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Asiakasymmarrys ja asiakasléhtdinen kehittdminen on monelle organisaatiolle ajankohtainen
aihe. Organisaatiot kilpailevat entistd enemman asiakkaan kokemuksilla ja haluavat erityisesti
tutkia, miten tyytyvéisia asiakkaat ovat ja miten tehddan entista parempia palveluita
asiakaslahtoisesti. Positiivinen asiakaskokemus on organisaatiolle kilpailuvaltti, ja siihen voidaan
vaikuttaa asiakasymmarryksen parantamisella.

Opinnaytetydn tavoitteena oli kehittaa Diakonia-ammattikorkeakoulun (Diak)
hankeassistenttitimin  toimintaa ja parantaa tiimin asiakasymmarrystd. Tutkimuksen
asiakasryhmaksi valittin  Diakin  projektipdallikét, joiden kanssa hankeassistenttitiimi
paasaantoisesti tydskentelee.

Tutkimus toteutettin  laadullisena tutkimuksena, ja tutkimusmenetelmana kaytettiin
yhteiskehittamista. Tutkimuksen empiirisen aineiston keruu toteutettiin palvelumuotoilun
menetelmin seka tutkijan havaintoja hyédyntaen.

Tuloksista ilmeni, ettd hankeassistenttitimin kehittdmiseen voidaan hyddyntaa asiakkaista
laadittuja service blueprint -kaavioita. Yhteiskehittdmisen avulla selvitettiin asiakasymmarrykseen
liittyvat kriittiset kehittdmiskohteet ja niihin liittyvat kehittamisideat kerrotaan tutkimuksen lopussa.
Toiminnan kehittamisen ja asiakasymmarryksen parantamisen tueksi laadittiin palvelukorttimalli,
jonka avulla saadaan hankeassistenttien keskisimmat palvelut kuvattua kaikille sidosryhmille.
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OPERATIONAL DEVELOPMENT AND
IMPROVING CUSTOMER UNDERSTANDING
THROUGH SERVICE DESIGN

Customer understanding and customer-oriented development are topical issues for many
organizations. They are increasingly competing with customer experiences, and they are
especially eager to explore how satisfied the customers are and how to provide even better
customer-oriented services. A positive customer experience is a competitive advantage for the
organization and can be influenced by improving customer understanding.

The aim of the thesis was to develop the activities of the project assistant team at Diaconia
University of Applied Sciences (Diak) and to improve the team members’ customer
understanding. Diak's project managers were selected as the customer group for the study
because of their extensive daily cooperation with the project assistants.

The study was conducted as a quality study and by using the co-creation. The empirical data for
the study was collected by using service design methods and by utilizing the researcher's
observations.

The results showed that service blueprints drafted about the clientele can be used in order to
develop the project assistant team. Critical development targets related to customer
understanding were clarified through co-creation and the development ideas are stated in the end
of the thesis. A service card model was developed to support the development of operations and
to improve the customer understanding. The model can be used to describe the main services of
project assistants to all stakeholders.

KEYWORDS:

co-creation, customer experience, service design
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1 JOHDANTO

1.1 TyOn tausta

Suurimmalle osalle erityyppisista ja eri aloilla toimivista organisaatioista on paivan sel-
vaa, ettd heidan menestyksensa riippuu huomattavan paljon asiakaskokemuksen
ymmartamisesta. On tutkittu, ettéd organisaatiot kilpailevat yhd enemman juuri asiakas-
kokemuksilla ja pyrkivat asiakaskyselyilla tutkimaan, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat ja
suosittelisivatko he organisaatiota muille. Ongelmakohdat saadaan selville, mutta kui-
tenkin harvoin organisaatioilla on keinoja korjata tai muuttaa epakohtia, koska eivét tieda
miten Korjata tai kehittdd. Organisaatiot tarvitsevat uusia ja luotettavia tapoja, jotka mu-
kautuvat toimintaan seka kehittelevat uutta ratkaistaakseen ongelmia asiakaslahtoisesti.
Ratkaisu I0ytyy palvelumuotoilusta. (Stickdorn ym. 2018, 10-11.)

Usein palvelumuotoilun yhteydessa puhutaan asiakkaista ja asiakaslahtoisyydesta. Nii-
den merkityksen lisdaantyminen on entistd enemman organisaatioiden strateginen
kilpailukeino, joka vaatii yrityksiltd satsausta. Palautetta antavien asiakkaiden avulla pal-
velua kehitetdan jatkuvasti. Asiakas tulee asettaa ensisijalle kaikessa toiminnassa ja
asiakaslahtdista kehittdmisté tulee johtaa. Asiakkaiden tarpeet tulee ylittaa ja asiakasko-
kemusten tunnetiloja hallita. Lisdksi tulee ymmartaa, etta asiakaslahtéistd positiivista
asiakaskokemusta ei voi tavoittaa ilman, etta organisaatio on myds tyontekijalahtoinen.
(Koivisto ym. 2019, 20, 22.)

Positiivinen asiakaskokemus tarkoittaa ensisijaisesti tehokkuutta, helppoutta ja tunnetta.
Organisaatiolle positiivisen asiakaskokemuksen saavuttaminen on kilpailuvaltti ja tarkoit-
taa sisdisten prosessien toimivuutta ja sujuvuutta. Johdonmukainen asiakaskokemuksen
edistaminen tapahtuu nimenomaan toimintamallien ja prosessien kehittdmisen kautta
(Korkiakoski 2019, 49, 61).

Tarkeaa on muistaa ne, jotka palvelun tuottavat eli tydntekijat. Siind on kriittinen yhteys,
miten tyontekija kokee palvelun tuottamisen ja miten asiakas sen kokee. Positiivisen
asiakaskokemuksen takana on usein tyytyvainen tyéntekija. Monet tydssa ilmenevét es-
teet, kuten puutteellinen ohjaus ja opastus, vaikuttavat osaltaan siihen, miten asiakasta
voidaan palvella puutteellisesti ja sitd kautta asiakaskokemus kérsii. Palvelumuotoilun
avulla saadaan kuvailtua myds tyontekijan kokemuksia ja mahdollisia erilaisia kehitta-

miskohteita, esimerkiksi rakentamalla asiakkaan palvelupolku. (Huczkowski 2018.)
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1.2 Tydn tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tyo6ssa tarkastellaan palvelumuotoilua ja sen soveltamista Diakonia-ammattikorkeakou-
lun hankeassistenttien palveluprosessin ja asiakaslahtbisen toiminnan kehittdmiseen.
Vuonna 2019 kaynnissa olevia hankkeita oli 63, erillisrahoitusta eli Diakille kdynnissa
oleviin hankkeisiin mydnnettya TKI-rahoitusta oli 3,2 milj. euroa ja valmisteilla olevia ke-
hittdmishankkeita oli 40 (Diak 2020). Hankeassistenttien asiakkaat koostuvat monesta
eri sidosryhméasta. Hankeassistenttien tyo siséltda suurelta osin paljon yhteisty6ta eri-
laisten kotimaisten ja kansainvalisten hankkeiden parissa tydskentelevien kanssa.
Asiakkaan maarittely on haastavaa, koska kyseessa ei ole perinteinen asiakasajattelu.
Asiakas terminé kuvaa mielesténi parhaiten palvelun kayttajaa ja luo mielikuvat siita, mi-

ten arvoa syntyy toimivista palveluista ja onnistuneista asiakaspalvelukohtaamisista.

Tyobssa keskitytddn hankeassistenttien ja projektipaallikdiden valisiin vuorovaikutusko-
kemuksiin ja asiakaspalvelutilanteisiin. Assistenttien ja projektipaallikdiden valilla
tyotehtavat ja tyon jako eivat valttamatta ole niin selkeita kuin voisivat olla ja toiminnassa
on paallekkaisyytta. Yhteistyon vahvistamisen padmaéarina ovat projektihallinnan kaytan-
teiden kehittdminen ja juurruttaminen organisaatiossa seka hankeassistenttien ja
projektipaallikdiden tehtavien selkeyttdminen. Lisaksi muun muassa sisaisessa viestin-
nassa on puutteita johtuen todenndkoisesti ainakin eri toimipisteiden sijaintien ja
erilaisten juurtuneiden ja rutinoituneiden toimintatapojen vuoksi, mutta palvelumuotoilun
avulla tdhan on Idydettavissa parannuskeinoja. Palvelu saatetaan kokea epéatasalaatui-

sena, koska ei valttdamatta tiedeta, mita voidaan pyytaa ja mitéa toinen osapuoli voi tarjota.

Tutkimuksen tavoitteena on hankeassistenttitimin palvelun arviointi ja toiminnan kehit-
taminen sek& asiakasymmarryksen parantaminen tutkimuskysymyksiin saatujen
vastausten pohjalta. Tutkimuksen tavoitteet pyritddn saavuttamaan seuraavilla kysymyk-
silla:

- Miten hankeassistenttitiimin toimintaa voidaan kehittaa palvelumuotoilun avulla?

- Miten palvelua voidaan kehittaa asiakasymmarryksen kautta?

Tutkimuksessa selvitetddn, miten tukea laadullista kehittdmisty6té ja osataan tunnistaa
parannuskohteet sekéa hallitaan tyokalut ja menetelmat, joilla pystytaan tukemaan koko
henkildstba toimintatapojen ja prosessien jatkuvassa parantamisessa. Hankeassistent-

titimissa tyoskenteleville, heidan asiakkailleen ja muille prosessissa mukana oleville

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Suvi Uusitalo



palvelut kuvataan ymmarrettavaksi. Tyon tavoitteena on kehittda hankeassistenttien pal-
veluita asiakasymmarryksen kautta eli asiakaslahtdisyys ja asiakaskokemukset

huomioon ottaen.

Tutkimuksen ensimmainen vaihe on kehittd& hankeassistenttien kesken service blue-
print -kaaviot. Niiden pohjalta toisessa vaiheessa pidetaan yhteiskehittamisen tyopaja
yhden asiakasryhman eli projektipaéllikdiden kanssa. Yhteiskehittamisen tyOpajassa
ideoidaan yhdessa palvelun laadusta, odotuksista ja mahdollisuuksista. Kolmannessa
vaiheessa yhteiskehittamisen tulosten pohjalta laaditaan kehitysehdotuksia ja ideoidaan
palvelun jatkoa. Vastausten pohjalta pyritaan ratkomaan ongelmia seké kehitetaan uusia
ideoita ja kaytantoja arjen sujuvoittamiseksi. Tutkimuksen lopputuloksena laaditaan eh-
dotuksia ja ideoita siitd, miten asiakaslahtoista palvelua voidaan ottaa paremmin osaksi

hankeassistenttien arkipaivaista toimintaa.

1.3 Tydssa kaytettavat tutkimusmenetelmaét

Tutkimus toteutetaan laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena, koska kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa aineistoa tarkastellaan yleensa kokonaisuutena. Laadullisen
analyysin muodostavat havaintojen pelkistaminen ja arvoituksen ratkaiseminen, jotka
aina kytkeytyvat toisiinsa. (Alasuutari 2011, 38-39.) Kvalitatiiviset menetelméat ovat
yleensa osallistuvaa tydskentelyd seka havainnointia ja teemahaastattelua. Hirsjarvi ja
Hurme (2018) toteavat, ettd nain saadaan kuuluville tutkittavien &énet ja esiin heidan
nakokulmansa (Hirsjarvi & Hurme 2018, 28).

Havaintojen pelkistaminen on aineiston tarkastelua ja havaintojen yhdistamista. Tutki-
muksen kohteena ovat erilaisuudet ja yksikin poikkeus kumoaa s&&nnon, jolloin asia
pitda arvioida uudestaan. Mutta havaittua poikkeusta voidaan kayttaa lisaehtona eli poik-
keuksettomana saantona. Tasta syysta laadullisessa analyysissa eri havaintojen valilla
olevat erot ovat tarkeitd, koska ne usein auttavat havaitsemaan asioiden valisia yhteyk-
sid, syysuhteita sekd parantavat niiden ymmarrettavyyksia. Tutkimusaineisto pysyy
paremmin hallittavana, kun pyritaan pelkistamaan havainnot mahdollisimman rajalliseksi
massaksi. (Alasuutari 2011, 40-43.)

Arvoituksen ratkaisu tarkoittaa laadullisessa tutkimuksessa tulkintaa, joka tehdaan luo-
tujen johtolankojen ja vihjeiden avulla tutkittavasta asiasta. Johtolankoina kaytetéaan

aineistossa yleispatevaksi oletettuja lauseita. Huomiota kiinnitetddn muun muassa
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haastateltujen puheissa oleviin erilaisiin aiheisiin ja kohtiin. Lisdksi voidaan pohtia ero-
vaisuuksien valisia suhteita muun muassa ajankayton tai muun suhtautumisen suhteen.
Kun kaytdssa on mahdollisimman paljon hyvia ja sopivia johtolankoja, sitd parempi ja

oikeanlaisempi ratkaisu voidaan loytaa. (Alasuutari 2011, 44, 46—-48.)

Tyon tutkimusmenetelmiksi valittiin havainnoinnin lisdksi yhteiskehittdminen, koska ha-
lutaan korostaa ihmisten osallisuutta, kun aineiston keruu toteutetaan
vuorovaikutteisena tilanteena. Tavoitteena on saada yksityiskohtaista tietoa ja mahdolli-
sesti syventaa saatavia tietoja esittamalla yhteisen keskustelun yhteydessa tarvittaessa

lisakysymyksia.

Yhteiskehittdminen on keskeinen palvelumuotoilun ty6tapa, jossa osallistetaan eri sidos-
ryhmien jasenia, joihin kehittdminen vaikuttaa. Yhteiskehittdmisella pyritdan kohti
asiakaslahtoista suunnittelua ja karsimaan asiantuntijalahtdista kehittdmista, jossa on
usein vaarana suunnitella vain omista tarpeista lahtevaa kehittdmista. Lisaksi henkilds-
ton sitouttaminen ja muutoksen vastarinta pienenee yhteiskehittamisella. (Koivisto ym.
2019, 40-41.)

1.4 Organisaation esittely

Ammattikorkeakoulujen perustehtava on kouluttaa opiskelijoita ammatillisiin asiantunti-
jatehtaviin ja tukea opiskelijan ammatillista kasvua. Lisdksi ammattikorkeakoulut
harjoittavat tutkimus-, kehittamis- ja innovaatiotoimintaa ja taiteellista toimintaa (Ammat-
tikorkeakoululaki 932/2014). Vuonna 2020 julkaistun Diakonia-ammattikorkeakoulun
Laatukasikirjan (2020) mukaan korkeakoulujen toiminta perustuu itsehallintoon ja tieteen
vapauteen. Jokaisen nelivuotisen sopimuskauden alussa korkeakoulut ja ministerié neu-
vottelevat kunkin korkeakoulun tavoitteista ja toimenpiteistdq, sopivat tehtavasta,
profiilista ja vahvuusaloista seka uusista nousevista aloista, tutkintotavoitteista ja maa-
rarahoista seka kaikkeen edelld mainittujen tavoitteiden toteutumisen raportoinnista
(Diak 2020, 7).

Diakonia-ammattikorkeakoulu (Diak) on yksityinen ammattikorkeakoulu, jonka paaomis-
tajia ovat Kkirkolliset yhteis6t. Diak toimii viidella paikkakunnalla: Helsinki, Oulu,
Pieksamaki, Pori ja Turku. Nykyinen matriisiorganisaatio on astunut voimaan 1.1.2017.
Siina toimitaan neljalla tulosalueella, jotka ovat rehtoraatti, kampuspalvelut, innovaatio-

toiminta ja koulutus. Henkildstomaara on noin 250 tyéntekijaa. Noin puolet henkilostosta
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tyoskentelee koulutuksen tulosalueella, ja henkildstomaaraltadén lahes yhta suuria ovat
kampuspalvelut ja innovaatiotoiminta (Diak 2019). Diakonia-ammattikorkeakoulu on
Suomen suurin sosiaalialan ammattikorkeakoulutuksen jarjestaja. Sosiaalialan liséksi
Diakissa koulutetaan terveysalan, kirkon alan ja tulkkaus alan ammattilaisia. Opiskelijoita
on noin 3 000. (Diak 2019.)

Diakin toimintaa ohjaavia arvoja ovat kristillinen lahimmaisenrakkaus, sosiaalinen oikeu-
denmukaisuus, avoin vuorovaikutus seka laadukas ja tuloksellinen toiminta (Diak 2019).
Diakin perustehtavat ovat (Diak 2020, 14):

- Toiminnan ja innovaatioiden kayttdvoimana toimii profiilin mukainen, vahva TKI-
toiminta.

- Diak kouluttaa asiakaslaheisia, tutkivia ja kehittévia osaajia tydéelaman uudistu-
viin tarpeisiin.

- Diak loytaa yhdessa tydelaman kanssa innovaatioita ajankohtaisiin ilmidihin tule-

vaisuutta varten.

Diak on hyvéan tekemisen korkeakoulu, joka rakentuu seuraavista strategisista padadmaa-
rista (Diak 2020, 14):

Maailma, jossa ketdén ei jateta
Kestavaa hyvinvointia yhteisoissa ja palvelujarjestelmissa.

Eettiset ja alykkaat ratkaisut vahvuusaloilla.

P 0D

Tartutaan toimeen konkreettisesti ja ketterasti kokeillen.

Viime vuosina on ollut pinnalla myos toiminnan laadullinen nékdkulma. Vuonna 2020
julkaistiin Diakin ensimmainen laatukasikirja, joka kuvaa laatujarjestelman kokonaisuu-
den ja sen tuen Diakin toiminnalle. Laatukasikirjassa (2020) méaaritellaan, ettéa Diakonia-
ammattikorkeakoulu profiloituu eettisesti vastuullisena, osallisuutta ja hyvinvointia vah-
vistavana ammattikorkeakouluna Sen vahvuusalat ovat kestéava hyvinvointi ja terveys
seka erityisesti palvelujarjestelmien kehittdminen, maahanmuutto ja monikulttuurisuus,

osallisuus ja toivo kirkossa ja yhteiskunnassa, tulkkaus ja kommunikaatio (Diak 2020, 7).

Yhteistyota ja kehittamista tehdaan laajalti seka tulosalueiden sek& organisaatiorajojen
yli. Tulosalueiden ja tiimien toimintaa ohjaavat Diakin hallituksen kullekin asianosaiselle
asettamat tavoitteet. Vuonna 2017 tavoitteina olivat kustannustehokkaat ja tasalaatuiset
palvelut ja palveluiden digitaalisuuden vahvistaminen (Diak 2018). Vuoden 2017 vuosi-

kertomuksen katsauksessaan toimitusjohtaja, rehtori Kujala mainitsee vuoden 2018
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tavoitteiksi muun muassa joustavat ja kustannustehokkaat palveluratkaisut, tiedolla joh-

tamisen sekad hanketoiminnan talousosaamisen vahvistamisen (Kujala 2018).

Tavoitteiden saavuttamiseksi ahkeroitiin merkittavasti. Vuonna 2018 yhteisen palvelu-
kulttuurin  luomisen tuloksena kampuspalveluissa kehitettin ja otettiin kayttoon
palvelulupaus ensimmaisena tulosalueena Diakissa. Palvelulupauksen tavoitteena on
saada palvelut tutuiksi niin, ettd ne vastaisivat kayttdjien tarpeisiin entista paremmin.
Palvelulupaukseen on kuvattuna tekijat, jotka mahdollistavat positiivisen palvelukoke-
muksen. (Juntunen 2018.) Lisaksi Diakin toimintakulttuuria kehitetdan jatkuvasti tiiviissa
yhteistydssa opiskelijoiden ja henkilokunnan kanssa. Tavoitteena on arjen sujuvoittami-
nen seka tyéhyvinvoinnin ja yhteiséllisyyden parantaminen. Vastuullinen vuorovaikutus,
tavoitteellinen johtaminen ja palvelukeskeisyys ovat kehittamisen karkiajatuksia (Diak
2019).

Diakonia-ammattikorkeakoulun vuoden 2018 tilinpaattksessa todetaan, etta viime vuo-
sina ammattikorkeakoulun toimintaa on hallinnut korkeakoulujen toimintaa uudistava
visioty® 2030. Opetus- ja kulttuuriministerion vetamassa Korkeakoulutus ja tutkimus
2030-visiotydssa tarkasteltiin korkeakoulujen kehittdmisvaihtoehtoja ja -malleja seka ar-
vioitiin niiden vaikutuksia ja toteuttamisen mahdollisuuksia. Visiotytn tuloksena
tavoitellaan muun muassa yhteistyon ja toimipisteiden maéaran tiivistamista, opintopolku-
jen sujuvoittamista, tiettya profilointia ja laadun kehittamista. Vuosi 2019 nimettiin
osaamisen ja laadun vuodeksi. Diakin johto ja hallitus ovat tehneet tulevaisuustyota ja
uudistaneet strategiaa vuosille 2021-2030. Uuden strategian tavoitteena on rakentaa ja
kehittd& Diakin toimintaa pitkélle tulevaisuuteen Lisdksi henkildkuntaa on kannustettu
osallistumaan ja heidan ajatuksiaan on kuultu erilaisissa yhteisissa kohtaamisissa pitkin
vuotta. Uuden strategian on tarkoitus selkeyttaa ja konkretisoida arvopohjaa, visiota ja
missiota. (Diak 2019.)

Laadukasta toimintaa tehdaén nakyvaksi ja sita kehitetdan jatkuvasti. Toimintaa arvioi-
daan niin sisdisesti kuin ulkoisesti. Vuonna 2019 Diak osallistui myds
ulkomaalaistaustaisten opiskelijoiden korkeakoulupolun arviointiin. Lisaksi Kansallinen
koulutuksen arviointikeskus (Karvi) auditoi osittain uudelleen Diakin laatujarjestelman
syksylla 2020. (Kujala 2020.) Auditointikohteina ovat laatujarjestelman kytkeytyminen
strategiseen johtamiseen, tutkintotavoitteinen koulutus, yhteiskunnallinen vaikuttavuus

ja aluekehitystyd seka laatujarjestelman kokonaisuus (Diak 2018).
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2 ASIAKASYMMARRYS KEHITTAMISEN VALINEENA

2.1 Palvelumuotoilun méaarittely

Palvelumuotoilu on kasvattanut suosiotaan yhtena lahestymistapana organisaatioiden
kehittamisessa. Suosioon on vaikuttanut erityisesti organisaatioiden entistd vahvempi
kiinnostus asiakaslahtdiseen ja kayttajakeskeiseen ajatteluun seka vuorovaikutteiseen
kehittamiseen yhdessa asiakkaan kanssa. Prosessista saadaan selkea ja palvelumuo-
toilun kaytanndllisilla menetelmilla voidaan tunnistaa tarkemmin asiakkaan tarpeet ja
erilaisten palvelukonseptien toimivuus seka esimerkiksi taloudellisuus, kestavyys ja eet-
tisyys. Palvelumuotoilu on palvelun kehittamista, johon sovelletaan erilaisia prosesseja
ja menetelmia. Prosessien kehittamisen lisdksi palvelumuotoilua voidaan hyddyntad
muillakin palvelun kehittdmisen tasoilla, kuten esimerkiksi yrityksen strategiassa, palve-
luymparistossé ja kohtaamisissa asiakkaan kanssa. (Ojasalo ym. 2014, 71-72.)

Tyypillisesti asialla on monta eri nimeé. Alun perin englanninkielisella nimella design kul-
kenut termi on saanut parikymmenta eri kaanndsta. Nykyisin puhutaan yleisesti
palvelumuotoilusta, vaikka termi muotoilu viittaa edelleen vahvasti taideteolliseen toimin-
taan. Palvelumuotoilussa on kyse suuressa maarin nimenomaan suunnittelusta,
ajattelutavasta seka menetelmistd, joilla ratkotaan usein vaikeasti maariteltyja ongelmia

ja tuotetaan parhaita mahdollisia asiakaskokemuksia. (Maula & Maula 2019, 14-15.)

Palvelumuotoilu ndhdéén ja koetaan usealla eri tavalla. Stickdorn, Hormess, Lawrence

ja Schneider (2018) méaarittelevat palvelumuotoilun periaatteet seuraavasti:

- Ihmiskeskeisyys ottaa huomioon kaikki palvelun kanssa tekemisissa olevat.

- Yhteisty6hon perustuvassa tydskentelyssd otetaan eri taustoilla ja toimin-
noissa ty6skentelevat aktiivisesti mukaan prosessiin.

- Tutkitaan, kokeillaan ja toistetaan, kunnes paastaan kohti toivottua toteutusta.

- Palvelu visualisoidaan ja jarjestellaan peréakkaisiin toisiinsa liittyviin toimintoihin.

- Kaytdnnon tarpeet, todelliset ideat ja aineettomat arvot perustuvat todellisuu-
teen.

- Palveluiden tulee vastata kaikkien sidosryhmien tarpeisiin kokonaisvaltaisesti

palvelut huomioiden koko liikketoiminnan kautta. (Stickdorn ym. 2018, 24-28.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Suvi Uusitalo



13

Palvelumuotoilu on toimialasta riippumatonta palveluiden ja liiketoiminnan asiakasléah-
toista kehittamista siten, etta palveluiden tuottajat ja kayttajat otetaan aktiivisesti mukaan
ideointiin ja kehittamiseen. Palvelumuotoilussa kaytetddn erilaisia menetelmiad, kuten
haastatteluja, havainnointia seka erilaisia luovia ja toiminnallisia menetelmia. Erilaisia
asiakkaan tarpeisiin vastaavia toimenpiteita yhdistamalla syntyy palvelun prosessi.
Kaikki tehdaén ihmisléahtoisesti ja ratkaisun tulisi tuottaa asiakkaalle erityista arvoa. (Pal-
velumuotoilu Palo 2018.) Kilpailukykyisempaédn osaamiseen ldydetadan menetelmia
palvelumuotoilun avulla. Tuloksena syntyy asiakkaalle kokemuksia, jotka ovat elamyksia
eli entistd yksilollisemmin raataldidympia kokemuksia, aidompia kohtaamisia ja mieleen-
painuvimpia tilanteita. (Miettinen ym. 2011, 15-16.)

Palvelumuotoilun tavoitteena on ketterasti ja taloudellisesti saada ihmiset tydskentele-
maan yhdessa tarkoituksenmukaisesti ja tuottoisasti. Palvelumuotoilu soveltuu usealle
eri alalle ja eri toimintoihin. Organisaatioiden tulee pysya kilpailussa mukana kehittamalla
jatkuvasti jotain uutta ja parempia palveluita asiakkaille. Palvelumuotoilu sopii hyvin niin
vanhan kehittdmiseen kuin uuden luomiseen. (Stickdorn ym. 2018, 14-15.) Erilaisten
tyokalujen ja menetelmien hyédyntamiselld palvelumuotoilussa paastaan maariteltyihin
tavoitteisiin, jolloin ymmarretddn paremmin ihmisia ja heidan tarpeitaan, huomataan
mahdollisuuksia palvelu- ja liketoiminnassa, suunnitellaan toimivia palveluja ja toteute-

taan toimivimpien suunnitelmat. (Tuulaniemi 2011, 110-111.)

Palvelumuotoilun avulla organisaation on mahdollista kehittda sisaisia prosesseja vas-
taamaan entistd paremmin asiakkaan tarpeita omat hyddyt huomioon ottaen.
Palvelumuotoilu auttaa organisaatiota saavuttamaan nykypdivdn nopeatempoisessa
muutoksessa mukana tarvittavia taitoja. Huomioiva asiakasymmarrys, palvelukeskeinen
ajattelumalli ja organisatorinen ketteryys tuovat organisaatiolle kilpailuetua ja helpottavat
uusien strategisten innovaatioiden avausmahdollisuuksia. (Ojasalo ym. 2014, 72-74.)
Uusia keksintdja ja havaintoja tehdaan ihmiskeskeisen muotoiluajattelun avulla. Toimin-
nallisesti jarkeva prosessi tuottaa ja kehittdd ideoita, joita kaytetddn kayttajatiedon
analysoimiseen ja hyddyntamiseen, ja jotka voivat johtaa hyviin ratkaisuihin ja toimeen-
panoon. (Miettinen ym. 2011, 27, 29.)

Palvelumuotoilussa asiakkaan prosessia nimitetdén palvelupoluksi, josta muodostuu
asiakkaalle arvoa tuottava kokonaisuus. Se kuvaa kaikki asiakkaan palvelunvaiheet toi-
mintoina  alusta  loppuun.  Palvelupolun  mallintamisella  organisaatio  vie
tapahtumaketjujen kehittdmisessa asiakkaan kokemuksen aidosti keskipisteeksi. (Oja-

salo ym. 2014, 73-74.) Asiakkaan omilla valinnoilla syntyvan palvelupolun avulla
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pyritdén tunnistamaan palvelun kayttdd ohjaavat ensisijaiset kayttaytymismallit, jotta olisi
helpompaa suunnitella asiakaskokemus tarpeita vastaavaksi. Palvelupolku on toimiva
menetelma suunnitteluun, jossa on kyse niin yksittaisista kerroista kuin pidempiaikaista
asiakassuhteista. Palvelupolkuja suunnittelemalla voidaan tarjota sopivia palveluita eri
tilanteisiin. (Koivisto 2011, 49-51)

Palvelupolku muodostuu palvelutuokioista, jotka ovat yksittaisia tapahtumia asiakkaan
kokemasta palvelusta. Palvelutuokiot sisaltavéat kontaktipisteita, joiden kautta palvelu
koetaan ja aistitaan, ja joita voidaan muotoilla ja kehittdd. Kontaktipisteitd ovat esimer-
kiksi ymparistd, esineet, toimintamallit ja ihmiset. Nailla kaikilla on keskeinen rooli
asiakkaan palvelukokemuksen muodostumisessa ja niistd, jotka eivat tuota asiakkaalle

arvoa, tulisi luopua. (Innanen 2018.)

Palvelumuotoilussa on keskeista suunnitella palveluntuottajan ja asiakkaan valinen rooli.
On hyva miettia, missa laajuudessa palvelutuottaja vastaa palvelun tuottamisesta ja pal-
jonko on asiakkaan vastuulla sekéd pohtia, ovatko kaikki oikeissa ja tarpeellisissa
tydrooleissa, joissa vastuunjako on selkea. Palvelumuotoilun avulla voidaan tehda pal-
veluntuottajille erilaisia tytkaluja, kuten esimerkiksi laatia palvelukortteja ja
asiakasprofiileja, joiden avulla pystytdaan toimimaan paremmin asiakaspalvelutilanteissa.
(Koivisto 2011, 52-53.) Aiemmin palveluiden kehittamiseen on kaytetty muun muassa
asiakaspalautteita, mutta saatava palaute ei pelkdstaan mahdollista asiakkaan koke-
muksen arviointia. Palvelumuotoilun l&htdkohtana on toiminnan, tarpeiden, tunteiden ja
motiivien ymmartaminen, ja nimenomaan se, etta palveluita voidaan kehittaa ja luoda
asiakasymmarryksen myo6ta. Aiemmalla vastaanottavalla asiakkaalla on entista aktiivi-

sempi rooli eli palvelun kayttajan rooli. (Miettinen ym. 2011, 13.)

2.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on kunkin asiakkaan yksil6llinen ja omakohtainen odotusarvo eli kay-
tanndéssd on mahdotonta tietda tasmalleen ne asiat, jotka vaikuttavat eniten
kokemukseen. Lupausten pitaminen ja palvelun korkea laatu liittyvat oleellisesti positii-
viseen asiakaskokemukseen ja tyytyvaisyysasteeseen. Asiakaskokemuksesta saadaan
joko positiivista tai negatiivista tunne-energiaa. Positiivinen asiakaskokemus saadaan
asiakkaalle, kun asiakas huomioidaan, asiakasta kuunnellaan ja hanta pyritdéan ymmar-

tamaan. Yhteydenpito asiakkaaseen ja mahdollisimman nopea kysymyksiin
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vastaaminen vaikuttavat positiivisesti asiakkaan kokemukseen. Mikali palvelulla saa-
daan ylitettya asiakkaan odotukset, asiakas arvostaa palvelun korkeammalle kuin vain
se, etta palvelulla saadaan taytettyd vain hdnen odotusarvonsa. (Fischer & Vainio 2015,
9, 165).

Asiakaskokemusta tulee suunnitella. Suunnittelussa on tarpeen ottaa huomioon, miten
asiakasymmarrys muuttuu asiakkaan odotusten mukaisiksi kokemuksiksi. Organisaation
tulee miettia asiakaskokemuksen kehittamiseen laaditut prosessit ja pohtia, miten asiak-
kaiden tarpeet kohtaavat organisaation nakemyksen. Nykytilan hahmottaminen auttaa
huomaamaan, miten hyvin organisaation eri alueet toimivat yhteen yhtenaisen asiakas-
kokemuksen saavuttamiseksi, tai toisaalta painvastoin irrallaan toimiessaan estavat sen.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 35—-36.)

Palvelukokemus luodaan yhdessé koko tydyhteison voimin, mutta asiakkaita palvelevat

vaikuttavat muihin palvelua tuottaviin ihmisiin. Palvelu on aina vuorovaikutteista yksil6i-
den valista toimintaa, vaikka se toteutettaisiin ilman fyysista kontaktia. Organisaatio ei
pysty luomaan positiivista asiakaskokemusta pelkastaan johtamisella, strategialla ja ta-
voitteilla eika ilman yksildiden valintojen vaikutusta. Asiakaskokemukseen vaikuttavat
monet eri tekijat. Tekijat ja niiden valiset yhteydet kuvataan kuvassa 1. (Fischer & Vainio
2015, 16-17, 165.)

Yhteinen Strategiset
tahtotila valinnat

Vuoro- Yksilén
vaikutuksen valinnat
laatu

Kuva 1. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat (mukaillen Fischer & Vainio 2015, 166).
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Asiakaskokemus luodaan yhdessa monen eri tekijan vaikuttaessa siihen. Asiakaskoke-
mus lahtee yksildsta ja hanen valinnoistaan. Asiakas myos vaikuttaa omalta osaltaan
kokemukseensa. Palvelu tapahtuu aina vuorovaikutteisessa suhteessa organisaation ja
asiakkaan valilla, nimenomaan asiakkaan lasné ollessa. Asiakkaan tunnetila vaikuttaa
osaltaan siihen, miten asiakas palvelun kokee. Asiakkaan kokemukseen vaikuttavat
koko organisaation toiminta ja niiden valisten ketjujen vaikutukset. Organisaation tehta-
vana on palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin, ja jokaisen tyontekijan tulee
ymmartda oma vastuunsa palveluntuottajana ja roolinsa osana ketjua seka organisaa-
tion tuloksellisuutta. Selked, yhtendinen tahtotila on kaikkien yhteinen ja luodaan
johtamisella. Organisaation strategian onnistunut toteuttaminen saa aikaan tunne-ener-
giaa, joka mahdollistaa toimintakyvyn, ja sitd kautta vaikuttaa mydnteisesti
asiakaskokemuksen syntymiseen. Laatuyhteyksid syntyy jokaisesta kohtaamisesta. Nii-
den avulla on mahdollista saada aikaan parempaa tuottavuutta sekd Iluoda
kilpailukykyisia toimintaedellytyksia. Usein laatuyhteydet ovat moninaiset ja niiden ver-
kosto ylettyy kaikkiin sidosryhmiin. (Fischer & Vainio 2015, 165-166.) Lemon ja Verhoef
(2016) tiivistavat artikkelissaan, etta asiakaskokemus on moniulotteinen rakenne, joka
keskittyy asiakkaan kognitiivisiin, tunne-, kayttaytymis-, aisti- ja sosiaalisiin reaktioihin,

joita organisaatio tarjoaa koko asiakaspolun aikana (Lemon & Verhoef 2016, 71).

2.3 Arvon muodostuminen

Hinnan ja hyddyn valista suhdetta sanotaan arvoksi. Taloudellisen arvon liséksi arvo on
jonkin tietyn sidosryhmén kokema hyddyllisyys. Arvo on verrannollista, koska se on suh-
teessa yksilon aiempiin kokemuksiin. Asioilla on arvo vain, jos se koettu aiemmin jonkin
arvoiseksi. Laadulliseksi arvoksi sanotaan muun muassa asiakaskokemusta. Palvelu-
muotoilun tarkeimpid asioita on ymmarrys asiakkaan arvon muodostumisen prosessista.
Prosessi muodostuu organisaation ja sidosryhman vuorovaikutuksellisista kohtaamisista
eri kanavissa. Asiakas muodostaa kasityksensa odotuksiensa ja kokemuksien pohjalta,
kun taas organisaatiolle se tarkoittaa muun muassa ongelman selvittelya, asiakastar-
peen tyydyttamista ja oikean ratkaisun tarjoamista oikealle kohderyhmalle. (Tuulaniemi
2011, 30-34.) Asiakasarvo kuvastaa niita hyotyja, joita asiakas etsii ja ne ymmartamalla
saadaan selville, miksi asiakas pysyy asiakkaana. Kerosen ja Tannin (2017) mukaan

asiakkaan arvo voidaan jakaa neljaan eri nakékulmaan eli seuraaviin teemoihin:

1. Taloudellinen arvo on jonkinlaista rahallista hy6tya, jonka asiakas saavuttaa.
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2. Toiminnallinen arvo sdastaa asiakkaan aikaa ja vaivaa, esimerkiksi asioiden hel-
pottaminen ja vaivattomampi asiointi.
Emotionaalinen arvo tuottaa mielihyvaa esimerkiksi innoittavan sisallén kautta.
Symbolinen arvo on asiakkaan mielesta tarkeita merkityksia, esimerkiksi tietty

status tai eettisyyden huomioiminen. (Keronen & Tanni 2017, 35.)

Palvelumuotoilun avulla ei pelkastaan tuoteta arvoa perinteiselle asiakkaalle, vaan sen
l[ddn usein kustannustehokkuuden kautta. Organisaation sisdisille sidosryhmille ja
ulkoisille on oleellista esimerkiksi se, miten hyvin palvelulupaus toteutuu. Oleellista pal-
velumuotoilun kannalta on havaita ja mitata ne asiat, jotka tarvitaan palvelua varten,

mutta ovat nakymattdmia loppukayttajalle. (Stickdorn ym. 2018, 14.)

Organisaatio antaa sidosryhmilleen arvolupauksen, joka on merkittavimpia liiketoimin-
nallisia asioita. Arvolupausta kutsutaan usein palvelulupaukseksi. Sen avulla voidaan
maaritella erottautuminen kilpailijoista ja kerrotaan, mitd organisaation on mahdollista
tarjota sidosryhmille. Ensiarvoista on, etta asiakas ymmartaa lupauksen siséllon. (Tuu-
laniemi 2011, 33.) Arvolupaus muodostuu organisaation osaamisesta ja oleellista on
ymmartaa sen merkitys asiakkaan kannalta. Arvolupaukset syntyvét asiakasymmarryk-
sen kautta. Yhdessa ne ovat strategian tarkeimmét asiat ja ne l16ydetaan organisaation
ja asiakkaiden yhteistyona. Oleellista on selvittaa, mita asiakkaat ajattelevat eli nimen-
omaan mita he pelkdavat, millaiset tavoitteet heilla on, ja mikad palvelusta saatavien

hyotyjen kannalta on kiinnostavinta. (Keronen & Tanni 2017, 34-37.)

2.4 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilun ihmislahtoisyys asettaa ihmiset lahtokohdaksi, ja ajattelussa pyritdan
asiakkaan syvélliseen ymmarrykseen. Palvelumuotoilukehittamisessa selvitetdan ensin
asiakkaan tarve tai ongelma, jonka jalkeen kehitetddn ratkaisu. Ongelmanratkaisuun
kaytetdan usein runsaasti aikaa. Palvelumuotoilulle on tyypillistd innovointi, joka etenee
tyovaihetta toistaen eli iteratiivisesti, kunnes saavutetaan tavoiteltu, toteutettavissa oleva
ja taloudellinen ratkaisu. lteratiivisesti eteneva kehittdminen on samalla oppimisprosessi,

jossa voidaan palata aiempiin vaiheisiin yh& uudestaan. (Koivisto ym. 2019, 37-39.)

Palvelumuotoilun kehittdmisen tunnusomaiset piirteet ovat ymmartadminen, osallistami-

nen ja yhteensovittaminen. Ymmartamisessa on kyse siitd, etta kaikki perustuu tarpeen
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tai ongelman syvélliseen ymmartamiseen, ja samalla varmistetaan, etta yritetaan rat-
kaista todellisia ongelmia laadullisilla menetelmilla. Osallistaminen perustuu siihen, etta
kayttajat ja sidosryhmat osallistuvat yhteiskehittdamiseen ja ideoiden testaamiseen. Yh-
teensovittamisessa huomioidaan seka kayttdjien ettd organisaation tavoitteet, jolloin
saavutettu ratkaisu on paras mahdollinen molemmille osapuolille. (Koivisto ym. 2019,
49-51.)

Tuulaniemi (2011) toteaa, ettd palvelumuotoilu on ongelmanratkaisun periaatteita nou-
dattava prosessi ja usein palvelumuotoilun yhteydessd puhutaan divergenssista eli
ideoiden tuottamisesta ja konvergenssista eli analyysista ja karsinnasta. Palvelumuotoi-
lun prosessissa on kyse iteratiivisesta kehittamisestd, jossa divergenssi ja konvergenssi
vuorottelevat niin kauan, kunnes tavoite on saavutettu. (Tuulaniemi 2011, 112-113.) De-
sign Councilin  (2019) tuplatimanttimalli kuvaa visuaalisesti palvelumuotoilun
prosessimallia. Siina ensimmainen timantti auttaa tunnistamaan ja ymmartamaan ongel-
man (divergentti ajattelu) seka sisaltdd asiakasymmarryksen kokoamisen vaiheen.
Toisen timantin tavoitteena on kehittdd ongelmaan paras mahdollinen ratkaisu (konver-
gentti ajattelu). (Design Council 2019; Innanen 2018.)

eENGAG EMENT

Gonnecting the dots and building relationships
between different citizens, stakeholders and partners.

DESIGN
PRINCIPLES

CHALLENGE

METHODS
~ BANK P

-~ Explore, Shape, Build

Greating the conditions that allow innovation,
ncluding culture change, skills and mindset.

LEADERSH\P

Kuva 2. The Double Diamond — Tuplatimantti -malli (Design Council 2019).
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Tuplatimanttimalli ja useimmiten palvelumuotoiluprosessi on jaettu neljaén vaiheeseen:

1. Discover — Loyda
Ensimmainen vaihe auttaa ymmartdmaan ongelman ja perustuu usein olemassa
olevaan tietoon. Vaihe voi olla osallistava ja keskusteleva niiden ihmisten kanssa,
jotka ovat asian kanssa tekemisissa.

2. Define — Maarita
Toisessa vaiheessa aiemmin keratty kasitys ongelmasta auttaa tarkassa maarit-
telyssa ja ongelman rajaamisessa, kerataan ideoita ja mahdollisuuksia.

3. Develop — Kehita
Kolmannessa vaiheessa etsitaan inspiraatiota ja kehitetaan ratkaisu, jota lahde-
taan toteuttamaan ja iteroimaan.

4. Deliver — Toteuta
Neljannessa vaiheessa viimeistelldén ja toteutetaan ldydetty ratkaisu. (Design
Council 2019.)

Innasen (2018) mukaan palvelumuotoilun alkuvaiheessa on tarkeaa selvittaa organisaa-
tion tavoitteet ja maaritella palvelun nykytilanne seka sen eri haasteet ja mahdollisuudet.
Palvelun nykytilan kokonaisvaltainen kuva auttaa valikoimaan tarkeitd nakdkulmia, joita
on siten helpompi hyédyntaa. Suunnitteluvaiheessa keratddn mahdollisimman tarkkaa
tietoa asiakkaista, ja syventamalla asiakasymmarrysta voidaan l6ytaa joitakin piilossa
olevia tarpeita. Kehitysvaiheessa luodaan mahdollisimman monta erilaista vaihtoehtoista
ratkaisua asiakaslahtdisesti ja organisaation tavoitteiden pohjalta. Ratkaisujen nopeat
kokeilut ovat kustannustehokkaita, ja ennen kaikkea niin saadaan nopeasti selville ne
ratkaisut, joita kannattaa viela kehittdd. Aiempien vaiheiden huolellinen valmistelu ja sel-
ked dokumentointi auttavat tuotantovaihetta, jossa uudet ratkaisut lanseerataan

markkinoille. (Innanen 2018.)

Palvelumuotoiluprosessissa yhdistyvat kayttajatarpeiden tutkiminen ja kehittdminen.
Sen tarkoituksena on tunnistaa arvonluontimahdollisuuksia ja luoda arvolupauksia seka
kohentaa palvelun laatua. (Koivisto ym. 2019, 42.) Arviointi ja jatkuva kehittdminen kuu-
luvat olennaisena osana palvelumuotoiluun. Arvioinnin tavoitteena on palvelun
kehittamisen vaikutuksien mittaaminen esimerkiksi asiakaskyselyiden ja saatujen palaut-
teiden avulla. Jatkuvan kehittdmisen avulla pyritdan vastaamaan asiakkaiden muuttuviin
tarpeisiin seka viestitddn asiakkaalle, etta heidat otetaan huomioon. Palvelu ei ole mil-
loinkaan valmis. (Tuulaniemi 2011, 131, 245.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Suvi Uusitalo



20

2.5 Asiakasymmarryksen merkitys ja tutkimustavat

Palvelumuotoilu koetaan usein kalliina ja aikaa vievana projektina, kun vertaillaan tyo-
kustannuksia toisiinsa sekd mietitdan asiakkaiden ja osallistamista. Silti se on usein
organisaatiolle kannattava, koska yleensa kuitenkin uusi, kehitetty ratkaisu on kayttdjille
valttamaton ja hyddyllinen. Taloudellisesta nakotkulmasta katsoen esimerkiksi proses-
sien jarkeistymisen my6ta ne tehostuvat sekd tyontekijoiden tuottavuus ja
itseohjautuvuus paranevat. Markkinanakdkulmasta katsoen palvelumuotoilun hydétyja
ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden kasvu ja suosittelun lisdantyminen. Muun ohella
organisaatio on saanut uusia keinoja tunnistaa palvelutoimintamahdollisuuksia, piilossa
olevia asiakastarpeita sek& uusien asiakasryhmien tavoittamisen helpottamiseen. Nai-
den kautta innovaatiot lisdantyvat ja erilaiset uudet mahdollisuudet avautuvat. Yksi
tarkeimpid saavutettavia liiketoimintahy6tyjd on brandin tunnettuuden kasvattaminen.
(Koivisto ym. 2019, 151-154.)

Sisdisten prosessien nakokulmasta panostaessaan palvelumuotoiluun ja asiakaslahtoi-
seen kehittdmiseen, organisaation riskit epaonnistua vahenee. Palvelujen kehittdmisen
my0ta saatuina hyotyind ovat esimerkiksi nopeus ja tehostuminen seka laadun, saavu-
tettavuuden ja kaytettéavyyden parantuminen. Tyokulttuurin ja osaamisen nakdkulmasta
palvelumuotoilun hyddyt ylettyvat tyohyvinvointiin ja tyotyytyvaisyyteen, joiden kautta
muun muassa tydhyvinvointi paranee ja motivaatio kasvaa. Sisdisten toimintatapojen
kehittyessa muun muassa asiakaslahtoisyys paranee, toimintamallit ja prosessit kehitty-

vat seka viestinta paranee. (Koivisto ym. 2019, 154-156.)

Palvelumuotoilussa aikaansaadut mallit pyritddn tekemdan mahdollisimman nopeasti,
jolloin niitéd on helpompi vieda asiakkaiden ulottuville. Konkreettiset mallit testataan pal-
velunkayttajilla, jotta saadaan palautetta ja voidaan jatkaa kehittamistyota edelleen.
(Ojasalo ym. 2014, 78.)

Service blueprint

Asiakasymmarrysta voidaan kehittdd usealla eri keinolla. Service blueprint- prosessikaa-
vion avulla saadaan hahmotettua palvelun kokonaiskuva ja kaikkien siihen liittyvien
kohtien yhtenevaisyydet ja rijppuvuudet toisistaan. Alun perin palvelun prosessin analy-
sointiin kehitetty [Ahestymistapa on hyddyllinen ja havainnollistava tyokalu. Service
blueprint -kaaviolle ei ole mé&éariteltyd pohjaa tai tarkkoja saant6ja. Vaikka kaavion paa-

periaatteet pysyvéat samana, niin kukin organisaatio maarittelee tarvittavat kohdat
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riippuen omista tarpeistaan. Service blueprintin avulla hahmotetaan palvelutuokioiden ja
kontaktipisteiden liséksi vallitseva ympaéristo ja asiakkaalle ndkymaéattémaét taustaproses-
sit. Yksinkertaisimmillakin palveluilla on monta kontaktipistetté ja kaikenkattavat palvelut
voivat olla hankaliakin selvittda. Service blueprint -kaavio on moniulotteinen tydkalu,
koska sen avulla muun muassa voidaan analysoida olemassa olevaa palvelua, l6ytaa

ongelmia ja kehitella uusia innovaatioita. (Polaine ym. 2013, 93-96, 102.)

Service blueprint -kaavio auttaa tunnistamaan muiden kuin rahallisten vaikutusten lisaksi
keskeiset lisdarvoa tuottavat palvelut seka ne, jotka vahentavat naita vaikutuksia, kuten
esimerkiksi palvelun ymparistévaikutuksia. Kaavion avulla organisaatiot voivat havaita
keskeiset ja lisaarvoa tuottavat toiminnot asiakkaan arvonmuodostuksen pohjalta. Li-
saksi tyontekijat tulevat tietoisiksi keskeisimmista toiminnoista, joiden kautta voidaan

erityisesti parantaa vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa. (Calabrese 2014, 911-912.)

Kuvassa 3 havainnollistetaan asiakaslahtoinen service blueprint -kaavio. Kaaviolla voi-
daan havainnollistaa kaikille organisaation sidosryhmille prosessin kulku, ja maaritellaén
kaikki palveluun liittyvat resurssit seka kaikki palveluun liittyvat tapahtumat eli ennen, sen
aikana ja jalkeen tapahtuvat palvelutuokiot. (Calabrese 2014, 919.) Service blueprint -
kaavio havainnollistaa asiakkaan polun ja prosessin, joiden ymmartamisen avulla lahde-
taan kehittamaan asiakkaiden kokemusten kautta eika organisaationormien oletusten
pohjalta (Gerdt & Korkiakoski 2016, 37). Service blueprint -kaavio tarjoaa hyvén ja van-
kan lahtékohdan asiakkaan polun muodostamiseen. Asiakkaan polun asiakaslahtbiseen
ymmartamiseen ja kehittdmiseen tarvitaan liséksi asiakkaan panosta. (Lemon & Verhoef
2016, 79.)
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Palvelu Asiakas

ENMNEN KAY

TAPAHTUMA

Asiakkaan tapahtumat

KOHTAUSPISTE

Asiakkaalle nakyvit tapahtumat

TAPAHTUMA

Taustatapahtumat eli eivat nay asiakkaalle

Makywyyden raja

SISAISET TAUSTAPROSESSIT

Tukipalvelut eli

taustaprosessit ja -jarjestelmat

JARJESTELMATUKI

Kuva 3. Asiakaslahtodinen service blueprint (mukaillen Calabrese 2014, 916).

Service blueprint -kaavion tarkoituksena on kuvata palveluprosessi niin havainnollisesti,
etta kaikki ymmartavat sen samalla tavalla. Asiakkaan tapahtumat kuvaavat asiakkaan
prosessin, hanen valintansa sek& vuorovaikutuksen palveluntarjoajan kanssa. Palvelu-
tarjoajan tehtavat jakaantuvat asiakkaalle nékyviin ja nakymattomiin tapahtumiin.
Nakymattomat toimet tukevat nakyvia toimia. Hyvana toiminnan ja asiakaspalvelun ke-
hittdmisen tyokaluna service blueprint nayttéaa palvelun tekijan tydtehtavat merkittavana
osana kokonaisuutta seka paljastaa kriittiset kohdat, jotka mahdollisesti kaipaavat hio-
mista. Rajapinnat paljastavat kohdat, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun
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laadusta. Strateginen nakdkulma tulee esiin palveluprosessin kokonaisuuden, resurs-
sien ja niiden valisten yhteyksien hahmottamisesta. Monipuolinen tydkalu luo arvokkaan
pohjan, kun toiminnan kehittdmisen liséksi arvioidaan kustannuksia ja tuottoja seka ke-
hitetddn markkinointia. (Ojasalo ym. 2014, 178, 182.)

Service blueprint -kaaviota voidaan hyddyntaé uuden kehittelyssa, jolloin uusi, kehitteilla
oleva palveluinnovaatio voidaan asetella kaavioon, ja sen avulla hahmotellaan askel as-
keleelta asiakkaan ja organisaation tapahtumat. Asettelu ja ideointi auttavat
hahmottamaan jokaisen tapahtuman. Niihin liittyviin kontaktipisteisiin voidaan kiinnittaa
entista enemman huomiota riippuen siitda, mihin palvelupolkua halutaan vieda. (Polaine
ym. 2013, 97.)
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3 HANKEASSISTENTTITIIMIN TOIMINNAN
KEHITTAMINEN

3.1 Tutkimusaineiston keruu ja analyysi

Tutkimus tehtiin laadullisena tutkimuksena, jolloin ei pyritd tekemaan yleistyksia, vaan
saadaan syvallinen nakemys ja sanallisesti hyva kuvaus tutkittavasta asiasta. Se pyri-
taan kuvaamaan ja ymmartdmaan niin, etta tutkimusongelmat ratkeavat ja asia tulee
ymmarretyksi. (Kananen 2017, 32—33, 35.) Tutkimusta, joka tehdaan kohderyhmén odo-
tuksista, tarpeista ja tavoitteista, kutsutaan asiakasymmarryksen kasvattamiseksi.
Tutkimus perustuu palvelun kayttdjistd saatavaan materiaaliin, jota voidaan hyddyntaa
sellaisenaan, ja jonka laadukas analyysi mahdollistaa aineiston hyddyntamisen moni-

puolisesti palvelun kehittdmiseen. (Tuulaniemi 2011, 142-143.)

Tutkimus tehtiin kolmessa eri vaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa analysoitiin han-
keassistenttitimin nykytila, ja tutkimuksen tueksi laadittiin service blueprint -kaaviot eri
asiakkaista. Toisessa vaiheessa valittiin kehittAmiskohteeksi hankeassistenttitimin pal-
velut, joiden asiakkaana ovat projektipaallikét sekd suunniteltiin ja jarjestettiin yhteinen
kehittamisen tydpaja. Kolmannessa vaiheessa koottiin ja analysoitiin yhteiskehittdmisen
tyopajan yhteydesséa saadut kokemukset ja vastaukset. Niiden pohjalta valittiin kehitta-
miskohteet ja mietittin toimenpiteet, joiden avulla saataisiin hankeassistenttien
asiakasymmarrysta parannettua. Tutkimusaineiston hankinta tehtiin havaintojen ja yh-

teisen tydskentelyn avulla.

Tutkimus aloitettiin analysoimalla nykytilaa sek& hahmottelemalla asiakkaita ja niihin liit-
tyvia asioita. Tutkimuksen tekija tyoskentelee hankeassistenttitiimissé ja on osallistunut
nykytilan analysointiin. Hankeassistenttitiimi koosti yhteisella verkkoalustalla pohijia, joi-

hin maariteltiin seuraavat asiat:

- palvelun nimi

- asiakas

- palvelun tavoite
- palvelun sisaltd

- palvelutuotannon osapuolet
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Verkkoalustalle kerattyjen tietojen pohjalta laadittiin service blueprint- kaavioita koskien
eri asiakkaiden erilaisia palvelupolkuja. Ensimmaiseksi asiakasléahttisen toiminnan ja yh-
teistydn kehittdmisen kohteeksi valittin projektipdallikdt. Service blueprint -kaavion
pohjalta suunniteltiin yhteinen tydskentely, joka toteutettiin tydpajamenetelmana, jossa

kysymykset oli aseteltu avoimesti.

Palvelumuotoilun keskeisimpia tarkoituksia on eri osapuolten osallistaminen ja sitoutta-
minen kehittdmiseen. Palvelumuotoilun avulla saadaan erilaisia menetelmia ja
toimintatapoja luovaan ongelmanratkaisuun ja vuorovaikutukseen seka yhteistyon vah-
vistamiseen ja viestinndn paranemiseen. Suunnittelua ja asiakkaan arvon
muodostumista edistaa olennaisesti, kun palvelun loppukayttaja otetaan mukaan palve-
lun kehittamiseen. Yhteiskehittamisen tarkoituksena on, etta kaikki palveluun liittyvat
asiat otetaan huomioon laaja-alaisesti kaikki sidosryhmat huomioiden. (Tuulaniemi 2011,
116-117.)

Yhteiskehittdminen on usein vuorovaikutteista monimutkaisten prosessien tarkastelua,
jossa pyritadn jakamaan tietoa, ja sen pohjalta laatimaan uusia ratkaisuja monesta eri
nakokulmasta tarkastellen. Yhteissuunnittelun vahvuutena on, etta tiettya asiaa tarkas-
tellaan eri nakdkulmista tuomalla ndkdkohdat yhteen. Osallistamalla monialaisesti eri
toimijoita yhteisen suunnittelun sessioon I6ydetaan monipuolisesti mahdollisuudet ja on-
gelmakohdat. (Mattelmaki & Vaajakallio 2011, 78-80.)

Projektipaallikdiden ja assistenttien yhteinen tydskentelypaivé oli kauan toivottu yhteinen
kehittamiseen ja tydtehtavien selkeyttdmiseen liittyva tapaaminen, joka toteutui loka-
kuussa 2019. Tyoskentelypaivaa suunniteltiin yhdessa hanketoiminnasta vastaavien ja
hankeassistenttitimin toiminnasta vastaavien seka tutkimuksen tekijan kanssa. Tytpa-
jaa mainostettiin  Diakin intranetissd sekéd erillisissd kalenterikutsuissa kaikille
projektipaallikon ja hankeassistentin tehtavissa tytskenteleville. Kalenterikutsu saavutti

koolle kutsuja mukaan lukien 53 henkilda.

Paikalle saapui kattava joukko yhteensa 29 erityyppisissa tehtavissa erilaisilla tydpanok-
silla  hankkeiden parissa tydskentelevid, joista silla hetkella paasaantdisesti
hankeassistentin tehtavissa tyoskenteli 6 henkilod, projektipaallikkona 11 henkiloa seka
paasaantoisesti lehtorina tai muissa tehtéavissa tytskentelevid henkil6ita 12. Kokemusta

hanketytskentelysta assistenteilla oli useampi vuosi ja osallistuvia projektipaallikéita oli
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sekd ensimmaista kertaa tehtdvassa olevia ettd useamman eri hankkeen parissa tyos-
kennelleitéa projektitydontekijoita ja -paallikditd. Otanta oli varsin kattava ja sen avulla

saatiin kuvailtua erilaisten palveluiden taso ja asiakastarpeet.
TyOpajan aikana oli tarkoitus 16ytaa vastaukset seuraaviin kysymyksiin:

1. Millaista osaamista hankeassistenttitiimilla on jo tarjota?

2. Millaista palvelua ei tarvita?

3. Miten hankeassistentit voisivat paremmin palvella projektipaallikoita, tukea pro-
jektin etenemisessa ja hankkeen tavoitteissa?

Yhteiskehittdmisen aluksi esiteltiin tilaisuus ja sen tavoitteet. Alun jalkeen jakauduttiin
ryhmiin niin, etta niissa olisi vahintaan yksi assistentti ja eri kokemustaustoilla olevia pro-
jektipdallikoitd. Suunnittelun aikana keskusteltin  omista kokemuksista, hyvista ja
huonoista seka omista toiveista. Tarkoituksena oli koota ajatuksia ja ilmi6ita kolmelle
erivariselle post-it lapuille, joista kukin vari (1. kysymys = vihred, 2. kysymys = punainen,
3. kysymys = keltainen) edusti ideoita ja vastauksia aiempiin kysymyeksiin.

Kuva 4. Yhteiskehittdmisen tyépajan tuloksien koonti ja ryhmien tuotosten esittely.
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Vastauksia mietittiin pienryhmisséa vajaan tunnin ajan. Ty6pajan paatteeksi vastaukset
esiteltiin ja niita kasiteltiin kaikkien tydpajaan osallistuneiden kesken. Ryhmien tuotokset
kaytiin [api ryhmékeskustelun kautta. Tydpajan paatteeksi pyydettiin osallistujia merkit-
semaan omasta mielestaan tarkeimmat laput pienella merkilla lapun kulmaan tarkempaa
priorisointia varten. Lopputuloksena oli laaja-alainen joukko ideoita, kehuja, toiveita ja
parannusehdotuksia jatkokehittelya varten. Tutkija havainnoi tydpajaa alusta loppuun.
Tutkimuksen tekija dokumentoi yhteiskehittelyn valokuvin ja havainnoimalla seké teke-
malla muistiinpanoja. Tutkimuksen aineisto koostuu tyOpajassa tuotetuista kirjallisista
materiaaleista ja tutkijan omista havainnointimuistiinpanoista. Tutkija ei osallistunut ta-
pahtumien kulkuun. Tulokset raportoidaan kysymyksien pohjana olleiden

palvelumuotoilun teemojen avulla.

3.2 Tulokset

3.2.1 Nykytilan analysointi

Vuoden 2019 aikana kehitettiin Diakonia-ammattikorkeakoulun kampuspalveluiden pro-
sesseja. Yhtend osana oli hankeassistenttitimi, jonka tutkimuksen tekija valitsi
kehittdmiskohteeksi, koska tydskenteli itse kyseisessa tiimissd. Siten oli mahdollista
paasta kehittamaan omaa tyotdan koskevia prosesseja ja toimintatapoja entista lahem-

min.

Tutkimus aloitettiin kartoittamalla hankeassistenttitimin nykytila, jonka avulla selvitettiin
tiimin tarkeimmat asiakkaat ja niihin liittyvat prosessit. Asiakkaiden ja palvelupolkujen
kuvaukset yhdistettiin service blueprint -kaavioihin, joissa kuvataan resurssit, asiakkaan

kokemat asiat ja palveluntuottajan taustatoiminnot aikajarjestyksessa.

Palvelupolun kontaktipisteet muodostettiin tiiviissa yhteystydsséa kyseisessa toiminnossa
tyoskentelevien kanssa, jotta kaikki toiminnot elementteineen tulevat kattavasti havain-
nollistettua ja kuvattua asiakaslahtdisesti. Toiminnot koottiin yhteen ja niista laadittiin
kuvassa 5 oleva asiakaslahtoinen service blueprint -kaavio, kun asiakkaana on projekiti-

paallikko.
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ja projekti- kirjanpitoon, pr
i i toteutUmista ja/tai muun
tarvittavat tiedot zsizklaan kanssa
jarjestelmiin
Taloustiimi, viestinta, HR, taloustiimi Projekripaallikit/han
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Kuva 5. Hankeassistenttipalvelun service blueprint -kaavio, asiakkaana projektipaallikkd.

Eri sidosryhmien ja asiakkaiden service blueprint -kaavioiden pohjalta aloitettiin projekti-

paallikdiden ja hankeassistenttien yhteisen kehittdmisen tydpajan suunnittelu.

3.2.2 Yhteiskehittdmisen tyopaja

Hankeassistenttitiimin ja projektipaallikbiden yhteiskehittdmisen tarkoitus oli tydtehtavien

selkeyttdminen ja yhteistydn kehittdminen hankeassistenttien ty6tehtavien nakyvaksi

tuomisen kautta. Yhteiskehittdmisen tulokset ryhmiteltiin kysymysten ja varillisten lappu-

jen avulla kolmeen eri osaan. Osa tuloksista julkaistaan suorina lainauksina, jotta

saadaan mahdollisimman hyvin tuotua esille kyseisen vastauksen viesti ja tarkka merki-

tys.

Hyvét ja toimivat kokemukset yhteisty6sta

Talousosaaminen ja sen vahvistaminen nostettiin kaikkien ryhmien vastauksissa esiin.

Talouden ja hallinnon osa-alue on hankkeissa kriittinen, koska sen tarkalla seuraamisella
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ja analysoinnilla méaaritelladn hanketalouden tasapainossa pysyminen. Kauemmin pro-
jekteissa tydskennelleet projektipaallikot kokivat, ettd ovat saaneet jonkin verran
perehdytysta ja kokemusta talouteen ja siihen liittyviin periaatteisiin seka tydajanseuran-

toihin,
joka on lisdnnyt ymmarrysta siihen, miksi toimitaan niin kuin toimitaan.
olen oppinut.

Assistentit saivat kehuja nopeasta reagoinnista ja pitkasta pinnasta. Projektipaallikot ar-
vostavat huomattavasti hankeassistenttien ty6ta. Merkittdvaa on, etta hankeassistenttien
tyd ndhdaan ja huomioidaan projektipaallikbiden kesken, vaikka usein tukipalveluiden

nakymatodn tyé huomataan vasta, kun se on jaanyt tekematta.
Assarilta saa aina apua.
Assistentit tekevat muutakin kuin hankkeisiin liittyvia tehtavia.

Molemminpuolinen saavutettavuus koettiin tarkeaksi, ja vastaavasti hankeassistentit ko-
kivat, ettd projektipaallikét antavat tukea. Yhteistydn kehittaminen ja vuorovaikutus ovat
suuressa roolissa ja todettiin, miten valtava maara hankeosaamista on assistentti- ja
projektitiimissa.

Yhteydenpito toimii hyvin, assistentit asiantuntevia.
Hanketoiminnassa on kaytossa paljon erilaisia jarjestelmia niin organisaation sisalla kuin
ulkopuolella. Jarjestelmaosaaminen ja siihen liittyva tuki on vaistamaténta toimivan han-

ketyon ja -hallinnon kannalta. Assistentit hallitsevat useita eri ohjelmia ja saivat erityisesti

kiitosta antamastaan tuesta.

Huolimatta eri sijoittumispaikoista organisaatiossa, yhteistd kehittdmista, tyotehtavien
selkeyttamista ja yhteistyon paranemista arvostetaan ja sen toivotaan jatkuvan sdannol-
lisesti. Varsinkin juuri aloittaneet projektip&allikot kokivat, etta tiivis paketti toimi
loistavana perehdytyksena projektitehtaviin. Tydpajasta saatu palaute tulisi jatkossa ot-

taa huomioon yhteisen kehittdmisen tydpajoja suunniteltaessa.
Taman paivan tydpaja hieno esimerkki hyvastd, jatkuvasta kehittdmisesta.

Tyoskentely oli loistavaa perehdytysté juuri aloittaneelle projektipaallikélle.
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Muutama ryhma toi viela esiin, ettd assistentilla tulisi olla hieman isompi rooli projektissa
my0s sisallon parissa syvallisemmin, kuten esimerkiksi ohjausryhman assistenttina toi-
miminen. Toivottiin myds, ettd assistentit olisivat entista enemman mukana jo hankehaun

aikana budjetin tekovaiheessa antamassa taloudellista ndkdkulmaa.
Palvelu tai tehtavat, joita ei osata ja mitka eivéat toimi

Yhteisten kaytantdjen vahaisyys ja toimintatapojen johdonmukaisuus vaatisi parannuk-
sia jokaisen ryhman mukaan. Koettiin, ettei tiedetd keneltd kysya tai keneltd voisi
tiedustella oikeudellista asiantuntemusta erityisesti sopimusten ja muiden asiakirjojen
laatimiseen. Lahes kaikkien tiedossa on olemassa oleva hanketoiminnan k&sikirja, jossa
on kootusti erilaisia hanketoiminnan ohjeita. Ongelmana on talla hetkella, etta osa kasi-

kirjan tiedoista on vanhentunutta ja kasikirja vaatisi jatkuvaa ahkeraa péaivittamista.

Ohjeistuksen puute on ajankohtaista varsinkin silloin, kun hoidetaan harvemmin tapah-
tuvia asioita. Liséksi projektipdallikdiden keskuudessa kaivataan jarjestelmaa,

josta saisi ajantasaisesti tsekattua projektin rahatilanteen.

Tiedonkulku ja sisainen viestinta projektipdallikdiden ja hankeassistenttitiimin vélilla ko-
ettiin ongelmalliseksi yhteistydn kehittdmisen nakdkulmasta. Vuorovaikutus ja sen puute
koettiin jonkin verran ongelmalliseksi, kun assistentit ja muu projektihenkilostd ovat eri
tiimeissa organisatorisesti. Yhdeksi ongelmaksi mainittiin tydskentely eri timeissa ja toi-
sena ongelmana tuotiin esiin yhteisen viestintdkanavan puuttuminen ja toisaalta

vaihtoehtojen liiallinen maara.

Minimalistinen tiedonkulku eri tiimien valilla, kun projektipaallikkd, projektityonteki-

jat ja assari ovat eri tiimeissa.
Ei ole yhteista viestintdkanavaa.

Toimimattomia kokemuksia hankeassistenttien ja projektipdallikdiden yhteistyon kan-
nalta ei juurikaan noussut esiin. Hankeassistenttien puolelta tuli yksi kommentti, jossa

todetaan, etta
projektipaallikot eivéat ota riittavasti vastuuta maksatushakemuksista.

Yksi projektipdallikon vastuista on hankkeen kokonaisvaltainen johtaminen ja vastuun-
kanto maksatushakemuksista tulisi olla itsestaan selvaa. Todettiin, etta todennakoisesti

asia saataisiin korjattua assistenttien avustuksella, ettd talousosaamista jaetaan myo6s
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projektipaallikolle. Tulisi mietti& ne asiat, joiden kautta kiinnostusta ja osaamista saatai-

siin parannettua.
Palvelun parannusehdotukset ja -toiveet

Resurssit ja varsinkin niiden puute ovat usein keskusteluissa mukana. Henkiloston ty6-
ajan suunnittelua, ennakointia ja varautumista tulisi parantaa. Projektiorganisaation
rooleja tulisi tehd& avoimmiksi. Huolimatta projektien méaraaikaisuuksista, toivottiin, etta
jatkossa loydettaisiin keinoja, joilla séilytetddn osaaminen organisaatiossa ja saataisiin

vakituisia ty0suhteita madaraaikaisien sijaan.
Tapaus- ja tarvekohtaisen yhteistydn toteuttaminen kaikkien osallistujien kanssa.

Parannusehdotuksissa nousi esiin hankeassistenttien osallistuminen hankkeen alkuval-
misteluun seka projektiseminaareihin. Toivottiin jatkuvaa taloustukea ja tapahtumiin
osallistumista. Kuitenkin tulee ottaa huomioon, ettd mitd enemmaéan aikaa assistentilta
toivotaan hankkeeseen, sen vahemman muille tehtaville jaa aikaa. Lisaksi pitaisi rajata

tarkemmin, mité assistentin tyéhdn kuuluu ja missa kohtaa nimiketta tulisi tarkentaa.

Hankkeiden sisall6t vaihtelevat, samalla tavalla olisi hyva, ettéd assistentin tyon si-

sallot voisivat vaihdella.

", ", n

Nimikkeiden merkitys: "assistentti”; "asiantuntija”; "koordinaattori”...

Projektibudjetoinnin info pitéisi tulla aikaisimmin kuin nyt on tullut, koska siihen tarvitaan
projektipaallikdiden ja hankeassistenttien tiivista yhteisty6ta. Hankeassistentilla on usein
kaynnissa useampi eri hanke, joten aika tulisi varata jo hyvissa ajoin. Projektibudjetointi
on projektipaallikén vastuulla, joten tassakin kohtaa toivottiin lisaa taloushallintokoulu-

tusta seka jarjestelman kayttdapua.

Vuoropuhelua projektipaallikdiden ja assistenttien valilla esim. budjettiasioissa ja

talouden seurannassa.

Vuorovaikutuksen ja yhteistydn parantamiseksi ehdotettiin, ettd vahintaan yksi livetapaa-
minen olisi heti hankkeen alussa ja livetytskentelyd hankkeen aikana olisi tarpeen

mukaan hankkeen aikana.

Projektipdallikon ja assarin live-tapaaminen prosessin alussa tai jos assari/projek-

tipaallikko vaihtuu.

Enemman live-tydskentelya.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Suvi Uusitalo



32

Yhteiskehittdmisen paatteeksi saatiin hyvaa keskustelua aikaiseksi liittyen hanketoimin-
taan yleisesti. Yleisella tasolla keskusteluissa nousi esiin hankkeen selkeé aloitus ja
paatds. Hanke tulee aloittaa kick-off-tapaamisella ja paattaa closing -tapahtumaan. On-

nistumisten esilletuonti ja niista iloitseminen tulisi ottaa tavaksi.
Hankkeiden vaikuttavuus on ohutta.
Tehtavalista projektipaallikon muistin tueksi.
Miten arvioidaan hankeprosesseja — Diakin hankety6n laatu?

Kaiken kaikkiaan projektin aikajanan tehtavét ja yleisesti ohjeistus seka kaytanteet tulisi
laittaa kuntoon. Kiireesta huolimatta on erityisen tarkeaa, etta niitd paivitetaan, ja ettei

tiedon etsimiseen menisi turhaan aikaa.

Projektipaallikdiden ja hankeassistenttien tydtehtavia koskevassa yhteiskehittelyssa
tunnistettin  palvelumuotoilun avulla seuraavat palvelun kehittdmiskohteet ja
hahmoteltiin niihin liittyvia parannusehdotuksia, jotka ovat koottuna seuraavassa
kuvassa 6.

* Talousosaaminen + Saavutettavuus
« Jarjestelmien tuki + Joustavuus

» Dokumentointi ja * Live-tapaamiset
arkistointi

Osaamisen Vuorovaikutuksen
vahvistaminen parantaminen
- i 1 v
—_—
Tavoitteisin Toimintatapojen
paaseminen kehittdminen
* Seuranta * Ohjeistukset
« Palautteet * Muistilistat
« Mittaaminen * Paivitykset
* Yhteiset kanavat
* Vuosikello
+ Automatisointi

Kuva 6. Palvelun kehittamiskohteet ja toimenpiteet.
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4 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSIDEAT

4.1 Palvelumuotoiluprosessin hyédyntaminen toiminnan kehittdmisessa

Vuoden 2020 alussa julkaistu Diakin Laatukasikirja tukee kaikkien tydntekijoéiden toimin-
taa sekd on hyva alku rakentavalle ja huolelliselle tydskentelylle. Laatukasikirjassa
(2020) todetaan, ettd nimenomaan prosessikuvaukset ja ohjeistukset ohjaavat toimintaa.
(Diak 2020, 23.) Prosessikuvausten ja ohjeistusten parantamiseen on kaytetty paljon ai-
kaa ja kehittaminen on hyvalla mallilla. Ty6 on pitkdjanteista ja vaatii vuosien varrella
herkk&a havainnointia. Kuten yhteiskehittamisessa tuli vahvasti ilmi, kaikki ohjeistukset
ja prosessit tulisi saada ajan tasalle. Yhteisesti todettiin, ettd olemassa olevia ohjeistuk-
sia tulee paivittad saanndllisesti. Niiden tulee olla kaikkien saatavilla ja I6ydettavissa
yhdesté paikasta helposti.

Tutkimuksen prosessi eteni tuplatimanttimallin mukaisesti. Design Councilin (2019) laa-
timassa tuplatimanttimallissa palvelumuotoilun prosessi lahtee liikkeelle ensimmaisesta
timantista, joka auttaa hahmottamaan ja ymmartamaan ongelman. (Design Council
2019.) Alla olevasta kuvasta 7 nahdaan tutkimuksen prosessin eteneminen tuplatimant-

timallin mukaisesti.

//_\\ A

r r
Mykytilan maarittely, Toimenpiteet ja palvelun
service blueprint konkretisoiminen
Ideointi ja i Palvelukortin luominen
yhteiskehittdminen ja lanseeraus

Kuva 7. Palvelumuotoiluprosessin eteneminen tuplatimanttimallin mukaisesti.
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Ensimmainen eli Loyda -vaihe sisaltdd palvelun nykytilan maarittelyn, joka toteutettiin
yhdessa hankeassistenttitimin kanssa. Nykytilan maarittely ja asiakkaan palvelupolun
kuvaaminen service blueprint -kaavion avulla toivat esiin tarkeitéa kontaktipisteita seka
tyotehtavia, joiden ei valttamatta aiemmin ollut ajateltu vievan esimerkiksi laheskaan niin
paljon aikaa kuin lopulta todettiin. Ensimmaisen timantin toisessa vaiheessa eli Maarita
-vaiheessa aiemmin keratty kasitys aiheesta muotoiltiin yhteiskehittamisen tydpajan eli
asiakasymmarryksen tutkimuksen perustaksi. Toisen timantin ensimmaisessa vai-
heessa eli Kehitda -vaiheessa mallinnettin ratkaisu ja kehitysehdotukset
yhteiskehittdamisen yhteydessé nousseista asioista. Toisen timantin toisessa vaiheessa
eli Toteuta -vaiheessa luotiin esimerkkind hanketaloustiimin palvelukortti, jota jatkossa
testataan ja iteroidaan. Tavoitteena oli lanseerata palvelukorttimalli toiminnan lapinaky-
vyyden edistamiseksi ja asiakasymmarryksen parantamiseksi.

Organisaation toiminnan muuttaminen asiakaslahtdisemmaksi ei tapahdu hetkessa,
vaan vaati usein aikaa, koska sen pitéisi olla organisaation tavoittelema strateginen linja.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 33.) Organisaatio luo oman kilpailuetunsa siséisesta laa-
dusta, toimivasta vuoropuhelusta eri yksikdiden valilla ja mahdollisimman lapinakyvista
prosesseista. Usein asiakas on nimenomaan saman organisaation toinen yksikko tai tyo-
toveri (Fischer & Vainio 2016, 177).

4.2 Hankeassistenttitimin toiminnan kehittaminen

Jotta kukin organisaatiossa toimiva voi ymmartdd oman toimintansa vaikutukset asia-
kaskokemuksen syntymiseen, on erittain tarke&a, ettd toiminta on lapinakyvaa.
Prosessien tulee olla selkeitd ja ymmarrettavid seka tyontekijalla pitda olla tietoisuus
oman tyodtehtavan merkityksellisyydesta kunkin palveluketjun onnistumisen kannalta.
(Fischer & Vainio 2015, 9.)

Hankeassistenttitimin asiakkaiden arvon maarittely on haastavaa, mutta sita voisi ku-
vailla niin, ettd asiakkaalle arvoa syntyy toimivista palveluista ja onnistuneista
vuorovaikutteisista kohtaamisista eri kanavien kautta. Hankeassistenttitiimin asiakkaiden
arvo muodostuu nimenomaan toiminnallisesta arvosta, joka saastaa asiakkaan aikaa ja
vaivaa. Asioiden helpottaminen ja vaivattomampi asiointi tukevat asiakkaan toimintaa
niin, etté aikaa jad enemman muuhun kuin tukipalveluihin. Palvelupolku avaa kaikki asi-

akkaan kokemat toiminnot ja vaiheet alkaen tarpeen muodostumisesta paattyen
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asiakkaan palvelusta kokemaan hy6tyyn asti. Palvelupolun muodostaminen vaatii syval-

lista ajattelua ja suunnittelua monet eri ndkdkulmat huomioon ottaen.

Kun tarkastellaan vuorovaikutusta ja laatuyhteyksid pidemmalla aikavalilla, voidaan
huomata, ettd asiat vahvistuvat miltei itsestéaan. llmioéta kutsutaan itsedén voimistavaksi
kierteeksi ja jatkuessaan se mahdollistaa toimintakyvyn nousun, joka puolestaan lisaa

innovatiivisuutta ja kokeilunhalua organisaatiossa. (Fischer & Vainio 2016, 168.)

Asiakaslahtoinen service blueprint -kaavio visualisoi ajallisesti jarjestyksessé hankeas-
sistenttipalvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit, asiakkaan tapahtumat eli muun
muassa yhteydenotot ja taustatoiminnot. Sen pohjalta voidaan havaita eri taustaproses-
sit eli tapahtumiin liittyvat sisaiset tukipalvelut. Hankeassistenteille laadittu service
blueprint -kaavio tukee niin hankeassistenttitiimin jasenia kuin myots asiakasta ja muita
sidosryhmia. Tyontekija tulee tietoiseksi tyttehtavansa ensiarvoisuudesta kunkin palve-
lun kohdalla. Hankeassistenttitiimin service blueprint -kaaviota voidaan kayttaa uuden
henkildston perehdytyksessa ja sen avulla selkeytetddn tydtehtavia hankeassistentin ja
projektipaallikon valilla. Lisaksi tukee organisaatiota vahvuuksien ja heikkouksien tunnis-

tamisessa.

4.3 Asiakasymmarryksen parantaminen ja mittaaminen

Osaamisen vahvistaminen

Asiakaskokemuksen kannalta on oleellista, ettd kiinnitetddn huomiota tydntekijoiden
jatkuvaan ja maéaaratietoiseen osaamisen kehittamiseen. Se tulisi huomioida niin
raataldidyissa koulutuksissa tyOntekijan oma motivaatio huomioon ottaen kuin

mahdollisissa tulevissa rekrytoinneissa. (Korkiakoski 2019, 45.)

Diakissa on aina panostettu henkildstén koulutukseen ja tuettu tyontekiditd heidan
omissa kouluttautumistavoitteissaan. Erityisesti talousosaamisen vahvistamisessa
projektipaallikot toivoivat tukea, ja se merkittin yhdessd yhdeksi tarkeimmista
kehittamiskohteista. Hankeassistenteilla on tarkeaa tietoa muun muassa eri rahoittajien
kanssa tydskentelysta ja ohjeistuksista sekd osaamista eri rahoittajien jarjestelmista ja
raportointivaatimuksista. Projektien talousseuranta on &arettoman tarke&dd, koska
ennakointi on ratkaisevaa budjetissa pysymisen ja raportoinnin kannalta.
Hankeassistenteilla ~on  osaamista  hankkeen  materiaalien  oikeanlaisesta

dokumentoinnista hankkeen aikana ja arkistoinnista hankkeen jalkeen.
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Projektipaallikot kokevat tarvitsevansa hankeassistenttitimin tukea erityisesti lukujen
analysointiin ja tulkintaan. Vaikka jarjestelmia koko ajan kehitetddn vastaamaan
kayttajien eri tarpeita, ei tuotettu euromaarainen talouden informaatio valttamatta aukea
niin, etta sitd osattaisiin hyddyntaa tarpeeksi. Hankkeita budjetoidaan vuosittain
organisaation budjetoinnin yhteydessa. Projektipaallikt tarvitsevat assistentin tukea
siind, ettd noudatetaan organisaation ja talouden samoja raameja. Kuitenkaan kaikkien
ei ole pakko osata kaikkea, vaan tarkeinta on tukea oleellisissa asioissa, jakaa osaamista

ja uskaltaa pyytéa apua ja neuvoja.

Projektipaallikot ehdottivat, ettd hankeassistentti olisi enemman mukana hankkeen
suunnittelussa ja toiminnassa. Tydtehtavia ja laajemmin hanketoimintaan osallistumista
rajoittavat muun muassa hankehakemukseen maéaaritellyt toimenkuvat, mutta aiheellista
olisi jo suunnitteluvaiheessa ottaa huomioon, mitka tehtavat kullekin halutaan maaritella,

ja siten liséta esimerkiksi hankeassistentin roolia hankkeessa.
Vuorovaikutuksen parantaminen

Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa usein moni eri asia. Tutkimalla ja toimintaa arvioi-
malla saadaan vastauksia joihinkin kysymyksiin, mutta kaikkiin asioihin ei voida
vaikuttaa. Vuorovaikutuksella ja sen laadulla on vahva yhteys asiakkaan kokemukseen.
Nain ollen korkealaatuinen kokemus vahvistaa yhteytta ja lisda sekéa asiakkaan etta tyon-
tekijan valista arvostusta. Parhaimmillaan onnistuneet vuorovaikutustilanteet ja sita
kautta muodostuneet laatuyhteydet saavat aikaan hyvinvointia ja yhteisollisyytta eri yk-
sildissa. Kilpailukyky muodostuu laatuyhteyksista eri sidosryhmien vélilla, ei pelkastaan
kehittamalla palveluita ja palvelukonsepteja. Hyvan vuorovaikutuksen ja laatuyhteyksien
muodostumiseen vaikuttavat erityisesti kohtaamiset, arvostaminen, osallistaminen seka
kiinnostuksen ja kiitollisuuden osoittaminen kaikkia kohtaan. (Fischer & Vainio 2015,
167.)

YhteiskehittAmisen tydpajan vastausten ja havainnointien perusteella voidaan todeta,
ettd palveluntuottajan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus on ehdottoman téarke&é heti
alusta alkaen. Hankkeiden osalta kick-off-kokouksen pitaminen hankkeen alussa ja clo-
sing-kaytanttjen lapikayminen hankkeen lopussa vahvistavat yhteisty6ta. Tapaamiset ja
yhteydenpito tulee olla sd&nnéllista laadukkaan toiminnan turvaamiseksi. Heti hankkeen
alusta alkaen yhteiset toimintatavat ja ohjeistusten lapikdyminen tulee olla kaikille
osapuolille selkaa. Tyotehtavien, odotusten ja palveluiden tasosta tulee olla

molemminpuolinen yhteisymmarrys. Todettiin, ettd joustavuus molempiin suuntiin on
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aarettoman tarkedd yhteistybn jatkuvuuden ja toiminnan kannalta. Saavutettavuus

valittiin yhdessa tyopajan paatteeksi yhdeksi tarkeimmaksi kehittamiskohteeksi.

Projektipaallikdiden ja hankeassistenttien yhteisty6 jatkuu hankkeen elinkaaren ajan
usein vuosia, joten on hyva luoda toimivat vuorovaikutusyhteydet jo hankkeen alussa.
Voimistuessaan ne luovat hyvan perustan hankkeen onnistuneelle loppuun
saattamiselle ja loistavan lahtdkohdan mahdollisen yhteistydn jatkumiselle uusissa
hankkeissa. Lisaksi kehittamisen arvoisena asiana mainittin laajempi yhteistyd
osatoteuttajien taloustehtavissa tydskentelevien kanssa, jolloin saataisiin synergiaetuja

muun muassa raportoinnin ja laskutuksen toteuttamiseen.
Toimintatapojen kehittdminen

Toiminnan helpottamiseksi ja olennaiseen keskittymiseksi tarvitaan erityisté toiminnan
muutosta. Asiakas arvostaa tehokkuutta, helppoutta ja tunnetta (Korkiakoski 2019, 49).
Yhteiskehittdmisen tyOpajassa selvisi, etta projektipaallikoille tehokkuus on sita, etta tie-
dot ovat oikein, jarjestelméat toimivat ja kaikki tehdaan ajallaan. Projektipaallikdiden
kohdalla helppous konkretisoituu niin, ettd hankeassistenttiin saa yhteyden ja samoja
asioita ei tarvitse kertoa useaan kertaan. Tunne on yksildllinen asia, joka riippuu tilan-
teesta, mutta tulosten perusteella se useimmiten liittyy projektipaallikdiden kohdalla
eniten siihen, ettd vuorovaikutus on toimivaa ja odotukset ylitetaan, esimerkiksi tuotta-
malla sellaista tietoa, jota ei ole osattu odottaa. Yhteiskehittdmisen pohjalta kavi ilmi, etta
tarvitaan saannolliset livetapaamiset heti hankkeen alussa. Erilaiset vastuut ja
tyotehtavat on tarpeen kayda lapi niin, etta kaikilla hankkeeseen osallistuvilla on

samanlaiset kasitykset toiminnasta.

Tana paivana asiakas on entistd vahemman yhteydessa kasvokkain, joten digitaalisten
kohtaamisten my6ta ihmisten valiset kohtaamiset ovat kriittisia. Digitalisaatioon
panostaminen ei sellaisenaan kasvata asiakaskokemusta, vaan sen potentiaalinen
hyodyntaminen asiakaslahtdisesti vaikuttaa asiakaskokemukseen positiivisesti.
(Korkiakoski 2019, 43-44.)

Toiminnan helpottamiseksi Diakissa pyritaan jatkuvasti eri toimintojen automatisointiin
niiltd osin kuin prosessin kannalta se on mahdollista. Joitakin muutoksia on jo tehty ja
olemassa ovat muun muassa automaattiset muistutukset tydaikojen kohdentamisesta ja
hyvaksymisistd, mutta haastavia ovat erilaiset aikataulut eri hankkeissa ja niihin liittyvat

eroavaisuudet esimerkiksi raportointiin liittyvissa tyotehtavissa. Automatisoinnin myota
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saadaan irrotettua resurssia muihin tyétehtaviin paremmin. Tyo ei vahene, vaan sen

luonne muuttuu, kun voidaan automatisoida vahemman kriittisia asioita.

Ongelmalliseksi on koettu erilaiset ohjeistukset ja niiden sijaintipaikat. Tarkeimmaksi
kehittamiskohteeksi nostettiin, ettd tarkeimmat ohjeistukset tulisi saada ajan tasalle.
Hanketoiminnassa tydskentelee kokoaikaisten projektipaallikdiden lisaksi osa-aikaisesti
projekteja johtavia. Varsinkin hankkeessa osa-aikaisesti tydskentelevia helpottaisi
hanketoiminnan muistilistan tekeminen. Kaikki yhteiskehittdmiseen osallistuneet pitivéat
tarkeana, ettd ajantasaiset ohjeistukset ja muu informaatio on yhdessa paikassa

yhteisella kanavalla, jonne kaikilla asianosaisilla olisi paasy.

Toimintatapojen kehittdmisen keskeinen osa on jatkuvan kehitystyon yllapitaminen.
Osapuolten tulisi arvioida kehittamisen kaikkia keinoja ja mahdollisia esteita kriittisesti
sekd tunnistaa ongelmat ja ideat. (Korkiakoski 2019, 103.) Lé&hitulevaisuuden
kehittamisen kohteina hanketiimin ja hankeassistenttitimin kesken voisivat olla
esimerkiksi tiettyyn aiheeseen liittyvat tydpajat, hanketydn klinikat ja muut pienet
tietoiskut, joilla saadaan muistutettua tarkeistd paivamaarista. Naista voisi tehda
hanketoiminnan yhteisen vuosikellon, jossa olisi tapahtumien ja koulutusten liséksi
selkasti mainittu tieto esimerkiksi budjetoinnin aikataulusta ja lomien aiheuttamista

erikoisjarjestelyista ja sijaistuksista.
Tavoitteisiin paaseminen

Yhdeksi tarkeimmaksi kehittdmiskohteeksi yhteiskehittdmisessa valittiin hankeproses-
sien arviointi ja hanketydn laatu. Diakissa toiminnan tuloksista kerataan tietoa erilaisin
menetelmin, jotka kuuluvat Diakonia-ammattikorkeakoulun laatujarjestelmaan. Arviointi-
ja palautejarjestelmaan kuuluu muun muassa erilaisia palautekyselyja henkiléstoélle ja eri
sidosryhmille, sisdiset ja ulkoiset arvioinnit seka tietovarastojen hyddyntadminen. Strate-
gisen suunnittelun tueksi kerattdvan palautteen lisdksi tulosalueet taydentavat

tarvittaessa palautetta muun muassa kohdennetuilla haastatteluilla. (Diak 2020, 23, 26.)

Tarkeda on keskittya siihen, miten ajattelua ja kayttaytymistd muutetaan, seka miten
saadaan organisaatiota kehitettya pitk&janteisesti kohti tavoitetta. Tarkeinta on toiminta,
jonka tuloksia pystytddn mittaamaan. Asiakaslahtoisyys on erityisesti syvallistd ymmar-
rystd asiakkaan tarpeista, mutta usein asiakas ei valttdmatta itsekdan osaa kuvailla
tarpeitaan. Tasta syysta asiakaspalautteen kerddminen ja asiakaskyselyiden toiveiden

pohjalta toiminnan kehittAminen ei valttamatta riitd. (Maula & Maula 2019, 14, 49.)
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Diakin ydinprosesseista ja tukipalvelujen toiminnasta ja tuloksista kerataan Laatukasikir-
jan (2020) mukaan suunnitellusti ja jarjestelmallisesti tietoa ja palautetta (Diak 2020, 29).
Mielestani kyselyitd ei saa olla likaa eika toisaalta liian harvoin, mutta esimerkiksi han-
keassistenttitimi  voisi kerata palautetta projektipaallikdilta saanndllisin valiajoin
yhteisissa tapaamisissa. Toimintaa saataisiin entisté asiakaslahtdisemmaksi ja tarpeel-
liseksi tukipalveluksi nimenomaan kyselyilld, joihin hankeassistentit voivat itse laatia
kysymyksia ennen yhteista tapaamista. Palautteita kaytaisiin lapi yhteisissa tapaami-

sissa, ja niiden pohjalta voitaisiin kdyda vastauksia taydentavid keskusteluita.

Positiivisen palvelukokemuksen ja sen kehittamisen kannalta on oleellista, etta varsinkin
yksittdiseen palautteeseen reagoidaan mahdollisimman nopeasti. Samalla tartutaan pa-
lautteen kasittelyyn ja hoidetaan valittomasti akuutimmat asiat, joihin voidaan vaikuttaa
esimerkiksi tekemalld muutoksia joihinkin prosesseihin tai tehtaviin. Valitdn palaute vaati
valittdman reagoinnin niin positiivisen asiakaskokemuksen kuin positiivisen tyontekijako-

kemuksen saavuttamiseksi. (Korkiakoski 2019, 31-32.)

4 .4 Palvelukorttimallin laatiminen toiminnan kehittdmisen tueksi

Palvelumuotoilusta 16ytyy selkeité ja helppokayttoisia tydkaluja, joiden avulla saadaan
tuotua palvelun kayttaja paremmin esiin. Palvelumuotoilun keskeinen piirre on luovuus,
jota hyédyntamalla saadaan kontrolloidun prosessin kautta kehitettya kaytannollisia tu-
levaisuuden ratkaisuja. (Ojasalo ym. 2014, 38.) Palvelumuotoilun menetelmia voidaan
hyodyntaa esimerkiksi palvelukortteja laadittaessa, ja siten muotoillaan kukin palveluti-
lanne niin organisaation kuin palvelun kayttajan tavoitteiden mukaisesti. (Koivisto 2011,
53.)

Tutkimuksen lopputuloksena esitetddn palvelukorttipohja, jonka avulla saadaan han-
keassistenttien palvelut ndkyviin kaikille organisaatiossa. Palvelukortin avulla saadaan
keskeisimmat palvelut kuvattua asiakkaalle eli palvelun kayttdjélle ja palveluntuottajalle.
Hankeassistenttitiimille laadittava palvelukortti auttaa selkeyttamaan toimintoja hankeas-
sistenteille ja asiakkaille. Palvelukortin on tarkoitus olla apuna uusien tyontekijoiden
perehdyttamisessa. Lisaksi palvelukortin lanseerauksella saadaan nakymatonta tyota
nakyvammaksi kaikille sidosryhmille. Palvelukorttipohja on laadittu kampuspalveluiden
palveluiden kehittdmisen yhteydessa, ja sitd on mukailtu hankeassistenttitimin toimin-

taan sopivaksi seuraavaan kuvaan 8.
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Palvelun avulla:

PALVELUN OMISTAIA

Miten palvelu toimii?

ARVOLUPAUS LOPPUKAYTTAIALLE

ERCTTUMINEN KILPAILIIOISTA

PROSESSIT

PALVELUN EDUT
LOPPUKAYTTAIALLE

PALVELUM ARVO
PALVELUNTUOTTAJALLE

JARIESTELMAT

LOPPUKAYTTAIAN KONTAKT

PALVELULUPAUKSEN LUNASTUS

MITTARIT JA TAVOITTEET

PALVELUN LOFPUKAYTTAIA

Nakiwwdan raja
Kuva 8. Hankkeiden tukipalvelun palvelukortti (mukaillen Diak).

Palvelukorttipohjaan kirjataan selkea ja kaikille mahdollisimman informatiivinen palvelun
nimi. Korttiin kuvataan mahdollisimman tarkkaan tehtavat, miten palvelu toimii. Palvelu-
lupaukseen sisaltyvat realistiset ja konkreettiset ohjeet ottavat huomioon loppukayttajan,
ja siina kerrotaan mika ongelma ratkaistaan ja miten asiakastarpeisiin vastataan. Palve-
lun edut vastaavat muun muassa siihen, mihin loppukayttdja saa tukea. Loppukayttajan
kontaktit helpottavat yhteydenottoja, kun siihen nimetaan eri hankeassistentit. Mikali jol-
lakin assistentilla olisi esimerkiksi tietyn rahoittajan hankkeet tai osaamista jostain

erityisesta alasta, saattaisi tdhan olla hyva merkita siita tieto.

Nékyvyyden rajan oikealla puolella on informaatiota liittyen esimerkiksi kilpailijoista erot-
tumiseen. Palvelun arvo palveluntuottajalle antaa vastauksen muun muassa siihen mitéa
hyva hallinnointi merkitsee palveluntuottajalle, ja mika tekee siita luotetun ja arvostetun.
Palvelulupauksen lunastus kertoo ne resurssit ja osapuolet, mitké lupauksen tayttaminen

edellyttdd. Palveluun linkittyvat muut organisaation prosessit ja toiminnan edellyttdmat
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jarjestelmat kuvataan mahdollisimman tarkasti, jotta naytetaan palveluntuottajille ja kai-
kille sidosryhmille palvelun linkittyminen muihin prosesseihin ja kuvataan sen
moninaisuus. Palvelun tuotantoon liittyvat mittarit ja tavoitteet ovat oleellinen osa toimin-

taa, sen kehittamisté ja seurantaa.

Palvelukorttien laatimisen avulla organisaatio rakentaa ketterampaa asiakaslahtoista toi-
mintaymparistoda ja vastaa silla taméan paivan uudenlaisen ja dynaamisen toimintamallin
rakentamisen haasteisiin. Strategian avulla saadaan ohjattua tydskentelya kohti yhteista
asiakaslahtoista toimintaa. Lapinakyvyys asiakkaiden suuntaan vaatii toimintamallien

muuttamista ja se kasvattaa luottamusta. (Korkiakoski 2019, 33—-36.)

Parhaimmat tulokset palvelukorteista voidaan saada huolellisella pohjaty6lla ja kortin
paivittdmisella. Lisaksi palvelukorttien lanseeraus tuo palvelua nakyvaksi, kertoo palve-

luntuottajan tehtavat ja roolin organisaation asiakaslahttisyyden parantamisessa.

4.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tulosten on oltava oikeita, uskottavia ja luotettavia (Kananen 2012, 161).
Tutkimuksen luotettavuudesta kertoo reliabiliteetti eli tulosten pysyvyys ja validiteetti,
joka tarkoittaa oikeiden asioiden tutkimista. Luotettavuus todennetaan hyvalla tutkimuk-

sen eri vaiheiden ja tulosten dokumentoinnilla. (Kananen 2012, 161-163.)

Aineiston laadukkuudesta kertoo se, ettd etukdteen on mietitty, miten teemoja voidaan
syventaa mahdollisin lisakysymyksin ja -keskusteluin. Laatua voidaan parantaa varmis-
tamalla etukateen vdlineistdn olevan kunnossa ja kirjaamalla ylds erilaisia huomioita,

jotka voivat helpottaa my6hemmin tulkintaa. (Hirsjarvi & Hurme, 2018, 184.)

Yhteiskehittdmisen tytpajaan osallistui eri tydtehtavissa eri tydpanoksilla seka erimittai-
sen tyohistorian omaavia henkil6itd. Toistettavuus todentuu tuloksissa, kun esiin
nousseet asiat olivat samankaltaisia jokaisessa ryhmassa ja niista korostui ensisijaisesti
tietyt samaan kategoriaan kuuluvat kehittamiskohteet. Luotettavuus ilmenee eri vaihei-
den ja tulosten dokumentoinnilla, koska eri varein ryhmiteltyja vastauksia kaytiin lapi
yhdessa tyopajan paatteeksi. Vastausten oikeellisuus tulee ilmi siing, ettd kukin ryhméa
on kirjoittanut ne itse. Vastaukset analysoitiin mahdollisimman tarkasti, ja osa tuloksista
haluttiin julkaista sanatarkasti suorina lainauksina niiden sisaltdmien tiedon ja merkityk-
sien sdilyttAmiseksi. Naiden pohjalta voidaan todeta, etté tulokset ovat niin paikkaansa

pitavid kuin mahdollista.
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5 YHTEENVETO

Tutkimuksessa saatiin selville, ettd palvelumuotoilun avulla on mahdollista kehittda or-
ganisaation sisaisia prosesseja, kuten esimerkiksi sisdista viestintad, yhteistyota ja
tyotehtavien jakoa. Analysoimalla nykytilaa ja laatimalla service blueprint -kaaviot kus-
takin asiakkaasta saatiin nakyville kaikki palvelun tuottamiseen vaadittavat resurssit.
Toiminnan ja kaikkien sidosryhmien kannalta on tarke&a, etta tapahtumiin liittyvat tuki-
prosessit ja ndkymaton tyd saadaan esiin ja tunnistettua. Kaavioiden avulla saatiin
olemassa olevat tiimin jasenet ymmartamaan omat tyttehtavansa ja parannettua asia-

kaslahtoisyytta.

Yhteiskehittdmisen tydpajan tuloksissa nousi esiin muutama toistuva asia, jotka yhdis-
tettiin  seuraaviksi kriittisiksi  kehittamisen teemoiksi: osaamisen vahvistaminen,
vuorovaikutuksen parantaminen, toimintatapojen kehittdminen ja tavoitteisiin paasemi-
nen. Tulosten pohjalta I8ydettin monia eri toiminnan kehittdmismenetelmia ja
asiakasymmarryksen parannuskeinoja, joiden avulla saadaan arkea sujuvoitettua ja ty6-
tehtavia selkeammiksi. Yhteiskehittdmisen tyopaja sai hyvaa palautetta ja uskon, etta
tyoskentely tullaan ottamaan osaksi sdanndéllista toimintaa. Seurannan ja mittaamisen
kannalta olisi tArke& seurata, miten ensimmaisessa yhteiskehittamisen tyopajassa esiin
nousseita kehittdmiskohteita on saatu muutettua ja millaisia uusia kehittamistarpeita
nousee esiin. Innovointi ja ongelmanratkaisu ovat taman paivan johtamista, kun uusia
ratkaisuja kehitetdan kaikilla eri tasoilla ja kaikkien osaaminen pyritdan saamaan kayt-
toon. Kehittdminen on mahdollisuus, jossa laaja-alainen yhteistyd on mahdollisuus eri

tiimien ja tulosalueiden valilla. (Maula & Maula 2019, 30, 37.)

Tutkimuksessa esiin nousseiden ajatusten ja yhteiskehittamisen tulosten pohjalta loppu-
tuloksena kehitettiin palvelukorttimalli, joka kokoaa yhteen hankeassistenttitiimin palvelut
ja saadaan ne nakyviksi kaikille isoryhmille. Palveluprosessin selkealla kuvaamisella
saadaan sitoutettua henkilékuntaa, parannettua asiakaspalvelua seka kehitettya van-
hoja ja luotua uusia palveluja. Palvelukorttia voidaan hyddyntaa jatkossa myds uusien

tyontekijoiden perehdyttamisessa.

Tutkimuksen merkitys korostuu, kun toiminnassa kiinnitetdan jatkossa entistda enemman
huomiota niin sisdisiin kuin ulkoisiin asiakkaisiin. Sisaisten ja ulkoisten asiakkaiden ajat-

telu ovat uudenlainen kulttuurimalli ja toimintatapa, johon koko organisaation tulee

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Suvi Uusitalo



43

sitoutua. Arjen sujuvoittaminen ja asiakkaiden merkitys tyontekijoille on tarkea osa si-
sdaisten mallien kehittamista. Asiakasymmarryksessa ja sen parantamisessa on
lahtokohtaisesti kyse tydyhteisdn toimivuudesta ja tyontekijakokemuksen kokema laatu.
Tyontekijan positiivinen ote tydhon heijastuu asiakkaan kokemuksiin. Molemminpuolinen
luottamus ja arvostus on avain vuorovaikutteiseen yhteistyéhon ja kohtaamiseen. Par-

haimmillaan yhdessa tekemalla opitaan toisiltamme ja luodaan uutta.

Tutkimuksen yhteydessa laadittuja tuplatimanttimallia ja prosessikaaviota voidaan hyo-
dyntaa jatkossa, kun Diakissa on tarkoitus laatia muista tulosalueiden palveluista
vastaavantyyppiset palvelukortit. Palvelun pilotointi ja tuotteistaminen ovat vahvassa
roolissa tutkimuksen valmistumisen jalkeen, joiden suunnittelulla ja toteuttamisella saa-
daan aikaan jatkuvan kehittamisen malli, kun palvelumuotoilu toteutuu
tuplatimanttimallin kehan mukaisesti. Diakin Laatukasikirjan (2020) mukaan jatkuvan pa-
rantamisen kulttuuriin kuuluu, etté periaatteen noudattamisen liséksi tarvitaan strategista

uudistumista. Vain siten organisaatio oppii. (Diak 2020, 29).
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