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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, mita TUOVI-portaalin kayttajat
tarvitsevat, jotta portaalin tyotilaosio kokonaisuudessaan helpottaisi ja edistaisi heidan tyo-
taan ja toisi taten lisaarvoa tyoskentelylle. Toimeksiantajana toimii sisaministerio.

Opinnaytetyon tarkoitus on toimittaa toimeksiantajalle kehitysideoita, joiden avuin toimeksi-
antaja pystyy tekemaan TUOVI-portaalista hyodyllisemman ja taten myos kilpailukykyisem-
man. TUOVI-portaalin kehitys on viela alkuvaiheessa, ja tyotilaosion kehittaminen koitui tassa
vaiheessa kaikista olennaisimmaksi. Kehitystehtava tuli siis toimeksiantajan tarpeesta seka
pyynnosta.

Opinnaytetyo perustuu palvelumuotoiluun ja kayttajatietoon pohjautuvaan aineistoon. Tyon
aikana kaytetaan hyvaksi palvelumuotoilusta tuttuja rakennuspalikoita ja menetelmia. Tutki-
musmenetelmiksi valikoitui kysely seka tyopaja, joiden tarkoitus oli kerata TUOVI-portaalin
kayttajien kokemuksia palvelusta. Kayttajien kokemukset mahdollistivat tyotilaosion ongel-
makohtien selvittamisen.

Menetelmien kautta saadun kayttajatiedon perusteella kehitettiin ideoita kayttajien ongel-
mien ja tarpeiden ratkaisemiseksi. Kehitysideat konkretisoitiin prototyypeiksi, joiden lopulli-
sena tarkoituksena on heijastaa ja visualisoida kaikki kayttajien ideat ja tarpeet, ja tuoda ne
kaytannon esimerkkeina esille. Opinnaytetyon lopullisena tuotoksena toimii prototyypit.

Kokonaisuudessaan prototyypit, eli projektin lopulliset tuotokset sisaltavat paljon uusia ide-
oita, seka ratkaisuja, joilla nama ideat voisivat olla mahdollisia toteuttaa itse palvelussa. Nai-
den ideoiden ja ratkaisujen avulla toimeksiantajalla on kattava kuva siita, mita TUOVI-palve-
lun kayttajat haluavat ja toivovat tyotilaosion suhteen.

Opinnaytetyossa esiintyvia prototyyppeja toimeksiantajan puolesta vietiin jatkokehitykseen,
ja tata kautta osa opinnaytetyossa tuoduista ideoista vietiin tuotantoon. Osa ideoista ja rat-
kaisusta synnytti my0os uusia- ja viela kayttajaystavallisempia ideoita, joka toimi prototyyp-
pien lopullisena tarkoituksena.

Asiasanat: Palvelumuotoilu, Verkkopalvelun kehitys, Kaytettavyys, Kayttajakokemus, Sisainen

turvallisuus
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The aim of this functional thesis is to find out what the users of the TUOVI portal need in or-
der for the workspace section of the portal to facilitate and benefit their work and, thus, add
value to the work. The commissioner is the Ministry of the Interior.

The purpose of the thesis is to provide development ideas to the commissioner. With that the
commissioner can make the TUOVI portal more useful and, thus, also more competitive. The
development of the TUOVI portal is still in its infancy, and the development of the workspace
section was the most important thing at this stage. To fulfill the need of the commissioner
the development task was created.

The thesis is based on service design and user information. During the work building blocks
and methods familiar from service design are utilized. The research methods were a survey
and a workshop, the purpose of which was to collect the experiences of the users of the
TUOVI portal about the service. The user experiences made it possible to identify problem ar-
eas in the workspace partition.

Based on the user information obtained through the methods, ideas were developed to solve
the users’ problems and needs. Development ideas generated prototypes, the ultimate pur-
pose of which is to reflect and visualize all the ideas and needs of the users, and to present
them as practical examples. The final output of the thesis is prototypes.

Overall, the prototypes, i.e. the final outputs of the project, contain a lot of new ideas as
well as solutions with which these ideas could be possible to implement in the service itself.
With the help of these ideas and solutions, the commissioner has a comprehensive picture of
what the users of the TUOVI service want in terms of the workspace section.

The prototypes were taken for further development on behalf of the commissioner, and
through this some of the ideas brought in the thesis were taken into production. Some of the
ideas and solutions also gave rise to new and even more user-friendly ideas, which served as
the ultimate purpose of the prototypes.

Keywords: Service design, Website developing, Usability, User experience, Internal security
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena on kehitystehtava, joka toteutetaan toiminnallisena tutkimuksena si-
saministeriolle. Kehitystehtavana on Sisaisen turvallisuuden portaali TUOVI:n tyotila-alueen
kehittaminen. Tama kehittamisaihe tuli pyynnosta, seka toimeksiantajan tarpeesta. TUOVI-
portaalin kehitys on viela alkuvaiheessa, ja isoimmaksi kehityskohteeksi on noussut tyotilojen
tarpeellisuuden ja hyodyllisyyden kehittaminen. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta
TUOVI-portaalin tyotilojen ominaisuudet eivat palvele kayttajakuntaa taysin, tai tavalla, joka
toisi huomattavan lisaarvon kayttajien tyoskentelyyn. Tama toimii opinnaytetyon keskeisena
asiana, jota lahdetaan palvelumuotoilun nakokulmasta ratkaisemaan. Opinnaytetyo perustuu
palvelumuotoilun eri vaiheisiin seka kayttajatiedon keraamiseen perustuvaan aineistoon. Tyon
eri vaiheita peilataan, analysoidaan ja katselmoidaan oikeaoppisen palvelumuotoiluprosessin

5pi.

Opinnaytetyo rajataan vain ja ainoastaan TUOVI-portaalin tyotilaosion kehitykseen koko por-
taalin kehityksen sijaan. Taman opinnaytetyon aikana edellisen kehitysprojektin aikaansaan-
nokset tulivat nakyviin TUOVI-palveluun. Tasta oltiin tietoisia jo alkuvaiheessa, ja koettiin,
etta siita ei synny kriittisia tekijoita, jotka mahdollisesti voisivat vaikuttaa taman projektin
tulosten oikeellisuuteen. Edellisen kehitysprojektin aikaansaannokset ovat lahinna visuaalisia
seka rakenteellisia muutoksia, ja taman palvelumuotoiluprojektin keskeisimpana tavoitteena
on pureutua tyotilojen toimintojen seka ominaisuuksien ongelmakohtiin. Edellisen kehityspro-
jektin tuomia visuaalisia ja rakenteellisia muutoksia kuitenkin paatettiin kayttaa hyvaksi tassa

opinnaytetyossa.

Kokonaisuudessaan, opinnaytetyon tavoite on selvittaa, mita TUOVI-portaalin kayttajat tarvit-
sevat, jotta portaalin tyotilojen ominaisuudet helpottaisivat ja edistaisivat heidan tyotaan ja
toisi taten lisaarvoa tyoskentelylle. Opinnaytetyon tavoitteen saavuttamiseksi on tarkeaa
suunnitella ja toteuttaa kayttajatiedon keruu huolellisesti, jotta kayttajilta saadaan laadu-
kasta informaatiota kehitettavista kohteista. Taman lisaksi kohderyhman valitseminen on
olennainen osa tavoitteiden saavuttamisen kannalta, silla tiedon laadun lisaksi tiedon maara
tuo paljon lisaarvoa opinnaytetyon lopulliselle tuotokselle. Kayttajatiedon keraamiseen kayte-
taan tutkimusmenetelmina kyselya ja tyopajamenetelmaa, jotka ovat kohdennettu eri kaytta-

jaryhmille maksimaalisen hyodyn saavuttamiseksi.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on toimittaa toimeksiantajalle valmis kehitysidea, jonka
avulla pystytaan tuomaan huomattavasti lisaarvoa portaalin kayttajien tyoskentelyyn, ja tata

kautta tekemaan TUOQVI-portaalista hyodyllisempi ja kilpailukykyisempi. Opinnaytetyon lo-



pussa analysoidaan menetelmien kautta saatu kayttajatieto ja naista tehdaan yhteenveto. Yh-
teenvedon pohjalta muodostuu prototyypit, joiden lopullinen tarkoitus on heijastaa ja visuali-
soida kaikki kayttajien ideat ja tarpeet, ja tuoda ne kaytannon esimerkkeina esille. Prototyy-

pit toimivat opinnaytetyon lopullisina tuotoksina, eli kehitysideoina.

2 Opinnaytetyon tausta

Seuraavassa kappaleessa kaydaan lapi opinnaytetyon aiheen kannalta relevantteja asioita,

jotta aiheelle saataisiin rakennettua tukeva pohja.

2.1 Sisaministerio tyon toimeksiantajana

Sisaministerio on Suomen valtion organisaatio, joka on yksi kahdestatoista Suomessa toimi-
vasta ministeriosta. Sisaministerio vastaa sisaisesta turvallisuudesta, seka maahanmuuttoa
koskevista asioista, ja sita johtaa sisaministeri. Sisaministerion tarkein tavoite on, etta Suomi
on maailman turvallisin maa talla hetkella ja myos tulevaisuudessa. Tama tarkoittaa sita, etta
kaikki Suomessa olevat ihmiset voisivat kokea olonsa turvalliseksi ilman rikollisuutta, tapatur-
mia tai muita turvallisuutta uhkaavia asioita. Tata kyseista turvallisuutta rakentavat ja edista-
vat useat eri toimijat. Nama toimijat koostuvat sisaministerion hallinnonalasta, johon kuulu-
vat esimerkiksi poliisi, hatakeskustoiminta, pelastustoiminta, rajavartiosto ja maahanmuuton

viranhaltijat. (Sisaministerio 2020a.)

Sisaministeriolta loytyy paaasiassa kolme tehtavaa. Ensimmainen tehtava on lainsaadantojen
valmistelu, jotka koskevat sisaministerion hallinnonalaa. Toisena tehtavana on ohjata sisami-
nisterion alaisia virastoja seka laitoksia. Kolmantena sisaministerion tehtaviin kuuluu kasitella
kansainvalisia- ja EU-asioita, jotka koskevat sisaministerion toimialaa. Naiden asioiden lisaksi
kaikki Suomen lippua ja vaakunaa koskevat asiat kasitellaan sisaministerion toimesta. (Sisami-
nisterio 2020a.)

2.2 Sisainen turvallisuus ja sisaisen turvallisuuden strategia

Sisainen turvallisuus ei ole kasitteena yksiselitteinen ja voi olla monesti myos harhaanjohtava.
Monet mieltavat sisaisen turvallisuuden ns. kovaksi turvallisuudeksi eli esimerkiksi jarjestayty-
neen rikollisuuden estamiseksi, mita sisaisen turvallisuus ei ole kokonaisuudessaan. Suppeim-

millaan sisainen turvallisuus voidaan mieltaa Suomen valtiossa yleisen jarjestyksen ja turvalli-

suuden yllapitamisena. Perinteisesti turvallisuuden voi jakaa yhteiskunnan sisalla kahteen



osaan; ulkoiseen- ja sisaiseen turvallisuuteen. Ulkoisesta turvallisuudesta vastaa puolustusvoi-
mat ja sisaisesta turvallisuudesta vastaa paaosin poliisi. (Hyva elama - Turvallinen arki 2017,
10-11.)

Kokonaisuudessaan sisainen turvallisuus tarkoittaa sita, etta Suomessa olevat ihmiset pystyvat
selviytymaan arjesta ilman rikollisuutta, onnettomuuksia, hairioita, pelkoa ja turvattomuuden
tunnetta, joka johtaa juurensa kansallisista tai kansainvalisista ilmioista. Taman lisaksi sisai-
nen turvallisuus on sita, etta Suomessa ihmiset voivat vapaasti nauttia oikeuksistaan ja va-

pauksistaan. (Sisaministerio 2020b.)

Vuonna 2017 hyvaksytty sisaisen turvallisuuden strategia on yksinkertaisesti toimintasuunni-
telma, jonka avulla pyritaan toteuttamaan parasta mahdollista sisaista turvallisuutta ja teke-
maan Suomesta maailman turvallisin maa asua, elaa, tehda tyota seka yrittaa. Sisaisen turval-
lisuuden strategialla ei kuitenkaan yriteta vaikuttaa kaikkiin mahdollisiin turvallisuuden osioi-
hin. Strategia keskittyy paaosassa ilmioihin, jotka ovat viime vuosina kasvaessaan aiheuttanut
riskeja arjen turvallisuudelle. Strategia paneutuu myos ilmioihin, joiden arvioidaan vaikutta-
van lahitulevaisuudessa negatiivisesti yhteiskunnan tai suuren vaestonosan turvallisuuteen.

(Hyva elama-Turvallinen arki 2017, 11-13.)

Sisaisen turvallisuuden strategiasta loytyy kahdeksan eri kokonaisuutta, jotka sisaltaa yh-
teensa 39 toimenpidetta. Toimenpiteet jakautuvat eri turvallisuusalan toimijoille koko yhteis-
kunnan laajuisesti, julkisen sektorin lisaksi mukaan lukien esimerkiksi yksityiselle sektorille.
Sisaisen turvallisuuden portaali TUOVI on yksi strategian toimenpiteista, jonka vastuu on sisa-

ministeriolla. (Sisaministerio 2020c.)

2.3 Sisaisen turvallisuuden portaali TUOVI

TUOVI-portaali konseptia on rakennettu jo yli kaksi vuotta ja tama kyseinen konsepti laitettiin
kaytantoon 2019 vuoden alussa. TUOVI-portaali on Sisaisen turvallisuuden strategian toimen-
pide, joka lopullinen tarkoitus on edistaa suomalaisten turvallisuutta ja tehda Suomesta maa-
ilman turvallisin maa elaa, tyoskennella, asua ja yrittaa. Portaali on digitaalinen yhteistyo-
alusta, jonka tavoitteena on mahdollistaa ja helpottaa eri turvallisuusalan toimijoiden yhteis-
tyota. TUOVI portaaliin on tahan mennessa rekisterditynyt noin 700 kayttajaa eri julkisen puo-
len organisaatioista, kunnista, kouluista seka yksityisen sektorin organisaatioista. TUOVI-por-

taalin voit loytaa osoitteesta www.sisainenturvallisuus.fi. (Sisaministerio 2020d.)

TUOVI-portaali koostuu kahdesta eri puolesta; julkisesta puolesta seka rekisteroinnin takaa
loytyvasta kirjautuneen kayttajan puolesta. Tata puolta kutsutaan OmaTuoviksi. OmaTuovi on

keskeinen puoli yhteistyon parantamisen kannalta. Sielta loytyy esimerkiksi tyotila-alue, joka


http://www.sisainenturvallisuus.fi/

toimii opinnaytetyoni kehityskohteena. Tyotila-alueen kautta kayttaja voi lahtea tyostamaan
omia projektejaan yhdessa tai yksin. Muita OmaTuovi ominaisuuksia ovat muun muassa henki-
logalleria, joka nayttaa kaikki TUOVI-palveluun rekisteroityneet kayttajat, ja taten mahdollis-
taa esimerkiksi yhteistyokumppaneiden hakemisen. Palvelulla on muitakin tarkoituksia, vaikka
TUOVI-portaalin tyotilat, tai kokonaisuudessaan kirjautumisen takaa loytyva puoli toimiikin
palvelun keskeisena elementtina. TUOVI:n kautta kayttaja pystyy hakemaan ilman rekisteroi-
tymista julkista tietoa Suomen turvallisuutta koskevista asioista, esimerkiksi suomen turvalli-
suuden tilasta, turvallisuussuunnittelusta tai sisaisen turvallisuuden innovoinnista. Tama mah-
dollistaa esimerkiksi tietopohjan nopean keraamisen, jos ja kun lahdetaan tyostamaan turval-

lisuutta koskevia asioita tyotila-alueella. (Sisaministerio 2020d.)

3 TUOVI-portaalin tyotilat

TUOVI-portaalin tyotilaosio, tai tyoskentelyalue on tarkoitettu jokaisen rekisteroityneen kayt-
tajan kayttoon. Jokainen kayttaja voi siis kirjautumisen jalkeen selata ja katselmoida omia
tai muiden kayttajien tyotiloja. Jokaisesta tyotilasta nakyy kaikille TUOVI-palvelun kirjautu-
neille kayttajille tyotilan otsikko, tyotilan kansikuva, tyotilan mahdollinen kuvaus, seka tyoti-
lan omistajat eli yllapitajat. Muuta sisaltoa tyotilan sisallosta ei nayteta, ellei itse kayttaja
ole jasenena tyotilassa. Jaseneksi tyotilaan paasee joko itse lahettamalla liittymispyynnon
tyotilan yllapitajalle tai liittymiskutsun kautta, jonka yllapitaja voi lahettaa haluamalleen
tilan tyoskentelyyn tarkoitettuihin toimintoihin ja ominaisuuksiin. Tyotilan itse tyoskentelyyn

tarkoitettuja ominaisuuksia ovat materiaalit, tehtavalista, seka keskustelualue.

Materiaalit-ominaisuuden tarkoitus on yksinkertaisesti antaa kayttajalle mahdollisuus lisata
omia dokumentteja tyotilaan ja jakaa nama dokumentit tyotilaryhman kesken. Talla hetkella
materiaalit-ominaisuuden kautta voidaan esimerkiksi jakaa tyoryhmalle kuvia, seka erilaisia

tiedostoja videoita lukuun ottamatta.

seurata naiden tehtavien edistymista. Tehtavalista kuvaa kenen vastuulla tehtavan toteutus
on, tehtavan eri vaiheet, tehtavan tilan, seka tietenkin tehtavan sisallon. Tehtavien luominen
kuuluu yleisesti tyotilan yllapitajien toimenkuvaan, mutta tehtavien seuraaminen kuuluu jo-

kaisen jasenen oikeuksiin.

Kolmantena ja viimeisena ominaisuutena tai toimintona tyotila-alueessa toimii keskustelu-
alue, jonka tarkoitus tulee ilmi itse nimesta. Keskustelualueella tyotilan jasenet voivat kes-
kustella keskenaan valitsemistaan aiheista. Keskustelualue yleisesti mielletaan ilmoitusluon-

taisten asioiden esille tuomiseen.



10

Ohessa nakyva kuva kuvastaa TUOVI-palvelun tyotilan sisaltoa. Kuva on muokattu jokaisen
tyotilan yksityisyyden sailyttamiseksi, ja tehty esittamaan ja konkretisoimaan tyotiloissa

esiintyvia ominaisuuksia ja elementteja.

L, vt eiasnen - | Q |

TUOVI  sishisen rurvaLLIsUUDEN RoRTAAL

ETUSIVU MATERIAALIT STRATEGIA SISAISEN TURVALLISUUDEN TILA TURVALLISUUSSUUNNITTELY INNOVOINTI AJANKOHTAISTA

TUOVI -tyédtila

Tybtilan kuvaus

TEHTAVALISTAT MATERIAALIT KESKUSTELU
I : 0O Ensimmainen kansio
Tyotilan tila
@ Tybtila on suljettu. Tehtivar ja keskustelut
nakyvit vain tystilan jasenille O Toinen kansio

Tydrila on valmisteilla

0O Kolmas kansio

Teemat

# Harjoitus

Hanjoituskuva - TUOVI
TUOVI  Kuwajpg 31102018 -

f Facebook
¥ Twitter
[2 www.organisaatio-nimifi

Tiimi

Mati Meikalsinen -
(¥ilapita

SISAISEN TURVALLISUUDEN PORTAALI

Kuva 1: Sisaisen turvallisuuden portaalin TUOVI:n tyotilan muokattu nakyma
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4 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu (engl. Service Design) on suhteellisen uusi kasite, joka ei ollut viela tunnettu
vuosituhannen vaihteessa. Tana paivanakin palvelumuotoilu saattaa olla useammallekin han-
kala kasite. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelun suunnittelua ja kehitysta kayttaen hy-
vaksi muotoilun eri menetelmia. Palveluna voisi esimerkiksi toimia digitaalinen verkkopalvelu
tai yrityksen sisainen prosessi. Palvelu kasitteena tarkoittaa aineetonta ja tarjottavaa tekoa

tai hyotya, joka voi olla sidoksissa fyysiseen tuotteeseen (Kotler & Bloom 1984).

Keskipisteena suunnittelun ajan toimii palvelun kayttaja (Koivisto 2007, 64). Palvelumuotoilun
keskeisena tavoitteena on siis luoda palveluita, jotka ovat helppokayttoisia ja miellyttavia
kayttajan nakokulmasta. Toisin sanoen palvelumuotoilun tavoite on saavuutta positiivinen

palvelukokemus (engl. Service Experience) (Tuulaniemi 2011, 26).

Palvelun kayttajan lisaksi ei tule kuitenkaan unohtaa palveluntarjoajaa. Vaikka kayttaja onkin
palvelumuotoilussa keskipisteena, niin koko palvelumuotoilun tarve koostuu yleensa palvelun-
tarjoajan liiketoimintaan perustuvista tarpeista. Palveluntarjoaja voisi esimerkiksi haluta pa-
rantaa asiakkaidensa tyytyvaisyytta paremman palvelun kautta ja taten kasvattaa kassavir-
taansa. Palveluntarjoaja voisi my0s haluta parantaa tyoymparistoa muotoilemalla tyontekijoi-
den kayttamia sisaisia palveluita, joka lopulta nakyisi positiivisesti tehdyn tyon laadussa. Tuu-
laniemen (2011, 27) sanoin ”Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittaa liiketoimintaa”.
Onnistuneen palvelumuotoiluprojektin lopputuloksena syntyy siis palvelukokonaisuus, joka on
kayttajan nakokulmasta helppokayttoinen ja miellyttava, seka tehokas ja tuottava palvelun-

tarjoajan nakokulmasta (Miettinen 2016, 5).

4.1  Design Thinking

Design Thinking (suom. suunnitteluajattelu, muotoiluajattelu) on luova palvelumuotoilun
prosessi tai ajattelutapa, jonka avulla etsitaan ratkaisuja digitaalisten verkkopalvelujen pa-
rantamiseksi. Design Thinking-prosessilla pyritaan selvittaa ja ratkaista kayttajien tarpeita, ja
taten mahdollistamaan uusien ideoiden ja kehitysehdotuksien ensiluokkaisempi menestys

(Aminoff, Hanninen, Kamarainen & Loiske 2010).

David Burney (2006) kuvaili Design Thinking-termin olennaisuutta Red Hat Magazinen haastat-
telussa seuraavasti: “The term 'design thinking' has gained popularity because it makes it eas-

ier for those outside the design industry to focus the idea of design as a way of thinking about
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solving problems, a way of creating strategy by experiencing it rather than keeping it an in-

tellectual exercise, and a way of creating and capturing value”.

Design Thinking-prosessin voi jakaa kolmeen eri vaiheeseen, joka on kuvattu alla olevassa

mallissa: ymmarra (engl. understand), kokeile (engl. explore) ja toteuta (engl. materialize).

Nama kolme vaihetta luovat Design Thinking-ajattelumallin selkarangan (Gibbons 2016).

<,

1§?
a IMPLEMENT EMPATHIZE O f,:\
- ‘:] R — 2
=57 Put the vision into effect. Conduct research @ 1z
q? (] to develop an a
I understanding of
X oUr users.
X ¥
v TEST DESIGN DEFINE
e e —
x Return to your users T H I N KI N G Combine all your research
for feedback. and observe where your
1 0 1 users’ problems exist.

PROTOTYPE
Build real, tactile

representations for a
range of your ideas.

EXPLORE

IDEATE

=@

Generate a range of
crazy, creative ideas.

Kuva 2: Design Thinking 101, Gibbons 2016. Norman Nielsen Group.

4.2 Vaihe 1: Ymmarra

Kayttajat ovat nousseet nykypaivana suureen rooliin, kun puhutaan verkon sisallosta. Sosiaali-

set mediat seka erilaiset verkkoyhteisot ovat nykyaan iso osa arkeamme, ja se on myos nos-

tattanut kayttajien oletuksia, seka vaatimuksia verkkopalveluita kohtaan. Sisallon paljous,
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laajuus, tai saatavuus ei enaa riita tavallisille kayttajille. Kayttajaryhmiin kohdistuneita laa-
dukkaita, seka miellyttavia palveluita siis kaivataan. Tassa kohtaa kayttajat ja kayttajien ym-

martaminen nousee isoon asemaan. (Hyysalo 2006, 1-2.)

Design Thinkingin ensimmaisessa vaiheessa on tarkoitus luoda syva ymmarrys kayttajasta,
kayttajan toimintatavoista, seka kayttajan tarpeista ja ongelmista. Observointiin, seka sosiaa-
liseen kanssakaymiseen tarkoitetut tyokalut soveltuvat taman ymmarryksen luomiseksi. Haas-
tattelut ja kyselyt toimivat merkittavimpina ja tunnetuimpina esimerkkeina tamankaltaisista
tyokaluista (Julin 2018). Kayttajiin ja kayttajatiedon keruuseen pureudutaan yksityiskohtai-

sesti sivulla 17.

Taman lisaksi ensimmaisen vaiheen aikana pyritaan selvittamaan palvelun keskeiset ongelmat
ja myos se, etta mihin osa-alueeseen kyseiset ongelmat kohdistuvat (Julin 2018). Koiviston
(2007, 66) mainitsemat palvelumuotoilusta tutut rakennuspalikat auttavat tunnistamaan pal-
velun mahdolliset ongelmat, seka kohteet, johon tulisi kiinnittaa huomiota Design Thinking-
prosessin aikana. Rakennuspalikoiden avulla saadaan laajempi nakemys siita, miten kayttajat
nakevat palvelun. Rakennuspalikat koostuvat kontaktipisteista (engl. Service Touchpoints),
palvelutuokioista (engl. Service Moments), seka palvelupoluista (engl. Customer Journey)
(Koivisto 2007). Rakennuspalikat kaydaan lapi seuraavassa osiossa verkkopalveluiden nakokul-

masta.

4.2.1 Kontaktipisteet

Palvelumuotoilussa tavoitteena on luoda mahdollisimman hyva palvelukokemus (engl. Service
Experience), ja jotta tama onnistuisi, on otettava huomioon palvelun kontaktipisteet. Palve-
lun kontaktipisteiksi luetaan ne kaikki asiat, joiden kautta kayttaja pystyy kokea, aistia ja
nahda palvelun. Jokainen kokemus palvelun kontaktipisteista luo kayttajalle mielikuvan pal-
veluntarjoajasta, seka palveluntarjoajan tarjoamista palveluista. Taman vuoksi, kontaktipis-
teita tulisi kehittaa palvelumuotoilun eri keinoin, jotta kayttajan kokemus palvelusta kokonai-

suudessaan olisi positiivinen. (Tuulaniemi 2011.)

Yleisesti ottaen erilaisia kontaktipisteita loytyy lukemattomia, koska erilaisten palveluiden
kaari on suuri. Verkkopalvelua tarjoavan yrityksen kontaktipisteet voisivat koostua esimerkiksi
asiakaspalvelusta puhelimen ja sahkopostin kautta, mainoksista televisioissa ja sosiaalisessa
mediassa, uutiskirjeesta, seka itse internet-sivusta, jonka kautta kayttajat asioivat palve-
lussa. Safferin (2007, 176-177) tunnetun teorian mukaan palvelun kontaktipisteet voidaan ja-
kaa neljaan eri luokkaan: esineet (engl. objects), tilat (engl. environments), prosessit (engl.

processes) ja ihmiset (engl. people).
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Tilat ovat paikkoja, joissa palvelu nakyy kayttajille visuaalisesti. Safferin (2007, 178) mukaan
tilat nayttavat kayttajille, missa itse palvelu tapahtuu ja myos sen, etta mita palvelulla voi
tehda. Yleisesti tiloiksi mielletaan esimerkiksi liikkeet, toimistot ja muut fyysisesti esiintyvat
paikat. Tilat voivat kuitenkin olla virtuaalisia. Esimerkiksi digitaalisen palvelun tiloina voisi
esiintya internet-sivusto, jonka kautta palvelua tarjotaan. Tiloissa on tarkeaa kohdistaa huo-
mio kontaktipisteisiin, jotka kayttajat voivat havaita (Saffer 2007). Digitaalisen palvelun in-
ternet-sivuston kohdalla kontaktipisteita ovat esimerkiksi sivuston visuaalinen ilme, joka huo-
nosti suunniteltuna voi viestittaa kayttajille vaaria asioita, ja taten vaikuttaa negatiivisesti
kayttajan palvelukokemukseen. Fyysisien tilojen kohdalla tilan visuaalinen ilme toimii myos
kontaktipisteena, mutta taman lisaksi on huomioitava asiat, jotka kayttaja voi aistia. Aistitta-

via asioita ovat esimerkiksi aanet, valaistus ja tuoksut.

Esineet sijoittuvat Safferin (2007, 177) mukaan yleisesti tiloihin. Esineet ovat osa palvelua, ja
niiden tarkoitus on antaa kayttajille mahdollisuus kuluttaa palvelua, tuoda palveluun lisaa si-
saltoa ja taman lisaksi myos helpottaa palvelun kayttoa. Esimerkiksi verkossa kaytavan asioin-
nin kohdalla on yleista, etta kayttaja tarvitsee profiilin tai tilin, joka sisaltaa muun muassa
maksutiedot, jotta han voi kuluttaa palvelua. Tassa tapauksessa esineena voisi esimerkiksi
toimia lomake, jonka taytettyaan kayttaja omaa tilin palveluun. Sahkoinen tunnistautuminen
on yleista digitaalisten palveluiden kohdalla, jonka jalkeen kayttaja paasee ”kuluttamaan”
palvelua. Sahkoiseen tunnistautumiseen kaytettavat tunnukset toimivat myos palvelun esi-
neina. Esineet ovat myos tarkea osa palvelukokonaisuutta, silla ne luovat vuorovaikutusta
kayttajan ja palveluntarjoajan valille. Jos esineiden kaytto tuo kayttajalle hankaluuksia tai
epamukavuuden tunteita, on todennakoista, etta kayttajan palvelukokemus myos heikentyy.
Fyysisen esineen esimerkkina voisi toimia ravintolan ruokalista, lentoyhtion asiakaslehti tai
kampaamon maksupaatelaite. Virtuaaliset ja fyysiset esineet jaetaan yleisesti viela kahteen
osaan: Asiakkaiden kayttamiin esineisiin ja yrityksen kayttamiin esineisiin. Maksupaatelaite ja
sahkoinen rekistergintijarjestelma ovat hyvia esimerkkeja yrityksen kayttamista esineista,
silla niiden operointi on paaosassa palveluntarjoajan vastuulla, mutta siita huolimatta ne ovat
osittain nakyvilla asiakkaalle, joten ne vaikuttavat palvelukokemukseen. Asiakkaan kaytta-
mista esineista esimerkkeja ovat ruokalista, asiakaslehti, lomake ja sahkoiset tunnukset, silla
ne ovat palveluntarjoajan tuottamia, mutta eivat palveluntarjoajan henkiloston kaytossa.
(Koivisto 2011, 65; Tuulaniemi 2011, 82.)

Prosessit, tai toisin sanoen toimintamallit ovat palveluntarjoajan toimesta tapahtuvia ennalta
maariteltyja toimintoja. Prosessit ovat yleensa luonteeltaan rutiininomaisia, jota palveluntar-
joaja kay lapi paivittain toimittaessaan ja tarjotessaan palvelua kayttajille. Taten, prosessit
nakyvat kayttajille vain pienina eleina, mutta voivat sita huolimatta vaikuttaa suuresti kaytta-
jan muodostamaan palvelukokemukseen. Verkkosivun omaavan yrityksen palvelun prosessi

voisi esimerkiksi liittya internetissa tai puhelimen kautta kaytavaan asiakaspalveluun. Tassa
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skenaariossa prosessi tai ennalta maaritelty toiminto olisi esimerkiksi se, miten asiakaspalve-
lija tervehtii asiakasta vastatessaan puhelimeen. Sama patee fyysisiin palveluihin, esimerkiksi
kampaamoon ja siihen miten kampaaja vastaanottaa asiakkaan, kun han saapuu liikkeeseen
varaamaan itsellensa ajan hiustenleikkuuta varten. Palvelujen kohdalla prosesseja voidaan
viimeistella pienintakin yksityiskohtaa myoden. Prosessien uudelleen muotoileminen on vaiva-

tonta, ja sita voidaan tarvittaessa tehda paivittain. (Saffer 2007, 179.)

Ihmiset ovat palvelumuotoilun nakokulmasta henkiloita tai osapuolia, joita tarvitaan palvelun
tuottamiseksi. Palvelumuotoilussa ihmisiksi mielletaan yleensa palveluntarjoajan puolella
tyoskenteleva henkilosto, kuten asiakaspalvelijat, mutta myos itse kayttaja on tarkea osa pal-
velun tuottamista. Taten, palvelumuotoilussa ihmiset voidaan jakaa kahteen eri ryhmaan pal-
velun luonteesta huolimatta: asiakkaisiin ja asiakaspalvelijoihin (Koivisto 2011, 66). Safferin
(2007, 183) mukaan aiemmin mainitut palvelun prosessit kaynnistyvat juuri naiden ihmisten
toimesta. Esimerkiksi kun asiakas kohtaa ongelman palvelun kanssa, ja paatta ottaa yhteyden
palvelun tarjoamaan asiakaspalveluun. Palvelumuotoilun nakokulmasta tarkeinta ihmisten
kohdalla on huomioida molempien ryhmien eri roolit ja kehittaa naita rooleja (Saffer 2007,
183). Asiakaspalvelijoiden rooleja voidaan muotoilla ja kontrolloida esimerkiksi erilaisten uni-
vormujen avulla, jotka viestittavat asiakkaille halutun sanoman. Asiakkaan roolia voidaan
kontrolloida ja muotoilla muotoilemalla itse palvelua. Halutessa voidaan muotoilla palvelusta
taysin automaattinen, jonka kanssa asiakas pystyy yleisesti ottaen kuluttamaan palvelua il-
man asiakaspalvelijoiden apua. Esimerkkina naista toimii hyvin autopesulat, seka niissa yleis-
tyneet automaattiset prosessit. Tarvittaessa voidaan myos tehda palvelusta taysin painvastai-
nen, mikali tama selkeasti vaikuttaa positiivisesti asiakkaiden mielipiteisiin seka palvelukoke-

mukseen.

4.2.2 Palvelutuokiot

Palvelutuokiot ovat ”askelia”, joita asiakas ottaa palvelun aikana. Kyseessa on siis yksittaiset
hetket tai episodit, jossa tapahtuu vuorovaikutusta asiakkaan ja palvelun valilla (Saffer 2007,
190). Yksittainen hetki eli palvelutuokio voisi olla esimerkiksi se, kun asiakas etsii verkkopal-
velun osoitteen kayttamalla hakukonetta tai kun asiakas kirjautuu sisaan verkkopalveluun
kayttaen olemassa olevia tunnuksiaan. Fyysisen palvelun, esimerkiksi kampaamon kohdalla
palvelutuokioiksi voidaan mieltaa muun muassa se, kun asiakas astuu liikkeeseen sisaan tai

kun asiakas maksaa saamastaan palvelusta.

Palvelutuokiota voidaan muotoilla kontaktipisteiden avulla, silla palvelutuokiot sisaltavat use-
amman eri kontaktipisteen. Esimerkiksi kun asiakas maksaa hiustenleikkuusta kampaamossa,
hanen palvelukokemukseensa vaikuttavat useammat eri kontaktipisteet kuten palvelusta ve-

loittava henkilo (ihmiset), se mita tama henkilo sanoo (prosessit), liikkeen ilme (tilat), seka
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maksupaatelaite tai kuitti (esineet). Tarkeinta palvelutuokioita muotoillessa on selvittaa ne
kontaktipisteet, jotka asiakas kokee tarkeimmiksi, jotta saavutetaan mahdollisimman korkea

asiakastyytyvaisyys, ja taten myos laadukas palvelukokemus. (Saffer 2007, 193.)

4.2.3 Palvelupolut

Palvelupolku koostuu useasta asiakkaan ottamasta “askeleesta” eli palvelutuokioista ja taten
myos palvelutuokioiden sisaltamista kontaktipisteista. Palvelutuokiot kuvaavat yhdistettyna
asiakkaan matkan palvelun lapi, eli palvelupolun. Palvelupolku voisi esimerkiksi lyhykaisyy-
dessaan kuvata sen, miten asiakas saapuu verkkopalveluun, mita asiakas tekee verkkopalve-
lussa ja minka asian tehtyaan asiakas poistuu palvelusta. Palvelupolut vaihtelevat asiakkaan
mukaan, ja tama on tarkeaa huomioida. Esimerkkina kampaamo, joka tarjoaa asiakkaillensa
tavallisen hiustenleikkuun lisaksi kauneushoitopalveluja. Esimerkin kohdalla useimmissa ta-
pauksissa palvelupolku luultavasti olisi vastaavanlainen: Asiakas etsii ja siirtyy kampaamon
verkkosivuille, asiakas varaa sivulta ajan ja valitsee palvelun luonteeksi tavallisen hiustenleik-
kuun, asiakas etsii lilkkeen, asiakas astuu liikkeeseen sisaan, kampaaja vastaanottaa asiak-
kaan ja ohjaa hanet tuolille, jossa hiustenleikkuu tapahtuu, asiakas ja kampaaja sopii palve-
lun yksityiskohdista, asiakaan hiukset leikataan halutulla tavalla, palvelun jalkeen asiakas siir-
tyy maksamaan ja maksettuaan asiakas poistuu liikkeesta. Verkosta ajan varaamisen sijaan
asiakas kuitenkin voi luoda omanlaisensa palvelupolun, esimerkiksi soittamalla tai menemalla
lilkkkeeseen varatakseen ajan ripsien huoltoa varten, ja taten palvelupolusta tulee taysin eri-
lainen. Palvelupolkuihin vaikuttavat siis asiakkaan paatokset. Useat palveluntarjoajat tarjoa-
vat asiakkaillensa useamman tavan kuluttaa palvelua. Taten on tarkeaa tunnistaa ja muotoilla
yleisimmin kaytetyt ja suosituimmat palvelupolut, joiden lapi asiakkaat kokee, nakee ja aistii
palvelun. Suosituimpien palvelupolkujen selvittaminen kertoo palvelun vahvat ja menestyneet
ominaisuudet, mutta myos ne ominaisuudet, joita suurin osa kayttajista ei mielellaan kayta
(Innanen 2018). Palvelupolkuja voidaan muotoilla hajottamalla polku episodeihin, eli palvelu-

tuokioihin ja muotoilemalla episodit halutulla tavalla. (Saffer 2007, 179.)

4.2.4 Kayttajatiedolla parempaan palvelukokemukseen

Kayttajan ominaisuuksien, rajoitusten ja toimien ymmartaminen toimii palvelumuotoilu pro-
sessin pohjana. Palvelumuotoilua tehdessa on siis tarkeaa ymmartaa kayttajan tunteita seka
kokemuksia jo aikaisessa vaiheessa. Jos ja kun suunnittelijat tuntevat kayttajat seka kayt-
toymparistot jo suunnittelun aikaisessa vaiheessa, on muutosten tekeminen tehokkaampaa
seka yksinkertaisempaa. Tata edesauttaa esimerkiksi valitun kohderyhman kayttajien lasnaolo

koko suunnitteluprosessin ajan. (de Mooij ym. 2005, 109-113.)
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Kayttajien ymmartamisen kautta voidaan saada aikaiseksi hyodyllinen ja helppokayttoinen
palvelukokonaisuus, mika sisaltaa hyodyllisia elementteja kayttajien nakokulmasta. Kayttajan
ymmartamiseksi kayttaja pitaa tuntea, ja tama voidaan tehda mahdolliseksi keraamalla tietoa
kayttajista. Esimerkiksi haastattelut, kyselylomakkeet ja kayttajien havainnointi ovat tunne-
tuimpia menetelmia tiedonkeruuseen. Haastattelujen ja havainnoinnin avulla voidaan tulkita
kayttajan kayttaytymista, eleita seka tunteita, ja taten saada tarkkaa tietoa kayttajien koke-
muksista seka mieltymyksista palvelun suhteen. Haastatteluja seka havainnointia voidaan to-
teuttaa monella eri tavalla, esimerkiksi ryhmahaastatteluina, tyopajoina tai kahdenkeskisena
sosiaalisena kanssakaymisena. Kyselyilla voidaan vaivattomasti ja nopeasti tiedustella asiak-
kaan tyytyvaisyytta palveluun tai johonkin palvelun tiettyyn osa-alueeseen. Kysely voidaan
suorittaa lahettamalla esimerkiksi sahkoinen kyselylomake asiakkaan sahkopostiin tai upotta-

malla kysely verkkopalveluun (Hyysalo 2006).

Verkkopalveluiden kohdalla on yleista, etta kayttajien ymmartamiseen kaytetaan myos auto-
matisoituja ohjelmia, jotka keraavat tietoa kayttajien liikkeista sivustolla. Kayttajien liikkei-
den seuraamisella on esimerkiksi helpompaa tunnistaa suosituimmat ja yleisimmat palvelupo-
lut. Esimerkkeja seurantatyokaluista ovat esimerkiksi sivustojen kayttamat evasteet, seka eri-

laiset automaattiset verkkosivujen analysointipalvelut.

Benchmarking- menetelma (suom. vertailuanalyysi), eli olemassa olevien lahteiden analysoi-
minen ja vertaileminen, on myos hyodyllinen tapa kerata tietoa jo ennen varsinaisen tutki-
muksen toteuttamista. Benchmarking- menetelman kautta voidaan kehittaa palvelua hake-
malla apua olemassa olevista- ja samankaltaisista palveluista. Analysoimalla ja vertailemalla
esimerkiksi kilpailevan yrityksen palvelua voidaan saada arvokasta tietoa kayttajien toimista
seka tarpeista (Baxter & Courage 2005, 37-40). Kayttajien ymmartamiseksi on tarkeaa ymmar-
taa esimerkiksi se, miksi kilpailevan palvelun kayttajat ovat tyytyvaisia ja mitka osa-alueet
ovat menestyneet kilpailevan palvelun kohdalla ja miksi. Taman tiedon avulla voidaan tunnis-
taa menestyneiksi osoittautuneet tekijat, jotka vaikuttavat kayttajien palvelukokemukseen ja
taten suunnitella palvelu tarkasti kayttajien tarpeiden mukaan (Saffer 2010, 60). Benchmar-
king-menetelma voidaan toteuttaa yritysvierailulla tai observoimalla ja tutkimalla esimerkiksi

verrattavan palvelun internet-sivuja.

Tiedonkeruun kannalta on oleellista, etta kaytetyt menetelmat ja niiden soveltaminen on to-
teutettu oikealla tavalla. Liian pitkat kyselyt tai huolimattomasti suunnitellut haastattelut ei-
vat valttamatta kerro totuutta kayttajan ajatuksista palvelun suhteen. Olennaista on myos va-
lita tiedonkeruumenetelmien kohderyhma tarkasti, silla sen vaikutus saadun tiedon laatuun
on suuri. Kohderyhmalla tulisi olla yksilollisia kokemuksia ja mielipiteita palvelusta. Tutkijan
tulisi myos vaikuttaa mahdollisimman vahan naihin kokemuksiin ja mielipiteisiin tutkimuksen

kautta, jotta saatu tieto pysyisi totuudenmukaisena. (Lehtomaa 2005, 167.)
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Menetelmista saatua tietoa voidaan kutsua kayttajatiedoksi. Kayttajatieto kertoo yksityiskoh-
taisen seka selkean kuvan kayttajan tarpeista, arvoista ja motiiveista (Norman & Draper 1986,
37). Taten voidaan todeta, etta kayttajatiedolla on mahdollista saavuttaa yksityiskohtainen ja
tarkka maaritelman siita, mita kayttajat oikeasti haluavat (Hyysalo 2006, 8-9). Kayttajatietoa
voidaan kayttaa hyvaksi, kun suunnitellaan ja muotoillaan palvelun kontaktipisteita, palvelu-

tuokioita, asiakkaiden valitsemia palvelupolkuja ja palvelua kokonaisuudessaan.

Kayttajatiedon hankinta on yksi tarkeimmista elementeista, kun puhutaan verkkopalveluista,
seka niiden kehittamisesta. Kayttajien tarpeiden huomioiminen on keskiossa, silla niiden si-
vuuttaminen voi johtaa koko kehitysprosessin epaonnistumiseen, ja taten suuriin liiketalou-
dellisiin tappioihin. Kun kayttajien kokemuksia palvelun suhteen saadaan parannettua, koko-
naisvaltainen palvelukokemus (engl. Service Experience) paranee samalla. Positiivisen palve-
lukokemuksen saatuaan kayttajalla on todennakoisesti positiivisempi kuva palvelusta seka pal-
veluntarjoajasta, ja taten kayttaja on luultavasti myos valmis kayttamaan palveluntarjoajan

palveluita uudestaan. (Hyysalo 2006, 1-2.)

4.3 Vaihe 2: Kokeile

Design Thinking- prosessin toisessa vaiheessa tarkoituksena on luoda konkreettisia kehityside-
oita ja ratkaisuja ongelmiin, jotka tulivat esille kayttajien kokemuksien ja mielipiteiden

myota. Prosessi lahtee kayntiin ideoimalla ratkaisuja kayttaen siihen tarkoitettuja tyokaluja.
Tarkeinta ideointi vaiheessa on olla luova ja avoin ideoiden suhteen, jotta kaikenlaiset ideat

saadaan esille.

Tunnetuin, ja luultavasti myos vanhin tapa kehittaa uusia ideoita on brainstorming (suom. ai-
voriihi). Brainstorming perustuu yksinkertaiselle ajatukselle siita, etta maara tuottaa laatua.
Taten, brainstorming prosessin idea onkin kehitella useamman henkilon kesken suuri maara
innovatiivisia ideoita ongelman ratkaisemiseksi, ja tata kautta loytaa ideoiden joukosta muu-
tama toteutuskelpoinen ratkaisu. Brainstormingia tehdessa kaytetaan hyvaksi toimistosta loy-
tyvia perustarvikkeita, kuten post-it-lappuja ja tusseja. Vaihtoehtoisesti ideoinnin tukena voi
toimia myos brainwriting, ideakavely tai moni muu ideoinnin tueksi kehitetty menetelma.
(Halme 2018.)

Ideoinnin jalkeen tulee ideat arvioida, seka myos priorisoida. Arviointiin suositellaan kaytta-
maan aikaa, silla on tarkeaa, etta ideasta saadaan useampi eri nakemys, ja taten arviointia
tulee tehtya useammasta eri nakokulmasta. Arvioidut kehitysideat, jotka todennakoisesti pa-
rantavat kayttajan kokemusta palvelun suhteen eniten tulisivat olla kehityslistan karjessa.
Ideoita on myos hyva verrata keskenaan, jotta voidaan valttaa paallekkaisyys ja maksimoida

hyoty.
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Ideoiden suodattamisen, arvioinnin, seka priorisoinnin jalkeen voidaan ratkaisuista tehda
konkreettisia esimerkkeja luomalla prototyyppeja. Prototyypit ovat visuaalisesti esiintyvia
malleja, jotka ovat tarkoitettu testikayttoon. Prototyyppeja on myos tarkoitus kehittaa, mita
pidemmalle Design Thinking -prosessi etenee. Taten onkin suositeltavaa, etta ensimmaiset
prototyypit ovat mahdollisimmat kevyita ja selkeita. Prototyyppien tarkoitus on idean ja rat-
kaisun kuvaamisen sijaan myos auttaa idean kehittamista eteenpain. Mikko Lehtonen (2019)
toteaa artikkelissaan, etta prototyypit ruokkivat ryhman luovuutta ja taten tuovat uusia nake-
myksia idealle. Lehtonen (2019) mainitsee myos, etta prototyypit auttavat nakemaan eri ide-
oiden arvon, joka auttaa lopullisten muutosten tekemisessa. Prototyyppien rakentamiseen
voidaan kayttaa lukuisia tyokaluja, joista esimerkkeja ovat erilaiset askarteluvalineet, kyna ja
paperi tai ohjelmistot, jotka ovat nimenomaan suunniteltu virtuaalisten prototyyppien teke-

miseen.

4.4  Vaihe 3: Toteuta

Design Thinking -prosessin viimeisen vaiheen keskeisena elementtina toimii luotujen proto-
tyyppien testaus. Testauksen tavoitteena on saada kayttajilta palautetta ideasta ja sen toimi-
vuudesta, jotta ideaa voidaan kehittaa enemman kayttajien mielipiteiden ja mieltymysten
mukaiseksi. (Gibbons 2016.)

Testatessa prototyyppia palvelumuotoiluprojektin aikana, puhutaan yleensa kayttajatestauk-
sesta tai kayttotestauksesta. Naiden testauksien tarkoitus on tuottaa tietoa testiin osallistu-
van kayttajan reaktioista ja toimintatavoista. Kayttajan reaktiot ja toimintatavat kertovat
valmiin idean eli prototyypin kohdat, jotka ovat kayttajalle selkeita, ja myos ne kohdat, joita
kayttaja ei ymmarra. Testin aikana kayttaja siis antaa ns. hiljaista palautetta, jonka avulla
voidaan kehittaa prototyyppia eteenpain. Kayttajan reaktioita voidaan observoida antamalla
jo ennalta suunniteltuja tehtavia, joita kayttajan pitaa suorittaa prototyypin avulla. Kayttaja-
ja kayttotestauksen avulla voidaan myos testata jo valmiiksi tuotettua ideaa, joka nakyy pal-
velussa. Testaus tulisi kuitenkin aina tehda ennen idean toteutumista prototyyppien avulla,

jotta voidaan valttya turhalta tyolta seka mahdollisilta liiketaloudellisilta tappioilta.

Testausvaiheessa esille nousee prototyyppien keveyden ja selkeyden tarkeys, silla testatessa
saattaa ilmeta idean perustaa koskevia ongelmia. Visuaalisesti viimeistellyn prototyypin
muokkaaminen saattaa olla paljon tyolaampaa kuin yksinkertaisen ja vaivattoman prototyypin
muokkaaminen. Prototyyppien kehittaminen ja niiden testaus on jatkuva ja yhtenainen pro-
sessi, joka muovautuu saadun palautteen perusteella. Tyypillisesti palvelumuotoiluprojek-
teissa prototyyppeja kehitetaan ja testataan useampaan otteeseen saadun palautteen perus-

teella, jotta saadaan varmistettua idean menestys kayttajien keskuudessa. Prototyyppeja ei
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kuitenkaan kannata viimeistella loputtomiin, silla Design Thinking- ja palvelumuotoiluproses-
sit ovat myos jatkuvia. Kayttajien keskuudessa riittavasti menestyneet prototyypit tulisi siis
siirtaa tuotantoon, silla palvelun kehitys ei lopu ensimmaisen kehitysidean julkaisuun. Kaytta-
jien mielipiteet ja kokemukset eivat ole kiveen hakattuja, joten taman takia palvelua tulisi

testata ja kehittaa jatkuvasti idea kerrallaan. (Innanen 2018.)

5 TUOVI:n tyotilojen palvelumuotoilu

Tassa luvussa kasitellaan opinnaytetyon toiminnallinen osuus. Jokaisessa kappaleessa kaydaan
lapi tehdyn palvelumuotoiluprojektin vaiheet, seka projektin eri toteutustavat. Toteutustavat

perustuvat oikeaoppiseen palvelumuotoilu-, seka Design Thinking -teoriaan.

5.1  Vaihe 1: TUOVI:n kayttajien ymmartamisen kartoitus

Kayttajien mielipiteita TUOVI-verkkopalvelusta oli keratty erilaisilla menetelmilla jo ennen
projektin kaynnistymista, ja naiden kyseisten mielipiteiden pohjalta rakentui tarve palvelu-
muotoiluprojektin toteuttamiselle. Kayttajilla on mahdollisuus antaa palautetta ja ilmaista
mahdolliset ongelmat TUOVI-palvelun palauteosion kautta. Palautteiden ja ongelmien keski-
pisteeksi kohdistui TUOVI-palvelun tyotilaosio, jonne kayttajalla on paasy kirjautumisen jal-
keen. Kayttajien liikkeita ja toimia myos seurattiin jatkavasti verkkoanalytiikkatyokalun
avulla, jonka kautta saatiin tietoa muun muassa asiakkaiden valitsemista palvelupoluista.
Verkkoanalytiikkatyokalulla saatu tieto ei kuitenkaan ylettynyt tyotilaosioon asti, joten infor-
maatiota tyotilaosion toimivuudesta kaivattiin. Taten, sisaministeriossa paadyttiin paatok-
seen, jonka mukaan kehityksen alla olevan TUOVI:n seuraavana kehityskohteena tulisi olla

tyotila-alue.

Palvelun isoimman ongelmakohdan tunnistamisen jalkeen, tavoitteena oli luoda syvempi ym-
marrys ongelmasta, seka kayttajista, joilla ongelma ilmenee. Taten, projektin alussa siirryt-
tiin heti ensimmaiseksi kayttajatiedon keruuseen. Kayttajatietoa kerattiin palvelumuotoilu-

prosessista tutuilla tutkimusmenetelmilla; kyselylla ja tyopaja menetelmalla.

Kysely ja tyopaja koettiin parhaimmiksi tyokaluiksi, silla niiden avulla uskottiin saavan tar-
peeksi laaja kuva siita, mitka TUQVI tyotila-alueen ominaisuudet kaipaavat kehitysta ja mitka
ovat muut mahdolliset ongelmakohdat tyotila-alueessa. Uskottiin myos, etta menetelmien
kautta saadaan hyvin esille kayttajien tarpeet ja tata kautta uusia ideoita tyotila-alueen uu-

delleen rakentamista varten.
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5.1.1  Kysely

Hyvin suunniteltu ja toteutettu kysely voi toimia tutkimuksen arvokkaimpana tutkimusmene-
telmana. Onnistuneen kyselyn toteutus vaatii kuitenkin tarkkaa sisallon muotoilua, ajattelu-

tyota, seka testausta. (Dunder 2015.)

Kyselyn kohdentaminen on valttamatonta kyselyn onnistumisen kannalta. Olennaista on myos
huomioida, etta pienelle kohderyhmalle kohdistuneet tutkimukset voivat helposti vaarentaa
tuloksien oikeellisuutta antamalla vain murto-osan yleisesta, seka laajemmasta mielipiteesta
(Dunder 2015). Taten, palvelumuotoiluprojektin alkuvaiheessa suunniteltu kysely kohdennet-
tiin kaikille TUOVI:n rekisteroityneille kayttajille, eli niille, jotka paasevat kasiksi tyotila-alu-
eeseen. Kyselyn tarkoituksena oli yksinkertaisesti tiedustella kokemuksia tyotilojen ominai-

suuksien toimivuudesta, seka tarpeista, jotka ovat tulleet ilmi tyotiloja kaytettaessa.

Kyselyn luomisvaiheessa on tarkeaa ottaa huomioon kysytyt kysymykset ja kyselyn rakenne.
Kyselyssa ilmenevien kysymysten tulee olla lyhyita, selkeita, seka neutraaleja, jotka mahdol-
listavat paremman vastausprosentin kyselyyn. Tarkeaa on myos asetella kysymykset johdon-
mukaisesti, jotta kysely on vastaajalle kokonaisuudessaan miellyttava. Suositeltavaa on myos
ottaa huomioon kysymyksen yhteydessa olevat vastausvaihtoehdot. Vastausvaihtoehtojen ei
tulisi olla toisiaan poissulkevia tai epatarkkoja, jotta vastaajan ei taydy tehda oletuksia vaih-
toehtojen tarkoituksesta. Vastausvaihtoehtoja tulisi myos olla kattavasti, jotta vastaajalle ei

tule tunnetta, etta vastauksista mikaan ei ole hanelle sopiva (Dunder 2015).

Kysely luotiin Zef-tyokalun avulla, joka soveltuu online-kyselytutkimusten tekemiseen. Kysely
toteutettiin monivalintakysymyksina, jotta kyselysta saatiin mahdollisimman lyhyt ja vaiva-
ton. Kysymyksiksi valittiin vain ja ainoastaan tarkeimmat ja eniten tietoa tuottavimmat kysy-
mykset. Kysymysten tarkoitus oli luoda kayttajasta yleinen kuva, ja tuoda kayttajan ongelmat
ja mielipiteet TUOVI-palvelun tyotila-alueen suhteen esille. Kyselyn alussa tarkoituksena oli
saada tietoa kayttajasta, ja kayttajan suhteesta TUOVI-palveluun. Kyselyn edetessa kaytta-
jilta kyseltiin mielipiteita yleisesti tyotila-alueen toimivuudesta, seka tarkemmin eri ominai-
suuksista, jotka ovat esilla tyotila-alueella. Kyselyn lopussa kysymyksilla haettiin mahdollisia
puutteita, joita kayttajat ovat huomanneet tyotila-alueessa, seka uusia ideoita, jotka mah-
dollisesti toisivat toteutuessaan enemman lisaarvoa kayttajien tyoskentelylle. Kysely sisalsi
kokonaisuudessaan 10 kysymysta, ja naihin kysymyksiin vastaaminen kesti arviolta alle 5 mi-

nuuttia.

Zef-palvelusta saatu kyselyyn johtava linkki lahetettiin sahkopostin kautta noin 450 henki-
(6lle, joista kaikki olivat TUOVI:n rekisteroityneita kayttajia. Sahkopostiosoitteet kerattiin
TUOVI-verkkopalvelun rekisterista. Ennen sahkopostin lahettamista huomioitiin viela vastaan-

ottajien mahdollinen reaktio kyseiseen viestiin. Tata reaktiota yritettiin saada mahdollisim-
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man positiiviseksi liittamalla kyselylinkin yhteyteen motivoiva saateteksti. Taman lisaksi sah-
kopostin lahettajaksi valittiin TUOVI-verkkopalvelun ja sisaministerion virallinen sahkoposti-
osoite, jonka kautta voitiin valttaa viestin joutuminen roskapostiin, ja myos tuoda viestille

enemman painoarvoa.

Kokonaisuudessaan kyselyn suunnitteleminen ja toteuttaminen oli aikaa vieva, mutta tarkea
osa kokonaisuutta, silla taman avulla projektille saatiin luotua pieni tietoperusta, jonka

kautta oli mahdollista siirtya syvemmalle kayttajien ymmartamiseen.

5.1.2 Tyopaja

Tyopaja (engl. Workshop) tarkoittaa ryhman kokoontumista samaan tilaan, jossa tarkoituk-
sena on luoda uusia ideoita yhdessa ryhman kesken. Tyopaja on luova tyoskentelymenetelma,
jota yleensa kaytetaan projektiryhman kesken. Tyopajaa voidaan myos kayttaa tiedon keraa-
miseen kutsumalla projektiryhman ulkopuolelta osallistujia mukaan miettimaan ja kehitta-

maan projektiin liittyvia aiheita. (Ahtinen 2014.)

TUOVI-palvelun palvelumuotoiluprojektissa tyopajan jarjestaminen valittiin toiseksi tutkimus-
menetelmaksi, koska sen avulla koettiin saavan parhaiten kohdennettua ja yksityiskohtaista
informaatiota palvelun kayttajista ja heidan kokemuksistaan palvelun suhteen. Tyopajan ta-
voitteena oli saada tarpeeksi informaatiota palvelukokemuksista, jotta voitaisiin siirtya pro-

jektissa mallintamis- ja kehitysvaiheeseen.

Toisin kuin kysely, tyopaja kohdennettiin pienelle ryhmalle. Tyopajaan osallistujiksi valittiin
rekisteroityneista kayttajista kayttajat, jotka olivat luoneet oman tyotilan TUOVI-palveluun ja
taten yllapitavat sita. Yllapitajat edustavat omaa tyotilaansa ja ryhmaansa, joten mita toden-
nakoisemmin he ovat kuulleet tai huomanneet ryhmansa jasenten kokemuksia tyotiloista. Ta-
alueen suhteen. Osallistujia projektiryhman ulkopuolelta kutsuttiin sahkopostitse yhteensa 20
henkiloa, joista 9 oli halukkaita osallistumaan tyopajaan. Taman lisaksi tyopajaan osallistui
itseni lisaksi kaksi muuta sisaministerion tyontekijaa johtaakseen tyopajan kulkua ja keratak-

seen kayttajilta saatavaa informaatiota.

Onnistuneessa tyopajassa osallistujalla on mahdollisuus kayttaa mielikuvitustaan ja ajatella
seisahtaneiden mallien ulkopuolelle tuodakseen omia pohdintojaan ja ideoitaan esille. Jotta
tama voitaisiin tehda mahdolliseksi, tulee tyopajatilaisuudet valmistella ja suunnitella huolel-
lisesti. Mukaansatempaavien ja osallistavien aktiviteettien luominen ja mukaan ottaminen ke-

hittaa osallistujien luovuutta ongelmanratkaisun ja projektin keskeisien aiheiden kehittamisen
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suhteen. Nama kyseiset aktiviteetit, tai harjoitukset toimivat tyopajan ohjaajien tukena pal-
velun ongelmien kartoittamisessa. Erilaiset aktiviteetit ja harjoitukset kertovat myos osallis-
tujasta ja heidan ajatusmaailmastaan. Tyopajassa aktiviteettina tai harjoituksena voi esimer-
kiksi toimia nopea mallin piirtaminen valitusta aiheesta, joka tuo osallistujan oman nakemyk-

sen kyseisesta aiheesta esille. (Ahtinen 2014.)

TUOVI:n tyotila-alueen palvelumuotoiluprojektissa tyopajatapahtumaa lahdettiin suunnittele-
man aktiviteettien ja erilaisten tehtavien pohjalle. Ensimmaiseksi aktiviteetiksi syvan pohdin-
nan jalkeen syntyi tehtava, jonka tarkoitus on laittaa osallistuja miettimaan taydellista tyoti-
laa omalle projektilleen. Tehtavan olennainen kysymys oli siis: ”Mita haluaisit, etta taydelli-
sessa tyoskentely-ymparistossa pystyisi tekemaan?”. Tehtavan keskeinen idea oli kuitenkin
olla miettimatta TUOVI-tyoskentelyaluetta ja sen mahdollisia rajoituksia. Jokaiselle osallistu-
jalle jaettiin post-it-lappuja, joille he kirjoittivat taydellisen tyoskentelyalueensa ominaisuuk-
sia. Tehtavan lopuksi jokainen osallistuja kertoi muille osallistujille oman visionsa tyoskente-

lyalueestaan ja ominaisuuksista, joita tama tyoskentelyalue pitaa sisallaan.

Ensimmaisen tehtavan innoittamana, projektiryhman kesken paatettiin luoda toinen tehtava
tyopajaa varten. Toinen tyopajan tehtavista toimi jatkona ensimmaiselle tehtavalle, ja taman
tehtavan tarkoitus oli laittaa osallistujat miettimaan TUOVI-palvelun tyoskentelyaluetta seka
oman taydellisen tyotilan ominaisuuksien yhteensopivuutta. Tehtavaa varten tulostettiin jo-
kaiselle osallistujalle oma A3-kokoinen kuva TUOVI-palvelun tyotila-alueesta. A3:selle jokai-
nen osallistuja liimasi omat post-it-lappunsa oman kasityksen mukaan siita, mihin kohtaan
TUOVI-tyotilaa oman taydellisen tyotilan ominaisuudet sopivat. Taman osion tarkoituksena oli
kartoittaa sita, kuinka hyvin osallistujia havainnollistaa TUOVI:n tyotila-alueen, sen sisaltamat
ominaisuudet, seka ominaisuuksien toiminnot ja mahdollisuudet. Post-it-lappujen liimaamisen
jalkeen jokainen osallistuja vuorotellen kertoi oman nakemyksen siita, miten hanen omat tay-
dellisen tyotilan ominaisuudet ja ideat voidaan toteuttaa TUOVI-palvelussa. Tassa vaiheessa
tarkoituksena oli luoda kertomisen sijaan vuoropuhelua ja pohdiskelua ryhman kesken osallis-
tujien keksimista ideoista. Tehtavan suunniteltiin ja ennakoitiin aiheuttavan paljon keskuste-

lua ryhman kesken, joten tehtava sijoitettiin tyopajan loppuun.

Tehtavien tueksi tyopajaan haluttiin myos tuoda keventavia elementteja, silla tehtavat todet-
tiin aikaa vieviksi ja mahdollisesti raskaiksi. TyOpajaa varten tapahtumapaikaksi varattiin iso
kokoushuone, jotta jokaisella osallistujalla on tarpeeksi tilaa itselleen. Kokoushuoneeseen ti-
lattiin myos kahvitarjoilu ja kevytta syotavaa osallistujien mukavuuden takaamiseksi. Tyopa-
jan alkuun varattiin aikaa esittaytymiselle, silla ryhman osallistujat eivat todennakoisesti
tunne toisiaan entuudestaan. Talla yritettiin myos luoda rento ja mukava ilmapiiri tyopajaan,
seka osallistujien valille. Esittelykierrosta seurasi lyhyt keskustelu TUOVI-palvelusta ja koke-

muksista liittyen palvelun kayttoon. Tavoitteena oli siis yleisesti tiedustella osallistujien mie-
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lipiteita TUOVI-palvelusta, palvelun tyotila-alueesta, seka mahdollisista ongelmista mita osal-
listujat ovat kohdanneet tyotiloja kayttaessaan. Keskustelu tai tiedustelu suunniteltiin synnyt-
tavan vuorovaikutteista keskustelua useamman osallistujan ja ohjaajien valille, josta koettiin
sopivaksi siirtya tehtavien pariin keskustelun laantuessa. Yhteensa tyopajaan varattiin 2,5

tuntia aikaa, joista 2 tuntia kului tehokkaasti keskustelun ja tehtavien parissa.

Tyopajan avulla saatiin syvempi ymmarrys kayttajien kokemista ongelmista, seka TUOVI-pal-
velun tyotila-alueen parannusta kaipaavista kohteista. Taman opinnaytetyon lopullinen tuotos

perustuu suurimmaksi osaksi taman tyopajamenetelman tulosten perustalle.

5.1.3 Tulokset ja analysointi

Kyselysta saadut tulokset olivat hyvin suuntaa antavia, ja osa tuloksista jopa hieman huolen
aiheita herattavia. Kaikki kyselyyn vastanneet henkilot ovat kirjautuneet TUOVI-palveluun, ja
taten heilla on palvelun muiden yksityisten toimintojen lisaksi paasy myos tyotila-alueeseen.
Kyselyyn vastanneista 70 henkilosta lahes jokainen tyoskentelee tulosten mukaan julkisessa
organisaatiossa, mika johtuu siita, etta TUOVI-palvelun kayttajakunta ei ole viela tehokkaasti

laajentunut yksityisella sektorilla tyoskenteleviin ammattilaisiin.

Vastaajista noin 34% (24kpl) ei ole yhdenkaan TUQOVI-palvelun tyotilan jasen ja suurimmaksi
syyksi tahan osoittautui se, etta kayttajilla ei ole syyta perustaa omaa tyotilaa tai liittya toi-
sen kayttajan tyotilaan. Toiseksi syyksi osoittautui se, etta kayttajat eivat ole tietoisia mita
tyotiloissa voi tehda, ja mita varten ne on olemassa. Tama viestittaa siita, etta TUOVI-palve-
lun tyotilaosio konseptina ei avaudu kaikille kayttajille nykyisella muodollaan. Kyselyn avulla
saatiin myos ilmi, etta koko TUOVI-palvelun idea ei ole helposti ymmarrettavissa. Vastaajista
66% (46kpl) kuitenkin kertoi olevansa jasenena jossain tyotilassa, ja naista jasenista 7 kertoi
omaavansa oman tyotilan, eli suurin osa vastanneista on normaaleja jasenia. Tasta voidaan
tulkita se, etta kynnysta oman tyoskentelyalueen luomiselle tulisi madaltaa, silla TUOVI alus-

tana ei ole tarkoitettu vain virallisten projektien luomiseen.

Tyotilan ominaisuuksista saadut tulokset osoittautuivat palvelumuotoiluprojektin kannalta
erittain tarkeiksi. Tyotilojen ominaisuuksia koskeviin kysymyksiin vastasi kaikki osallistujat,
jotka kertoivat olevansa jonkun tyotilan jasen eli 66% (46kpl) koko kyselyyn vastanneista. Ky-
selyn avulla saatiin selville, etta noin 41% (19kpl) naista kayttajista ei kayta ollenkaan tehta-
valistat-tyokalua tyotilassaan. Kyselyn avulla selvisi myos se, etta vain yksi naista kayttajista
kayttaa tehtavalistat-toimintoa tehtavien antamiseen seka priorisoimiseen, mika toimi tehta-
valistat-toiminnon alkuperaisena tarkoituksena ja ideana. Tehtavalistoja kyselyn tulosten pe-
rusteella kaytetaan eniten ideoiden keraamiseen ja tiedon jakamiseen, eli kaytannossa eri-

laisten listojen tai luetteloiden tekemiseen. Vastaajat saivat myos mahdollisuuden arvioida
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tehtavalistat-tyokalun asteikolla yhdesta viiteen oman tyytyvaisyytensa perusteella. Tehtava-
listat-tyokalun keskiarvoksi koostui numero kolme. Tasta kaikesta voi paatella, etta tehtava-
listat-ominaisuus ei ole selkea tyokalu kayttajille. Kayttajat eivat osaa hyodyntaa kaikkia tyo-
kalun mahdollisuuksia, mika kertoo tyokalun monimutkaisuudesta. Suurin osa kayttajista on
myo0s kayttanyt tehtavalistaa yksinkertaisten asioiden toteuttamiseen, mika kertoo siita, etta
koko tyoskentelyalueessa ei ole tehtavalistaa parempaa tai ilmeisempaa paikkaa tamankal-

taisten asioiden toteuttamiselle.

Keskustelualueen kohdalta saadut vastaukset olivat odotettuja. Vastausten mukaan 31%
(13kpl) tyotilojen jasenista ei kayta ollenkaan keskustelualuetta tyotilassaan. Loput 69%
(33kpl) tyotilojen jasenista kayttaa keskustelualuetta paaosin vapaaseen keskusteluun ryhman
kesken, ilmoitusluontaisen tiedon jakamiseen ja avun pyytamiseen. Materiaalialueen tavoin,
keskustelualue ei taivu toimintojensa puolesta muuhun kuin yksinkertaisiin asioihin. Keskuste-
lualueen kohdalla yksinkertaiset asiat koostuvat lahinna lyhyiden viestien kirjoittamisesta ja
jakamisesta. Vastaajia pyydettiin arvioimaan myos keskustelualue tyytyvaisyyden perusteella
asteikolla yhdesta viiteen. Suurin osa vastaajista antoi keskustelualueelle arvosanaksi kolmo-
sen, mika osoittaa, etta vastaajilla ei ole vahvoja mielipiteita keskustelualuetta kohtaan.
Vain yksi vastanneista arvio oman tyytyvaisyytensa keskustelualueeseen numerolla viisi, mika
osoittaa, etta harva vastanneista kayttajista on kokonaan tyytyvaisia toteuttamaan yksinker-

taista viestintaa keskustelualueen avulla.

Ominaisuuksien keskuudesta materiaalialueesta saadut tulokset osoittautuivat kaikista positii-
visimmiksi. Vastanneista 28% (12kpl) ei kayta materiaalit-ominaisuutta tai koe sille tarvetta
omassa tyotilassaan. Loput vastanneista 72% (34kpl) kertoo lahes yksimielisesti kayttavansa
materiaalialuetta erilaisten dokumenttien ja tiedostojen keraamiseen seka jakamiseen. 94%
(44kpl) vastanneista antoi materiaalialueelle arvosanaksi kolme tai enemman. Tama kertoo,
etta materiaalialue on konseptina hyvin yksinkertainen ymmartaa. Voidaan paatella myos,
etta materiaalialueen toteutus koetaan yksinkertaisena, mutta joissain tapauksissa my0s vaja-
vaisena. Materiaali-alueen, ja naiden tulosten kohdalla tulee myos ottaa huomioon se, etta
kyseisen tyokalun mahdollisuudet eivat ole kovin laajat, eika kayttajalla ole luovuudelle juu-

rikaan tilaa.

Kyselyn lopussa udeltiin viela asioita, joita kayttajat toivoisivat TUOVI-palvelun tyotilojen si-
saltavan. Vastausten keskipisteeksi kulminoitui informaatio, seka sen jakaminen myods TUOVI-
palvelun ulkopuolelle. Yli puolet vastanneista toivoi saavansa tietoa oman tyotilansa liikkeista
ja tapahtumista esimerkiksi omaan sahkopostiinsa. Tasta voidaan olettaa, etta kayttajat ovat
mahdollisesti jopa turhautuneita siihen, etta heidan taytyy kirjautua TUOVI-palveluun ja
menna tyotilaan ennen kuin saa tiedon siita, etta onko omassa tyotilassa tapahtunut jotain
uutta. Suurin osa kayttajista toivoi myos saavansa ehdotuksia ja ilmoituksia samankaltaisista

tai samaa aihetta koskevista tyotiloista. Tama kertoo sen, etta kayttajat ovat kiinnostuneita



26

muidenkin kuin oman tyotilansa agendasta ja haluavat helpon paasyn katselmoimaan kyseisia
tyotiloja. Halutuiksi asioiksi naiden lisaksi osoittautui mobiiliapplikaatio, keskustelufoorumi
kaikille TUOVI-palvelun kayttajille ja kartta, jonka avulla voitaisiin helposti katselmoida eri
tyotilojen, turvallisuuteen liittyvien tapahtumien seka jasenten sijaintia. Nama vastaukset ei-
vat suoraa liity TUOVI-palvelun tyotilaosioon, mutta antavat pienen kuvan siita mita kayttajat
mahdollisesti odottavat palvelun tarjoavan tulevaisuudessa. Mielenkiintoisinta taman osion
kohdalla on se, etta vastauksista vain noin 11% (5kpl) koski uutta ominaisuutta, joka helpot-
taisi tyoskentelya tyotilassa. Tama kertoo siita, etta kysymyksessa esiintyvat vaihtoehdot ei-
vat olleet tarpeeksi hyvin suunniteltuja tai muotoiltuja. Vaihtoehtoisina syina talle voi olla se,
etta kayttajat ovat tyytyvaisia tyotilojen nykyisten tyokalujen valikoimaan tai se, etta kaytta-
jat eivat osaa kuvitella ja toivoa parempaa. Nama syyt kuitenkin pitavat epatodennakoisesti
paikkaansa, silla aiemmin tulosten mukaan todettiin, etta tyotilan nykyiset ominaisuudet ei-

vat palvele kayttajia taysin.

Tyopajan avulla saatiin paljon syvempaa tietoa TUOVI-palvelusta, seka palvelun tyotila-alu-
een ongelmakohdista. Tyopajan tuloksina esiintyy tyopajaan osallistuvien kayttajien palvelu-
kokemuksesta syntyneet uudet ideat erilaisten ongelmien ratkaisemiseksi, seka puutteet,
joita he ovat huomanneet kayttaessaan tyotiloja. Suurimmaksi osaksi puutteet ja uudet ideat

keskittyivat nykyisten tyokalujen ymparille.

Materiaali alueen puutteet kulminoituivat lahinna suodatukseen ja jarjestamista kohdistuviin
asioihin. Tyopajassa todettiin esimerkiksi, etta materiaalien selaaminen on turhauttavaa, mi-
kali niita on paljon. Samoin koettiin myos materiaalien uudelleen jarjestamisesta, seka uudel-
leen nimeamisesta. Materiaalialue koettiin sotkuiseksi ja epajarjestelmalliseksi. Taman lisaksi
materiaalialueen toivottiin olevan monipuolisempi, esimerkiksi tukemalla videotiedostoja tai

tunnistamalla internet-osoitteita.

Tehtavalistat-tyokalua ei kommentoitu kovinkaan laajasti tyopajan aikana. Tehtavalistat ko-
ettiin visuaalisesti hammentavaksi ja sekavaksi, ja taten tyokalun idea ei tule selvasti esille.
Tehtavalista-aiheeseen liittyen tyopajaan osallistuvat kayttajat toivoivat paljon projektin seu-
rantaan liittyvia ominaisuuksia. Yksi toivotummista ominaisuuksista oli kalenteri, josta muun
muassa nakisi projektin meneilla olevat tehtavat ja vaiheet. Kyseessa selkeasti oli siis projek-
tiaikataulun puute. Erilaisten tehtavien toivottiin olevan myos seurattavissa tehtavan eri vai-

heiden tasolla.

Keskustelualueen kohdalla kayttajat eivat olleet juurikaan kohdanneet kriittisia ongelmia. Ta-
man sijaan, tyopajaan osallistuvilla kayttajilta loytyi paljon ideoita keskustelualueen moni-
puolistamiseksi. Esimerkiksi yksityinen keskusteluominaisuus, tai yleisemmin tunnettu chat-

ominaisuus oli toivottua. Chat-ominaisuuden toivottiin olevan samankaltainen kuin suurim-
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missa sosiaalisen median palveluissa, esimerkiksi Facebookissa. Videopalavereiden ja ryh-
machattien jarjestaminen toivottiin myos tulevaisuudessa onnistuvan TUOVI-palvelun tyotilo-
jen sisalla. Varteenotettavin ja loogisin idea kuitenkin kohdistui sahkopostiin ja sen hyodynta-
miseen tyotilan sisalla. Sahkopostin kautta toivottiin esimerkiksi voivan lahettaa tarkeita il-

moituksia ryhman jasenille tyotilan eri tapahtumista mahdollisimman vaivattomasti.

Tyotilojen puutteita huomattiin myos nykyisten tyokalujen ulkopuolelta. Esimerkiksi ominai-
suus, jonka avulla ryhman jasenet voisivat aanestaa halutusta aiheesta, koettiin erittain tar-
keaksi. Joissain tyotiloissa saattaa olla jopa satoja jasenia, joten aanestys on taten tehokkain
tapa saavuttaa yhteisymmarrys ryhman kesken. Aanestysominaisuuden lisaksi uusia ideoita oli
esimerkiksi ominaisuus, joka mahdollistaa dokumentin editoinnin tyodtilan sisalla useamman
kayttajan toimesta, seka ominaisuus, joka nayttaisi jasenten aktiivisuuden tyotilassa. Nailla

ominaisuuksilla koettiin saavan lisaa arvoa tyotiloille ja itse tyodlle, joka tapahtuu tyotiloissa.

Tyopajan viimeisen tehtavan ansiosta oli myos huomattavissa, etta osallistujilla oli vaikeuksia
hahmottaa OmaTuovin ja TUOVI-tyotilojen rakennetta ja eroavaisuutta. Suurin osa osallistu-
jista sijoitti esimerkiksi omat ominaisuutensa ja ideansa OmaTuovin navigointipalkkiin tyotilo-

jen tyokaluriviston sijaan.

Uusien ominaisuuksien lisaksi kayttajat pureutuivat tyotila-alueen ja TUOVI-palvelun kaytetta-
vyyteen. Useampi osallistujia esimerkiksi huomautti, etta kaikki sivustoilla esiintyvat symbolit
tiin myos TUOVI-palvelun nykyisesta mobiilinakymasta, ja palvelun tarkeydesta toimia jokai-

sella paatelaitteella hyvin.

Kokonaisuudessaan kayttajilta saatiin valtavasti uusia parannusehdotuksia nykyisiin ongelmiin,
ja taman lisaksi saatiin myos selville uusia ongelmia. Tyopaja seka kysely toimi palvelumuo-
toiluprojektin kannalta siis halutulla tavalla, vaikka asioita toteutuksen suhteen olisi voitu

tehda paremmin.

5.2 Vaihe 2: Kehitettavien kohteiden kartoittaminen

Toteutettujen tutkimusmenetelmien kautta saatiin paljon informaatiota TUOVI:sta palveluna
seka tyoskentelyalustana. Informaation keruun ja tulosten analysoinnin jalkeen oli paatettava

keskeisimmat asiat ja ideat, jotka voisivat olla mahdollisia toteuttaa itse palvelussa.

Palvelumuotoiluprojektin tutkimustulosten perusteella valittiin ideat ja kehityskohdat, jotka
todettiin relevanteiksi ja hyodyllisiksi kayttajien ja heidan palvelukokemuksensa paranta-

miseksi. Merkittavimmiksi kehityskohteiksi todettiin tyotilojen nykyiset tyokalut eli materi-
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aali-, tehtavalista- ja keskustelualue. Naiden kehityskohteiden kohdalla tavoite oli tehda tyo-
kaluista monipuolisempia ja hyodyllisempia, silla tutkimustulosten mukaan nama tyokalut ei-

vat palvele kayttajia halutulla tavalla.

Nykyisten ominaisuuksien kehityksen lisaksi haluttiin TUOVI-palvelun tyotiloihin tuoda lisaa
ominaisuuksia, jotta tyotilat olisivat kokonaisuudessaan hyodyllisempia. Tutkimustulosten pe-
rusteella kayttajilta saatu tieto viittasi siihen, etta TUOVI-palvelun tyoskentelyosiolta toivo-
taan enemman. Selville tuli myos se, etta moni kayttajista ei koe tyotiloja tarpeellisiksi ny-
kyisten ominaisuuksien tarjonnan vuoksi. Uusiksi ominaisuuksiksi valittiin kalenterityokalu, aa-
nestysominaisuus, sahkopostin- ja ilmoitusten lahetys ominaisuus seka muutama muu pie-

nempi ominaisuus, joiden tarkoitus olisi antaa tyokaluille enemman lisaarvoa.

Edellisen projektin aikaansaannosten myota TUOVI-palvelun tyotilan rakenne muuttui pysty-
suorasta, seka hieman sekavasta asettelusta enemman vaakasuoraan rakenteeseen. Uudistuk-
sen ideana oli erotella tyotilan informaatio seka hallinta ja tyotilan toiminnot eli itse tyosken-

telyalue omaan osioonsa (kts. Kuva 3). Mallissa punaisen viivan vieressa oleva alue indikoi tyo-

tilan informaatio- ja hallinta-aluetta. Sininen viiva indikoi tyoskentelyaluetta, jonka nakyma
vaihtuu valilehtien mukaan. Vihrean viivan vieressa nakyy tyotilan sisalla olevat valilehdet.
Tyotilojen visuaalisuutta paivitettiin myos kayttajaystavallisemmaksi ja yhteensopivammaksi
TUOVI-palvelun yleisen ilmeen mukaan. Edellisen projektin aikaansaannokset toivat visuaali-
suuden ja rakenteen muutoksen lisaksi my0s mukanaan muutaman uuden ominaisuuden. Uusia
ominaisuuksia olivat tyotilojen linkittaminen toisiinsa, ilmoitusten lisaaminen, seka ilmoitus-
valilehden tuominen tyokaluriviin. Ilmoitusvalilehdessa nakyy uusimmat tyotilan tapahtumat
seka asiat, joita tyotilan yllapitajat haluavat ilmoittaa ryhmalleen. Ominaisuuksiin kohdistu-

vat uudistukset ovat ympyroity mallissa keltaisella.

Uudistuksen tuomat muutokset koettiin positiivisiksi, ja todettiin, etta muutoksella saattaa
olla positiivinen vaikutus kayttajien ongelmiin, kun puhutaan tyotilan havainnollistamisesta.
Uuden tyotilan rakenteen avulla kayttajan on helpompi havainnollistaa tyotilan informatiivi-
nen osio seka toiminnallinen osio. Taten, uskomme etta kayttajat pystyvat hahmottamaan
tyotila-alueen kokonaisuudessaan paremmin kuin aikaisemmin. Kyseinen uudistus siis poistaa

tutkimusmenetelmilla saadun hahmottamiseen liittyvan ongelman.

Uudistuksen koettiin myos parantavan kaytettavyyteen liittyvia ongelmia, kuten sivustolla
esiintyvia symboleja seka niiden yhtenaisyytta ja ymmartamista. Symbolit ja niiden selkeys
tulikin tutkimusmenetelmien toteutuksen aikana esille, mutta tassa vaiheessa koettiin, etta
kyseinen ongelma on jo ratkaistu. Olennaiseksi todettiin myos kaytettavyyden sailyttaminen,
joten edellisen projektin tuomaa visuaalista olemusta kaytetaan hyvaksi, kun lahdetaan pa-

rantamaan tyotilan ominaisuuksia seka toimintoja.
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Uudistuksen tuomat uudet toiminnot eivat ratkaisseet taman projektin aikana heranneita on-
gelmia. Edellisen projektin uudet toiminnot, erityisesti ilmoitusvalilehti todettiin kuitenkin
avaavan lisaa mahdollisuuksia kayttajien nykyisten ongelmien ratkaisemiselle, ja ratkaisujen

toteuttamiselle.

Kehitettavien asioiden kartoittamisen jalkeen projektin seuraavana askeleena toimii kokeile-
minen eli prototyyppien luominen. Prototyyppien tarkoitus on tuoda kehityskohteet ja uudet
ideat konkreettisesti esille. Konkreettisten mallien avulla voidaan tuoda kehityskohteiden
hyodyt ja toteutustapa esille, ja taten kehittaa ideoita pidemmalle ja saavuttaa parempi

kayttajakokemus.
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5.3  Prototyypit

Valitut kehityskohteet sijoittuivat kuudelle eri alueelle, joista jokaisesta tehtiin oma malli tai
toisin sanottuna, prototyyppi. Nama alueet ovat nimetty tyotiloissa esiintyvien valilehtien
mukaan. Tassa kappaleessa jokainen prototyyppi kaydaan lapi tuoden ideoiden hyodyt esille
kayttajan nakokulmasta. Prototyypeissa nakyvat ratkaisut perustuvat tutkimusmenetelmista
saatuun tietoon. Kaikki prototyypit ovat luotu Paint- ja Adobe Photoshop tyokalujen avulla.
Kaikkiin prototyyppeihin on sisalletty edellisen projektin tuoma uusi visuaalinen ilme ja ra-

kenne.

5.3.1 Ilmoitusalue

Aanestysominaisuus valittiin yhdeksi uudeksi TUOVI-tyétiloihin tuotavaksi ominaisuudeksi. Aa-
nestystoiminnon tarkoitus on antaa kayttajille nopea ja helppo tapa kysya ryhman mielipi-
teita. Taten, emme kokeneet tarpeelliseksi luoda kyseiselle ominaisuudelle omaa uutta vali-
lehtea. Taman sijaan, paatimme tuoda aanestysominaisuuden edellisen projektin tuoman il-
moitusvalilehden sisalle. Taman kautta voidaan antaa aanestykselle ilmoitusluontainen ja tar-
kea leima. Aanestyksen luominen tapahtuisi myos samaa kautta kuin ilmoitusten luominen, eli
tyotilan hallinta-alueen kautta (kts. Kuva 4). Mallissa esiintyvan sinisen viivan vieressa ovat
tyotilan jasenten lisaamat ilmoitukset, joista kaksi ilmoitusta on toteutettu aanestyksen muo-
dossa. Aanestykset ovat merkitty sinisella nuolella. Ryhman jasenet pystyvat lisddamaan ilmoi-
tuksia ”lisaa ilmoitus”-painikkeen kautta, joka kuvassa on merkitty punaisella. Vihrean viivan
vieressa nakyy tyotilan automaattiset ilmoitukset, jotka tulevat nakyviin erilaisten tapahtu-
mien seurauksena. Automaattiset ilmoitukset tulivat tyotiloihin edellisen projektin muutosten

mukana.

Aanestysominaisuuden lisaksi halusimme tuoda ilmoitusvalilehden kohdalle myds pienia uudis-
tuksia, jotka mahdollisesti parantavat ilmoitusalueen kokonaisuutta, ja taten myos kayttajan
palvelukokemusta. Tutkimustuloksista saatiin selville se, etta kayttajat haluavat, etta tyotilan
tapahtumista ja ylipaataan tarkeista asioista tulisi ilmoitus myos TUOVI-palvelun ulkopuolelle.
Taten luonnostelimme uuden pienen toiminnon, jonka avulla kayttaja halutessaan pystyisi
helposti ja vaivattomasti lahettamaan tiedon ilmoitusluontaisesta asiasta kaikkien jasenten
sahkopostiin. Prototyypissa tama idea on toteutettu lisaamalla jokaiseen jasenen lisaamaan
ilmoitukseen painike, jota painamalla tieto ilmoituksesta ja sen olemassaolosta lahtee kaik-
kien jasenten sahkopostiin. Tiedon tarkoitus ei ole paljastaa ilmoituksen sisaltoa, vaan kertoa
jasenille, etta tyotilaan on lisatty ilmoitus, jonka sisalto on merkittava. Mallissa ilmoituksen

lahetyspainike on ympyroity sinisella.
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Tutkimustulosten ja tulosten yhteenvedon kautta paadyttiin tulokseen, etta ilmoitukset tyoti-
lan sisalla tapahtuvista asioista ja niista lahteva tieto sahkopostin kautta ei ole riittavaa kayt-
tajien mielesta. Taten, luonnostelimme tyotilaan yleisen sahkopostin lahetystoiminnon, mika
toimi yhtena uutena elementtina, jolla voitaisiin mahdollisesti tuoda lisaarvoa tyoskentelylle
TUOVI-palvelun sisalla. Yleisen sahkopostin lahettamisen tarkoitus on antaa jasenille mahdol-
lisuus yksinkertaisesti olla vapaasti ja vaivattomasti yhteydessa koko ryhmaan tai ryhman ylla-
pitoon. Tama uusi toiminto ei kata yksityisten sahkopostiviestien lahettamista, silla uskottiin
siihen, etta jokainen kayttaja ei kayta TUOVI-palvelua henkilokohtaisten sahkopostien lahet-
tamiseen. Sahkopostin lahettaminen tapahtuu tyotilan hallinta-alueen kautta, painamalla ”la-

heta sahkoposti” painiketta. Tama kyseinen painike on merkitty keltaisella.
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5.3.2 Keskustelualue

Keskustelualue oli yksi TUOVI-palvelun tyotilojen ensimmaisia ominaisuuksia, ja tama ominai-
suus tutkimustulosten perusteella tarvitsee paivitysta. Keskustelualueen nykyinen idea todet-
tiin toimivaksi, mutta vajaaksi. Taten, lahdimme muotoilemaan keskustelualuetta monipuoli-

semmaksi ja modernimmaksi, mutta kuitenkin tavalla, jossa sama vanha idea sailyy.

Ensimmaiseksi luonnostelimme keskustelualueeseen hallintaosion, jonka kautta jasen pystyisi
suodattamaan ja myos luomaan uusia keskustelun aiheita. Hallintaosio ja uuden keskustelun

luonti on merkitty punaisella (kts Kuva 5). Keskusteluista oletuksena nakyy vain ja ainoastaan
keskustelun otsikko ja olennaiset tiedot, mutta keskustelua klikkaamalla avautuu keskustelun

sisalto, eli itse keskustelu. Talla rakenteella voidaan taata keskustelujen selaamisen mielek-

kyys.

Kaikkien keskustelujen hallinnan lisaksi halusimme korjata keskustelualueen toimivuutta li-
saamalla mahdollisuuden hallinnoida yhta keskustelua. Taman avulla keskustelun luonut jasen
voi esimerkiksi poistaa keskustelun kokonaan tai sulkea keskustelun. Mallissa sinisella merkityt

kohdat auttavat havainnoimaan yhden keskustelun hallintaan liittyvia asioita.

Keskustelujen hallinnan lisaksi koimme tarkeaksi tuoda alueelle mukaan vaikutteita sosiaali-
sesta mediasta, silla kayttajien mielesta vuorovaikutteinen toiminta ryhman kesken koetaan
tarkeaksi. Taten, halusimme lisata keskustelualueeseen tykkaystoiminnon, jonka tarkoitus on
yksinkertaisesti luoda positiivista vuorovaikutusta ryhman kesken. Tama ominaisuus tuo myos
tullessaan monipuolisuutta keskustelualueelle. Tykkays-toiminto on merkitty mallissa vihre-

alla.
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5.3.3 Materiaalialue

Materiaalialueeseen haluttiin myos parannuksia tutkimustulosten perusteella, vaikka se todet-
tiin olevan paras olemassa olevista tyotilojen tyokaluista. Taten, lahdimme suunnittelemaan

materiaalialuetta lahinna sen nykyisten toimintojen toimivuuden takaamiseksi.

Keskustelualueen tavoin, lisasimme materiaalialueeseen myos hallintaosion, jonka kautta ja-
sen voi selailla materiaaleja miellyttavammin. Hallintaosion kautta jasenella on myos mahdol-
lisuus lisata materiaalialueelle kansio, mutta ei yksittaista tiedostoa. Tama johtuu siita, etta
olimme projektin aikana huomanneet, etta kansioiden sijaan kayttajat lisaavat tiedostoja
suoraan juureen, joka myohemmassa vaiheessa aiheuttaa sekavuutta ja ongelmia, kun materi-
aaleja lisataan useampi. Taman ongelman ratkaisemiksi luonnostelimme painikkeen, joka on
kiinnitetty itse kansioon. Kyseinen painike on merkitty mallissa sinisella (kts. Kuva 6). Kansion

lisaamista ja kansion hallinnoimista kuvastaa punaisella merkityt kohdat.

Nykyisessa materiaalialueessa ei ole ollenkaan mahdollisuutta lisata alakansioita, ja koemme
etta taman toiminnon lisaaminen on jopa itsestaanselvyys nykypaivan verkkopalveluissa. Ta-
ten loimme malliin tavan, jonka avulla TUOVI-tyotilojen materiaalialueessa voidaan luoda

myos alakansioita. Mallissa vihrealla merkityt asiat liittyvat tahan aiheeseen.

Toivotuimpana uutena ominaisuutena oli se, etta materiaalialueen toivottiin tukevan useam-
paa eri tiedostomuotoa, kuten videoita. Videoiden lisaksi ns. linkkilista oli toivottua. Linkkilis-
tan toteutimme tassa prototyypissa hieman modernimmalla tavalla. Mallin mukaan jasenella
olisi siis mahdollisuus lisata tiedoston sijaan myos web-osoite, joka nakyisi kansiossa samalla
tavalla kuin tiedosto. Mallissa keltaisella merkityt kohdat indikoivat tiedostomuotoja, seka

web-osoitteiden nakyvyytta kansion sisalla.
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5.3.4 Tehtavat-alue

Tehtavat-alue todettiin olevan kaikista nykyisista ominaisuuksista eniten kehityksen tar-
peessa. Tutkimustulosten mukaan tehtavat-alue koettiin monimutkaiseksi, epaselvaksi ja jok-
seenkin tarpeettomiksi. Taten lahdimme uudistamaan tehtavat-aluetta taysin uudesta nako-

kulmasta.

Niin kuin monen muunkin valilehden kohdalla, suunnittelimme tehtavat-alueeseen myos hal-
lintaosion, jonka avulla jasen pystyy paremmin kontrolloimaan valilehden nakymaa ja myos
itse tehtavia. Hallinta osiosta lOytyy myos painike, jonka avulla jasen pystyy luomaan uuden

tehtavan. Tama on merkattu punaisella ohessa olevassa mallissa (kts. Kuva 7).

Noudatimme my0s samanlaista logiikkaa ja rakennetta tehtavat-alueen kohdalla kuin keskus-
telualueen kohdalla. Tehtavista nakyy oletuksena vain otsikko ja tarkeimmat tiedot selaami-
sen helppouden varmistamiseksi. Tehtavan sisalto tulee nakyviin tehtavaa painaessa, ja tama
sisalto on jaettu kahteen eri osaan. Tehtavan sisallon vasemmalla puolella on tehtavaan luotu
sisalto ja oikealla puolella on tietoja tehtavasta. Tehtavan oikea puoli on tarkoitettu pysyvan
aina lahes samanlaisena. Sisalto tehtavan oikealle puolelle tulee myos automaattisesti tehta-
van luomisen yhteydessa. Oikean puolen tarkoitus on yksinkertaisesti antaa jasenille tarvit-
tava informaatio tehtavan luonteesta, seka tehtavan yksityiskohdista. Tehtavan vasemman
puolen sisalto on muuttuva, ja siihen jasenella on myos mahdollisuus vaikuttaa tehtavan luo-
misen jalkeen. Tehtavan vasemman puolen tarkoitus on kuvastaa tehtavan eri vaiheita ja
myos tehtavan edistymista. Monipuolisuuden takaamiseksi suunnittelimme vasemmalle puo-
lelle kolme eri vaihtoehtoa, joita jasen pystyisi kayttamaan hyvaksi tehtavaa luodessaan.
Vaihtoehtoina toimii check-list, progress-bar ja kattavampi kuvaus tehtavan vaiheista. Nama
eri vaihtoehdot syntyivat kayttajien ja heidan tyotilojensa tarpeista. Check-listin ja prog-
gress-barin tarkoitus on antaa jasenella kayttoonsa helppo ja vaivaton tapa tehtavansa vaihei-
den edistymisen kuvaamiselle. Laajojen tehtavien kohdalla jasen voi ottaa kayttoonsa vaihto-
ehdon, jonka avulla tehtavan eri vaiheet voidaan kuvata kattavammin. Mallissa havainnollista-
misen tueksi tehtavan vasemman puolen eri vaihtoehdot on merkitty sinisella. Suunnitte-
limme myos tuovamme materiaalialueen kaltaista rakennetta tehtavat-alueeseen. Kayttajat
kokivat, etta tehtavien kohdalla on tarkeaa luoda eri tasoisia tehtavia, tai toisin sanoen teh-
tavakokonaisuuksia. Tehtavakokonaisuuden luominen on toteutettu alatehtavien lisaamisen
avulla, jonka idea on samanlainen, kuin materiaalialueen kansiorakenne. Alatehtaviin liittyvat
asiat on merkattu malliin vihrealla. Lopuksi lisasimme tehtavat-alueen malliin myos toimin-
non, jonka avulla kayttaja paasisi katselmoimaan tehtavaa kalenterista. Taman tarkoitus on
antaa kayttajalle mahdollisuus katselmoida tehtavaa projektien aikataulun nakokulmasta. Ta-
man avulla kayttaja voi hahmottaa paremmin sen, etta miten tehtava asettuu muiden tehta-
vien keskuuteen ajallisesti. Toiminto antaa myos kayttajalle oikoreitin suoraa kalenterialuee-

seen. Toiminto on merkattu mallissa keltaisella.
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5.3.5 Kalenterialue

Kalenterityokalun tarkoituksena on antaa kayttajalle mahdollisuus seurata oman tyotilansa ja
projektinsa aikatauluja. Tama uusi ominaisuus on toteutuksen kannalta erittain suuri, ja
koimme, etta sita ei voi sisallyttaa nykyisten valilehtien sisalle. Taten, luonnostelimme kalen-

teriominaisuudelle kokonaan uuden valilehden.

Tutkimustulosten perusteella useampi ongelmakohta liittyi nimenomaan projektin seurantaan,
ja taten halusimme tehda uudesta kalenterialueesta mahdollisimman monipuolisen. Kalente-
rin tarkoitus on nayttaa kaikki tyotilassa meneilla olevat asiat ja niiden ajankohdat. Tallaisia
asioita voisi esimerkiksi olla tyotilan tehtavat tai aanestykset ja niiden aikarajat. Taman li-
saksi halusimme tuoda tyotilojen ulkopuolelta relevantit tapahtumat nakyville tyotilan kalen-
teriin, kuten tyotilan aiheeseen liittyvat seminaarit. Nama kaikki tapahtumat ja asiat tulisivat
automaattisesti nakyville kalenteriin. Automaattisia tapahtumia ja asioita tulisi myos pystya
katselmoimaan kalenterin avulla. Kalenteriin automaattisesti tulevat asiat ja tapahtumat ovat

merkattu punaisella (kts. Kuva 8).

Olennaista tassa on se, etta kayttaja pystyisi suodattamaan kalenterissa nakyvia asioita halu-
tulla tavalla. Taten myos kalenterivalilehdessa tulee olla hallinta-alue, jonka kautta tama voi-

daan tehda mahdolliseksi. Hallinta-alue on merkitty mallissa sinisella nuolella.

Automaattisten asioiden lisaksi halusimme antaa tyotilan jasenelle mahdollisuuden lisata
omia merkintoja ryhman kalenteriin. Omat merkinnat ovat merkitty mallissa keltaisella.

Oman merkinnan lisays tapahtuisi kalenterialueen hallintaosion kautta.
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5.3.6 Tiimialue

TUOVI-palvelun tyotiloissa esiintyva tiimivalilehden tarkoitus on antaa kayttajille informaatio
siita, ketka ovat tyotilan jasenia. Tiimivalilehti tuli nakyviin tyotiloihin edellisen projektin ai-
kaansaannoksien myota, mutta koimme taman projektin aikana, etta kyseinen alue voisi pal-
vella kayttajaa viela enemman. Taman palvelumuotoiluprojektin tutkimusmenetelmien toteu-
tuksen aikana kayttajilta saatiin tieto siita, etta useampi haluaisi seurata yksittaisen tai use-
amman jasenen toimintaa tyotilan sisalla. Tama toiveen toteuttamiseksi keksittiin ns. liiken-
nevalot, jotka kertovat kayttajan aktiivisuudesta. Aktiivisuutta ei kuitenkaan koettu tarkeaksi

kertoa tarkasti, vaan oleellisemmaksi tiedoksi koettiin se, etta onko jasen paikalla vai ei.

Aktiivisuuden lisaksi erilaisten roolien maarittely huomattiin tuovan lisaarvoa tyoskentelylle.
Nykyisen tyotilan jasenet ovat kategorisoitu kahteen eri ryhmaan; yllapitajiin ja tavallisiin ja-
seniin. Yllapitajilla on enemman oikeuksia tyotilan suhteen kuin tavallisella jasenella. Uusien
roolien tarkoitus on esimerkiksi antaa jasenille tieto siita, etta kuka on tyotilan perustaja tai
kuka on se henkilo, keneen voi ottaa yhteytta, mikali ongelmia syntyy tyotilan sisalla olevien
asioiden suhteen. Rooleilla voidaan myos indikoida ja jakaa tyotilan eri vastuualueet jasenten
kesken. Rooleilla ei ole tarkoitus antaa tyotilan jasenille lisaa oikeuksia tai paasya tyotilan eri
toimintojen muokkaamiseen. Aktiivisuutta kuvaavat liikennevalot seka roolit, ja roolien anta-

minen on merkitty punaisella (kts. Kuva 9).

Halusimme tuoda tiimialueeseen myos hallintaosion, jonka kautta tyotilan jasenet voivat se-
lata ja katselmoida ryhmaan liittyneita henkiloita tehokkaammin. Tama uudistus poistaa epa-
mukavuuden tunteen henkiloiden selaamisesta, jos esimerkiksi tyotilassa olisi noin 400 ja-

senta. Hallintaosio on indikoitu sinisella nuolella.
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5.4 Vaihe 3: Prototyyppien testaus ja tuotantoon vienti

Design-thinking prosessin kolmatta, eli viimeista vaihetta ei toteuteta tassa palvelumuotoilu-
projektissa ollenkaan. TUOVI-portaali on valtavan kehityksen alla, ja taten kehitettavia koh-
teita ja kehitysideoita loytyy myos tyotila-alueen ulkopuolelta. Totesin toimeksiantajani
kanssa, etta projekti on kannattavaa jattaa mallintamisvaiheeseen, silla mahdollisten valmii-
den kehitysideoiden tuotantoon meneminen saattaa kestaa kuukausia. Koimme myos, etta
tutkimusmenetelmien kautta saatu kayttajatieto ja kayttajatiedon konkretisoiminen tuo toi-

meksiantajalle enemman kuin tarvittavat asiat mahdollista jatkokehitysta varten.

6  Loppupaatelmat

Projektin ja taman opinnaytetyon tavoite oli tuottaa kehitysideoita TUOVI:n tyotilaosion pa-
rantamiseksi. Kehitysideoiden tarkoituksena oli auttaa toimeksiantajaa selvittamaan ja ha-
vainnollistamaan se, mita palvelun kayttajat tarvitsevat, jotta palvelun tyotilojen ominaisuu-
det helpottaisivat ja edistaisivat heidan tyotaan ja toisi taten lisaarvoa tyoskentelylle. Koen,
etta kaiken kaikkiaan tassa onnistuttiin hyvin. Kehitysideoita saatiin informaation muodossa,
ja taman lisaksi myos konkreettisessa muodossa. Konkreettisiksi kehitysideoiksi kulminoitui

prototyypit.

Kokonaisuudessaan prototyypit, eli projektin lopulliset tuotokset sisaltavat paljon uusia ide-
oita, seka ratkaisuja, joilla nama ideat voisivat olla mahdollisia toteuttaa itse palvelussa. Nai-
den ideoiden ja ratkaisujen avulla toimeksiantajalla on kattava kuva siita, mita TUOVI-palve-

lun kayttajat haluavat ja toivovat tyotilaosion suhteen.

Toimeksiantaja oli tyytyvainen projektiin, eritoten tutkimusmenetelmiin ja niista saatuun
kayttajatietoon. Luomiani prototyyppeja toimeksiantajan puolesta vietiin jatkokehitykseen,
ja tata kautta osa opinnaytetyossani tuomista ideoista vietiin tuotantoon. Osa ideoista ja rat-
kaisusta synnytti myos uusia- ja viela kayttajaystavallisempia ideoita, joka toimi prototyyp-

pien lopullisena tarkoituksena.

Olen myos itse tyytyvainen projektiin, ja koen, etta se oli kokonaisuudessaan onnistunut ja
hyodyllinen, vaikka parantamisen varaa tietyissa kohdissa olisi ollutkin. Olen myos iloinen

siita, etta toimeksiantajani on kanssani samaa mielta.
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6.1  Tulosten arviointi

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmien kautta saadut tulokset olivat kokonaisuudessaan hyodyl-
lisia projektin etenemisen ja lopputuloksen kannalta. Olisiko silti ollut mahdollisuus saada

viela parempia ja hyodyllisempia tuloksia?

Kyselyn kohdalla isoin kysymys kohdistuu vastaajien maaraan. Kysely lahetettiin 450 henki-
(6lle ja vain noin 15% (70kpl) vastasi kyselyyn. Prosentuaalinen maara tuntuu hyvin pienelta,
vaikka kyselyiden vastausprosentti ei yleisesti olekaan kovinkaan suuri ajan ja mielenkiinnon
puutteen takia. Voidaan paatella, etta suurin osa vastanneista kokee TUOVI-palvelun tarke-
aksi asiaksi ja myos mahdollisesti mielenkiintoiseksi tyoskentelyalustaksi. Kyselyn tarkoitus oli
kohdistua kaikille TUOVI:n kayttajille, mutta vastausprosentti antaa osviittaa siita, etta kayt-
tajat, jotka eivat tieda paljoa tasta uudesta ja kehittyvasta TUOVI-palvelusta, eivat myoskaan
osanneet tai kokeneet tarvetta vastata kyselyyn. Tulosten luotettavuuden kannalta tama tar-
koittaa sita, etta vastauksia ei todennakoisesti saatu kattavasti kaikentyyppisilta TUOVI-pal-
velun kayttajilta. Tulosten oikeellisuuden suhteen on todennakoista, etta jokainen vastaaja
sanoi oman rehellisen mielipiteensa, silla kysely toteutettiin kuitenkin anonyymisti, vaikka si-
saministerio jo pelkastaan nimena antaa erittain virallisen ja tarkean kuvan itsestaan. Taten

en nae syyta, miksi osallistujien vastaukset ja mielipiteet eivat pitaisi paikkaansa.

Tyopajan kohdalla voidaan miettia ideoihin, tai toisin sanoen vastauksiin vaikuttaneita asi-
oita. Tyopajan alussa kayty esittelykierros toi ilmapiiriin rentoutta ja tuttavallisuutta. Uskon,
etta tama vaikutti ainakin saatujen tulosten maaraan, silla suurin osa tuloksista tuli ilmi kes-
kustelussa osallistujien ja ohjaajien valilla. Ohjaajien puolesta positiivista vaikutusta toi myos
keskustelun yllapitaminen ja sen ruokkiminen, joka mielestani onnistui erittain hyvin tyopajan
aikana. Uskon myos, etta ohjaajat henkiloina eivat olleet ns. pelottavia, vaikka heidan ase-
mansa olivat tarkeita koko TUOVI-palvelun olemassaolon suhteen. Koen siis, etta tyopajaan
osallistuneet henkilot pystyivat avoimesti ja rehellisesti puhumaan kokemuksistaan palvelun
suhteen ohjaajien kanssa. Tyopajan aikana oli hetkia, jolloin keskustelun fokus siirtyi enem-
man TUOQVI-palveluun kokonaisuudessaan, eika vain ja ainoastaan opinnaytetyossani kasitelta-
vaan tyotilaosioon. Fokuksen tarkempi yllapitaminen tyopajalle tarkoitetussa aiheessa olisi

voinut mahdollisesti tuoda viela enemman projektin kannalta hyodyllisia tuloksia.

Tyopajan aikana kaydyt keskustelut ja niissa ilmi tulleet asiat dokumentoitiin kirjoittaen. Jal-
keenpain katsottuna tyopajan aikana tapahtuneet asiat olisi voinut myos nauhoittaa videona

tai pelkkana aanena. Vaikka tyopajasta tuli useampi sivu muistiinpanoja ja tyopajan tapahtu-
mat olivat tuoreessa muistissa analyysia tehdessa, niin valttamattakin mieleen tulee kysymys

siitd, etta onko joitain tyopajan aikana tapahtuneista asioista jaanyt huomaamatta. Aani- tai
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videonauhoite voisi olla tapa varmistaa tulosten vedenpitavyys nain jalkikateen. Tasta huoli-
matta koen, etta tyopajasta saadut tulokset olivat kattavia ja erittain hyodyllisia opinnayte-

tyoni seka koko projektin kannalta.

6.2  Arvio oppimisesta

Opinnaytetyoprojektin aikana opin paljon uutta. Palvelumuotoilu on jo minulle entuudestaan
tuttu aihe tyoelamassakin, silla olen ollut useammassa palvelumuotoiluprojektissa mukana,

mutta en ole ennen itse paassyt johtamaan projektin kulkua. Opinnaytetyota tehdessani sain
arvokkaan kokemuksen projektin suunnittelemisesta ja johtamisesta, ja uskon, etta tasta on

minulle hyotya tulevaisuudessa.

Opin myos kyselyn tekemisesta paljon uutta. Tarkeimmaksi asiaksi huomasin sen, etta kyselyn
suunnitteluvaiheessa tulee arvioida tarkasti kysymysten mahdollinen hyoty projektin lopputa-
voitteen kannalta. Tekemassani kyselyssa taman opinnaytetyon aikana oli kysymyksia, jotka
eivat tuoneet niin paljon arvoa projektille, mita olisi voinut toivoa. Opin siis, etta "kiva tie-
taa”-tyyppiset kysymykset tulisi jattaa minimiin projektin lopputuloksen hyodyn maksimoi-

miseksi.

Tyopaja oli minulle uusi tiedonkeruumenetelma. Paasin itse suunnittelemaan tyopajan vai-
heet ja johtamaan vaiheiden toteutusta. Kokemus oli kaiken kaikkiaan arvokas oppimisen kan-
nalta. Tarkeammaksi asiaksi huomasin, etta kayttajatietoa ja tuloksia haluttuihin kysymyksiin

tuli parhaiten esille, kun saatiin osallistujat keskustelemaan ja pohtimaan aiheita keskenaan.

Kokonaisuudessaan opinnaytetyon tekeminen oli uusi ja opettava kokemus, niin teoreettisen
osuuden kuin kaytannon osuuden kannalta. Koen sen tuoman arvon erittain suureksi tulevai-

suuden tyoelaman ja mahdollisen jatkokoulutuksen suhteen.
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