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Abstract

Vocational education has faced major changes in recent years. Of these, the reform of vo-
cational education has certainly had the greatest impact on operations. With the reform, it
has been necessary for VET actors to develop and re-design their activities. In order to pro-
vide a better educational service, VET actors need to better understand their customers
and involve them more strongly in the development of operations.

The aims of the development work were to design and implement an operating model with
design templates, as well as an instruction manual for modeling more customer- or student-
oriented education implementations for the client. The research objectives of the thesis
were to find out whether the modeling of educational institutions can be developed and col-
laboratively produce an operating model by utilizing service design. Another objective was
to find out whether the operating model created in the work can be used to develop the or-
ganizational design skills.

The development work was carried out as a participatory action research, which empha-
sizes the participation of the research community. In the development work, the aim was to
implement practical, participatory, reflective and iterative development in a collaborative
manner and participatory action research is best suited as a method. The development
work was carried out with the logic of a creative process by means of service design. Sev-
eral different service design methods, various collaborative workshops and pilots were uti-
lized in the work.

As background theoretical knowledge, materials from design thinking, service design in de-
velopment work, embedding design expertise, facilitation, co-development, creating shared
understanding, process management and internal modeling have been applied in the de-
velopment context.

The objectives set for the development work were achieved, and based the end result can
be stated that service design is brilliantly suited as a method for developing a model of edu-
cational implementations. The guideline and material package created as a result of the it-
erative development work simplify and support the coherent work of the fields of education
in the modeling of education. At the same time, it helps to strengthen the organization's
own design capital.
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1 JOHDANTO

Monella toimialalla on viime vuosina havahduttu toiminnan kehittdmisessa sii-
hen, etta onnistuminen edellyttaa vahvemmin asiakkaiden, opiskelijoiden, tar-

peiden ja toiveiden ymmartamista, asiakkaiden parempaa tuntemusta.

Nain myods ammatillisen koulutuksen parissa. Tuottaakseen parempaa koulu-
tuspalvelua tulee toimijoiden ymmartaa paremmin asiakkaitaan, ja ottaa heidat

vahvemmin mukaan toiminnan kehittamiseen.

Ammatillisen koulutuksen kentta on viime vuosina ollut isojen muutosten kes-
kella. Niista varmasti eniten toimintaan on vaikuttanut ammatillisen koulutuk-
sen reformi. Reformin my6ta ammatillisen koulutuksen toimijoiden on ollut
valttamatonta kehittda ja uudistaa toimintaansa. Opetus- ja kulttuuriministerion
ammatillisen koulutuksen reformi on yksi hallituksen karkihankkeista. Refor-
min tarkoituksena on uudistaa ammatillisen koulutuksen rahoitusta, ohjausta,
toimintaprosesseja, tutkintojarjestelmaa ja jarjestajarakenteita. Kuvassa 1. esi-
telldan reformin tarkeimmat muutokset: rahoitus sidotaan vaikuttavuuteen, lait
ammatillisesta peruskoulutuksesta ja ammatillisesta aikuiskoulutuksesta yh-
distettiin uudeksi laiksi, jonka ytimessa ovat osaamisperusteisuus ja asiakas-
lahtdisyys, ja lisaksi lisataan tyopaikoilla tapahtuvaa oppimista ja yksilollisia

opintopolkuja, seka puretaan saantelya. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2017a.)
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Ammatillista koulutusta on valttamatonta uudistaa, koska tulevaisuuden tyo-
elamassa tarvitaan uudenlaista osaamista ja ammattitaitoa. Uudistumista tar-
vitaan myds siksi, etta koulutukseen on kaytettavissa aiempaa vahemman pe-

rusrahoitusta. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2017a.)

Tassa palvelumuotoilun ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon liittyvassa
opinnaytetydssa esiteltava kehittamistyd on moniulotteinen, konkreettinen ite-
ratiivisen mallin mukaan toteutettu kehittdmistydn prosessikuvaus. Kokonai-
suutta on suunniteltu ja toteutettu osioina, jotka ovat toistuneet osin rinnakkai-
sina toteutuksina vuoden aikana. Kehittamistyon dokumentaatio ja teksti on
kehittynyt prosessin edetessa, muotoutuen lopulliseen versioon. Kehittamis-
tydn kautta etsitdan ja testataan yhdessa erilaisten tydryhmien kanssa koulu-
tusten kehittdmisessa kaytettavia menetelmia ja tydkaluja muun muassa fasili-

toinnin ja palvelumuotoilun maailmasta.

T0|mek5|antaja ja Kehittamistyon Pohdinta

( 13 y W\Mmr I

Johdanto Kaytetyt Johtopaatokset
tutkimusmenetelmat

Kuva 2. Raportin rakenne (Karkkainen 2020)

Kehittamistyon raportti on jaettu kuuteen paalukuun. Johdannossa kuvataan
alustavat taustoittavat tiedot kasiteltavaan aiheeseen, ja se pyrkii herattamaan
kiinnostusta aiheeseen. Toimeksiantaja ja toiminnan konteksti luvussa on esi-
telty tyon tilaaja, kehittamistyolle asetetut tavoitteet ja tarkoitus, tutkimuskysy-
mykset seka tydssa sovellettu teoriatieto. Kolmannessa luvussa esitellaan
kaytetyt tutkimusmenetelmat. Kehittdmistydn prosessikuvaus ja syntyneet ma-
teriaalit ovat tarkastelussa neljannessa luvussa. Viides luku keskittyy kehitta-
misty0ssa syntyneiden johtopaatodsten ja keskeisten 16ydosten esittelyyn. Vii-
meinen luku on yhteenveto tehdysta, ja se keskittyy tehdyn kehittamistyon
analysointiin ja pohdintaan. (Kuva 2.)
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2 TOIMEKSIANTAJA JA TOIMINNAN KONTEKSTI

Tassa luvussa esitellaan tarkemmin toimeksiantaja, kuvataan toimeksiannon

lahtotilannetta, kehittamistyon tavoitteet seka maaritellyt rajaukset tyolle.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma Gradia.
Opinnaytetyon tehtavanantona on suunnitella ja toteuttaa Jyvaskylan koulu-
tuskuntayhtyma Gradialle toimintamalli tydpohjineen, seka ohjekasikirja asia-
kas- eli opiskelijalahtdisempien koulutustoteutuksien mallintamiseen. Aihee-
seen paadyttiin yhdessa toimeksiantajan kanssa tarvemaarityksen ja kaytyjen
keskustelujen pohjalta. Ohjeistus- ja materiaalipaketti helpottaisi ja tukisi kou-
lutusalojen tyoskentelya koulutusten mallintamisen parissa. Taman tyyppiseen
tydskentelyyn osaamista ei ole aina mahdollista, eika jarkevaakaan, ostaa ul-
kopuolelta, vaan jarkevampaa on vahvistaa oman organisaation muotoilupaa-
omaa. Kehittamistyossa rakennetaan ja testataan yhteista toimintamallia,
tyostetaan materiaaleja ja tyokaluja, joilla koulutusten kehittamista voidaan

tehda systemaattisemmin ja yhteismitallisesti.

Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma Gradia on yksi Suomen isoimmista ammatil-
lisen koulutuksen toimijoista. Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma Gradian tavoit-
teena on uudistaa oppimista ja tyoelamaa. Paadmaarana on luoda kaikenikai-
sille opiskelijoille ja yritysasiakkaille mahdollisuuksia oman osaamisen ja liike-
toiminnan kehittamiseen. Gradiaan kuuluvat ammatilliset oppilaitokset Jyvas-
kylassa ja Jamsassa, seka Gradia-lukiot: Jyvaskylan Lyseon lukio, Schildtin
lukio ja Jyvaskylan aikuislukio. Naiden lisaksi Gradia -kokonaisuuteen kuulu-
vat Gradian sisaiset palvelut, Gradia-kiinteistot ja Gradia-ravintolat. Ammatilli-
sen ja lukio-opetuksen lisaksi Gradia jarjestda myds perusopetusta ja taiteen
perusopetusta. Opiskelijoita Gradiassa on 23 500 ja henkildstéa 1100.
Vuonna 2019 liikevaihto oli 96 miljoonaa euroa. Jyvaskylan koulutuskuntayh-

tyma konserniin kuuluu myoés Gradia-koulutuspalvelut Oy. (Gradia 2020a.)

Tama kehittamistyd kohdentuu ammatilliseen koulutukseen kaikille tutkintoas-
teille. Ammatillinen koulutus on kohdennettu perusopetuksen paattaneille nuo-
rille, muille vailla ammatillista tutkintoa oleville seka aikuisille, jotka jo ovat ty6-

elamassa. Ammatillinen koulutus tarjoaa osaamista jokaiselle opiskelijalle ha-



9

nen oman tarpeensa mukaan. Lahtokohta on puuttuvan osaamisen hankkimi-
sessa. Oppilaitosten lisaksi koulutusta jarjestetdan esimerkiksi tyopaikoilla ja

virtuaalisissa ymparistdissa. (OPH 2020.)

Ammatilliset tutkinnot jaetaan perustutkintoihin, ammattitutkintoihin, ja erikois-
ammattitutkintoihin (kuva 3). Kaiken kaikkiaan ammatillisia tutkintoja 10ytyy
reilu 160 (OKM 2017b). Gradian tarjonnassa ammatillisia tutkintoja on talla
hetkella 143 (Gradia 2020a).

Ammati"inen o tutkinnossa osoitetaan laaja-alaiset ammatilliset perusvalmiudet alan eri tehtaviin seka
. erikoistuneempi osaaminen ja tydelaman edellyttdma ammattitaito vahintaan yhdella
perustutklnto tydeldman toimintakokonaisuuteen liittyvalld osa-alueella.
H . ¢ tutkinnossa osoitetaan tyoelaman tarpeiden mukaisesti kohdennettua ammattitaitoa, joka
Ammattitutkinto

on perustutkintoa syvallisempaa tai kohdistuu rajatumpiin tyotehtaviin.

o tutkinnossa osoitetaan tydelaman tarpeiden mukaisesti kohdennettua ammattitaitoa, joka
on ammattitutkintoa syvallisempaa ammatin hallintaa tai monialaista osaamista.

Kuva 3. Ammatilliset tutkinnot (OKM 2017b)

Gradiassa tehtavat kehittamistyot pohjautuvat yhteiseen strategiaan. Gradian
strategiset paatavoitteet ovat itseensa ja tulevaisuuteen luottava opiskelija,
osuvaa osaamista ja ty6elamaa nyt ja tulevaisuudessa seka hyvinvoiva ja kes-
tavasti toimiva Gradia-yhteis6 (Gradia 2020b).

Strategian lisaksi kehittamistyon taustalla vaikuttaa Jyvaskylan koulutuskun-
tayhtyman henkilostolle kevaalla 2020 julkaistu asiakkuuksien kehittdmisoh-

jelma ja sen mukaiset tavoitteet (Gradia 2020).

Kehittamistydlle on selkea tarve, joka pohjautuu strategiassa maariteltyihin ta-
voitteisiin. Asiakkuuden kehittdmisohjelman jalkauttaminen tarvitsee kaytan-
non toimintamalleja ja tydkaluja tuekseen, ja niitd syntyy taman kehittamistyon
kautta. Kehittamistyon avulla saadaan lisdksi nakemys siita, missa laajuu-
dessa Gradiassa hyddynnetaan palvelumuotoilua talla hetkella, ja miten pal-

velumuotoiluosaamisen kehittymista voitaisiin tukea jatkossa.
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Olen tyoskennellyt Jyvaskylan koulutuskuntayhtymassa vuodesta 2006 ensin
maaraaikaisena ja vuodesta 2012 Iahtien vakituisessa kouluttajan tydsuh-
teessa. Vuosien varrella olen tehnyt vastuukouluttajan t6ita niin media-alalla
kuin liiketoiminnan tutkintojen parissa. Vastuukouluttajan tyon lisaksi eri opin-
tojaksojen opetuksia olen tehnyt muun muassa Kasi- ja taideteollisuusalan tut-
kinnoissa ja Liikenneopettajan erikoisammattitutkinnossa. Talla hetkella toimin
Liiketoiminta- ja ty6elamapalveluissa, Yrittdjyyden ja johtamisen tiimissa lehto-
rina. Vastaan yhdessa tyoparini kanssa tuotekehitystyon erikoisammattitutkin-

nosta.

Tehtavanannon toteutuksessa kasitellaan toiminnan kontekstiin soveltaen tee-
moja, joissa yhdistyy elementteja mallintamisesta, palvelumuotoilusta ja tuot-

teistamisesta.

Mallintaminen on yleisesti kaytdssa oleva tapa kuvata organisaatioiden toimin-
taa. Prosessien mallintamisella ja konkreettisella kuvaamisella saadaan kehit-
tamisen kohteet selkeasti nakyviin (Inno-Vointi 2020). Luukkonen ym. (2012,
5) tuovat esille, etta siitd huolimatta, vaikka erilaisia menetelmia mallintami-
seen on saatavilla hyvin, kdaytannossa niiden soveltaminen voi kuitenkin olla
haasteellista. Tyypillisesti prosessien kuvaukseen kaytettava kokonaisarkki-
tehtuurimalli pitaa sisallaan hyvin saman tyyppisia kuvaustapoja kuin palvelu-
muotoilussakin hyddynnettavat menetelmat, kuten polkukuvaukset, tarinallis-
taminen ja palveluketjukuvaukset. Luukkonen ym. (2012, 94—-112) esittelevat

laajan esimerkkikokoelman erityyppisista kuvaustavoista raportissaan.

Prosessi on yksikertaisimman maarittelyn mukaan tapahtumaketju. Palvelu on
puolestaan sen tarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutusprosessi. Palvelu-
prosessi on asiakkaaseen kohdistuva palvelutapahtumien muodostama toi-
mintosarja, jonka toteutumisessa myo0s itse asiakas on mukana. Asiakkaat
voivat olla ulkoisia tai sisaisia asiakkaita. (Ks. Tuulaniemi 2016, 67 ja 76-77;
Luukkonen ym. 2012, 10.)

Palvelumuotoilu on tapa lahestya palveluiden kehittamista. Sen tavoitteena on

ymmartaa paremmin ihmisia ja heidan tarpeitaan, havaita uusia mahdollisuuk-
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sia kehittaa niin toimintaa kuin liiketoimintamahdollisuuksiakin, suunnitella pa-
remmin ja asiakkaiden tarpeita vastaavia palveluja, seka toteuttaa yhdessa

tehdyt suunnitelmat. (Tuulaniemi 2016, 110.)

Palvelumuotoilu ja sen menetelmat tuovat systemaattisen tavan myos oppilai-
toksen toiminnan kehittamiseen. Laaja-alaisessa kehittamisessa se antaa toi-
minnalle kokonaisvaltaisen |ahestymistavan, ottamatta kantaa, millainen rat-

kaisusta syntyy. (Tuulaniemi. 2016, 26.)

Tuulaniemen (2016, 25) mukaan palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa,

joka huomioi kayttajien tarpeet ja odotukset seka palveluntuottajan liiketoimin-
nalliset tavoitteet aikaansaaden toimivia palveluita. Olennainen osa tata konk-
reettista toimintaa on tuoda palvelun aineettomat osat nakyviin visualisointien

ja hahmomallien avulla.

Koulutusten systemaattinen mallintaminen ja tuotteistaminen palvelumuotoilun
avulla, ja siita tehty dokumentaatio, lisda asiakasymmarrysta ja auttaa raken-
tamaan organisaatioon yhteista ymmarrysta toiminnan nykytilanteesta ja tule-
vasta. Mallintamisen dokumentaatio helpottaa merkittavasti koulutusten mark-
kinointia koulutusaloilla, silla sen kautta saadaan tarkemmat tiedot kohderyh-

masta Gradian viestinta- ja markkinointihenkiléille yhteyspalveluissa.

Tuominen ym. (2015, 5) kuvaa tuotteistamista palveluiden ja sen asiakkaille

tarjoaman arvon kiteyttamisena, palvelun eri osien kuvaamisen ja vakioinnin
avulla. Heidan nakemyksensa mukaa tuotteistamisen perustana on yhteisen
ymmarryksen rakentaminen. Henkil0ston ja asiakkaiden osallistamisella pal-
velun tuotteistamiseen voidaan varmistaa, etta palveluun saadaan tiivistettya

paras tietamys palvelun tuottamasta arvosta.

Taman kehittamistehtavan nakokulmasta tuotteistaminen toteutuu sisaisen
tuotteistamisen tasolla. Tuomisen ym. (2015, 5) nakemyksen mukaan sisainen
tuotteistaminen kasittaa palvelutuotannon kuvaamisen ja yndenmukaistami-
sen. Perustehtavina sisaiseen tuotteistamiseen kuuluu palveluprosessin, toi-
mintatapojen ja vastuiden kuvaaminen. Tarkeassa roolissa myos tuotteistami-
sen nakokulmasta ovat asiakkaat; se miten organisaation prosessi nayttaytyy

heille, ja mitka ovat asiakkaiden omat prosessit osana kokonaisuutta.
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Kehittamisty6ta reflektoidaan Motorola-menetelman avulla. Motorolaa pide-
taan lahtokohtaisesti projektin johtamisen tydkaluna. Sen avulla suunnitellaan
projektia, seurataan sen edistymista ja arvioidaan laatua. Se toimii reflektoin-
nin valineena onnistumisien ja epaonnistumisia arvioitaessa. Motorolassa tar-
kastellaan projektin tavoitteita faktaan perustuen seka arvioidaan erilaisia la-
hestymistapoja. Tarkastelun tavoitteena on aikaansaada laadullisesti para-
neva toiminnan kierre. Motorola mahdollistaa projektien kehittamisen syste-
maattisesti paremmaksi virheiden tunnistamisen ja onnistumisten tarkastelun
ja ymmartamisen avulla. (Junkkari 2014; Waterman 1994, 256-262.)

Motorola

Mita opimme?

Kuva 4. Motorola-menetelman kysymykset (Karkkainen 2020, soveltaen Waterman 1994,

256—262)

Motorola-menetelma kasittaa nelja kysymysta, jonka kautta toimintaa tarkas-
tellaan. Mita hyvaa, mita kehitettavaa, mita opimme ja mita viemme kaytan-
toon? -kysymyksia toistetaan projektin eri vaiheissa niiden valmistuessa ja
pohdinnan perusteella maaritellaan kehittamistyon jatkosuunnitelmat. (Kuva
4.)

2.1 Tutkimusasetelma

Tassa kappaleessa esitellaan tutkimusasetelma kayttaen apuna Esimotorolaa,
tyon kasitekartta, sen viitekehys, kuvataan asetetut tutkimuskysymykset seka

tutkimusmenetelmat.

Edellisessa kappaleessa esitellyn Motorola-menetelman pohjalta on Jyvasky-
lan ammattikorkeakoulun tiimiakatemiassa kehitetty Esimotorola, jonka tarkoi-
tuksena on selventaa projektin alkuvaiheen taustoja. Esimotorola muodostuu
viidesta kysymyksesta, jotka auttavat tekemaan hyvan projektisuunnitelman.
(Partanen 2013, 56.)
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Yleisimmin kaytetyt Esimotorolan kysymykset ovat:

1. Mitka ovat taman kehittamistyon tavoitteet?

2. Mitka ovat taman kehittamistyon hyddyt asiakkaalle ja mika on asiak-
kaan rooli?

3. Mita teoriatietoa sovellamme tassa kehittamistydssa?

4. Mita osaamista ja taitoja taman projektin toteuttaminen vaatii?

5. Miten tdma projekti vie meidat kohti paamaaraamme/visiota?

Hyvin tehty Esimotorola ja sen kautta tehty tyon reflektointi auttaa tekemaan

hyvan Motorola-raportin.

2.1.1 Kehittamistyon tavoitteet

Salonen (2013, 25) maarittelee, etta kehittamistydn tulos on tuotos, joka sisal-
taa uutta tietoa, seka palvelun, tuotteen, oppaan, mallin, toimintatavan tai ai-

kaisempaa paremman tai taysin uuden innovaation.

Taman kehittamistydn tavoitteena on tuottaa toimintamalli Gradian koulutus-
ten mallintamiseen, mallipohjat tydskentelyn tueksi, seka kasikirja, jossa on
avattu, mita tarkoittaa koulutusmaailmassa koulutusten mallintaminen ja muut
tuotteistamisen yhteydessa kaytetyt termit, miten prosessi etenee vaiheittain
seka miten tyoskentely dokumentoidaan. Toimintamallin toteutuksesta halu-
taan kokonaisuus, jota voidaan hyddyntaa laajemmin Gradiassa, ei vain yksit-

taisen alan tai tutkinnon tarpeisiin vastaten. (Kuva 5.)

Lopputuloksena syntyy:

Toimintamalli Mallintamista

koulutusten taustoittava info
mallintamisesta. tydpajaohjeineen,
”kasikirja”.

Oppilaitos -

r::\?gnnl,avaaq Alakohtaisten

mallipohjat g 't(uotosttep ’
Gradian o I-"'ﬂelnl_ ointi-

visuaalisella malil.
ilmeella.

Kuva 5. Kehittamistydn lopputuloksena syntyvat materiaalit (Karkkainen 2020)
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Kehittavalta tutkimukselta ja toimintatutkimukselta edellytetaan itse raportin li-
saksi myos konkreettista tuotosta kehittamisen tuloksena, joten lopputulok-
sena syntyvat materiaalit tayttavat taman opinnaytetydn edellytyksen. (ks. Sa-
lonen 2013, 25.)

Palvelua kulttuurina eli toimintamallina on vaikea kopioida, toteaa Tuulaniemi
(2016, 55). Tekemisen kulttuuria, eli yhteisén henkisten ja aineellisten saavu-
tusten kokonaisuutta ei voi kopioida, vaan yhteisdn taytyy rakentaa omanlai-
sensa. Toimintamallin rakentaminen ja kayttoonotto tukevat siten hyvin myos

yhteisen tekemisen kulttuurin muodostumista.

Kehittamistyon lopputuloksena syntyvan toimintamallin avulla on tavoitteena
saada alojen koulutustoimintaa vahvemmin nakyvaksi, alojen erilaisten opinto-
polkujen variaatiot nakyviin henkilokohtaistamisprosessin tueksi. Lisaksi mal-
lintamisen tavoitteena on lisata asiakasymmarrysta. Pidemman ajan tavoit-
teena on saada vakioitua toimintamalli osaksi arkea seka vahvistaa organi-

saation muotoiluosaamista.

2.1.2 Tutkimusnakodkulma ja tyon viitekehys

Kehittamistyon kasitekartta kuvaa teemoja, joiden ymparilla kehittamistyossa
toimitaan seka kehittdmiseen osallistuvia toimijoita (kuva 6, sivu15). Kasitteet

on avattu osana tekstia niiden esiintymisen mukaan kehittamistydssa.
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Digi-
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Prosessin
vaiheet
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Kuva 6. Kasitekartta (Karkkainen 2020)

Kehittamistyon viitekehyksen keskidssa on organisaation yhteinen toiminta-

malli. Mallin kehittdmisessa olennaisina toimijoina ovat tyon tilaaja Gradia ja
kehittamistyohon osallistuva henkildsto. (Kuva 7.)

Palvelumuotoilu
Iteratiivinen
Muotoilukulttuurin kehittiminen ja
vahvistaminen pilotointi
Gradian
yhteinen
toimintamalli
Opiskelijaldhtoiset Ammatillisen
toimintatavat koulutuksen
koulutusten P
toteuttamiseen oppilaitos GRADIA
Sisdinen
tuotteistaminen

Kuva 7. Kehittdmistyon viitekehys (Karkkainen 2020)

Mallintamisen avulla pysytaan toteuttamaan jatkossa helpommin opiskelijalah-

toisempia koulutustoteutuksia lisdantyneen asiakasymmarryksen kautta. Mal-
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lintaminen auttaa myos lisdaamaan lapinakyvyytta ja yhteistyota organisaa-
tiossa. Kehitettavaa mallia pilotoidaan sen eri vaiheissa. Kehittamistyon jal-
kauttamisen ja laajemman kayttdédnoton mydéta vahvistetaan olemassa olevaa

muotoilukulttuuria ja annetaan sille organisaatiotasoista nakyvyytta.

Kehittamistyon paatutkimuskysymys on:

¢ Miten palvelumuotoilua hyédyntamalla voidaan kehittaa oppilaitoksen
koulutusten mallintamista?

Tutkimuksella haetaan kokemusta siita, miten muotoiluajattelun toimintatapa
soveltuu ammatillisen koulutuksen kehittamiseen ja toimivatko palvelumuotoi-
lun menetelmat ja tydkalut koulutuksen mallintamisen valineina. Mallintamisen
menetelmina kaytetaan tyypillisesti erilaisia visualisia kuvaustapoja. Palvelu-
muotoilussa visuaalisuus on tarkedssa roolissa, joten tutkimuksessa pyritaan
saamaan ketteran kokeilun kautta nakyvaksi sovellettujen menetelmien toimi-

vuus koulutusten mallintamisessa.

Tutkimuksen lisakysymykset ovat:
e Miten palvelumuotoilun menetelmin voidaan yhteistoiminnallisesti
tuottaa toimintamalli?

¢ Voidaanko kehittamistyossa syntyvan toimintamallin avulla kehittaa
oppilaitoksen palvelumuotoiluosaamista?

Lisakysymyksien kautta haetaan vastauksia siihen, miten yhteistoiminnallinen
tydtapa vaikuttaa kehitettavan toimintamallin syntymiseen ja kuinka palvelu-
muotoilun menetelmat soveltuvat tyoskentelyn tueksi. Lisaksi pilotointien
kautta pyritaan saamaan nakyviin tietoa siita, lisdantyyko toimintamallin kay-

ton kautta oppilaitoksen palvelumuotoiluosaaminen.

2.1.3 Tyon rajaus

Kehittamistyossa on tarkeaa rajata kokonaisuus, valita soveltuva lahestymis-
tapa seka kaytettavat menetelmat (Ojasalo ym. 2015, 24-25).

Pidemman ajan tavoitteena on mallintaa kaikki Gradian koulutukset nyt tuotet-

tavan toimintamallin mukaisesti. Tassa vaiheessa kehittamistyo rajataan kol-
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men koulutusalan pilotteihin, joiden pohjalta mallia kehitetaan laajemmin orga-
nisaatiossa myohemmin kayttoonotettavaksi toteutukseksi. Mallin iteratiivinen

kehittdminen jatkuu tarpeen mukaan jatkossa.

Tyon ulkopuolelle rajataan tassa vaiheessa myos maksullisen lyhytkoulutus-
tarjonnan mallintaminen ja koulutusten tuotteistaminen. Nyt toteutettava toi-
mintamalli on mahdollista myéhemmin ottaa soveltuvin osin kayttédn aloilla
myos lyhytkoulutusten mallintamiseen ja jatkaa tyoskentelya koulutusten laa-

jempaan systemaattiseen tuotteistamiseen.

Toiminnallisissa tydpajoissa voitaisiin osallistaa laajemminkin henkildstéa or-
ganisaation eri osa-alueilta. Tassa vaiheessa tyoskentely rajataan kuitenkin
kohdentumaan kokonaisuuden kannalta olennaisiin toimijoihin, jotta koko-

naisuus ei laajene liikaa.

2.2 Kehittamistyon hyodyt asiakkaalle ja asiakkaan rooli

Yhteinen toimintamalli ja yhteiset tydskentelypohjat takaavat laadukkaan ja
yhtenevaisen tyoskentelytavan. Lopputuloksena koulutusten mallintamisesta
syntyvat tuotokset ovat Gradian visuaalinen ilmeen mukaisia. Kehittamistyon
osana tehtavien pilotointien ja myéhemmin laajemman kayttédnoton kautta
saadaan kuvattua koulutusten toteutukset yhtenevaisesti. Kokonaisuus antaa

alalle myds hyvan mahdollisuuden tulevaisuuden ennakointiin.

Mallintamisen avulla saadaan kuvattua alakohtaiset asiakkuudet, mahdolliset
pullonkaulat ja ongelmat opiskelijan polussa, seka nostettua nakyviin potenti-
aalisia koulutusten variointimahdollisuuksia eri tarpeiden pohjalta. Syntyvien
tuotosten avulla voidaan parantaa alan nakyvyytta ja koulutuksen tunnettuutta.
Yhteiskehittamisen kautta saada vahvistettua palvelumuotoilun jalkautumista

Gradiassa.

Sisaisten asiakkaiden rooli on olla osallisena rakentamassa kokonaisuutta ja

tuottamassa alan tarvitsemaa informaatiota yhteistoiminnallisesti. Asiakkuuk-
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sia kehittamistyon nakokulmasta on kuvattu tarkemmin kohdassa 3.3 Konsep-

tisuunnittelu.

2.3 Kehittamistyossa sovellettu teoriatieto

Taustoittavana teoriatietona kehittamistydssa on kaytetty toiminnan konteks-
tiin soveltaen aineistoja muotoiluajattelusta, palvelumuotoilusta kehittamis-
tydssa, muotoiluosaamisen juurruttamisesta, fasilitoinnista, yhteiskehittami-
sesta, jaetun ymmarryksen luomisesta, prosessien johtamisesta seka mallin-
tamisesta. Monet taustalahteista tarkastelevat teemaa puhtaasti liiketoiminnal-
listen tavoitteiden nakdkulmasta, ammatillisen koulutustoiminnan ollessa voit-

toa tavoittelematonta toimintaa.

Muotoiluajattelu

Kysyttaessa muotoilun parissa toimivilta inmisilta, mita on muotoiluajattelu,
saadaan yhta monta vastausta kuin on vastaajaakin. Mootee (2013, 29) kuvaa
tata tyypilliseksi tilanteeksi; kaikkien vastaukset vaihtelevat juuri sen verran
riippuen katsantokannasta, ettei yhteisen vastauksen muodostaminen ole
mahdollista. Hanen ndkemyksensa mukaan yhta, yleistd maaritetta kasitteelle
ei ole, eika valttamatta sellaista tarvitakaan, ottaen huomioon termin moniulot-
teisuuden. Mootee (2013, 32) kayttaa itse kuvausta "muotoiluajattelu on maa-
gisen tasapainon etsimista liikketoiminnan ja taiteen, rakenteen ja kaaoksen,
intuition ja logiikan, konseptin ja toteutuksen, leikkisyyden ja muodollisuuden
seka hallinnan ja voimaannuttamisen valilla”. Hanen nakemyksensa pohjautuu
muun muassa vuodelta 1969 peraisin olevaan Herbert Simon ajatukseen siita,
ettd muotoilun idea on ajattelutapa. Tama kuvaus toisaalta viehattaa, silla se
tuo termin moniulotteisuuden hyvin nakyvaksi, mutta toisaalta siita kuitenkin
jaa pois muiden esille nostamia toiminnallisia kuvauksia, kuten kayttajakeskei-
syys ja yhteistoiminnallisuus.

Lewrickin ym. (2018) seka Koiviston ym. (2019, 35) mukaan muotoiluajattelu
tarkoittaa asioiden lahestymistapaa vahvan kayttajakeskeisyyden kautta ja no-
peaa iterointia monitieteisten tiimien kanssa haastavien ongelmien ratkaise-
miseksi. Muotoiluajattelua voidaan heidan mielestaan yhta hyvin soveltaa tuot-

teiden, palveluiden, prosessien, liiketoimintamallien ja ekosysteemien suunnit-
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teluun ja kehittamiseen. He nakevat muotoiluajattelun olevan ylivoimainen kil-
pailuetu niille toimijoille, joilla on rohkeutta kehittaa ja johtaa toimintaa muutos-

ten kautta.

Miettisen (2014, 11) ja Mooteen (2013, 14-16, 39 ja 63—73) mukaan muotoi-
luajattelu ei ole vain muotoilutoimintaa, vaan sen lisaksi he nakevat muotoi-
luajattelun olevan yrityksen kyvykkyytta luovaan ja proaktiiviseen toimintaan,
toiminnan sopeuttamista muutostilanteissa ja tydkaluja muutosjohtamiseen.
Se on myo0s kyvykkyytta uuden sisallon tuottamisessa ja toiminnan kehittami-
sessa ennakoiden ja mallintaen yli toimiala- ja organisaatiorajojen. Muotoi-
luajattelu on ratkaisukeskeista toimintaa, jossa tarkeassa roolissa on monialai-
nen asiantuntijuus ja luovien, visuaalisten, toiminnallisten ja konkretisoivien
menetelmien kayttd. Mootee (2013, 14) nostaa nama asiat voimakkaimmiksi
muotoilun ajureiksi, jotka nostavat esiin myos todellista arvoa liiketoiminnalle.
Miettinen (2014, 11) ja Mootee (2013, 39) korostavat my0s sita, ettei muotoi-
luajattelu ole vain muotoilukoulutusten saaneiden menetelma tai tydkalu, vaan
se on meille kaikille ominainen tapa ajatella, ja parhaimmillaan se mahdollis-
taa uusien toteutusten ja toimintatapojen kehittdmisen yhteistoiminnallisesti

koko henkiloston nakokulmasta.

Miettinen ym. (2014, 17) kuvaa muotoilun ytimen visuaalisena kehittdmisosaa-
misena. Olennaisessa roolissa muotoilussa on niiden avulla tuotetut konkreet-
tiset visualisoinnit tulevaisuuden tilanteista esimerkiksi simulaatioiden tai ske-

naarioiden avulla.

Koivisto ym. (2019, 36) nakee muotoiluajattelu-termin vahaisen tunnettuuden
Suomessa syyksi siihen, etta meilla palvelumuotoilu pitkalti ymmarretaan
muotoiluajatteluna, joka toimii minka tahansa ongelman ratkaisun menetel-
maksi. Han kuitenkin muistuttaa, ettei palvelumuotoilu ole sama asia kuin
muotoiluajattelu, vaan palvelumuotoilu on muotoiluajattelua hyodyntava osaa-
misala. Keskeisiksi periaatteiksi muotoiluajattelussa Koivisto luettelee ihmis-
lahtdisyyden, oikean ongelman ratkaisun, eksploratiivisuuden, iteratiivisuuden,
divergentin ja konvergentin ajattelun vuoropuhelun, protoilun ja testauksen,
yhteiskehittamisen seka monialaisuuden. Mootee (2013, 19) kasittelee samaa

teemaa hieman eri nakokulmasta ja muistuttaa, ettei muotoiluajattelu ole mi-
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kaan johdon ja strategisen ajattelun "ihmelaake” kaikkiin vaivoihin. Paalle lii-
mattuna elementtina muotoilu on vain pintaa ja tarttuvia sloganeita. Muotoi-
luajattelu vaatii ajattelutavan ja toimintatapojen muutosta, joka ei tapahdu het-

kessa.

Mootee (2013, 16) kuvaa mielestani muotoiluajattelun tilaa hyvin todetessaan
“jos ajattelet etta strateginen suunnittelu tuottaa strategisia innovaatioita, elat
menneessa maailmassa. Muotoiluajattelu tuottaa strategisia innovaatiota seka

monenlaista arvoa prosessin aikana.”

Miettinen (2014, 11) kokee muotoilijan roolin monipuolistuneen ja muuttuneen
enemman tutkimusorientoituneemmaksi, seka sosiaalisia ja viestintataitoja ko-
rostavammaksi. Muotoilija on siten usein myos tutkijan, koordinaattorin, fasili-

taattorin, konkretisoijan ja projektijohtajan roolissa.

Luova prosessi

Dorst (2017,12—-13) kuvaa perinteista uuden tuotteen tai palvelun luovaa pro-
sessia yhtalolla mita + miten = lopputulos. Prosessista tiedetaan siten, mita
tehdaan, miten se tehdaan ja tiedossa on jo alkuvaiheessa tavoiteltu lopputu-
los. Miten -vaihe pitaa sisallaan myos yhteistydomallin, joka auttaa paasemaan
tavoiteltuun lopputulokseen. Tallaisella mallilla toimittaessa innovaation aste
jaa alhaiseksi, silla prosessissa ei jaa juurikaan tilaa miten-kysymyksille tai uu-

sille skenaarioille.

1 Mita? Miten? Lopputulos

2 mita? Miten? 'p

3 Mita? Q Lopputulos
4 ? __________________ M Iten? _____________________ L oppuw Ios
S,P rl) __________________________ L oppumlos

Kuva 8. Luovan prosessin logiikka (Karkkainen 2020 soveltaen Dorst 2017, 13)
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Yhtalon komponenttien eri variaatioilla voidaan maaritella, millaisesta luovasta
prosessista oikeastaan on kyse (kuva 8, sivu 20). Ensimmaista prosessin lo-
giikkaa Dorst (2017, 13) kuvaa jarkeilyn malliksi, jossa tiedetaan jo varsin tar-
kasti prosessin elementit, elementtien suhteet toisiinsa ja niiden vaikutukset
lopputulokseen. Toinen on paattelymalli, jossa edetaan syysta seuraukseen ja
sen kautta lopputulokseen. Kolmannessa lahdetaan etsimaan toimintamallia
siihen, miten tydskentely toteutetaan, jotta paastaan haluttuun lopputulokseen.
Neljas pohjautuu kaytdssa olevaan kiinteaan ongelmanratkaisulogiikkaan, ja
tiedossa olevaan lopputulemaan, mutta viela ei tiedeta, mita tehdaan. Viimei-
nen malli kuvaa luovaa muotoilun logiikkaa, jossa kaksi tuntematonta element-
tia johtavat luovaan tilanteen tarkasteluun, ja siten tavoiteltuun lopputulok-
seen. Viimeisen mallin mukaisesti toteutetussa luovassa prosessissa tiede-
taan lopputuloksen luonteesta jotain, usein sen haluttu arvo, mutta ei viela
konkreettisella tasolla millainen siita tulee. Haasteena on selvittaa ja luoda
mita-elementit, ja miten ne vaikuttava suhteessa toisiinsa, maarittaa miten toi-
mitaan, jotta paastaan tavoitteena olevaan lopputulokseen. Koska tassa ta-
pauksessa mita ja miten vaikuttavat vahvasti toisiinsa, taytyy niita kehittaa rin-

nakkain ja tehda ketteria kokeiluja niiden toimivuudesta.

Tassa kehittamistydssa lahestytdan annettua tehtavaa luovan prosessin logii-
kalla. Tiedetaan raamit sille mika lopputulema on, mutta ei viela mita se pitaa

sisallaan, eika miten siihen paastaan.

Palvelumuotoilu organisaation sisaisten prosessien kehittamisessa
Koiviston ym. (2019, 48) mielesta palvelumuotoilu ja sen hyédyntaminen tar-
joavat organisaatioille olennaisen tyokalun muuttuvassa kilpailutilanteessa
menestymiseen. Kehittamistoiminnan nakokulmasta on valttamatonta siirtaa

kehittdmisen painopistetta yha asiakaslahtdéisemmaksi.
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Perinteinen kehittaminen Palvelumuotoilu

HEIKKO Asiakaslahtoisyys VAHVA

* Olettaminen
Lahtokohtana olettamus asiakastarpeista ja ratkaisuista.

* Ymmartaminen

Lahtokohtana syvéllinen ja empaattinen ymmarrys kéyttajien tarpeista tai

E - ongelmasta.
* Ratkaiseminen g

Lineaarinen eteneminen kohti ennalta maariteltya ratkaisua . Prosession * Osallistaminen
analyyttisen paattelyyn perustuva, oikea ratkaisu oletettuun ongelmaan.
lteratiivisessa kehittdmisen prosessissa mukana kayttjia tai

- - sidosryhmiin kuuluvia. Olennaista prosessissa on testaaminen ja
o Tarjoamlnen arviointi.

Ratkaisu tarjotaan asiakkaalle valmiina kokonaisuutena. : R
* Yhteensovittaminen

Ratkaisu syntyy yhteistoiminnallisesti prosessin aikana.

Kuva 9. Palvelumuotoilun ero perinteiseen kehittdmiseen (Kérkkainen 2020, soveltaen Koi-
visto ym. 2019)

Verrattuna perinteiseen kehittamiseen palvelumuotoilussa asiakkaan rooli on
vahvemmin aktiivisena osallistujana, perinteisen kehittamisen ollessa tyypilli-
sesti luonteeltaan organisaatio- tai asiantuntijalahtoista kehittamista (kuva 9).
(Koivisto ym. 2019, 48).

Tuulaniemen (2016, 98) nakemyksen mukaan palvelumuotoilu auttaa organi-
saatiota muun muassa maarittelemalla ja kehittamalla organisaation innovaa-
tioprosessia, se antaa tyokalut kehittamistydhdn ja yhdistaa asiakas- ja liike-

toiminnan nakokulmat, se tuo visualisoinnin ja kuvat toimijoiden yhteiseksi kie

leksi, maarittelee organisaation resurssit, joilla on eniten arvoa asiakkaille, se
auttaa kehittamaan asiakkaiden tarpeita vastaavia arvoja ja visioita, joita voi-
daan hyddyntaa kaikessa toiminnassa.

Palvelumuotoilu pyrkii luomaan miellyttavia kokemuksia ihmisille, olivatpa he
asiakkaita, kayttajia, tyontekijoita, kansalaisia tai keta tahansa, vaikka naiden
kaikkien yhdistelmia. Kokemuksen kasittelytasot palvelumuotoilutilanteissa
vaihtelevat tarpeiden mukaan, ne voivat olla kokonaisvaltaisia toteutuksia tai
hyvin pienia yksityiskohtaisia kokemuksien tarkasteluja. Palvelumuotoilua voi-
daan soveltaa paitsi palveluihin, myos fyysisen tai digitaalisen tuotteiden
suunnitteluun ja kehittamiseen. (Stickdorn ym., 2018.)

Palvelumuotoiluprojekti on Stickdornin ym. (2018) mukaan kontekstuaalinen
tutkimus sisaltaen prototypoinnin pilottien kautta, lopputuloksen varsinaisen
kayttoonoton seka organisaation sisaisten toimintatapojen ja sidosryhmien
huomioimisen projektitydn ohessa. Kyse on luottamuksen rakentamisesta

kaikkien mukana olevien ihmisten valilla, ja luottamuksen rakentaminen kohti
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ihmiskeskeisempaa lahestymistapaa ja ongelmanratkaisua. Palvelumuotoi-
lussa on kyse empatian herattamisesta tiettyihin ihmisryhmiin ja heidan ongel-
miinsa, siilojen yhdistamista, ennakkoluulojen murtamista toimijoiden valilla,
kehittamisesta rikkomatta olemassa olevia prosesseja ja tyoskentelysta monia
esteita kohdaten. Kyse ei ole helposta prosessista, eika suinkaan luonnolli-
sesta virtauksesta.

Palvelumuotoilun tavoitteena on ymmartaa paremmin ihmisia ja heidan tarpei-
taan empatian, ihmisten toiminnan ja tavoitteiden tarkastelun kautta, havaita

uusia potentiaalisia mahdollisuuksia liiketoimintaan, suunnitella paremmin toi-
mivia palveluita eri menetelmien avulla seka toteuttaa, dokumentoida, jalkaut-

taa seka arvioida suunnitellut toimenpiteet. (Tuulaniemi 2016, 111.)

Tuulaniemen (2016, 99) mukaan olemassa olevan palvelun kehittamisessa
palvelumuotoilun keinoin on kyse koko palveluekosysteemin mallintamisesta
ja visualisoinnista. Talla tavoin voidaan saada esille asiakkaille arvoa tuotta-

mattomat tai palvelusta puuttuvat osa-alueet.

Muotoiluosaamisen juurruttaminen organisaatioon

Sabine Junginger (2015, 5) kuvaa artikkelissaan Organizational Design Lega-
cies and Service Design mielenkiintoisella tavalla, miten palvelumuotoilussa
usein pyritdan tuomaan suunnittelu osaksi organisaation toimintaa, eika kiinni-
teta niinkaan huomiota organisaation olemassa oleviin perittyihin suunnittelu-
kaytanteisiin. Koska varsinaisia muotoilun indikaattoreita ei ole nahtavissa,
Jungingerin (2015, 5) mukaan ammattimuotoilijat tulkitsevat usein, ettei orga-
nisaatiossa ole aiemmin hyddynnetty muotoilua. Muotoilun periaatteet, mene-
telmat ja kaytannot ovat usein kuitenkin jo syvalla osana organisaatioiden toi-
mintaa. Junginger (2015, 5) perustelee nakemyksensa silla, etta kaikkien or-
ganisaatioiden taytyy kehittaa ja toimittaa jonkinlaisia tuotteita tai palveluja ol-
lakseen olemassa tai toimiakseen. Organisaatioiden toimintaan muotoilu voi
littya ei vain valinnasta, vaan valttamattomyydesta. Muotoilu nakyy yritysten
toiminnassa hyvin eri tavalla, riippuen tuotetaanko informaatiota vai konkreetti-
sia tuotteita. Organisaatioissa tuotetaan rakenteita, prosesseja, toimintamal-
leja, tuotteita ja palveluita. Naita suunnitellaan, kehitetaan, realisoidaan, jae-
taan ja toteutetaan arjessa joka paiva ilman, ettd mukana olisi ollut ainoata-

kaan palvelumuotoilijaa. Muotoilu ei siten enaa ole vain palvelu- tai muiden
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muotoilun ammattilaisten omaisuutta. Muotoiluongelma ei ole enaa vain tuote-
ongelma tai palveluongelma vaan koko organisaation yhteinen ongelma, par-
haimmillaan se nahdaan mahdollisuutena. Ihmiset parjaavat muuttuvissa ym-
paristdissa suunnittelun ja muotoilun avulla. Tasta syysta Junginger (2015, 6—
16) pitda muotoilua, kuten muutostakin, organisaatioiden ydintoimintana. Nai-
den lisaksi organisaatioiden neljaan ydintoimintaan han laskee organisoinnin

ja johtamisen.

Junginger (2015, 8-21) nakemyksen mukaan organisaatiokulttuuriin perityt
kaytanteet ovat kuitenkin palvelumuotoilun nakdkulmasta usein puutteellisia ja
huonosti oikeasti palvelumuotoiluun soveltuvia. Pystyakseen parantamaan or-
ganisaation toimintakulttuuria palvelumuotoilulla, taytyy palvelumuotoilijan pe-
rehtya huolellisesti nykytilanteeseen. Han toteaa teeman yhteenvedossa, etta
organisaatioiden omat perityt muotoilukaytanteet voivat olla jopa esteena in-

novaatiolle ja uudistumiselle.

Junginger (2015, 8-16) esittelee kasitteen organisaation muotoiluperintd ja ja-
kaa sen kolmeen osa-alueeseen, jonka kautta asiaa kasitellaan tarkemmin:
organisaation tarkoitus, organisaation muotoilun lahestymistavat ja organisaa-
tion muotoilukaytannoét. Organisaation tarkoituksen nakdkulmasta muotoilun
pitaisi tuoda tukea olemassaolon tarkoitukseen. Organisaation muotoilun la-
hestymistavat puolestaan maarittelevat arvot, jotka ohjaavat toimintaa. Orga-
nisaation muotoilukaytannot puolestaan kertovat, kuinka muotoilu ilmentyy or-
ganisaation toiminnassa. Ideaalitilanteessa organisaation tarkoitus ja visio
ovat linkitettyind muotoilun lahestymistapoihin. Arvon maarittavina tekijoina voi
olla ihmislahtodisyys, prosessisuuntautuneisuus, ongelman ratkaisukeskeisyys
tai kustannustehokkuus.

Junginger (2015, 13) kyseenalaistaa tydkalujen ja metodien kayttéa valmii-
seen ratkaisuun pyrkivassa yhteistoiminnallisessa suunnittelussa ja tuottami-
sessa, ja haastaa toimijat avoimen muotoilukeskustelun ja visualisoinnin
avulla innostamaan, sitouttamaan ja mahdollistamaan ihmisten aktiivisen toi-

minnan osana prosessia.
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Tahan kehittamistyohon tama taustateoria tuo hyvan lisayksen organisaatioi-
den toimintatapojen hahmottamisesta seka prosessien kehittamisesta yhteis-
toiminnallisesti, organisaation perityt muotoilukaytanteet hyvaksyen ja niita pa-

rantaen.

My06s Stickdorn ym. (2018) on tuonut muotoiluosaamisen juurruttamisen tee-
maa esille omissa teoksissaan. Hanen nakemyksensa mukaan palvelumuo-
toilu on yhteinen kieli, joka pohjautuu varsin yksinkertaisiin tyokaluihin, joita
kaikki voivat kayttaa riippumatta siita, tulevatko heidan taustansa iteratiivisen
muotoiluprosessin puolelta vai yleisesta kasityksesta tyoskentelyn toteuttami-
sesta asiakaslahtdisesti. Stickdorn ym. (2018) kuvaa palvelumuotoilun juurien
olevan osallistavassa ja ihmiskeskeisessa muotoilussa. Kun palvelumuotoilu
on juurtunut organisaation arkeen, eri palvelumuotoilun menetelmien kayton,
kuten palvelupolkukuvauksien, voi nahda kaytettavan tiimien ja osastojen va-
lilld yhteisena kielena ilman organisaation siiloja.

Yhtena isoimpana esteena muotoiluajattelun juurruttamisessa Stickdorn ym.
(2018) pitaa strategia tasoisten maaritysten puuttumista siita, mita organisaa-
tiossa tarkoitetaan asiakaskokemuksella, ja millaiseksi maaritetaan tavoitetaso
asiakaskokemuksessa. Monissa organisaatioissa palvelumuotoilua koulute-
taan henkilostdlle melko laajojen koulutusten kautta, jotka toisaalta lisaavat
tietamysta asiasta, mutta jaavat valitettavan usein liian teoreettiselle tasolle.
Stickdornin ym. (2018) mukaan talloin on hyvin haasteellista saada sovellettua

tieto omaan tydarkeen.

Stickdorn ym. (2018) esittelee kymmenen kohdan vinkkilistan, joiden avulla
palvelumuotoilu tulisi juurruttaa osaksi organisaation arkea. Yhtena tarkeana
asiana juurruttamisessa Stickdorn ym. (2018) nakee, etta asioita nahtaisiin yli
termien. Tarkeaa on asioista puhuminen organisaation ja toimijoiden omilla
termeilla. Jos palvelumuotoilu sanana ei istu toimintaan, sen tilalla pitaisi kayt-
taa jotain muuta termia. Tassa yhteydessa Stickdorn ym. (2018) tuo esille sei-
kan, johon itsekin olen térmannyt usein; se etta yksittainen tyopaja ei ole viela
palvelumuotoilua, vaan korkeintaan palvelumuotoilun menetelmien hyddynta-
mista, vaikka pajaan osallistuneet sanoisivatkin tekevansa palvelumuotoilua.

Olennaista on hahmottaa, mita kaikkea kokonaisuuteen kuuluu, pohjautuuko
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se taustatutkimukseen, tehdaanko prototyyppeja, osallistetaanko asiakkaita ja

sidosryhmia muotoiluprosessiin ja niin edelleen.

Stickdorn ym. (2018) kehottaa lahtemaan liikkeelle pienin askelin palvelumuo-
toilun juurruttamisessa ja skaalaamaan toimintaa, kun organisaatioissa ollaan
siihen valmiita. Pienemmat projektit antavat tilaa epaonnistumisille ja toimin-
nan kehittdmiselle niiden kautta. Vaikka Stickdorn ym. (2018) korostaa asia-
kaskokemusta palvelumuotoilussa, han nakee sen juurruttamisessa olennai-
semmassa roolissa henkiloston asiakaskokemuksen kehittamisen ja tietenkin
henkildston osallistamisen prosessiin, jotta saadaan nakyvaksi aikaansaatu

hyoty ja heratettya kiinnostus asiaan.

Kokonaisuuden jakaminen pienempiin projekteihin tai pienemmista kehittamis-
kohteista liikkeelle 1&aht6 auttaa mukauttamaan organisaation toimintaan pro-
sesseja, kaytettavia tyokaluja ja metodeja, tyoskentelytapoja tai tassa yhtey-
dessa yhteisesti kaytettavaa terminologiaa. Stickdorn ym. (2018) myos muis-
tuttaa, ettd suurimmaksi osaksi palvelumuotoilu on jotain ihan muuta kuin ty6-
pajoja, vaikka ne osaltaan siihen kuuluvatkin. Tasta syysta on tarkeaa tuoda
nakyvaksi organisaatiossa se kaikki muu taustalla tapahtuva ty0, joka kattaa
jopa 95 % tydomaarasta. Tassa tarkeaan rooliin nousee tyoskentelyn doku-

mentointi ja visualisointi.

Stickdorn ym. (2018) ei niinkaan nae toimivana tapana palvelumuotoilun juur-
ruttamisessa kouluttaa koko organisaatiota palvelumuotoilun osalta, vaan en-
nemmin pitaisi lahted hakemaan palvelumuotoilusta jo Iahtdkohtaisesti kiin-
nostuneita henkildita tiimiksi projektin pariin. Olennainen asia alkuvaiheessa
on I0ytaa ja yhdistaa oikeat ihmiset tyoskentelemaan yhdessa asian parissa.
Yhteisesti saavutettujen tulosten nakyvaksi tekemisen ja jalkauttamisen kautta
palvelumuotoilu alkaa herattaa enemman kiinnostusta, ja seuraavalla kerralla

mukaan onkin jo helpompi saada enemman kiinnostuneita.

Mielipiteet siita, pitaisikd palvelumuotoilu jalkauttaa organisaatioon henkildston
vai johtoportaan kautta, jakautuvat riippuen siita, mista lahtokohdasta asiaa
tarkastellaan. Stickdornin ym. (2018) kokemuksen mukaan molempia tarvi-
taan. Osaava ja motivoitunut tiimi tarvitaan tekemaan palvelumuotoilua ja joh-

totaso tarvitaan hyvaksymaan ja tukemaan tekemista.
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Muotoiluajattelun ja sen kayton tasoa organisaatiossa voidaan arvioida Danish
Design Centerin kehittdman muotoilun porrasmallin avulla. Kuvassa 10. nah-

tava Danish Design Centerin porrasmalli koostuu neljasta vaiheesta.

—_—
HE DESIGN ke
I DESIGN AS STRATEGY
LAD D E R The designer works with the o
its de
utu in the in

The Design Ladder is a tool for rating a company’s use of design.

The Design Ladder was developed by the Danish Design Centre
in 2001 to illustrate that companies’ use of design may take on STEP 3
a variety of forms. The Design Ladder consists of four steps. DESIGN AS PROCESS

STEP2
DESIGN AS FORM-GIVING

STEP 1
NON-DESIGN

Kuva 10. Danish Design ladders (Dansk Design Center 2016)

Ensimmaisella portaalla oleva organisaatio ei kdyta muotoilua systemaatti-
sesti, eika heilla ole tehtavaan koulutettuja osaajia kaytossa. Asiakaslahtdinen
ajattelu on toiminnan taustalla vain osittain, jos sitakaan. Toisella portaalla
oleva organisaatio kayttaa muotoilua tuotteiden tai palvelun muodon antami-
sessa, niiden viimeistelyssa tai uusien tuotteiden muotoilussa. Kolmannella
portaalla olevassa organisaatiossa muotoilu on integroitu osaksi kehittamis-
prosesseja. Kehittdaminen on ongelmalahtoista ja sita tehdaan yhteistoiminnal-
lisesti loppukayttajia osallistaen. Neljannella portaalla olevassa organisaa-
tiossa muotoilu on keskeinen strateginen osa liiketoimintamallia. Danish De-
sign Centerin malli on sovellettavissa palvelumuotoilun hyédyntamisen tasojen
maarittamiseen organisaatioissa, vaikka se mielestani lahtokohtaisesti kuvaa
enemman muotoilun kayttoa perinteisen tuotemuotoilun ja graafisen muotoilun
l&ahtdkohdista. (Kuva 10.)

Toinen muotoiluajattelun juurtumista kuvaama malli on Koiviston ym. (2019,

200) esittelema palvelumuotoilun haltuun ottamisen malli, jota han kuvaa
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muutosprosessina. Tama malli on kehitetty kuvaamaan nimenomaan palvelu-

muotoilun juurtumisen tasoa organisaatiossa.

Vakiinnuttaminen

Yrityskulttuurin

Kasvattaminen uudistuminen ja
palvelumuotoilun
Palvelumuotoilun lapileikkaava

Kehittdminen laajempi hyédyntaminen
- . . hyédyntaminen
Sisaisen osaamisen ja
- - omistajuuden
Kokeileminen vahvistaminen
Yksittaiset
palvelumuotoilun
projektikokeilut

Herdaaminen

Kiinnostuksen
heraaminen ja
heréattaminen

Kuva 11. Palvelun haltuun ottamisen malli (Karkkainen 2020, soveltaen Koivisto ym. 2019)

Koiviston ym. (2019, 200) esittelemassa palvelumuotoilun haltuun ottamisen -
malli rakentuu viidesta eri tasosta. Mallissa kaytetyt tasot ovat konkreettisia ja
organisaation tilannetta selkeasti kuvaavia; heraaminen, kokeileminen, kehit-
taminen, kasvattaminen ja vakiinnuttaminen. Herdamisvaiheessa olevat yrityk-
set ovat kiinnostuneet palvelumuotoilusta ja sen hydédyntamisesta, ja toimijoita
heratellaan kiinnostumaan asiasta lisaa. Kokeilemisen tasolla olevat organi-
saatiot ovat tehneet yksittaisia palvelumuotoilun kokeiluja projektiluontoisesti.
Kehittamisen tasolla organisaatiossa vahvistetaan muotoilun sisaista osaa-
mista ja omistajuutta. Kasvattamisen tasolla organisaatio hyddyntaa palvelu-
muotoilu jo varsin laajasti toimissaan. Jotta yritys voi olla vakiinnuttamisen ta-
solla, edellyttaa se toimintakulttuurin muutosta ja palvelumuotoilun hyodynta-

mista |api organisaation eri toimintojen. (Kuva 11.)

Fasilitointi ja virtuaalifasilitointi

Fasilitointi tarkoittaa ryhmalahtoista tyoskentelya. Siind hyodynnetaan tyos-
kentelyn tueksi kehitettyja menetelmia, jotka antavat olennaista infoa tiimin
luotaamiseksi kohti yhteiseen paamaaraan siten, etta jokainen tiimissa tulee
kuulluksi. Fasilitaattorin tehtavan on siten mahdollistaa sujuva tyoskentely.
Osallistava tiimityoskentelyn edellytyksena on, etta tydoskentelyssa on mukana
fasilitaattori eli joku, joka keskittyy ryhmaprosessien valmisteluun ja tukemi-
seen. Fasilitoinnin kantava ajatus on, etta tiimi on kasiteltavan asian paras asi-
antuntija. Fasilitaattorin tulee olla puolueeton toimija, joka keskittyy tydskente-
lyprosessiin ja auttaa tiimia ideoimaan, tekemaan paatoksia ja ratkaisemaan
ongelmia. Fasilitaattorin tehtava on varmistaa kaikkien ideoiden ja ehdotusten
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tasapuolinen kasittely seka sitoutuminen yhdessa luotuihin ehdotuksiin ja paa-
toksiin. Talla tavoin tiimin jdsenten osaaminen ja toiveet tulevat tasapuolisesti

osaksi tyoskentelya. (Summa ym. 2009.)

Penttinen (2020) kuvaa fasilitointia ja fasilitaattorin tehtavaa varsin samankal-
taisesti. Han nostaa fasilitoijan tarkeimmiksi tehtaviksi seitseman teemaa.
Neutraalina vetajana fasilitoija johtaa tiimin tydskentelyprosessia, jossa ryhma
tuottaa tavoitellun sisallon. Tiimin sitoutuminen syntyneisiin tuloksiin ja yhtei-
siin paatoksiin on vahvempaa silloin, kun tiimi on itse aidosti tuottamassa si-
saltoa. Talloin tiimi omistaa tekemansa tuotoksensa. Fasilitoija pysyy silloin
keskittymaan ajanhallintaan ja tiimin tydskentelyn havainnointiin ja dokumen-
tointiin. Tydpajan vaiheistuksen Penttinen (2020) nakee erittain tarkeana; jos

keskustelua ei johdeta, on se tehotonta ja sattumanvaraista. (Kuva 12.)

1 Neutraali vetaja

2 Ty6pajan vaiheistaminen

3 Ehdotukset ja valinta

4 Yhteisen suunnan Iéytdminen
5 Psykologinen turva

6 Visualisointi

7 Tavoitteeseen paaseminen

Kuva 12. Fasilitoijan tarkeimmat tehtavat (Kérkkainen 2020 soveltaen Penttinen 2020)

Kolmantena tarkeimpien tehtavien listalla on ehdotukset ja valinta. Ehdotuk-
sen muodostumisessa olennaista on, etta Ioydetaan tasapaino yksilotyosken-
telyn, pienryhmatydskentelyn ja koko ryhman keskustelun valille. Koko ryh-
man keskustelu, varsinkin isommalla ryhmalla, on melko tehotonta. Osa ryh-
masta jaa talloin usein passiiviseksi, jolloin myos sitoutuminen yhteiseen rat-
kaisuun jaa heikommaksi. Ryhmapaatos vaatii myos aikaa, vallankin sellai-
nen, johon koko ryhma voi sitoutua. Tama vaatii enemman aikaa asian tyosta-

miseen ja enemman keskustelua. (Kuva 12.)
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Psykologinen turva tarkoittaa Penttisen (2020) mukaan sita, etta fasilitoinnin
avulla tiimi uskaltaa nostaa eriaviakin mielipiteita yhteisen tarkastelun koh-
teeksi. Psykologinen turva vahvistaa osallistujien sitoutumista tuloksiin, ja tur-
van muodostumisessa fasilitaattorin taidot ovat avain asemassa. Fasilitaatto-
rin tehtava on varmistaa, etta jokaisen mielipide saadaan kuuluviin ja etta nii-
den pohjalta lahdetaan rakentamaan yhteista nakemysta ja etta tiimi saa ai-
kaiseksi heille parhaan mahdollisen ratkaisun. Tilaisuuden aloituksesta alkaa
myos psykologisen turvan rakentaminen, tassa usein valineena kaytetaan eri-
laisia rynmaytymisen menetelmia. Tarkeassa roolissa on myos toiminnan la-
pinakyvyys. Fasilitaattorin toiminta vaikuttaa myos olennaisesti luottamuksen
rakentumista. Fasilitaattorin osoittaessa arvostuksensa osallistujia ja heidan
mielipiteitdan kohtaan, syntyy osallistujille tunne, ettd omien mielipiteiden ja
tunteiden nayttdminen on tyoskentelyssa sallittua ja toivottua. (Kuva 12, sivu
29.)

Kuudentena Penttisen (2020) listassa on visualisointi. On vaikeaa muistaa
keskustelua tai sen pienia nyansseja myohemmin, jolloin paatdéksenteko on
vaikeampaa, tai eika enaa asiaan palatessa muista, miten paatokseen paadyt-
tiin. Tasta syysta on todella tarkeaa tuoda nakyvaksi tiimissa tehty tyo ja ra-
kentaa ryhmamuistia. Ryhmamuistin rakentamisessa laitetaan kaikki olennai-
set asiat l[ahtien tapaamisen aiheesta, tavoitteista ja ohjelmasta tiimin nahta-
ville. Tyoskentelyvaiheiden ohjeet tulee olla myos nahtavissa. Naiden lisaksi
viela se tarkein asia, eli tuotokset, tulee olla kaikkien nahtavilla visuaalisessa
muodossa. Penttisen (2020) mukaan pelkastaan se, etta keskustelua kirjataan
ja jasennellaan, auttaa viemaan keskustelua syvemmalle tasolle, se luo yh-

teista ymmarrysta ja auttaa nakemaan kokonaisuuden. (Kuva 12, sivu 29.)

Tavoitteeseen paaseminen on listan viimeinen, seitsemas kohta. Penttisen
mukaan (2020) tavoitteellinen tydskentely motivoi tiimia, joten silla ei ole suin-
kaan vahainen merkitys tyoskentelyssa. Tavoitteen miettiminen myos jarke-
voittaa tilaisuutta. Tavoitteiden maarittamisen myota usein vahvistuu myos ka-
sitys siita, keita tydpajassa pitaisi olla paikalla. Tiimia auttaa pysymaan olen-
naisessa asiassa, kun tavoitteet kdydaan selkeasti ja ymmarrettavasti yh-

dessa lapi, tavoitteet laitetaan nakyville ja niihin palataan tyoskentelyn lo-
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massa. Lopuksi on tarkead myos peilata tuloksia tavoitteisiin ja siten tuoda na-
kyvaksi tyoskentelyn onnistumista. Tama vahvistaa tiimin sitoutumista tulok-

siin ja uskoa fasilitoituun tyoskentelyyn. (Kuva 12, sivu 29.)

Tyypillisesti fasilitoituun tyopajaan kuuluu kolme vaihetta: selkeytys, ratkaisut
ja toimenpiteet. Selkeytyksen rooli on luoda yhteinen ymmarrys tyostettavaan
teemaan ja nostaa nakyviin ongelmat, jotka ovat vailla ratkaisua. Selkeytysvai-
hetta Penttinen (2020) kuvaa tydpajan kriittisimpana vaiheena. Hanen nake-
myksensa mukaan on olennaista, etta kaikki, ei vain tieda, vaan ymmartavat
samalla tavalla, mita ollaan tekemassa. Tama helpottaa itse tekemista huo-
mattavasti. Olennaista on, etta naissa vaiheissa paatoksen tekee oikeasti
tiimi, eika paatosta tehda yksilon ajatuksen kautta aanekkaimpien vahvistuk-
sella. Ryhmapaatoksessa on tarkeaa hyddyntaa laadukasta dialogia pienem-

missa tiimeissa eri vaiheissa.

Dialogin rakentamisessa voidaan kayttaa tukena ensin erilaisia menetelmia,
kuten me-we-us -menetelmaa, jossa jokainen Kirjoittaa ensin oman nakemyk-
sena, joka jaetaan sitten parille, jonka kanssa muodostetaan yhteinen nake-
mys, joka keskustellaan yhdessa koko tiimin kanssa muodostaen koko tiimin

yhteisen nakemyksen asiasta. (van der Peek 2016.)

Virtuaalifasilitoinnin periaatteet ovat hyvin pitkalti samat kuin perinteisessa fa-
silitoinnissa: suunnittele ensin tilaisuuden tarkoitus, tavoitteet ja ohjelma, vai-
heista tydskentely ja mallinna kukin vaihe visuaaliseen muotoon, pohdi ja tee
ketteria kokeiluja toteutuksesta ja pyyda kollegoita arvioimaan suunnittele-
maasi prosessia. Kokonaisuuden hahmotuttua arvioidaan ajantarve kullekin
vaiheelle. Tarkeaa on varata riittavasti aikaa myos aloitukseen, lopetukseen,
tauolle ja pienille tiimia inspiroiville harjoituksille. (Penttinen 2020; Rajanto
2020.)

Rajanto (2020) nakee virtuaaliymparistossa sellaisia erityispiirteita, jotka on
syyta huomioida tyoskentelyssa. Erityispiirteiksi miellettaan se, ettei osallistu-
jilla ole katsekontaktia ja nakoyhteys voi puuttua kokonaan, tydkalujen kayttd
ei ole ennestaan tuttua, joten ne vaativat opettelua. TyOkalujen hallinta on tar-
keaa, jotta esimerkiksi paatoksenteko ryhmassa mahdollistuu.
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Rajanto (2020) on listannut joitakin esimerkkeja virtuaaliympariston erityispiir-
teiksi:

e Lasnaolo — kuinka voidaan varmistaa osallistujien lasnaolo ja keskittyminen?

« Rentous, psykologinen turva — miten luodaan luottamuksellinen ja rento il-
mapiiri, jolla mahdollistetaan matalampi osallistumiskynnys?

. Tekniset haasteet — miten ennakoidaan mahdollisia teknisisa haasteita, jotta ne
eivat nouse osallistumisen esteiksi?

« Puheenvuorojen jakaminen - kuinka varmistetaan keskustelun sujuvuus ja
puheenvuorojen tasapuolisuus?

o Keskustelun visualisointi — miten tehd&an keskustelu virtuaaliympéaristossa
nakyvaksi, kuten perinteisessa tydskentelyssa tehdaan flappipaperilla ja liimalapuilla?
Miten rohkaista osallistujia kayttamaan digitaalisia tyokaluja?

o Pienryhmakeskustelut — kuinka tekniset ratkaisut mahdollistava ryhmén jaka-
misen pareittain tai pienempiin ryhmiin keskustelemaan?

Erilaiset virtuaaliset ja digitaaliset valkotaulut toimivat hyvin tiimin tydmuistina
ja auttavat visualisoimaan keskustelua. Tydpajoihin, kokouksiin ja koulutuksiin

voi tuoda niiden avulla myds selkeapaa rakennetta. (Rajanto 2020.)

Stickdorn ym. (2018) nakee fasilitointitaidot yhtena palvelumuotoilijan tarkeim-
pana osaamisena. Fasilitointi tarkoittaa hanen nakemyksensa mukaan kirjai-
mellisesti muiden ihmisten auttamista kasittelemaan prosessia, paasemaan
sopimukseen tai ratkaisuun. Palvelumuotoilun tyopaja tai osa prosessia tuntuu
luonnolliselta tyoskentelylta juuri hyvan fasilitoivan palvelumuotoilijan vuoksi.
Palvelumuotoilu ei kuitenkaan ole vain tyopajoja, tai muotoilijan tyd toimia vain
tydskentelyn helpottajana niissa, vaan kokonaisuus pitaa sisallaan suuren tyo-
maaran. Fasilitointia ei tapahdu vain tyOpajoissa, palvelumuotoilija kayttaa sita
kaikessa viestinnassaan ja tekemisessaan, auttaen tyoyhteisdéa parhaimpaan

lopputulokseen kasiteltavan asian suhteen.

2.4 Kehittamistyon edellyttama osaaminen ja taidot

Kehittamistyo on moniulotteinen, joten sen toteuttaminen edellyttaa paamaa-
ratietoisuutta, epavarmuuden sietokykya ja vahvaa projektinhallintaosaamista.
TyoGskentelyssa toteutetaan lukuisia tydpajoja erilaisilla kokoonpanoilla, joten

fasilitointiosaaminen on oltava kunnossa.

Muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun hallinta ovat kehittamistyon ydinta. Pal-
velumuotoilun menetelmien hyva tuntemus ja kyky tehda valintoja kaytetta-
vissa olevista menetelmista tilanteen mukaan parantaa prosessin laatua ja

lopputulosta.
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Tyoskentelyn dokumentointi ja tuotosten nakyvaksi tekeminen edellyttaa olen-
naisten asioiden poimimisen kykya, tiivistamisen taitoa ja visualisointiosaa-

mista.

My0Gs vahvaa tietoteknista osaamista tarvitaan projektinhallinnassa, dokumen-

toinnissa, seka tydskentelyssa virtuaaliymparistdissa.

3 KEHITTAMISTYOSSA KAYTETYT MENETELMAT

Kehittamistyo toteutettiin osallistavana toimintatutkimuksena, joka korostaa
tutkimuskohteena olevan yhteison osallistumista tutkimukseen (Heikkinen ym.
2008, 50). Toimintatutkimuksen etenemista kuvataan usein spiraalina, missa
toiminta etenee sykleittain kohti tavoiteltavaa lopputulosta (Heikkinen ym.
2008, 80-81; Anttila 2006, 442; Salonen 2013, 17). Sykleissa toiminta, ha-
vainnointi ja reflektointi toistuvat vuorotellen ja osin ne voivat tapahtua yhtaai-

kaisestikin.

Tassa kehittamistyossa haluttiin toteuttaa kaytannonlaheista, osallistavaa, ref-
lektoivaa ja iteratiivista kehittamista yhdessa tiimin kanssa ja siihen menetel-

mana osallistava toimintatutkimus sopii parhaiten.

Osallistavassa toimintatutkimuksessa kehittamistapana kaytetaan usein moni-
metodinen lahestymistapa eli siina kaytetaan useita eri tutkimusmetodeja, eri-
laisia aineistoja ja lahestymistapoja (Huovinen & Rovio 2008, 104). Siksi myos
tata tyota lahdettiin [ahestymaan monimetodisesti. Vilkan (2015) mukaan mo-
nimetodisen lahestymistavan tarkoituksena on lisata tutkimuksen kattavuutta
ja siten parantaa tutkimuksen luotettavuutta

Kaytanndssa tassa tydssa monimetodiset menetelmat tarkoittavat laadullisia
menetelmia, kuten haastatteluita ja osallistuvaa havainnointia seka toimijoita
osallistavia menetelmia. Kalviainen (2014, 40—41) tuo muotoiluajattelun nako-
kulmasta esille havainnoivan kokeilun kayttamisen tarkeyden arvioitaessa,
mika toimii ja mika ei, ja miten ihmiset kokevat kasiteltavan asian. Havain-

nointi on siten tarkeassa roolissa kayttajien ymmartamisen lisdamisessa heille
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ratkaisuja tuottavassa kehittamistavassa. Han jakaa kayttajaorientoituneet
muotoilumenetelmat kayttajan kokemusmaailman ymmartamisen kautta ta-
pahtuvaan kehittamiseen seka ratkaisuehdotusten kokeilun kautta tapahtu-

vaan testaamiseen. Tassa kehittamistyossa kaytetaan naitd molempia.

Tutkimukseen perustuva muotoiluprosessi tassa kehittamistydssa etenee Lei-

nosen (2013, 76) mallia soveltaen.
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Kuva 13. Tutkimukseen perustuva muotoiluprosessi (Leinonen 2013, 76)

Leinosen tutkimukseen perustuvassa muotoiluprosessissa edetaan iteratiivi-
sen prosessin mukaisesti. Yhtaaikaisten ja toistuvien eri vaiheiden painotuk-
sia muutetaan tarpeen mukaan, edeten suunnittelumaiseman tutkimuksesta
osallistavaan suunnitteluun seka tuote- ja palvelusuunnittelun vaiheiden kautta

kohti prototyyppien rakentamista. (Kuva 13.)

Miettisen ym. (2014,106) nakemyksen mukaan osallistuva muotoilija on ute-
lias tiedonkeraaja, joka vastaanottaa palautetta, vetaa tydskentelyn yhteen ja
kiteyttaa lopputuloksen. Hanen roolinsa on olla samanarvoisena palvelun tule-
vien tuottajien ja kayttajien kanssa tyOpajoissa, tunnistaa mahdollisia ongel-

makohtia seka keksia yhdessa muiden kanssa vaihtoehtoisia toteuttamista-

poja.
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Oma roolini oli toimia tyoskentelyn fasilitaattorina, havainnoijana, tai tyopa-
joissa yksi tydryhman jasenista toteuttamassa itse mallintamistyota. Ensim-
maisessa vaiheessa enemman naen oman roolini merkityksen fasilitoinnissa,
jotta tydskentely 1ahti kayntiin jouhevasti. Kun ohjeistukset saatiin riittavan val-
miiksi, roolini oli olla enemman havainnoimassa, mika toimii ja mika ei. Mieles-
tani on tarkeaa, etta olin myos itse osallistumassa tyoskentelyyn, jotta sain
mahdollisimman monipuolisen ndkemyksen kokonaisuuden toimivuudesta ja

tietysti sen jatkokehitysmahdollisuuksista.

Tiedonkeruumenetelmina kehittamistyossa on kaytetty osallistuvaa havain-
nointia, haastatteluita ja lahteita. Lahteina on kaytetty muun muassa artikke-
leita, kirjalahteita, verkosta saatavia lahteita seka asiantuntijahaastatteluita.
Lahteet ovat valittu huolella ja niiden soveltuvuutta tdhan tyéhdn on arvioitu

opinnaytetyon prosessin aikana.

Palvelumuotoilun prosessimallina tassa tydssa on kaytetty British Design
Councilin (2019) paivittamaa tuplatimantti -mallia (The Double Diamond) eli

niin sanottua innovaatio kehys -mallia (Framework for Innovation) (kuva 14).

Design
Couricil

ENGAGEMENT

DESIGN
PRINCIPLES

anananananan

METHODS
BANK

LEADERSHIP

©

Kuva 14. Palvelumuotoilun prosessi, Framework for Innovation (Design Council 2019)

Tama malli on tunnetuin ja sovelletuin palvelumuotoilun prosessimalleista,

vaikka lukuisia erilaisia malleja kirjallisuudessa esiintyykin. (ks. esimerkiksi
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Tuulaniemi 2016, 130-131; Stickdorn ym. 2018, 100; Stickdorn ym. 2011,
126-127; Moritz, 2006.)

Palvelumuotoilun prosessimallissa kehittamistydn aikana hioutuu kaksi timant-
tia, jotka ovat mallin ydin. Tuplatimanttimalli muodostuu neljasta paavaiheesta:
Ioyda, maarita, kehita ja tuota. Loyda-vaihe kasittaa ratkaistavan ongelman
tarkastelun ja ymmartamisen ja se koostuu asiakasymmarryksen keraami-
sesta. Maarita-vaiheessa kiteytetdan ongelma. Toisessa timantissa, joka pitaa
sisallaan kehita- ja tuota-vaiheet, keskitytdan ratkaisujen kehittamiseen ja tes-
taamiseen. Tuplatimanttimallissa nakyy myos luovaan ongelmanratkaisuun
kuuluvat divergentti ja konvergentti ajattelu. Divergenssilla tarkoitetaan avointa
suhtautumista tiedon keraamiseen ja ideointiin ilman niiden arviointia. Konver-
genssi puolestaan kasittaa tiedon analysoinnin ja arvioinnin, jotta esille saa-
daan paras kiteytys tai nakokulma. Prosessi alkaa haasteesta ja paattyy aina
konkreettiseen lopputulokseen. Paivityksen myd6ta taydentyi prosessia ohjaa-
vat elementit sitoutuminen ja johtaminen, jotka mahdollistavat tuloksellisen
prosessin toteuttamisen. Muotoiluprosesseissa tarkeita lahtékohtia ovat ihmis-
keskeisyys, visuaalinen ja laaja kommunikointi visuaalisuutta hyodyntaen, yh-
teiskehittaminen ja yhteisty0 seka iteroinnin vahva rooli. (Kuva 14, sivu 35.)

Tuplatimanttimallin periaatteina on asettaa ihmiset ja heidan kokemuksensa
keskioon seka lisata ymmarrysta inmisista palvelun kayttajina, heidan tarpeis-
taan, vahvuuksistaan ja toiveistaan. Olennaisessa roolissa on tyoskentelyn ja
kommunikoinnin visualisointi ja kattavuus iteraatioiden kautta, yhteisen ym-
marryksen muodostaminen yhteistoiminnallisesti ongelmasta ja ideoista. (Pal-
velumuotoilu Palo, 2018; Koivisto ym. 2018,42-43; Stickdorn ym. 2011, 126—
127; Design Council 2019; Sniukas ym. 2016, 230-231.)

Sniukas ym. (2016, 230-231) esittelee mielenkiintoisen vertailutaulukon muo-

toiluajattelun prosesseista. Prosessikuvauksista tulee esille toimijoiden hie-
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man erilaiset lahestymistavat asiaan, ja siitd johtuva eri vaiheiden sijoittumi-

nen osaksi kokonaisuutta.
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Kuva 15. Design Thinking Processes (Sniukas ym. 2016, 231)

Vertailussa esitetyt muotoiluajattelun prosessien kuvaukset ovat lahtokohtai-
sesti varsin samantyyppiset, ja ne pitavat sisallaan samankaltaisia teemoja
kuin palvelumuotoilussa yleisimmin kaytetyissa prosessikuvauksissa. Vaikka
kaytetyt termit eroavat hieman, kaikissa kuvauksissa on tuotu esille, etta pro-
sessi alkaa tutkimuksen ja maarittelyn vaiheella, jonka aikana tavoitellaan ym-
marrysta kasiteltdvaan teemaan. Tata seuraavat muotoilu- ja konseptointivai-
heet. Prosessi paatos riippuu tavoitellusta lopputuloksesta, vaihdellen lopulli-

sen idean hahmottumisesta aina lopputuotoksen kayttoonottoon. (Kuva 15.)

3.1 Tutkimusaineiston hankintamenetelmat

Tutkimusaineistot voivat olla valmiita dokumentteja tai niita voidaan tuottaa
tutkimuksen aikana, siten myos aineistonhankintamenetelmia on erilaisia. Ai-
neistohankintamenetelmien valintaan vaikuttaa my0s se, miten aineistoa tutki-
muksessa hyodynnetaan. Hankintamenetelmina voidaan kayttaa valmiita do-
kumentteja tai aineistot voivat olla kertomuksia, kokeita, haastatteluja, kyse-
lyja, seurantaa, arkisto- ja kokoelmamateriaaleja, tai havainnointia. (Jyvasky-

lan yliopisto 2014.)

Tutkimusaineiston hankintamenetelmina tassa kehittamistydssa kaytettiin
haastatteluja ja osallistuvaa havainnointia seka tutkimuksen aikana tuotettuja
dokumentteja. Lahtotilanteessa selvitettiin, millaista taustatietoa kohderyh-
mista, yksittaista asiakkaista eli opiskelijoista ja itse koulutuksesta taytyy olla
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tiedossa, jotta mallintaminen on mahdollista ja sen tuotos palvelee niin koulu-

tusalaa kuin markkinoinnillisia tarpeita.

Vilkan (2015, 114) mukaan haastateltavien valinnassa tarkein kriteeri on oma-
kohtainen kokemus tutkittavasta asiasta. Tyossa on tarkeaa selvittaa myos,
miten sidosryhmien osalta ja toisaalta risteyskohdissa asia nayttaytyy, joten

tasta syysta haastateltavat valittiin laajemmalta alueelta.

Tassa kehittamistyossa asiakasymmarryksen hankkimiseen kaytettiin mene-
telmina puolistrukturoituja haastatteluja ja yhteiskehittamisen tyopajoja. En-
simmaiset teemahaastattelut tehtiin koulutuspaallikdille. Naiden pohjalta kayn-
nistettiin tydpajojen ja pilottien suunnittelu. Vapaamuotoisemmat keskustelut
dokumentoitiin muistiinpanoihin, puolistrukturoitujen haastatteluiden vastaus-

ten osalta koostettiin lisaksi yhteenveto.

Keskusteluiden ja haastatteluiden avulla selvitettiin lisaksi Gradian palvelu-
muotoilun nykytilaa ja miten muotoiluperinnén kehittymista voisi vahvemmin
tukea yhteiskehittamisen kautta, seka miten palvelumuotoilua on muissa toi-
sen asteen oppilaitoksissa hyddynnetty opintojen tuotteistamisessa ja miten
opiskelijoita on otettu mukaan kehittamiseen. Toteutustapana tassa kaytettiin
laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia; haastatteluja, osallistuvaa
havainnointia seka muutaman toisen asteen oppilaitoksen benchmarkkausta,

seka verkkohakua valmistuneista opinnaytetoista Theseuksesta.

Osallistuva havainnointi toimii kehittamistydssa hyvin, silla olen joka tapauk-
sessa tilanteessa mukana, osana kehittamistyota ja yhteisoa. Osallistuva ha-
vainnointi, missa tutkija toimii ja keskustelee yhdessa havainnoitavien kanssa
ja on itse tuotteen kehittdjana, mahdollistaa teemahaastattelua syvallisemman
kohderyhmaanalyysin, seka tutkijan ja yhteison kokemusten ja kasitysten va-
listen suhteiden tarkastelun. (Vilkka 2015, 120.)

Marc Stickdornin (2018) mukaan yritettdessa maarittaa organisaation palvelu-
muotoilun tilaa yksi keino on tutkia, miten palvelumuotoilua tehdaan, ketka sita
tekevat ja millaisia palvelumuotoilun tyokaluja organisaatiossa kaytetaan. On
kuitenkin hyva muistaa, etteivat tyokalut itsessaan tee toiminnasta palvelu-

muotoilua. Hdnen mukaansa hyva palvelumuotoilun osaamisen kombinaatio
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syntyy yhdistelemalld vahvaa organisaation sisaistd muotoiluosaamista, hen-
kiloita, joilla on riittavasti osaamista tyoskentelyn fasilitoinnista, ja jotka pysty-
vat itsenaiseen projektin hallintaan, seka kyky tiedostaa osaamisensa rajoituk-
set ja ulkopuolisen fasilitoinnin tarve. Talla varmistetaan, ettei tiimi jumiudu lii-

kaa yksittaiseen sisaltéon tai teemaan.

3.2 Toimijoiden osallistamista edistavat toimintatavat

Kehittamisorientoituneen tutkimustavan keskeisia ominaisuuksia on toimijoita
osallistavien menetelmien kayttaminen (Heikkinen ym. 2006, 50). Kayttajia
osallistavalla suunnittelulla autetaan tydryhmaa tavoittelemaan kayttajia kiin-
nostavia ja heille sopivia lopputulemia (Kalviainen 2014, 46). Osallistavan
tuotteistamisen avulla voidaan sitouttaa osallistujia, lisata motivoitumista, vai-
kuttaa toimintatapoihin ja ajatusmalleihin, seka edesauttaa innovaatioiden

syntymista (Tuominen ym. 2015).

Tata taustaa vasten peilaten olennaista kehittdmistydssa on osallistaa asiak-
kaita kehittamiseen. Kun tehdaan toimintamallia yhteiseen kayttéén, suunnitel-
laan se myos yhdessa toimivaksi kokonaisuudeksi. Talla sitoutetaan toiminta-
mallin kayttamiseen osallisuuden kautta, ja kokemukset tulevat nakyviin ver-
taisten suulla. Talldin tuotoksena syntyvat toimintamallit ja tyokalut eivat tule

vain ylhaalta tai ulkoa annettuna, jolloin ne jaisivat vieraammiksi itse kaytta-

jille.
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Kuva 16. Kehittdmistydssa kaytettavid menetelmia (Karkkainen 2020)
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Kehittamistydssa menetelmat on jaoteltu prosessin mukaisesti eri vaiheisiin.
Kehittamistyon eri vaiheissa kaytettaviksi menetelmiksi lopulta valittiin tyos-
kentelyn edetessa tilanteeseen parhaiten soveltuvat menetelmat. (Kuva 16,
sivu 39.)

Osallistavina menetelmina tassa kehittamistyossa kaytettiin tyopajoja, joiden
fasilitoinnissa hyddynnettiin osallistujia aktivoivia menetelmia, kuten esimer-
kiksi affinity diagramia eli samankaltaisuuskaaviota, me-we-us -menetelmaa,
miten voisimme- ja mita jos -kysymyksia ja muita palvelumuotoilun menetel-
mia. Me-we-us -menetelmaa on kuvattu tarkemmin kohdassa Fasilitointi ja vir-

tuaalifasilitointi, sivulla 28.

Samankaltaisuuskaavion tavoitteena on saada esille asiakkaiden tarpeet ja
ongelmat. Sita kaytetdan suunnittelun selkiyttamisessa, kayttajatiedon seka
ideointityoskentelyn tuottamien ehdotusten jasentelyyn ja tulkitsemiseen. (Ha-
malainen ym. 2016, 75; Tuulaniemi 2016, 154.)

Weprin (2016) suosittaa samankaltaisuuskaavion kayttamista silloin, kun halu-
taan selkiyttamista laajaan kaoottiseen tietoon, halutaan rohkaista uuden ajat-
telumalliin tai jos halutaan irti perinteisesta tai juurtuneesta ajattelutavasta.
Menetelman etuna on sen yksinkertaisuus, se tukee innovointia, sen avulla
voidaan saada aikaan lapimurtoja ja se helpottaa tiimia muodostamaan yksi-
mielisen nakemyksen asioista. Useat ihmiset voivat yhdistaa ajatuksiaan ja
jarjestella niitd helposti menetelman avulla, se aikaansaa hyodyllista keskuste-
lua, se auttaa rakentamaan kriittista ajattelua, sallii kaikkien jasenten osallistu-
misen. Menetelma helpottaa kokonaiskuvan muodostumisessa, se on seka
luova, ettd analyyttinen menetelma, ja yksi tarkeimmista, se tekee visualisoin-
nin avulla analysoinnista nakyvan kaikille. Myds Lewrick ym. (2018, 98-99)
kuvaa hyvin samantyyppista visualisoinnin tapaa laajojen ideoiden ja asiako-
konaisuuksien hahmottamiseen, vaikka ei kaytakaan menetelmasta termia sa-

mankaltaisuuskaavio.

Lewrick ym. (2018, 45-56) kuvaa miten voisimme- ja mita jos -kysymysten
kayttoa asiakasymmarryksen ja prosessin syventamisen valineina. Niiden

avulla tiimia voidaan haastaa tarkastelemaan kasiteltavaa asiaa viela uudesta
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nakokulmasta, tavoitteena saada nakyviin jotain sellaista, mita ei edes osattu
olettaa.

- Ldhto-
Tc:‘:rglllma _tilanteen
pilotoinnit tledonkgruu-

tydpajat

Mallipohjien Teknisen
suunnittelu- toteutuksen

tyopajat tyopajat

Kuva 17. Kehittamistyon eri tydpajatyypit (Karkkainen 2020)

Tahan kehittamistydhon kuului iteratiivisen kehittamismallin mukaisesti useita
tydpajoja eri teemoilla ja kokoonpanoilla, niita toteutettiin Iahtotilanteen tiedon-
keruuseen ja ideointiin, teknisten toteutusten toimivuuteen, mallipohjien suun-
nitteluun seka toimintamallin ja mallipohjien toimivuuden pilotointiin. Eri alojen
toimijoiden kanssa tehtiin matkan varrella nopeita ketteria kokeiluja, jolloin niin
toimintamallin, mallipohjien kuin pilottien kehittdminen oli nopeaa ja iteratii-

vista. (Kuva 17.)

TyOpajoissa tehtavakokonaisuus on hyva esitella tiimille mahdollisimman
konkreettisella tasolla, jotta osallistujat ymmartavat, mihin ovat lahteneet. Kay-
tettavat menetelmat ja tyokalut ohjaavat ajattelemaan kasiteltavaa asiaa eri
nakokulmasta. Palvelumuotoilua tekevasta tiimista kannattaa rakentaa taustal-
taan mahdollisimman monipuolinen. Tiimin sisalta on hyva pyrkia I6ytamaan
luontaisia fasilitoijia, jotka aktivoivat ja osallistavat muita. (Stickdorn ym.
2020a.)

Stickdornin ym. (2011, 198-199) mielesta yhteistoiminnallisuus on keskeinen
lahtdkohta palvelumuotoilun filosofiassa. Se mahdollistaa kenen tahansa hen-
kilostosta, muotoilijoista, esihenkilGista, johdosta tai asiakkaista tydoskennella
yhdessa tutkien ja innovoiden tietyn palvelukokemuksen toteutumista. Yhteis-
tydskentelyn tydpajat mahdollistavat useiden potentiaalisten suuntien tutkimi-

sen ja kokoavat laajan variaation erilaisista nakemyksista prosessin eri vai-
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heista. Etuna yhteiskehittamisessa on myos sen vahvistama yhteistyon kult-
tuuri organisaatiossa. Se tuo ryhmat yhteen ja luoden jaetun omistajuuden

tunteen yli konseptien ja innovaatioiden, joita on kehitetty yhdessa.

3.3 Konseptisuunnittelu

Konseptisuunnittelu on Keinosen (2006) mukaan moniulotteinen kasite, silla
konsepteja voidaan rakentaa eri tarkoituksiin erilaisilla menetelmilla. Konsep-
tien kehittdminen voidaan jakaa neljaan kategoriaan: kauemmaksi tulevaisuu-
teen ulottuvia, ei valttamatta kaupalliseen tuotteeseen johtavia kategorioita
ovat visioiva ja kehittdva konseptisuunnittelu, seka tuotekehitysprosessiin liit-
tyvat maaritteleva ja ratkaiseva tuotekonseptointi.

Konseptisuunnittelussa yhdistyy nakdkulmia kayttajakeskeisesta suunnitte-
lusta, laadullisesta ja maarallisesta tutkimustiedosta, erilaisista luonnoksista,
kuvista ja malleista. Konsepti ei viela tyhjentavasti maarittele palvelua, vaan
esittelee sen keskeiset ominaisuudet. Konseptointivaiheessa kuvataan kaytta-
jien tarpeet ymmarrettavasti. Talla kuvauksella tuetaan valintaa vaihtoehdoista
lopulliseksi kehitettavaksi tuotteeksi tai palveluksi. Konseptoinnissa voidaan
tuottaa skenaarioita, tutkia tulevaisuutta ja ennakoida tulevaisuuden suuntauk-

sia ja tekniikan kehittymista. (Keinonen 2006.)

Keinonen ym. (2006) maarittelevat konseptointiin kuuluvaksi kolme vaihetta,
taustatutkimuksen, konseptin kehittamisen ja konseptin arvioimisen. Tausta-
tutkimukseen sisaltyy teknologiset selvitykset, kayttajatiedon hankinta seka
markkinaselvitykset. Konseptin kehittdmiseen kuuluu tuote- tai palveluideoi-
den luominen ja laajentaminen. Konseptin arviointi muodostuu strategiaan
pohjautuvista arviointikriteereista ja konseptin vertailusta. Naiden pohjalta vali-
taan konsepti, jonka kehittdaminen kaynnistyy.

Kehittamispaallikdn, koulutuspaallikdiden ja vastuuopettajien kanssa kaytyjen
keskusteluiden ja alkuvaiheen ideoinnin pohjalta pohdittiin kehittamistehtavan
valintaa yksittaisen tutkinnon kehittamisesta, yksittaisen alan koulutusten ke-
hittamisen, projektipaallikdiden projektinhallinnan tydkalupakin ja koulutusten

mallintamisen valilla.
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Kehittamistyon alkuvaiheen ideoinnissa esille nousseet kehittamistarpeet ovat
kaikki toteuttamiskelpoisia. Kokonaisuudesta haluttiin kuitenkin laaja-alaisesti
organisaatiota palveleva toteutus seka monipuolisesti henkilostéa osallistava.
Talta pohjalta kehittamistarpeita tarkasteltiin konseptinarviointimatriisin avulla.
Konseptinarviointimatriisi on Palmu Inc. kayttama tyokalu kilpailevien konsep-
tien potentiaalin vertailuun ja arviointiin (Tuulaniemi 2016, 106).

Projektipaallikdiden
tyokalupakki
projektinhallintaan

Koulutusten
mallintamisen
kehittdminen

Monipuolisesti henkildstoa osallistava

Laaja-alaisesti organisaatiota palveleva toteutus

Yksittéisen Yksittaisen alan
tutkinnon koulutusten
kehittaminen kehittaminen

Kuva 18. Konseptinarviointimatriisi (Karkkainen 2020 soveltaen Palmu Inc.)

Konseptinarviointimatriisin avulla saadaan ideointivaiheen vaihtoehdot tarkas-
teltua kehittamistyolle asetettujen tavoitteiden kautta. Tavoitteet ja kehittamis-
tarpeiden erot tulevat selkeasti esille matriisissa, tehden kehitettavan konsep-

tin valinnasta helpon. (Kuva 18.)

Palvelun kehittamisen yhteydessa konseptointia kutsutaan palvelukonseptoin-
niksi. Palvelukonseptointi eroaa tuotekonseptoinnista erityisesti palvelun ai-
neettoman luonteen vuoksi. Palvelumuotoilun kontekstissa palvelukonseptilla

kuvataan palvelun keskeisin idea. (Tuulaniemi 2016, 90 ja 189.)

Visualisointimenetelmien hyédyntaminen konseptin kehittamisessa ja esittami-
sessa palvelun konseptointivaiheessa korostuu palvelumuotoilun kirjallisuu-
dessa (ks. esim. Miettinen ym. 2016; Tuulaniemi 2016). Visualisointi auttaa
ideoiden ja konseptien konkretisoinnissa, jolloin palveluille tyypillisia aineetto-

mia ja abstrakteja sisaltdja saadaan havainnollistettua (Tuulaniemi 2016, 25).
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Tassa kehittdmistydssa asiakasymmarrysta tarkasteltiin haastatteluiden, si-
dosryhmakartan, asiakasprofilointien ja skenaarioiden kautta. Kayttajatietoa
on saatu paitsi useamman vuoden tydskentelysta toimijoiden kanssa, myds al-
kuvaiheessa tehtyjen haastatteluiden kautta. Koulutuspaallikdita haastateltiin
viitta, tutkintovastaavia kuutta seka neljaa koulutussuunnittelijaa ja neljaa

markkinoinninsuunnittelijaa tyoskentelyn eri vaiheissa.

3.3.1 Sidosryhmaanalyysi

Moritz (2005) maarittelee asiakasymmarryksen ja kayttajatiedon hankinnan
ensimmaisena palvelumuotoilun prosessin vaiheista. Olennaista on selvittaa
ja ymmartaa asiakkaan tietoiset ja tiedostamattomat tarpeet. Kayttajatiedon
hankinnassa ja asiakasymmarryksen lisdamisessa kaytetaan muotoilun tutki-
musmenetelmia (Miettinen ym. 2016, 13). Tyypillisia menetelmia kayttajatie-
don hankintaan ovat ihmiskeskeisen suunnittelun tutkimusmenetelmat, jotka
Hanington (2003) ja Hamalainen ym. (2014, 65) jakavat perinteisiin menetel-
miin, kuten markkinatutkimukseen, kohderyhmatutkimukseen ja kyselyihin,
mukailtuihin menetelmiin, kuten videodokumentointiin, ja innovatiivisiin mene-
telmiin kuten suunnittelutyopajat ja kayttgjien prototypointimenetelmat. Tiedon-
keruu ja kayttajan ymmartaminen alkavat usein haastatteluilla.

Sidosryhmakarttaa kaytetadn kuvaamaan henkilokuntaa, asiakkaita, organi-
saatioita tai erilaisia ryhmia ja niiden suhdetta toisiinsa. Kartan keskioon laite-
taan se, kenen nakokulmasta sidosryhmia tarkastellaan, ja ymparille muut toi-
mijat siina suhteessa kuin ne toimintaan vaikuttavat. Mita tarkeampi sidos-

ryhma on, sita lahemmaksi heidat sijoitetaan keskiota. (Stickdorn 2020.)

Sidosryhmaanalyysissa on kuvattu taman kehittamistyon sidosryhmat eri ta-
soilla: konseptin varsinaiset hyotyjat, eli Gradian hakijat ja opiskelijat, kehitta-
miseen osallistuvat toimijat, opetushenkilosto ja taman kokonaisuuden kan-
nalta olennaisimmat sisaiset palvelut, ylemman tason toimijat seka ohjaus- ja

tukipalvelutoimijat. (Kuva 19, sivu 45.)
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Kehittamisjohtaja
Rehtorit
Yksikonjohtajat

Opettajat ja
erityisopettajat
Koulutuspaallikot
Kehittamispaallikkd
Digipalvelu
Yhteyspalvelut

Kehittamiseen
osallistuvat
toimijat eri
yksikoista.

Opiskelijat
ja hakijat

Kuva 19. Sidosryhmaanalyysi (Karkkainen 2020)

TyoOkaluna sidosryhmakartta on yksikertaisimmillaan kolmikehainen ympyra,
tata mallia kaytetaan tyypillisesti eniten. Peruskartan lisaksi siina voidaan hyo-
dyntaa segmentointia eli ryhmitella sidosryhmat heita yhdistavan teeman alle,
tai sidosryhmien suhteet toisiinsa voidaan visualisoida ja kuvata graafisesti.
(Stickdorn ym. 2011, 150-151 ja 2020.)

3.3.2 Asiakasprofilointi

Asiakasymmarryksen lisdamisen tyokaluna palvelumuotoilussa kaytetaan tyy-
pillisesti persoonakuvauksia, asiakasprofilointia. Kayttajasegmenttia kuvaava
persoona on fiktiivinen, mutta toteutettu oikeaan kayttajatietoon perustuen.
Profiilissa on tyypillisesti persoonaa kuvaava nimi, tarkeassa roolissa on myos
hanen visualisointinsa. Hanen mieltymyksiansa, ty6ta, toimintaymparistoa,
motivaatiota, odotuksia ja niin edelleen kuvataan riittdvan elavan hahmon ai-
kaansaamiseksi kehittamistyon tueksi. Olennaista on tuoda mukaan myos toi-
veet ja tarpeet, jotta kuvaus ei jaisi vain demografisten tietojen koosteeksi. Vi-
suaaliset profiloinnit avaavat kehittamistydhdon kokonaiskokemuksesta vah-
vemman kasityksen. (Kalvidinen 2014, 42—43; Stickdorn ym. 2011, 178-179.)

Asiakkuuksissa taman kehittamistyon osalta on nahtavissa kaksi tasoa: Gra-
dian henkilostd, joka toimii toimintamallin ja mallipohjien kayttajina, seka Gra-
dian varsinaiset asiakkaat, potentiaaliset ja nykyiset opiskelijat. Syvemman

asiakasymmarryksen muodostumista tukemaan tehtiin konseptointivaiheessa
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profiloinnit henkildista, jotka tasta kehittamistyosta hyotyvat eniten. Profilointi
rajattiin organisaation sisaiseen asiakkuuteen, silla jokainen koulutusala tulee
tekemaan oman asiakaskuntansa profiloinnin osana mallintamista, jossa ku-

vataan opiskelija-asiakkaat tutkinnoittain.

Profiloituja kayttajia syntyi nelja: Kari koulutuspaallikko, Tiina tutkintovastaava,
Katri koulutussuunnittelija ja Mari markkinoinninsuunnittelija. Profiilien tarpeita
ja haasteita on tarkasteltu tdssa yhteydessa vain koulutusten mallintamisen

kehittamisen nakokulmasta.

®
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Kuva 20. Asiakasprofiili Kari Koulutuspaallikkd (Karkkainen 2020)

Koulutuspaallikké Kari toimii henkildston Iahiesimiehena johtamillaan
koulutusaloilla. Han vastaa myos tutkintokoulutusten kehittamisesta
yhteistyossa tutkinnosta vastaavien kanssa. Koulutuspaallikon tyota
hallinnoitavien alojen syvemman tuntemuksen, resurssien hallinnoimisen ja
kehittdmisen osalta tukisi organisaation yhteiset toimintamallit ja selkeammat

koulutusten toteutusten kuvaukset. (Kuva 20.)
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Kuva 21. Asiakasprofiili Tiina Tutkintovastaava (Karkkainen 2020)

Tutkintovastaava Tiina on tutkinnon substanssin asiantuntija. Hanen vastuul-
laan on muun muassa tutkintokoulutuksen sisalléllinen suunnittelu yhteis-
tydssa kollegoiden kanssa. Kiireisessa arjessa han kaipaa vahvempaa enna-
koivaa otetta suunnitteluun ja kehittamiseen, jotta tydhon ei tulisi niin paljon
akuutteja asioita kasiteltavaksi. Tiina kokee alakohtaisen kehittdmisen jaavan
usein liilan kauaksi arjen kaytanndsta, ja kaipaa siksi keskittymista konkreet-
tiesti omaan tutkintoonsa liittyviin asioihin. Koulutusten mallintamisella pysty-

taan vastaamaan naihin tarpeisiin. (Kuva 21.)



48

Katri

tuottaa ja kehittds koulutuspaiveluja ja
henkildstokoulutusta. Hinen tehtéviin
hakutledol

sk

t myds koul
vastaaminen ja lukujirjestysten tekninen

] toteutus.

/
Katri on muk. yhdessd koulutuspssllikd
Ja tutki kanssa k k
ol $n ajon Rteluges

Hinen vastuullaan on useita eri tutkintoja
alalta. Ajoittain hinen tehtéviinsd voi kuulua
myds useita erl aloja, Jolloln tutkintojen
misrs moninkertaistuu,

»

\\\SSUUM/” ¢ Katrin tydssh on tirkess ndhds
%‘\\“ 0///9 koulutuksen merkitys, sekd sen
mahdollisuudet yksildn ja yhtelsén
kehittdmisen kannalta.

W
-

a t r I Koska hinelll el vol olla kaikkien
tehtiviinsd kuuluvien alojen
substanssiosaamista, Katri kokee, etts hin
pystyisi olemaan vield paremmin alan

oY [ * ] tukena koulutusten suunnittelussa, jos
L,\" {} f\ / tuntisi koulutuksen kiytinndn toteutuksia
s paremmin.

Kuva 22. Asiakasprofiili Katri Koulutussuunnittelija (Karkkainen 2020)

Koulutussuunnittelija Katri pitda arjen opetuksen rullaamassa huolehtimalla
koulutuksiin tarvittavista opettaja- ja tilaresursseista ja niiden varaamisesta eri
jarjestelmista. Katri osallistuu koulutusten pidemman ajan suunnitteluun yh-
dessa koulutuspaallikdn ja tutkintovastaavan kanssa. Hanen tehtavakenttansa
on laaja, sisaltden joskus jopa useita eri aloja, jolloin kasiteltavien tutkintojen
maara moninkertaistuu arjen tehtavissa. Laajan toimenkuvan vuoksi Katri ko-
kee, etta pystyisi olemaan viela paremmin alojen tukena koulutusten suunnit-
telussa, jos han tuntisi koulutuksen kaytantoja nykyista paremmin. Katrin
osaamista eri tutkintokoulutusten sisalldistéd saadaan vahvistettua koulutusten

mallintamiseen osallistumisella. (Kuva 22.)
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Kuva 23. Asiakasprofiili Mari Markkinointisuunnittelija (Kérkkainen 2020)

Markkinointisuunnittelija Mari on markkinoinnin ja viestinnan rautainen ammat-
tilainen. Arjen rutiinia on organisaation yleisen tason markkinointitehtavat.
Gradiassa on talla hetkella tarjolla 143 eri tutkintoon valmistavaa koulutusta.
Tutkintojen laaja kirjo tekee Marin tyosta haasteellisen, silla han ei voi tuntea
kaikkien alojen asiakkaita kohdennetun markkinoinnin edellyttamalla tavalla.
Tahan tydhon han tarvitsee vahvasti alojen tukea ja yhteistyota. Jotta tydsken-
tely arjessa olisi sujuvaa, Mari kaipaisi aloilta koulutuksista saatavaa informaa-
tiota yhtenaisessa muodossa. Yhteisten mallipohjien avulla koulutusten mallin-

tamisessa voidaan vastata tahan haasteeseen. (Kuva 23.)

3.3.3 Skenaariot

Pelkka kayttajaprofilointi ei viela anna riittavasti informaatiota kehitettavan
toimintamallin hyodyista edella kuvatuille persoonille. Kokonaisuudesta
saatavaa hyotya tarkasteltiin tarkemmin vield skenaariokuvausten avulla.
Miettisen ym. (2014, 43) mukaan skenaariot ovat tilanteeseen sijoittamisen
strategioita, joiden avulla esitetaan vaihtoehtoisia ratkaisunakemyksia
kehittettavasta konseptista. Naiden kuvausten avulla myds arvioidaan ja

tehdaan todellisiksi mahdollisia ratkaisuja.
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Skenaariot ovat Stickdornin ym. (2012a, 184—185) mukaan lahtokohtaisesti
hypoteettisia riittavan yksityiskohtaisia olettamuksia siita, mita arvoa kehitet-
tava palvelu voisi heille tuottaa. Skenaariot voivat olla pelkastaan tekstimuotoi-
sia, ne voivat olla eri lailla visualisoituja kokonaisuuksia, storyboordeja tai vi-
deoita. Skenaarioiden taustalla tulee olla tutkimustietoa, jotta tilanteesta pysty-
taan rakentamaan uskottava tilannekuvaus. Skenaarioita voidaan kayttaa
missa vaiheessa vain osana palvelumuotoiluprojektia. Niiden avulla voidaan
helpottaa suunnittelutiimin keskustelua siitd, miten asiakkaat kokevat palvelun

tulevaisuudessa.

Kuvassa 24 on esitelty mallintamisesta eniten hyotyvien profiloitujen

persoonien skenaariot.

Skenaario/ Koulutuspaallikké Kari Skenaario/ Tutkintovastaava Tiina

Kuva 24. Skenaariot (Karkkainen 2020)
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Koulutuspaallikko Kari hyotyy mallintamisesta saamalla konkreettista tietoa
johtamistaan aloista, ja siten saa tukea paatosten tueksi. TyOpajoissa han saa
kerralla resurssiviisaasti nakemyksen asioihin kaikilta asiaan olennaisesti liitty-
viltd henkilgilta. (Kuva 24, sivu 50.)

Tutkintovastaava Tiina pystyy keskittymaan oman tutkintonsa kehittamiseen
konkreettisella tasolla. Tyoskentelyssa esille nousevat asiat auttavat tulevai-
suuden ennakoinnissa ja siten helpottavat tydarkea. Kaytannon tyoskentely
helpottuu, kun asioihin saa nakemyksen samalla kertaa kaikilta asianosaisilta.
(Kuva 24, sivu 50.)

Koulutussuunnittelija Katri saa kattavan kasityksen tutkintokoulutuksen ny-
kytilanteesta ja tulevaisuuden suunnitelmista ja tavoitteista kerralla. Organi-
saation ylemman tason koulutussuunnittelun tavoitteet saadaan helpommin

jalkautettua koulutuksen sisallolliseen suunnitteluun. (Kuva 24, sivu 50.)

Markkinointisuunnittelija Marin tyotehtavien nakdkulmasta toiminnan enna-
kointi paranee merkittavasti. Mari saa tyoskentelynsa tueksi kaikkien tutkinto-
jen materiaalit samassa formaatissa. Markkinoinnin kohdentaminen mahdollis-

tuu paremmin tarkemman taustatiedon ansiosta. (Kuva 24, sivu 50.)

4 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS

Kehittamistyon kaytannon toteutus soveltaa elementteja palvelumuotoilun pro-
sessista seka tutkimukseen perustuvasta muotoiluprosessista. Muotoilupro-
sessimalli painottaa tutkimuksellista otetta, palvelumuotoilun prosessin nosta-
essa vahvempaan rooliin ratkaistavan ongelman ymmartamisen ja ratkaisun
kehittamisen vaiheet divergentin ja konvergentin ajattelun mukaan iteratiivi-
sella toimintaotteella. Teemu Leinosen (2013, 76.) kuvaama, tutkimukseen pe-
rustuva muotoiluprosessin malli on esitelty tarkemmin kuvassa 13, sivulla 34

ja palvelumuotoilun prosessi kuvassa 14, sivulla 35.
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Kuva 25. Tyoskentelyn vaiheistus (Karkkainen 2020)

Tyo6skentelya on kuvattu myos vaiheistuksen kautta, jossa kokonaisuus on ja-
ettu alkuvaiheen lahtétilanteen analysointiin ja suunnitteluun, kehitettavien toi-
mintamallin ja mallipohjien rakentamiseen tyOpajoissa, seka kokonaisuuden
pilotointiin eri vaiheissa. Kaytannossa tyoskentely ei kuitenkaan toteudu nain
suoraviivaisesti, vaan vahvasti iteratiivisen mallin mukaisesti, jossa vaiheet

toistuvat ja limittyvat keskenaan. (Kuva 25.)

Toiminnan muutos

Analysointi

Ajattelun muutos
Kehittami-
nen

Kuva 26. Kehittdmistydn iteratiivinen luonne (Karkkainen 2020)

Kehittamistarpeiden selvittamisen myoéta kaynnistyy suunnittelu, jonka avulla
muodostuu vahvempi yhteinen ymmarrys siita, mita ollaan tekemassa. Osana
kehittdmisen prosessia parhaimmillaan tavoitetaan ajattelutavan muutos, joka
mahdollisesti palauttaa toiminnan takaisin suunnitteluvaiheeseen. Riittavien

vaiheiden jalkeen toteutetaan ketteria pilotointeja. Pilotointien tuloksena saatu
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kokemus voi aikaansaada myo0s siirtyman takaisin suunnittelu- tai kehittamis-
vaiheeseen. Toisaalta analysoinnin pohjalta saadut tulokset voivat nostaa
esille uusia kehittamistarpeita. Parhaimmillaan iteratiivinen prosessi kehittaa
yhteisen ymmarryksen syntymista, ja ajattelutavan seka toimintatavan muu-
toksen. (Kuva 26, sivu 52.)

Tulevaisuuden 1

trendit 2 Sidosryhma- 3 Palvelupolku 4 Asiakaslupaus 5

Asiakasymmarrys tyskentely

Kuva 27. Koulutusten mallintamisen alustava prosessikuvaus (Karkkainen 2020)

Haastattelujen ja havainnoinnin pohjalta tehtiin kayttajaprofiilien tarpeita palve-
leva alustava prosessikuvaus, joka tarkentui lopulliseen muotoonsa tyopa-
joista nousevien iteraatiokierrosten myoéta (kuva 27). Lopullinen prosessiku-

vaus on sivulla 88, kuva 48.

Stickdorn ym. (2011, 214-215) muistuttaa palvelumuotoilun lahtokohdiltaan
iteratiivisesta luonteesta ja sen tarkeydesta. Olennaista on ymmartaa, etta
saatujen tulosten perusteella voidaan joutua palaamaan askelta tai pari takai-
sinpain, tai aloittamaan jopa alusta. Tarkeinta on varmistaa, etta aiemman ite-

raatio kierroksen virheista opitaan ja toimintaa kehitetdan niiden pohjalta.

4.1 Kehittamistyon dokumentointi

Dorst (2017, 49) kuvaa tyypillista tilannetta, jossa muotoilija keskittyy intensii-
viseen tyoskentelyyn ja prosessin paatyttya siirtyy jo seuraavan tehtavan pa-
riin unohtaen kaytannossa lahes kaiken, mita aiemmassa tehtiin. Jos tyosken-
telysta ei ole tehty dokumentaatiota, tai se on hyvin yleisella tasolla, on kehite-
tydn toteutuksen jatkokehittaminen haasteellista. Pahimmillaan ne vievat to-
teutusta eri suuntiin, mita alun perin on ajateltu, tai hajottavat yhtenaisyyden.
Dokumentointia pitaisi tehda aktiivisesti matkan varrella, jalkikateen sen teke-

minen on varsin haasteellista.

Tasta syysta muotoiluprosessia aloitettaessa on tarkeaa suunnitella, miten to-



54

teutus dokumentoidaan, ja kenen toimesta se tehdaan. Nain myos tassa kehit-
tamistydssa tehtiin. Dokumentoinnin teknisen toteutuksen suunnitteluvai-
heessa keskustelua asiasta kaytiin kehittamispaallikon, digipalvelupaallikon
seka digikoordinaattorin kanssa. Keskusteluiden kautta vahvistui ajatus tyds-
kentelyn dokumentointitavasta, joka palvelisi jatkossa mahdollisimman hyvin

mahdollisimman monia.

Kehittamistydn suunnittelussa, seurannan valineena ja dokumentoinnissa kay-
tettiin Microsoftin projektisuunnitteluohjelma Planneria. Tama ohjelma mahdol-
listaa koko prosessin aikana kaytettyjen materiaalien taltioimisen yhteen paik-
kaan. Suunnitteluohjelma mahdollistaa isojen kokonaisuuksien jakamisen hal-
littavan kokoisiksi yksikoiksi, joille on maaritelty aikataulut ja vastuut. Ohjelmat
mahdollistavat myds osallistuvien toimijoiden kommentoinnit suoraan tehta-

vien alle, jolloin kokonaisuus saadaan samalla dokumentoitua opinnaytetyon

raportointia ajatellen helposti ja selkeasti yhteen paikaan. Kehittamistyon edis-

tyminen ja syklimainen prosessi nakyvat koko prosessin ajan reaaliaikaisesti.

Konkreettisina tuotoksina kehittamistyon dokumentaatioksi syntyi visuaalinen
aikataulusuunnitelma, SWOT-analyysi, haastattelujen rungot, kyselylomak-

keet, tydpajojen suunnitteludokumentit ja tydpajojen tuotokset (valokuvat, tay-
tetyt mallipohjat), kasikirjan tydstamisen materiaalit; teoriaosuus, ohjeistukset,

mallipohjat, seka itse varsinainen opinnaytetyoraportti.

Tilaajan kayttéon tuotettava mallipohjakokonaisuus ja kasikirja dokumentoi-
daan erillisena helppokayttdisena visuaalisena kokonaisuutena. Lopputulos
rakentuu sahkoiseksi toimintaohjeeksi mallintamisen tyoskentelyssa kaytetta-
valle digitaaliselle yhteistyoskentelyalustalle, sisaltaen taustateorian, tyosken-

telyohjeet vaiheittain, tydskentelypohjat seka dokumentointiohjeet.

4.2 Aikataulu

Kehittamistyon suunnitteluvaiheessa syksylla 2019 aikataulua hahmoteltiin ku-
van 30 mukaisesti. Loppuvuodesta 2019 kaynnistyi kehittamistyon suunnittelu
ja valmisteluvaiheet, seka tavoitteiden maarittelyt ja kdytannon valmistelut nii-
den tavoittamiseksi. Alkuvuodesta 2020 kaynnistyi konkreettinen tiedonkeruu

ja toimintamallin konseptointi. (Kuva 28, sivu 55.)
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Kuva 28. Kehittamistydn suunniteltu toteutusaikataulu (Karkkainen 2020)

Osallistavat tydpajat oli suunniteltu toteutettavan maalis-toukokuulla. Tahan
aikatauluun paadyttiin, koska oppilaitoksen vapaajaksojen alkaessa kesa-
kuulla toiminta oppilaitoksessa hiljenee merkittavasti. Ajoittamalla tyopajat en-
nen vuoden kiireisintd aikaa kevaalla, mahdollistetaan kaikkien tarvittavien
osallistujien mukaan paasy. Mallintamisen kasikirjan kasaaminen ja dokumen-

taation viimeistely suunniteltiin kesakuulle. (Kuva 28.)

4.3 Keskustelut ja haastattelut

Ensimmaisessa vaiheessa kaytiin keskusteluja kehittamistydsta esimiestasolla
mahdollisesti pilottiin osallistuvien koulutusalojen koulutuspaallikdiden kanssa.
Lisaksi kehittamistyosta ja sen toteutuksesta keskusteltiin digipalvelupaallikon,
kehittamispaallikon, seka Liiketoiminta ja tydelamapalveluiden yksikonjohtajan
kanssa. Naista keskusteluista nousseita asioita hyddynnettiin lahtotilanteen

analysoinnissa, kehittamistehtavan valinnassa seka rajauksessa.

Keskusteluiden ja haastatteluiden tavoitteena oli vahvistaa nakemysta kehitta-
mistehtavan tavoitteisiin ja tarpeellisuuteen, saada syvempaa ymmarrysta alo-
jen asiakasymmarryksen nykytilanteesta seka selvittdaa muotoiluosaamisen

nykytilanne Gradiassa.

Ensimmaiset haastattelut toteutettiin puolistrukturoituna haastatteluna viidelle

Gradian koulutuspaallikéille (kuva 29, sivu 56).
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Taustana kuvattiin mita kehittamistyossa on tarkoitus tehda ja
mita mallintamisella tassa yhteydessa tarkoitetaan.

Mita kysymyksia hyodynnettiin?

Miten téarkeana néaet koulutusten mallintamisen?

Onko teilla tehty jo mallinnusta? Mitd on mallinnettu? Kenen toimesta?
Loytyykd alalta muotoiluosaamista?

Onko alalla jo keskusteltu/suunniteltu mallintamisesta?

Miten hyvin mielestéasi tiedatte keité teidan asiakkaanne ovat?
Keta koulutusten mallintaminen mielestasi hyodyttaa/palvelee?
Miten mallinnetut koulutukset auttavat sinua omassa tyéssési?
Onko teilla kiinnostusta olla yksi uutta toimintamallia pilotoiva ala?
Mité rooleja naet tarkeana mallintamisen tytpajassa?

Fasilitoitu pilotti, vai taysin itsenéisesti toteutettava pilotti??
Kirjallinen dokumentti vaiheittain vai video-ohjeet vaiheista?

Mika alusta voisi toimia tyéskentelyn dokumentoimisessa?

Kuva 29. Koulutuspaallikdiden haastattelussa hyodynnetyt kysymykset (Karkkainen 2020)

Lahtotilanteen selvitysta ja kayttajaprofilointia varten tehtiin puolistrukturoitu
haastattelu kuudelle tutkintovastaavalle, neljalle koulutussuunnittelijalle ja nel-
jalle markkinoinninsuunnittelijalle. Haastattelut toteutettiin tammi-helmikuun
2020 aikana.

Haastatteluilla pyrittiin selvittamaan, miltd nayttaa muotoiluosaaminen aloilla,
miten haastateltavat nakevat koulutusten mallintamisen tarkeyden, onko
aloilla mietitty tai jo tehty mallinnusta, millainen nakemys haastateltavalla on
alan asiakkaista, miten mallintaminen hyodyttaa heita tai muita, onko heilla
kiinnostusta olla mukana pilotoinneissa ja miten pilotointeja tai ylipaansa mal-
lintamisen tydskentelya voisi ohjeistaa seka millaisella alustalla he mieluiten

tydskentelya dokumentoisivat. (Kuva 29.)

4.4 Havainnointi

Havainnoinnin tarkoituksena on saada esille asioita, jotka haastatteluissa jaa-
vat helposti sanomatta. Havainnointi on yksi taman kehittamistydn tyopajoissa
kaytetty tapa analysoida toimintaa ja saada mallin jatkokehittamiseksi tietoa,
seka saada fasilitoinnin tueksi informaatiota ryhman tyoskentelytavasta. Aiem-
min tehdyn taustatietojen, haastatteluiden ja havaintojen pohjalta tehtiin asia-
kasprofiloinnit kehittamistydsta eniten hyotyville kayttdjille. Syntyneet profiloin-

nit on esitelty kohdassa 3.3.2 Asiakasprofiloinnit (sivuilla 45—49).
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Hamalainen ym. (2014, 60-75) kuvaa havainnoinnin avulla saatavaa infor-
maatiota hiljaiseksi tiedoksi, joka kuvaa tarkealla tavalla asiakkaan tuotteen tai
palvelun parissa kokemaa tunnetta. Muotoilijan on tarkeada saada tama tieto
nakyvaksi ja ymmarretyksi suunnittelutiimille. Havainnointia voidaan tehda kat-
somalla, kuuntelemalla ja kokeilemalla tietoisesti, jolloin myds havainnoija op-
pii kokemastaan. Lopputuloksen kannalta on olennaista, etta tietoisella ha-
vainnoinnilla ja osallistuvalla vuorovaikutuksella havainnoija pystyy erottele-
maan eri nakdkulmia, asioita, uskomuksia, kasityksia, ihanteita ja arvoja, joilla

voi olla vaikutusta tuotteiden tai palveluiden kayttomotivaatioon.

4.5 Yhteiskehittamisen tyopajat / mallipohjat

Miettisen (2014, 11) mukaan muotoilijan roolin muutoksen myéta tydpajojen ja
yhteissuunnittelun merkitys kehittamistydssa on laajentunut ja monipuolistu-
nut. Tyopajojen toteutus on syyta tehda tavoitelahtoisesti aina osallistujien
rekrytoinnista, suunnittelusta, kasikirjoittamisesta itse toteutukseen. Tyopajo-
jen merkitysta on hyva tarkastella, miten ne vaikuttavat kehittamiseen sitoutu-
miseen, miten paatoksia syntyy seka ideoinnin, konseptoinnin, simuloinnin

seka mallinnuksen mahdollistaja prosessissa.

Mallintamista ja tuotteistamista on tehty muutamilla aloilla pienimuotoisesti jo
aiemmin, joten toimintamallin ja kehitettavien mallipohjien tydstamisessa tyo-

pajoissa hyddynnettiin heidan aikaisempaa kokemustansa.

Mallipohjia tydstettiin kahdeksassa tyopajassa maaliskuu — joulukuu 2020 vali-
sena aikana. Ensimmainen tydpaja oli suunnattu vain yhteyspalveluiden hen-

kilostdlle markkinoinnin tarpeiden kartoittamiseksi tydskentelyn taustalle.

Stickdorn (2011, 38-39 ja 2020) kehoittaa rakentamaan monimuotoisen tiimin
palvelumuotoiluprojektiin ja tahan myods tassa kehittamistydssa pyrittiin.
Mallipohjien kehittamisen tyéryhmaan ja tydpajoihin osallistui
koulutussuunnittelijoita, markkinoinninsuunnittelija, viestintaasiantuntija,
asiakkuuspaallikkd/toimitusjohtaja seka tuotekehityksen kaksi asiantuntijaa,
joista toista edustin mina. Verkossa Mural-alustalla toteutettuihin tyépajoihin

osallistui hieman vaihtelevalla kokoonpanolla 5-7 henkil6a.
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TyOpajoissa oli selkea suunnitelma ajankaytollisesti seka rajattu teema, jota
tyostettiin. Raakilemallin valmistuttua tyopajoissa pohjat siirtyivat graafikolle
visualisoitavaksi. Osa pohjista laitettiin pilotoitavaksi jo ennen virallista
visualisointia prosessin nopeuttamiseksi, ja koska naimme, ettei visualisointi
muuttanut toiminnallisuutta olennaisesti. Jokaisessa tyopajassa kaytiin myos
lapi pilotoinneista esille nousseet huomiot, joiden pohjalta mallipohjien
toteutusta viela hiottiin. Mallipohjien suunnittelua ja kehittymista on kuvattu
tarkemmin jokaisen mallipohjan osalta erikseen moduuleittain seuraavassa

luvussa.

TyOpaja tydskentelyjen suunnittelussa ja dokumentaatiossa kaytettiin tata
varten tehtya lomaketta. Sen avulla kaikki olennainen tieto tydskentelysta oli
helppo saada talteen. Suunnitelma- ja dokumentaatiolomakkessa on
nahtavissa tyopajan suunniteltu aikataulu, osallistujat, tavoitteet, onnistumisen
mittarit, tarvittava resursointi, tydpajassa esiinnousseet muut
kehittdmiskohteet seka tyOpajasta saatu palaute. Ty6pajasuunnitelma- ja

dokumentaatiolomake on liitteessa 1.

Kuva 30. Yhteyspalvelun tyopaja (Karkkainen 2020)

Ensimmaisessa tyopajassa tyoskentelya dokumentoitiin lomakkeen lisaksi
myoOs valokuvaamalla. Kuvassa 30 on esimerkkikuvia yhteyspalvelun kanssa

toteutusta tydpajatydskentelysta ja sen dokumentoinnista.
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4.5.1 Moduuli 1./ Tulevaisuuden ennakoiminen -mallipohja

Stickdornin ym. (2018,463—464) kehottaa kayttamaan palvelumuotoilun yhtey-
dessa ja tyOskentelyssa termeja, jotka toimivat parhaiten yhteisdssa, jotta am-
mattisanastosta ei synny turhia muureja tai ennakkoluuloja tekemisen esteiksi.
Tama nakemys kaytettavien termien merkityksesta oli yhtena lahtékohtana
mallipohjien kehittamisessa. Mallipohjissa ja kasikirjassa kaytettavin termien
tulisi istua Gradian ja ammattisen koulutuksen toimialaan ja termeja kayttavien
toimijoiden suuhun. Palvelumuotoilu tai muotoilusanan herattdmien ennakko-

luulojen tai odotusten vuoksi naita termeja ei mallipohjiin tuotu.

Trendeja ja tulevaisuutta on tarkeaa ennakoida myds koulutusmaailmassa.
Jotta pystymme kouluttamaan tulevaisuuden ammattilaisia, tulee opetusta
suunnitella vahvasti ennakoiden. Parkkonen ym. (2017) mukaan tulevaisuu-
den hahmottamisen lisaksi tulevaisuutta on tarkea pyrkia myos luomaan. Hei-
dan nakemyksensa mukaan tulevaisuustydssa on kyse kahdesta asiasta: tule-
vaisuustietoisuuden lisdamisesta systeemisella ja jatkuvalla ennakoinnilla
seka tulevaisuuden tekemisesta yksildiden ja organisaatioiden valintojen
kautta. "Paras tapa ennustaa tulevaisuutta on luoda sita”, toteaa myos Peter
F. Drucker (2020). Tasta syysta ensimmaisessa moduulissa lahdetaan tarkas-

telemaan alan tulevaisuuden nakymia.

TyOpajassa pohdittiin ja tarkasteltiin aloille tarvittavia taustamateriaaleja ja tee-
moja, joita tassa moduulissa tulisi kasitellda. Mahdollisten taustamateriaalien
osalta kaytiin myos keskusteluja Gradian tulevaisuusasiantuntijan kanssa,

joka vahvisti tiimin nakemysta ja antoi lisda pohdittavaa tiimin tydskentelyyn.
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Trendit ja tulevaisuuden nakymat alalla
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Kuva 31. Tulevaisuuden ennakoinnin mallipohjan ensimmainen versio (Karkkainen 2020)

Tasta moduulista mallintamisessa pohdittavat asiat hahmottuivat tiimille nope-
asti. Tyopohjaksi muodostui hyvin yksinkertainen ruudukkomalli, taman erikoi-
sempaan ei ole tarvetta. Tasta jatkettiin Gradian oman visualisen ilmeen tyos-

tamiseen. (Kuva 31.)

Aloilla on lahtokohtaisesti varsin hyva kasitys tulevaisuuden suuntauksista.
Tata tyoskentelya tukemaan haluttiin kuitenkin tuoda nakemyksen yhtenaista-
miseksi ja jasennellymman kasittelyn tueksi, seka organisaation oman toimin-
nan dataa, etta valtakunnallista koostetta tulevaisuuden trendeista. Ensimmai-
sen moduuliin ennakkotehtavaksi paadyttiin ottamaan perehtyminen Sitran
megatrendeihin (Dufva 2020), Osaamisen ennakointifoorumin alakohtaisiin
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osaamiskortteihin, Osaaminen 2035 -julkaisun tilastoja seka Primus-jarjestel-
masta saatavaan alakohtaiseen dataan.

Sitra (Dufva 2020) julkaisee saanndllisesti laajan selvityksen tulevaisuuden
megatrendeista. Julkaisu esittelee kehityskulkuja, jotka vaikuttavat voimak-
kaimmin tulevaisuuteemme ja nostaa esille jannitteita eri megatrendien valilla.
Julkaisu pyrkii tuomaan esille teemoja, jotka pitaisi nostaa keskusteluun laa-

jemmin.

Opetushallitus (2020a) tekee omalta osaltaan vahvaa ennakointityota yhdessa
sidosryhmien kanssa, ja tukee sen myo6ta koulutusten kehittamista. Ennakoin-
nilla on tarkoitus selvittaa, millaista osaamista, seka kuinka paljon ja millaista

koulutusta tyéelama tulevaisuudessa tarvitsee.

Kaytannossa tata ennakointityota tehdaan osaamisen ennakointifoorumissa,
joka on opetus- ja kulttuuriministerion seka Opetushallituksen yhteinen enna-
koinnin asiantuntijaelin. Osaamisen ennakointifoorumi muodostuu yhdeksasta
eri aloja edustavasta ennakointirynmasta seka ohjausryhmasta. (Opetushalli-
tus 2020b.)

Tassa kehittamistydssa tulevaisuuden ennakointia taustoittavaksi materiaaliksi
aloille valittiin opetushallituksen materiaaleista osaamiskortit ja Osaaminen
2035 -julkaisun tilastoja. Osaamiskortit ovat osaamisen ennakointifoorumin
ennakointiryhmien kokoamia ja arvioimia nakymia alan tulevaisuuden osaami-
sesta aina vuoteen 2025. Alakohtaisissa ammattiosaamisen korteissa kuva-
taan kasvavat osaamistarpeet alan tyontekijoilla vuonna 2025. Osaamistar-
peet on jaoteltu korteissa yleiseen osaamiseen ja ryhmataitoihin, perusdigitai-
toihin seka tarkeimpiin osaamistarpeisiin. Osaaminen 2035 -julkaisu on osaa-
misen ennakointifooruminen raportti, jossa tarkastellaan osaamisten merkitys-
ten muutoksia seka tarkeimpia osaamisia vuonna 2035. Raportissa pohditaan
my0s jatkuvan oppimisen haasteita. (Kuva 32, sivu 63.)
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TAULUKKO 7. TARKEIMMAT OSAAMISET VUONNA 2035 - TOP 15. KOOTTU 30
TOIMIALARYHMAN TARKEIMPIEN OSAAMISTEN (10-15) LISTAUKSISTA JA NIIDEN
OSAAMISMAININTOJEN MAARASTA (KAIKKI 0SAAMISTYYPIT).

Osaaminen Mainintojen m&ara tirkeimp3nid osaamisena
Asiakaslahtdinen palvelujen kehittamisosaaminen 18
Kestavan kehityksen periaatteiden tuntemus 18
Tiedon arviointitaidot 14
Digitaalisten ratkaisujen hyddyntamisosaaminen 13
Digitaalisten alustojen hyddyntamisosaaminen 12
Innovaatio-osaaminen 12
Vuorovaikutus-, viestinta- ja kommunikointitaidot 1
Henkilokohtaisen osaamisen kehittaminen ja johtaminen 10
Digitaalisen teknologian luova kayttitaito 10
Digitaalisten toimintojen hallinta- ja ohjaustaidot g
Ongelmanratkaisutaidot g
Luovuus 9
Oppimiskyky 9
Monikulttuurisuustaidot 7
Kokonaisuuksien hallinta 8

Kuva 32. Tarkeimmat osaamiset vuonna 2035 (Opetushallitus 2020c)

Tyo6skentelyn taustalle tarvitaan myos tutkimusta ja faktaa alan nykytilan-
teesta, ja tdhan hyddynnetaan Gradian opiskelijahallintojarjestelmasta saata-
via hakijoiden/opiskelijoiden demografisia tietoja. Alojen koulutuspaallikéilla ja
koulutussunnittelijoilla on saatavilla jo nyt alakohtaista dataa tyoskentelyn tu-

eksi PowerBi-koosteena.
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Kuva 33. Esimerkki PowerBi-raportista (Microsoft 2020)
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Power Bl -raportti on kooste usean perspektiivin tietojoukkonakymasta, jonka
visualisoinnit kuvaavat eri havaintoja ja merkityksellisia tietoja tietojoukosta
(Kuva 33, sivu 62).

Koulutusten mallintamisen tueksi aloille ollaan koostamassa omaa PowerBi-
raporttia, joka saadaan kayttoon kokonaisuuden julkaisuun mennessa. Pilot-

teihin sita ei valitettavasti viela saatu testattavaksi.

Tulevaisuuden nakymét CERADIA

Demografiset trendit kuten tydllisyys Laitja siadakset Talous- ja ympéristdtrendit

akuric, iyt Valkutiavatin no clan tolminicar?

Kilpailutilanne Teknologiset muutokset Asiakastarpest
o

Milcsmin st tedla n2 o
Onka algll fult vime akoina wsi eimioia? alan toimintagn tuvalsuudossa? Grka fo nahtavisa tuvalzusdon o pait?

Epévarmuustekijt

mknintnon? Astols, ol vel alka o volkbus, mutis viak ol Hodotd
itz (o millen?

Kuva 34. Tulevaisuuden nakymat -mallipohja (Gradia 2020c)

Valmis Gradian visuaalisen ilmeen mukainen mallipohja ei juuri ensimmai-

sesta versiosta muuttunut pilotointien aikana (kuva 34).

4.5.2 Moduuli 2. /| Asiakasymmarryksen lisaaminen -mallipohja

Asiakas on yksi tarkeimmista tekijoista palvelujen mallintamisessa. Asiakas
osallistuu palvelutapahtumaan ja muodostaa sen perusteella kasityksensa
palvelukokemuksesta (Tuulaniemi 2016, 26). Tasta syysta on olennaisen tar-
keaa tuntea asiakkaat ja heidan tarpeensa. Asiakkaiden toiminnan tarkaste-
lussa ja asiakasymmarryksen lisdamisessa kaytetaan tyypillisesti apuna asia-

kasprofilointia ja empatiakarttaa.
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Holstonin (2011, 149—150) mukaan profiloinnissa ja niiden syventamisessa
apuna voidaan kayttaa asiakkaiden segmentointia ja niiden jakamista erilaisiin
ulottuvuuksiin. Ne voivat olla demografisia tietoja kuten ika, sukupuoli, asuin-
paikka tai psykologisia kuten elamantyyli, uskomukset, arvot, asenteet ja kayt-

taytyminen.

Lewrick ym. (2018, 26) suosittelee kayttamaan profilointien taustalla todellisia
henkil6ita, jotka kuvaavat edustavat tiettya asiakasryhmaa, jolloin kuvauksista
saadaan syvempia, huomioiden kayttajien todelliset kayttaytymistavat, toiveet
ja tarpeet. Kuvilla, piirroksilla, tyypillisilla lausahduksilla ja tarinoilla kuvaukset
saadaan elavammiksi. Stickdorn ym. (2011, 178-179) seka Holston (2011,
156) kuvaavat profiilien tydstamisen tapaa neljan vaiheen kautta: taustatutki-
mus asiakkaista erilaisten menetelmien avulla, saatujen tietojen pohjalta tehty
asiakkaiden ryhmittely, ryhnmaa kuvaavien tyypillisten yhteisten tekijoiden
maarittely, ryhmapersoonien eli heitd edustavan persoonan kuvaaminen profi-

loinnin avulla.

Lewrick ym. (2018, 26) tuo lisaksi esille profiloinnin yhden tyypillisimmista
haasteista; jos profiilit tehdaan niin yleisella tasolla, ettd kuvaus sopii oikeasti
toisistaan poikkeaviin todella persooniin, ei niilla tee kaytanndssa yhtaan mi-
taan. Siksi on tarkeda paasta profiloinnissa pintaa syvemmalle tasolle, ja huo-

mioida riittava empatiatason kuvaaminen.

Empatiakartta antaa mahdollisuuden kuvitella, miten toinen henkil6 toimisi ka-
siteltavassa tilanteessa, voidaan kuvitteellisesti astua taman saappaisiin.
Tama tuo muotoiluun tuotteiden tai palveluiden suunnittelussa aivan toisenlai-
sen syvyyden verrattuna asiakkuuksien tarkasteluun vain kayttajaskenaarioi-
den tai kayttajatutkimuksella saatu datan avulla. Empatiakartan avulla voidaan
tarkastella myds, miten asiakas nakee organisaation ja sen tuottamat tuotteet
tai palvelut. Hyvan empatiakartan rakentaminen edellyttaa tekijoiltaan hyvaa
tarkkailun taitoa. (Dorst 2017, 102; Holston 2011, 74-75.)

Potentiaalisten asiakkaiden kuvaaminen empatiakartan avulla tarvitaan
Lewrick ym. (2018, 26) mukaan syventamaan asiakasprofilointeja. Empa-

tiakartassa kuvataan asiakkaiden kokemuksia konkreettisesti; esimerkiksi mita
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he nakevat, kuulevat, tuntevat, ajattelevat ja kokevat, sanovat ja tekevat, seka
mitka ovat heita turhauttavia tai heidan haluamiaan asioita.

Profilointipohjaa tydstettaessa tydryhma tarkasteli asiakasprofilointiin yleisesti
verkosta saatavilla olevia pohjia, muun muassa WRKSHP:n (2020), Luma-ins-
tituutin (2018) ja Passi&Ripatin (2019) kayttamia malleja, seka kirjallisuudessa
kuvattuja profilointiesimerkkeja. (Ks. Tuulaniemi 2016,169 ja 199; Lewrick ym.
2018, 26-27; Stickdorn ym. 2011, 178-179.)

Tassa moduulissa tyoryhmaa mietitytti eri osioiden painoarvo profiileja tyos-
kennellessa. Monissa tarkastelluissa pohjissa kuvan koettiin saavan varsin

ison roolin tydskentelyssa.

Yksi opiskelun kannalta tarkea tarkastelukohta, motivaatio, haluttiin nostaa
osaksi pohjaa. Koulutukseen hakeutuvan tai jo opintoja tekevan opiskelijan
motivaatio on merkittava tekija opintojen loppuun saattamisessa tai opintojen
henkilokohtaisten aikataulujen suunnittelussa. Motivoituneempi opiskelija
usein valmistuu varmemmin hanelle suunnitellussa aikataulussa. Naiden opis-
kelijoiden tunnistaminen asiakasprofiloinnissa koettiin tyoryhmassa tarkeaksi.
Profiilin painotuksien tarkastelun elementin olen aiemmissa tydpajoissa koke-
nut erinomaiseksi tyokaluksi profiilien erojen tarkastelussa. Tasta tydryhma ol
samaa mielta ja jo ensimmaisessa pilotoinnissa ominaisuus todettiin todella
hyvaksi tarkastelutavaksi, joten sen tyyppinen toteutus otettiin mukaan myos

lopulliseen Gradian asiakasprofiloinnin mallipohjaan.

Empatiakarttoihin ja niiden variaatioihin perehdyttiin muun muassa Mural-alus-
talta loytyvaan pohjan, XPLANE:n (2020), Montosen (2016) kayttamien poh-
jien kautta seka kirjallisuudessa esitettyihin malleihin esimerkiksi Passi&Ripatti
(2019) ja Lewrick ym. (2018, 28-29).
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ASIAKASYMMARRYS @&m@ﬂm
Tunnekartta
Ajattelee j |u tuntee? Kuulee”
Yrita moll kuten han ajattelee. Mika on hanelle tarkeinta? K le kotka a a a . a antavat?
Mika saa hans ml ikuttur mmn Mis k takia han voisi menettda ydunensa? Kuka muu vaikuttoa hanen paatol &? Mitka mediat ovat osa hél kipivea?
Mita ur \m jo haaveita hanella
Su noo ja tekee? Nékee?

2 kuvtll miton han kayttavtyyfapubuu fkisolla pokalle ahan ng arilain. Milta ha Gristonsa nayttaa?
Keta han tapaa? Ketka ovat hanen ystaviaan?
et n puheensa ja kayts i Minkalaisia palveluita hanelle torjotaan?

Klpuplsteet Onnistumiset

Mistd syystd han voisi t m autua? Mika estad hants Mit han haluoa soovuttaa? Miten han arvioi onnistumisia?
it iskefé ha kesho Milla keinalla han voi saovuttaa tavoitteensa?

Kuva 35. Tunnekartta (Gradia 2020c)

Empatiakarttojen tarkastelun ja pilottien myota vahvistui kasitys, etta on syyta
vaihtaa mallipohjan nimi tunnekartaksi, jolloin se on termina tutumpi ja hel-
pommin lahestyttava. Tunnekartta oli valmistuneista mallipohjista ensimmai-

nen, ja se oli mukana myos alusta Iahtien piloteissa (kuva 35).

4.5.3 Moduuli 3./ Toimijoiden yhteisty6 -mallipohja

Sidosryhmakartat (Stakeholder maps) pitavat sisallaan kaikki olennaiset si-
dosryhmat asiakaskokemuksen ymparilla. Karttaa kootessa on hyva miettia
kysymysta: Ketka ovat tarkeimmat henkilét ja organisaatiot, jotka linkittyvat
asiakaskokemukseen? Valmiin kartan tulisi sisaltaa vastaus kysymykseen.
Kartat helpottavat hahmottamaan, keita sidosryhmiin kaiken kaikkiaan kuuluu,
ja tuovat esiin sidosryhmien linkitykset toisiinsa. Sidosryhmakartoissa kehat
voivat olla kuvattuna asiakas — sisaiset sidosryhmat— ulkoiset sidosryhmat ak-
selilla tai olennaiset sidosryhmat — tarkeat sidosryhmat — muut sidosryhmat,
sen mukaan millaiseen tarkoitukseen sita kaytetaan. Naiden liséksi kartoissa
hyddynnetdan myds sektoriajattelua, jonka avulla sidosryhmia voidaan ryhmit-

taa viela tarkemmin yhteisen nimittajan ymparille. (Stickdorn 2018, 59.)
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Tyoryhma kavi lapi tydpajassa muun muassa Mural-alustalta (2020) saata-
vissa olevaa bullseye-pohjaa, Passi&Ripatin (2019), Smaplyn (2020), seka
Futuricen (2019) toteutuksia sidosryhmakartoista Gradian mallipohjaa suunni-
teltaessa. Sidosryhmakartta tydkaluna haluttiin pitda varsin yksinkertaisena ja
selkeana, perinteisen kolmikehaisen mallin lisaksi paadyimme kuitenkin otta-
maan mukaan segmentit (kuva 36). Segmenttien tarve tuli vahvasti esille pilo-
toinneissa. Pilotoivat alat tekivat tydskentelyssa ryhmittelyja spontaanisti. Ryh-
mittelyt istuivat kokonaisuuteen todella hyvin, tuoden tuotokselle selkeasti lisa-

arvoa analysoitaessa sita tyoskentelyn paatteeksi.
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Kuva 36. Gradian sidosryhmakartta (Gradia 2020c)

ltse naen, etta sidosryhmakartta on yksinkertaisuudessaan loistava tyokalu,
mutta vain, jos sita hyodynnetaan oikealla tavalla. Aiemman oman kokemuk-
seni mukaan sidosryhmakartan teko voi jaada tydskentelyssa aivan liian pin-
nalliseksi toimijoiden luetteloinniksi ja asemoinniksi toiminnan aktiivisuuden
mukaan. Olennaisessa roolissa naen tassa karttojen tarkastelun seka organi-
saation etta asiakkaan silmin. Tarkeassa roolissa naen myos tehdyn kartan
analysoinnin tyoskentelyn jalkeen. Mita konkreettisia asioita tehty kartta kertoo
toimintatavasta talla hetkella ja miten sen esille tuomia asioita voidaan hyo-

dyntaa toiminnan kehittamisessa ovat olennaiset kysymykset.
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Stickdornin (2020) nakemyksen mukaan, jos sidosryhmakartta toteutetaan
hieman pidemmalle tuoden toimijoiden valiset suhteet paremmin nakyviksi,
saadaan kartasta enemman hyoétya. Talléin voidaan puhua ennemmin arvo-

verkkokartasta kuin sidosryhmakartasta.

4.5.4 Moduuli 4./ Koulutuksen prosessikuvaus -mallipohja

Asiakaspolkukartta tai palvelupolkukartta (customer journey map) on asiak-
kaan nakokulmasta tehty visuaalinen tiivistys asiakkaan kokemuksesta palve-
lun aikana. Palvelupolku tarjoaa elavan mutta selkeasti strukturoidun mallin
kuvata visuaalisesti asiakkaan kokemus palvelun aikana. Asiakkaan ollessa
vuorovaikutuksessa palvelun tuotannon kanssa, syntyy kohtaamisia, jotka vai-
kuttavat asiakkaan kokemukseen palvelusta. Naita kohtaamishetkia kutsutaan
kosketuspisteiksi. Naiden kohtaamispisteiden maarittdminen ja analysointi
ovat olennainen osa palvelukokemuksen parantamisessa. Kuvattaessa visu-
aalisesti kohtaamispisteet ja niissa koettu tunne seka kohtaamispisteiden lin-
kittyminen toisiinsa, saadaan rakennettua palvelupolkukuvaus. Palvelupolku-
kuvaus ei ole vain prosessikuvaus, vaan olennaista siina on asiakkaan koke-
mukset palvelun aikana. Palvelupolkukuvauksen avulla voidaan saada naky-
viin palveluprosessissa olevia pullonkauloja tai muita ongelmakohtia, jotka vai-
kuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Toisaalta se tuo esille myds potenti-
aaliset mahdollisuudet kehittaa viela nykyista prosessia asiakasta paremmin
palvelevaksi tai toimintaa sujuvoittavammaksi palvelutarjoajan nakokulmasta.
(Stickdorn ym. 2011, 158-159.)

Saatavilla on koko ajan enemman todisteita siita, ettd asiakaskokemuksesta ja
sen parantamisella voidaan kehittdd uudenlaista kilpailuetua. Talla hetkella
kuitenkin on nahtavissa selkeasti, etta suurin osa organisaatioista on vai-
heessa, jossa systemaattista kehittamista asiakaskokemuksen parantamiseksi
ei ole kaynnistetty, vaikkakin yksittaisia pienimuotoisia kokeiluja sen suhteen
onkin voitu tehda. (Gerdt ym. 2017, 20.)

Gerdt ym. (2017, 51) kehottaa asiakaspolkukuvauksia tyOstettdessa mietti-
maan nayttavatko sisaiset prosessit samalta kuin asiakkaan polku, milta yh-

teistyd eri toimijoiden kanssa nayttaytyy matkan varrella, olemmeko lasna
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niissa kanavissa, missa asiakkaatkin, miten nopeasti asiakaskokemuksen
kannalta merkittava tieto liikkuu, onko polkukuvauksen taustalla henkildston

nakemys vai konkreettista asiakastutkimuksesta saatua tietoa.

Paadyimme tyoryhmassa kaytyjen keskusteluiden ja kokemustemme perus-
teella kayttamaan palvelupolku-termin sijaan pohjissa opiskelijan polku-termia.
Tama on konkreettisempi nimi meidan tarpeisiimme, eika sita tarvitse selitella

kuten monille vieraampaa palvelupolku-termia pitaisi.

Tyoryhma tarkasteli ideointi- ja suunnitteluvaiheessa muun muassa Gradian
aiemmin kayttamaa urheilijan polkukuvausta, Mural- ja Miro-alustoilla saata-
vissa olevia valmiita pohjia, palvelupolkupohjia Matterilta (2019) ja Passi&Ri-
patilta (2020) seka Tuulaniemen (2016), Sniukasin ym. (2016) ja Stickdornin
ym. (2011) teoksissaan esittelemia case-esimerkkeja palvelupolkukuvauk-
sista.

Opiskelijan polku ja sen kuvaaminen pohditutti tyéryhmaa, ja tdahan moduuliin
kaytettiinkin varmasti eniten aikaa tyopajoissa. Kaikki tarkastellut olemassa
olevat toteutukset rajasivat nakokulmaa liikaa Gradian tarpeita ajatellen. Mah-
dollisista mallipohjista tehtiin muutamia testiversioita, mutta mikaan niista ei oi-
kein tuntunut toimivalta ja tarpeisiin riittdvasti vastaavilta. Opiskelijan polku tu-
lisi olemaan hyvinkin erilainen riippuen siita, minka tutkinnon nakdkulmasta
sita kuvataan. Tyoryhma mietti jopa, onko opiskelijan polkua lainkaan mahdol-

lista kuvata talla tapaa.

Lewrick ym. (2018, 47) muistuttavat antamaan mahdollisuuden mustalle hevo-
selle tyoskentelyssa ja kysymaan kysymyksen: mita jos? Myos Stickdorn ym.
(2011, 182—-183) nakevat etta yllattaville ratkaisulle olisi hyva antaa tilaa. Mita
jos -kysymys herattelee osallistujat miettimaan tilannetta uudesta nakokul-

masta, antaen villille kortille mahdollisuuden.

Nain paadyin minakin tekemaan, ja esitin kysymyksen tyéryhmalle. Tarkaste-
lin palvelupolkujen kuvaamista, ja jain pohtimaan jaammekd liikaa jumiin malli-
pohja ajatukseen. Paastettaessa irti mallipohjan rakentamisen lahtokohdasta,
syntyi ajatus, josko tyoskentelyyn tuotaisiin vain ne elementit, joilla polun sisal-
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|6t kuvataan, ja luovutaan raameista. Taman ajatuksen pohjalta Iahdettiin hah-
mottelemaan ikonikokoelmaa, joiden avulla ajatus hahmottui paremmin tyo-
ryhmalle. Eri toimijat ja toiminnot Gradiassa kuvattaisiin graafisilla ikoneilla,

joiden avulla rakennettaisiin tydskentelyn yhteydessa opiskelijan polku.
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Kuva 37. Ensimmainen hahmotelma palvelupolun toteuttamistavasta (Karkkainen 2020)

Esimerkkitoteutukseen hahmoteltiin elementit myos olennaisille sisalldille,
erilaiset muodot palvelutuokioiden ja kohtaktipisteiden kuvaamiseen.
Tarkeaan rooliin polun kuvaamissa nousi suunnitelmassa varikoodaus.
Varikoodauksen avulla Gradian eri toimijoiden rooli polun varrella on helpompi
hahmottaa. Toteuksessa hahmoltiin mukaan myos ennen-aikana-jalkeen
ajatusta. Tama oli yksi niista tekijoista, miksi valmiit pohjat eivat tarpeisiin
toimineet tydryhman nakemyksen mukaan. Alakohtaisesti polun eri osat voivat
vaihdella hyvinkin paljon. Aikajanne polussa myds vaihtelee tutkinnoittain,
yhdesta aina kolmeen vuoteen, mika osaltaan vaikuttaa polkukuvaukseen

tarvittavien vaiheiden maaraan. (Kuva 37.)
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Kuva 38. Pilotissa syntynyt opiskelijapolku toteutus. (Karkkainen 2020)



71

Pilottien palautteiden pohjalta saatiin vahvistusta toteuttamistavan toimivuu-
desta kaytanndssa, seka paljon hyvaa palautetta siita, mita kaikkea tuli viela
visualisoida ikoneihin. Varien kaytto oli yksi sellaisista asioista, mita piti viela

miettia ohjeistukseen tarkemmin. (Kuva 38, sivu 70.)

Kuva 39. Gradian visuaalisen ilmeen mukaisia ikoneja (Gradia 2020c)

Kuvaan 39 on tuotu muutamia ensimmaisena valmistuneita Gradian visuaali-
sen ilmeen mukaisia ikoneja. Naista tehdaan varilliset toteutukset viela lopulli-
siin versioihin variskaalan vahvistuttua eri tason toimijoille. Pilotista saatujen
palautteiden perusteella rakentuu lopulta kayttéon tuleva ikonikokoelma.
Tama moduuli oli kaikista haastavin tydstettava ja se valmistui viimeisena.
(Kuva 39.)

4.5.5 Moduuli 5. / Asiakaslupaus -mallipohja

Asiakkaan palvelusta saama arvo on tarkea asiakaskokemuksen mittari. Tasta
syysta tarvitaan taustalle tietoa siita, mitka tekijat edesauttavat asiakkaan on-
gelmien ratkaisussa, mita han tavoittelee tuotteelta tai palvelulta, mitka asiat
ovat hyvan asiakaskokemuksen esteena ja niin edelleen. Taman tiedon keraa-
misessa kaytetaan Osterwalderin (2014) esittelemaa asiakasarvokarttaa (The
Value Proposition Canvas) tai jotain sen variaatioista. Asiakasarvokarttaan vi-
sualisoidaan, millaista arvoa voimme asiakkaille tuottaa, millaisista elemen-
teista kokonaisuus koostuu, miten lievitamme asiakkaan murheita ja miten

tuotamme hyotya asiakkaalle (Osterwalder ym. 2014; Strategyzer 2019).

Taman mallipohjan tyostamisessa tyoryhma tarkasteli asiakaslupauksen tee-
maa kasittelevia pohjia Passi&Ripatilta (2020) seka asiakasarvokartta (Value
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Proposition Canvas) kasitteen luoneen Osterwalderin ym. (2014) teosta Value
Proposition Design, ja heidan Strategyzer-sivulta (2019) ladattavaa mallipoh-

jaa.
Asiakasarvokartta jo arvolupaus @RABIA
Persoonan nimis | ... Gradian mahdollisuudet tuottaa asiakasarvoa?
Tavoitteet Hyo6dyt Hybdyn tuottajat Tuotteet ja palvelut Miten tuotetaan?

Miten ratkaisemma asiakkaan ongelman? Koinat, rosurssit?

Mita tekee Murheet Nurheen poistajat
saavuttakseen tavoltteet

Gradian arvelupaus aStetta enemMaN, miten se nakyy alan arjessa?

—

Alan arvolupaus kiteytettyna?

Kuva 40. Valmis mallipohja moduuliin 5 (Gradia 2020c)

Asiakaslupaus moduulin alle haluttiin kokonaisuus, jossa painottuu asiakasar-
vokartan rooli. Lisaksi pohjaan nostettiin myos Gradian organisaatiotasoinen
arvolupaus "Astetta enemman’”, ja tyOstettavaksi sisalloksi, mita se tarkoittaa
mallinnusta tekevalla alalla. Talla kokonaisuudella haluttiin vahvistaa strate-
gian jalkautumista, ja arvolupauksen konkretisoitumista osaksi arjen tydsken-
telya. Taman lisaksi moduulissa kasitellaan myos kohdeprofiilin nakokulmasta

alan omaa arvolupausta. (Kuva 40.)

4.5.6 Moduuli 6./ Tavoitteet koulutuksen nakyvyydelle -mallipohja

Kun tiedetdan tarkemmin, keta asiakkaat ovat ja millaisia heidan tarpeensa
ovat, voidaan helpommin lahtea suunnittelemaan, miten tehdaan Gradian kou-
lutustarjontaa heille parhaiten nakyvaksi. Taman kokonaisuuden tavoitteena
on koota koulutuksen tavoitteleman nakyvyyden aikaansaamiseksi tarvittava
taustainformaatio yhteen dokumenttiin. Taman avulla yhteyspalvelussa on sel-
keampaa ja helpompaa suunnitella ja kaynnistaa konkreettiset markkinointitoi-

menpiteet.

Taustatietona taman kokonaisuuden suunnittelussa hyddynsin omaa aiempaa
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taustaani markkinointiviestinnan opetuksen parista ja aiempaa yhteistyota
yhteispalvelun henkiloston kanssa, seka eri koulutusaloilta saatua tietoa

markkinoinnin toimivuudesta.

Taman tarpeen tausta tulee esille myos Vimma2019 -foorumissa toteutetussa
tyopajassa, jossa tarkasteltiin koulutuksen markkinoinnin nykytilannetta. Virta-
nen (2019) kirjoittaa tydpajan koosteessa nain: ” Oman tyon nakdékulmasta toi-
vottiin enemman sisaista yhteistyota, jotta koko organisaatiossa olisi ymmar-

rys nykyaikaisen markkinoinnin toteuttamisesta. Markkinointi kuuluu jokaiselle
eika se ole erillinen osa-alue ja yksikko. Onnistuneen markkinoinnin edellytyk-
sena on sen johtaminen ja sisainen yhteistyo eri yksikdiden kesken. Yhteistyd
tarkoittaa yhteisia tavoitteita, asiakasymmarryksen kasvattamista ja sisallon-

tuotannon tukea organisaation muulta henkiléstolta.”

Vimmafoorumin tyopajan koosteessa esiteltiin markkinointi-/viestintatiimin tar-
peet asiakaslahtdiseen markkinointiin. Se edellyttaa koko organisaation sitou-
tumista asiakaslahtdisemman ja kohdennetumman markkinoinnin toteuttami-
seen, asiakasymmarryksen kasvattamista, sisaista yhteistyota ja tietoa, jotta
ymmarramme tavoiteltavia kohderyhmia paremmin, riittavia resursseja henki-
|6st6dn, osaamiseen ja markkinoinnin tyokaluihin, taustalle tietoa ja dataa
suunnittelun tueksi seka sisaltda tuotteiden ja palveluiden markkinointiin.
Markkinoinnin ja viestinnan ammattilaiset kokivat, etta omassa tyossa voisi
olla enemman aikaa suunnitteluun ja kehittamiseen, tarvetta kasvattaa si-
saista yhteistyota eri toimijoiden kanssa nykyaikaisen markkinoinnin ymmar-
ryksen lisaamiseksi, tyoroolien selkeyttdmista ja enemman luottamusta heidan
osaamiseensa. Tama olisi mahdollista saavuttaa yhteisten tavoitteiden ja
markkinoinnin tekemisen suunnan maarittdmisen kautta. Toisaalta he nostivat
esille, ettd heidan tyéssaan voisi olla vahemman tulipalojen sammuttamista,
jatkuvaa kiiretta ja epaselvia asioita, tyon sirpaleisuutta ja ennakoimattomuutta

seka keskeneraisten asioiden vastuuttamista. (Virtanen 2019.)

Selkeasti sisaista yhteistyota ja koostettua markkinoinnin ja viestinnan tuotet-
tavaa informaatiota tarvitaan, ei vain Gradiassa, vaan yleisestikin ammatillisen
koulutuksen markkinoinnissa. Tama tietamys ja selkea tarve oli lahtokohtana,

kun osaksi tata kehittamistyota nostettiin markkinoinnin tueksi suunniteltava
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mallipohja. Jotta tyoskentelyssa huomioidaan talla pohjalla tuotettavan infor-
maation lopulliset kayttajat, markkinoinnin ja viestinnan asiantuntijat yhteys-

palveluissa, otettiin heidat mukaan tdman osuuden suunnitteluun.

Tata moduulia suunniteltiin ja tyostettiin aivan ensimmaisessa tyopajassa yh-
teyspalveluiden henkiloston kanssa. Mallipohjan kehittamiseen osallistui lahes
koko yhteyspalveluiden tiimi, seitseman henkil6a, markkinoinnin ja viestinnan
asiantuntijoista markkinointipaallikk6on. Yhteyspalveluiden tiimin tydpaja
toteutettiin maaliskuussa 2020. Tama oli tyopajoista ainoa joka lopulta
toteutettiin perinteisena "lahitoteutuksena”.

KOULUTUSTEN MARKKINOINTI @&m@ﬂm
Tutkinto tai lyhytkoulutus:

Kysynnin taustaticto Tavoite Kenelle? Aikataulu Avainsanat

e  kehdaryhma Miloin on hak? A28 sancye alocn Wity ?
APl sonoili hokfa velsl koubatusta googlasta otze?

‘Orin mubtuspaknt o= sach. tytser? Milcin on keuesen aoitus?
[ P ——— cuiskzon ko)

Tapahtumat

Mita tapaheumic forfostasta tal coftn mukona vuosttai?

Mit&? Miten? Myyntiargumentit Asiantuntijoiden nékyuyys
' Loyt ot asartunty ot fodon st
el ot arsncnin?

i artyeto mo torjoormem?

Miksi?
Hyedy?

Wikt oulsukscen karnattas habouru?

Tulevaisuuden nékymiit
v ke s v

Kuva 41. Valmis mallipohja koulutusten markkinoinnin tueksi (Gradia 2020c)

Mallipohjia suunnittelevan ja kehittdvan tydéryhman tehtava oli tuoda aiemman
tyopajan tuloksena syntyneeseen alustavaan suunnitelmaan viela sisalt6a alo-
jen tarpeiden nakokulmasta, seka suunnitella mallipohjan alustava rakenne pi-
lotteja varten. Piloteissa saatujen palautteiden myo6ta mallipohja hioutui jul-

kaistavaan muotoonsa. (Kuva 41.)
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4.5.7 Moduuli 7. / Jatkosuunnitelmat -mallipohja

Palvelumuotoilun tarve ei paaty vain kertaluonteiseen projektiin, vaan par-
haimmillaan sen avulla saatava hyoty saadaan jatkojalostamalla aiemmin teh-
tyja kokonaisuuksia tarpeen mukaan. Palvelu ei ole koskaan taysin valmis
prosessiluonteen vuoksi, siten palvelu on jatkuvaa kehittamista. (Tuulaniemi
2018, 245.)

Jotta koulutusten mallintamisen tydskentely ei jaisi vain kertaluonteiseksi, ha-
luttiin mallintamisen kokonaisuuteen ottaa mukaan myos yhteisesti sovitut jat-
kosuunnitelmat. Jatkosuunnitelma pohjaan haluttiin koostaa tyoskentelyn ai-
kana esille nousseet tarkeimmat kehittamiskohteet, joista koulutusala jatkaa

tydskentelya osana arjen koulutuksen kehittamistoimintaa.

Toiseksi kokonaisuuteen haluttiin nakyville myos seuraavaksi tarkeimmat ke-
hittamiskohteet, seka seuraavalla mallintamiskierroksella tarkemman tarkaste-
lun kohteeksi nostettavat teemat. Lisaksi esille haluttiin tuoda myos alan on-
nistumiset ja vahvuudet. Sisalldllisten tietojen lisaksi tarkeaksi nahtiin, etta

tassa yhteydessa sovitaan myos vastuuhenkilot seka tavoiteaikataulut jatko-

Tastd jatketaan kehittdmistd: Néitd mallintamisessa esille
nousseita asioita mietitéén
seuraavassa vaiheessa:
Resurssit: kuka vastaa efenemisesta? Resurssit: kuka vastaa etenemisestd?
Aikataulu: Aikataulu:
Nama jatetéan hautumaan ja naihin Onnistumiset/ndissa olemme
palataan seuraavalla kierroksella: vahvoja:
Seuraavan
Resurssit: kuka vastaa etenemisestd? tarkastelun
ajankohta?

Aikataulu:

Kuva 42. Valmis mallipohja jatkosuunnitelmien tekemiseen (Gradia 2020c)
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Jotta koulutuksen mallintaminen ei jaisi vain kertaluoteiseksi suoritteeksi, tuo-
daan mukaan myds suunnitelma siita, millaisella aikataulululla ala suunnittelee
tarkastelevansa mallinnettua kokonaisuutta seuraavan kerran vastaavanlai-
sella tydskentelytavalla. Aikataulut voivat olla puolen vuoden tai vuoden syk-
leissa, riippuen alan tulevaisuuden nakymista ja muutostarpeista. (Kuva 42,
sivu 75.)

4.6 Pilotointi

Suunnittelun kohteena oleva konsepti on vietava asiakkaiden testattavaksi el
pilotoitavaksi usein puolivalmiina, jotta kehittdmista viedaan varmasti oikeaan

suuntaan asiakastarpeet huomioiden (Tuulaniemi, 2016, 232-233).

Pilottien tarkoituksena tassa kehittamistydssa oli arvioida ja jatkokehittaa pros-
sia yhdessa eri alan toimijoiden kanssa, seka testata kehitteilla olevien malli-

pohjien toimivuutta eri alojen tarpeisiin.

1. vaiheen l 2. vaiheen A 3. vaiheen A 4. vaiheen

pilotti

Toteutus mallipohjien
ensimmaisilla
versioilla.

Pilotoivana alana
téssé mukana Media-
ala, ja mallinnettavana
tutkintona Media -alan
ammattitutkinto,
Verkkoviestinnan
osaamisala.

pilotti

Toteutus mallipohjien
ensimmaisen pilotin
kokemusten perusteella
parannelluilla versioilla .

Tyoskentely ohjeiden
ensimmaisen version
pohjalta.

Pilotoivana alana
Tekniikan ja likenteen
ala, mallinnettava

pilotti

Toisen pilotin
kokemusten perusteella
parannelluilla lahes
valmiiden tai jo valmiilla
mallipohjilla.

Tyoskentely
viimeisteltyjen ohjeiden
pohjalta.

Pilotoivana alana
Kasvatus- ja ohjausala,
mallinnettava tutkinto

pilotti

Toteutetaan
tarvittaessa.

Jos 3.vaiheen pilotin
perusteella nousee
tassa vaiheessa vield
iteroitavaa, toteutetaan
viela 4. vaiheen pilotti.

Téssa mahdollisesti
pilotoivana alana
Liiketalous.

‘ tutkinto vield

vahvistamatta. viela vahvistamatta. ‘

Kuva 43. Eri vaiheiden alustava pilotointisuunnitelma (Karkkainen 2020)

Pilotteja kehittamistydhon suunniteltiin toteutettavan kolme, optiona suunnitel-
massa oli tarvittaessa neljaskin pilotointi. Kolmella eri vaiheen pilotin katsottiin
antavan riittavan laajan tiedon mallipohjien ja mallintamisen prosessin kehitta-

misen tueksi kaytettavissa olevassa ajassa. (Kuva 43.)

Pilotit paadyttiin tekemaan kolmella eri alalla, joissa mukana kaikki kolme am-
matillisen koulutuksen tutkintotasoa: perustutkinto, ammattitutkinto ja erikois-
ammattitutkinto. Talla varmistettiin, ettei kokonaisuus ole liian kapea kaytetta-

vyydeltdan, vaan se toimii mahdollisimman laajasti alojen erilaisiin tarpeisiin.
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Aloilta pilotteihin osallistui koulutuspaallikdiden nimeamat henkilot, koulutus-
suunnittelusta tutkintovastaavaan. Piloteissa tavoitteena oli saada 5—-7 henki-

I6& mukaan tydskentelyyn.

Pilotteihin haluttiin mukaan aloja, jotka eivat tyypillisesti naihin yleensa osal-
listu ja joilla on selkeasti noussut tarve koulutusten mallintamiselle ja kehitta-
miselle, esimerkiksi muuttuneen tutkintonimen kautta esille nousseet haasteet

markkinoinnissa tai ei niin houkutteleva sijainti.

4.6.1 1. vaiheen pilotti

Ensimmaisessa vaiheessa kokonaisuutta lahti pilotoimaan media-ala. Media-
alan ammattitutkintoon kuuluu audiovisuaalisen viestinnan osaamisala, paino-

viestinnan osaamisala ja valokuvauksen osaamisala.

Media-alan ammattitutkinnosta mallinnettavaksi kokonaisuudeksi ala valitsi
verkkoviestinnan koulutuskokonaisuuden, joka kuuluu valinnaisina tutkin-
nonosina seka audiovisuaalisen viestinnan, etta painoviestinnan osaamisalan
alle. (ks. E-perusteet 2018)

Tyo6pajoihin alalta osallistui koulutussuunnittelija, koulutuspaallikko, tutkinto-
vastaava, yksi alan opettajista ja fasilitaattori, seka yhteen tydpajaan kaksi tut-

kinnosta valmistunutta opiskelijaa.

Pilotti oli suunniteltu aloitettavan 15.3. Suunnitelman muuttuivat akkia, kun Ko-
rona-pandemia sulki ammatilliset oppilaitokset ja kaikki toiminta siirtyi verk-
koon. Aikataulua oli pakko muuttaa, pilotoivien alojen ensisijainen tehtava oli
toiminnan sopeuttaminen muuttuneeseen tilanteeseen ja opetusten turvaami-

nen verkkoymparistossa.

Tasta syysta myos Media-alan pilotointi siirrettiin nopealla aikataululla verk-
koon. Tyoskentely-ymparistoksi valitsin Mural-alustan, aikaisempien positiivis-
ten kokemusteni ja alustalta tarvittavien omaisuuksien perusteella. Vaihtoeh-
toisina alustoina pohdinnassa olivat Muralin lisdksi muun muassa Miro, Cus-

tellence ja Smaply.
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Media-alan pilotissa esiteltiin toimintamallin ensimmainen versio ja tyoskentely
moduuleittain toteutettiin sen mukaisesti. Tyopajoja pidettiin nelja ja ne ajoittui-
vat huhti-toukokuulle. Tama pilotti toteutettiin kaikista tiivimmalla aikataululla.

Ensimmaisessa pilotissa tydskenneltiin mallipohjien raakaversioiden avulla.

Taman lisaksi pilotointiin osallistuneilta pyydettiin palautetta tyopajojen jalkeen
suullisesti. Palautepilveen on koottu tydskentelysta saatu palaute Media-alan
pilotoinnin osalta. Opiskelijoiden antamat palautteet on tuotu palautepilveen
pinkilla varilla. Palaute oli todella positiivista. Toteutustavasta ja tyoskentelysta
verkkoalustalla pidettiin sen kaikkia osallistavan toimintatavan ja visuaalisuu-
den vuoksi. Syntyneille tuotoksille nahtiin myos uusia potentiaalisia hyodynta-
mismahdollisuuksia, esimerkiksi uuden henkildston perehdyttamisessa. (Kuva
44.)

Plussaa tydskentelytavasta verkkoalus- Toteutustapa hyva: ensin itsendista pohdin-
talla joka osallistaa kaikkia. taa, sitten yhdessa keskustelua.

Mielenkii ntoista pohtia tarkemmin  T3|15 saadaan standardi,

alan nykytilaaja tulevaisuut a. mikaan koulutus ei ja3

ilman kehittimisti. Koko alan kehittaminen jaa liian kauas
arjesta, nyt ollaan ytimessa.

Parempaa kuin osasin odottaa.

Loistavaa ettd tehddan oikeast
konkreettista kehit amista! Tall aista on kaivattu!
Tyoskentelyn vaikutuksen ndhtavissa

Tamahan toimii aivan N A )
paremmin vasta jatkossa, ei nyt.

LUKSUSTA kun keskitytdan yhteen loistavana perehdytysmate-

tutkintoon ja tehddan konkreettista

riaalina uudelle henkildlle!  vaatij kyll 4 asennemuutosta osalta. Timi on
Kokonaisvaltaisempaa koulutusten palveluammatti, olemme opiskelijoita varten.
kehittdmisté yhteistydskennellen. Todella kiva kokemus.
Paasee nakemaan koulutusten taustalle.
Talla saadaan vahvemmin Kii toksia ettd sai olla mukana. Oli mahtavaa
asiakasteemaa esille. Opiskelijan &antd saadaan nakyviin. nihd& miten koulutuksia kehitetéin.

Kuva 44. Palautepilvi Media-alan pilotti (Karkkainen 2020)

Tassa vaiheessa pyrittiin selvittdmaan mallipohjiin suunniteltujen sisaltéjen so-
veltuvuutta koulutusten mallintamiseen seka niiden kaytettavyytta verkkotyos-
kentelyssa. Pilotissa haettiin lisaksi tietoa alustavan toimintamallin rakenteen
ja moduulien ajoittumisen toimivuudesta, alustavien mallipohjien kaytettavyy-
desta seka sisalldllisesta laajuudesta. Samalla tarkasteltiin tydpajatydskente-
lyn toimivuutta verkkoymparistdssa, seka fasilitoinnin ja ohjeistusten toimi-

vuutta ja riittavyytta.

Tuloksina pilotista saatiin varmistus siita, etta esitelty toimintamallin alustava
modulointi on Iahtdkohtaisesti toimiva. Malli ja moduulien sijoittelu kaipaisivat
kuitenkin vielad hiomista ja uudelleen rytmittelya. Esille nousi myds ennakko-
materiaalin laajentamisen tarve. TyOskentely ruokki lisaa kysymyksia aiheiden
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pohjalta, joihin ei tydskentelyn aikana pystytty saamaan nopeasti vastauksia.
Tallaisia olivat esimerkiksi alan hakijoiden ja opiskelijoiden tarkemmat demo-
grafiset tiedot. Opiskelijoiden profilointi koettiin erinomaiseksi tydskentelyksi.
Sen pohjalta esille nousi uusi potentiaalinen kohderyhma, jolle voitaisiin koh-
dentaa oma koulutustoteutus tulevaisuudessa. Empatiakartta tyoskentely vah-
visti profiloinnin kautta nousseita asiakasymmarryksen sisaltoja. Tassa tyos-
kentelyssa tuli esille myds suomenkielisen termin tarve. Empatiakarttaa ja sen
tydstamista piti avata selkeasti enemman kuin muita tydskentelyn fasilitoinnin
aikana. Sidosryhmatyoskentely vahvisti nakemysta siita, etta tydoskentelyyn on
hyva osallistaa my6s muita tutkinnon parissa toimivia henkilGita kuin opettajia.
Kuvatuista sidosryhmista saatiin nain toimittaessa monipuolisemmat ja parem-
min jatkossa hyddynnettavat. Pilotin jalkeen osallistujat kaipasivat viela lisatie-
toa mallintaminen linkittymisesta Gradian muihin toimintoihin, kuten hakupal-
veluun ja yhteyspalveluun. Tarkeimmaksi jatkokehittamisen kysymykseksi si-
ten nousi yhteistyon kehittdminen naiden toimijoiden kanssa.

TyOpajatydskentelyn aika tehtiin dokumentaatio huomioista, kaydysta keskus-
teluista, tydskentelytavasta, toimintamallin ja mallipohjien toimivuudesta, kay-
tetyista menetelmista seka tyopajatyoskentelysta. Osa dokumentaatiosta on

koostettu tydpajoittain taulukkoon, joka on liitteessa 3.

Ensimmaisesta pilotoinnista saatujen tulosten perusteella toimintamallia ja
mallipohjia kehitettiin tydoryhmassa edelleen, jonka jalkeen oli vuorossa seu-

raava pilotointi.

4.6.2 2. vaiheen pilotti

Toisena alana pilottiin osallistui Gradia Jamsa, mallinnettavana tutkintona oli
Kasvatus- ja ohjaus alan perustutkinto. Toisen vaiheen pilotointi suunniteltiin
aloitettavaksi huhtikuulla, mutta muuttuneen tilanteen vuoksi myos tata aika-
taulua oli muutettava. Osaltaan aikataulujen muuttumiseen vaikutti alalla tie-
dossa olleet henkilovaihdokset, pilotti haluttiin toteuttaa alusta loppuun sa-

malla tyéryhmalla. Pilotti kaynnistyi lopulta vasta elokuun lopulla. Tassa pilo-
tissa tyOpajoja toteutettiin viisi, ja ne ajoittuivat syyskuun lopusta marraskuun

alkuun. Tyoskentely pilotin tydpajoissa oli tehokasta ja erittain innostunutta.
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Toimintamallista oli tassa pilotissa kaytdssa paivitetty versio, johon oli ennak-
komateriaalit tuotu nakyviin. Ennakkomateriaalit saatiin tassa vaiheessa myos
vahvemmin mukaan tyoskentelyyn. Mallipohjista paastiin kayttdamaan osin en-
simmaisen pilotin jalkeen kehitettyja raakaversioita ja osin jo Gradian ilmeelle

visualisoituja mallipohjia.

Merkitys ja hyodyllisyys kasvaa Alalle tulisi saada tydskentelyn tueksi fasilitointi -
koko ajan kun tata tehdaan. pua myos jatkossa. . . .
Virtuaaliset muistilaput alustalla

Tyopaja oli mukava ja Tyoskentelytapa ettd ensin pere - tykevat hyvin tydskentelya.
alustaa oli helppo dytddn kokonaisuuten, ja sitten
kayttaa. tarkastellaan yksityiskohtia toimii.  Ohjaavat tekstit mallipohjissa

e tukevat tyoskentelya.
Mural alustana oli Auttaa etenemadan ajat elussa.

Visualisoinnin kautta

mukava ja helppo s .
tehdaan asioita nakyvaksi.

. Alustana helppo,
kayttaa ja alustan muo -

tykkasin kovasti.

kausvaihtoehdot oli vat . . Opinpolun tekeminen oli mukavaa ja helppoa.
loistavat. Paljon vireja  Visuaalisuus plussaa.
Ja kuvia, eli sen pystyl Visuaalisuus saa innostumaan. Muralin kéyttd oli helppo ja
muokkaamaan juuri vaivaton. Virit, kuvat ja muok-
oman nakoiseksi. Tyopaja oli hyddyllinen. Uusien kausvaihtoehdot olivat iso
teknisten alustojen opettelu ja plussa. Oli myds hyvi, etté kaikki
Tybskentely oli yllittavan  niihin tutustuminen on hyva asia tekivit samalla alustalla, niin
El kuivaa. Piristava. ja pitda ylla myds omaa valveu- naki prosessin kulun.
tumista asiaan.
Jasentyy ymmiirrys opiskeli- Inspiroiva tybkalu. pakottaa pysihtymiin siihen

joiden laajasta kirjosta. mita tehdaan.

Antoisaa tyoskentelya.

Kuva 45. Palautepilvi Kasvatus- ja ohjausala (Karkkainen 2020)

Kasvatus- ja ohjausalan palautteet on koottu omaan palautepilveen. Opiskeli-
joiden antamat palautteet on tuotu palautepilveen pinkilla varilla. Kasvatus- ja
ohjausalan tyoskentelysta saatiin runsaasti palautetta. Palaute oli positiivista
ja kehittamistyota eteenpain vievaa. Mural-alustana toimi palautteiden perus-
teella hyvin, palautteet alustan osalta olivat varsin samankaltaisia kuin ensim-
maisessakin pilotissa. Muralin kayttoon I6ydettiin muitakin potentiaalisia mah-
dollisuuksia esimerkiksi opiskelijoiden projektitdissa. Toteutustavasta ja tyos-
kentelysta verkkoalustalla pidettiin sen kaikkia osallistavan toimintatavan ja vi-
suaalisuuden vuoksi. Kokonaisuuden kasittely ja syntyneiden tuotosten merki-
tyksen ja jatkohyddynnettavyyden nahtiin kasvavan tydskentelyn edetessa.
(Kuva 45.)

Pilotoinnin tuloksena vahvistettiin ennakkomateriaalien toimivuus ja niiden

kayttd myos jatkossa. Tyoskentely yhdella pohjalla Muralissa vahvisti kaytetyn
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toteutustavan toimivuuden. Mallipohjien osalta vahvistettiin muutama toimi-
vaksi ja taysin valmiiksi, loppuihin tuli viela maltillisia kehittamistarpeita seka
rakenteeseen, sisaltoon etta ulkoasuun. Paaosin mallipohjat todettiin erittain

toimiviksi tyokaluiksi mallintamisessa.

Dokumentaatio tyOpajatyoskentelyn aikana tehdyista huomioista, kaydysta
keskusteluista, tydskentelytavasta, toimintamallin ja mallipohjien toimivuu-
desta, kaytetyista menetelmista seka tydpajatydskentelysta on koostettu tyo-

pajoittain taulukkoon, josta on nahtavissa osa liitteessa 4.

4.6.3 3. vaiheen pilotti

Kolmantena pilotoi lopulta Liiketoiminnan alan alle kuuluva, Tuotekehitystyon
erikoisammattitutkinto. Pilottiin osallistuva ala vaihtui koronaan aiheuttamien

haasteiden vuoksi.

Kolmosvaiheen pilotointi ajoittui varsin pitkalle ajanjaksolle alkaen kesakuun
alussa, paattyen joulukuun alussa. Pitkalla aikavalin aiheutti oppilaitoksen ke-

san vapaajakso ja syksyn koronatilanteen tuomat aikatauluhaasteet.

Tassa pilotissa paastiin testaamaan jo lIahestulkoon valmiiksi ja toimiviksi

aiemman pilotin palautteiden perusteella koettuja mallipohjia ja toimintamallia.

My06s Tuotekehitystyon erikoisammattitutkinnon mallintamisen ty6pajojen pa-
lautteet on koottu palautepilveen. Tasta tydskentelysta saatiin vahiten pa-
lautetta, johtuen osin siita, etta osallistujia oli vahemman, ja siita etta itse olen

yksi tdman tutkinnon opettajista. (Kuva 46.)

Nakokulma tutkintoon. Tarkea aihe, jos halutaan
Tykkasin tyoskentelytavasta. asiakaslahtdisempia toteutuksia!
Tarpeellinen tyckalu. Tiiviimpi tydskentely, myés ajallisesti!

Resurssit voivat olla haaste.

Kuva 46. Palautepilvi Tuotekehitystydn erikoisammattitutkinto (Karkkainen 2020)

Palautteissa nousi esille mallintamisen ja asiakasymmarryksen lisdamisen

tarve ja tarkeys tulevaisuuden koulutustoteutuksissa. Jalkauttamiseen liittyva
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resursointihaaste tuotiin esille kehittdamiskohteena. Tyopajojen ajoittuminen
pitkalle aikavalille nakyi myos palautteissa. TyOskentelytapa sai kehuja myos

tassa pilotoinnissa. (Kuva 46, sivu 81.)

Pilotin aikana kaytyjen keskusteluiden, tehtyjen havaintojen ja saatujen palaut-
teiden perusteella tehty toimintamalli koettiin toimivaksi nykyisessa muodos-
saan. Ennakkomateriaalit tukivat hyvin tydskentelyd moduuleissa, joissa ne
olivat kaytdssa. Parannettavaa nahtiin materiaaleihin perehtymiselle tarvitta-
vassa lisaajassa. Mallipohjien osalta muutostarpeet olivat [ahinna enaa hie-
nosaatoa tilankayton ja ohjetekstien suhteen.

TyOpajatydskentelyn aikana tehdyista huomioista, kaydysta keskusteluista,
tydskentelytavasta, toimintamallin ja mallipohjien toimivuudesta, kaytetyista
menetelmista seka tyopajatyoskentelysta on koostettu dokumentaatio tyopa-
joittain taulukkoon, josta on nahtavissa osa liitteessa 5.

4.7 Tehdyn toimintamallin jalkauttaminen ja levittaminen

Kehittamistyon aikana toteutetut pilotoinnit ovat toimintamallin esilanseerauk-
sia. Tyon valmistuttua on varsinaisen lanseeraamisen eli toimintamallin jal-
kauttamisen ja levittamisen aika. Tehdyn toimintamallin kuten palvelujen lan-
seerauksessa on olennaista, etta se saatetaan sita kayttavien ja siitd hyoty-

vien henkildiden tietoon oikeissa kanavissa. (Tuulaniemi 2016, 233 ja 240.)

Tehty kehittamistyd on saanut laajaa huomiota organisaatiossa, sen osallista-
van toimintatavan myo6ta. Tydpajoissa mukana olleet ovat kertoneet omassa
tiimissaan osallistumisestaan ja sen myoéta vieneet tietoa kehittamistyosta

eteenpain.

Kehittamistydssa tehtyja pilotointeja ja itse toimintamallia esitellaan laajemmin
ensimmaisen kerran henkildstdlle intran artikkelissa tammikuun 2021 aikana.
Pilotissa mukana olleen Kasvatus- ja ohjausalan perustutkinnon mallinnusta

suunnitellaan esiteltavan tammikuulla 2021 Jamsan kampuksen henkildston
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kehittamispaivassa.

. Yksikkojen tai _ .
Osallistujien . . . Toimintamallin
Intran artikkeli alojen omat
kertomana : lanseeraus
esittelyt

Kuva 47. Toimintamallin jalkauttaminen (Karkkainen 2020)

Tammi-helmikuulle on suunnitteilla mallintamisen kokonaisuuden varsinainen
lanseeraus. Kun mallipohjat saadaan viimeisteltya visualisoinnista ja kasikirja
taitosta, voidaan kokonaisuus julkistaa koko organisaation kayttoon. (Kuva
47.)

5 JOHTOPAATOKSET

Ojasalo (2015, 48) pitaa tarkeana kehittamistydn arvioimista. Tarkeaa on arvi-
oida mitka tyon tuloksista on kehittamistyon saavutuksia, ja ovatko tulokset

riittdvan hyvia, jotta toimintatavan monistaminen kannattaa.

Tassa kappaleessa kasitellaan tutkimuksen luotettavuutta, vastataan tutki-
muskysymyksiin ja esitellaan konkreettiset tuotokset, seka kuvataan kehitta-

mistyOn haasteita.

5.1 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimukseen valitut monimetodiset tutkimusmenetelmat valittiin tuomaan riit-
tavan laaja informaatio kehittdmisen tueksi. Vilkan (2015) mukaan monimeto-
disen lahestymistavan tarkoituksena on lisata tutkimuksen kattavuutta ja siten

parantaa tutkimuksen luotettavuutta.

Suojanen (2006) kuvaa tutkijan roolia toimintatutkimuksessa aktiivisena ryh-
man jasenena. Toisin kuin perinteisissa tutkimusmenetelmissa, toimintatutki-
mukseen osallistuvat toimivat tasavertaisina koko tutkimusprosessin ajan. Toi-
minnan kehittdmisen ja muutokseen pyrkivassa laadukkaassa toimintatutki-
muksessa arviointi tapahtuu osallistujien toimesta reflektoinnin ja toiminnan
kontrolloinnin kautta. Reflektiivinen toimintapa on yksi toimintatutkimuksen

keskeisista piirteista.
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Tassa kehittamistyossa reflektointia on tehty koko prosessin ajan, kehittamis-
tyon suunnittelusta aina tulosten arviointiin asti. Kaytettya reflektoinnin mene-
telmaa on kuvattu tarkemmin luvussa 2, Toimeksiantaja ja toiminnan kon-

teksti, sivulla 8.

Hyvari ym. (2016) nakevat toimintatutkimuksessa tarkeana, etta varmistetaan
osallistujien erilaiset ja monipuoliset mahdollisuudet osallistua tutkimuksen eri
vaiheisiin. Yhtena luotettavuuden arviointitapana voidaan kayttaa kehittamis-
tyohon osallistuneiden mukanaoloa prosessin eri vaiheissa. Monipuolisesti eri
tehtavissa toimivia henkilGita osallistava kehittamistyo tuottaa laadukkaamman

ja luotettavamman lopputuloksen.

Kehittamistydn suunnitteluun, haastatteluihin, tyopajoihin ja pilotteihin on osal-
listunut henkilostoa organisaation eri tasoilta, jolloin kokonaisuuden toimi-
vuutta ja luotettavuutta on voitu arvioida laajalla katsantokannalla. Pilotteihin
on osallistettu myo6s ulkoisia asiakkaita, jolloin prosessia ja sen toimivuutta on

voitu peilata heidan tarpeiden nakdkulmasta.

TyOpajat ja pilotit on dokumentoitu systemaattisesti, niiden tuloksiin voidaan
palata ja niitd voidaan tarvittaessa tarkastella myohemminkin. Kehittamistyon
luotettavuutta on pyritty lisddmaan muun muassa kattavan dokumentaation
avulla kehittamistyon eri vaiheissa. Kehittamistyon toteutukseen liittyvat ratkai-
sut on perusteltu tyopajojen ja pilottien |0yddsten pohjalta. Kanasen (2014,
153) mukaan dokumentaation tekeminen ja valintojen perusteleminen on yksi
tapa lisata kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta. Myds Hyvari ym. (2016)
nostaa dokumentaation, ja sen laajuuden tyoskentelyn eri vaiheissa, tarkeaksi
kehittamistoiden arviointikohteeksi.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida myds kirjallisuuden ja
reflektoinnin keinoin. Opinnaytetyon raportissa kokonaisuutta on peilattu kirjal-
lisuuteen lahdeviittein, seka reflektoimalla teoriaa tehtyyn tydohon haastatelta-

vien ja tyopajoihin osallistuneiden kautta.

Suojasen (2004) seka Hyvarin ym. (2016) mukaan toimintatutkimuksen luotet-
tavuutta arvioitaessa on tarkeaa tarkastella, onko tehdyn tyon avulla saatu sel-

laista osaamista ja valmiuksia, jotka mahdollistavat toimintojen muuttamisen ja
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kehittamisen seka toimijoiden kehittamisen. Muutosten arviointia on tarkeaa

tehda yhdessa kehittamistyohon osallistuneiden toimijoiden kanssa.

Tahan peilaten tassa kehittamistyossa tehty yhteistydskentely on muuttanut
osallistuneiden ajattelutapaa ja pilotoitu toimintamalli muuttaa aiempia toimin-
tatapoja. Iteratiivisen reflektoivan prosessin myoéta syntyi yhteinen ymmarrys
kasiteltavaan asiaan, joka muutti osaltaan osallistujien ajattelutapaa (Kuva 26,
sivu 53). Ajattelutavan muutos nakyy myos pilotoinneista keratyissa palaut-
teissa (kuva 26, 27 ja 28). Kehitetyn toimintamallin kayttdonoton myota muut-
tuvat myos yhteiset toimintatavat organisaatiossa.

Tutkijan ammattitaito ja tutkittavana olevan asian tuntemus ovat tarkeita tulos-
ten saavuttamisessa. Jotta tutkija voi havaita olennaisia ongelmakohtia ja tul-

kita tekemisiaan havaintoja luotettavasti, taytyy tutkijan tuntea tutkimuskohde

hyvin. (Suojanen 2004.)

Pitka ja monipuolinen tydhistoriani Jyvaskylan Koulutuskuntayhtyman palve-
luksessa antaa laajan nakemyksen ja toimialan tuntemuksen tyoskentelyn tu-
eksi. Laaja-alainen ammattitaitoni ja kehittamisen kohteena olleen asian

vahva tuntemus mahdollisti kehittdmistyon tavoitteiden saavuttamisen.

Luotettavuuden arviointia tehdaan lisaksi tarkastelemalla kehittamistyon alku-
vaiheessa asetettuja tutkimuskysymyksia ja niihin I0ydettyja vastauksia. Tata

teemaa kasitellaan seuraavassa luvussa.

5.2 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa maariteltiin tutkimuksen paakysymys ja
kaksi alakysymysta. Tassa kappaleessa kuvataan tutkimuksessa kysymyksiin

saatuja vastauksia.

Miten palvelumuotoilua hyodyntamalla voidaan kehittaa oppilaitoksen
koulutusten mallintamista?
Palvelumuotoilua ja muotoiluajattelua hyédyntamalla pystyttiin paastamaan irti

lian valmiista ajatuksesta mita ollaan tekemassa ja miten, seka aiemmin to-
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teutusta tavasta tehda koulutusten kehittamista. Asiakkaita osallistamalla pys-
tyttiin kdantamaan suunta organisaatiokeskeisesta ajattelusta enemman asia-
kaskeskeiseen ajatteluun. Tama mahdollisti laadukkaamman lopputuloksen
kuin mihin perinteisen kehittamisen menetelmilla olisi paasty. Luovan proses-
sin kautta pystyttiin antamaan tyoskentelylle vapaus tuottaa uusia innovatiivi-
sia ideoita, joita testattiin ketterien kokeilujen kautta. Yhteisen vahvan vuoro-
vaikutuksen, laajan visuaalisen materiaalin hyddyntamisen ja rohkean heittay-
tymisen kautta lopputuloksena syntyi tavoitteiden mukainen kokonaisuus. Pilo-
teista saatujen tulosten ja palautteiden perusteella voidaan todeta palvelu-
muotoilun ja siina kaytettavien menetelmien soveltuvan erinomaisesti koulu-

tusten mallintamiseen.

Miten palvelumuotoilun menetelmin voidaan yhteistoiminnallisesti tuot-
taa toimintamalli?

Palvelumuotoilua soveltamalla saatiin yhteistoiminnallisesti kehitettya koulu-
tusten mallintamisen prosessi ja tydskentelyyn tarvittavat materiaalit ja ohjeis-
tukset. Kehittamistydsta saadun kokemuksen perusteella palvelumuotoilu so-
veltuu erinomaisesti oppilaitoksen koulutusten mallintamisen kehittamisen me-
netelmaksi. Iteratiivisen kehittamistyon tuloksena syntynyt toimintamalli seka
ohjeistus- ja mallipohjakokonaisuus koettiin pilotoinneista saatujen palauttei-
den perusteella alojen tyoskentelya helpottavana ja tukevana. Ne mahdollista-

vat yhtenevaisen tyoskentelyn koulutusten mallintamisen parissa.

Kokonaisuuden my6ta pilotointiin osallistuneille hahmottui entistd paremmin
miten eri prosessit linkittyvat toisiinsa, ja missa vaiheessa erilaisia sisaisia si-
dosryhmia tulisi ottaa aktiivisemmin mukaan keskusteluun. Kehittamistyon
myota syntyi myos muita jatkokehittdamissuunnitelmia sisaisten sidosryhma-

tydskentelyn vahvistamiseksi.

Yhteistoiminnallisuus koettiin erittain tarkeaksi elementiksi kehittamistyossa.
Kehittamistyohon osallistuneet kokivat osallisuudellaan pystyvansa paremmin

vaikuttamaan oman tyéhonsa liittyvien toimintojen kehittamiseen.

Voidaanko kehittamistyossa syntyvan toimintamallin avulla kehittaa

oppilaitoksen palvelumuotoiluosaamista?
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Toimintamalli toimii hyvana sysayksena oppilaitoksen palvelumuotoiluosaami-
sen pitkajanteisessa kehittamisessa. Kuten Stickdorn (2018) kehottaa palvelu-
muotoiluosaamisen kehittaminen tulee aloittaa pienilla toimilla. Talta osin ke-
hittamistydssa on paasty olennaisimmassa asiassa, henkilostdn asiakaskoke-
muksen kehittamisessa eteenpain, tuottamalla tarvittavat tyokalut osaamisen
kehittamisen tueksi. Pilotointien myo6ta esiin nousi myos kiinnostus palvelu-
muotoilun mahdollisuuksiin, ja sen soveltaminen muuhunkin koulutuksen ke-
hittdmiseen.

Yhteistoiminnallisen toteuttamisen kautta kokonaisuuteen pystyttiin tuomaan
ammattioppilaitoksen viitekehykseen toimiva yhteinen tyoskentelykieli. Materi-
aalissa kaytettyjen termien soveltuvuuteen Gradian arjessa kiinnitettiin erityi-
sesti huomiota. Toimijoille soveltuvilla termivalinnoilla pystytadan osaltaan ma-
daltamaan mallintamisen aloittamisen kynnysta. Yhteinen kieli on yksi palvelu-

muotoilun jalkauttamiseen merkittavasti vaikuttava tekija.

Kehittamistyd on toteutettu osallistava toimintatutkimuksena myds ulkoisia asi-
akkaita osallistaen. Keskidssa tehdyssa muotoilussa oli ihmiset eli asiakkaat.
Osallistavuuden ja ihmiskeskeisyyden Stickdorn ym. (2018) ovat nostaneet
palvelumuotoilun juurielementeiksi. Niiden kautta myos palvelumuotoilun ke-

hittamisessa on hyva lahtea liikkeelle.

Palvelumuotoiluosaamisen kehittaminen organisaatiossa vaatii aikaa, siten
osaamisen kehittymista tulee tarkastella pidemmalla aikavalilla, kuin mita ta-
han kehittamistydhon kaytettiin. Pilotointien tulosten perusteella kuitenkin on
nahtavissa viitteita toimintamallin ja mallintamisessa kaytettavien menetelmien
avulla saavutettavasta palvelumuotoiluosaamisen kehittymisesta. Keskeisim-
pina naista viitteistd on yhteisen ymmarryksen syntyminen ja kasvanut asia-

kasymmarrys pilotteihin osallistuneilla henkilGilla.

5.3 Kehittamistyon tulokset

Kehittamistyon tavoitteena ollut toimintamalli on kuvattu visuaalisena prosessi-
kuvauksena. Koulutusten mallintamisen toimintamalli, siihen kuuluvien mo-
duulien jarjestys ja moduuleiden tydskentelyssa kaytettavat mallipohjat on ku-

vattu kahdeksan portaisena prosessikuvana.
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Toimintamallin lopullinen muoto hahmottui pilotointien ja niistd saatujen pa-

lautteiden perusteella. (Kuva 48.)

Ennakke

Gradian koulutusten

ennakointi | nakymst mallintamisen prosessikuvaus
Moduuli 2,
asiakas- « Asiakasprofilointi ja

ymmarryksen | tunnekartta
lisdédminen

Moduuli 3,
toimijoiden « Sidosryhmékartta
yhteistyo
Moduuli 4,

koulutuksen | - Opiskelijan polku
prosessikuvaus

' * Gradian
Moduuli 5, asiakaslupauksen

Asiakaslupaus | nakyminen alan
toiminnassa

Moduuli 6, « Tavoitteet
Markkinoinnin koulutuksen
suunnittelu nakyvyydelle

« Alan seuraavat stepit
koulutuksen
kehittamisessa ja
yhteistydsta

Moduuli 7,
suunnitelma
jatkosta

Ennakke.
tehtavé

« Levitykseen valmis
Moduuli 8. kaupallistettu
tuotteistaminen| koulutuskokonaisuus
tai kurssi.

Kuva 48. Koulutusten mallintamisen prosessikuvaus (Karkkainen 2020)

Kokonaisuus muodostuu kahdeksasta eri teemaisesta moduulista, joiden alle
on tuotu kyseisessa moduulissa kaytettavan mallipohjan nimi. Lisaksi proses-
sikuvaukseen on visualisoitu tahtikuviolla moduuliin liittyva ennakkomateriaali.
Malli rakentui tahan muotoon piloteista saatujen palautteiden ja tehtyjen huo-

mioiden perusteella eri kehittamisvaiheissa.

Kuten pilotointien palautteissakin tuli esille, mallintamisen laajemmat tulokset
ovat nahtavissa vasta myéhemmin (kuva 44, sivu 78). Mallinnettujen koulutus-
ten osalta mittareina pidemman aikavalin tulosten arvioinnissa voidaan kayt-
taa yleisesti asiakaskokemuksen mittauksessa kaytettyja NPS- ja CES-mitta-
reita. Yksistdan nama mittarit eivat mielestani kuitenkaan riitd kuvaamaan
asiakaskokemuksen parantumista riittavalla tasolla, vaan lisaksi tarvitaan
avointa palautetta. NPS-mittari kuvatessa suositteluhalukkuutta, mielenkiintoi-
sempi ja konkreettisempi mittari olisi mielestani kuitenkin mittaustapa, jolla
saataisiin tietoa siita, miten todellisuudessa suosittelua on tehty. (ks. Gerdt
ym. 2017, 164-172; Tuulaniemi 2016, 241-244.)
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Toinen selkea mitattava tulos on koulutusalan kiinnostavuuden kasvu koulu-
tukseen hakeutuvien maaran kautta. Vaikka tdman tyyppisessa toiminnassa ei
tuloksen kasvua suoranaisesti voida pitaa mittarina, opiskelijamaaran kasva-
essa toiminnan rahoituksen kasvu voi toimia tassa tarkoituksessa euromaarai-
sena tuloksellisuuden mittarina. Haasteellista talldin voi kuitenkin olla todentaa
miten iso osa hakijoiden maaran kasvusta selittyy koulutuksen mallintamisen
kautta saavutetulla selkeammalla asiakastarpeen tunnistamisella ja asiakas-

kokemuksen parantumisella.

Mallipohjat ja kasikirja

Kehittamistydn tuloksena syntyi toimintamallin tueksi kahdeksan erilaista Gra-
dian visuaalisella iimeella olevaa mallipohjaa. Kooste syntyneiden mallipohjien
kaytosta moduuleittain on liitteessa 2. Mallipohjista on kuvaleikkeita osana
tata opinnaytetyota niiden kehittamista kasittelevassa luvussa.

Kehittamistydn aikana syntynyt toimintamalli, mallipohjat ja tydskentelya tu-
keva taustatieto on koottu mallintamisen aloittamista tukevaksi kasikirjaksi.
Kasikirja mallipohjineen on liitteessa 6. Kasikirjassa on kuvattu mallintamisen
tavoitteet ja tarkoitus, toimintamallin eri moduulit ja niihin liittyvat mallipohjat,
teemaan liittyva taustatieto seka tydskentelyyn liittyvaa kaytannon ohjeistusta.
Kasikirja ja perinteiseen tyOpajatyoskentelyyn tarvittavat mallipohjat viedaan

Gradian intraan henkiloston saataville.

Valmiiseen koulutusten mallintamisen prosessikuvaukseen ja kasikirjaan nos-
tettiin myGs esille seuraavan vaiheen tiedot tuotteistamisen teemasta. Taman
osuuden mallipohjat ja tyoskentelyohjeet jatettiin kuitenkin kehittamistyon ra-
jausvaiheessa tasta kokonaisuudesta pois. Jotta kokonaisuus hahmottuisi pi-
lotteihin osallistuville paremmin, se haluttiin kuitenkin mukaan prosessikuvauk-
seen ja kasikirjaan (kuva 48, sivu 88; Liite 6). Kaikki alat eivat kuitenkaan ole
viela omassa tyoskentelyssaan siina tilanteessa, etta tama moduuli tulisi heti
mukaan tyoskentelyyn, mutta toisille on hyva nostaa viimeinen vaihe kuitenkin

nakyville.



90

Tyopajamalli ja mallintamistyon dokumentointisuunnitelma

Pilotointien siirtyessa vauhdilla verkkototeutuksiksi Mural-alustalle, tuli varsin
nopeasti nakyvaksi se, ettei erilliselle dokumentointimallille ole tassa tilan-
teessa enaa tarvetta. Alustalla tydskennellessa dokumentaatio tehdysta syn-
tyy luonnostaan muun muassa alustalla kaytettyjen virtuaalisten liimalappujen,

piirrosten ja lisattyjen taustatiedostojen muodossa.

Pilottien dokumentoinnin pohjalta tehtiin koulutusten mallintamisen kasikirjaan
taulukot tyOpajojen toteuttamiseen moduuleittain, josta on nahtavissa arvio
tyoskentelyyn tarvittavista resursseista ja muista kaytannon toimista.

Mural-alustalle on rakennettu tassa kehittamistydssa syntyneen toimintamallin
mukainen kahdeksan moduulia sisaltava toimintaymparisté mallipohjineen. Jo-
kaiselle mallintamisen aloittavalle alalle tehdaan tasta oma tyoskentelykopio.
Muuttuvia elementteja tyoskentelyssa on vain alakohtaiset ennakkomateriaalit
moduulissa 1. Mallintamisessa syntyva aineisto on ladattavissa Muralista
isona kokonaisuutena, tai moduulikohtaisesti esimerkiksi pdf-muodossa, jos

sille ndhdaan tarvetta.

Tavoitteena on, ettd mahdollisimman laajasti jatkossakin tydskentelyssa hyo-
dynnettaisiin Mural-alustaa, jolloin dokumentaatio on automaattisesti digitaali-
sessa muodossa. Jos kuitenkin jatkossa nayttaa silta, etta vaki alkaa saa-
maan poikkeustilanteen takia tarpeekseen kaikesta verkkotyoskentelysta, tay-
tyy meidan tehda suunnitelma dokumentoinnista perinteiseen tydpajatydsken-
telyyn. Tama on varsin helposti toteutettavissa jo talla hetkella kaytéssa ole-

villa tyokaluilla, kuten Office 365-ymparisto.

5.4 Kehittamistyon haasteet

Kehittamistyota aloittaessa tehtavanantoa tarkasteltin SWOT-analyysin
avulla. Vahvuuksia tyon tekemiseen l6ytyy aikaisemmasta kokemuksesta fa-
silitoinnista, toimikentan ja organisaation vahva tuntemus, hyva ennakointi-
kyky seka mahdollisuus tehda kehittamistyota tyoajalla. Heikkouksiksi nostet-
tiin tydpajojen aikataulutuksen haasteet, silla niin osallistuisi useita henkiléita

eri yksikoista seka kehittamiskokonaisuuden laajuus. (Kuva 49, sivu 91.)
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Heikkoudet

Kokonaisuuden laajuus.

Ty6pajojen aikatauluttamisen haasteet, useita
osallistujia eri yksikoista .

SWOT
Mahdollisuudet Uhkat
e . . . Sairastumiset,
Jatkokehittamistarpeiden esille tuleminen. jolloin aikatauluissa ei pysyta.

Toteuttamistavan ja syntyvan mallin
variointimahdollisuudet organisaatiossa.

Yhteistydverkoston laajuus.

Kuva 49. SWOT - kehittdmistyd (Karkkainen 2020)

Mahdollisuuksina nahtiin jatkokehittamiskohteiden saaminen nakyviksi mallin-
tamisen tydskentelyn aikana, toimintamallin ja sen toteuttamistavan variointi-
mahdollisuudet organisaation muihin tarpeisiin seka yhteistyoverkoston laa-
juus. Uhkiksi koettiin mahdolliset sairastumiset, jotka eivat ole taysin ennakoi-
tavissa. Pitkien ennakoimattomien sairastumisien nahtiin aiheuttavan mahdol-

lisia aikatauluhaasteita. (Kuva 49.)

Kehittamistydn suunnitteluvaiheessa lahtétilannearviota tehdessa ei kukaan
osannut arvata, tai ennakoida, millainen kevaasta 2020 tulisi. Kevaan korona-
pandemia ja sen mukana tuomat sulut pakottivat tekemaan nopeita ratkaisuja
kehittamistyon etenemisen suhteen. Vaihtoehtoja oli kaksi: kehittamistyon
jatko siirrettaisiin parempaan ajankohtaan, jolloin tapaamiset olisivat mahdolli-
sia, tai tyOpajat ja pilotoinnit toteutettaisiin verkkototeutuksina. Siirtamista ei
nahty hyvana vaihtoehtona tyon ollessa nain hyvassa vauhdissa, joten paa-
dyttiin toteuttamaan tyoskentely verkossa. Ensimmaisen pilotin piti alkaa sa-
mana paivana, kun Gradia siirtyi etatydskentelyyn. Koulutusalat tarvitsivat kai-

ken kaytettavissa olevan ajan toiminnan sopeuttamiseen muuttuneisiin olo-

suhteisiin.
-tyopajat eri ryhmien kanssa
-toimintamallin pilotoinnit
- mallipohjien visualisoinnit pilottien pohjalta valmiiksi
-opinnaytetyon -tyoskentelyohjeiden kasaaminen
tutkimussuun-
nitelma. @
-esitutkimus / \
-nykytilanteen e e
kuvaus
-tarkempi tavoite- \ //
Marraskuu 2019 ST Tammikuu 2020 . » 3 Helmikuu 2020 ‘ e Lokakuu-Joulukuu 2020
Opinnaytetyon
B Joulukuu 2019 vviaie aikataulu ) Maaliskuu-Marraskuu ok
suunnittelu asiakasymmarrys —digitaalisen 2020 -viimeiset viilaukset toteutukseen
-valmistelut -tarvemaarittelyt tyoskentelyalustan kasikirjan kasaaminen ja taitto
-sopimukset -alustavat ty6pajat mallipohja rakentaminen -opinnaytetyon kirjallinen raportti
-toteutuksen -aiempien kokemusten -alustavat testit -luovutus tilaajalle
jarjestelyt kartoitus ~toimintamallin jalkautus

Kuva 50. Kehittamistydn muuttunut aikataulu (Karkkainen 2020)
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Koronatilanteen aiheuttamat muutokset alojen arjessa aiheuttivat myos ala-
vaihdoksia pilottiin osallistuvissa koulutusaloissa. Tasta syysta myos pilottien
aloitusta siirrettiin. Alkuperaisen suunnitelman mukaisesti lapi pystyttiin ke-
vaalla viemaan vain 1.vaiheen pilotti ja aloittamaan 2.vaiheen pilotointia. 2.vai-
heen pilotin loppuun vieminen ja viimeinen pilotointi siirtyi syksylle. (Kuva 50,

sivu 91.)

Kokonaisuuden laajuutta en kaytannon tydssa nahnyt niinkaan heikkoutena
vaan mahdollisuutena. Jotta kokonaisuudesta saatiin ehja, kayttajia palveleva,

tuli siina pitdaa mukana kaikki suunnitellut osa-alueet.

Alkuperaisen suunnitelman mukaisesti kehittamistydn tyopajat ja pilotit olisi to-
teutettu perinteisina yhteistoiminnallisina ty6pajoina kasvotusten. Samassa ti-
lassa toteuttava tyoskentely tulee jatkossa olemaan myds vaihtoehto mallinta-
misen toteutukseen. Tasta syysta paadyin tekemaan vertailua tyoskentelyta-

pojen eduista ja haasteista.

Perinteinen tyopajatyoskentely

Paikkasidonnainen

Tybskentelytavat useimmiten ennestaan +  Kaiytettivissa olevat tilat vaikuttavat tydskentelyn
tuttuja. sujuvuuteen.

Tarvittavat materiaalit, kuten flappipaperit, +  Vaatii osallistujien roolittamista tai aktiiveja, jotka
tussit, liimalaput jne. I6ytyvét yleensa jo toteuttavat keskustelun visualisoinnin ja
ennestaan. kirjaamisen.

Osallistujat fyysisesti lasna samassa tilassa, «  Tybskentelyn dokumentointi vaatii jonkun

jolloin kommunikoinnin tarkeéat elementit muuttamaan tuotokset digitaaliseen muotoon
kuten eleet ja ilmeet saadaan paremmin esimerkiksi kuvaamalla.

nakyviin.

Taustainformaatiota ei niin helposti siirrettavissa
ja liitettavissa osaksi tyoskentelya ja
dokumentaatiota.

Kuva 51. Perinteisen tydpajatydskentelyn analysointi (Karkkainen 2020)

Perinteisen tydskentelyn isoimpina etuina ovat tyoskentelytavan tuttuus, se
etta tarvittavat materiaalit ovat helposti saatavilla ja se etta osallistujien non-
verbaalinen kommunikointi tulee paremmin esille. Huonoina puoli voidaan
nahda tydskentelyn sidonnaisuus paikkaan, ja tilojen vaikutus tydskentely-
mahdollisuuksiin, roolitusten tarve tyoskentelyn sujuvuuden parantamiseksi,
erillisen dokumentoinnin tarve seka taustainformaation linkitettavyyden vai-
keus. (Kuva 51.)
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Etidtyopaja verkkoalustalla

Osallistaa, jokaisen mielipide saadaan nékyviin. Kaytiannossa vaatii erillisen (maksullisen) ohjelman.

Ohjelmistot melko helppokiyttdisi. Vaatii osallistujilta teknista osaamista.

q Tl Osallistujilla oltava kdytettavissdaan tarvittavat
Raikesallii b atonta; tietotekniset laitteetja riittivit verkkoyhteydet.
Pienella ryhmalla osallistujien on oltava . . .

- ?
aktiivisempia. Tekniset haasteet — este osallistumiselle?
Uudet toimintatavat vaativat sopimista. Esimerkiksi
miten puheenvuorot jaetaan tai keskustelu

Yhteinen tekeminen saadaan heti nakyviin. visualisoidaan.

Parantaa digitaitoja.

Hyvalla suunnittelulla tehokasta tyoskentelya. . Kehonkieli ja katsekontakti jadvat nakematta, joten

Hyvét verkkotyoskentelyalustat tukevat osSlomnSnikagticsayaplioony

tyoskentelyn visualisointia . Osallistujilla voi olla kynnys kayttaa digitaalisia
pienryhmatyoskentelya. tyokaluja.

Digitaalinen dokumentaatio tyoskentelysta . Pienryhmakeskustelut — alustat eivat valttamatta tata
saadaan helposti. toimintoa tue, rinnalla taytyy kayttdaa toista ohjelmaa.

Kuva 52. VerkkotyOpajatyoskentelyn analysointi (Karkkainen 2020)

Verkkotydpajatydskentelyn eduiksi voidaan ajatella toiminnan vahvaa osallis-
tavuutta, ohjelmistojen helppokayttoisyytta ja paikasta riippumattomuutta.
Verkkoalustalla tydoskentely on tehokasta hyva suunnittelun avulla ja sen
kautta tehty tydskentely saadaan heti nakyviin. Erillista digitaalista dokumen-
taatiota ei tarvita. Huonoiksi puoliksi voidaan nahda erillisen alustan ja osallis-
tujien teknisen osaamisen tarve. Tekniset haasteet voivat luoda myos esteita
osallistumiselle. (Kuva 52.)

Koska perinteiset yhteistoiminnalliset tydpajat eivat olleet mahdollisia, tyos-
kentely toteutettiin verkossa Mural-alustalla. Muuttunut toteuttamistapa vaati
pilottiin osallistuvilta rohkeutta lahtea kokeilemaan itselle vierasta tyoskentely-
tapaa ja heittaytymista uuden opetteluun. Opetusalan saama vahva digituup-
paus kevaan aikana varmasti helpotti taman askeleen ottamista monille. Eta-
tyoskentelyyn siirtymista helpotti se, ettd alustavaihtoehdot, joita tyoskentelyyn
mietin, olivat itselle entuudestaan tuttuja. Verkkoalustalle siirtyminen vaati si-
ten vain tydskentelyn fasilitoinnin suunnittelemista toisin. Toisaalta muuttunut
toimintapa my6s helpotti osaltaan kehittamistydon dokumentoimista, erillista

alustaa dokumentointien tallennusta varten ei enaa tarvittu.
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6 POHDINTA

Tassa kappaleessa pohdin kaytettyja menetelmien valinnan onnistumista, ke-
hittamistyon vaikuttavuutta seka sen merkitysta tyon tilaajalle. Tarkastelun alla

on myds teeman jatkokehittdmisen mahdollisuudet.

Aiempi melko rajattu kokemukseni tutkimusmenetelmista sai kehittamistyon
alkuvaiheessa aikaan pohdinnan omasta roolistani tdssa kehittamistyossa.
Tietamykseni toimintatutkimuksesta tutkimusmenetelmana oli jaanyt minulle
varsin pinnalliseksi perehtyessani aiemmin erilaisiin tutkimusmenetelmiin. Si-
ten jain alkuvaiheessa miettimaan voiko tutkija itse olla osallisena tutkimuk-

sessa ja kehittdmisessa.

Tutustuttuani tarkemmin toimintatutkimuksen sisaltoon esille tuli varsin nope-
asti perusajatus toimintatutkimuksesta, jonka mukaan ainoastaan osallistujat
itse voivat tutkia ja kehittda omaa toimintaansa parhaalla mahdollisella tavalla.
Ulkopuolisen tarkkailijan toimesta tehty tutkimus ei ulotu ongelman ytimeen,
tutkittavan ilmidn tuntemuksen jaadessa pinnalliseksi oman kokemuksen puut-
tuessa. Tama tieto vahvisti entisestdan aiempaa olettamusta toimintatutkimuk-

sen soveltuvuudesta tahan kehittamistyohon. (Suojanen 2004.)

Vaikka kehittamistyd on melko laaja, naen etta kaikki siina mukana olleet ele-
mentit tarvittiin toteutuksen toimivuuden vuoksi. Jos olisi tehty vain toiminta-
malli, mutta ei tyOkaluja sen kayttoon, olisi toimintamalli varsin hyodyton. Toi-
saalta, jos olisi tehty vain toimintamalli ja siihen tueksi tyokaluiksi mallipohjat
mutta ei pilotoitu niita lainkaan, emme tietaisi miten onnistuimme tyéssa asiak-
kaiden tarpeiden nakokulmasta. Kasikirja puolestaan ohjeistaa toimintamallin
kayttoon kaytannossa ja kokoaa tehdyt mallipohjat yhteen ehjaksi kokonaisuu-
deksi, jolloin koko mallintamisen kokonaisuus on helpompi hahmottaa. Koko-
naisuuden laajuuden hallinnassa auttoivat selkeat suunnitelmat, kokonaisuu-
den jakaminen selkeisiin osiin, eri elementtien vahva linkittyminen toisiinsa,
hyvat dokumentointivalineet ja kokemus kehittamistdiden organisoinnista,
seka kehittamistyon aikana tehdyt reflektoinnit ja valiarvioinnit.

Toimintamallin valmistuttua ja mallintamisen kaynnistyttya laajemmin organi-

saatiossa, saadaan koulutustoteutusten toteuttamistavat paremmin nakyviin,
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onnistumiset ja mahdolliset ongelmat tarkasteltua aloilla yhteisesti. My6s mah-
dollisesti toistuvat ei-toimivat kokonaisuudet saadaan jatkokehityksen koh-

teiksi systemaattisemmin, ja siten toiminnasta entista ennakoivampaa.

Ammatillisen koulutuksen tilanteen muuttuessa kevaan korona pandemian
vuoksi pilotointeja ei tehty perinteisina tyopajatyoskentelying, vaan ne toteutet-
tiin taysin verkossa. Tehtyjen pilotointien perusteella tuli esille, etta alojen ti-
lanne on hyvin erilainen ja sen my6ta tarve alan ulkopuoliselle fasilitoinnille
vaihtelee. TyOdskentelyn tukimateriaaleja tarvitaan selkeasti. Koulutusten mal-
lintaminen ei ole kaikille organisaatiossa selkea kasite, eika se miksi sita tarvi-
taan. Tukimateriaali avaa, mita ollaan tekemassa ja miksi, ja sen myo6ta lisaa

osallistuvan henkiloston sitoutumista.

Oman kokemukseni myota suosittelen tyoskentelyn tueksi fasilitointiapua, teh-
tiinpa tyoskentely sitten kasvotusten tai verkossa. Tama vapauttaa osallistu-
van henkildston keskittymaan varsinaiseen sisaltoon seka tuo tarvittaessa
haasteellisiin tilanteisiin neutraalin apukysymysten esittajan, joka mahdollistaa
tyoskentelyn etenemisen. Jotta tyoskentely mallintamisen parissa olisi sujuvaa
ja tehokasta, tulisi aloilla olla kaytettavissa fasilitointiapua tyopajoihin. Fasili-
toinnin avulla saadaan varmistettua, etta yhteinen tavoite sailyy, ja suunta on
oikea, osallistuminen on tasapuolista ja ettei mitadan olennaista jaa sanomatta.
Muotoilutaustainen fasilitoija pystyy myos varmistamaan, etta mallintamisen
tuotoksiin saadaan riittavaa syvyytta, ja etta tyoskentelyssa mietitaan synty-
neiden informaation lisaksi myds mita silla tiedolla tehdaan. Pilotointien yhtey-
dessa keskustelussa tuli tama huoli esille. Niin itsellani kuin muutamalla pilo-
tointeihin osallistuneilla oli aiempia huonoja kokemuksia vastaavasta tyosken-
telysta, esimerkiksi pinnallisesta persoonaprofiilien tekemisesta, jolloin synty-

neilla tuotoksilla ei oikeastaan ole mitdan arvoa kehittdmistydssa.

Onnistuakseen mallintamisen tyoskentely vaatii koulutuspaallikdiden vahvan
tuen. Piloteissa oli selkeasti nahtavissa hyvin erilaiset I1ahestymistavat mallin-
tamisen tydskentelyyn koulutuspaallikbiden osalta. Koulutuspaallikét, jotka
rohkeasti lahtivat kokeilemaan uutta toimintatapaa, innostivat omalla asenteel-
laan tiimiaan tyoskentelyssa. Tiimi, jolla on koulutuspaallikon vahva luotto ja
tuki tekemiseensa, pystyi tydoskentelemaan itseohjautuvammin ja tyoskentely

oli tehokkaampaa. Piloteissa, joissa koulutuspaallikké suhtautui mallintamisen
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tarpeeseen ja sen avulla saavutettaviin hyotyihin epailevammin, tiimi tarvitsi
huomattavasti enemman fasilitoinnin tukea, jotta tyoskentelyssa paastiin
eteenpain ja asetettuihin tavoitteisiin. Tama nakyi myos tyopajoihin kaytetyn

ajan kasvuna.

Peilaten kuvassa 11, sivulla 29 esitettyyn Koiviston ym. (2019, 200) palvelu-
muotoilun haltuun ottamisen malliin nakisin Gradian olevan vaiheen 2 ja 3 vali-
maastossa. Gradiassa on tehty yksittaisia palvelumuotoilun kokeiluprojekteja
ja yksittaisen henkilot ovat paivittaneet osaamistaan palvelumuotoilun koulu-
tuksella. Systemaattista osaamisen kehittaminen palvelumuotoilun osalta ei
kuitenkaan viela ole. Koulutusten mallintamisen avulla voidaan tukea muotoi-
luosaamisen leviamista ja palvelumuotoilun systemaattista kayttamista. Naen
etta tdssa on tarkeassa roolissa Gradian nykyisen palvelumuotoiluosaamisen
hyédyntaminen. Kehittamisen tasolle organisaatiota nostaa muun muassa ta-
man kehittamistyon lopputuloksena syntyneen kaltaiset toimintamallit ja niiden
vahvistuva kaytté osana organisaation toiminnan kehittamista. Piloteista saa-
tujen palautteiden perusteella naen, etta muotoilutaustainen fasilitoija mallinta-
misen tukena toisi lisatehoa mallintamisen tyoskentelyyn ja muotoiluosaami-
sen jalkauttamiseen Gradiassa. Naiden toimien avulla voidaan vahvistaa muo-

toilun sisaista osaamista ja omistajuutta.

Kehittamistydhon mennyt suunniteltua pidempi aika ei lopulta ollut lainkaan
huono asia. Kehittamistyo vaatii tehdyn tarkastelua ja reflektointia, jota on
mahdotonta tehda liian tiukassa aikataulussa laadukkaasti. Pidentynyt toteu-
tusaikataulu mahdollisti laajemmin erilaiset ketterat kokeilut verkkotydskente-
lyalustan kaytossa pilotoinneissa. Tata kautta saadut kokemukset hyodyttavat
toimintamallin kayttoonottoa ja jalkauttamista.

Kaytan tdman avoimen pohdinnan lisaksi kehittamistyon tulosten analysoin-

nissa sivulla 12 esiteltya Motorola-menetelmaa.

Mika meni hyvin?
Motorola-kysymysten kautta tarkasteltuna tydskentely eri toimijoiden kanssa

tydajoissa onnistui hyvin ja saavutimme asetetut tavoitteet.
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Hyvin tuotteistetun palvelun yhtena kriteerina pidetaan sen monistettavuutta
(Tuominen ym. 2015, 12). Kokonaisuuden potentiaalisia uusia kayttomahdolli-
suuksia tuli esille pilotointien aikana lukuisia, joten tdman perusteella voidaan

todeta, ettd nyt tehdyssa sisaisessa tuotteistuksessa on onnistunut hyvin.

Mika meni huonosti?

Aikatauluissa emme pysyneet, mutta tassa vallitsevassa tilanteessa se on var-
sin ymmarrettavaa ja hyvaksyttavaa. Tydpajojen aikataulutus venyi kolman-
nessa pilotissa vahan liian pitkalle aikajanteelle. Tasta syysta tyoskentelya
aloittaessa jouduimme kertaamaan tarkemmin mihin vaiheeseen edellisessa

tydskentelyssa paasimme.

Mita opin?

TyOskentely vahvisti nakemystani siita, etta yhteistydssa on sellaista voimaa,
jota ei voi yksin tyoskentelemalla mitenkaan saavuttaa. Yhteiset keskustelut ja
tydpajatydskentelyt vahvistavat yhteisen ymmarryksen ja nakemyksen muo-
dostumista ja sitoutumista lopputulokseen, tuovat nakymatonta tietoa esiin, ja
avaavat uusia kehittamismahdollisuuksia. Uusia I0ydettyja kehittamiskohteita
itse kehittaja taustallani lahestyn haasteina ja toiminnan kehittamisen mahdol-
lisuuksina. Nain ei suinkaan suhtautuminen ole kaikkien osalta vaan se vaihte-
lee hyvinkin paljon henkildn taustan mukaan. Kehittamiskohteet voidaan ko-

kea siten joko uhkana tai mahdollisuutena.

Mita teen seuraavan kerralla paremmin?

Vastaavaa toteutusta uudelleen miettiessa huomioisin tyépajojen aikataulutta-
misen, jos mahdollista, alojen vuosisuunnitteluun. Talla voitaisiin varmista-
maan, etta kaikki pystyvat osallistumaan tyoskentelyyn suunnitellusti, ja toi-
saalta silla pystytaan rajaamaan tydskentelyaika sopivalle aikajanteelle. Kou-
lutusalojen aloittaessa mallintamista olisi mielestani tydpajat hyva aikataulut-

taa kaikkien tydsuunnitelmiin alustavasti.

Mita panen kaytantoon, etta etenen kohti paamaaraamme?
Toimintamallin jalkauttamisen edellyttdd hyvaa suunnittelua ja systemaattista
etenemista. Selkeilla toimintatavoilla, hyvilla ohjeilla seka aiempien saatujen
tulosten jakamisella mallintamisen aloittamisen kynnys saadaan pidettya ma-

talana. Tassa auttaa myds mallintamisen kasikirjaan kootut ohjeet.
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6.1 Valittujen menetelmien analysointi ja pohdinta

Taman tyyppisessa kehittamistydssa en nahnyt mielekkaana toteuttamista-
pana sellaista, jossa olisin pyoritellyt vain kyselyn tuloksia, tai haastatteluiden
litterointeja. Toiminnallisella ja osallistavalla metodilla paastiin varmasti pa-
rempaan lopputulokseen kuin mihin olisin paassyt vain yksin tyoskennellessa.
Mallista olisi tullut liian yksipuolinen ja vain minun nakemykseni tulkinnoissa
huomioiva. Toisaalta yhdessa tehty toteutus myds sitouttaa toimijat paremmin
jatkossa mallin kayttamiseen, ovathan he paasseet osaltaan vaikuttamaan

lopputulokseen.

Stickdorn (2018, 37) painottaa taustatutkimuksen tekemisen tarkeytta palvelu-
muotoilussa. Jotta sisaltéa palvelumuotoilun menetelmiin ei tuotettaisi oletta-
musten perusteella, tarvitaan taustalle tutkimustietoa. Haastattelut, havain-
noinnit ja pitka tyokokemus organisaatiossa seka niiden dokumentointi ja ana-
lysointi toimivat mielestani riittavina taustatiedon keruumenetelmina tahan tar-
koitukseen. Konseptointivaiheessa tehdyt profiilit ja visualisoinnit perustuvat

taustatutkimukseen ja osaltaan tuovat lisatietoa muuhun tyoskentelyyn.

Tutkimuksellisen osuuden laajentamisessa olisi viela lisaksi voinut kayttaa ky-
selyita taustainformaation laajuuden lisdamiseksi. Tama olisi kuitenkin kasvat-
tanut kehittamistyon laajuutta merkittavasti, joten tasta syysta se jatettiin pois.
Toisaalta naen, etta alkuvaiheen taustatietojen hankinnan laajentaminen olisi
viivastyttanyt pilotointien aloittamista entisestaan. Tarvittavien iteraatiokierros-
ten kohtuullisen pieni maara osoittaa toisaalta myos sen, etta pilotointiin nos-
tetut toimintamalli ja mallipohjat olivat lahtokohtaisesti asiakastarpeiden mu-
kaisia ja siten kaytettavyydeltaan varsin hyvia. Pilottien kautta esille nousseet

muutostarpeet olivat monelta osin vain kokonaisuuden hienosaatoa.

Palvelumuotoilun menetelmat toimivat havaintojeni ja palautteiden perusteella
erinomaisesti. Jo mallipohjien ensimmaiset versiot koettiin tydoskentelya ohjaa-
vana, ja niiden koettiin auttavan keskittymaan olennaiseen sisaltoon kasitelta-
vassa teemassa. TyOskentelyssa kaytetty Mural-alusta koettiin erittain hyvaksi
tydkaluksi sen kaikkia tasapuolisesti osallistavien ominaisuuksien seka visu-

aalisuuden vuoksi.
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6.2 Tyon uutuusarvo

Taman kehittamistyo kaltaisia ammatillisen koulutuksen kehittamiseen liittyvia
palvelumuotoilun keinoin toteutettuja opinnaytetdita en 16ytanyt perehtyessani

Theseuksesta 16ytyviin opinnaytetoihin.

Theseuksesta I0ytyvat opinnaytety6t on tehty jonkun tietyn toiminnan tai kou-
lutusalan kehittdmisen nakdkulmasta, kuten opinto-ohjaus, yksildlliset opinto-

polut tai henkildkohtaistaminen ammatillisessa koulutuksessa.

Nyt toteutettu toimintamalli ei ole vain yhden koulutusalan tarpeisiin suunni-

teltu, vaan se on koko organisaation kayttoon monistettava malli.

6.3 Tutkimuksen hyodynnettavyys ja jatkokehittaminen

Kehittamistyota pilotoitiin vain muutamalla alalla, ja nyt se on valmis laajem-
paan hyodyntamiseen. Koska nyt toteutettu toimintamalli ei ole vain yhden

koulutusalan tarpeisiin suunniteltu, vaan se on koko organisaation kayttdon
monistettava malli, sen kayttdéonotto laajemmin on syyta toteuttaa suunnitel-

mallisesti ja seuratusti.

Mitd enemman aloja kokonaisuuden kayvat lapi, sen enemman saadaan jat-
kokehittamisen tueksi informaatiota. Kehittamistydn aikana tehtya on pohdittu
ja reflektoitu Motorola-kysymyksien kautta. Jatkokehittamisajatukset ovat ja-
lostuneet koko prosessin ajan, niiden noustessa esiin pilotointien aikana. Tal-
lainen toimintatapa myds jatkossa mahdollistaa jatkokehittamistarpeiden esiin

saamisen ja toimintamallin monistettavuuden.

Toimintamallin soveltaminen muihin organisaation tarpeisiin on myos yksi jat-
kokehittamisen mahdollisuus. Nyt kehitettyjen tyokalujen avulla saadaan hyvin
nakyviin palveluiden kehittdmisen tarve lisdantyneen asiakasymmarryksen, ja
sen myota kasvaneen asiakastarpeiden ymmarryksen kautta, riippumatta siita

milla tasolla organisaation toimintaa tarkastellaan.
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Tyon ulkopuolelle rajatut osuudet ovat selkea jatkokehittamisen kohde. Yksi
olennaisimmista kohteista tulevaisuuden toimintakyvyn yllapitamisen nakokul-
masta on varmasti maksullisen lyhytkoulutustarjonnan mallintaminen ja tuot-
teistaminen. Nyt toteutettu toimintamalli on mahdollista ottaa soveltuvin osin
kayttoon aloilla myos lyhytkoulutusten mallintamiseen ja jatkaa aina koulutus-

ten tuotteistamiseen.

Moritzin (2005) nakemyksen mukaan palvelumuotoilun pitaisi olla jatkuva pro-
sessi, ja siten mikaan palvelu tai toimintamalli ei voi olla taysin valmis lansee-
raus vaiheessa. lteratiivisen kehittamisen ajattelun mukaisesti tamankin kehit-
tamistydn aikana tuotetun materiaalin toimivuutta on hyva tarkastella viela ta-
han opinnaytetyohon liittyvan tydskentelyn jalkeen. Tarkastelun kautta saatu-
jen tietojen pohjalta kasikirjaa ja toimintamallia voidaan kehittaa systemaatti-

sesti ja suunnitelmallisesti jatkossakin.
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Pilotointien dokumentointipohja

Pilottidokumentaatio 21.2.2020

Mallintamista pilotoiva koulutusala ja tutkinto, joka mallinnetaan

Pilotin ajankohta ja osallistujat

Pilotin tavoite. Mita ei viela tiedeta? Mittarit. Pilotti on onnistunut kun?

Mitd resursseja pilotissa tarvitaan?

Pilotissa esiin nousseet kehittdmiskohteet

Pilotin palaute




Liite 2

Gradian mallipohjat moduuleittain

kooste trendeista ja ; . ; .
p . B . . . = . - asiakasarvokartta ja tavoitteet koulutuksen kooste suunnitelmasta
tulevalsuuadlgﬂanakymlsta asiakasprofilointi sidosryhmakartta opiskelijan polku arvolupaus nakyvyydelle kooste e e A A mamer
edetadn + resusointi ja
seuraavan tarkastelun
[E] ajankohta

tunnekartta




Media-alan pilotin kooste: esiinnousseet huomiot, kehittamiskohdat ja ratkaisut

Liite 3

Mural-alusta ei kaytettévissa teknisen vian vuoksi

Otetaan véliaikaisesti Teamsissa kayttoon
tyoskentely PowerPointilla.

Teamsiin tehtava ja vietava tyoskentelymateriaalit ja Power-
Point-pohjat.

Ennakointi! Plan B ja C oltava!

Ehdotus ennakkomateriaalista, joka olisi pereh-
dyttdavana ennen tyopajaa. Primus-dataa ja tule-
vaisuusraportti?

Ennakkomateriaali saa kannatusta. Otetaan
mukaan seuraavaan pilotointiin.

Selvitetddn vaihtoehtoiset materiaalit: Sitran megatrendit ja ala-
kohtaiset tulevaisuuden ennusteet. Selvitettava onko PowerBi-
koostetta saatavissa Primuksen datasta tahan kayttoon.

Mietittdava miten ennakkomateriaali
jaetaan osallistuijille.

Avainsanahaku tulee olla verkkosivuilla.

Tuetaan tatd tuomalla markkinoinnin malli-
pohjaan kohta avainsanoista.

Nostetaan mallipohjatyéryhmalle jatkotyostettavaksi. Lisataan
yksi lisdkentta pohjaan.

Tarvitsee avaamista termina!

Edellisen tyopajan kokemuksista nousi profilointi-
pohjien muokkaustarve: pohjan tulisi olla visuaali-
sempi mutta simppeli pohja, profiilin painotukset
osio on toimiva.

Haetaan vield tarkennusta persoonaprofiili-
mallipohjan sisdltoihin, otetaan mukaan pro-
fiilin painotukset osio.

Testataan parilla erilaisella visualisoinnilla toimivuutta. Télle po-
rukalle vield kommentoivaksi!

Empatiakartta todettiin hyvaksi tyokaluksi.

Ei tarvetta toimenpiteille.

Mietittdva vield empatia sanan vaihta-
mista.

Sidosryhmakartta -->tdma avasi hyvin, miksi tyos-
kentelyssa on hyva olla mukana myos muita kuin
opettajia.

Ei tarvetta toimenpiteille.

Opiskelijapolun kuvaaminen vield visuaalisem-
maksi ja helpommaksi toteuttaa.

Erilliset ikonit? Esimerkki jo tehdysta?

Ikonien visualisointi. Testataan eri versioita seuraavissa pilo-
teissa.

Koulutuksen markkinointimallipohja liian tiivis.
Tapahtumat omaan ruutuun.

Kehitetddn mallipohjaa viela lisaa.

Nostetaan mallipohjatydryhmalle jatkotydstettavaksi.

Paremmin muunneltavissa oleva to-
teutus?

Saadaanko tietoa mihin opiskelijat ovat tyollisty-
neet? Voiko logoja kayttaa?

Selvitettdava mitd valmistumiskyselyssa taltd osin kysytaan? Saa-
daanko tietoa muuta kautta?

Mallipohjien hyédyntaminen myos tasmakoulu-
tuksiin.

Jatkokehittamisen kohde: onko tarvetta
muuttaa tai tdydentaa joiltain osin?

Osana tuotteistamisen kehittamista.

Mihin asioihin ette vield saaneet vastausta: Yh-
teyspalveluiden kanssa jatko, samoin hakupalve-
luiden kanssa yhteisty6 jai vahan auki. Hakija-ana-
lytiikkaa mukaan.

Hakupalveluiden osalta jatkokehittamisen
kohde. Hakija-analytiikka PowerBi-koosteen
kautta.

Palaveri yhteispalveluiden kanssa viela pilottien paatyttya esille
nousseista asioista. Tarkistettava digipalveluista milla aikataululla
PowerBi-kooste saatavissa kayttoon.

PowerBi-koosteen osalta aikataulu
haastava, voi olla, ettei valmistu pilot-
teihin.

Oliko toimintamallin moduulien jarjestys hyva?

Toimiva, ei tarvetta muutoksille.

Ei tarvetta toimenpiteille.

Tyoskentely yhdella isolla tydpohjalla vai jokainen
moduuli omassaan?

Iso kasaa kokonaisuuden yhteen, jossa tyos-
kentelyvaiheet ndhtdvissa. Omat auttavat
keskittymaan kasiteltavaan teemaan parem-
min.

Testataan seuraavassa pilotissa yhta isoa pohjaa kokemuksen
saamiseksi. --> Muraliin tehtdva tyopaja kokonaisuus tata varten.




Tulevaisuuden tarkastelu ei saa jaada vain am-
matillisen koulutuksen tulevaisuuden tarkaste-
luun. Alakohtaisuus ennakkomateriaaleissa on
tarked nosto.

Pidetdan molemmat nakokulmat jatkossakin
mukana.

Kasvatus- ja ohjausalan pilotin kooste: esiinnousseet huomiot, kehittamiskohdat ja ratkaisut

Nostetaan nama esille selkeammin tyoskentelyn
ohjeisiin.

Liite 4

PowerBi ennakoinnin apuna? Pidemman
ajan trendiennusteet alan hakija ja opis-
kelijatiedoista?

Tietoa miten tarkeda tallainen tyoskentely on, pi-
taisi kylla saada tuotua talossa vahvemmin naky-
viin.

Pilotista saatujen kokemusten jakaminen. Tu-
losten esille nosto.

Suunnitelma osiksi jalkauttamista. Sovittava haas-
tattelusta ja artikkelin kirjoittamisesta yhteyspal-
velun toimijoiden kanssa.

Asiakasymmarrysta pitaa olla organisaation joka
tasolla, sita pitaa kehittaa. Talla tyoskentelylla li-
satdan myos sita.

Kts. edellisen ratkaisu.

Asiakasymmarryksen nosto selkedsti mukaan
my0s kasikirjaan.

Tarkista viela kasikirjan alustavat tekstit,
onko tarvetta muuttaa tai lisdta jotain?

Asiakasprofiilimallipohja: kaipaa auki kirjoitta-
mista. Mitd nailld haetaan? Ei saa jaada tulkin-
nan varaan.

Kirjoitetaan ohjetekstit.

Miten varmistetaan, ettei profiloinneista tule
liian stereotypisia?

Huomioidaan tarkemmin ohjeistuksessa ja
tyopajan fasilitoinnissa.

Esimerkkinosto mita liian yleistasoinen kuvaus ai-
heuttaa.

Voisiko profiilipohjassa painotukset vaihtoehdot
olla pudotusvalikossa?

Tehdaan testi.

Tekstisisallot valikkoon, tekninen toteutus.

Huomioitava ettei valikon teksteilla ra-
jata kayttoa liikaa. Jos rajaa, jatetaan toi-
minto vain kirjoitettaviksi kentiksi, ja luo-
vutaan valikosta.

Sidosryhmakartta: segmenttikehan tulisi olla le-
veampi, jotta tekstit mahtuva.

Levennetadn segmenttikehaa.

Graafikolle ohjeet tarvittavasta muutoksesta.

Tunnekartasta ei tiedd kenen nakokulmasta sita
on taytetty.

Lisatdan pohjaan tieto minka profiloidun per-
soonan kautta tunnekarttaa tyostetdan.

Lisataan profiilin nimi -kentta.

Opiskelijan polkua varten tarvitaan lisda ikoneja:
soveltuvuuskoe, psykologi, te-palvelut, tydssdop-
piminen, tyopaikkaohjaaja, opiskelijavalintatiimi

Tehdaan lisaa ikoneja.

Graafikolle ohjeet tarvittavista lisdikoneista. Tar-
kistettava |6ytyykd osin jo aiemmin tehdyista,
mutta ei nyt kdytetyista.

Voidaanko kayttaa osin lisdksi Muralin
valikoimasta I6ytyvia ikoneja?

Jatkosuunnitelmia ei saa olla liian montaa, jotta
tyolista ei kasva liian isoksi.

Rajataan kenttdd kdytettavissa olevaa tilaa.
Ohjeistuksessa huomioitu.

Uusi mallipohjan iteraatiokierros. Ohjeistuksen
tarkennus.




Koulutussuunnittelija voisi kdyda ennakkotehtavana lapi
alan tietoja Kurren kautta.

Nostetaan koulutussuunnittelijoiden erillinen en-
nakkotehtdva suunnitelmaan.

Tuotekehitystyon erikoisammattitutkinnon pilotin kooste: esiinnousseet huomiot, kehittamiskohdat ja ratkaisut

Lisattava tyoskentelyohjeisiin.

Liite 5

Sitouttaa koulutussuunnittelijan hyvin mu-
kaan tyoskentelyyn.

Ennakkomateriaalin tunnettuus entuudestaan?

Osalle osallistujista ennakkomateriaalit osittain tut-
tua, kaikille kuitenkin uutta tietoa niiden kautta.

Ei tarvetta toimenpiteille.

Tyoskentely yhdelld isolla tydpohjalla. Paaosin toimii hy-
vin. Osalle tuottaa haasteita ison taulun kanssa tyosken-
tely.

Alustan toimintaan perehtymiseen hyva kayttaa hie-
man enemman aikaa. Harjoitustehtéva orientaa-
tiona?

Huomioitava moduulin tyéskentely-
ajassa.

Tyoskentelyyn sitoutuminen! Tydpajojen ai-
katauluttaminen siten etta valtettdisiin myo-
hdssa mukaan tulemiset paallekkaisyyksien
vuoksi.

Sidosryhmien kartoitusta pitdisi avata enemman.

Esimerkki toteutuksesta? Lisdohjeet.

Tarkennetaan ohjeita ja tdamé&n mo-
duulin tavoite selkiytetdan.

Nakemykset ja kokemukset tdman moduulin
teemasta ja kdyttotarkoituksesta vaihtelevat.
Vaatii pohjustusta, jotta kaikilla sama ta-
voite.

Asiakasprofilointi tehtiin viela vanhemmalla versiolla.

Pyydetaan kommentit uudesta versiosta sen valmis-
tuttua seuraavassa tyOpajassa.

Huomioitava moduulin tyéskentely-
ajassa.

Muutokset Iahinna vain visuaalisia, joilla vai-
kutusta pohjan kaytettavyyteen. Ei sisallolli-
sid tai toiminnallisia muutoksia.

Motivaatio sana mallipohjassa herattaa keskustelua.

Pitdisiko termiksi vaihtaa tilalle motiivi?

Selvitettdva tarkemmin mitd talla
haetaan.

Molemmat termit kayttokelpoisia, olen-
naista on tarkentaa mitd haluamme.

Persoonaprofiilin osalta mallipohjassa voisi olla my&s oh-
jaavat tekstit. Muuten liikaa tulkinnan varaa.

Lisataan ohjetekstit.

Pilotoidaan muuttaako ohjatekstit
tyoskentelyd ja paatetddan sen perus-
teella, tuodaanko pohjaan vai ei.

Ohjetekstit eivat saa olla lilan rajaavia. Muu-
ten vaarana on, etta profiilit jaavat liian ke-
vyelle tasolle ja niissa toistuvat samat ele-
mentit.

Tunnekarttatydskentely visualisoidulla pohjalla. Tydsken-
tely koettiin ensin haastavaksi, ohjaavat tekstit helpotti-
vat tyoskentelya.

Riittdvasti aikaa teemaan ja sen tavoitteisiin pereh-
tymiseen.

Huomioitava moduulin tyéskentely-
ajassa.

Tyoskentelyyn keskittyminen. Ohjaaviin teks-
teihin on syytd paneutua huolella, jos teema
vieras. Muuten tyoskentely haastavaa.

Markkinointipohjien visualisoidut vaihtoehdot tarkaste-
lussa. Loogisuus siihen miten taytetaan? Varilliset kentat
vahan sekavat, levoton. Vaaleampi parempi

Vérien kayton yhtendistdminen. Tayttojarjestyksen
madrittdminen?

Tarkistettava vaihteleeko varien
kaytto. Varikoodaus. Tyéryhmalle
tyOstettavaksi: onko tayttojarjestyk-
selld merkitysta?

Muunneltavissa oleva toteutus ei vaadi tayt-
tojarjestystd, antaa tydskentelyyn enemman
tilaa.

Tyopajat jakaantuivat nyt pitkalle aikavalille. Vaatii palaa-
mista aiemmin tehtyihin, jotta tyoskentelya voi jatkaa.

Tarkempi tyopajojen ennakkosuunnittelu.

Tyoskentely aikataulutetaan tiiviim-
malle ajanjaksolle.

Korona-tilanteen vuoksi aikataulut muuttui-
vat. Ennakkosuunnitelma oli tiiviimpi. Tyopa-
jojen suunnittelu osana vuosisuunnittelua?
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