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den yrityksilla on alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilusta ja tuoko
lean-ajattelutapa lisdarvoa alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoi-
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Teoriaosuus kasittelee alykkaita tuotteita ja palveluita, palvelumuotoilua ja lean-
ajattelumallia. Teoriaosuuden lahdemateriaalina on kaytetty teoriaan liittyvaa kir-
jallisuutta, artikkeleita, julkaisuja ja verkkoléhteita. Tutkimus suoritettiin kvalitatii-
visena eli laadullisena tutkimuksena. Tutkimusaineiston keruu tapahtui paaasi-
assa puhelinhaastatteluna. Tutkimukseen saatiin vastaukset kuudelta eri valmis-
tavan teollisuuden yrityksen edustajalta.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etté lean tuo lisdarvoa yrityksille, jotka
kayttivat leania omassa toiminnassaan. Opinnaytetyd toimii hyodyllisena tyoka-
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lun ja leanin yhdistamisesta.
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The purpose of the research was to find out what experiences manufacturing
industry companies had in service design for smart products and services, and if
lean brings more value to experiences of service design for smart products and
services. The second purpose of the research was to find benefits to combine
lean and service design.

The theory part of this study includes definition of smart products and services,
service design and lean. The information was gathered from literature, articles
and Internet sources. Qualitative research was utilized in this study. The data
was collected through the phone interviews and the number of responses was
six. Employees of the manufacturing companies were interviewed for this the-
sis.

As a result of this thesis, lean brings more value to experiences of service de-
sign for those firms who used lean. This thesis is a useful tool for manufacturing
companies which have interest in combining lean and service design.
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Kasitteet

Alykkaat tuotteet ja laitteet: Alykas tuote voi olla mika vain tuote, joka on yhdis-
tetty esineiden internetiin. Alykkadseen tuotteeseen on liitetty sensoreita, joiden
avulla tuote pystyy havainnoimaan toimintojaan ja ymparistddan. (Juhanko ym.
2015). Tassa opinnaytetyossa alykkailla tuotteilla ja palveluilla tarkoitetaan esi-
neiden internetiin liitettyja tuotteita tai palveluita, jotka tuottavat digitaalisuudel-
laan lisdarvoa. Alykkaiden tuotteiden ja palveluiden rinnakkaiskasitteita ovat aly-
tuote, alypalvelu, hybridituotteet ja hybridipalvelu. Alykkaita tuotteita ja palveluita
kasitelladn tassa opinnaytetydssa luvussa kaksi.

Palvelumuotoilu: Palvelumuotoilu on uusi tapa jarjestaa vanhoja asioita uudella
tavalla. Palvelumuotoilun avulla voidaan innovoida uusia palveluita ja kehitta-
maan uusia palveluita sekd se auttaa havaitsemaan strategiset mahdollisuudet
liketoiminnassa. Palvelumuotoilussa hyddynnetaan muotoillussa tuttuja toimin-
tatapoja palvelujen kehittdmisessa. (Tuulaniemi 2011, 24). Luvussa kolme k&si-
tellaén palvelumuotoilua.

Lean: Lean on asiakaskeskeinen toimintastrategia, jossa keskitytaan resurssite-
hokkuuden sijaan virtaustehokkuuteen. Leanin tarkoituksena on tuottaa lisdarvoa
poistamalla hukkaa, esimerkiksi ylim&araista odotteluaikaa. Ajatuksena oli tehda
tuotannosta tehokkaampaa ja tehostaa yrityksen toimintaa ja prosesseja koko
organisaatiossa. (Modig & Ahlstrom 2016.)

Lean on jatkuvan oppimisen ja kehittymisen prosessi. Yritys voi saavuttaa mer-
kittaviakin tuloksia, kun se alkaa miettimaan prosessejaan lean-periaatteiden mu-
kaisesti. Leanissa on kyse periaatteiden kehittamisesta, jotka yritys pystyy kehit-
tdmaan ja soveltamaan saavuttaakseen paremman lisdarvon asiakkaalle ja yh-
teiskunnalle. Lean ei ole vain joukko periaatteita, vaan tapa ajatella ja toimia.
(Tuominen 2010.) Rinnakkaiskasitteita leanille ovat lean-ajattelumalli ja lean-toi-
mintastrategia. Opinnaytetyon luvussa nelja kasitellaan leania.



1 Johdanto

Tama opinnaytetyo tutkii kokemuksia alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palve-
lumuotoilusta valmistavan teollisuuden yrityksisséd. Opinnaytetydssa kasitellaan
palvelumuotoilua ja lean-ajattelumallia ja aiheen vaikutusta alykkaiden tuotteiden

ja palveluiden muotoiluun.

Tama opinnaytetyd on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Opinnaytetyon em-
piiristd osaa varten on haastateltu valmistavan teollisuuden yrityksen edustajia ja
kartoitettu heidan kokemuksiaan alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelu-

muotoilusta.
1.1 Aiheen valinta

Alykkaat tuotteet ja palvelut ovat osa tulevaisuutta ja tulevaisuuden teknologiaa.
Alykkaat tuotteet ja palvelut vaikuttavat jo nyt jokapaivaiseen elamaamme tavalla
tai toisella. Tama opinnaytety6 on saanut aiheensa Saimaan ammattikorkeakou-

lun ja LUT-yliopiston New Art of Reason (NewArea) -hankkeesta.

NewArea-projekti on Business Finlandin rahoittama valmistavan teollisuuden yri-
tysten kanssa verkottunut tutkimushanke. Tutkimusosapuolina toimivat Lappeen-
rannan-Lahden teknillinen yliopisto LUT ja Saimaan ammattikorkeakoulu. (Ne-
wArea). Tamé opinnaytetyd kytkeytyy Saimaan ammattikorkeakoulun osaan,
joka tutkii keinoja uudistaa liiketoimintaa ja lisata kilpailukykya erityisesti palvelul-

listamisen kautta.

Opinnaytetyon otsikko on: Kokemuksia alykkaiden tuotteiden ja palveluiden pal-
velumuotoilusta: tuoko lean lisdarvoa? Otsikkoon viitaten opinnaytetytssa tutki-
taan haastateltavien yritysten edustajien perusteella, mita kokemuksia alykkai-
den palvelujen ja tuotteiden palvelumuotoilu on yrityksille ja ovatko he kayttaneet

lean-ajattelumallia tassa. Kuvio 1 nayttaa opinnaytetydn rakenteen tiivistettyna.



Palvelumuotoilu

Kuvio 1 Opinnaytetyén rakenne

Kuviosta 1 selvida, ettéa opinnaytetydssa kasitellaan lean-ajattelumallia ja palve-
lumuotoilua opinnaytetyon teoriaosuudessa. Tutkimusosuus koostuu valmista-
van teollisuuden yritysten haastateltavien henkildiden haastatteluista koskien
alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilua. Kokemuksia palvelumuo-

toilusta on keratty Suomessa toimivilta valmistavan teollisuuden yrityksilta.
1.2 Aiheen yleinen kiinnostavuus

Lean-ajattelumalli ja palvelumuotoilu ovat pitempé&én olleet pinnalla olevia pu-
heenaiheita, mutta naiden kahden termin yhdistamisesta loytyi vahan aiempia
tutkimuksia tai artikkeleita. Molemmista aiheista on tullut lukuisia tieteellisia jul-
kaisuja, kirjoja ja artikkeleita, mutta termit eivéat ole yleisesti esiintyneet samassa

yhteydessa.

Lean ja palvelumuotoilu ovat molemmat tarkoitettu edistimaan valillisesti tai va-
littdmasti liiketoimintaa. Parhaimmillaan ndiden molempien yhdistelmasta voisi
tulla taloudellisesti kannattavaa yritykselle. Koska naiden yhdistelméasta l6ytyi va-
haisesti aikaisempia tutkimuksia, ei voida suoraan olettaa, etta lean toisi lisar-
voa alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilussa. Taman takia aihetta
tutkitaan tassa opinnaytety0ssa, jotta voidaan selvittaa, tuoko lean lisdarvoa pal-

velumuotoiluun.



1.3 Teoreettinen viitekehys

Tahan opinnaytetydhon sisaltyy teoreettinen viitekehys, jossa sovelletaan lean-
ajattelutapaa, palveluliiketoimintamallia ja palvelumuotoilua. Opinnaytety6ssa
kasitelladn myods alykkaiden tuotteiden ja palveluiden taustoja. Nama teemat on
valittu, koska ne ovat ajankohtaisia ja ovat osaltaan tarkeita tulevaisuudessa lii-

ketoiminnan kannalta.

Lean-ajattelu on otettu osaksi tatd opinnaytetyotd, koska yrityksen kannatta-
vuutta halutaan tehostaa leanin avulla myds hybridien tuotteiden ja palvelujen
saralta. Opinnaytetytssa halutaan selvittdd, miten lean-ajatusmallien ja strategi-
oiden kayttd vaikuttaa tuote- ja palvelukehityksessa ja millaisia kokemuksia on

leanin kaytosta apuna palvelumuotoilussa.

Teoriaosuus tarkastelee palvelumuotoilua ja sen mahdollisuuksia. Alykkaiden
palveluiden tarve kasvaa koko ajan, joten vanhoja palveluita on uudistettava. Pal-
velut kehittyvat perinteisista palveluista alykkaisiin palveluihin. Palvelumuotoilu
auttaa l6ytamaan strategiset mahdollisuudet alykkaiden tuotteiden ja palveluiden

liketoiminnassa.
1.4 Tavoite jarajaukset

Taman opinnaytetyon teoriaosuus on rajattu alykkaisiin tuotteisiin ja palveluihin,
lean-ajattelumalliin ja palvelumuotoiluun. Tarkoitus on selvittéd&, tuoko lean lisa-
arvoa niille, jotka kayttavat lean-ajattelumallia. Palvelumuotoilua ja lean-ajattelu-
mallia tarkastellaan tdssa opinnaytetytssa, koska ne molemmat ovat téalla het-
kella ajankohtaisia asioita yritystoiminnassa ja yha useampi yritys on ottanut
nama mallit osaksi toimintaansa. Lisatessaan ymmarrysta alykkaiden tuotteiden
ja palveluiden palvelumuotoilun ajatusmalleista opinnaytetyon tarkoituksena on
tarjota valmistavan teollisuuden tuotekehitystydhon ja palvelumuotoiluun hyédyl-

lisia ndkdkulmia, jotka voivat edistaa yritysten kilpailukykya.

Aihetta tarkastellaan valmistavan teollisuuden ndkdkulmasta. Opinnaytetydssa ei
keskityta tietyn tyyppiseen tai malliseen alykk&é&seen tuotteeseen tai palveluun,
silla opinnaytetyota olisi tarkoitus pystya hyddyntamaan monella eri valmistavan

teollisuuden alalla.



Opinnaytetydssa tarkastellaan vain Suomessa toimivia valmistavan teollisuuden
yrityksien edustajien kokemuksia alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelu-
muotoilusta. Ulkomaisia yrityksia ei otettu tassa tutkimuksessa huomioon, silla
ulkomaisten yritysten kulttuuri voi poiketa merkittdvasti suomalaisesta yrityskult-
tuurista ja toimintatavoista. Suomessa toimivat haastateltavat valmistavan teolli-
suuden yritykset saattavat kuitenkin toimia kansainvélisesti ja heilla voi olla toi-

mipisteitd ympéari maailmaa.

Kokemuksia tahan opinnaytetybhon on keratty haastatteluna valmistavan teolli-
suuden yritysten alemman johtoportaan edustajilta, koska heilla voidaan ajatella
olevan kaytannon tekemisen kautta tullutta tietoa ja kokemuksia tutkittavasta asi-
asta. Ylintd johtoporrasta ei haastateltu, koska heidan voidaan olettaa suurim-
missa yrityksissa tietda kasiteltavat asiat vain pintapuolisesti ilman kaytannoén ko-
kemusta. Tama ajatus ei kuitenkaan pade kaikkiin ylemman tason johtajiin, silla
joillakin ylemman tason johtajilla voi olla laaja kasitys tutkittavasta aiheista seka
kaytannon kokemusta. Tahan opinnaytetyohon valittiin kuitenkin kaytannolli-
sempi nakokulma haastattelemalla alemman tason johtajia, jotta voidaan saada
mahdollisimman tarkka tutkimustulos alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palve-

lumuotoilun kokemuksista.

Opinnaytetydssa voidaan kayttad rinnakkaiskasitteita, kuten hybridit tuotteet ja
palvelut, alytuote, alypalvelu, palvelullistaminen, lean ja lean-toimintastrategia.
Keskeisimmat rinnakkaiskasitteet ja niiden yhteydet maaritelladn opinnaytetyon

teoriaosassa.
1.5 Aineiston analysointi

Keratty tutkimusaineisto analysoidaan kaymalla lapi kaikki haastattelun vastauk-
set. Haastattelut litteroidaan helpottamaan haastatteluiden analysointia. Vas-
tauksia verrataan toisiinsa ja vastausten perusteella tehdaan johtopaatokset tut-
kimustuloksista. Mikali haastateltava ei pysty vastaamaan kyselyyn puhelimitse,
haastateltavan on mahdollista vastata kyselyyn sahkopostin kautta lahetettyyn
Google Forms -kyselyyn, jossa on samat kysymykset ja rakenne kuin puhelin-
haastattelussa.



Opinnaytetyon hypoteesina on, etta lean vaikuttaa positiivisesti alykkaiden tuot-
teiden ja palveluiden kokemusten palvelumuotoiluun. Aineisto analysoidaan ta-
man hypoteesin pohjalta ja haastattelujen tuloksia verrataan hypoteesiin. Tulos-
ten avulla olisi tarkoitus vastata opinnaytetyon paakysymykseen, joka on "Tuoko
lean lisdarvoa alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoiluun?”. Taman

paakysymyksen tueksi on tehty apukysymyksia:

1. Onko lean-ajattelutapaa hyddynnetty alykkaiden tuotteiden ja palveluiden
palvelumuotoilussa?

2. Mitka ovat valmistavan teollisuuden kokemukset tutkittavasta asiasta?
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2 Alykkaat tuotteet ja palvelut

Alykas tuote voi olla mika vain tuote, joka on yhdistetty esineiden internetiin (In-
ternet of Things). Alykkadseen tuotteeseen on liitetty sensoreita, joiden avulla
tuote pystyy havainnoimaan toimintojaan ja ymparistdaan (Juhanko ym. 2015,
11). Tassé opinnaytetydssa alykkailla tuotteilla ja palveluilla tarkoitetaan mita ta-
hansa esineiden internetiin liitettyja tuotteita tai palveluita, jotka tuottavat digitaa-
lisuudellaan lisaarvoa. Alykkaita tuotteita voidaan kutsua myos hybridituotteiksi
ja -palveluiksi tai alytuotteiksi ja -palveluiksi. Alykkaat tuotteet koostuvat kolmesta
peruselementista: fyysisista, alykkaista ja verkottuneista komponenteista (Ju-
hanko ym. 2015, 5).

Kun digitaalinen maailma ja fyysinen maailma yhdistetaan, syntyy tuloksena
verkkoon kytkettyja alykkaita tuotteita ja palveluita. Konkreettiset tuotteet edusta-
vat fyysistd maailmaa. Naita tuotteita ovat esimerkiksi koneet ja laitteet, joissa
sensorit ja anturit keraavat informaatiota. Anturit ja sensorit keraavat dataa digi-
taaliseen maailmaan. (Collin & Saarelainen 2016, 18.)

Yritykset siirtyvat laitteiden myynnista palveluliiketoimintaan etahuoltojen ja ope-
roinin avulla (Juhanko ym. 2015, 22). Alykkaita palveluita ovat mm. etavalvonta,
etahallinta, etdkunnonvalvonta, ennakoiva huolto, etdoptimointi ja etapaivitykset.
Alykkaat palvelut vaativat, etta tuotteisiin on lisatty antureita ja ne ovat yhdistetty
internetiin, josta data viedaan pilvipalveluun. Reaaliaikaisen datan avulla yrityk-
selle selvida valmistamiensa tuotteiden tilat ja yritys pystyy sen avulla rakenta-

maan tuotteen ymparille alykkaita palveluita. (Collin & Saarelainen 2016, 63.)
2.1 lloTjaloT

Esineiden internet jakautuu kuluttajien ja teolliseen maailmaan. 1loT (Industrial
Internet of Things) eli teollinen esineiden internet kasittaa alykkaat tuotteet ja pal-
velut, kuten liikenteen, energian, logistiikan, automaation, teollisuuden ja tervey-
denhuollon. 10T (Internet of Things) eli kuluttajien esineiden internet kasittaa
muun muassa alylaitteet, puettavat tuotteet, kodinkoneet, kodin valvonnan ja ko-
din automaation. Ashton (2009) kehitti 10T termin vuonna 1999. Nama hetero-
geeniset tuotteet on liitetty verkkoon maailmanlaajuisesti. Jokaisella alykkaalla
tuotteella on oma IP-osoite. (Collin & Saarelainen 2016, 30-31.) Salon (2014, 21)
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seka Collinin ja Saarelaisen mukaan (2016, 30—-31) esineet on kytketty verkkoon
ja esineet kerdavat, vastaanottavat ja valittavat jatkuvasti omasta toiminnastaan
dataa laajoihin jarjestelmiin, kuten pilveen, jossa dataa voidaan analysoida ja tal-
lentaa. Kuviossa 2 10T ja loT yhdistetaan tietoverkkojen ja analytiikan kautta.

e Logistiikka

e Energia

e Automaatio

e Teollisuus

e Terveydenhuolto

Tietoverkot ja

analytiikka

o Alylaitteet

¢ Puettavat tuotteet
¢ Kodinkoneet

¢ Kodin valvonta

Kuvio 2 Esineiden internet jakautuu teolliseen internetiin (1loT) ja kuluttajien esi-
neiden internetiin (IoT). Kuvio mukaillee Collinin & Saarelaisen kuviota (2016)
sivulta 31.

Kuviosta 2 voi todeta, miten tietoverkot ja analytiikka ovat tarke&a osa esineiden
internetia. Esineiden internet on ylakasite, johon kuluttajien esineiden internet ja

teollinen internet kuuluvat yksind osa-alueina.
2.2 Tekoaly ja koneoppiminen

Tekoalyn avulla alykas laite toimii. Kun laite toimii kuten ihminen, kayttda kone
tekodlya. Tekodaly pystyy paattelemaan, oppimaan, ennakoimaan ja tekemaan
paatoksia, seka ndkemaan ja kuulemaan. Heikko tekodly pystyy ratkomaan yh-
den tehtavan, vahva tekodly pystyy ratkaisemaan laajalta alalta erilaisia ongel-
mia, kuten ajamaan autoa itsenaisesti tai ymmartamaan erilaisia kielia. (Merilehto
2018, 18.) Tiedon (2018) artikkelin mukaan Tekodaly pystyy kdymaan lapi suuria
datamaarida, johon ihminen ei pysty. Tekoaly tekee yhteiskunnastamme alyk-
kdampaa ja optimoimalla yhteiskunnan toimintaa se helpottaa elaméaa.
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Koneoppimisessa kone oppii keraamansa datan perusteella, kuinka sen pitéisi
toimia. Kone ei tarvitse valmiiksi annettua toimintaohjetta jokaista tilannetta var-
ten, vaan osaa toimia itsendisesti. Tekoélyssa hyddynnetaan suurta maaraa ko-
neoppimista. (Merilehto 2018, 19.)

Koneoppimisen menetelmid on kolmenlaisia:

e ohjattu oppiminen
e vahvistusoppiminen

e ohjaamaton oppiminen (Merilehto 2018, 19)

Ohjatussa oppimisessa tiedetaan, mitd koneen on osattava. Vahvistusoppiminen
tarvitsee vuorovaikutusta. Kone saa palautteen, jonka avulla koneen algoritmi
muuttaa toimintaansa. Ohjaamattomassa oppimisessa etsitaan algoritmi, joka et-
sii datasta olemassa olevia rakenteita ilman, ettd datasta tiedetdan ennalta mi-
taan. Ohjaamatonta oppimista kaytetaan esimerkiksi silloin, kun etsitdan lait-
teesta oireita vikaantumisesta. (Collin & Saarelainen 2016, 21; Merilehto 2016,
19)

2.3 Teollisuus 4.0

Teollisuus 4.0 (Industrie 4.0) on neljas teollinen vallankumous. Teollisuus 4.0 kyt-
keytyy vahvasti valmistavaan teollisuuteen ja teollisen internetin soveltamiseen
teollisuudessa. Teknologian, prosessi-innovaatioiden ja liiketoiminnan yhteisty6n
yhdistelmé on Teollisuus 4.0, joka sisaltda palvelujen internetin, big datan, integ-

roidun teollisuuden ja esineiden internetin. (Collin & Saarelainen 2016, 37-40.)

Industrie 4.0 [Acatech 2013] on Saksan opetus- ja tutkimusministerion (Bundes-
ministerium fur Bildung und Forschung) koordinoima karkihanke, jonka on suun-
tautunut tulevaisuudenjoustaviin ja yksilollisiin valmistusjarjestelmiin, asiakkai-
den ja alihankintaverkostojen integrointiin liiketoiminnallisen lisdarvon tuotta-
miseksi seka tuotteiden ja palvelujen yhteenliittamiseen hybridituotteiksi. (Ju-
hanko ym. 2015, 12.)

Teollisuus 4.0 sisaltaa kuusi suunnitteluperiaatetta. Naiden periaatteiden avulla

yritykset pystyvat tunnistamaan teollisen internetin mahdollisuuksia:
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1. Yhteentoimivuus: tyontekijoiden, jarjestelmien ja alykkaiden tehtaiden
kyky kommunikoida toistensa kanssa seka esineiden ja palvelujen inter-
netin kautta.

2. Virtualisointi: littamalla prosessien sensoridata tehtaan virtuaalisiin mallei-
hin ja simulointeihin, saadaan virtuaalinen kopio alykkaasta tehtaasta.

3. Hajauttaminen: alykkaiden jarjestelmien kyky tehda itsenaisia paatoksia.

4. Reaaliaikaisuus: kyky analysoida ja kerata dataa ja tehda siitéa johdettuja
tuloksia.

5. Palvelulahtoisyys: palvelujen internetin kautta tarjotaan palveluja.

6. Modulaarisuus: joustava mukautuminen muuttuviin vaatimuksiin alyk-
kaissa tehtaissa korvaamalla tai laajentamalla yksittaisia moduuleja. (Col-
lin & Saarelainen 2016, 38.)

2.4 Vaikutukset valmistavaan teollisuuteen

Alykkaat tuotteet ja palvelut ovat iso osa nykyaikaista elamaa ja liiketoimintaa,
silla ne ovat yleistyneet viime vuosina merkittavasti teknologian kehittyessa. Yri-
tyksien on pitanyt sopeutua muuttamaan lilkketoimintaymparistoon ja vastata alyk-
kaiden tuotteiden ja palveluiden kysyntaan. Salon (2014) mukaan osaamisvaati-
mukset alykkaiden tuotteiden ja palveluiden kohdalla ovat korkeat ja tekniikka
kehittyy jatkuvasti. Laatu, koneiden vaikuttavuus ja tehokkuus seka tuottavuus
tulevat kasvattamaan merkitystédén alykkaiden tuotteiden ja palvelujen tarjoami-

sSessa.

Dyessin (2018) artikkelin mukaan esineiden internetia on hyddynnetty yrityksissa
eri tehtavissa, kuten tuottamaan dataa paatoksentekoa varten, se tekee tyosta
turvallisempaa ja tehokkaampaa ja se kerda yksityiskohtaista tietoa loT-laitteista.
Nama erilaiset informaatiot, joita I0T tuottaa, auttavat yritysta paatoksentekopro-
sessissa. (Dyess 2018, 50-51). Gengin (2017, 6) mukaan IoT tuotteet ja palvelut
mahdollistavat markkinoille saattamisen ja tuottavuuden parantamisen ja IoT

kasvattaa uusia yrityksia ja tyopaikkoja.

Uusien tuotteiden ja palveluiden kehittdminen vaatii uudenlaista osaamista tek-
nologian jatkuvan kehittymisen takia. Kuitenkin uudet palvelut ja tuotteet voivat
antaa mahdollisuuden uusille liiketoimintaideoille. Reaaliaikainen data voi jopa
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johtaa siihen, etta perinteinen myyntitoiminta loppuu yrityksilta ja tuotetta aletaan
myymaan palveluna (Collin & Saarelainen 2016, 62). Uusia teknologioita syntyy
digitaalisuuden myota ja se aiheuttaa haasteita yritysten muutoksen hallinnassa
tai kasvua yritysten toiminnassa, kun yritykset keraavat, analysoivat ja kasittele-
vat dataa (Salminen 2018).

2.5 Liiketoiminnallinen nakdkulma

Jatkuvan kehityksen avulla yritykset pystyvat luomaan uusia alykkaita tuotteita ja
palveluita, mutta samalla yritysten on luotava uusia liiketoiminnan malleja. Teol-
linen internet kasvaa ja sen ymparille on tullut uusia liiketoiminta-alueita. Kun
vanhat yritykset yrittavét vastata alykkaiden tuotteiden ja palveluiden kysyntaan,
nousee uusia yrityksia kilpailemaan samalle alalle. Liikevaihto teollisen internetin
ymparilla oli vuonna 2012 lahes olematon, nyt liikevaihto on miljardeja dollareja
(Collin & Saarelainen 2016, 55).

Yritykset voivat yrittdd tunnistaa oman alansa pullonkauloja liittyen alykkaiden
tuotteiden ja palveluiden vaikutuksesta omaan yritykseen ja liiketoimintaan. Ju-
mittuminen nykyisiin liketoimintamalleihin voi olla haitallista yrityksille. Yritysten
on oltava valmiita tulevaan muutokseen, silla alykkaiden laitteiden ja palveluiden

merkittavyys tulee nousemaan entisestaan. (Salo 2014.)

Fyysisten liiketoimintojen merkitys vahenee ja tilalle tulee digitaalinen liiketoi-
minta. Digitaalisuus on jo mahdollistanut yrityksen tuotteiden ja palveluiden maa-
iimanlaajuisen jakelun. Tama mahdollistaa myds kansainvélisten kilpailijoiden le-
vittdytymista. Digitaalisten markkinoiden muutostahti on nopea. (Ruokonen 2016,
7-8.) Yrityksen kannattaakin miettia, lahteekd® mukaan digitaalisuuteen ja nope-

asti muuttuville markkinoille.

Parhaimmillaan teollinen internet voi kasvattaa liiketoiminnan tuottoja, pienentaa
liketoiminnan kuluja ja pienentaa tasetta. Liiketoiminta kasvaa uusien tuotteiden
ja palveluiden kautta, voidaan lI6ytaa kokonaan uusia asiakassegmentteja ja va-
rastot pienenevat. Liiketoiminnan kuluja voidaan pienentaa karsimalla tyon ope-
ratiivisia kustannuksia ja parantamalla tyon tuottavuutta vahentamalla hukkaa ja

nopeuttamalla prosessia. (Collin & Saarelainen 2016, 130-131.) Yritys voi kol-
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mella tapaa hyottya teollisesta internetista: tehostamalla liiketoimintaa, kasvatta-
malla tuotteiden arvoa tai vaihtaa kokonaan uuteen liiketoimintaan (Juhanko ym.
2015, 21).
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3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu (Service Design) on tapa jarjestad vanhoja asioita uudella ta-
valla. Palvelumuotoilussa palvelu muotoillaan kohtaamaan kayttajan ja asiak-
kaan tarpeet (Interaction Design Foundation 2019). Palvelumuotoilun avulla voi-
daan innovoida uusia palveluita, kehittamaan uusia palveluita ja se auttaa havait-
semaan strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa. Palvelumuotoilussa hyo-
dynnetaan muotoillussa tuttuja toimintatapoja palvelujen kehittamisessa. Palve-
lumuotoilu on jatkuvaa kehittamista ja siina yhdistetdan palveluntuottajan liiketoi-
minnalliset tavoitteet ja palveluiden kayttdjien tarpeet palveluiksi. (Tuulaniemi
2011, 24-25.)

Palvelumuotoilu on saanut alkunsa 2000-luvun alkupuolelta. Brandays ja teolli-
nen suunnittelu ovat vaikuttaneet ajatteluun ja kaytantdihin palvelumuotoilussa.
Yritykset, kuten Apple, Philips ja Dyson ovat lisanneet liiketoimintansa arvoa pal-
velumuotoilun avulla. (Reason ym. 2016.) Tietoisuus palvelumuotoilusta on yleis-

tynyt ja sita kaytetddn yha enemman.

Palvelujen merkitys yhteiskunnassamme kasvaa. Ihmiset siirtyvat tavaroiden
omistamisesta palveluiden kayttamiseen. Ennen omistettiin omia tydkaluja, au-
toja ja kirjoja. Nykyaikana kaikki nama voidaan vuokrata tai lainata, eika tavaroi-
den omistamiselle ole enaa tarvetta ihmisten jakaessa resurssejaan. lhmiset ei-
vat kuitenkaan etsi tavaroita tai palveluita, vaan elamaansa helpottavia ratkai-

suja. (Tuulaniemi 2011.)

Palveluiden myynti on viel& nousussa valmistavassa teollisuudessa ja liiketoimin-
nallisia haasteita 16ytyy liiketoiminnan kehittdmisessa palvelumuotoilun avulla.
Palvelujen hinnoittelu voi kdyda haastavaksi ja palvelut tarjoavat paljon liiketoi-
mintamahdollisuuksia. (Miettinen 2011.) Alykkaiden palvelujen kehittaminen ja
palvelumuotoilu voi olla haastavaa, vaikka palvelut toisivatkin liiketoiminnallista

kasvua.
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3.1 Palvelumuotoilu kaytdnndssa ja palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilun keskitssa on asiakaskokemus. Asiakas, jolla on tarpeita, tar-
vitsee palveluita tyydyttamaan tarpeensa. Palvelumuotoiluprosessissa noudate-
taan luovan ongelmaratkaisun periaatteita. Palvelumuotoilu koostuu seuraavista
osioista: maarittely, tutkimus, suunnittelu, palveluntuotanto ja arviointi. (Tuula-
niemi 2011, 126-131.) Palvelut tulisi suunnitella asiakkaiden tarpeiden eika yri-
tysten tarpeiden mukaisesti ja palvelusta tulisi suunnitella yhten&inen, arvoa li-

saava ja tehokas kokonaisuus kayttajalle (Interaction Design Foundation 2019).

Palvelumuotoiluun on kehitelty erilaisia prosesseja, miten palvelumuotoilua kan-
nattaa lahtea toteuttamaan. Prosessin vaiheet vaihtelevat aina l[&hteen mukaan.
Seka Tuulaniemen (2011) ettéa Miettisen (2011) kirjoissa esitellaan palvelumuo-
toilun prosessit. Tuulaniemen mukaan palvelumuotoilun osiot voidaan jakaa yh-
deksdan vaiheeseen. Miettisen kirjassa vaiheita on vahemman, mutta molem-
missa teoksissa toistuu asiakasymmarrys, kayttajien profilointi, mallinnus, palve-
lun konseptointi ja arviointi. Myds Palvelumuotoilu Palon blogitekstiss& mainitaan
nelja palvelumuotoiluprosessin vaihetta: méaarittele, tutki ja kiteytd, ideoi, kuvaa
ja kokeile seka testaa ja toteuta (Innanen 2018). Vaikka palvelumuotoilun pro-
sesseista on tehty eri versioita, toistuu niissa kuitenkin samat piirteet. Tassa teo-
riassa keskitytdan Tuulaniemen palvelumuotoilun vaiheisiin, koska vaiheet on

esitelty laajemmin. Palvelumuotoilun vaiheet Tuulaniemen mukaan:

aloittaminen
esitutkimus
asiakasymmarrys
strateginen suunnittelu
ideointi ja konseptointi
prototypointi

pilotointi

lanseeraus

© © N o g b~ 0w DR

jatkuva kehittaminen
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Maarittelyosio jakautuu aloittamiseen ja esitutkimukseen. Aloittamisosiossa maa-
ritellaén organisaation tarpeet ja tavoitteet kehitysty6lle seka organisaation nyky-
tila. Esitutkimuksessa tehd&én analyysi palvelutuottajan toimintaymparistosta.
Taman maarittelyosion tavoitteena on tehdé suunnitteluhaasteen maaritys ja ku-
vaus seka luoda ymmarrys palvelun tuottavasta organisaatiosta. (Tuulaniemi
2011, 130.)

Tutkimusosio jakautuu asiakasymmarrykseen ja strategiseen suunnitteluun.
Asiakasymmarryksessa luodaan tutkimus asiakaskohderyhman arjesta, kartoite-
taan palvelua tuottavien henkildiden ja organisaation asiakkaiden tarpeet ja ta-
voitteet. Strategisessa suunnittelussa maaritellaén liiketoiminta- ja ansaintamalli,
kuten asiakasstrategiat, erilaisten mahdollisuuksien kartoitus, strategiset valinnat
ja brandipositiointi. Tutkimusosion tavoitteena on kasvattaa ymmarrysta palvelun
tuottavan henkilokunnan ja asiakkaiden tarpeista, tavoitteista, arvoista ja odotuk-
sista seka toiminnan motiiveista seka tarkentaa strategiselta kannalta organisaa-
tion tavoitteita. (Tuulaniemi 2011, 130.)

Suunnitteluosio jakautuu ideointiin ja konseptointiin sek& prototypointiin. ldeoin-
nissa ja suunnittelussa kehitetaan ratkaisuja kerattyyn ymmarrykseen organisaa-
tiosta ja asiakkaista ja ideoidaan ratkaisuja l6ydettyihin mahdollisuuksiin ja ra-
jauksiin. ldeoita testataan kohderyhman kanssa ja jatkokehitetaan toimiviksi tes-
tattuja ideoita. Prototypoinnissa testataan palvelukonsepteja kohderyhman
kanssa ja tunnistetaan palvelun kriittiset osat. Suunnitteluosion tavoitteena on
kehittdaa vaihtoehtoisia ratkaisuja suunnitteluhaasteeseen ja suunnitella kehitta-
vaa palvelua, ideoita ja konsepteja testaamalla vuorovaikutustilanteissa. (Tuula-
niemi 2011, 131.)

Palvelutuotanto jakautuu pilotointiin ja lanseeraukseen. Pilotoinnissa tehdaan en-
silanseeraus ja laitetaan kaytannon pilotit markkinoille. Palvelua kehitetaan saa-
dun palautteen mukaan ja liiketoiminta- ja ansaintamalleja tarkennetaan. Lansee-
rauksessa tehdaan palvelukuvaus, joka dokumentoidaan, jaetaan henkilokunnan
roolit ja tehtévat vastuineen. Palvelu lanseerataan julkisesti ja organisaation si-
salla valmennetaan henkilokuntaa palvelun kayttdonottoon. Palvelutuotannon ta-

voitteena on vieda palvelukonseptit markkinoille arvioitaviksi, konseptin hiominen
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palautteen perusteella antaa kaikille palveluun liittyvien osapuolille tiedoksi re-

surssit, mita palvelun toteuttaminen vaatii. (Tuulaniemi 2011, 131.)

Arviointiosioon kuuluu jatkuva kehittaminen. Palvelun kehittamista mitataan ja ar-
vioidaan asiakaskokemusten ja liiketoiminta-arvon mukaan. Palvelua jatkokehi-
tetdan saadun palautteen mukaan ja palvelu siirretaan kehitystilasta tuotantoti-
laan. Arviointiosion tavoitteena on vakiottaa palvelu tuotantotilaan ja yllapitaa jat-
kuvaa kehittymista. (Tuulaniemi 2011, 131.)

3.2 Business Model Canvas

Palvelun liiketoimintamallin suunnittelu on tarkeda. Tuulaniemi (2011) mainitsee
kirjassaan Business Model Canvas -liiketoimintamallin, jossa kaydaan lapi yh-
deksdan osaan jaettu taulu ja kehitetd&n liiketoimintamallia. Business Model
Canvas esiteltiin Business Model Generation -kirjassa, jonka ovat Kirjoittaneet
Alex Osterwalder ja Yves Pigneur. Business Model Canvas toimii apuna yrityksen
liketoimintamallin ja palvelumuotoilun suunnittelussa. Tyokalu auttaa hahmotta-
maan liikketoiminnan eri osa-alueet ja liiketoiminnallisesti keskeiset toiminnot.
(Tuulaniemi 2011, 175.)

Osterwalderin ja Pigneurin (2010) mukaan tarvitaan liiketoimintakonsepti, jonka
jokainen ymmartaa. Business Model Canvas on yhdeksaan osa-alueeseen jaettu
taulu, joka voidaan jakaa neljddn padalueeseen: asiakkaat, tarjous, infrastruk-
tuuri ja taloudellinen kannattavuus (Osterwalder & Pigneur, 2010, 15). Business

Model Canvasin yhdeksén osa-aluetta:

asiakassegmentit (Customer Segments)

arvolupaus (Value Propositions)

arvolupauksen jakelukanavat (Channels)

asiakassuhde (Customer Relationships)

ansaintamalli (Revenue Streams)

resurssit (Key Resources)

ydinprosessit (Key Activities)

kumppanuudet (Key Partners)

kulurakenne (Cost Structure) (Osterwalder & Pigneur 2010, 16-17; Tuula-
niemi 2011, 176-178)

© ©o N o g b~ WP
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Business Model Canvasin avulla voi visualisoida olemassa olevia liiketoiminta-
malleja ja sen avulla voi myds suunnitella uusia liiketoimintamalleja (Strategyzer
AG). Kuviossa 3 on malliesimerkki Strategyzer.com sivuston The Business Model
Canvasista.

Desigred for Designed by, Date: Versian:

The Business Model Canvas

Key Partners & Key Activities ° Value Propesitions i"i Customer Relationships . Customer Segments ’
Key Resources ;-‘ Channels 'D

Cost Structure 6 Revenue Streams é
(®sStrategyzer

strategyzer.com

Kuvio 3 The Business Model Canvas (Strategyzer AG)

Kuviossa 3 on visuaalinen malli siitd, kuinka Business Model Canvas voidaan
toteuttaa. Tam& malli on sama kuin Osterwalderin ja Pigneurin esittelema. Kaikki
osa-alueet on laitettu samalle sivulle ja muuttamalla yhta tai useamman osa-alu-
een liiketoimintamallia voi kehittaa ja optimoida omaa liiketoimintaansa (Tuula-
niemi 2011).

Naiden osa-alueiden tayttdmiseen Business Model Canvasiin on apuna muu-
tama alakysymys. Asiakassegmenteissa voidaan kysya, kenelle arvoa luodaan
ja ketka ovat tarkeimmaét asiakkaat. Arvolupauksessa voidaan kysya, mité arvoa
asiakkaille luodaan ja mita asiakkaan ongelmaa ratkaistaan. Arvolupauksen ja-
kelussa voidaan miettia, miten asiakkaita saavutetaan, mitk& asiakassegmentit
haluavat tulla saavutetuiksi ja mitka jakelukanavat toimivat parhaiten. Asiakas-

suhteessa mietitaan, kuinka asiakassuhteet on integroitu muuhun liikketoimintaan
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ja mita asiakkaille tarjotaan. Ansaintamallissa keskitytédan siihen, mista asiakkaat
ovat valmiita maksamaan. Resursseissa kartoitetaan, mita avainresursseja tarvi-
taan asiakassuhteissa, arvolupauksissa ja jakelukanavissa ja ydinprosesseissa,
mit& prosesseja ndma vaativat. Kumppanuudessa mietitaan, ketka ovat tarkeim-
pid kumppaneita ja toimittajia. Kulurakenne nayttdd merkittavimmat kulut yrityk-
sen liiketoimintamallissa ja mitka prosessit maksavat yritykselle eniten. (Oster-
walder & Pigneur 2010, 20—-41; Tuulaniemi 2011, 176-179)

3.3 Kilpailuetu palvelumuotoilusta

Palvelumuotoilussa ideana on, ettd ihmiset maksavat paremmista palveluista ja
tekevat toistuvia palveluostoksia. Palvelun paremmuus johtaa korkeampaan
asiakasuskollisuuteen ja sita kautta yritys saa lisaa tuloja kassaansa. Paremmat
palvelut luovat kilpailuetua yrityksille. (Tuulaniemi 2011.) Palvelumuotoilusta on
hyotya yrityksille yksityisella ja julkisella sektorilla, kun asiakastarpeet pystytaan
muuttamaan mitattaviksi palvelutuotteiksi, kun palvelut optimoidaan niin, etté yri-
tyksen tavoitteet voidaan saavuttaa ja yllapidetaan jatkuvaa arviointia olemassa
olevista palveluista (Miettinen 2011, 12-13).

Palvelumuotoilun avulla kehitetédan liiketoimintaa. Palvelua uudelleenmuotoilemi-
sessa kartoitetaan palvelun kokonaiskuva ja pilkotaan se pienempiin osiin, jotta
palvelusta saataisiin mahdollisimman kattava kokonaiskuva. Palvelun pienié osa-
kokonaisuuksia jalostetaan, jotta saataisiin tavoitteiden mukainen palvelu. Palve-
lumuotoilussa onkin tarkeaa, etta kaikki palveluun vaikuttavat asiat ja henkilot
ovat sitoutuneet yhteistydhon jo palvelun suunnitteluvaiheessa, jotta tuleva muu-
tos voidaan ottaa mahdollisimman hyvin vastaan ja sen kaytto jaisi osaksi yrityk-

sen toimintaa. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilun keskitéssa on arvon luominen asiakkaalle. Asiakas on valmis
maksamaan arvosta, jonka yritys pystyy tuottamaan. Arvoihin kuuluvat muun mu-
assa hinta, ominaisuudet, helppokayttoisyys, brandi, muotoilu, saasto, kaytto-
arvo, saavutettavuus, uutuusarvo, tuoteraataldinti ja riskin pienentaminen. Li-
saksi yritykset pyrkivat luomaan asiakkaalle lisdaarvoa yhtena Kkilpailutekijana.
(Tuulaniemi 2011, 30-40.)
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Palvelumuotoilu voi olla kallista, silla se osallistuttaa monia henkildita ja yrityksen
tyontekijoita. Palvelumuotoilu voi maksaa kuitenkin itsensa takaisin, mikéali palve-
lumuotoilu on onnistunut. Esimerkiksi olemassa olevan palvelun kipupisteiden
korjaaminen voi lisata myyntid ja vaikuttaa suoraan liiketoimintaan palvelun pa-
rantuneena myyntina. Palvelumuotoilun liiketoimintahyétyja voidaan tarkastella
taloudellisesta, markkina-, sisdisten prosessien ja tyokulttuurin seké osaamisen
nakokulmasta. Kustannukset pienenevét ja tuotot kasvavat taloudellisesta nako-
kulmasta, kun asiakaskokemus on parantunut ja henkilokunnan suosittelu on [i-
saantynyt. Markkinanakdkulmassa palvelumuotoilun hyddyt nakyvat asiakastyy-
tyvaisyytena ja markkinointiosuuden kasvuna. Sisdisten prosessien nakékul-
masta palvelumuotoilu kehittaa palvelun vaikuttavuutta, laatua ja palvelun opera-
tiivisen tuotannon tehostumista. Tyokulttuurin ja osaamisen nékdkulmasta liikke-
toimintahyodyt nakyvat tyontekijdkokemuksista ja sisdisen osaamisen seka toi-

mintatapojen kehittdmisena. (Koivisto ym. 2019.)

Palvelumuotoiluun kannattaa panostaa, silla liketoimintaymparist6 on jatkuvassa
muutoksessa. Muutokset saattavat olla nopeita ja arvaamattomia. Asiakaskoke-
muksen merkitys kasvaa. Muuttuvassa yritysten kilpailuymparistéssa on mahdol-
lista menestya palvelumuotoilulla ja suurimman hyddyn palvelumuotoilusta saa,

kun sen ottaa haltuun koko yrityksen toiminnassa. (Koivisto ym. 2019.)
3.4 Teollisen internetin palvelullistuminen

Palvelullistuminseksi (servitisation) kutsutaan sita, etta yritys on siirtynyt tuotta-
maan enemman palveluita tuotteiden sijaan (Saabye 2018.) Palveluistuminen
haastaa liiketoiminnan ja muuttaa toimialarakenteita ja tuotanto- seka toimi-
alamalleja. Haasteena yritykselle on tuotteiden ja liiketoiminnan palvelullistami-
nen, jossa keskeisia nakokulmia ovat liikketoimintamallit, asiakaslahtdinen kehi-

tys, muutoksen johtaminen ja teknologian luomat mahdollisuudet. (Aalto PRO)

Teolliseen internetiin liittyva palvelullistaminen voidaan jakaa kolmeen tasoon:
toiminnan tehostaminen, alytuote ja teollisen internetin palvelut. Nama tasot ovat
osa kone- ja laitevalmistajien palvelullistamisen polkua hyddyntden samalla teol-

lista internetia. Toiminnan tehostamisessa yritys voi kayttaa teollista internetia
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oman toiminnan kehittamiseen ja jalostamiseen. Oman tuotannon ohjauksen, op-
timoinnin ja kehittdmisen avulla tavoitellaan yrityksen siséisen toiminnan tavoit-
telua. (Hakanen ym. 2018, 4)

Alytuotteiden avulla data on joko asiakkaan tai tuotteen toimittajan tai molempien
saatavilla. Alytuote keraa dataa asiakkaasta ja tuotteen toimittaja pystyy datan
avulla keraamaan myyntidiileja. Asiakas pystyy alytuotteen datan avulla optimoi-
maan tuotteen kayttoa tai saada siita tilannekuvan. Teollisen internetin palve-
luissa asiakasrajapinnassa siirrytaan kohti palvelukeskeista tarjoomaa teollisen
internetin hyddyntamisessa. Liiketoimintaa saadaan luotua kehittdamalla teollisen

internetin laskutettavia palveluja. (Hakanen ym. 2018, 4)

24



4 Lean-ajattelutapa

Lean on asiakaskeskeinen toimintastrategia, jossa keskitytdan virtaustehokkuu-
teen resurssitehokkuuden sijaan. Leanin tarkoituksena on tuottaa lisdarvoa pois-
tamalla hukkaa, esimerkiksi ylimaaraista odotteluaikaa pienentamalla lapimeno-
aikaa. Lean-ajattelutapa on tullut tutuksi Japanilaisesta Toyotan autotehtaasta.
Ajatuksena oli tehdéa tuotannosta tehokkaampaa ja tehostaa yrityksen toimintaa
ja prosesseja koko organisaatiossa. (Modig & Ahlstréom 2016.)

Lean on jatkuvan oppimisen ja kehittymisen prosessi. Yritys voi saavuttaa mer-
kittaviakin tuloksia, kun se alkaa miettimaan prosessejaan lean-periaatteiden mu-
kaisesti. Leanissa on kyse periaatteiden kehittamisesta, jotka yritys pystyy kehit-
tdamaan ja soveltamaan saavuttaakseen paremman lisdarvon asiakkaalle ja yh-
teiskunnalle. Lean ei ole vain joukko periaatteita, vaan tapa ajatella ja toimia.
(Tuominen 2010.)

4.1 Resurssitehokkuus ja virtaustehokkuus

Tehokkuuden hyoddyntamisen yksi muoto on resurssitehokkuus, joka tarkoittaa
resurssien hyddyntamista mahdollisimman paljon. Ajan saatossa on aina pyritty
resurssien mahdollisimman tehokkaaseen hyddyntamiseen. Resurssitehokkuu-
dessa pddhuomiossa ovat tuotteet ja palvelut ja niihin tarvittavat resurssit. Re-
surssitehokkuutta voidaan mitata, kuinka paljon esimerkiksi yhta laitetta on kay-

tetty yhden vuorokauden aikana. (Modig & Ahlstréom 2016.)

Resurssitehokkuudessa ajatellaan vaihtoehtoiskustannusta. Talldin resurssite-
hokkuuteen pyritddn entistd enemman, koska ajatellaan, ettd hankittua konetta
pitdd kayttdd mahdollisimman paljon tai kaikille tyontekijoille pitaa riittdé tehtavia.
Jos resursseja ei kayteta tarpeeksi tehokkaasti, syntyy siitd tappiollinen vaihto-
ehtoiskustannus. (Modig & Ahlstrém 2016.)

Virtaustehokkuudessa ei keskityta resurssitehokkuuteen, vaan siina keskitytaan
yrityksesséa valmistettavaan yksikk6on. Yksikkd voi olla tuote tai palvelualoilla yk-
sikko6 voi olla asiakas. Virtaustehokkuus on saanut nimensa kirjaimellisesti siité,

ettd yksikko virtaa lapi organisaation. Yksikon virtaustehokkuus mitataan siitd,
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milloin yksikon tarve on tiedostettu siihen asti, missa tarve on tyydytetty. Virtaus-
tehokkuudessa huomio kiinnitetdén lapimenoaikaan. Lapimenoaika on aika, joka
menee tuotteen valmistamiseen tai palvelun suorittamiseen alusta loppuun. (Mo-
dig & Ahlstrém 2016.)

Resurssitehokkuus on virtaustehokkuutta yleisempi tehokkuuden muoto ja monet
yritykset keskittyvatkin resurssitehokkuuteen. Virtaustehokkuus ja resurssitehok-
kuus vaikuttavat molemmat yrityksen toimintaan. Resurssitehokkuudessa on tar-
ke&d, etta kaikki resurssit ovat kaytossa. Virtaustehokkuudessa on tarkeaa, etta
yksikko virtaa prosessien lapi ja jonkin resurssi jalostaa virtausyksikkda. (Modig
& Anhlstréom 2016, 21.) Lean-periaatteiden mukaan organisaatio rakennetaan vir-
taustehokkaaksi, joka tarkoittaa sita, ettd minimoidaan asiakkaan kokema lapi-
menoaika ja keskitytadn tekemaan mahdollisimman paljon tehtavia (Torkkola
2015, 57). Kuvio 4 kertoo, mikd on resurssitehokkuuden ja virtaustehokkuuden

vaikutus yrityksen tehokkuuteen.

suuri 4
Suuri  resurssite- Suuri  resurssite-
hokkuus ja pieni hokkuus ja suuri
w
3 virtaustehokkuus virtaustehokkuus
~
o
-
9
2
2
h Pieni resurssite- Pieni resurssite-
hokkuus ja pieni hokkuus ja suuri
virtaustehokkuus virtaustehokkuus
pieni

i
|

Y

pieni Virtaustehokkuus suuri

Kuvio 4 Resurssi- ja virtaustehokkuus matriisi
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Kuviossa 4 nakyy, milla alueilla resurssitehokkuus ja virtaustehokkuus yrityksissa
vaikuttaa yrityksen tulokseen. Mitd tummempi alue, sitd suurempi vaikutus koko-
naistehokkuuteen. Kuviosta nakee, etté yritys saa parhaimman hyddyn, kun se
hyodyntaa seka virtaus- etté resurssitehokkuutta. Yrityksen tulos on heikoin, kun
silla on pieni resurssitehokkuus ja pieni virtaustehokkuus. Alueella, joissa on
suuri resurssitehokkuus ja pieni virtaustehokkuus seka alueella, jossa on pieni
resurssitehokkuus ja suuri virtaustehokkuus, yritys saavuttaa kohtalaisen tulok-
sen, mutta ei ole viel& paassyt optimiin, jossa molemmat, virtaus-seka resurssi-

tehokkuudet, ovat suuria.

Seuraavat nelja asiaa vaikuttavat positiivisesti virtaustehokkuuden parantami-
seen. Virtaustehokuutta voidaan parantaa vahentamalla keskeneraisten virtaus-
yksikdiden méaard karsimalla materiaali, informaatio tai ihmisjonojen muodostu-
mien syitd. Tydskentelynopeutta voi lisata, mika vahentaa jaksoaikaa. Resurs-
seja, mitka lisdavat kapasiteettia ja vahentaa jaksoaikaa, voidaan lisata. Proses-
sin vaihtelun eri muotoja voidaan pyrkia poistamaan ja vahentdamaan vaihtelun
eri muotoja. (Modig & Ahlstrom 2016, 45.)

4.2 Littlen laki

Littlen lain avulla arvioidaan jonotusaika eli voidaan arvioida koko prosessin lapi-
menoaika (Modig & Ahlstrom 2016). Littlen laki on nimetty sen keksijan, John
Littlen mukaan. Reaalimaailmassa Littlen lakia kaytetaan maarittelemaan pal-

velu- tai valmistusprosessin lapimenoaikaa. (Quality Knowhow Karjalainen Oy).

Littlen lain kaava: keskeneraisten virtausmaara x jaksoaika = lapimenoaika (Mo-
dig & Ahlstrém 2016, 34).

Littlen lain mukaan lapimenoaikaan vaikuttaa keskeneraisten eli kasiteltavien vir-
tausyksikoiden lukumaara ja jaksoaika. Kun jaksoaika pitenee, pitenee lapime-
noaika. Jos lapimenoaika kasvaa, kasiteltavien virtausyksikéiden maara kasvaa.
(Modig & Ahlstrém 2016, 36.)
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4.3 Pullonkaulojen laki

Pullonkaulojen laki on toinen laki, mika estaa yritystd saamasta virtauksiaan te-
hokkaaksi. Tassa laissa prosessin lapimenoaika riippuu siitd prosessin vai-
heesta, jonka jaksoaika on pisin. (Modig & Ahlstrém 2016, 37)

Kaksi ominaispiirretta pullonkaulaprosesseille:

1. Jono muodostuu juuri ennen pullonkaulaa.
2. Tuotantovaiheet, jotka tulevat pullonkaulan jalkeen, joutuvat odottamaan
vuoroaan. (Modig & Ahlstrom 2016, 37).

Pullonkaulojen takia kasittelyyn paasya odottavista virtausyksikoistda muodostuu
jono, koska pullonkaulat lisaavat lapimenoaikaa. Jos jaksoaikaa ei lyhenneté esi-
merkiksi lisdamalla resursseja tai nopeuttamalla tydskentelyd, lapimenoaikaa pi-
dentda virtausyksikoiden lisddminen prosessiin. Pyrkiessa virtaustehokkuuteen,
tulee poistaa pullonkaulat. (Modig & Ahlstrém 2016, 38—39.) Pullonkaulan pois-
taessa voi syntya uusi pullonkaula johonkin muuhun lisaéamaan lapimenoaikaa,

silla toisesta asiasta tulee silloin heikoin lenkki prosessissa. (Torkkola 2015, 99.)
4.4 Laki vaihtelun vaikutuksesta prosesseihin

Laki vaihtelun vaikutuksesta prosesseihin on kolmas laki, joka auttaa ymmarta-
maan, miten prosessit toimivat, on vaihtelun, resurssitehokkuuden ja lapime-
noajan yhteydessa oleva laki. Vaihtelun laki vaikuttaa negatiivisesti virtaus- ja re-
surssitehokkuuteen. (Modig & Ahlstrom 2016, 40.)

Prosesseissa on aina vaihtelua, jotka voidaan jakaa kolmeen paaluokkaan: re-
surssit, virtausyksikon ja ulkoiset tekijat. Resurssit eli koneet voivat joskus menna
epakuntoon tai kayttojarjestelmat ovat lilan nopeita tai hitaita aiheuttaen vaihte-
lua. Ihmisten ty6tehokkuus ei ole aina samalla tasolla. Virtausyksikoissa voi olla
vaihtelua, jos virtausyksikot eivat ole samanlaisia ja niissé on erinaisia ongelmia.
Ulkoiset tekijat saattavat aiheuttaa vaihtelua satunnaisista eri syista. (Modig &
Anlstrém 2016, 40)
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Kingmanin yhtalé nayttdd, miten toteutuvaan lapimenoaikaan (CT, cycle time)
vaikuttaa vaihtelu (V, Variation), tyohon todellisuudessa meneva aika ja kaytt6-
aste (U, Utilization) seka todellisuudessa meneva aika (te). Kingmanin yhtalén
mukaan lapimenoaika pitenee, kun keskimaarainen kasittelyaika kasvaa, resurs-

sien kayttbaste muuttuu tai vaihtelu kasvaa. (Torkkola 2015, 191-192.)
Kingmanin yhtélo: CT=V x U x Te (Torkkola 2015, 191-192).

Vaihtelua esiintyy kaikkialla. Vaihtelun maaran muutokset vaikuttavat tuotan-
tosysteemin suorituskykyyn. Mita pidempi lapimenoaika, sitd suurempaa vaihtelu
on prosessissa. (Torkkola 2015, 192; Modig & Ahlstrém 2016, 42—43.)

45 Lean Canvas

Aikaisemmin esitellystd Business Model Canvasista voi tehda Lean Canvas ver-
sion. Lean Canvas on Ash Muaryan luoma liiketoimintasuunnitelmamalli
(Leanstack). Kuviossa 5 on esitelty Leanstack.com sivuston malli Lean Canva-

sista.

PROBLEM SOLUTION UNIQUE VALUEPROPOSITION | UNFAIR ADVANTAGE CUSTOMER SEGMENTS

KEY METRICS CHANNELS

EXISTING ALTERNATIVES HIGH-LEVEL CONCEPT EARLY ADOPTERS

COST STRUCTURE REVENUE STREAMS

Kuvio 5 Lean Canvas (LEANSTACK 2019)

Lean Canvasista nakee, ettd se on samankaltainen kuin Business Model Canvas.

Muutamia eroja l0ytyy verrattuna Business Model Canvasiin, kuten tassa Lean
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Canvasissa on ongelma, ratkaisu, avainmittarit ja epareilu kilpailuvaltti, kun taas
Business Model Canvasissa néiden tilalla on kumppanuudet, ydinprosessit, re-
surssit ja asiakassuhteet. Lean Canvasia voi kayttda toiminnan suunnitteluun tai

silla voi korvata lilketoimintasuunnitelman (Leijala 2018, 118).
4.6 Kilpailuetua leanilla

Tuotannon tehokkuuden lisdéaminen lisda kilpailukykya markkinoilla. Laadun pa-
rantuminen ja nollavirheet laskevat kustannuksia virheista johtuvista reklamaati-
oista ja palautuksista. Virheettomat tuotteet lisdavat asiakastyytyvaisyytta ja val-

mistajan prosessien toiminta nakyy asiakkaalle. (Tuominen 2010).

Pitka lapimenoaika vaikuttaa negatiivisesti organisaatioon ja sen asiakkaisiin
seka aiheuttaa jonottamista ja turhautumista ihmisissa. (Modig & Ahlstrém 2016.)
Jos lapimenoaika ei laske, taloudellista parannusta on vaikeaa saavuttaa (Quality

Knowhow Karjalainen Oy).

Leanin ansiosta lyhyet [apimenoajat laskevat varastokustannuksia ja asiakkaiden
vaatimuksiin voidaan vastata nopeasti. Asiakastyytyvaisyys parantuu nopeasta
toiminnasta. Laskeneet lapimenoajat ja laadun valvonta laskevat kustannuksia.
Tyytyvaisen asiakkaat tuovat lisaa tuloja, mika lisda yrityksen kannattavuutta.
(Tuominen 2010).

Yritys voi innovoida uusia tapoja ja toimintoja tehostamaan tuotantoaan leanin
mukaisesti. Joskus ndma innovoinnit epaonnistuvat. Naista epaonnistumisista on
silti tirke&aa oppia, mika meni pieleen, jotta tulevaisuudessa pystytaan valttamaan

samat virheet ja pystytaan lisddmaan kilpailukykya. (Collis 2016.)
4.7 Leanin ja palvelumuotoilun yhdistaminen

Tieteellisia tutkimuksia leanin ja palvelumuotoilun yhdistamisesta ei I6ytynyt juuri
ollenkaan, mutta joissakin artikkeleissa aihetta kasiteltiin. Siltasen (2016) artikke-
lissa Kokonaisvaltainen onnistuminen — yhdistelmé& leania, palvelumuotoilua ja
kokonaisarkkitehtuuria kerrotaan, etta palvelumuotoilua voidaan soveltaa lean-
toiminnan osana, leania tukien tai siitd taysin irrallaan. Palvelumuotoilussa ja
leanissa on toisiinsa liittyvia elementteja, joita voidaan hyddyntaa keinona ja va-

linein& tehokkaaseen prosessien ja asiakaslahtoisten palveluiden kehittamiseen.
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Lean-malli on jo monessa organisaatiossa kaytossa ja mallin tarkoituksena on
organisaation jatkuva oppiminen ja toiminnan parantaminen organisaatiossa.
Leanin avulla toiminnasta on tullut asiakaslahtoista ja toiminta jarjestetddn mah-
dollisimman viiveettoméaksi ja paljon arvoa tuottavaksi asiakkaalle. Lean-toiminta

on asiakaslahtdista. (Siltanen 2016).

Leanin ja palvelumuotoilun tavoitteet ovat samankaltaiset, silla molemmat liittyvat
asiakasarvon parantamiseen ja maksimointiin. Nama kaksi termia kuitenkin eroa-
vat siind, ettd palvelumuotoilussa keskitytaan yksittaiseen kehittamisen kohtee-
seen, kun taas lean on jatkuva toimintapa, joka ohjaa yrityksen toimintaa parem-
maksi. Palvelumuotoilu tukee hyvin leanin tavoitteita asiakasarvon viimeistelyssa
(Siltanen 2016).

Lean-johtamisfilosofia keskittyy asiakasarvon luomiseen. Lean riste&é palvelupo-
lin ja palveluprosessin kanssa. Palvelumuotoilun avulla suunnitellaan asiakkaan
palvelukokemusta, mutta ei varsinaisesti leanin ytimessa olevaa palveluproses-
sia. (Siltanen 2016). Kuviossa 6 naytetaan visuaalisesti leanin ja palvelumuotoi-

lun yhdistaminen.

Asiakkaan

palvelupolku

Palvelu-
muotoilu

Kuvio 6 Leanin ja palvelumuotoilun yhdistaminen

Nama kaksi teoriaa yhdistettdessa asiakkaan palvelukokemus parantuu ja pro-
sessi tehostuu. Siltasen (2016) mukaan naiden menetelmien yhdistelmasté voi

syntya onnistuminen. Yhdessa lean ja palvelumuotoilu muodostavat tehokkaan
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tyokalun, jossa muotoilu sovittaa palvelun tai tuotteen kayttdtarpeeseensa ja

asiakasarvo voidaan maksimoida.

Kun Radyn (2018) mukaan lean ja palvelumuotoilu yhdistetaan, paastaan kasiksi
organisaation ongelmiin, johtamiseen ja prosesseihin. Palvelumuotoilua ja leania
voidaan tukea analytiikalla, joka auttaa ymmartamaan prosessien todellisen suo-
rituskyvyn (Raty 2018).

4.8 Lean Service Creation

Lean Service Creation (LSC) on lisensoitu palvelumuotoilu ja tuotekehityspro-
sessi. Se on yhdistelma leania, agilea ja muotoiluajattelua (Koivisto ym. 2019).
LSC on Futurice oy:n kehittama toimintatapa. Lean Service Creation kehitettiin
ensin yrityksen siséiseen kayttoon, mutta siita jarjestetdén kurssejakin. Lean Ser-
vice Creation yhdistelma Lean Startup ja Design Thinking -ideologioita. LSC téah-
taa jatkuvasti kokeilevaan tydskentelytapaan, jossa liiketoiminnallinen hyoty,
tyontekijoiden tyytyvaisyys ja asiakkaan tarpeiden tayttdminen maksimoidaan.

(Futurice.)

Tata tyokalua voi myos kayttaa palvelumuotoilun ja lean-ajattelutavan yhdistami-
seen. LSC on ajattelutapa ja kaytanto, joka on luotu mahdollistamaan menesty-
van palvelun. Lean Service Creationin tueksi on luotu erilaisia tauluja, joita voi
hyodyntad LSC:n tukena. (Futurice 2017.)
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5 Haastattelututkimus

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa, kuinka moni valmistavan teol-
lisuuden yritys, joka valmistaa alykkaita tuotteita tai palveluita, kayttaa palvelu-
muotoilua alykkaissa tuotteissa ja palveluissa ja mitéa kokemuksia asiasta on. Tar-
koituksena on myo@s selvittaa, onko alykk&an tuotteen tai palvelun palvelumuotoi-

lussa kaytetty lean-toimintastrategiaa ja tuoko lean lisdarvoa palvelumuotoiluun.

Tahan opinnaytetybhon haastateltiin valmistavan teollisuuden yritysten edustajia.
Edustajat oli valittu yrityksen alemmalta johtotasolta. Opinnaytety6hon ei haluttu
ottaa vastaajia korkeammalta johtotasolta, koska haluttiin selvittdaa, miten
alemma johtotason henkil6t kokevat tutkitun ilmion kaytanndssa. Haastattelu py-
rittiin tekemaan yrityksille, joiden tiedettiin tai arveltiin valmistavan alykkaita tuot-

teita tai palveluita, jotta valtyttaisiin turhalta soittamiselta.
5.1 Tutkimusmenetelméa

Taman opinnaytetyon on tarkoitus olla laadullinen tutkimus. Aineistonkeruu ta-
pahtui kayttamalla puolistrukturoituja haastattelukysymyksia, silla opinnayte-
tydssa keskitytaan valmistavien yritysten johtavien henkildiden kokemuksiin alyk-
kaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilusta. Puolistrukturoidut haastatte-
lut antoivat haastateltaville tilaa kertoa omin sanoin, miten he tutkittavan asian

kokevat.

Aineistoa kerattiin tekemalla puhelinhaastatteluja tai tekemalla kyselyita. Aineis-
tossa on tarkoitus saada vastauksia valmistavan teollisuuden yritysten alemman
tason johtavilta henkil6ilta. Optimaalinen vastauksien maara olisi noin 6-10 kpl,
jotta aineistoa olisi riittavasti analysoitavana, mutta ei liikaa. Lisaksi tutkimusta
suunniteltaessa arvioitiin, ettd jo tdssa vastauksien maarassa saattaisi esiintya
saturaatiota, joten suuremman vastausmaaran kerddminen olisi voinut olla tur-
haa tyota. Saturaatio eli kylladntyminen tarkoittaa, ettéa lisdaineistonkeruu ei tuo
mitd&an uutta tutkimustietoa tutkimusongelman kannalta ja samat asiat alkavat

kertaantua keratyssa aineistossa (Hirsjarvi ym. 2009, 182).

Padaasiallisena aineistonkeruutapana oli puhelinhaastattelut, jotka aanitettiin, lit-

teroitiin ja analysoitiin. Jos puhelimitse ei saatu tarvittavaa maaraa vastauksia,
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voitiin samat kysymykset lahettda sahkopostitse potentiaalisille vastaajille. Ai-
neistonkeruussa kaytetaan puolistrukturoituja haastattelukysymyksia, joihin vas-
taaja pystyy vastaamaan omin sanoin. Tarkoituksena oli tehda haastattelut paa-
asiassa puhelimitse, mutta jos vastaajalla oli kiire soittohetkella, eik& uutta soit-
toaikaa pystytty sopimaan, oli vastaajalla mahdollisuus vastata kyselyyn Google
Formsin kautta. Haastattelut oli tarkoitus keratd kesa- ja heinakuussa 2019,

mutta kesalomakauden takia osa haastatteluista tehtiin elokuussa 2019.

Vastauksia haastatteluun kertyi kuusi kappaletta, joista viisi oli puhelinhaastatte-
luja ja yksi vastaaja taytti itse Google Forms -lomakkeen. Kaikki puhelinhaastat-
telut litteroitiin Google Forms -kyselylomakkeeseen, johon kaikki haastattelun

vastaukset keréattiin yhteen tulosten analysointia varten.
5.2 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistetta-
vuutta ja tarkkuutta (Hirsjarvi ym. 2009, 231; Ronkainen ym. 2011, 130). Tutki-
muksen haastattelukysymykset tarkistettiin kahdella eri henkil6ll&, jotka arvioivat
kysymysten luotettavuutta ja toimivuutta. Kysymykset on pyritty laatimaan niin,
ettei kysymys ohjaa vastaajaa vastaamaan halutun lopputuloksen mukaisesti,
vaan kysymyksista tehtiin mahdollisimman neutraaleja, jotta saataisiin mahdolli-
simman luotettavat tutkimustulokset. Kaikki vastaukset on pyritty kasittelemaan
samalla tavalla ja loogisesti luomalla yhtenevaisen kokonaiskuvan. Tutkimuksen
vaiheet on pyritty selittimaan mahdollisimman tarkasti ja opinnaytetyon lopussa
on liite tutkimuskysymyksista ja niiden asettelusta, joten kuka vain pystyy toista-

maan tutkimuksen niin halutessaan.

Tutkimuksen patevyydella eli validiteetilla tarkoitetaan, miten hyvin tutkimus ku-
vaa tutkittavaa ilmiétd (Ronkainen ym. 2011, 130) ja tutkimuksen kykyd mitata
tutkittavaa ilmiota (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Tassa opinnaytetytssa haastattelu-
tutkimus toimii hyvin tutkimusmenetelm&na, kun tutkitaan yleisella tasolla, mitk&
ovat valmistavan teollisuuden yritysten edustajien kokemukset alykkaiden tuot-
teiden ja palveluiden palvelumuotoilussa. Tutkimuksen validiteettia heikentaa se,

ettd haastateltavat eivat valttamatta ymmarra tai heilla ei ole tietoa tutkimuksessa
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kaytettavista termeistd, kuten lean-ajattelumallista ja palvelumuotoilusta. Taméa

voi johtaa vaaristyneisiin tutkimustuloksiin.
5.3 Kysymykset

Haastattelulomakkeessa kysyttiin haastateltavalta yrityksen edustajalta, valmis-
taako haastateltavan yritys alykkaita tuotteita ja palveluita, kayttavatko he palve-
lumuotoilua ja hyddyntavatkoé he lean -ajattelutapaa palvelumuotoilussa. Haas-
tattelu toteutettiin yhdessé NewArea-hankkeen haastattelujen kanssa. Haastat-
telulomake on liitteend opinnaytetyon lopussa. Haastattelulomakkeessa NewA-
rea-hankkeen tutkimuksen tarkoituksiin olivat kysymykset 1-7 ja 14 ja tassa opin-
naytetyossa hyoddynnettiin kysymyksia 8—13.1. Tutkimuksen apukysymyksia, ku-
ten onko lean-ajattelutapaa hyodynnetty alykkaiden tuotteiden ja palveluiden pal-
velumuotoilussa ja mitk& ovat valmistavan teollisuuden kokemukset tutkittavasta

asiasta, hyodynnettiin haastattelulomakkeen kysymyksia tehdessa.
Tutkimuksen haastattelukysymykset olivat seuraavia:

1. Valmistatteko alykkaita tuotteita ja palveluita organisaatiossanne?

2. Kuvaile, mitd kokemuksia organisaatiossanne on alykkaiden tuotteiden ja
palveluiden palvelumuotoilussa.

3. Hyddynnatteko lean-ajattelumallia organisaatiossanne? Perustelut.

4. Kaytatteko lean-ajattelumallia alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palve-
lumuotoilussa? Perustelut.

5. Asteikolla miinus viidesta plus viiteen (-5 = haittaa, 0 = ei vaikutusta, +5 =
hyo6tya), onko lean-ajattelutavasta ollut hyotya vai haittaa palvelumuotoi-
lussa? Perustelut.

6. Jaako jotain pois leanin takia?

Kaikkiin kysymyksiin vastaaminen oli vapaaehtoista. Vastaaja sai ohittaa kysy-
myksen ja olla vastaamatta kysymykseen, jos han ei tiennyt tai osannut vastata
kysymykseen. Talla pyrittiin takaamaan se, etta vastapuoli ei keskeyttéisi haas-
tatteluun vastaamista tai keksisi vastauksia, jos haastateltava ei osannut vastata

kysymyksiin.
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6 Aineiston analyysi

Keratty tutkimusaineisto analysoidaan kadymalla |api kaikki haastattelun vastauk-
set. Vastauksia verrataan toisiinsa ja naiden vastauksien tulosten perusteella teh-
daan johtopaatokset. Kaikki vastaukset kasiteltin anonyymisti. Tassa luvussa
kaydaan vastaajien vastaukset lapi kysymyksittain ja yhteenveto tuloksista teh-

daan luvussa 7.

Opinnaytetyon hypoteesina on, etta lean vaikuttaa positiivisesti alykkaiden tuot-
teiden ja palveluiden palvelumuotoiluun positiivisesti. Aineisto analysoidaan ta-
man hypoteesin pohjalta apukysymykset tukena ja haastattelujen tuloksia verra-

taan hypoteesiin.
6.1 Alykkaiden tuotteiden ja palveluiden valmistaminen yrityksissa

Ensimmaisen haastattelukysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, valmistetaanko
haastateltavan henkilon yrityksessa alykkaita tuotteita ja palveluita. Kysymys oli
oleellinen opinnaytetyssa, koska télla kysymyksella pystyi rajaamaan pois mah-
dolliset yritykset, jotka eivat olisi sopineet opinnaytetyon aiheeseen.

Viisi kuudesta vastaajasta vastasi suoraan, ettd heidan yrityksessaan valmiste-
taan alykkaita tuotteita ja palveluita tai jompaakumpaa. Yksi vastaajista sanoi,
ettd suoraan internetiin liitettyja jarjestelmia heilla ei ole kaytdnnéssa ole, vaan
laitteet ovat poikkeuksetta itsenéisia.

6.2 Kokemukset dlykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilusta

Toisessa haastattelukysymyksessa pyydettiin kuvailemaan kokemuksia alykkai-
den tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilusta organisaatiossa. Taman kysy-
myksen tarkoituksena oli kartoittaa, miten yritys hyddyntaa palvelumuotoilua ja

mita kokemuksia palvelumuotoilusta on saatu.

Kuudesta vastaajasta nelja vastasi kysymykseen: kuvaile, mitd kokemuksia or-
ganisaatiossanne on alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilussa?
Eras vastaaja kertoi, etta heidan yrityksessaan on vasta alettu kartoittamaan,
minkalainen alykkaan tuotteen tai palvelun jarjestelma tulisi olla, mutta sité ei ole

tyostetty sen enempéaa.
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Toinen vastaaja sanoi, ettd kokemukset alykkaiden tuotteiden ja palveluiden pal-
velumuotoilusta ovat ihan ok, eikd vastaaja halunnut perustella vastaustaan

enempaa.

Kolmas vastaaja kertoi, etta tassa on varmaan tietynlaisia vaikeuksia ja tama ha-
kee vield suuntaansa, minkélaisia naiden alykkaiden tuotteiden ja laitteiden pal-
velumuotoilu tulisi olla. Ihmisilla on hyvin erilaisia kasityksia, mita tuollaiset pal-

velut voisivat olla, mika aiheuttaa viivetta niiden kehittamisessa.

Neljdnnessa vastauksessa todetaan, ettd heidan omassa yrityksesséaan palvelu-
muotoilua on kaytetty esimerkiksi kayttoliittyman muotoilussa ja palvelumuotoilu
on ollut siind suuressa roolissa. Vastaaja korosti, etta tuote on heidan paatuot-
teensa ja he ottavat palvelumuotoilussaan huomioon loppuasiakkaan. Vastaajan
mukaan huonosti suunniteltu tai muotoiltu tuote pienentéé tuotteen arvoa ja kil-
pailukykya markkinoilla. Vastauksessa kerrottiin, ettd palvelumuotoiluun kayte-
taan paljolti aikaa. Haastateltava mainitsi, ettd mikali yritys ei pysty hyédynta-
maan kaikkea dataa ja nayttamaan sita asiakkaalle, ei asiakkaalle voida havain-
nollistaa dataa eika asiakas koe silloin saavansa kaikkea hyétya irti tuotteesta.
Taman takia tuotteen tai palvelun mallintamisen suunnittelu ja muotoilu on aarim-

maisen tarkeaa vastaajan mielesta.
6.3 Lean-gjattelutavan hyddyntaminen organisaatiossa

Haastattelun kolmannessa kysymyksessa kysyttiin, hyddyntavatko yritykset lean-
ajattelumallia organisaatiossaan. Tama kysymys oli oleellinen, koska tadman
avulla pystyttiin kartoittamaan yritykset, jotka kayttavat leania ja vertaamaan vas-

tauksia yrityksiin, jotka eivat kayta leania.

Kuudesta vastaajasta kolme sanoi, etta heidan yrityksensa hyédyntaa lean-ajat-
telutapaa organisaatioissaan. Kaksi vastaajaa sanoi, ettei yritys hydédynna lean-
ajattelutapaa ja yksi vastaaja ei tiennyt, hyodyntd&koé hanen yrityksensa lean-

ajattelutapaa. Kuviossa 7 nakyy, kuinka vastaukset jakautuivat.
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LEANIN HYODYNTAMINEN ORGANISAATIOSSA

Kylls
50 %

Kuvio 7 Lean-ajattelutavan hyédyntaminen organisaatiossa

Nelja vastaajaa antoi perustelunsa kysymykseen. Lean-ajattelutavan kayttami-
sen perusteluiksi kerrottiin, ettd ajattelutapaa kaytetaan jonkin verran. Yksi vas-
taajista sanoi, ettd suoranaisesti termi ei ole nimena esilla organisaatiossa, mutta
leanin periaatteita on organisaatiossa hyddynnetty tehokkuuteen liittyvissa asi-

oissa ja yrityksessa on keskitytty asiakkaaseen.

Toinen vastaaja kertoi, ettd heidan organisaatiossaan leania kaytetdan tuotan-
nossa ja joitakin lean-periaatteita on kaytetty suunnittelussa. Jos arvioitaisiin
leanin kayttéa asteikolla yhdestd kymmeneen, jossa yksi tarkoittaa, ettei leania
kayteta ollenkaan ja kymmenen tarkoittaa leanin hyddyntamista paljon, lean-pe-

riaatteiden kaytto olisi kahdeksan paikkeilla.

Kolmas vastaajista totesi, ettei heiddn organisaatiossaan ole lean-toimintaperi-
aatetta viela kaytdossa. Hanen yrityksessaan toimitaan isojen ainesmaéaarien
kanssa, joten jarjestelmaélle, joka olisi helppokayttdinen, olisi selkea tarve, mutta

sitd ei ole kukaan viela keksinyt.

Neljas vastaajista sanoi, ettd heilla lean ei ole yleisesti vallitseva periaate, mutta
jollain tasolla ja leanin ominaisuuksilla pyritdan virtaviivaistamaan ja tehostamaan

joitakin toimintoja.

38



6.4 Lean-gjattelutavan kayttd alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palve-

lumuotoilussa

Neljdnnesséa haastattelukysymyksessa kysyttiin, hyddyntaako yritys lean-ajatte-
lumallia alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilussa. Taman kysy-
myksen avulla pyrittiin selvittdmaan, onko yrityksilla kokemuksia leanin ja palve-
lumuotoilun yhdistamisesta. Vaikka lean-ajattelumallia hyddynnettaisiin yrityk-
sessa, ei lean valttamatta kosketa viela yrityksen kaikkia osa-alueita, silla yrityk-

sen siirtyminen lean-ajattelumalliin voi olla pitk&n aikavéalin prosessi.

Lean-ajattelumallin kayttamisesta alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelu-
muotoilusta oli kokemusta vain kahdella vastaajalla. Kolmen vastaajan mukaa he
eivat kayta organisaatiossaan leania palvelumuotoilun tukena ja yksi vastaajista
ei tiennyt, kaytetaanko heidan yrityksessaan leanin periaatteita palvelumuotoi-
lussa. Alla oleva kuvio 8 kertoo, kuinka lean-ajattelumallin kayttamista on hyo-

dynnetty palvelumuotoilussa.

LEAN-AJATTELUMALLIN KAYTTAMINEN
PALVELUMUOTOILUSSA

50 %

Kuvio 8 Lean-ajattelumallin kayttaminen palvelumuotoilussa

Nelja vastaajista perusteli vastauksensa lean-ajattelumallin kayttamiseen palve-
lumuotoilussa. Yksi vastaajista sanoin, etta heidan yrityksessaan kaytetaan lean-
periaatetta kaikessa mahdollisessa, mita heilla tehdaéan. Toinen vastaaja sanoi,
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ettd he osittain kayttavat leania tehokkuuteen ja lapimenoajan nopeuttamiseen.

Lean on kaikessa mukana, mutta ei ole ollut paaroolissa palvelumuotoilussa.

Vastaajat, jotka vastasivat tahan kysymykseen, etta heidan organisaationsa eivat
kayta leania palvelumuotoilussa, perustelivat vastauksiaan silla, etta eivat kayta
leania tietoisesti. Palvelujen kehitysvaiheessa leania ei kayteta johtoajatuksena

palvelumuotoilussa eika lean-ajattelumalli ei ole tullut esille.
6.5 Lean-ajattelutavan vaikutus palvelumuotoiluun

Viidennessa kysymyksessé pyydettiin arvioimaan, onko lean-ajattelutavasta ollut
hyotya tai haittaa alykkaiden tuotteiden ja laitteiden palvelumuotoilussa. Taméa
kysymys oli oleellinen opinnaytetyén hypoteesin takia, koska hypoteesin mukaan
lean tuo lisdarvoa alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoiluun. T&méan
asteikollisen kysymyksen muotoilussa otettiin huomioon, etta lean voi vaikuttaa

my06s negatiivisesti palvelumuotoiluun.

Kyselyssa pyydettiin vastaajia arvioimaan asteikolla yhdesté viiteen, miten he ko-
kevat leanin vaikutuksen palvelumuotoiluun. Asteikolla -5 tarkoitti haittaa, O tar-
koitti ei vaikutusta ja + 5 hyotya. Neljd kuudesta kyselyyn osallistuneista vastasi

tahan kysymykseen. Kuvio 9 nayttdd, kuinka vastaukset jakautuivat vastaajien

kesken.
LEAN-AJATTELUTAVAN HYOTY ALYKKAIDEN
TUOTTEIDEN JA PALVELUJEN
PALVELUMUOTOILUSSA
-5 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 5

LEANIN VAIKUTUS PALVELUMUOTOILUUN, -5 = HAITTAA, 0 = El VAIKUTUSTA, 5 = HYOTYOA

Kuvio 9 Lean-ajattelutavan hyoty alykkaiden tuotteiden ja palvelujen palvelumuo-
toilussa
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Viisi henkil6d antoi perustelunsa tdhan kysymykseen. Kaksi vastaajista ei osan-
nut sanoa, onko lean-ajattelutavasta ollut hyotya tai haittaa. Toinen vastaajista ei
antanut arvosanaa ja toinen saman perustelun antanut antoi tulokseksi neutraalin

luvun O.

Yksi vastaajista perusteli arvosanaa O silla, etté leania on jossain maarin kaytetty,
mutta ei voi sanoa, etta hyoty olisi kovin voimakkaasti lisaantynyt. Hydty on hédnen

mielestaan plus miinus nolla.

Vastauksen 1 antanut haastateltava perusteli vastaustaan, etta lean on tavallaan
ollut mukana palvelumuotoilussa, eika siitd ole haittaakaan ollut. Lean ei ole ollut

ohjaavanakaan tekijana siina.

Yksi vastaajista oli antanut arvioksi +4 taulukkoon, koska heidan yrityksessaan
kaytetadn lean-ajattelutapaa vahvasti. He yrittavat hyddyntaa leania koko yrityk-
sessd, mita on ollut hyddynnettavissa. Vastaaja kokee, etta leanista on ollut var-

masti hyotya alykkaiden tuotteiden ja laitteiden palvelumuotoilussa.
6.6 Lean-gjattelutavan takia poisjaaneet asiat

Viimeisen kysymyksessa kartoitettiin, jaakoé mitd&n pois leanin takia. TAman ky-
symyksen avulla oli tarkoitus selvittdd, ovatko yritykset, jotka kayttavat leania,
joutuneet luopumaan jostain lean-ajatteluperiaatteen takia palvelumuotoilussa tai

yrityksen muussa toiminnassa.

Vastaajilta kysyttiin, jadko jotain pois leanin takia. Tahan kysymykseen vastasi
kaksi vastaajaa. Ensimmainen vastaaja ei osannut sanoa, ettd mitdan ei ole sel-

keasti jatetty pois leanin takia.

Toinen tdhan kysymykseen vastanneista sanoi, ettd leanin takia mitaan ei ole
jadényt pois. Hanen mielestaan lean tuo mukanaan prosessinomaisuutta ja ryhtia
toimintaan. Lean on hyva toimintamalli, joka soveltuu moneen eri asiaan. Tama
vastaaja oli vastannut leanin vaikutuksen palvelumuotoiluksi +4 ja olisi asettanut

saman arvosanan tahan, jos tadssa kysymyksessa olisi ollut asteikko.
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7 Yhteenveto tutkimustuloksista

Tassa luvussa tiivistetaan kunkin vastaajan vastaukset omiksi kappaleiksi. Nai-

den vastausten perusteella tehdaan yhteenveto haastattelun tuloksista.

Ensimmainen vastaaja sanoi, ettd he valmistavat organisaatiossaan alykkaita
tuotteita ja laitteita sek& hyodyntavat lean-ajattelumallia. Han ei tiennyt, onko lean
mukana palvelumuotoilussa, eikéa siksi vastannut, onko leanista hyotya tai haittaa

palvelumuotoilussa.

Toinen vastaaja sanoi, ettd suoraan internetiin liitettyja jarjestelmia heilla ei kay-
tanndssa ole vaan laitteet ovat poikkeuksetta itsenéisia hanen vastatessaan ky-
symykseen, valmistavatko he alykkaita tuotteita ja palveluita organisaatiossaan.
Heidan yrityksessaan on vasta alettu kartoittamaan, minkalainen alykkaan tuot-
teen tai palvelun jarjestelma tulisi olla, mutta sita ei ole tydstetty sen enempaa.
He eivat hyddynna lean-ajattelumallia. Vastaaja perusteli, ettei heidan organisaa-
tiossaan ole lean-toimintaperiaatetta viela kaytdssa, silla hanen yrityksessaan toi-
mitaan isojen ainesmaarien kanssa, joten jarjestelmalle, joka olisi helppokayttdi-
nen, olisi selkea tarve, mutta sité ei ole kukaan viela keksinyt. Muihin kysymyksiin

h&n ei osannut sanoa vastausta.

Kolmannen vastaajan yrityksessé valmistettiin alykkaita tuotteita ja palveluita.
Kokemukset palvelumuotoilusta olivat ok. He eivat hyddynné leania organisaa-

tiossa, eika vastaaja osannut/halunnut vastata loppuihin kysymyeksiin.

Neljas vastaaja kertoi, ettd heilla valmistetaan alykkaita tuotteita ja laitteita. Ko-
kemuksia palvelumuotoilusta kysyttdessa vastaaja kertoi, etta tdssa on varmaan
tietynlaisia vaikeuksia ja tama hakee viela suuntaansa, minkalaisia naiden tulisi
olla. Ihmisilla on hyvin erilaisia kasityksid, mita tuollaiset palvelut voisivat olla,
mika aiheuttaa viivettd niiden kehittdmisessa. Vastaajan yrityksessa hyédynne-
taan lean-ajattelumallia jossain mé&arin, mutta sanoi, etta heilla lean ei ole ylei-
sesti vallitseva periaate, mutta jollain tasolla leanin ominaisuuksilla pyritaan vir-
taviivaistamaan ja tehostamaan joitakin toimintoja. Vastaaja sanoi, etteivat he
kayta leania palvelumuotoilussa suoranaisesti johtoajatuksena. Leanin vaikutuk-

sia arvioitaessa vastaaja antoi neutraalin vastauksen ja perusteli vastaustaan
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silla, etta leania on kylla kaytetty jossain maarin, etta se on talla hetkella plus

miinus nolla.

Viidennenkin vastaajan yrityksesséa valmistettiin alykkaita tuotteita ja palveluita.
Hanen vastauksessansa todetaan, ettd heidan omassa yrityksessaan palvelu-
muotoilua on kaytetty esimerkiksi kayttéliittyméan muotoilussa ja palvelumuotoilu
on ollut siind suuressa roolissa. Vastaaja korosti, etta tuote on heidan paatuot-
teensa ja he ottavat palvelumuotoilussaan huomioon loppuasiakkaan. Vastaajan
mukaan huonosti suunniteltu tai muotoiltu tuote pienentéé tuotteen arvoa ja kil-
pailukykya markkinoilla. Vastauksessa kerrottiin, etta palvelumuotoiluun kayte-
taan paljolti aikaa. Haastateltava mainitsi, etta mikali yritys ei pysty hyodynta-
maan kaikkea dataa ja nayttamaan sita asiakkaalle, ei asiakkaalle voida havain-
nollistaa dataa eika asiakas koe silloin saavansa kaikkea hyotya irti tuotteesta.
Taman takia tuotteen tai palvelun mallintamisen suunnittelu ja muotoilu on aarim-
maisen tarkeda vastaajan mielesta. Viidennen vastaajan yrityksessa hyddynnet-
tiin lean-ajattelumallia ja perusteli vastauksensa, ettd suoranaisesti termi ei ole
nimena esilla organisaatiossa, mutta leanin periaatteita on organisaatiossa hy6-
dynnetty tehokkuuteen liittyvissa asioissa ja yrityksessa on keskitytty asiakkaa-
seen. He kayttavat palvelumuotoilussa osittain leania tehokkuuteen ja lapime-
noajan nopeuttamiseen. Vastaaja koki, ettéa lean-ajattelutavasta oli vahan hyotya
palvelumuotoilussa plus yhden vastauksellaan. Hanen mielestaan mitaan ei jaa-

nyt pois leanin takia.

Kuudes henkild kertoi, etta heilla valmistetaan alykkaita tuotteita ja palveluita.
H&an ei vastannut kysymykseen, mitd kokemuksia organisaatiossa on alykkaiden
tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilussa. Heiddn organisaatiossaan leania
kaytetaan tuotannossa ja joitakin lean-periaatteita on kaytetty suunnittelussa. Jos
arvioitaisiin leanin kayttéa asteikolla yhdesta kymmeneen, jossa yksi tarkoittaa,
ettei leania kayteta ollenkaan ja kymmenen tarkoittaa leanin hydédyntamistéa pal-
jon, lean-periaatteiden kaytto olisi kahdeksan paikkeilla. Hanen organisaatios-
saan kaytetdan leania myos palvelumuotoilussa ja perusteluina oli, ettd he kayt-
tavat leania kaikessa mahdollisessa, mitd he organisaatiossaan tekevét. Vas-
taaja koki, ettd leanin tuoma hydoty oli plus neljan luokkaa, silla he kayttavat vah-

vasti lean-periaatteita. Mitaan ei jaanyt leanin takia pois hanen mielestaan.
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Kokemukset alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilussa olivat vaih-
televia. Jossain yrityksessa alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilua
oli vasta alettu kartoittamaan, toisessa yrityksessa tahan oli alettu keskittyma&an
ja palvelumuotoilu hakee suuntaansa, silla ihmisilla on eri k&sityksia palvelumuo-
toilusta. Kolmannessa yrityksessa kokemukset palvelumuotoilusta olivat ok. Nel-
jannessa yrityksessa palvelumuotoilu on ollut suuressa roolissa ja loppuasiakas

on otettu huomioon alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoilussa.

Haastateltavien mukaan kaksi kolmasosaa ei kayttanyt lean-ajattelumallia yrityk-
sessaan. Kukaan vastaajista ei kokenut, ettéa leanista olisi ollut haittaa palvelu-
muotoilusta, vaan kokemukset leanin kaytdsta palvelumuotoilusta kaantyivat po-
sitiivisen puolelle. Ta&mé&n perusteella voidaan sanoa, etta yritykset, jotka kaytta-
vat lean-ajattelumallia, hy6tyvat siitd ja kokevat sen arvoa lisaavaksi yrityksen

toiminnassa ja palvelumuotoilussa.

Kukaan vastanneista ei kokenut, etta lean-ajattelutavan takia jaa jotain pois.
Tama kysymys kysyttiin, koska haluttiin tarkemmin selvittaa, onko lean-ajattelu-
tapa vaikuttanut organisaatioon negatiivisesti. Tulosten perusteella nain ei ollut,

vaan leanin koettiin tuovan lisaarvoa yritykselle.

Opinnaytetyon paakysymyksena oli, "Tuoko lean lisaarvoa alykkaiden tuotteiden
ja palveluiden palvelumuotoiluun?”. Taman tutkimuksen tulosten pohjalta voi-
daan sanoa, etta yritykset, jotka noudattavat lean-ajattelumallia, kokevat sen tuo-
van lisdarvoa alytuotteiden ja -palveluiden palvelumuotoiluun. Vastaaja, joka ker-
toi yrityksen kayttavan lean-ajattelumallia, piti leania hyvana asiana yritykses-
saan seka palvelumuotoilun tukena. Vastaaja koki, ettei leanin takia jaa mitaan

pois, vaan se tuo enemman hyoétya kuin haittaa.

Opinnaytetyon hypoteesina on, etté lean vaikuttaa alykkaiden tuotteiden ja pal-
veluiden palvelumuotoiluun positiivisesti. Tama hypoteesi vahvistui, silla yrityk-
set, joilla oli vahvasti lean osana toimintastrategiaa, kokivat leanin hyddylliseksi

palvelumuotoilussa.
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8 Pohdinta

Opinnaytetyon teoriaosuus kasitteli alykkaita tuotteita ja palveluita, palvelumuo-
toilua ja lean-toimintaperiaatetta. Teoriaa hyédynnettiin laadullisen tutkimuksen
tukena. Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittédd, tuoko lean-ajattelumalli lisdarvoa
alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuotoiluun. Tulokseksi tasta saatiin,
ettd yritykset, jotka kayttavat leania, olivat sitd mielta, ettd leanista on hyotya pal-

velumuotoilussa, vaikka sita ei valttamatta korostettukaan.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli olla hyddyllinen tydkalu valmistavalle teolli-
suudelle. Tama tavoite toteutuu, silla tutkimustulosten perusteella lean kannattaa

ottaa osaksi yrityksen palvelumuotoilua.

Vastaajien otanta haastattelukyselyssa olisi voinut olla hieman suurempi, jotta
vastaukset olisivat luotettavampia. Vaikka kysely on laadullisesta tutkimuksesta,
ei nain pieni maara vastauksia valttamatta anna taysin oikeaa kuvaa, kuinka paik-
kaansa pitavat ja yleistettavissa olevat tutkimustulokset ovat. Vastaajien otantaan
vaikuttivat kaynnissé olevat keséalomat, joiden takia sopivia haastateltavia henki-

l6ita ei valttamatta pystytty tavoittamaan.

Saturaatiota ei kuuden vastauksen nojalla saatu, joten vastaajien maara voisi
senkin kannalta olla isompi, jotta saataisiin luotettavampi tulos. Toisaalta riitta-
vien vastausten méaard voi olla todella iso, jotta saadaan riittdva vastausten
maara luotettaviin tuloksiin. Tydn maara olisi silloin ollut isompi, eika opinnayte-
tyon laajuuden huomioon ottaen olisi jarkevaa tehda niin isoa tutkimusta. Tama
tutkimus antaa kuitenkin hyvéan yleiskuvan, millaisia kokemuksia vastaajilla oli

palvelumuotoilusta ja lean-ajattelumallin hyodyllisyydesta palvelumuotoiluun.

Opinnaytetyon aiheen termit olivat ehk& joillekin vastaajille viel& tuntemattomia,
kuten esimerkiksi lean-ajattelutapa ja palvelumuotoilu. Nama termit ovat olleet
pinnalla, mutta kaikki eivat ole valttamatta naista kuulleet. Haastatteluiden aikana
pyrittiin selventamé&én haastateltaville mahdollisimman tarkoin heidan kysyes-
saan, mita kyseiset termit tarkoittavat. Joistakin vastauksista voi paatella, etta
joillekin haastateltaville termit saattoivat jAdda epaselvaksi ja tama saattoi aiheut-
taa pienia vaarinymmarryksia haastateltavissa, haluttomuutta vastata kysymyk-

siin ja siten vaaristymia tutkimustuloksiin.
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Tutkimus on toistettavissa haastattelemalla valmistavan teollisuuden yritysten
edustajia. Opinnaytetyon liitteend on haastattelukysymykset. Mielenkiintoinen
nakokulma tutkimukseen voisi olla kartoittaa kokemuksia yritysten ylemmalta joh-
tajaportaalta. Johtajille tassa tutkimuksessa kaytetyt termit voisivat olla tutumpia,
joten heiltd voisi saada laajempia vastauksia. Toisaalta heilla ei valttamatta ole

samaa nakokulmaa koettuihin kaytannon kokemuksiin.

Aihetta voisi olla mielenkiintoista tutkia viela enemman, erityisesti keskittymalla
johonkin tiettyyn yritykseen tai toimialaan ja selvittaa tarkoin, miten eri yritykset ja
toimialat kuvailevat ilmi6téa ja kokemuksia alykkaiden tuotteiden palvelumuotoi-
lusta. Tama opinnaytety6 antaa hyvan yleiskuvan tutkittavasta asiasta, mutta jos
iImi6ta tutkittaisiin yhden yrityksen nakdkulmasta, voisi aiheeseen saada syvem-
man nakdokulman, miten juuri tietylla alalla tydskenteleva voisi yhdistaa leanin ja

palvelumuotoilun.

Jatkotutkimusaiheena voisi olla kartoitus, vaikuttaako lean alykkaiden tuotteiden
ja palveluiden palvelumuotoiluun ulkomaisissa yrityksissa ja miten kokemukset
tasta tutkittavasta asiasta peilautuvat vai poikkeavatko saadut tulokset Suo-

messa toimivien yritysten tuloksiin.
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Liitteet

Liite 1 NewArea - New Art of Reason -haastattelulomake

. 1. Arvioi asteikolla yhdestd kymmeneen: Aineettomat palvelut ovat yhté tarkedssé
roolissa kuin tekniset tuotteemme. Merkitse vain yksi soikio.

Ei
lainkaan

1.1 Perustelut;

2. Arvioi asteikolla yhdesta kymmeneen: Alustatalous koskettaa toimialaamme.
Merkitse vain yksi soikio.

Ei
lainkaan

2.1 Perustelut:

3. Arvioi asteikolla yhdestd kymmeneen: Alustatalous koskettaa yritystamme. Mer-
kitse vain yksi soikio.

Ei
lainkaan

3.1 Perustelut:
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4. Arvioi asteikolla yhdesta kymmeneen: Teollinen Internet koskettaa yritystamme
merkittavasti.

Merkitse vain yksi soikio.

2 2 3 4 5 6 7
8 9 10
Ei s
lainkaan Taysin
4.1 Perustelut:
5. Arvioi asteikolla yhdesta kymmeneen: Alykkaiden tuotteiden ja palveluiden kehit-
tdminen vaatii perinteista tuotekehitysté ketterampaa yhteisty6ta organisaatiossa.
Merkitse vain yksi soikio.
3 2 3 4 5 6 7
8 9 10
Ei I
lainkaan Taysin

5.1 Perustelut:

6. Arvioi asteikolla yhdesta kymmeneen: Palveluliiketoiminta leikkaa koko organisaa-
tion, erilaiset toiminnot seka tasot. Merkitse vain yksi soikio.
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Ei

lainkaan Taysin

6.1 Perustelut:

7. Millainen rooli asiakkaalla on tuotekehitysprosessissa? Kuvaile.

8. Valmistatteko alykkaita tuotteita ja palveluita organisaatiossanne? Merkitse vain
yksi soikio.

Kylla
Ei
Muu:

9. Kuvaile, mitd kokemuksia organisaatiossanne on alykkaiden tuotteiden ja palvelui-
den palvelumuotoilussa?

10. Hyddynnatteko lean -ajattelumallia organisaatiossanne?
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

Muu:

10.1 Perustelut:
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11. Kaytatteko lean-ajattelumallia alykkaiden tuotteiden ja palveluiden palvelumuo-
toilussa?

Merkitse vain yksi soikio.
Kylla
Ei

Muu:

11.1 Perustelut:

12. Asteikolla miinus viidesté plus viiteen (-5= haittaa, O=ei vaikutusta, +5=hy6tya),
onko lean ajattelutavasta ollut hyotya tai haittaa palvelumuotoilussa? Merkitse vain
yksi soikio.

g A W N » O

12.1 Perustelut:
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13. J48ko jotain pois leanin takia?
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

Muu:

13.1 Perustelut:

14. Vastaajan titteli/tyonimike yrityksesséa

Sahkoposti (Kaikki vastaajat saavat halutessaan sahképostiinsa valmiin tutkimusra-
portin ja opinnaytetyén.)
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