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THVISTELMA

Taman opinnaytetyon ydin on organisaation siséisen toimintamallin kehittami-
nen. Tydssa tutkitaan, millainen ideoinnin toimintamalli sopii asiakasrajapin-
nan toimintaymparistéon ja miten asiakaskohtaamisista nousevia ideoita voi-
taisiin paremmin hyédyntaa yrityksen toiminnassa.

Opinnaytetyossa kehitetaan palvelumuotoilua hyddyntaen yrityksen nykyistéa
siséisen ideoinnin kaytantda. Tavoitteena on Ioytaa nykyisesta prosessista ke-
hityskohteet, joiden kautta kuvataan ehdotus uudistetusta toimintamallista el
ideoinnin konseptista.

Tutkimusongelma kiteytyy asiakasrajapinnassa nousevien ideoiden edistami-
sen kaytantojen toimivuuteen. Keskeisena tarkasteltavana kayttajaryhmana
on asiakaspalvelun palveluneuvojat, joita tydssa kasitellaan asiakasrajapin-
tana. Miten asiakaspalvelun toimintaymparistéssa kaytdssa oleva nykyinen
ideointimalli toimii tall& hetkella ideoiden seuraamisen ja tyontekijakokemuk-
sen nakodkulmasta ja miten sitd voidaan kayttagjaymmarryksen avulla kehittaa?

Tutkimuksen ollessa muotoilijan tutkintoon johtava opinnaytety6, on luonnolli-
sena lahestymistapana palvelumuotoilu. Tutkimus tapahtui tekijan tyopaikalla,
ja tekija on tutkittavan toimintaympariston jasen, joten kyseessa oli toimintatut-
kimus. Tiedonkeruumenetelminé tydssa kaytettiin kayttajahaastatteluita, ha-
vainnointia ja benchmarkkausta. Keréttya tietoa analysoitiin tydpajassa sa-
mankaltaisuuskaavioita hyodyntaen. Ratkaisun mallintamisessa hyddynnettiin
yhteissuunnittelutydpajoja, kayttdjasegmentteja, arvolupauskanvasta, service
blueprintia ja prototypointia.

Mutkattomuus, lapindkyvyys ja osallistaminen nousivat kehittamista ohjaaviksi
tekijoiksi. Nama huomioitiin uudistetussa konseptissa, jossa korostuu organi-
saation sisainen yhteisty0 ja asiakasrajapinnan osallistaminen ideoiden jatko-
jalostamiseen. Ty keskittyi palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheessa tapahtu-
vaan ymmarryksen keraamiseen ja sitéd hyddyntaen muodostettuun uudistet-
tuun konseptiehdotukseen. Varsinaista uuden toimintamallin kayttdonottoa ei
tyon aikana tapahtunut, mutta kayttoénottoon ehdotetaan etenemisvaihtoeh-
toja.

Asiasanat: asiakaslahtoisyys, palvelumuotoilu, ideointi, yrityskulttuuri
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ABSTRACT

The core of this thesis was the development of an organization’s internal oper-
ating model. The thesis examines what kind of an ideation operating model fits
into the operating environment of the customer frontline employees. How
ideas arising from customer encounters could be better utilized in the com-
pany’s operations? The thesis develops the company's current internal idea-
tion method using service design. The objective was to find areas for develop-
ment in the current process, through which a proposal for a renewed ideation
concept operating model is described.

The research problem centralizes in the functionality of utilizing the ideas
emerging from the customer frontline. The main user group under considera-
tion is customer service advisors who are treated as the customer frontline in
the thesis. How does the current ideation model work in terms of tracking
ideas and employee experience, and how can it be developed through user
feedback?

As the research is a thesis leading to a Master of Culture and Arts degree, the
natural approach is service design. The research took place at the author's
workplace, and the author is a member of the research environment, so an ac-
tion research is in question. User interviews, observation and benchmarking
were used as data collection methods in the thesis. The data collected was
analyzed in the workshop using affinity diagrams. Co-creative workshops,
user segments, a value proposition canvas, service blueprinting and prototyp-
ing were utilized in the solution modelling.

Uncomplicaticity, transparency and involvement became the design drivers for
development, and these were considered in the renewed concept, which em-
phasizes cooperation within the organization and the involvement of the cus-
tomer frontline employees in the further processing of ideas. The thesis fo-
cused on building an understanding at the beginning of the service design pro-
cess forming the renewed concept proposal. The actual introduction of the
new operating model will not take place during the thesis. However, a
roadmap for deployment is proposed.

Keywords: customer orientation, service design, ideation, corporate culture
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KESKEISET KASITTEET

Asiakaskeskeisyys Asiakaskeskeisyydessa on kyse asiakkaiden
arvostamisesta ja ymmartamisesta. Asiakkaan &ani ja nako-
kulma ovat keskeisina organisaation kaikessa tekemisessa.
(Juuti 2015, 31, 117.)

Asiakaskohtaaminen Asiakaskohtaamisella tarkoitetaan hetkia,
joita voi tapahtua useissa eri tilanteissa asiakkaan ja yrityksen
valilla. Naissa tilanteissa korostuu yrityksen kyky luoda asiak-
kaalle kokemus ja asiakkaan odotusten ylittaminen. (Loytana &
Korkiakoski 2014, 97.)

Ideointi Ideoiden luomisen, kehittdmisen ja testaamisen jatkuva ja
iteratiivinen prosessi. (Brown 2019, 22.)

Innovointi Intohimoista uuden ajattelua, jonka avulla muodostetaan
arvoa tuottavia innovaatioita. Naita voivat olla taysin uudet tai
olemassa olevat tuotteet, palvelut, asiat, joita on kehitetty parem-
miksi. (Solatie & Makeldainen 2009, 28.)

Kayttajakokemus Kokonaisvaltainen kokemus, joka muodostuu
tuotteen tai palvelun helppokayttdisyydesta ja hyodyllisyydesta
kayttajalle. (Rosenzweig 2015, 7)

Palvelumuotoilu Muotoiluajattelua, iteratiivisuutta ja visuaalisuutta
hyodyntava asiakas- ja kayttajakeskeinen kehittamistapa, jossa
ymmartamisen, osallistamisen ja yhteensovittamisen avulla muo-
dostetaan ratkaisuja. (Koivisto ym. 2019, 35-36, 48-50.)

Tyontekijdkokemus Tyontekijan omakohtainen nakemys tyonanta-
jastaan, joka syntyy tyon tekemisen kautta muodostuneiden tun-
teiden ja kokemusten pohjalta. (Korkiakoski 2019, 21.)

Yhteissuunnittelu Luovien ja muotoilua korostavien menetelmien
hy6dyntdminen yhteistydssa palvelun kayttajien kanssa. Toimii
my0s inspiraationa ratkaisujen muodostumiseen. (Vaajakallio &
Mattelméki 2016, 77-81.)

Yrityskulttuuri Kasittéaa yrityksen tyontekijoitd yhdistavia tapoja, ar-
voja ja rakenteita. Yrityskulttuuri yhdistdd organisaation ajattelua
ja kayttaytymista tehden siité yksilollisen. (Luukka 2019, 25.)



1 JOHDANTO

Opinnaytetytssa kasitellaan yrityksen sisaista toimintamallia ja tarkempana
tutkimuksen kohteena on ideoinnin toimintamalli ja k&aytantd. Tutkimuksen lah-
tokohtana on tutkia, millainen ideoinnin toimintamalli sopii asiakasrajapin-
nassa tyoskenteleville ja miten asiakaskohtaamisista nousevia ideoita voitai-
siin paremmin hyddyntdd muun muassa asiakaskokemuksen ja yrityksen toi-

minnan yleisessa kehittamisessa.

Oman nakemykseni mukaan palvelumuotoilua hyddynnetaan yrityksissa lahto-
kohtaisesti asiakkaita osallistaen. Asiakaspalvelussa tyoskentelevat palvelu-
neuvojat ovat paivittain yhteydessa asiakkaiden kanssa, usein myos eri kana-
vissa. Naista asiakaskohtaamisista nousevia ideoita voitaisiin hyodyntaa yri-

tyksissa laajemminkin, jos tama potentiaali tunnistetaan.

Tyobn kohdeorganisaatio on DNA Oyj, joka on myds tydnantajani. Tavoit-
teenani oli lahtea tekemaan opinnaytetytta aiheesta, joka tukee DNA:n strate-
giaa ja siitéa on todellista hyotya yritykselle. DNA:n strategian yhtena ydinky-
vykkyytena on asiakaskeskeisyyden kehittaminen ja visiona tyytyvaisimmat
asiakkaat. DNA antaa asiakaslupauksen mutkattomasta arjesta, joka tarkoit-
taa halua pitaa huolta kaikista asiakkaista nopeasti muuttuvassa digitaalisessa
maailmassa. Tietoliikennetoimialan tuotteet ja palvelut voivat nayttaytya mo-
nille monimutkaisina, jopa vaikeina ymmartad. DNA maarittelee tehtavakseen
tarjota tuotteita ja palveluja, jotka tekevéat asiakkaiden arjesta mutkatonta. Mo-
tivoituneiden ja ammattitaitoisten tyontekijoiden merkitys korostuu, jotta DNA
onnistuu tarjoamaan markkinoiden parasta asiakaskokemusta. Yhtena DNA:n

strategisena tavoitteena onkin olla erinomainen tydpaikka. (DNA Qyj 2021a)

Opinnaytety6n aiheen valintaan vaikutti myds oma asiantuntijaroolini DNA:n
asiakaspalvelun toimintaa tukevalla osastolla. Toteutin viime vuonna kehitys-
projektin, jossa tutkimme sisaisté ideointia. Tamé&n aiheen yha laajempi tutki-
minen sopi erinomaisesti opinnaytetytn aiheeksi. Liséksi tydnantajan kanssa
kaytyjen keskustelujen pohjalta oli selvaa, etta aiheen tutkimisesta on myoés

suoraan hyotya yritykselle.



8

Olen tyoskennellyt asiakaspalveluymparistossa erilaisissa asiantuntijatehtéa-
vissa lahes koko tyburani ajan, joista viimeiset 9 vuotta DNA:lla. Minulle on
kertynyt kokemusta asiakaspalveluprosessien ja sisaisten toimintamallien ke-
hittamisesta ja palvelukehityksesta. Tahan taustaani peilaten olen vakuuttunut
siitd, etta asiakasrajapinnasta nousevilla ideoilla on suuri merkitys asiakasko-
kemuksen kehittamiseen. Asiakasrajapinnan tyontekijat niin asiakaspalve-
lussa kuin muissakin rajapinnoissa kuulevat usein ensimmaisena asiakkaiden
palautteet uusista tuotteista ja palveluista. Nopea reagointi ndihin kohtaamisiin
voi edesauttaa asiakaskokemuksen paranemista. Palautteiden ja ideoiden ke-
raamiseen liittyvan kaytannon ja toimintamallin mielekkyys on edellytyksena

sille, ettd ideoita tuotetaan ja nostetaan esille.

2 TYON RAKENNE

Opinnaytetyon kirjallisen osuuden selkiyttamiseksi ty6é on jaettu viiteen koko-

naisuuteen: alustus, tutkimusasetelma, teoria, toteutus ja analyysi (kuva 1).

TUTKIMUS-

TEORIA : TOTEUTUS ANALYYSI
ALUSTUS ASETELMA : :
Johdatetaan lukija Mita ja milla :  Mitd asiasta jo ! Miten tutkimus Millaiseen tulokseen
tyén ddreen ! menetelmilla i tiedetdan? :  toteutettiin I tutkimuksella

tutkitaan? :  kdytdnnossa? :  paastiin?

Kuva 1. Opinnaytetydn rakenne (Raiha 2021)

Alustus tydn siséltoon johdattaa lukijan tyon aareen. Johdannossa esitellaan
tyon taustatiedot ja tydn rakenne selkeyttaa lukijalle sisallon etenemista. Joh-
dannon jalkeen siirrytdan tutkimusasetelmaan, johon sisaltyy tutkimusongel-
man tarkempi tarkastelu ja tutkimusmenetelmien esittdminen. Teoriaosuu-
dessa perehdytaan aihealueen taméanhetkiseen teoriaan paremmin. Toteutuk-
sessa paastaan tutkimuksen kenttavaiheen kuvaamiseen. Viimeisena osuu-
tena on analyysi, joka pitda sisallaédn tutkimuksen tulosten analysoinnin. Tutki-
musloydosten ja teoreettisen viitekehyksen vélille rakentuu lopuksi vuoropu-

helu ja my6s jatkotutkimusaiheita voidaan esittdd (Kananen 2012, 16-17).
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Tutkimukseen liittyvaa teoriaa kasitellaan luvuissa: Asiakaskeskeinen yritys,
Organisaation siséinen yhteisty0 ja Kayttgjakokemuksen huomiointi. Luvussa
kahdeksan paastaan varsinaiseen tutkimuksen toteutukseen ja siind kuvataan
minkalaisella aikataululla, milla menetelmilla ja tydkaluilla ty6 toteutettiin. Lo-
puksi arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta. Johtopaatoksisséa kerrotaan tutki-
muksen ja tulosten suhteesta teoreettiseen viitekehykseen. Viimeisena kappa-

leena on tutkijan oma pohdinta.

3 TUTKIMUSASETELMA

Tassa luvussa esitelladn opinnaytetyon tutkimusasetelma tutkimusongelman,
tutkimuksen tavoitteiden ja rajausten kuvaamisen kautta. Luvussa esitellaan

my06s opinnaytetyon kasitekartta seka teoreettinen viitekehys.

3.1 Tutkimusongelma

Opinnaytety6 kaynnistyy lahes aina ongelmasta, johon etsitdan tutkimuksen
avulla ratkaisua. Tama on voi olla ilmid, prosessi tai asia, jonka tavoitellaan
kehittamisen jalkeen toimivan paremmin. Tutkimusongelman maaritykseen on
syyta panostaa, jotta valitut tiedonkeruu- ja analysointimenetelmat tuottavat
ongelmaan ratkaisun. (Kananen 2012, 13.)

Tassa tydssa tutkimusongelma kiteytyy asiakaskohtaamisista nousevien ideoi-
den edistamisen kaytantodjen toimivuuteen asiakaspalvelun tyontekijan nako-
kulmasta. Miten asiakaspalvelun toimintaymparistossa kaytossa oleva nykyi-
nen ideointimalli toimii télla hetkelld ideoiden seuraamisen ja tyontekijakoke-
muksen ndkdkulmasta, ja miten sitéa voidaan kayttajaymmarryksen avulla ke-
hittaa?

3.2 Tutkimuksen tavoite ja rajaukset

Opinnaytetytssa on tarkoitus palvelumuotoilua hyddyntaen kehittdd DNA:n
nykyista sisaisen ideoinnin mallia. Tavoitteena on |0ytad nykyisesta proses-
sista kehityskohteet, joiden kautta voidaan kuvata ehdotus uudistetusta kon-
septista.
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Kyseessa on tutkimuksellinen kehitysty0, josta lopputuloksena syntyy ehdotus
uudistetusta ideointimallista DNA:n asiakaspalvelun toimintaymparistoon. Lop-
pupohdinnassa otan kantaa myos siihen, miten uudistettua toimintamallia voisi
mahdollisesti hyédyntdd muissakin DNA:n asiakasrajapinnoissa, kuten DNA
Kaupan myymalahenkilékunnan tai tietoliikenneasentajien asiakaskohtaami-

sissa.

Tutkin siséisen ideoinnin nykytilaa DNA:n kuluttaja-asiakaspalvelun nakokul-
masta. Asiakaspalvelu on osa kuluttajaliiketoiminnan Asiakasratkaisut-yksik-
ko4&, joka on tydntekijamaaraltaan DNA:n suurin yksikko.

Lahestyn sisédisen ideoinnin toimintaa, kayttaja- ja tyontekijakokemusta opin-
naytetyossani palvelumuotoilun menetelmilla niin, etta ensisijainen tarkastel-
tava kayttaja on asiakaspalvelun palveluneuvoja. Toisena kayttajaryhmana
tarkastellaan liiketoiminnan edustajia, jotka vastaanottavat ideoita asiakaspal-
velusta. Palveluntarjoajana kasitellaén Asiakasratkaisut-yksikon asiantuntijatii-
mia, joka hallinnoi ja moderoi nykyista ideahallintajarjestelmaa. Moderointi pi-
taa sisallaan kanavan paivittaisen paivystyksen, viesteihin eli ideoihin reagoi-

misen ja vastaamisen.

Nykyisessa tyttehtavassani osallistun vahvasti asiakaspalvelun tyén tukemi-
seen ja olen my6s toiminut nykyisessa ideointimallissa moderoivassa roolissa.
Tama osaltaan auttoi tyon etenemista vahintaan siind maarin, etta olen voinut
havainnoida toimintaa jo pitkd&n ennen opinnaytetydn aloitusta. Taman lisaksi
pystyin helposti kartoittamaan organisaatiomme sisalta kayttdjaymmarrysvai-
heeseen tarvittavat yhteistyotahot ja -henkilot, koska tunnen ja tiedan eri osas-
tojen ja henkildiden vastuualueita.

3.3 Tutkimuksen kasitekartta

Kasitteiden avulla tutkimusongelma saadaan paremmin haltuun ja niiden hal-
linta luo asiantuntijuuden tutkittavasta aiheesta. Keskeisten kasitteiden kuvaa-
minen kasitekarttaan avaa tutkimuksen lukijalle, miten kirjoittaja on méaaritellyt
keskeisen tydsséa hyddynnettavan terminologian (Kananen 2012, 56-59). K&-
sitekartan avulla visualisoitiin tutkimuksen kasitteiden keskinaisia suhdetta toi-

siinsa (kuva 2, s. 11).
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Kuva 2. Tutkimuksen kasitekartta (Raiha 2021)

Yrityksen sisaista toimintamallia kehitetddn opinnaytetydssa palvelumuotoilua
hyodyntaen. Nelja suurinta kasitetta tydssa ovat kayttajakokemus, asiakas-
keskeisyys, yrityskulttuuri ja innovointi. Yhteissuunnittelulla ja kayttajaymmaér-
ryksella pyrita&n parantamaan kayttajakokemusta. Asiakaskeskeisyys teh-
daan todeksi asiakasrajapinnassa tapahtuvissa asiakaskohtaamisissa ja tata
kautta muodostuu myos asiakaskokemus. Innovointi ja yrityskulttuuri synnytta-
vat innovaatiokulttuurin, joka edellyttaa ideointikaytantda ja ideahallintajarjes-
telmaa. Yrityskulttuuri tukee myds osallistamista ja yhteisty6ta, milla on merki-

tysta myds tyontekijgkokemukseen.
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Yrityskulttuurissa tulisi korostua se, miten yritys osaa kuvitella itsensa osaksi
ihmisten arkea. Tana paivana maailman johtavat yhtiot tekevéat valintoja sellai-
sen yrityskulttuurin mukaan, jossa on kyse siité, miten yritys ndkee ulkopuoli-

sen maailman. (Leskela 2020, 89.)

Palvelumuotoilua hyédynnetaan usein uusien tuotteiden tai palveluiden inno-
voinnin yhteydessé, ja se voi olla mahdollistamassa uusien tuotteiden markki-
noille tuomista. (Koivisto ym. 2019, 34.) Yhta lailla palvelumuotoilua voidaan
hyodyntaa laajemminkin kehittamisen vélineena ja se toimii myds yrityksen si-

saisten toimintamallien kehittamisessa.

Asiakaskeskeisyyden ollessa yrityksen toiminnan keskitssé, asiakkaita arvos-
tetaan ja asiakaskohtaamisille luodaan hyvat mahdollisuudet onnistua. Tallai-
sen yrityksen kulttuurin tulee korostaa asiakasrajapinnan merkitysta. Asiakas-
palvelua tuottavat henkil6t on valmennettava niin, etta heilla on tarvittavat ky-

vykkyydet asiakkaan odotusten ylittamiseen. (Juuti 2015, 31.)

Innovoinnista puhuttaessa ei enda ajatella sen olevan vain sisaisté tutkimus-
tyota vaan nykyddn mukaan on tullut asiakkaiden tarpeista lahtevaa havain-
nointia. Digitalisoitumisen myo6ta ostopaatdsprosesseista on tullut nopeasti uu-
distuvia, joten yksinkertaisimmillaan ideat ja innovaatiot voivat perustua asiak-
kaiden arjen tai ostoprosessin seuraamiseen. Asiakaskeskeisyyden yhdistami-
nen innovointiin ei tarkoita pelkastaan asiakkaiden kanssa tapahtuvaa inno-
vointia vaan yritys voi innovoida omaa toimintaansa asiakaskeskeisemmaksi.
Talla tarkoitetaan muun muassa sellaisten esteiden poistamista, jotka ovat es-
teend erinomaiselle asiakaskokemukselle. (LOytana & Korkiakoski 2014, 31—
33))

3.4 Teoreettinen viitekehys

Tutkimuksen kohteen tunnistamisen jalkeen on olennaista etsia aiheeseen liit-
tyvaa tietoa. Tutkijan tehtava on l16ytda nakokulma, joka toimii tydn punaisena
lankana. Usein tiettyd aihetta voidaan kasitella monessa eri yhteydessa ja ne
voivat myos poiketa toisistaan. Teoreettisen viitekehyksen muodostaminen
toimii tassa tukena. Se pohjautuu siis aiemmin kirjoitettuun tietoon. (Ojasalo

ym. 2015, 24-25.) Erilaiset maaritelmat ja k&sitteet muodostavat tutkimuksen
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teoreettisen viitekehyksen ja tdma tukee lukijaa tutkimustekstin tulkitsemi-
sessa ja ymmartamisessa (Vilkka 2015, luku 2: Teoreettinen viitekehys, mallit,

kasitteet ja maaritelmat).
Tassa tyossa aiheena on asiakaskohtaamisia hyddyntava siséisen ideoinnin

kaytantojen kehittaminen, joten teoreettisen viitekehyksen lahtokohtana on yri-

tyksen sisdinen toimintamalli (kuva 3).

Asiakaskohtaamisiin painottuva ideointikaytanto

asiakasrajapinnasta
asiakaskeskeisyyteen

palvelumuotailu

yrityksen sisdinen
toimintamalli

kayttdjakokemus

ideoinnista
innovaatiokulttuuriin

Kuva 3. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys (Raiha 2021)

Teoria pohjautuu asiakasrajapinnan merkitykseen asiakaskeskeisesti toimi-
vassa yrityksesta seka ideointiin osana innovaatiokulttuuria. Tutkimus toteute-
taan palvelumuotoilua hyddyntéaen ja kayttajakokemusta tarkastellaan ideoin-

nin kaytantoihin ja ideahallintajarjestelmaan liittyen.

Palvelumuotoilussa keskeista on kayttajalahtoisyys ja yhdessa tekeminen ja
sitd voidaan erinomaisesti hyddyntad myaos yrityksen sisaisen toiminnan ja tu-
kiprosessien kehittdmisessa. Palvelumuotoilulla on siis mahdollisuus parantaa
tyontekijakokemusta, jolla on vaikutusta myo6s asiakaskokemukseen. (Koivisto
ym. 2019, 60.)
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3.5 Tutkimuskysymykset

Tutkimus rakentuu tdsmallisesti maaritettyyn asiaongelmaan, sita kautta muo-
dostuneen tutkimusongelmaan seka tutkimusongelman avulla muodostunei-
den tutkimuskysymyksiin (Vilkka 2015, luku 3: Ideataso.). Tyon onnistumisen
kannalta tutkimusongelman maarittdmisella on tarkea merkitys, koska ilman
tutkimusongelman maarittamista ei voida esittaa ratkaisua. Ongelman maarit-
tamisen jalkeen pystytdan muodostamaan tutkimuskysymyksia, jotta johtavat

ongelman ratkaisuun. (Kananen 2014, 36.)

Opinnaytetyon tavoitteen selkeydyttya ja aiempien tutkimusten seka teorian
perusteella tutkimuksen paatutkimuskysymykseksi muodostui:

¢ Millainen asiakaskohtaamisista syntyvaa ymmarrysta hyddyntava ide-
ointimalli olisi toimivin DNA:n asiakaspalvelun toimintaymparistossa?

Ideointimallin toimivuuden selvittdmisen ja uudistetun kaytannon tukemiseksi
alatutkimuskysymyksina on:

e Millaisia vaatimuksia eri kayttajaryhmat, ensisijaisesti ideoiden tuottajat,
asettavat omasta nakdkulmastaan toimivalle mallille seka tehokkuuden
ettd tyontekijakokemuksen nakokulmasta ja miten ndma vaateet tulevat
huomioiduksi?

e Miten mallin avulla synnytettavien ja kerattavien ideoiden hyédynta-
mista ja jatkokehitysta tuetaan ja varmistetaan?

Palvelumuotoilussa kayttajakeskeinen yhteissuunnittelu on keskeista (Mietti-
nen 2016, 23.), joten ensimmaisella alakysymyksella halutaan selvittaa, mita
vaatimuksia eri kayttajaryhmat asettavat. Toinen alatutkimuskysymys ottaa
huomioon myds yrityksen, koska siina otetaan kantaa ideoiden hyddyntami-
seen ja jatkokehitykseen. Nain ollen huomioidaan liiketoiminnallisiakin hyotyja,

mita palvelumuotoilulla myds tuetaan (Koivisto ym. 2019, 61).

3.6 Aikaisemmat tutkimukset

Yrityksen sisaisen ideoinnin toimintamallia voidaan hyvin verrata mihin ta-
hansa muuhun vastaavaan sisaiseen prosessiin. Niinp& aiempaan tutkimustie-
toon tutustumista ei rajattu tdysin samaa aihetta kasitteleviin tutkimuksiin vaan
tutustuttiin myds tyontekijdkokemusta ja yhteiskehittdmista kasitteleviin koko-

naisuuksiin.
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Heini Hyvérisen Osallisuutta viestintdan — Palvelumuotoilu tyéntekijakokemuk-
sen parantamisessa on yrityksen siséista toimintaa kasitteleva opinnaytetyo,
jonka havaintokohteena on Eksoten viestinnan toimintamalli. Terveys- ja sosi-
aalipalveluiden viestinndssa tarvitaan kehittdmistoimenpiteitd ja Eksoten ha-
jautetun viestinnan toimintamallin kehittdminen palvelumuotoilun menetelmilla
ja tyontekijoiden osallisuuden parantaminen tukevat myds maakunnan viestin-
nan jarjestamista. Tutkija toivoo opinnaytetytsta soveltuvia valineita ja ratkai-
sumahdollisuuksia strategia- ja systeemitasolle viestinnan organisointiin. Hy-
varisen tutkimuksen paakysymyksené on: Miten hajautetun viestinnan toimin-
tamallia ja tyontekijakokemusta voidaan parantaa palvelumuotoilulla? Tyon ta-
voitteena on parantaa seka viestintavastaavien etta viestinnan asiantuntijoi-
den tyotekijdkokemusta hajautetussa mallissa. Liséksi tavoitteena on tunnis-
taa tekijoiden vahvuuksia ja heikkouksia ja luoda tiiviimpi yhteys viestintavas-
taavien, heidan esimiestensa ja viestinnan asiantuntijoiden valille. (Hyvarinen
2018)

Aineistoa Hyvarinen oli kerannyt viestintayksikolle pidetyssa kartoitustytpa-
jassa ja kartoituksessa hyddynnettiin nelikenttamallia, joka tiivistettiin SWOT-
analyysiksi. Kayttajatietoa keréattiin lisdksi viestintavastaavien haastatteluista.
Nama olivat luonteeltaan puolistrukturoituja teemahaastatteluita, joissa tukena
oli etukateen laadittu kysymysrunko. Saaduista materiaaleista etsittiin saman-
kaltaisuuksia ja eroavaisuuksia seka tiivistettiin I6ydokset neljaan viestijaper-
soonaan eli kayttajaprofiiliin. Haastatteluiden jalkeen jarjestettiin myos tyopa-
joja, joissa ideoitiin ratkaisuja haastatteluissa selkeéasti ilmenneisiin ongelma-

kohtiin ja tarpeisiin. (Hyvarinen 2018)

Hyvéarinen oli tiedostanut, etté tutkimustulosten tulkintaan olu vaikuttanut ha-
nen oma roolinsa viestintayksikdssa. Niinpa han oli kiinnittdnyt tahan erityista
huomioita koko prosessin ajan reflektoimassa omaa asemaansa. Laadullisen
tutkimuksen pétevyys osoitettiin kuvaamalla tutkimusprosessi raportissa yksi-
tyiskohtaisesti ja jarjestelmallisesti. (Hyvarinen 2018) LOysin tasta tydsta hyvin
yhtymakohtia omaankin aiheeseeni, juuri asiakasymmarryksen kerddmisen ja
yhteiskehittdmisen kautta. Lisaksi joudun itsekin vastaavasti kiinnittamaan

huomiota tyoni edetessa omaan rooliini nykyisen ideointimallin hallinnoinnissa.
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Satu Miettisen (toim.) kirjassa Palvelumuotoilu — uusia menetelmia kayttajatie-
donhankintaan ja hyddyntamiseen Vaajakallio ja Mattelmaki avaavat yhteis-
suunnittelua ja palveluiden ideointia. Tutkijoiden tarkoituksena on kuvata pal-
veluiden ominaisuuksia ja ideointimenetelmia, joita itse ovat kohdanneet, ke-
hittdneet ja testanneet suunnitelluissa tutkimushankkeissa. Vastausta etsitdéan
siihen, mitd yhteissuunnittelu on ja miten tutkijat itse sen rajaavat. (Vaajakallio
& Mattelméaki 2016)

Tavoitteena on tuoda lukijalle laajempi ndkemys yhteissuunnittelusta, koska
usein se kasitetdan varsin kapeasti tilaisuutena, jossa tulevat kayttajat antavat
palautetta, jostain tietysta kehitteilla olevasta palvelusta tai tuotteesta. Aineisto
perustuu tutkijoiden kokemuksiin palvelukehitykseen liittyvista tutkimushank-
keista. Kirjassa kasitellaan ensin, mita yhteissuunnittelu on ja miten tutkijat
itse sen rajaavat. Liséksi he esittelevat kolme esimerkkia tarinallisten tydtapo-
jen soveltamisesta yhteissuunnitteluun. (Vaajakallio & Mattelméki 2016)

Oleellista yhteissuunnittelussa on tunnistaa paaasiallinen tarve, mihin silla py-
ritddn. Silla saattaa hyvin olla myds muita tavoitteita kuin viimeistella markki-
noille tuleva tuote tai palvelu. Vaajakallion ja Mattelmaen toteuttamassa pro-
jektissa huomattiin yhteissuunnittelun pyrkivan tilanteesta riippuen:

ryhman yhteistydn parantamiseen ja yhteisen kielen I6ytymiseen,
luovan ajattelun ja kayttajalahtdisen asenteen kehittdmiseen,

uusien ndkokulmien ja lisatiedon saamiseen ja

ymmarryksen kehittamiseen tietysta kohderyhmasta seka uusien liike-
toiminta- ja yhteistydverkostojen luomiseen. (Vaajakallio & Mattelmaki
2016)

Vastaavia tavoitteita voidaan asettaa myos ideointimallin kehittdmiseen liitty-

vaan yhteissuunnitteluun ja ideointitoiminnan maarittelyyn.

Marika Jarvisen opinnaytetyd Co-creating an in-house service concept for
boosting innovation and development kasitteli sisdisen palvelukonseptin yh-
teiskehittdmista innovoinnin ja kehittamisen edistdmiseksi. Jarvinen totesi, etta
tulevaisuudessa innovaatioiden tulisi syntya sielld, missa todellinen ty6 teh-
daan ja tyontekijoiden kykya innovointiin ja oman tyén kehittamiseen tulisi tu-
kea avoimesti. TyOn tavoitteena oli kehittaa alustava sisainen palvelukonsepti
innovaatio- ja kehittamistoiminnan tehostamiseksi Tampereen yliopistollisessa

sairaalassa. Palvelukonseptin asiakkaita on henkil6sto kaikilla organisaation
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tasoilla. Tydssa on laadullinen lAhestymistapa ja painopiste on tutkia organi-
saation dynaamisia palveluinnovaatiokykyja, joita tarvitaan organisaation inno-
vaatioiden ja kehityksen parantamiseksi. Empiirinen osa pyrkii laajasti ymmar-
tamaan julkisen terveydenhuollon organisaation innovaatioiden ja kehityksen

nykytilaa. (Jarvinen 2019)

Tutkimuksessa keréttiin ainestoa haastatteluiden avulla, metodeina kaytettiin
kohderyhmakeskusteluja ja yhteiskehittdmisen tydpajoja. Y hteiskehittdmisen
tyOpajoihin asiakkaat jaettiin kolmeen ryhméan, johtajat, paallikot ja kehittgjat.
Kerattya aineisto analysoitiin muistiinpanojen ja litteroinnin avulla. (Jarvinen
2019) Omassa tydssani pyrin myds saamaan lopputulokseksi uudistetun toi-
mintamallin ja tasséakin tydssa on lopputuloksena ehdotettu visuaalista kon-
septia. Tutkimus oli hyvin [&hella omaa aihettani, tosin aivan eri alalta, joka li-
séasi mielenkiintoani tutustua tyéhon lahemmin. Perehdyin tarkemmin myds

tydssa kaytettyihin lahteisiin.

Mikko Niskasen Yrityksen ideointiprosessin kehittdminen palvelumuotoilun
menetelmid soveltaen opinnayteydssa kohdeorganisaationa oli IT-alan yritys
ja tavoitteena oli kehittaa palveluiden ideointiprosessia henkiléston kanssa yh-
teistydssa. Lahtokohta oli tassakin kohdeyrityksessa hyvin tavanomainen:
aloitteita ja ideoita saadaan paljon niin asiakkailta kuin tydntekijoiltéa, mutta toi-
mivan prosessin puuttuessa ne eivat valttamatta etene minnekaan. (Niskanen
2019) Tutkimuksessa oli paljon hyodyllista tietoa ideointimenetelmista, ja néi-

den lahdemateriaalia pystyin hyddyntamaan myoés omassa opinnaytetydssani.

Palveluita tuottavat yritykset tunnistavat tuotteiden ja innovaatioiden merkityk-
sen kilpailukykya ja kilpailijoista erottautumista rakennettaessa. Meltonin ja
Hartlinen tutkimusartikkeli Customer and Frontline Employee Influence on
New Service Development Performance kasitteli empiirista tutkimusta, jossa
testattiin mallia, joka osallistaa asiakkaita ja asiakasrajapinnan tyontekijoita
uuden palvelun kehitykseen. Tutkimusmateriaalia oli keratty 160 yritykselta eri
palvelualoilta ja tulokset tukivat esitettyjd hypoteeseja, ettd asiakkaiden ja
asiakasrajapinnan tyontekijoiden osallistuminen uuden palvelun kehityksen

vaiheisiin vaikuttaa epasuorasti myyntitulokseen ja kehitysprojektien tehok-
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kuuteen. Tutkimuksen tuloksena muodostui palvelukehityksen suunnittelun vii-
tekehys siihen, miten osallistaa asiakkaita ja asiakasrajapintaa uusien palve-

luiden kehittdmisen prosessiin. (Melton & Hartline 2010)

Tuottaakseen menestyvia palveluita yritysten tulisi ottaa asiakkaita mukaan
suunnitteluun ja eri kehitysvaiheisiin tunnistaakseen mahdollisuuksia, arvioi-
dakseen uusia ideoita ja tuotteiden ja palveluiden toivottuja ominaisuuksia.
Nain pystytaan paremmin vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Asiakkaita ja
asiakasrajapinnassa tyoskentelevia tulisi osallistaa uusien tuotteiden kehitys-
prosessin tiettyihin vaiheisiin. Heidan osallistumisensa on todettu tuovan myo6s
tuloksia. (Melton & Hartline 2010)

Toisaalta asiakasrajapinnassa tydskentelevia tyontekijoita tulisi yrityksissa
myo6s hyodyntaa tehokkaasti uusien tuotteiden ja palveluiden lanseeraami-
sessa ja mainostamisessa asiakkaille. Heidan osallistamisensa esimerkiksi
palvelukehityksen tiimipalavereihin ja laadukas kouluttaminen, edesauttaa si-
toutumista palvelun tarjpamiseen asiakkaille. Tama on erittain tarkeaa, koska
hyvin valmistautuneella ja asiantuntevalla asiakaspalvelijalla on positiivinen
vaikutus asiakkaan kokemukseen yrityksen brandista ja palvelun laadusta.
Asiakkaiden osallistaminen palveluiden prototyyppien testaukseen edesauttaa
ainutlaatuisten tuotosten syntymista, joilla luodaan erottautumista kilpailijoista

seka tarjotaan palveluita oikeille kohderyhmille. (Melton & Hartline 2010)

4 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimuksen kohteena on organisaatiossa tunnistettu ongelma ja tavoitteena
on tunnistetun ongelman ratkaiseminen. Tutkimus tapahtuu tekijan tyopaikalla,
ja tekija on tutkittavan toimintaympariston jasen, joten talléin on kyse toiminta-
tutkimuksesta. Toimintatutkimus on yksi laadullisen tutkimuksen muodoista.
(Kananen 2014, 27-28.) Laadullisilla tutkimusmenetelmilla ei tavoitella tietyn
totuuden I6ytymista tutkittavasta asiasta. Tyon edetessa muodostuneiden tul-
kintojen kautta tuodaan nakyvaksi asioita, joita ei konkreettisesti ja valittomasti

ole muutoin havaittavissa. (Vilkka 2015, luku 5: Menetelman erityispiirteet.)
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Tyon tavoitteen selkiydyttyd on pohdittava, millaisella lahestymistavalla tyota
lahdetdan edistamé&an. Tavoite itsessaan maarittad, mika lahestymistapa sopii
kulloiseenkin tutkimukseen. (Ojasalo ym. 2015, 36.)

4.1 Lahestymistapana palvelumuotoilu

Tutkimuksen ollessa muotoilijan tutkintoon johtava opinnaytetyd, on luonnolli-
sena lahestymistapana talldin palvelumuotoilu. Palvelumuotoilussa hyédynne-
taan kehitettavaan kohteeseen muotoilun prosesseja ja menetelmia kayttajia
osallistaen (Ojasalo ym. 2015, 38). Tyon lopputuloksen kannalta ei ole valtta-
matonta maarittaa taysin rajattua lahestymistapaa. Eri lahestymistavat voivat
olla usein paallekkaisia, joten tassakin tydssa on piirteitd myos tapaustutki-
muksesta. Tapaustutkimuksessa on kyse tietyn kohteen syvallisesta tutkimi-
sesta sen luonnollisessa ymparistdssa ja kehitysehdotusten tuottaminen tutki-
muksen kautta. (Ojasalo ym. 2015, 36-37.)

Palvelumuotoilun ja muotoilun tydtapojen hyédyntamista laajemmin erilaisissa
yhteyksissa on nostettu esiin keskustelussa muotoiluajattelusta (design thin-
king). Innovaatiokontekstissa muotoiluajattelua voidaan pitda edistavana teki-
jané nopeiden kokeiluiden ja nakyvaksi tekevien menetelmien takia. (Miettinen
2014, 29-31.)

4.2 Palvelumuotoiluprosessi

Moritz (2005, 123) on mé&aritellyt palvelumuotoilun prosessin alkavan asiakas-
ymmarryksen ja kayttajatiedon hankkimisesta. Prosessi lahtee kayttajien tie-
dostamattomien ja tietoisten tarpeiden selvittdmisesta ja oppimisesta niiden

avulla. (Hamalainen ym. 2016, 61.)

Palvelumuotoiluun siséltyy seka asiakas- ja kayttajatarpeiden tutkimista seka
ratkaisujen kehittdmista. Se on siis yhta aikaa analyyttista ja luovaa. Palvelu-
muotoiluprosessin merkityksessa korostuu arvonluontimahdollisuuksien tun-
nistaminen asiakas- ja kayttagjaymmarryksen kautta seka palvelun laadun pa-
rantaminen ja arvolupausten luominen perustuen asiakas- ja kayttajatarpei-
siin, mutta myos palveluntarjoajan asettamiin ehtoihin. (Koivisto ym. 2019,
42)
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Tunnettu brittilainen Design Council esitteli vuonna 2004 palvelumuotoilupro-
sessin Tuplatimantti-mallin (The Double Diamond). Palvelumuotoilussa pro-
sessi esitetddnkin usein pohjautuen juuri tdhan malliin (Koivisto ym. 2019, 42).
Prosessi pitaa sisallaan kaksi vaihetta eli timanttia (kuva 4). Kyseessa ei ole
lineaarinen prosessi, joten se mahdollista palvelumuotoilulle tyypillisen iteratii-
visuuden. Mik&én idea ei ole koskaan valmis, vaan kehitysta tapahtuu saadun
palautteen perustella koko ajan. (Design Council 2021.) Tassa tyéssa hyoddyn-
nettiin tata prosessia. Muitakin palvelumuotoiluprosesseja on olemassa, mutta

Tuplatimantti oli opinnaytetydn tekijan arvion mukaan sopivin tahén kehitta-
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ongelman tunnistaminen ratkaisun kehittaminen

Kuva 4. Tuplatimantti palvelumuotoiluprosessi (Raih& 2021, mukaillen Desing Council)

Tuplatimantti pitdé sisallaan nelja paavaihetta: 16yda, maarita, kehita ja tuota.
Ensimmaisessé timantissa pyritaan tunnistamaan, Ioytamaan ja analysoimaan
ratkaistava ongelma, joten tulokulma on paaasiassa tutkimuksellinen. Toi-
sessa timantissa siirrytaan tuottamaan ongelmaan parhaiten sopiva ratkaisu.
Loyda ja Kehité -vaiheissa painopiste on enemman vaihtoehtoja luovassa
ajattelussa (divergenssi) ja Maarita ja Tuota -vaiheissa on puolestaan kyse
vaihtoehtojen rajaamisesta (konvergenssi). (Koivisto ym. 2019, 43-47.) Luo-

van ajattelun tavoitteena on moninkertaistaa vaihtoehtoja valintojen luomiseksi
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ja valintojen rajaaminen on se vaihe, joka ajaa kohti ratkaisuja (Brown 2019,
72-73).

Onnistunutta muotoiluprosessia voidaan kuvata divergenssin ja konvergenssin
vuorovaikutuksena. Menestyksellisessé projektissa on mukana erilaista osaa-
mista omaavia henkildita ja ndma taidot tulevat huomioiduksi. Divergenssi luo
riittdvan perusaineiston erinomaisten tulosten ja konseptien aikaansaamiseksi
ja konvergenssi auttaa pysymaan maaritellyissa rajoissa, budjetissa ja hallit-
semaan riskeja. (Stickdorn ym. 2018, 85-85.) Kokeilemalla kilpailevia ideoita
kesken&an, on todenndkoisempaa, ettd lopputulos on rohkeampi, luovempi ja

houkuttelevampi (Brown 2019, 72—73). Nain paastaan lopulliseen ratkaisuun.

Palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa hydédynnetaan eri menetelmia ja tytka-
luja, joista osa on tuttuja myos liiketoiminnan kehittdmisesta, kuten markkina-
analyysit, tuottolaskelmat ja riskianalyysit (Koivisto ym. 2019, 42). Oikeiden
palvelumuotoilumenetelmien ja -tydkalujen valinta kehitettdavaan kohteeseen
on palvelumuotoilijan ydinosaamista. Yhta valmista mallia, mita voisi kopioida
kaikkiin kohteisiin, ei ole olemassa, vaan prosessi pitdd aina sopeuttaa projek-
tiin liittyvien ihmisten, kulttuurin ja tavoitteiden mukaan. (Stickdorn ym. 2018,
83.)

4.3 Tiedonkeruu- ja analysointimenetelmat

Tutkimuskysymysten tarkentumisen jalkeen valitaan tarvittavat tiedonkeruu-
menetelmat eli miten ja mista tieto saadaan. Analysointimenetelmill& puoles-

taan muodostetaan keratysta tiedosta ratkaisu. (Kananen 2012, 13-16.)

Tiedonkeruumenetelminé tassa tyossa kaytettiin kayttdjahaastatteluita,
benchmarkkausta ja havainnointia. Analysoinnissa hyddynnettiin palvelumuo-
toiluprosessin vaiheiden sisaltamida menetelmia ja tytkaluja. Se, miten ndma

asemoituivat prosessin eri vaiheisiin, on kuvattu tarkemmin kuvassa 6 (s. 33).

Menetelmat eivét olleet ennakkoon tarkoin méariteltyja vaan saattoivat valikoi-
tua hyvinkin spontaanisti. Lisaksi menetelmien valintaan vaikutti myos se, etta
ne olivat mahdollista toteuttaa vallitsevassa koronatilanteessa myds virtuaa-

liymparistdissé, kun kaikki tydnteko tapahtui paasaantoisesti etana.
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Haastattelut

Haastattelututkimus on yksi palvelumuotoilun menetelmista, jolla saa hahmo-
tettua kayttajien vallitsevan mielikuvan ja odotukset. Teemahaastattelussa eli
puolistrukturoidussa haastattelussa, jota tassa tutkimuksessakin kaytettiin,
edetaan etukateen valittujen teemojen mukaisesti, joita on mahdollista tarken-
taa haastattelutilaisuudessa osallistujan vastausten perusteella. Talla tiedon-
keruumenetelmalla tavoitellaan vastauksia maariteltyyn tutkimusongelmaan.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 3: Lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja sy-

vahaastattelu.)

Tiedonkeruumenetelmana haastattelu on erittéin joustava. Se antaa haastat-
telijalle mahdollisuuksia tarkentaa kysymyksia ja oikaista vaarinkasityksia. Ta-
voitteena on saada haastateltavalta mahdollisimman paljon tietoa halutusta ai-
heesta, joten suositeltava tapa on kertoa haastattelukysymykset etukateen.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 3: Kysely ja haastattelu.) Haastatteluiden tulos-
ten myota on mahdollista muodostaa johtolankoja, joiden avulla paastaan la-

hemmaksi tutkimustuloksen tulkintaa.

Laadullisella tutkimuksella pyritéan kuvaamaan tutkittavaa asiaa, silla ei siis
pyrita yleistyksiin. Tahan perustuen on tarkeaa, etta henkilét, joilta tietoa tutki-
mukseen kerataan eivat ole satunnaisesti valittuja, vaan he tietavat tutkitta-
vasta kokonaisuudesta entuudestaan riittavan paljon. (Tuomi & Sarajarvi
2018, luku 3: Tutkimukseen osallistuvien maara). Haastateltavien valintaan
vaikuttaa tutkittava asia, joten on tarkeaa valita haastateltavat siten, etta heilla
on jonkinlainen kokemus tutkimuksen kohteesta. Tutkimuksellisesti mielenkiin-
toista ja perusteltuakin, on valita mukaan myds risteyskohtaan kuuluvia haas-
tateltavia. Talla tarkoitetaan henkiloita, jotka kuulevat asiasta, mutta eivat itse
suoranaisesti osallistu. (Vilkka 2015, luku 5: Tutkimushaastatteluiden keraami-

sen pulmat ja ratkaisut.)
Benchmarking
Benchmarkingilla tarkoitetaan yrityksen palvelun vertailua toisiin saman tai eri

alan yrityksiin ja vertailun avulla pyritdan kehittdmaéan omaa toimintaa tai pal-

velua (Tuulaniemi 2011, luku 3: Benchmarking). Lahtékohtana on kiinnostus
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siihen, miten toiset toimivat samankaltaisen toiminnon parissa. Vertailun
avulla pyritd&n oppimaan vertailukohteelta hyvaksi havaittuja tapoja. Kaikki
vertailukohteen hyvét puolet ja tavat eivat toki ole suoraan hyédynnettavissa.
Tulosten kriittinen ja luova tarkastelu benchmarkingin jalkeen auttaa huomaa-
maan, misté havaituista toimista voidaan oppia jotain uutta. (Ojasalo ym.
2015, 186.)

Havainnointi

Laadullisessa tutkimuksessa havainnointia pidetaan yleisena tutkimusmene-
telména. Havainnoinnin avulla voidaan liittdd muita tiedonkeruumenetelmia
paremmin kerattyyn tietoon ja haastatteluun yhdistettyna se onkin usein he-
delmallista. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, luku 3: Havainnointi.) Toimintatutkimuk-
sessa havainnointi on yksi tarkeimmisté tiedonkeruumenetelmista ja havain-
nointiin [0ytyy useita erilaisia tapoja. Ep&dsuorassa havainnoinnissa kohteella

ei ole tietoa havainnointitilanteesta. (Kananen 2014, 80).
Samankaltaisuuskaavio

Samankaltaisuuskaavio on luova menetelma, jonka avulla kerataan ja jarjeste-
taan oivalluksia, ideoita ja mielipiteitd. Menetelma auttaa konkretisoimaan
suuren tai monimutkaisen kysymyksen, jakamaan aiheen kategorioihin ja p&aa-
semé&an selvyyteen tilanteesta. (Moritz 2005, 202.)

SWOT-analyysi

SWOT-analyysissa aiheet kirjataan nelikenttaéan: vahvuudet (strengths), heik-

koudet (weakness), mahdollisuudet (opportunities) ja uhat (threats). Analyy-

sissa arvioidaan olemassa olevia voimavarojen lisaksi kehityksen piirteita ja
se soveltuu hyvin muotoiluun ja toiminnan kehittamiseen. (Viitala & Jylha
2013, luku 4: SWOT-analyysi.)

Yhteissuunnittelutyopajat

Yrityksen siséisen ideoinnin kehittdmiseen voidaan hyédyntaa yhteissuunnitte-

lua. Inmiset katsovat asioita yleisesti omasta nakovinkkelistaan peilaten niita
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omiin kokemuksiin ja kiinnostuksen kohteisiin. Yhteissuunnittelun kautta voikin
paljastua uusia mahdollisuuksia, ongelmia ja ratkaisuja, joita ei olisi muuten
tullut ilmi. Yhteissuunnittelussa oleellista on tunnistaa paaasiallinen tarve ja
se, mihin silla pyritdén, jotta lopputulos vastaa tavoitetta mahdollisimman hy-
vin. (Vaajakallio & Mattelmaki 2016, 80-81.)

Kayttajasegmentit ja -profiilit

Onnistunut palvelumuotoilu syntyy palvelua kayttavien ihmisten ymmartami-
sesta. Keitd ndméa ihmiset ovat ja mik& on heidan tehtava. (Rosenzweig 2015,
256.) Kayttajasegmentit ovat palvelun keskeisimmat kayttajaryhmat. Kayttaja-
profiileja hyddynnetaan yksityiskohtaisemman ja yksilollisemman kayttajaym-
marryksen muodostamisesta. Kayttajaprofiilit auttavat tunnistamaan merkityk-
selliset mallit, jotka niputtavat laadulliset 16yddkset. Profiileihin voidaan myo6s
viitata eri suunnittelupdatoksissa. (Moritz 2005, 220.)

Arvolupauskanvas

Arvolupauskanvas (Value Proposition Canvas) on visuaalinen keino arvolu-
pauksen muodostaminen ja kuvaamiseen. Se sisaltda kaksi puolta. Kaytta-
jasegmentin avulla selkeytetadn kayttajaymmarrysta, ja arvokartalla kuinka
aiotaan luoda arvoa kayttajalle. Nama yhdistamalla saadaan tehokkaampia ja
kannattavampia konsepteja ja arvolupauksia, jotka kohdistuvat suoraan kayt-
tdjasegmenttien tarkeimpiin tehtaviin, murheisiin ja hyotyihin. (Osterwalder
ym. 2014, luku 1: Canvas)

Arvolupauskanvaksen avulla syntyy ongelman ratkaisu, kun arvokarttaan saa-
daan maaritettya kayttajasegmenttien tehtaviin, murheisiin ja hyotyihin vastaa-
vat tekijat. Arvolupauksen muodostamisessa on huomioitava, etta kaikkiin
hy6tyihin ja murheisiin ei vastata. Tavoitteena on tunnistaa ja I6ytaa kayttajille
merkityksellisimmat tekijat. TAssa vaiheessa ei ole viela todisteita siita, etta
kayttajat kokevat ehdotetun arvokartan tekijat todellisuudessa merkitykselli-
siksi, koska se on vasta paperilla. Taméa auttaa kuitenkin visualisoimaan arvo-
lupausta ja hyoddyksi konseptin suunnittelussa. (Osterwalder ym. 2014, luku 1:

Canvas)
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Disneyn luovuusstrategia

Disneyn luovuusstrategiassa (Disney’s Creative Strategy) on kyseessa kol-
meen vaiheeseen jakautuva malli; unelmoija, realisti ja kriitikko. Jokainen
vaihe edustaa kyseista ajattelutapaa ja se kuljetaan lapi juuri tassa jarjestyk-
sessa. Ensimmaisessa vaiheessa paastetddn luovuus valloilleen ja unelmoi-
daan. Toisessa vaiheessa vaihdetaan realistin ajattelutapaan ja mietitdan toi-
mintasuunnitelmaa. Kolmannessa vaiheessa on tarkoitus tunnistaa heikkou-
det. (Elmansy, 2015.) Disneyn luovuusstrategiasta on tunnistettavissa Tuplati-

mantti-mallin tavoin divergenssia ja konvergenssia.

Service blueprint

Service blueprint on hyddyllinen palveluiden kehittamisessé, koska sen avulla
voidaan kuvata selkeésti, miten eri tasot vaikuttavat muun muassa kayttajan
kokemukseen. Service blueprint visualisoi palvelun ja auttaa hahmottamaan
nakyvien ja nakymattomien elementtien seka palvelun eri roolien suhdetta toi-
siinsa. (Stickdorn ym. 2018, 54-57.)

Prototypointi

Prototypoinnissa on kyse jonkin tietyn viela keskenkeraisen mallin esittelysta
kayttajille. Prototyyppeja voidaan hyédyntaa palvelumuotoiluprosessin eri vai-
heissa ja niiden avulla on mahdollista nopeasti kehittda konsepteja kohti tuo-
tantoon ottoa. (Stickdorn ym. 2018, 65-66.)

5 ASIAKASKESKEINEN YRITYS

Kaikilla yrityksen toiminnoilla on merkitysta siihen, millaisen asiakaskokemuk-
sen yritys synnyttaa. Talldin asiakas on asetettava keskioon kaikessa tekemi-
sesséd, ja kaikista toiminnoista |0ydettava toimintatavat, jotka tukevat tavoittei-
den mukaista erinomaista asiakaskokemusta. (Loytana & Kortesuo 2011, 26.)
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Loytana ja Korkiakoski kuvaavat asiakaskeskeisyytta neljalla tasolla yrityksen
asiakaskeskeisyyden kypsyyden mukaan. Ensimmaiselld tasolla yrityksen toi-
minta on keskittynyt enemman sisa- kuin ulkopuolelle. Asiakkaiden kayttayty-
minen tunnistetaan ja tavoitellaan lisamyyntia. Toisella tasolla on paasty la-
hemmas asiakaslahtoista toimintaa aktiivisen asiakaspalautteen ja tiedon ke-
raamisen avulla ja kehittaminen keskittyy saatuun palautteeseen tietoon. Kol-
mannella, toiseksi ylimmalla, tasolla yritys pyrkii sitouttamaan asiakkaita jatku-
villa asiakassuhteilla. Asiakkaille pyritaan tarjoamaan odotuksia ylittavia koke-
muksia, joista he kertovat eteenpéain. Neljannella, ja korkeimmalla, tasolla asi-
akkaan tarpeita pyritddn ennakoimaan ja vastaamaan tarpeisiin tuottamalla li-
saarvoa asiakkaan elamaan jo ennen kuin asiakas itse kokee niita tarvitse-
vansa. (Loytana & Korkiakoski 2014, 25-26.)

Asiakasrajapinnassa tydskentelevat asiakaspalvelijat vastaanottavat aloitteita
asiakaskohtaamisista ja tata kautta muodostuvaa tietoa hyddyntaen tuottavat
ideoita. Teleoperaattorin asiakaspalvelussa palveluneuvojat ovat vuorovaiku-
tuksessa asiakkaan kanssa puhelimitse, sahkopostitse ja chatissa. Useimmi-
ten asiat koskevat esimerkiksi tuotteita tai palveluita, sopimuksia, laskutusta
tai mahdollisia ongelmatilanteita. Asiakaskeskeisesti toimivan yrityksen kan-
nattaa hyddyntaa kaikki sisdiset kanavat, joista voi kerata asiakkailta saatavaa

tietoa ja palautteita.

5.1 Asiakasrajapinnan huomioiminen

Organisaatioiden tulisi investoida tydympariston luomiseen, joka rohkaisee ja
palkitsee uusista ideoista palveluiden kehittamiseksi. Asiakasrajapinnan tyon-
tekijat ovat usein ensimmainen kohtaamispiste yrityksen ja asiakkaan valilla.
Heidan etuoikeutettu asemansa antaa heille mahdollisuuden kerata ensikaden
tietoa, ja he ovat parhaiten perehtyneita asiakkaiden todellisiin tarpeisiin. (La-
ges & Piercy 2012.)

Asiakkaan roolissa merkittavin kosketus yrityksen kulttuuriin syntyy tyontekijoi-
den ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa (Luukka 2019, 40). Usein ta-
man luonnollinen tapahtumapaikka on yrityksen asiakaspalvelu tai muu asia-

kasrajapinta. Asiakaspalvelun palveluneuvojilla on etulinjassa mahdollisuus
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vaikuttaa asiakkaan tunteisiin ja mielikuvaan yrityksesta. Hyvan asiakaskoh-
taamisen kautta syntynyt positiivinen asiakaskokemus muistetaan ja sen

avulla erottaudutaan kilpailijoista.

Asiakkaan nakokulmasta operaattoripalvelut ovat erittain tarkeita, ellei jopa
valttamattomia. Toisaalta hyvin toimiessaan operaattoripalvelut ovat paaosin
huomaamaton peruspalvelu, joka ensisijaisesti mahdollistaa asiakkaan muuta
toimintaa, kuten paivittaisten asioiden hoitamista, yhteydenpitoa ja viihtymista.
Tamankaltaisessa, paéosin taustalla vaikuttavassa, palvelussa asiakaspalvelu
on asiakkaan nékdkulmasta erittain tarkea kohtaamispiste, jonka ihmisvuoro-
vaikutuksessa kertyy myos syvallistda ymmarrysté asiakkaan kokemusmaail-
maan. (Laakso 2021.)

Asiakaskokemuksen johtamisen nakokulmasta asiakkaiden osallistaminen
tuotekehitykseen luo lisdarvoa. Asiakkaat osaavat kertoa, mité tarvitsevat juuri
silla hetkella, mutta useinkaan he eivat innovoi uutta. Niinpé asiakkaiden
kanssa on kaytava aktiivista dialogia ja selvitettava erilaisin keinoin, mita hei-
dan arjessansa tapahtuu. (Loytana & Kortesuo 2011, 99-100.) Yhtena kei-
nona tassa voidaan hyddyntaa asiakasrajapinnassa syntyvista asiakaskohtaa-
misista esiin nousevia ideoita ja aloitteita. Asiakastarpeita on syyta tarkastella
jatkuvasti uusista lahtékohdista. Tassa voidaan kayttaa hyddyksi tyontekijoita,
jotka ovat paivittain tekemissa asiakkaiden kanssa. Yrityksen etu on, jos naita
tyontekijoita on runsaasti. Heidan nakokantojaan kannattaa kuunnella avoimin
mielin, kilnnostavien nakdkulmien ja hiljaisten signaalien esiin tuomiseksi.
(Juuti 2015, 76.)

5.2 Vaikutukset tyontekijdkokemukseen

Tyontekijakokemus kuvaa tyontekijan henkilékohtaista kokemusta tyopaikas-
taan. Toivotunlainen tyontekijdkokemus syntyy johtamisen kautta, ei-toivottu
tyontekijdkokemus tapahtuu johtamattakin. Tydntekijoiden tunteminen ja ym-
martaminen ovat tyontekijdkokemuksen johtamisen perusta. Yrityskulttuurilla
puolestaan on merkittdva vaikutus ty6paikan arjessa tapahtuviin tydnantajan
lupausten lunastamiseen, joilla pyritdan saamaan tyontekijat toimimaan kohti
maariteltyja tavoitteita. (Luukka 2019, 128-129.)
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Yhtena merkittavana tekijana henkilokohtaiseen tyéhon sitoutumiseen vaikut-
taa, miten tyontekija kokee kollegojen ja esihenkildiden arvostuksen niin hen-
kilokohtaisesti kuin tydén merkityksellisyyden kautta. Jokainen haluaa tulla
kuulluksi ja tassa tydyhteison vuorovaikutuksella on iso merkitys. Asiakaspal-
velijoiden tunne-energia ja sisaisen yhteistyon laatu valittyvat asiakaskohtaa-
misissa, tapahtui se missa kanavassa tahansa. (Fischer & Vainio 2014, 111—
113.) Varsinaisen ideoiden tuottamisen ja hyodyntamisen ohella toimivalla ide-
ointimallilla on myds tyontekijakokemuksellisia vaikutuksia siihen, kuinka tyon-
tekijat kokevat heidan ajatuksensa, nakemyksensa ja ideoidensa tulevan kuul-
luksi ja hyddynnetyksi (Laakso 2021).

Palvelumuotoilun kontekstissa ei juurikaan kasitella arvon muodostumista yri-
tyksen sisalla. Tyontekijakokemuksen merkityksellisyys arvon muodostumi-
sessa tulisi nahda yhté arvokkaana kuin loppuasiakkaille erinomaisen asia-
kaskokemuksen muodostuminen. (Koskelo 2014.) Asiakas kohtaa yrityksen
useimmiten siina rajapinnassa, jossa tyontekijat vaikuttavat yrityksen tuote- ja
palveluvalikoiman valityksella, joten tyontekijakokemus maarittaakin vahvasti
asiakaskokemusta (Luukka 2019, 136). Asiakaspalvelulla on tarkea rooli asia-
kaslupauksen lunastamisessa, jolla on merkittdva vaikutus asiakaskokemuk-
seen. Osallistaminen sisaiseen ideointiin edesauttaa sisaista sitouttamista ja
asiakaslupauksen lunastaminen selkeytyy asiakaspalvelun tydntekijoille. Talla

on merkitysta tyontekija- ja asiakaskokemuksen vahvistumisessa.

6 ORGANISAATION SISAINEN YHTEISTYO

Asiakaskeskeisyys koskettaa kaikkia organisaation tasoja. Todellinen kilpai-
luetu ylivertaisessa asiakaskokemuksessa syntyy yrityksen siséisesta yhteis-
tyosta eli siité, miten hyvin eri yksikodiden valinen dialogi toimii. Toiminnan siir-
ryttyd enemman ja enemman verkkoon, nousee ty6ilmapiiri keskeiseksi ele-
mentiksi siin&, miten asiakaspalvelukokemus syntyy. (Fischer & Vainio 2014,
177-178.)

Yrityksen luovuutta ja tyontekijoiden kokemuksia tarkastellessa ihmisten véli-
sen yhteistydn merkitys korostuu. Yhteistyolla on paivittaisessa tekemisessa

mahdollisuus tuoda esiin ja jatkojalostaa luovia ideoita, jotka usein syntyvét
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yksil6llisten pohdintojen pohjalta, mutta kehittyvat organisaation jasenten véli-
sessé vuorovaikutuksessa. (Malmelin & Poutanen 2017, luku 3: Luovuus kay-
tannon tybelamassa.) Spontaanit ja mutkattomat ihmisten véliset kohtaamiset
on tunnistettu merkittavaksi tekijaksi kollektiivisessa luovuudessa (Hargadon &
Bechky 2006), jolloin koronapandemian myo6ta lisaantynyt etatyo ja vahentynyt
fyysinen lasné&olo todennékoisesti vaikuttavat ideoiden syntyyn ja lisdavat

haasteita niiden hyddyntamisessa.

6.1 Ideoinnistainnovointiin

Ideat ovat innovaatioiden aihioita. Jatkuva yhteiséllinen kommunikointi asiak-
kaiden tarpeista tuottaa paljon innovaatioiden aihioita. Tulokset syntyvat asi-
akkaiden tarpeiden ja yrityksen tyontekijoiden ajatusmaailman kohtaamisesta.
(Saarnio & Hamilo 2013, 42.) Kehittamisessa on yleisesti kyse uteliaisuudesta
ja halusta kyseenalaistaa olemassa olevia toimintamalleja ja niita tukevia pe-
rustuksia. Niinpa tata kyseenalaistamista tulee myos sietaa. (Saarnio & Ha-
milo 2013, 46-47.)

Saarnio ja Hamilo kuvaavat innovaation elinkaaren kolmeen kontekstiin (kuva
5, s. 30). Yrityksen sisainen ideointi sijoittuu ensimmaiseen kontekstiin. Toi-
sessa kontekstissa ollaan yrityksen ulkopuolella, missd méaarittyy tuotteen me-
nestyminen markkinoilla. Kolmas konteksti kasittéda organisaation hengissa
selviamisen ulkoisessa toimintaymparistdssa. (Saarnio & Hamilo 2013, 50—
51.) Alkup&&ssa tarvitaan eritysesti ihmisten ja heidan ideoidensa tukemista,
jolla luodaan otollista maaperaa ideoinnille (Solatie & Makelainen 2009, 156).



Idea, Visio

Sisdinen

maailma KONTEKSTI 1

Konteksti kasittaa paaasiassa
organisaation sisalla tapahtuvat

@ asiat siihen asti, kunnes idea joko
O “kuolee”, “tapetaan” tai paatyy

jonkinasteisena tuotteena
markkinoille todelliseen “testiin®
(ratkaiseva paatos organisaatiolla).

R
Ulkoinen
maailma KONTEKSTI 2
Konteksti kasittaa organisaation
<Q:"’>

Idean
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Markkinat ulkoisen toimintaympadristén,
markkinat, jonka ankarassa
testissa tuote joko “kuolee”,
sailyy hengissa tai siita tulee
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Kuva 5. Innovaation elinkaaren kolme kontekstia - fokus ideassa, tuotteessa ja organisaa-

tiossa (Saarnio ym. 2013)

Useimmiten yritykselld on kaikki nama kolme kontekstia hallittavanaan yhtaai-
kaisesti. Kilpailuetua syntyy, kun paastaan tasapainoon uuden kehittdmisen ja

nykyisten innovaatioiden hyddyntamisessa. (Saarnio & Hamilo 2013, 50-51.)

Tehokas verkostoituminen ideoinnin ymparilla auttaa luomaan uusia proses-
seja, tuotteita, palveluja ja jopa liiketoimintamalleja, joilla saavutetaan positiivi-
sia tuloksia. Useiden keskustelujen kdyminen eri verkostoissa synnyttaa uusia

oivalluksia, parannuksia ja ideoita. (Dyer ym. 2019, 131.)
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6.2 Yhteinen tapatoimia

Yrityskulttuurilla, jolle on ominaista kannustaa yksil6ita ajatusten ja ehdotusten
esittdAmiseen, voidaan edistaa ideoiden luomista. Tama mahdollistaa myos uu-

sien palveluideoiden ja -ratkaisujen aikaansaamisen. (Lages & Piercy 2012).

Asiakkaiden todellisiin tarpeisiin vastaaminen on ensiarvoisen tarkeéé nope-
asti muuttuvassa ymparistossa. Eri sidosryhmien varhaisella yhteistyolla on
mahdollisuus lisata menestysta. Monissa yrityksissa on otettu kayttéon erilai-
sia malleja kehittamisprosesseihin, joilla parannetaan eri yksikéiden yhteis-
tyota. (Lewrick & Link 2015, 41.)

Innovaatioprosesseja hyddynnetaan kehitysaihioiden projektointiin, jossa en-
nalta maariteltyjen kriteerien perusteella valitaan eri vaiheissa eteenpéin vieta-
vat hankkeet ja toisaalta myds paatetaan olla edistamatta joitain (Kettunen &
Meristd 2010, 69). Toimintamalli ideointiin eli ideointimalli luo tydntekij6ille sel-
kean kaytannon prosessin ja yhteisen tavan toimia. Talla taas lisataén jokai-
sen aktiivisuutta ideoiden kehittamiseen. (Solatie & Makelainen 2009, 164—
165.)

7 KAYTTAJAKOKEMUKSEN HUOMIOINTI

Palvelumuotoilussa tuotteita ja palveluita kehitetddn kayttagjaymmarryksen
koostamisen ja kayttajakokemuksen ymmartamisen avulla. Silla kuinka suju-
vaa palvelun kaytté on ja minkalaista lisdarvoa sen kayttamisesta saadaan, on
kayttajalahtéisen suunnittelun paamaarana. (Miettinen 2016, 30-32.) Nailla
asioilla on myds suuri merkitys muodostuvaan kayttajakokemukseen. Suunnit-
telussa on siis keskityttdva palveluntarjoajan ja kayttajan valiseen vuorovaiku-
tukseen kayttajan ollessa koko ajan keskidssa. Palvelumuotoilun hyddyntami-
nen helpon ja positiivisen kokemuksen luomiseen edesauttaa onnistuneen

kayttajdkokemuksen muodostumista. (Rosenzweig 2015, 247.)

7.1 Ideahallintajarjestelmé kaytannon tueksi

Tuloksia synnyttavéan ideoinnin tueksi tarvitaan myos jarjestelmaa, mika ei kui-

tenkaan saa olla liian monimutkainen kayttad. Kaikkien kayttgjien pitaa myos
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voida luottaa siihen, etta juuri hanen ideoistaan ollaan kiinnostuneita, eli jar-
jestelmé& kohtelee kaikkia tasapuolisesti. (Ranne 2015, 58-59.) Liian vaikea
jarjestelma voi vieda liikaa aikaa oppia. Nain ollen ideoinnille ei jaa enaa ener-
giaa ja pahimmassa tapauksessa innostus hiipuu taysin. (Solatie & Makelai-
nen 2009, 164.) Tama on hyva huomioida, jos tavoitteena on pitdd matala

kynnys ideointiin.

Ideahallintajarjestelma auttaa ideoiden keraamisessa, jatkojalostamisessa ja
etenemisen seurannassa, mutta ilman toimivaa ideoinnin toimintamallia ei jar-
jestelmasta yksistdan ole hyttya. ldeoiden tuottamisen tarkeyttd on hyva va-
han vélia korostaa, kannustaa ideointiin seka lisaksi jarjestaa tiimeja ja yksi-
|6ité osallistavia ideatalkoita. (Ranne 2015, 58-59.)

7.2 ldeoinnin tarkoituksen maarittaminen

Asiakaskohtaamisten yhteydessa tapahtuvan ideoinnin tarkoitusta on hyva
miettia tarkemmin. Mita talla tavoitellaan ja mika on ideoinnin tavoite juuri
tasséa yhteydessa? Kuinka tarkasti toiminta halutaan rajata vai voidaanko kay-
tannoksi sopia niin epakohtien esiin nostaminen kuin uusien asioiden ideoin-
ninkin? Liian tarkkaa méaaritelmaa toiminnalle ei kuitenkaan ole tarpeen aset-
taa, koska ideointi vaatii luovuutta ja innovaatiokulttuurin luominen luovuuteen
rohkaisevaa ymparistéa. Ihmisten luovuutta rajoittaa, ja he voivat jopa lakata
olemasta luovia, jos ymparistosta puuttuu innostuneisuutta ja mahdollisuuksia
kehittamiseen. (Solatie & Mékelainen 2009, 57-58.)

Kaytanndssa aivan uusien tai ainutlaatuisten asioiden luominen on ty6ela-
massa harvinaista. Sité voidaankin paremmin pitaa ideaalitilanteen paamaa-
rana ja tarkeammassa roolissa on olemassa olevien ideoiden, tuotteiden tai
palveluiden uudistaminen ja kehittdminen. Taman lisdksi luovan tydskentelyn
tavoitteena voi olla yrityksen toiminnan kehittdminen, niin organisaation toi-
mintatapojen kuin esimerkiksi liiketoimintamallien osalta. (Malmelin & Pouta-

nen 2017, luku 3: Luovuus kaytannon tyoelaméassa.)
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8 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa kappaleessa on kuvattu tarkemmin tutkimuksen toteutuksen eri vaiheet.

Ensimmaisend tutustutaan aikatauluun ja nykyiseen toimintamalliin. TA&man

jalkeen tulee toteutuksen mukaiset toimenpiteet, jotka on jaettu ja kuvattu pal-

velumuotoiluprosessin mukaisiin osiin (kuva 6).

LOYDA

Tiedon kerddminen

haastattelut

MAARITA

Tiedon analysointi

 tydpaja
havainnointi :
benchmarking :

samankaltaisuuskaavio
palvelupolku

KEHITA

: Ratkaisun mallintaminen

tyopajat
luovuusstrategia :
unelmatarinat :

Ratkaisun kiteyttdminen

testaus ja arviointi
konseptin viimeistely
lanseeraus ja
kayttéonotto

kayttajaprofiilit :
arvolupauskanvas :
service blueprint :
prototypointi :

: kayttajasegmentit

ongelman tunnistaminen ratkaisun kehittaminen

Kuva 6. Tutkimuksen palvelumuotoiluprosessi (Raiha 2021, mukaillen Design Council)

Opinnaytetyoni rajautuu Tuplatimantti-palvelumuotoiluprosessin kolmeen en-
simmaiseen vaiheeseen: |16yda, méaritd ja kehitd. Keskityn kayttajatiedon han-
kintaan, kayttajaymmarrykseen ja yhteissuunnitteluun. Tata kautta muodostuu

ehdotus uudistetusta sisdisen ideoinnin mallista kaytantéineen.

Loyda-vaiheessa on kyse tiedon keraamisesta. Tassé vaiheessa pyritdan olet-
tamisen sijaan ymmartamaan ongelmaa ja kayttdjien osallistaminen on tar-
keaa. (Design Council 2021) Tietoa keratadn paasaantoisesti palvelumuotoi-
lun kayttgjatiedon keruun menetelmin, kuten haastatteluilla ja havainnoimalla
(Koivisto ym. 2019, 44).
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Maarita-vaiheessa siirrytaan keratyn tiedon analysointiin visualisointia hyddyn-
tden. Keratty tieto auttaa maarittelemaan ongelman tai mahdollisuuden, johon
seuraavissa vaiheissa ryhdytaan ideoimaan ratkaisua. (Design Council 2021;
Koivisto ym. 2019, 45.)

Kehita-vaihe on toisen timantin ensimmainen osuus, jossa pyritaan keratyn ja
analysoidun tiedon pohjalta mallintamaan ongelmaan ratkaisu (Design Council

2021). Tassa vaiheessa yhteissuunnittelulla on tarkeéa rooli.

8.1 Aikataulu

Heti aloitusvaiheessa tutkimuksen etenemisen hahmottamista selkeyttdmaan
laadittiin visuaalinen Gantt-kaaviota mukailevan viikkoaikataulun kahden kuu-
kauden sykleihin (kuva 7, s. 35). Gantt-kaaviossa vaaka-akselina on aikajana

ja tydvaiheet sijoitetaan vasempaan reunaan.
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Aikataulu syyskuu lokakuu
vk 36 37 38 39 40 41 42 43 44
Tehtavat 31.8.-6.9. 7.9.-13.9. 14.9.-20.9. 21.9.-27.9. 28.9.-4.10. 5.10.-11.10. 12.10.-18.10. 19.10.-25.10. 26.10.-1.11.

aiheen maarittely

sparraus ohjaajan kanssa (DNA)
aihe-ehdotuksen lahetys (Wihi)

aiheen esittelymateriaalin laatiminen

kayttajatutkimus (haastattelut)
lahteiden haku ja luku

tutkimussuunnitelman kirjoitus

sparraus ohjaajan kanssa (DNA)

haastatteluiden litterointi

marraskuu joulukuu
vk 45 46 47 48 49 50 51 52 53
Tehtavat 2.11.-8.11. 9.11.-15.11. 16.11.-22.11. 23.11.-29.11. 30.11.-6.12. 7.12.-13.12. 14.12.-20.12. 21.12.-27.12. 28.12.-3.1.

lahteiden haku ja luku

tutkimussuunnitelman kirjoitus
oppari klinikka (XAMK/Teams)
haastatteluiden purku

haastatteluiden purku ja analysointi (Miro)

tutkimussuunnitelman Kirjoitus

sparraus ohjaajan kanssa (XAMK)

benchmark kohteiden kartoitus

sparraus ohjaajan kanssa (DNA)

tammikuu helmikuu
vk 1 2 3 4 & 6 7 8
Tehtavat 4.1.-10.1. 11.1.-17.1. 18.1.-24.1. 25.1.-31.1. 1.2.-7.2. 8.2.-14.2. 15.2.-21.2.  22.2.-28.2.

—

tutkimussuunnitelman kirjoitus

sparraus ohjaajan kanssa (XAMK)

benchmark kohteiden kartoitus

sparraus ohjaajan kanssa (DNA)

1. benchmark tapaaminen

2. benchmark tapaaminen

ty6pajan suunnittelu

tyopajaosallistujen rekrytointi/kartoitus

ty6pajan materiaalit (Mural+Menti+PPT)

sparraus ohjaajan kanssa (DNA)

1. yhteissuunnittelu tyépaja

2. yhteissuunnittelu tyopaja
lahteiden luku

sparraus ohjaajan kanssa (DNA)

sparraus ohjaajan kanssa (XAMK)

opinnaytetyon kirjoitus

maaliskuu huhtikuu toukokuu
vk 9 10 11 12 13 14 15 16
Tehtavat 1.3.-7.3. 8.3.-14.3. 15.3.-21.3.  22.3.-28.3.  29.3.-4.4. 5.4.-11.4. 12.4.-18.4. 19.4.-25.4.

kehitetyn konseptin kuvaaminen

opinnaytetyon kirjoitus

tekstin vélitarkastus

sparraus ohjaajan kanssa (DNA)

sparraus ohjaajan kanssa (XAMK)

abstraktin tarkastus

valmiin tyon luowtus

seminaariesityksen laatiminen

opinnaytetydseminaari

Kuva 7. Opinnaytetyon aikataulu (R&iha 2020)

Tutkimuksen eri vaiheet ja tehtavat on listattu vasempaan sarakkeeseen. Ai-
kajanalle on maaritelty kyseiseen tehtavaan kaytettava aika (vaakapalkki), ja

mahdollinen tarkempi tehtdvan ajankohta mainittu erikseen paivamaarana.

Kokonaisuudessaan opinnaytety6hon kaytettiin aikaa kahdeksan kuukautta.
Tutkimus aloitettiin elokuun lopussa 2020 ja valmis tyd palautettiin huhtikuun

2021 puolivalin jalkeen.
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8.2 Nykyinen toimintamalli kohdeyrityksessa

Tutkimus aloitettiin syksylla 2020 ja talloin DNA:n asiakaspalvelun palveluneu-
vojat hyddynsivat ideoiden eteenpéin saattamiseksi Yammeria, joka on yritys-
kayttoon tarkoitettu yhteisépalvelu (Microsoft 2021a). Yammeriin oli perustettu
ideoinnille ja ideoiden kerdamiselle oma ryhma nimeltdén Ideajamit ja palvelu-
neuvojat kirjoittivat asiakaskohtaamisista nousevia ideoita sinne. Tama ideoin-

tialusta ehti olla kaytdssa viisi vuotta.

Marraskuussa 2020 DNA siirtyi uuteen Microsoft 365 -ymparistoon, jonka
myo6ta Yammerin kaytosta luovuttiin ja ideointiryhma siirrettiin Teamsiin.
Teams on tiimitydskentelyyn tarkoitettu alusta, jonne voi perustaa tiimeja ja tii-
mien alle kanavia aiheittain (Microsoft 2021b). Teamsiin perustettiin tiimi ide-
oille ja palautteille ja yhdeksi kanavaksi tiimin alle tuli tAma& aiemmin Yamme-
rissa toiminut Ideajamit. Avoimen ja keskustelevan yhteistyokulttuurin sailytta-
miseksi haluttiin mahdollistaa ideoiden ja palautteiden jakaminen matalalla
kynnyksella sellaisella alustalla, jota palveluneuvojat muutenkin aktiivisesti
kayttavat. Digitaalisen tydympaériston alustana Teams oli jo suurelle osalle
tuttu, koska siella oli my6s muita operatiiviseen tekemiseen liittyvia yhteisty6-
ryhmid. Lisaksi sielta |0ytyy eri palauteaihealueille omat kanavat.

Ideajamit on kaikille DNA:laisille suunnattu ideointikanava, mutta asiakaspal-
velun palveluneuvojat ovat siella aktiivisimpia. Ideajamien analytiikkaa tutkitta-
essa selvisi, ettd Yammerin aikana kuukaudessa viesteja tuli hieman yli sata
ja néisté noin 80 prosenttia oli palveluneuvoijilta. Teamsiin siirtymisen myoté
uusia viesteja on tullut noin 60 kappaletta kuukaudessa, joista lahes 100 pro-
senttia on palveluneuvojien lahettamia. Nama luvut tukevat myds sita, etta
tassa tutkimuksessa keskeisena kayttajaryhmana kasitellaan asiakaspalvelun

palveluneuvojia.

Kuvassa 8 (s. 37) on kuvattu ylatasolla nykyisen toimintamallin mukainen pal-
velupolku. Visualisointia edesauttoi oma kokemukseni ideointikanavan mode-
raattorina, joten tiesin entuudestaan, miten malli talla hetkella toimii. Palvelu-
polussa esimerkkin& on tilanne, joka lahtee asiakkaan yhteydenotosta asia-

kaspalveluun. Tokikaan tdma ei ole aina lahtékohta vaan on hyvin mahdol-
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lista, ettd idea nousee myos jostain muusta lahtokohdasta. Tassa tutkimuk-

sessa kasitellaan asiakaskohtaamisista nousevia ideoita, joten esimerkki oli

tahan tilanteeseen toimivin.

Palvelupolku: Nykyinen toimintamalli

Pﬂlvelum
kirjaa idean
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asiakas-
palveluun.
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neuvojalla on
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asiakas-
kokemusta

parantavasta
asiasta.

Teamsin
Ideajamit
kanavan
keskusteluihin.

2
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Kuva 8. Nykyinen toimintamalli palvelupolkuna (Raiha 2021, kuvakkeet Muralista)
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Ensimmaisena ideoita kommentoi asiantuntijatiimi. Kaytanndssa he joko osoit-

tavat idean oikealle taholle, joka paasaantdisesti on joku liikketoiminnan edus-

taja, tai vaihtoehtoisesti kommentoivat itse suoraan vastauksen. Liiketoimin-

nan edustaja kay osaltaan kommentoimassa ideaan ja mahdollisesti ottaa

asian tarkempaan tutkintaan. On hyvin mahdollista, etta samasta aiheesta tu-

lee toiselle tai jopa samallekin palveluneuvojalle idea, ja talloin siitd voidaan

aloittaa uusi keskustelu, koska edellista on hankala loytaa.

8.3 Sidosryhmat

Nykyisen toimintamallin ja palvelupolun kuvauksen myd6ta oli tunnistettavissa

nelja sidosrynmaa nykyisessa toimintamallissa (kuva 9, s. 38). Naista muo-

dostettu sidosryhmakartta auttoi kayttajahaastateltavien valinnassa.
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Kuva 9. Ideoinnin sidosryhmat (Raiha 2020)

Ideoita tuottavaksi tahoksi maariteltiin asiakaspalvelun palveluneuvojat, jotka
kohtaavat asiakkaat palvelutilanteissa. Ideoita moderoivat asiakasratkaisuiden
asiantuntijat, jotka toimivat myo6s ideahallintajarjestelman yllapitajina. ldeat
paatyvat lopulta ideoita vastaanottavalla taholle eli eri liiketoiminnoille, siella
voi idean vastaanottaa esimerkiksi business manager tai kehitysjohtaja. Nel-
jantena sidosryhmana tunnistettiin lisaksi havainnoijat, jotka eivat varsinaisesti
itse ota kantaa esitettyihin ideoihin, mutta saattavat kayda joka tapauksessa
seuraamassa, millaisia ideoita on esitetty. Tahén sidosryhmaén katsottiin kuu-
luvan muun muassa brandista, asiakaskokemuksesta, innovoinnista ja kette-

rasta kehityksesta vastaavia henkilQita.

8.4 Kayttajahaastattelut

Asiakasymmarrysta ja kayttajatietoa kerattiin ensimmaisessé vaiheessa haas-
tatteluiden avulla. Haastateltavia valittiin asiakaspalvelun palveluneuvojista,
asiantuntijoista kuin lilketoiminnoista seka muista rooleista, joilla tunnistettiin
tyonkuvan myoéta mahdollisesti olevan annettavaa aiheeseen. Kayttdjahaas-
tattelut toteutettiin syksyn 2020 aikana ja niita oli yhteensa 16 kappaletta.
Naista viisi oli palveluneuvojien, kolme asiantuntijoiden, kolme liikketoiminnan

edustajien ja viisi muissa rooleissa olevien haastatteluita.
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Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina (puolistrukturoitu haastattelu), jo-
hon oli poimittu tutkimusongelmasta keskeiset aiheet ja yhdistetty myos ha-
vainnointitehtava. (Vilkka 2015, luku 5: Tutkimushaastattelun muodot) Tutki-
mus kasittelee asiakaskohtaamisiin painottuvaa ideointimallia, joten haastatte-
luiden paaaiheeksi oli valikoitu nykyinen ideointikanava (ldeajamit) ja sen toi-

mivuus hyvien ja huonojen puolien nakékulmasta.

Kayttajahaastattelut toteutettiin kaikille sidosryhmille saman haastattelurungon
mukaisesti (kuva 10). Kysymykset lahetettiin haastateltaville etukateen sahko-
postilla Teams-kokouskutsun liitteend, joten heilla oli mahdollisuus tutustua

haastattelun kulkuun etukateen. Talla pyrittiin myods lisdamaan haastateltavan

motivaatiota tutkimushaastattelua kohtaan.

Haastattelurunko

1. Mika on mielestasi Ideajamien tarkoitus?
2. Mihin ja miten paljon kaytét Ideajameja?

3. Miten koet Ideajamien toimivuuden omasta niékokulmastasi? Kerro hyvia ja huonoja puolia
4. Miten kehittaisit Ideajameja?

Kuva 10. Kayttdjahaastattelun runko (Raiha 2020)

Haastattelurungossa korostuu selked juoni, jolla pyritéan vahentamaan haas-
tateltavan epavarmuutta haastattelijaa kohtaan ja toisaalta ei kuormiteta haas-
tateltavaa samaan asiaan liittyvilla kysymyksilla (Vilkka 2015, luku 5: Tutki-

mushaastatteluiden kerd&dmisen pulmat ja ratkaisut.)

Kysymykset muotoiltiin niin, ettd vastaajan ei ollut mahdollista vastata vain
"kylla” tai "ei”, silla tama tukee laadullisen tutkimusmenetelmén tiedonintres-
sia. Kysymykset, jotka alkava esimerkiksi, miten, mihin ja mik& ovat laajempia
ja niista saadaan tuloksena selkeampia ja ymmarrettdvampia kasityksia.

(Vilkka 2015, luku 5: Tutkimushaastatteluiden kerddmisen pulmat ja ratkaisut.)

Lis&ksi haastatteluun sisallytettiin havainnointitehtava, mika sisélsi kahden
esimerkkitapauksen esittdmisen, joita haastateltava sai kommentoida, mita
ajatuksia ne herattivat. Esimerkit oli valikoitu ideoiden joukosta manuaalisesti,

niin etta toinen esimerkki oli sellainen, missé idea ei ollut edennyt lainkaan ja
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toinen vastaavasti edennyt lahes saman tien. Esimerkit oli esitetty haastattelu-
kysymysten lisdksi kokouskutsun liitteend, joten haastateltavilla oli mahdolli-

suus tutustua niihin jo ennen haastattelutilaisuutta.

8.5 Benchmarking-haastattelut

Tassa tutkimuksessa benchmarking toteutettiin teemahaastatteluja hyddyn-
tden. Haastattelujen avulla selvitettiin, millaisen asiakaspalveluymparistossa
tapahtuvan ideoinnin toimintamallin parissa haastateltavat ovat toimineet ja

yleisesti millaista kokemusta heilla on téhan asiaan liittyen.

Haastattelin kahta eri henkil0&, joista toinen tyoskentelee vakuutusalalla
(haastateltava X) ja toisella on kokemusta sisédisesta ideoinnista logistiikka- ja
rahoitusalalta (haastateltava Y). Haastateltavat valikoituivat omien kontaktieni
perusteella ja valintaan vaikutti myds, etta tiesin heilla olevan kokemusta niin
asiakaspalvelun toimintaymparistosta kuin myos sisaisesta ideoinnista. Haas-
tateltavaa X lahestyin séahkopostitse ja haastateltavaa Y LinkedIn:n kautta.
Molemmat vastasivat yhteydenottoon myontavasti ja sovimme haastatte-

luajankohdat tammikuun lopulle 2021.

Haastattelut toteutettiin Teamsin valityksella ja ne nauhoitettiin tilaisuuden ai-
kana tehtyjen muistiinpanojen tueksi, mutta nama tallenteet poistettiin heti
muistiinpanojen taydentamisen jalkeen. Haastatteluihin olin valmistellut saman
siséltdiset rungot, mutta ne myds elivat keskustelun aikana, joten naissakin ti-

lanteissa edettiin puolistrukturoidun teemahaastattelun mukaisesti.

Molemmissa haastattelutilaisuuksissa keskeiseksi nousi ideahallintajarjes-
telma ja se, ettd toimintamallilla on vastuuhenkilét, jotka sita ohjaavat. Mielen-
kiintoisena yhdistavana tekijana naista kahdesta vertailusta nousi esiin, etta
molemmilla oli kokemusta Viima Solutions Oy:n tarjoamasta Viima-ideahallin-
tatyOkalusta. Haastateltava X korosti sitd, ettd ennen kuin mikdan tyokalu toi-

mii, niin pitda olla toimintaa tukevat ty6tavat ja kulttuuri.

Sen liséksi, etta vakuutusyhtiossa Viimaa kaytettiin ideoiden kerddmiseen, niin
sitd hyodynnettiin myds muutoksenhallinnan viestintdkanavana. Kaytanndssa

uudistuksille, jotka usein liittyvat tuotteisiin tai jarjestelmiin, luodaan sinne oma
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kohde, mika mahdollistaa uudistukseen liittyvan viestinnan ja keskustelun
kayttajien kanssa ennen kayttoonottoa suoraan kohteen ymparilla. TAmé on
koettu erittain hyvaksi tavaksi ottaa kayttajia mukaan uudistukseen aikaisem-

massa vaiheessa.

Haastateltava X naki tarkeana tekijana, etté ideointia on kategorisoitu ja eri
kategorioille on méaaritelty ensimmaisen vaiheen vastuuhenkild, joka voi olla
asiantuntija. Liséksi se taho, jolle idea varsinaisesti etenee, on myds nimetty.
Toiminnan lapin&kyvyys ja visuaalisuus, joita ideahallintajarjestelma tukee, ko-
rostui kummassakin tapauksessa ja sen nahtiin vaikuttavan myads ideoinnin te-

hokkuuteen.

Tiedustelin myos haastateltavien nakokulmaa siihen, ettd miten he kokevat
juuri asiakasrajapinnasta tulevien ideoiden tuottavan lisdarvoa yritykselle.
Haastateltava X nosti tassa yhteydessa nelja eri nakdkulmaa. Ensimmaisena
asiakaspalveluhenkilon saama kokemus, joka syntyy yli yksikkdrajojen tapah-
tuvan toiminnan kautta. Tunne, etta pystyy vaikuttamaan asioihin ja niitéa ratko-
taan yhdessa. Toisena se, etta saadaan juuri asiakastyota tekevan henkilon
nakokulma, jota ei voi koskaan saada muutoin kuin sita tyota tekemalla. Kol-
mantena nousi liiketoimintaymmarryksen lisdantyminen. Keskustelun kautta
muodostuu paremmin ymmarrysta siihen, miksi kaikki ei aina ole mahdollista
tai miksi joitain asioita tuodaan myos toisinaan ikaan kuin keskeneraisena.
Neljantena nousi asiakasnakokulma, mik& on suorissa asiakaskontakteissa

toimivilla lahempana todellista kuin toisessa perspektiivissa toimivilla.

Haastateltava Y korosti asiakaspalveluhenkiloston tarkeytta ja heihin panosta-
mista. He ovat koko ajan asiakkaan iholla, kuulevat ensimmaisena niin hyvéat
kuin huonot palautteet. Asiakaspalvelu on myds helppo kanava uusista tuot-
teista tai palveluista kerattaville palautteille. Voisi hyvin valjastaa asiakaspal-
velun esittamaan asiakkaalle puhelun paatteeksi yhden kysymyksen liittyen
uuteen tuotteeseen. (Esimerkiksi: Oletko jo tutustunut tuotteeseen X?) Liian
usein tama jaa tehokkuuden tavoittelun jalkoihin. Ajatellaan, etté yhden lisaky-
symyksen esittdminen pidentad puhelua ja tasta syysta se jatetdén toteutta-

matta. Talla tavalla on kuitenkin mahdollisuus saada asiakkaalta jokin kultaa-
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kin kallimpi idea, jonka myota vahennettaisiinkin kontaktimaaraa, ja nain yh-
den kysymyksen esittaminen olisi jo maksanut itsensa takaisin. Asiakaspalaut-

teiden kerddminen tallakin tavalla pitaisi nahda investointina.

8.6 Ideahallintajarjestelmien benchmarking

Olemassa olevien ideahallintajarjestelmien benchmarkkausta tehtiin tutkimuk-
sen edetessa myos inspiraation lahteeksi. Idejamit toimii talla hetkella Team-
sissa, joten olemassa olevan alustan kehittdminen paremmin ideointia tuke-
maan otettiin myds vertailuun. Tutkimukseen valittiin tarkempaan tarkasteluun
benchmarking-haastatteluissa esiin noussut Viima, seka toisena Valo ldeas,

johon tutkimuksen tekija oli aiemmin tydn kautta tutustunut.

Viima

Haastatteluissa esiin tullut Viima -ideointityokalu (kuva 11) heratti mielenkiin-
non ja tasta loytyikin kattavasti lisatietoa heidan nettisivuiltaan. Viima on suun-
nattu niin pienille kuin suuremmillekin organisaatioille. Se erottuu joukosta
helppokayttoisyydellaan ja visuaalisuudellaan, joka auttaa sailyttamaan moti-
vaation ja kiinnostuksen ylla. (Viima Solutions Oy s.a., Isomaki, 2018.)
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Kuva 11. Kuvakaappaus Viiman nettisivuilta (Viima Solutions Oy, 2021)
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Valo Ideas

Valo Ideas mahdollistaa lapinékyvan yhteistydn ja innovoinnin organisaation
sisédlla. Se helpottaa myos tiimityota ja projektien tydstamista. Tama lisdosa
asennetaan olemassa olevaan Teamsiin ja se on linkitetty Microsoft 365 -ym-
paristoon eli tarvetta uudelle alustalle ei ole. Valo Ideas on liséksi osa Valo
Workplace -kokonaisuutta, josta 16ytyy myds muita digitaalista tydkokemusta

taydentavia ratkaisuja. (Sininen Meteoriitti Oy. s.a.)

Viima ja Valo Ideas ovat molemmat integroitavissa myos suoraan Teamsiin,
jonka avulla ideoiden keraamisesta ja niiden etenemisen seurannasta saatai-
siin paljon helppokayttdisempaa ja tehokkaampaa. Tarkempi tutustuminen eri-
toten Viimaan vaikutti lisdtutkimisen arvoiselta. Viima voisi olla varteenotettava
vaihtoehto, jos lahdetaan kartoittamaan taysin uutta ideahallintajarjestelmaa.
He tarjoavat peruskayttlisenssia ilmaiseksi, joten kokeilusta ei koituisi ylim&éa-

raisia kustannuksia.

8.7 Nykyisen ideakanavan havainnointi

Tassa tutkimuksessa paadyttiin epasuoraan havainnointiin, mika oli helpoin
tapa toteutettavaksi virtuaalisessa ymparistdssa. Havainnoitava kohde oli ny-
kyinen ideahallintajarjestelma eli Teamsin Ideajamit-kanava ja sinne kirjoitetut
ideat eli viestit. Havainnoitava sisalto oli helmikuun 2021 aikana saapunut si-

salto.

Asiantuntijakollegani toimivat nykyisen Teamsin ideointikanavan moderaatto-
reina. Itsekin olen toiminut tassa roolissa aiemmin, joten virtuaalinen havain-
nointi kyseisesséa ideahallintajarjestelméssa oli helppo toteuttaa. TAman lisaksi
pystyin hyédyntdma&an havainnointimateriaalina myos aiempaa omaa koke-
mustani. Opinnaytetyoprosessin ajan tydskentelin virtuaalisesti toisessa tii-
missa, joten en itse moderoinut viestejd, ja tama olikin tutkimuksen toteutuk-

sen kannalta hyvé asia.

Havainnoinnin tuloksena kavi ilmi, etta ideointi Teamsin keskustelukanavassa

ei mahdollista ideoiden etenemisen seuraamista, eika sielta ole helppo l6ytaa
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tietyn aihealueen ideoita. Vastuuhenkil, jolle idea kohdistetaan lilketoiminto-
jen tai muun organisaation osalta, on asiantuntijoiden toimesta helppo osoit-
taa, mutta idean esittgja ei tunnista tai tieda kenelle sen voisi suoraan nimeta.
Tasta syysta onkin hyva, etta asiantuntijat moderoivat ensivaiheessa ideoita.
Teamsissa vastuuhenkild on helppo merkita suoraan tiettyyn viestiin. Tasta
lahtee kyseiselle henkil6lle ilmoitus Teamsin sisélla ja mahdollisesti myos séh-

kopostiin, jos han on taman asetuksen valinnut.

Viesteissa ei ole mitaan tiettya rakennetta siihen, miten idea pitéisi aloittaa ja
mit& asioita siina pitaisi mainita. Taman huomaa nopeasti jatetyista ideoista.
Osaan on laitettu otsikko lihavoituna, osassa hyddynnetaan Teamsin viestin
muokkausta ja kaytetdan otsikkotoimintoa. Osa kirjoittaa idean ik&&n kuin sah-
kopostiviestind. Hashtageja eli aihetunnisteita oli myds kaytetty osassa vies-
teja, vaikka ne eivat kaytdnnossé toimi Teamsissa samoin kuin sosiaalisen

median alustoilla.

Jatettyjen viestien rakenteen eroavaisuuksia selittavat osaltaan ohjeet kana-
valle kirjattaviin ideoihin, jotka ovat nykyiselladn kovin suppeat. Ne I6ytyvat
pdf-tiedostona Ideajamit-kanavan vélilehdelta, mik&a on nimetty Lue: Kuvaus ja
ohjeet. Tama idean kirjaamiseen liittyva ohje sisaltaa vain nelja kohtaa:

e Jaa kehitysajatuksesi ryhmassa, pyyda kommentteja
e Jos mahdollista, liitd mukaan henkildt, joiden vastuualueelle luulet
asian kuuluvan

e Haasta muita mukaan ratkaisemaan ongelmia
e Ota osaa keskusteluun.

Suurimmassa osassa ideoita nakyi merkittyna henkikd, jolta vastausta odote-
taan, mutta osaan ei ollut reagoitu useankaan paivan jalkeen. Toisaalta tahan
ei ollut myoskaan maaritelty mitdén tavoitetta, mihin mennessa merkityn hen-

kilon pitaisi reagoida.

Epavarmuus oikeasta kanavasta, tai siita onko aiheesta jo laitettu viestia, na-
kyi toistuvasti. Aloitus saattoi olla tyyliin: "T4sté on varmaan tullut ennenkin
palautetta...”, "Toivottavasti timé on oikea kanava...”, "Nyt ei ihan heti tullut
mieleen, mik4 olisi oikea kanava...”, "Yritin selailla olinko jo laittanut ideoihin

aiheesta...”
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Havainnoinnin edetessa oli ideoista helppo tunnistaa mygs tietyt toistuvat ai-
heet, joita voidaan hyddyntaa ideointilomakkeen kategorioiden maarittelyssa.
Nama aihekokonaisuudet on listattu otsikkotasolla kuvaan 12 ja otsikon alle
tarkennettu, mita yksittaisia asioita kyseiseen aiheen tiimoilta ideoissa oli mai-
nittu. Tassakin listauksessa hyddynnettiin samankaltaisuuskaaviota. Helmi-
kuun aikana saapuneet viestit kaytiin yksitellen lapi ja samalla kirjattiin jokai-
sesta otsikkotasolla ylos mita asia koski. Lopuksi oli helppo tunnistaa tietyt ai-

hekokonaisuudet ja siirtda sen alle toistuneet asiat.

Asiakaskohtaamiset Laskutus

v palautteet asiakaskohtaamisista v verkkopankin laskuerittely
v asiakkaiden jattadmaét kiitokset asiakaspalvelutilanteista v paperilaskulle e-laskun tiedot selkedmmin
v asiakkaile ldhetettdvat tekstiviestit v/ mahdollisuus maksaa liittyméalaskua harvemmin kuin 1kk

v kuolinpesén liittyma, ehdotus nykyprosessin tarkastuksesta v/ maksusuunnitelman erédpéivan valinta

v chat-kontaktin siirtdminen kuluttaja-asiakaspalvelusta v laskutustavan ndkyminen jarjestelmdssa
yritysasiakaspalveluun v suoramaksuista veloitukseton vaihtoehto
v kotisivuille listaus kdynnissa olevista arvonnoista v paperilaskutus

Itsepalvelu Laitteet

v erdpéivén siirto

v palvelun irtisanominen
v laskuerittelyn I8ytdminen
v kieliversio

v valikot itsepalvelussa

v modeemista palautetta asiakkaalta
v modeemin péivitys

v playstation toimitukset

v modeemin kayttéohje

v laitteiden kdyttdohjeiden saatavuus

Oma DNA -sovellus Tuotteet ja palvelut

v toiveita asiakkailta v DNA TV -sovellus

v viestien yhteyteen vastausaika v/ DNA Nettipulssi, modeemin pdivitys
v laskujen maksaminen v DNA Turvapaketti myyntivinkit

V laitteen jéljelld olevat maksut v multi-SIM tiedotus kotisivuilla

Jarjestelmat Verkonhallinta

V' liittymé&n lopetuksen ajankohdan valinta
v mahdollisuus valita maksaja asiakasnumerolla

v kaapeliverkon péivitykset
v héiriétiedottaminen

v/ muistutusmaksun muodostuminen

Kuva 12. Havainnoimalla tunnistetut aiheet (Réaiha 2021)

Eniten ideoissa toistuivat asiakaskohtaamisiin seké laskutukseen liittyvéat

asiat. Toiseksi eniten oli itsepalveluun ja laitteisiin liittyvia asioita. Kolmantena
ideoiden aiheista tunnistettin Oma DNA -sovellus ja muutamat yksittaiset tuot-
teet ja palvelut. Lisaksi I6ytyi myos jarjestelmiin ja verkonhallintaan liittyvia ide-

oita ja palautteita.

8.8 Kayttagjaymmarrystiedon analysointi tybpajassa

Marraskuussa 2020 jarjestetyssa tyopajassa kokoonnuimme kahden asiantun-
tijatiimin asiantuntijan kanssa analysoimaan kayttajahaastatteluiden tuloksia
samankaltaisuuskaaviota apuna kayttaen. Tydpaja jarjestettiin 30.11. klo 9-11
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Teamsin valityksella ja varsinaiseen tydskentelyyn hyddynsimme virtuaalista
Miro-ohjelmaa. Miro on yhteistydn mahdollistava verkossa toimiva virtuaalinen
valkotaulualusta. (Miro 2021)

Haastatteluista oli ennen tydpajaa koostettu yhteenveto Word-tiedostoon ja
tama oli jaettu tydpajaan osallistuvien luettavaksi. Ennen tytpajaa osallistujille
oli annettu tehtavaksi poimia yhteenvedosta paakohdat PowerPoint-esityk-
seen ranskalaisin viivoin. Talla sujuvoitettiin tydskentelya varsinaisessa tyopa-
jassa. Analysoimalla vastauksia samankaltaisuuskaaviota hyddyntéaen, pystyt-
tiin nykytilaa tarkastelemaan tarkemmin tunnistettujen sidosryhmien nakokul-

masta.

Samankaltaisuuskaaviossa kaytettiin erivarisia lappuja sidosryhmittéain. Nain
pystyttiin vertailemaan sit&, etta toistuivatko tietyt asiat, eri sidosryhmien va-
lilla. Nama oli laitettu muistutukseksi nakyville Miro-boardille kaavion ylareu-

naan (kuva 13).

sidosryhmat

: ideoita I
ideoita ideoita ideoita
) vastaan- e
tuottavat moderoivat havainnoivat
ottavat

Kuva 13. Sidosryhmien varit Miro-boardissa (Raiha 2020)

Ideoita tuottavat oli keltaisella, moderoivat vihrealla, vastaanottajat pinkilla ja
havainnoijat turkoosilla. Varit valikoituvat sattumanvaraisesti ja niiden avulla
oli tarkoitus selkeammin havainnollistaa, milta sidosryhmalta kyseinen lappu

Miro-boardilla on.

Kayttajahaastatteluissa haluttiin ensimmaisena selvittaa, miten kayttajat maa-

rittelevat Ideajamien tarkoituksen (kuva 14, s. 47).
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Idejamien tarkoitus

aspan tyokalu

matala kynnys ideoida yhdessa

S pohtia ja muokata
heitell3 puutteita tarpe yhdessa

)
heitella g
oivalluksia, 2o
tarpeita A
)
varsin laaja ja keino tuoda i
saada uusia
ideoita ja
kehitysehdotuksia
| T———————
ajatusten
jalostuminen
keskustelun
mysta
R —

Kuva 14. Ideajamien tarkoituksesta tunnistetut teemat (Raiha 2020)

Ideajamien tarkoitukseksi tunnistettiin yndessa ideoiminen matalalla kynnyk-
sella. Vastaanottajat ja havainnoijat maarittelivat sen paasaantoisesti asiakas-

palvelun tyokaluksi.

Seuraavaksi haastateltavilta tiedusteltiin, millaisissa tilanteissa ja kuinka usein

he kayttavat Ideajameja (kuva 15, s. 48).
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Kayttotilanteet

epasaannollisesti

ennakkotietoja asiakas- laittaa omia luen keskusteluja
tulossa olevista nakékulman “ meili-ilmoitusten satunnaista . " .
) . ideoita T lahes viikottain
muutoksista hakemiseen perusteella silmailya
L ) haen tiettyihin
pidan pulssia, . t
- : L tarpeisiin kuten
apua omaan mitd DNA:lla tykkailee ja L . . o
e . . ; laskuihin, kuinka . Aika v&han tulee
tydhon ajatellaan ja mita kommentoi . . kerran viikossa e o .
toistuvasti ja nykyaan kdytettyd
tapahtuu —
millaista nousee
selailee .
. minkalaisia . koskettaako
N e haasteita meilld Rl I jollain tapaa omaa iliai i 43
saadakseen — niin vastaan ! Vastuu'?aluetta h\lja\ier.n?lna nykya?n fodella
taustatietoja paivina LRz
. ) . selaan
hakee laajempaa minkalaisia e .
B ) . sahkdpostiin
ymmarrysta palautteita . .
L . . tulevaa tauoilla omalla ajalla
asioihin asiakkailta tulee
yhteenvetoa

seuraan
vahdin, ovatko kehitysjuttuja,
asiat hoidossa vai mutkatonta
tarviik9 puuttua palvelqa tai rOO"n pakottamana
itse DNA:laisten
mutkattomuutta
pysyn karryilla, valvon. ettd paivittain katson paljon

mika hiertaa, mita
puhutaan

I&hinna vain jaan

vastataan oikein

seuraan paljon
keskusteluja

vain pakolliset,

paivystaessa sahkoposti- tyétehtaviin
ideoita eteenpéin koosteen kuuluvat
vastuutahoille perusteella

Kuva 15. Kayttétilanteet (Raiha 2020)

Kayttotilanteita tunnistettiin kaksi. Toiset vain seuraavat, mita talossa tapahtuu
ja toinen puoli osallistuu, joko esittamalla itse ideoita, vastaamalla ideoihin tai

tykkailemalla ja kommentoimalla viesteja. S&anndéllisyytta ei tunnistettu kaytto-
tilanteissa. Epaséaanndllisyys onkin luonteenomaista matalan kynnyksen kana-

vassa. Vastaanottajista oli tunnistettavissa, ettd he seuraavat keskusteluja
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paljon roolin pakottamana. Lahtokohtaisesti sen mukaan, kun he saavat
ideakanavalla ilmoituksen, ettéd heidat on merkitty johonkin ideaan tai saavat

sahkopostiin ilmoituksen.

Seuraavaksi haastateltavilta tiedusteltiin mink&laisia hyvia puolia tai haasteita
he tunnistavat yleisesti Ideajamien toimivuuteen liittyen. Naihin liittyvat tulok-
set on esitetty kuvassa 16 (s. 50) ja 17 (s. 51).
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Hyvat puolet toimivuudessa

matalan
kynnyksen kanava
heittdd ideansa

joustavuus ja
helppous

epaformaali
keskustelu-
ketjumaisuus

o _ matalan
aiheita laidasta kynnyisen
laitaan .
foorumi
padasiassa : .
. - monia ywia
kehitys- ja -

J ideoita tullut ja
parannus- toteutunut
ehdotuksia — :

esitieto ja

palvelu-neuvajilla
hyviakin ideoita

reaalimaaliman
rajoitukset ei
esteend luovaan
ajatteluun

keskitetty paikka,
jossa myds
palautteet

. luontaisesti
533 danensa n :
.. asiakasraja-
kuuluviin .
pinnan kanava
Avoimuus avoimuus
tarkea osa

o - lisd2 avoimuutta
yrityskulttuuria

valilla idean
komrnenteissa
my&s avointa
tilannetietoa

vertaistuki

asiakkaan aanta
saadaan kuuluviin

Kuva 16. Hyvat puolet toimivuudessa (Raiha 2020)

moderointi

tarkoitusta
kuvaava nimi

ideat ohjataan
nopeasti
eteenpain

perustelut, jos
jotain ei olekaan
mahdollista
toteuttaa

paasee
pingaamaan
oikeita ihmisia

perkaatte niin
sitten vasta
paljastuu mika
idea on

asiantuntijat

olette siing valissa

kanava
aktiivisessa
kéyrdssd

vaaditaan
perusteltuja
vastauksia

hywvat ja
perusteliut ideat
saadaan valilla
myds nopeasti
kehitykseen

tulee myds ihan
oikeita ongelmia

toimii hywin
pingailun kautta

Toimivuuden kannalta hyviksi puoliksi nousi tassakin kohdassa matalan kyn-

nyksen paikka, mutta lisaksi yrityskulttuurin vahvistaminen ja myds moderointi.

Toisaalta tallainen kevyt alusta vaatii myds jonkinlaista moderointia ja tama

nousikin yhdeksi hyvien puolien kokonaisuudeksi.
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Haasteet toimivuudessa

negatiivisuus

ilkeat kuittailut

korkea kynnys
kirjoittaa omia
ideoita
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hyokkaykset

some-
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aivan uusia
ideoita ei pafjon
tule

toteutus
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ideoita siihen,
etta millaisia
uusia konsepteja
DNA voisi tarjota
el Ioydy

valitetaan
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parannus-

ehdotusta

ideat eivat
pohjaudu

kaikki eivat tajua
miké on idea

tukikanavan ja
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hamartynyt

ideoiden
arkistoiminen, &
paase palaamaan
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arvioida, olisi
tarkea tieto
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muut
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avaus

Kuva 17. Haasteiksi tunnistetut teemat (Réiha 2020)
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liiketoiminnan
henkilGilté saattaa
menna hermot

homme ei etene
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Toimivuuden kannalta haasteiksi tunnistettiin negatiivisuus kommenteissa,
ideoinnin perimmainen tarkoitus, alusta ja sitoutuminen. Negatiivisuus nousi
useammalta sidosryhmalta. Ei valttamatta ymmarreta, kuinka tarkea jollekin
on voinut olla, etta han on uskaltanut laittaa idean nakyviin omalla nimellaan ja
toisaalta toisilta kayttajiltd saatetaan saada ilkeita kuittailuja. Idean maarittelya
kaivataan siltd osin, ettd ymmarretaan, mika ero on idealla ja palautteella.
Alustaan liittyvat haasteet nousivat jokaiselta sidosryhmalta esiin. Kaivataan
selkeampaa formaattia, dataa saapuneista ideoista ja seurantaa siihen, miten
ideat etenevét. Sitoutuminen koettiin eritoten ideoiden tuottajien ja moderoijien
nakokulmasta puutteelliseksi, kun ideat eivét etene, eika kukaan ota kokonais-

vastuuta.

Viimeisena haastateltavilta kysyttiin kehitysehdotuksia Ideajameihin liittyen.

Esitetyt kehitysideat on koostettu kuvaan 18 (s. 53).
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Kehitysideat

&i tuplia,
relevantmpi
vastaanottajille ja
sitouttaminen

vastaamiseen
helpompaa

tagaamiseen
pakottaminen?

kategorisointi,
onko kyseessa
epakohdan
nostaminen vai
parannusehdotus

Joku seuranta
duplikaattien
linkkaamiseen,
pienentaa
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onko kyseessa
ongelma, jota &i
ole ratkaistu vai
virhe tai
asiakaspalvelijan
prosesseista kyse

valmis kysymys-

patteristo

itselle relevantit
pitdisi saada
paremmin
nousemaan

yhteenvero tai
sulkeminen
ideoille

Kuva 18. Kehitysideat (Raiha 2020)
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Kriittisimmaksi kehitettavaksi aihealueeksi nousi nykyisen alustan kehittami-
nen paremmin ideointia ja sen hallintaa tukevaksi. T&han liittyen tuli kaikilta si-
dosryhmiltéa ehdotuksia. Ideoiden etenemisen seuranta, tietyn kokonaisuuden
ideoiden kohdistaminen suoraviivaisemmin oikealle taholle, koosteita toteutu-
neista ideoista, valmis kysymyspatteristo ennen idean julkaisemista, kaksois-
kappaleiden poistaminen; ndmé ovat kaikki ominaisuuksia, joita nykyinen

alusta ei tue lainkaan.

Samankaltaisuuskaavioiden jalkeen kokeiltiin viela SWOT-analyysin hy6dyn-
nettavyytta nykyisen toimintamallin analysoinnissa (kuva 19). Tamé&n myo6ta
tiedostettiin, etta kaikkia heikkouksia ei pystyta taklaamaan tai uhkia poista-

maan. Tarkeinta oli huomioida vahvuudet, jotka pyritdan sailyttdmaan jatkos-

sakin.
vahvuudet : heikkoudet
matalan . T : ideoiden -
asiakkaan aani H . negatiiviset
kynnyksen . . etenemisen .
. kuuluviin : kommentit
paikka : seuranta
. m°°!e.r.';'.'.“' Ja : idean ideoiden
avoimuus stsafion . madritelma kategorisointi
suodatus
mahdollisuudet : uhat
siilojen osallistaminen : . -
rikkominen ja yhteistyo : turha vaittely ajankayttd
. ) asiakas- ' .
yrityskulttuurin . . . . innostuksen
R . keskeisyyden . sitoutuminen
vahvistuminen R . . puute
vahvistuminen :

Kuva 19. SWOT-analyysi nykyisesté ideointimallista (R&ih&a 2020)
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Vahvuuksiin tunnistettiin, ettd nykyinen ideointikanava on matalan kynnyksen
paikka, sen avulla saadaan asiakkaan aanta kuuluviin, toiminta on avointa ja
moderoinnin avulla tapahtuva sisallén suodatus helpottaa ideoiden kasittelya.
Heikkoudet liittyivat yleisesti ideahallintajarjestelmaan. Nakyvyys ideoiden ete-
nemiseen liittyen on hankalaa ja ideoita ei ole kategorisoitu mitenk&aan. Lisaksi
on havaittavissa negatiivisia kommentteja esitettyihin ideoihin, mika osaltaan
myos laskee sitoutumista ja sitouttamista ideointiin. Idean maaritelma kaipaa
myos kirkastusta, eli onko kyseessa taysin uusi idea vai epakohta tai kehitys-

ehdotus olemassa olevaan palveluun, tuotteeseen tai toimintamalliin.

Tunnistetut mahdollisuudet liittyvat tavalla tai toisella yrityskulttuuriin. Osallis-
tamisen ja yhteistyon kautta mahdollistuu siilojen ja organisaatiorajojen rikko-
minen. Taman myota taas yrityskulttuuri ja asiakaskeskeisyys vahvistuvat. Uh-
kia puolestaan loytyi turhaan vaittelyyn liittyen, jota saattaa syntya mielipide-
eroista. Ajankayttd nykyisen mallin kanssa tunnistettiin uhaksi sen my6ta, etta
se voi vieda aikaa muilta ty6tehtaviltd. Myds sitoutumisen lisddminen voi osoit-
tautua uhaksi, jos siihen tahtaavia toimenpiteita ei ole mietitty. Tama taas

osaltaan saattaa johtaa my6s innostuksen puutteeseen.

8.9 Ideajamit-tydpajatilaisuudet

Kayttajahaastatteluiden tulosten analysoinnin jalkeen jarjestettiin kaksi saman-
siséltdista virtuaalista yhteissuunnittelutydpajaa (kuva 20, s. 56). Nama ldeaja-
mit-tyOpajatilaisuudet pidettiin 9.2.2021 saman paivan aikana, toinen aamu-
paivasta (klo 9.00-11.30) ja toinen iltapaivasta (klo 12.00-14.30), molemmat
kestoltaan 2,5 tuntia. Niissa keskityttiin kahden eri kayttajasegmentin profiloin-
tiin seka kartoitettiin unelmaharjoituksen avulla unelmatilanteita toimiviin ide-

ointikaytantoihin liittyen.

Ty6pajoihin laitettiin avoin kutsu Teamsin ldeajamit-kanavan keskusteluun, jo-
ten osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen. Halukkaita ilmaantui l&hes heti
kutsun julkaisun jalkeen niin paljon, ettd 30 nimen kohdalla jouduttiin ilmoitta-
maan, etta tarvittava maara on nyt Ioytynyt. Osallistujat valittiin niin, etta suun-
nilleen puolet oli asiakasrajapinnassa tydskentelevia ja puolet muista organi-

saation osista.
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Tilaisuudet toteutettiin Teamsin valityksella, jossa oli mahdollisuus hyédyntaa
ryhmatydskentelyyn Teamsin pienryhmatiloja. Ryhmat oli etuk&teen jaettu
niin, etta asiakasrajapinnassa, tai hyvin lahella sita, tydskentelevét olivat toi-
sessa ryhmassa ja toisen ryhman osallistujat katsottiin olevan lahempana ide-

oiden vastaanottajan roolia.

Kuva 20. Virtuaalitytpajan fasilitointia (Raiha 2021)

Varsinaiseen tydskentelyyn tyopajoissa hyddynnettiin Muralia (kuva 21, s. 57),
mika on digitaalinen visuaalisen yhteistyon alusta (Mural 2020). Alkuvirittayty-
misessa seka loppupalautteen keraamisessa puolestaan hyddynnettiin Menti-
meterid, mikd mahdollistaa interaktiiviset esitykset ja osallistuminen onnistuu
milta tahansa mobiililaitteelta (mentimeter.com). Valitut tydkalut olivat helppo-
kayttoisia ja selkeita opastaa myos niille kayttajille, jotka eivat olleet niitd aiem-
min kayttaneet. Lisaksi nama valikoituvat siita syysta, etteivat ne vaatineet
erillisia kayttajalisensseja vaan osallistumaan paasi liittymislinkin kautta. Po-
werPoint-esitystd hyddynnettiin tilaisuuksissa tydpajan sisallon alustamiseen

ja aikataulun esittamiseen.
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Kuva 21. Ty6pajatydskentelya Muralissa (Raiha 2021)

8.10 Kayttajasegmentit

Tutkimuksen kannalta keskeisimmiksi kayttajasegmenteiksi valittiin jo tutki-
muksen alussa ideoiden tuottajat ja ideoiden vastaanottajat. Ideat l&ahtevat en-
sisijaisesti asiakasrajapinnasta, joita kasitellaan ideoiden tuottajina ja paatyvat
liketoiminnoille, joita kasitellaan ideoiden vastaanottajina. Moderoiva taho eli
asiantuntijatiimi puolestaan toimii tassa yhteydessa ideoinnin mahdollistajana,
jota voidaan ajatella myds palveluntarjoajana. Tata tahoa ei kuitenkaan kuvata

kayttajasegmentteihin.

Ensimmaisena tehtavana tyopajoissa pureuduttiin kahden kayttajasegmentin
tarkempaan tarkasteluun (kuva 22, s. 58). Toinen ryhma kasitteli ideoita tuot-
tavaa tahoa ja toinen ryhma ideoita vastaanottavaa tahoa. Muralin tydskente-
lyalustalla oli nakyvissa kysymys: "Millainen asiakaskohtaamisiin painottuva
ideointimalli olisi toimivin DNA:n asiakaspalvelun toimintaympéristéén?”. Ta-
man avulla johdatettiin osallistujat tydskentelyyn ja liséksi osallistujille oli naky-
vissa nykyinen palvelupolku seka kayttajadhaastatteluiden pohjalta tunnistetut

keskeisimmat vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat.
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1 Tehtdva 1: Kayttajase... :

Ryhmanne kayttajasegmentti on
ideoita vastaanottava taho.

1. Mieti, mika on taman tahon
tehtava ja kirjaa tehtdvia niille
merkittyyn kohtaan (keltaisilla
lapuilla). Aikaa 10 min.

2. Siirry seuraavaksi murheet
osioon ja kirjaa murheita
aiheuttavia asioita (pinkeilla
lapuilla). Aikaa 10 min.

3. Lopuksi siirry hyétyihin ja
mieti kirjaa naita (vihreilla
lapuilla). Aikaa 10 min.

Jokaisesta kohdasta Ioytyy jo
kaksi esimerkkia valmiina
helpottamaan tydstamisen
aloitusta.

Kuva 22. Kayttajasegmentti-tehtavan ohjeistus Muralissa (Raiha 2021)

Osallistujat koostivat yhteen kyseisen kayttajasegmentin tehtavét, murheet ja
hyodyt. Taman avulla saatiin molemmista segmenteista muodostettua jasen-

nellympi ja yksityiskohtaisempi kuvaus.

Seuravaksi esitelladn muodostetut kayttdjasegmenttikuvaukset. Kuvassa 23
(s. 59) on ideoita tuottavan tahon kuvaus ja kuvassa 24 (s. 60) ideoita vas-

taanottavan tahon kuvaus.
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Kuva 23. Kayttajasegmentti: Ideoita tuottava taho (Raiha 2021)

Ideoita tuottavan tahon tehtavéat ideoinnin kontekstissa liittyvat yleisesti asioi-
den kehittamiseen, niin prosessien, jarjestelmien kuin toimintamallienkin
osalta. Toisaalta ideoinnilla haetaan myos laajempaa ymmarrysta ja yleensa-
kin apua omaan tyohon. Ideoiden tuottajat pystyvat ideoinnin avulla toteutta-
maan asiakaskeskeisyytta kaytanndssa tuomalla asiakkaan aanta kuuluviin ja

taman avulla parantamaan asiakaskokemusta.

Murheita ideoita tuottavalle taholle aiheuttaa kokonaisymmarryksen puuttumi-
nen ideointiprosessin osalta - mihin ideat lopulta paatyvat vai paatyvatké min-
nekaan tai tavoittavatko oikeat tahot? Erillistd aikaa ideoinnille ei ole vaan se

tapahtuu oman tydn ohessa, joten sekin turhauttaa. Koetaan, etté asiakaspal-
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velun tyota ei arvosteta tai ymmarreta, koska palautteita ei oteta aina tosis-
saan. Toisinaan keskustelu karkaa kasista tai ideoiden toteuttamiseen tai to-

teuttamatta jattamiseen ei saada riittavia perusteluita.

Ideoinnin hyotyja ideoita tuottavan tahon nakokulmasta on oman osaamisen
jakaminen, lapinakyvyys, vapaa keskustelukulttuuri, siilojen purkaminen ja yh-
teenkuuluvuuden tunne. Asioita, jotka toimivat hyvin, 16ytyy myo6s nykyisen toi-
mintamallin helppokayttdisyydesta ja ideakanavalla tapahtuvasta nopeasta
reagoinnista esitettyihin ideoihin sek& mahdollisuudesta osoittaa idea suoraan
jollekin henkildlle.

KAYTTAJASEGMENTTI: IDEOITA VASTAANOTTAVA TAHO

HYODYT
Kuvaile asioita, jotka
T o idean
toimii jo hyvin. . tuottaminen
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Kuva 24. Kayttajdsegmentti: Ideoita vastaanottava taho (Raiha 2021)

Ideoita vastaanottavan tahon tehtaviksi kirjattiin muiden muassa ideoiden saa-
minen siilojen ulkopuolelta, kerata asiakkaan aanta, lisata yhteisollisyytta ja
yhteisty6ta. Myos kokonaan uusien liiketoimintamahdollisuuksien 16ytaminen
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tata kautta kirjattiin tehtavéaksi. Lisaksi tehtaviksi lukeutui pullonkaulojen 16yta-
minen ja oikeiden ideoiden karsiminen palautteiden. Vastaanottajat tekevat
myo6s paatoksia viedaanko ideaa eteenpain ja toisaalta kommunikoivat idean

antajalle sen etenemisesta.

Murheita ideoita vastaanottavalle taholle aiheuttaa ideoiden epaselvyys eli
mita esitetylla idealla todellisuudessa tarkoitetaan. Volyymeja nykyisessa ka-
navassa ei ole helppo arvioida, koska ei ole saatavilla tietoa, kuinka monta
ideaa on esitetty samasta aiheesta ja myds aanestysmahdollisuus puuttuu.
Aika on rajallista tuotettujen ideoin lapikaynnille ja kiireen tunne syo innovoin-

tia.

Hyvin toimivia asioita olivat positiivinen ja avoin suhtautuminen ideointiin ja
mahdollisuus osallistua roolista ja tittelista riippumatta. Hyotya koettiin olevan
myo0s siitd, etté Ideajamit on matalan kynnyksen paikka, jonne voi tuottaa pal-
jon materiaalia mita péyhia. Hyodyllisyytta lisaa myos se, etta useat esitetyt
ideat ovat vastaanottajien nakdkulmasta juuri oikeita, jotka parantavat asia-

kaskokemusta.

8.11 Ideoita tuottavan tahon kayttajaprofiilit

Ensisijainen tarkasteltava kayttajaryhma tutkimuksessa oli asiakaspalvelun
palveluneuvojat. Taman ideoita tuottavan tahon kayttajasegmentin tarkastelun

jalkeen muodostettiin nelikenttd&n tarkemmat kayttajaprofiilit (kuva 25, s. 62).
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Kayttajaprofiilit
Aktiivinen
\‘, A Ay
fi ii Haluaa verkostoitua kollegojen kanssa s o e.
Esittda paljen ideoita ympéri organisaation " "
Uskaltaa ilmaista mielipiteensé ja Esittda paljon ideoita ja aloitteita
tekee sitd usein
Uskaltaa ilmaista mielipiteensa
Kertoo, jos joku asia toimii huonosti
Kertoo, jos joku asia toimii huonosti ja
Pitaa huomiota tarkeana esittdd siihen kehitysehdotuksen
Osallistumisesta pitda palkita Arvostaa saamaansa huomiota ja
konkreettisin tavoin mahdollisuutta osallistua kehitystydhon
Konkari _ Novisi
Osallistuu kehitystydhon saadakseen Keskittyy tekemé&an madaritellyt
tydvuodet: yli 5 v hengéhdystauon rutiinitydtehtavista tyotehtavat hyvin tydvuodet: alle 1v
Tietaa miten asian voisi tehda Epavarma, mista asioista voi esittaa
paremmin, mutta ei nde tarpeelliseksi ideoita
kertoa sitd aaneen
Ei ilmaise mielipidettdan
limaisee mielipiteensa karkkaasti ensimmaisena
Osallistuu mielellaan Kysyy ja varmistaa ennen kuin toimii
iy kahvipoytakeskusteluihin L
:o: Kayttaa aikaa havainnointiin ja muiden :o:
oeve Ei halua erityisesti olla esilla tekemisen seuraamiseen /T\
&1/ v o e
T -
Passiivinen

Kuva 25. Ideoita tuottavan tahon kayttajaprofiilit (Raihd 2021, kuvakkeet Muralista)

Nelikenttddn otettiin vertailuun konkari ja noviisi. Konkarilla on tyévuosia ta-
kana yli 5 vuotta. Aktiivinen konkari esittdéd paljon ideoita ja kertoo muutenkin
avoimesti ja usein mielipiteensa eri asioihin, varsinkin jos jokin asia on huo-
nosti. Han pitda huomiota tarkeana ja kokee ansaitsevansa kaikesta ylimaa-
raisesta ponnistelusta konkreettisen palkitsemisen. Passiivisempi konkari
osallistuu kehitystydhon saadakseen hengahdystauon rutiininomaisista tyéteh-
tavistd. Usein han tietad, miten jonkin asian voisi tehd& paremmin, mutta ei
kuitenkaan aina sano asiaa ddneen vaan keskittyy puimaan asiaa esimerkiksi
kahvipoytakeskusteluissa. Han ilmaisee mielipiteensa karkkaasi ja ajattelee

lahtokohtaisesti, ettd hanen ideaansa ei huomioida.

Noviisilla puolestaan ty6vuosia on vasta alle 1. Aktiivinen noviisi on todella
kiinnostunut koko yrityksen toiminnasta ja haluaakin verkostoitua ympari orga-
nisaation. Han on aktiivinen tuomaan kehitysideoita esiin ja nimenomaan rat-
kaisukeskeisesti. Han arvostaa saamaansa huomiota ja kokee kokemuksen
karttumisen tarkedmpana kuin konkreettisen palkitsemisen. Passiivisempi no-
viisi keskittyy l&hinn& hoitamaan hanelle maaritetyt tyotehtavat hyvin. Han ei

ole viela oikein varma, mista asioista voi tai pitéisi tuoda ideoita esiin. Siispa
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han mieluummin odottaa, ettd joku muu tekee avauksen ja lahtee sitten mu-
kaan kommentoimaan. Han kayttaa siis aikaa viela paljon havainnointiin ja

muiden seuraamiseen.

Palveluneuvojia osallistui tutkimuksen kayttajahaastatteluihin viisi ja yhteis-
suunnittelutyépajoihin yhdeksan, joten profilointi ei perustunut vain yhden tai

kahden henkilon kayttajaymmarrystietoon.

8.12 Unelmatarinat

Etsittdessa tydpajojen aivoriihitydskentelyyn sopivaa menetelmaa tutustuttiin
mya0s virtuaalisista alustoista 10ytyviin valmiisiin mallipohjiin. Disneyn luovuus-
strategia (Disney’s Creative Strategy) vaikutti mielenkiintoiselta ja tarkoituk-
seen sopivalta, joten sitd paadyttiin hyddyntamaan tyopajatytskentelyn toi-

sessa tehtavassa.

Disneyn luovuusstrategia, josta kaytettiin tydpajoissa nimeda Disney-malli, sopi
erinomaisesti tydpajan toiseen tehtavaan, jossa osallistujia pyydettiin kuvaile-
maan unelmatilannetta ideointiin liittyen. Tavoitteena oli naita tuotoksia hy6-
dyntaen saada muodostettua unelmatarinat. Tehtavassa hyddynnettiin samaa
Mural-valkotaulua kuin ensimmaisessa kayttajasegmentteihin liittyvassa tehtéa-
vassa. Ohjeistus kaytiin lapi osallistujille suullisesti ennen tyéskentelyn aloi-
tusta ja taman liséksi heilla oli mahdollisuus palata tyoskentelyn aikana Mura-
liin kirjattuun ohjeistukseen, joka l6ytyi valkotaulun oikeasta reunasta (kuva
26, s. 64).
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2 Tehtdvé 2: Disney-m... :

Harjoituksen tavoitteena on
laajentaa omaa ajatusmaailmaa
koskettamaan naita kolmea,
hyvin eri tyyppista nédkékulmaa.

1. Aloittakaa unelmoijan kehasta
ja kirjatkaa post-it lapuille
asioita, joita tulee mieleen,
kun oltaisiin
unelmatilanteessa sisdisen
ideoinnin ja toimivan
ideointijérjestelman osalta.

. Siirry realisti kehaan, mita
ajattelette nyt realistin
roolissa tésté asiasta.

. Viimeiseksi hyppéaatte
kriitikon/arvostelijan rooliin ja
kirjaatte huomioita aiheesta
téssé roolissa.

8]

w

Kéyttakaa yhta aihetta kohden
saman véristd lappua joka
kohdassa.

Kirjatkaa niin monta kierrosta,
kun ehditte 30 minuutissa.

Kuva 26. Disney-mallin ohje Muraliin kirjattuna (Raiha 2021)

Kuvaan 27 (s. 65) on koostettu molemmista tydpajoista ideoita tuottavien, ja
kuvaan 28 (s. 66) ideoita vastaanottavien, Disney-malliin kirjaamat laput.

Naistd muodostetut unelmatarinat on kirjoitettu kuvien jalkeen.
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Kuva 27. Disney-mallin tuotos ideoita tuottavat (Raiha 2021)

Unelmatarina — ideoiden tuottaja

Ideoiden tuottaja haluaa olla kehityksessad mukana ja osallistua idean esittami-

sen jalkeen my06s suullisesti jatkotoimenpiteisiin. Han tiedostaa kuitenkin, etta

ei voi olla mukana kaikessa ja oman toimenkuvan mukaiset ty6tehtavat on

joka tapauksessa hoidettava. Unelmatilanteessa erittain hyvista ideoista palki-

taan, mutta on maaritelty tarkasti, mika on erittain hyva idea. Ideaa esitetta-

essa pitaa olla kirjattuna vahintdan, millainen vaikutus asialla on asiakaskoke-

mukseen ja mahdollisesti my6s muita kriteereita. Ideoiden tuottaja olettaa, etté

kaikki haluavat osallistua ideointiin ja talle pitaisi olla erikseen varattua aikaa.
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Toisaalta tama herattad myaos epailystd, ettd mihin kyseinen aika todellisuu-
dessa kaytettaisiin. Ideoiden eteneminen pitaa olla lapinakyvaa ja lopputulok-

sista pitaa viestia idean esittajalle.
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vaatii tuloksia Sy
resursseja business
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Teamsissa R
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Ja aanestetaan PPy Py
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Kuva 28. Disney mallin tuotos ideoita vastaanottavat (Raiha 2021)

Unelmatarina — ideoiden vastaanottaja

Ideoiden vastaanottaja haluaa, ettd ideoita kerataan paljon, jotta niité voidaan
aanestaa ja taman kautta vieda jatkokehitykseen. Saapuneet ideat otetaan

vastaan sellaisena kuin ne tulevat, mutta ne pitaa olla jarjestyksessa ja tata tu-

kemaan on tehty valmis kysymyspatteristo. Lisaksi vastaanottaja arvostaa asi-
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antuntijan tukea ideoiden moderoinnissa. Unelmatilanteessa kaikilla on riitta-

vasti aikaa ideointiin ja toteutukseen paatyneista ideoista palkitaan méaaritelty-

jen kriteerien ja sovitun kaytannén mukaisesti.

Unelmatarinoista oli havaittavissa paljon yhtenevaisyyksia. ldeoita arvostetaan

paljon ja yhteistydn merkitys ideoinnissa nousee selkedsti esiin. Erityisesti la-

pinékyvyys ja ideoiden etenemisen seuranta toimii unelmatilanteissa parem-

min kuin nykyaan. Palkitsemista toteutukseen edenneista ideoista on hyva

harkita, mutta tarkoin maaritellyin kriteerein.

8.13 Arvokartta

Tybpajassa muodostuneiden kayttajasegmenttikarttoja hyddyntaen voitiin

muodostaa arvokartat uudistetusta ideointimallista molempien kayttajaseg-

menttien osalta (kuva 29 ja kuva 30, s. 68). Naihin on kuvattu konkreettiset

asiat, joiden ymparille tama kehitetty ideointimalli rakentuu, mita hyotyja talle

kayttajaryhmalle tuotetaan ja mitd murheita poistetaan.

ARVOKARTTA: UUDISTETTU IDEOINTIMALLI
Ideoita tuottava taho

0o

(V¥
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voi
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Kuva 29. Arvokartta ideoita tuottavat (Réaiha 2021, kuvakkeet Muralista)
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—
HYODYN TUOTTAJAT

Miten palvelu tuottaa
kayttajalle hyotya?

MURHEEN POISTAJAT
Miten palvelu poistaa
kayttdjan murheita?
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ARVOKARTTA: UUDISTETTU IDEOINTIMALLI
Ideoita vastaanottava taho
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Kuva 30. Arvokartta ideoita vastaanottavat (Raiha 2021, kuvakkeet Muralista)

Konkreettiset asiat, joiden ymparille arvo rakentuu, on molemmissa arvokar-
toissa samat, koska varsinainen ideointimalli on kayttajasegmenteille yhtei-
nen. Uudistetussa ideointimallissa Ideajamit-kanava on edelleen Teamsissa,
asiakasrajapinta toimii siella ikdan kuin asiakkaan aanena ja asiantuntijat toi-
mivat ryhméan moderaattorina. Strukturoitu ideointilomake on uutta, jossa ide-
oita voidaan priorisoida ja vastuutahot eri aihealueille on mé&aritelty. Yhteis-
tyota ja osallistamista luodaan lisda saanndllisten yhteistydpalavereiden ja

ideajammailujen avulla.

Ideoita tuottavalle taholle suunniteltu uudistettu toimintamalli tuottaa hyotya,
kun voi edelleen kommentoida muiden ideoita ja nakee helposti, onko sa-
masta asiasta jo tehty kirjaus. Teams alustana edistaa kayttdjakokemusta,
kun samassa jarjestelmassa on muutkin sisaiset keskustelukanavat. Oman
aanen kuuluviin saaminen, paikkakuntarajojen rikkominen, yhteenkuuluvuu-

den tunteen ja arvostuksen lisaantyminen ovat myos hyodyn tuottajia.
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Ideoita vastaanottavalle taholle suunniteltu uudistettu toimintamalli tuottaa
hyo6tya, kun saa tarkeaa tietoa ja uusia ideoita asiakasrajapinnasta, joita ei itse
pysty havainnoimaan tai osaa ajatella. Strukturoitu lomake ideoiden esittami-
seen edistaa tehokkuutta, kun tarvittavat tiedot on jo alkuvaiheessa kirjattu ja
selvitetty onko kyseessa taysin uusi idea vai kehityskohde nykyiseen toiminta-
malliin. Asiantuntijoiden moderoinnin avulla idea paatyy nopeammin oikealle
taholle ja yhteisollisyys lisdantyy yhteistyon kautta. Tarkeimpana asiakaskoke-

mus paranee.

Kayttajasegmentti ja arvokartta muodostavat arvolupauskanvaksen (liite 1),
jolloin nahdaan selkeammin, mihin kayttajasegmentin hyotyihin ja murheisiin

uudella mallilla vastataan.

8.14 Ideointimallin service blueprint

Seuraavaksi asiakaspalvelun toimintaymparistolle suunnattu ideointimalli ku-
vattiin service blueprintiin (kuva 31). Taman tekemisessa hyodynnettiin arvolu-
pauskanvasta. Service blueprint visualisointi auttaa hahmottamaan, miten eri

roolien toimenpiteet linkittyvét toisiinsa.

Service Blueprint

Ideocintimalli
z""":"":‘;: Asiakkaan
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Fyysiset elementit hallintajarjestelma, e Ajatusty® ja Teams: Ideajamit Sparraus Teams: Ideajamit S Hyvaksynt Pyt
iakashallinta- Celntlo b Ll lideapankii) kollegojen kanssa {ideapankki) G osallistumiselle ;
asial esim. puhelin, kollegojen kanssa vuocropaallikkdan vaikuttamaan

jirjestelmat, siihképosti, chat

Teams
Kayttijan toimet Asiakkaan ;@;
Tietokoneen B o denoton e Vastaa Selvittis voiko . Kokemusten
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kirjautuminen vastaanotio
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palveluntuottajan Palvekikehitys ohjeiden kuITe oien idean esittdjén Suunnittelu ja Tuotantoon-
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Kuva 31. Service blueprint: Ideointimalli (Raiha 2021, kuvakkeet Muralista)
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Kayttaja service blueprintissa on asiakaspalvelun palveluneuvoja. Kayttajan
toimet on kuvattu tyopaivan aloituksesta lahtien, kun palveluneuvoja kirjautuu
tietokoneelle ja avaa tyohon tarvittavat jarjestelmat. Vuorovaikutuksen raja
kertoo siitéa, minka toimenpiteiden osalta kayttaja ja palveluntuottaja ovat vuo-
rovaikutuksessa. Palveluntuottajan roolia on kuvattu asiantuntijatiimin ja liike-
toimintojen osalta. Nakyvyyden raja puolestaan kertoo siitd, mitk& toimenpiteet
ovat taustalla tapahtuvia, jotka eivat nay kayttgjalle. Nakyvyyden rajan alapuo-
lelle on tassa kuvauksessa toimenpiteita avattu vain suppeasti, koska tarkoi-
tuksena oli kuvata paapiirteittain idean eteneminen. Tukiprosessien osalta on

huomioitu jarjestelmien toimintavarmuus ja eri yhteistydtahojen tarjoama tuki.

Mielenkiintoista olisi lisaksi ollut selvittaa, kuinka kauan missakin kohdassa
keskimaarin kuluu aikaa. Tallakin saattaa olla merkitysta siihen, kuinka kaytet-

tavaksi kayttdja mallin kokee.

8.15 Uudistettu konsepti: Ideapolku

Service blueprinttia hyddyntaen saatiin muodostettua uudistettu konseptiku-
vaus. Tyon tavoitteena oli parantaa kohdeyrityksen asiakaskohtaamisista syn-
tyvaa ymmarrysta hyodyntavaa ideakaytantod. Tarkoituksena oli selvittaa ny-
kyisen ideointiprosessin kipupisteita ja naiden I6yddsten pohjalta kehittaa toi-

mivampi malli.

Kerattyd kayttdjaymmarrysta kiteytettiin kayttdjasegmenttien ja kayttajaprofii-
lien, arvokartan ja service blueprintin avulla. Kiteyttamisen my6ta kehittamista
ohjaaviksi tekijoiksi eli design drivereiksi voitiin maaritella kolme tarkeinta omi-
naisuutta.

e Mutkattomuus — ideointi matalalla kynnyksella edistaa mutkattomuutta

e Lapindkyvyys — ideoiden edistymista pitdéd voida seurata

e Osallistaminen — asiakasrajapinnan osallistaminen ideointiin korostaa
asiakaskeskeisyytta

Uudistetuksi konseptiksi muodostui Ideapolku (kuva 32, s. 71). Nykymallissa
korostui se, ettd kanava on matalan kynnyksen paikka ja tamé koettiin vah-
vuudeksi. Tasta syysta lian monimutkaista uudistettua konseptia ei haluttu
tuottaa, mutta lapindkyvyyden ja osallistamisen lisdamista haluttiin korostaa.
Ideapolku-konseptia ei ole rajattu nykyiseen ideahallintajarjestelmaan vaan se
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on toteutettavissa myds vaihtoehtoiseen ideahallintajarjestelmaan, joita esitel-
tiin kappaleessa 8.6 Idehallintajarjestelmien benchmarking.

Ideapolku

S~.  ldeoiden kerays
O~ Teams Ideajamit-kanavalla
uudistettu ideapankki

Ideoiden vastaanotto

Asiantuntijatiimi vastaanottaa
@ ideat ideapankkiin (nopean
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samantien)

Ideoiden katselmointi
o0 Ideoita katselmoidaan kahden viikon
=] valein asiantuntijan vetémassa
AAA Ideajamit-tyopajassa (mukana
ideoiden tuottajia ja vastaanottajia)

Ideoiden kasittely
§p  TyOpajassa hyvaksytyt ideat viedaan
madritellyn vastuutahon kautta
P kehitettavaksi

Ideciden arviointi

Hyvaksyt ideat arvioidaan ja
analysoidaan tarkemmin
palvelukehityksessa

Ideoiden toteutus
%% Toteutusvaiheeseen siirtyneiden
ideoiden osalta selvitetdaan idean
BE esittdjan mahdollisuus osallistua
kehitystychon (virtuaalitiimissa)

Ideoista palkitseminen

Ideajamien kautta toteutukseen
@ paatyneista ideoista tehdaan julkaisu
Workplaceen (muulla tavoin
palkitsemista voidaan myds harkita)

Kuva 32. Uudistettu konsepti: Ideapolku (Raiha 2021, kuvakkeet Muralista)
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Ideapolku l&htee ideoiden kerayksesta ja etenee vaihe vaiheelta aina palkitse-
miseen asti. Konseptissa korostuu organisaation siséinen yhteisty0 ja asiakas-
rajapinnan osallistaminen ideoiden jatkojalostamiseen. Ideapolku mahdollistaa
edelleen vapaasti ideoiden esittdmisen ja niihin voi kuka tahansa myds va-
paasti kommentoida, mik& osaltaan lisaa yhteisollisyytta. Ideoiden katselmoin-
nissa niitd voidaan kayda tarkemmin lapi ja poimia mahdollisesti pidemmalle

edistettaviksi paatyvat tarkempaan selvitykseen.

Ideapolku-konseptille maaritelladn myds omistaja, joka on vastuussa ideoiden
kasittelysta ja etenemisesta ylatasolla. Omistaja vastaa myos Ideajamien
kautta kerattyjen ideoiden analytiikan seurannasta seka raportoinnista (esi-
merkiksi kuinka paljon ideoita tullut, kuinka paljon lahtenyt eteenpdin, kuinka
paljon toteutettu) ja viestii tasta organisaatiotasoisesti sovituilla foorumeilla.
Toteutukseen paatyneet ideat nostetaan liséksi koko organisaation tietoisuu-
teen niin, etta idea, ja mahdollisesti myds idean esittaja, palkitaan tunnustuk-
sella ja tasta tehdaan julkaisu yrityksen sisdiseen sosiaaliseen mediaan

(Workplace) ja myds Teamsin ldeajamit-kanavalle.

Tama konsepti ja prototyyppi uudistetusta ideapankista tullaan esittelemaan
myos tyopajoihin osallistuneille jarjestettavassa demotilaisuudessa ja sielta
saatujen palautteiden pohjalta mallia kehitetaan edelleen. Demotilaisuuden
jarjestamisesta oli puhetta jo yhteissuunnittelutydpajoissa, kun osallistujille
kerrottiin tyOn etenemisesta ja seuraavista askeleista.

8.16 ldeapankin prototyyppi

Tutkimuksen yhteydessa toteutettiin kevyt prototyyppi uudistetusta ideapan-
kista Teamsiin. Taman tekemisessa huomioitiin kayttajien tarpeita ja toiveita
arvokartan mukaisesti. Lisaksi haluttiin testata strukturoidumman ideapankin
kaytettavyytta verrattuna nykyiseen tapaan keraté ideoita Teamsin keskuste-

luun.

Prototyyppié esiteltiin asiantuntijatiimille 16.3.2021. Ensimmaisena oli kuvattu
uuden idean luominen ldeapankkiin (liite 2/1). Taman jalkeen naytettiin, miten
idean kommentointi tapahtuisi (liite 2/2). Kolmantena sitten olemassa olevien

ideoiden etsimista suodattimen avulla (liite 2/3).
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Asiantuntijoiden huomioita prototyypista:

e Hyva, ettd tasta on jatetty pois vikatilanteet, tiaman myota ne saataisiin
ohjautumaan oikeisiin paikkoihin pois ldeajameista.

e Listalta olisi hyva saada pois nakyvista tuotannossa / ei edisteta ideat.

e On todella paljon strukturoidumpi kuin nykyinen, tykkaan todella paljon

e Miten helppoa on I6ytaa jo olemassa olevat ideat, tahan kaivataan viela
parempaa keinoa, pelkka kategoriasuodatus ei pidemman paélle auta,
kun ideoita on listalla paljon

e Saisiko erilliselle sivulle ne, mitka ovat jo tuotannossa ja mité ei edis-
teta?

e Moderaattorin nakokulmasta vaatii paljon enemman toimenpiteita,
mutta tdma varmasti helpottuu ajan kuluessa, kun tottuu kayttamaan.

Naitd huomioita voidaan hyddyntaa prototyypin kehittdmisessa edelleen ja
tehda uusi versio seuraavaan demotilaisuuteen, joka voidaan jarjestaa tyopa-

joihin osallistuneille.

8.17 Etenemisehdotukset

Lopuksi voidaan esittaa kolme vaihtoehtoista etenemisehdotusta. Vaihtoehdot
tullaan esittelemaan sisaisesti ja etenemisen lopullinen suunnittelu ehdotetaan

organisoitavaksi asiakasratkaisujen asiantuntijatiimin johdolla.

Vaihtoehto 1

Ensimmainen vaihtoehto on toteuttaa nykyiseen Teamsiin Ideajamit-kanavaan
uudistettu ideapankki, joka on tydssa esitetyn prototyypin pohjalta viela kehi-
tetty edelleen. Tamén avulla mahdollistuu ryhmén sisallon eli esitettyjen ideoi-
den tarkempi kategorisointi ja kohdentaminen nopeammin oikeille tahoille. Li-
saksi ideoiden seuranta selkeytyy. Tama on toteutettavissa nopeasti ja kette-

rasti.

Vaihtoehto 2

Toinen vaihtoehto pitaa sisalladn myos ensimmaisessa vaihtoehdossa esite-
tyn uudistetun ideapankin. Lisdksi Ideapolun lanseeraus ideoinnin kaytantéjen
laajemman uudistuksen ndkdkulmasta sisaltyy vaihtoehtoon kaksi. Taméan

avulla lisattaisiin asiakasrajapinnan ja liiketoiminnan yhteistyota entisestaan.
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Vaihtoehto 3

Kolmas vaihtoehto pitaa sisallaéan uuden ideahallintajarjestelman kartoittami-
sen Ideapolun tueksi. Tyossa tunnistettiin kattavasti tarpeita ideahallintajarjes-
telman tutkimiselle ja luotiin vahva perusta erilaisten jarjestelmien sopivuuden
arviointiin DNA:n kayttokontekstissa. Tassa on kuitenkin huomioitava, etta mil-
lainen vaikutus uudella jarjestelmalla olisi siihen nahden, kun asiakaspalvelu-
tydssa on jo todella paljon eri jarjestelmia kaytdossa. Taman johdosta tydssa
esitetyt vaihtoehdot olivatkin jo kaytdssa olevaan Teamsiin integroitavissa,

mika osaltaan madaltaisi kynnysta uuteen jarjestelmaan.

Kaikkien vaihtoehtojen osalta ehdotetaan ensin pilotointia pienemalla poru-
kalla, esimerkiksi yhdella asiakaspalvelun tiimilla ja yhdella tuote- tai liiketoi-
minta-alueella. Lopullinen paatds toimintamallin muuttamiseksi haetaan tAméan

jalkeen tarvittavilta tahoilta.

9 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

Tarkka dokumentointi on edellytyksena luotettavuusarvioinnille ja laadukkaalle
opinnaytetydlle. llman riittdvan tarkkaa tulosten, menetelmien ja tiedonkeruun
dokumentointia, on ulkopuolisen arvioijan mahdotonta paatelld, onko tutkimus
luotettava vai ei. (Kananen 2014, 134) Tiedonkeruumenetelmien valinnassa
kiinnitettiin huomiota niiden sopivuuteen kyseiseen tutkimukseen ja lisdksi

kaytettiin useampaa kuin yhta menetelmaa.

Tama opinnaytetyd pyrittiin toteuttamaan hyvan tieteellisen kaytannon ja peri-
aatteiden mukaisesti. Eettisyytta arvioitaessa tulee kiinnittda huomiota siihen,
ettd tutkimus on tehty eettisesti kestavid tiedonhankinta- ja tutkimusmenetel-
mia hyddyntaen eli menetelmien tulee olla tiedeyhteison hyvaksymia. Tutki-
musetiikalla tarkoitetaan yleisesti sovittuja sdantdja tutkimuskohteeseen, kolle-
goihin ja toimeksiantajaan nahden. Hyva tieteellinen kaytanto edellyttaa tutki-
jalta vilpitonta toimintaa ja rehellisyyttd sekd kunnioitusta aiempien tutkimus-

ten tekijoitd kohtaan. Tutkijan on osoitettava huolellisuutta ja tarkkuutta tutki-
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mustulosten esittamisessa. (Vilkka 2015, luku 2: Tutkimusetiikka.) Tyon aloi-
tuksesta sovittiin toimeksiantajan kanssa ja lisaksi allekirjoitettiin opinnaytetyo-

sopimus.

Tutkimusprojektin eri vaiheissa dokumentoitiin keréattya ainestoa ja tuloksia
analysoitiin eri tavoin. Tiedonhankinta perustui alan tieteelliseen kirjallisuuteen
ja muihin asianmukaisiin tietolahteisiin. (Vilkka 2020, 78-79.) Lahdekriittisyy-
teen kiinnitettiin huomiota muun muassa tarkastelemalla, kenen kirjoittajan tie-

dosta on kyse ja milloin teksti on tuotettu.

Haastattelut ja tyOpajat toteutettiin Teamsin valityksella ja niiden tallentami-
sesta kerrottiin osallistujille. Heille mainittiin, etta tallenteet poistetaan tutki-
muksen jalkeen ja kerattya tutkimusaineistoa kasiteltiin ja esitettiin tutkimuk-
sessa anonyymisti. Lisaksi osallistujille kerrottiin myds, etta tyopajat liittyvat
opinnaytetyohon.

TyO6pajat onnistuivat erinomaisesti, niin tydpajoille asetettujen tavoitteiden kuin
osallistujienkin nakdkulmasta. Yhteissuunnittelu tyépajoihin osallistuvilta kysyt-
tiin tilaisuuksien alussa odotuksia tilaisuuteen kohdistuvia odotuksia (liite 3).
Odotuksissa nousi vahvasti yhteistyon merkitys ja lisaksi odotuksista oli ha-
vaittavissa myds, etta tydpajojen toivottiin edistavan ideointikaytantdjen kehit-
tamista. Tilaisuuksien lopussa osallistujia pyydettiin antamaan lyhyt palaute ti-
laisuuksista (liite 4). Palautteissa kiiteltiin tyopajatydskentelyn selke&a koko-
naisuutta ja ohjausta. Kaytetyt tydkalut koettiin hyviksi. Aikaa tydpajaan olisi
haluttu kayttda enemman ja lisdksi pienryhmien véliseen keskusteluun olisi

saanut olla enemman aikaa.

Tutkijan sitoutuminen tutkimukseen vaikuttaa myds tyon luotettavuuteen. Tut-
kija tydskentelee organisaatiossa, jonka toimintamallia tytssa kehitettiin, mika
osaltaan lisasi sitoutumista ja mahdollisimman hyvaan lopputulokseen paase-
mista. Toisaalta tutkijan |&heinen rooli organisaatiossa olisi voinut vaikuttaa
myads tyon lopputulokseen. Tutkimustuloksia ei kuitenkaan voi sekoittaa omiin
mielipiteisiin (Kananen 2014, 136). Tama pyrittiin pitAmaan mielessa tutkimuk-
sen edetessa ja sen myota toimintaa reflektoitiin. Kaikki muodostetut johto-
paatokset on muodostettu tutkimuksessa keratyn tiedon pohjalta. Laadullinen
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tutkimus ei kuitenkaan koskaan ole taysin tutkijasta vapaa (Kananen 2014,
136).

Tyo6n tuloksesta voidaan nahda olevan hyotya asiakaspalvelua tarjoaville yri-
tyksille, joissa voitaisiin asiakaspalvelun henkildkuntaa osallistaa yhteisideoin-
tiin enemman. Yhtena tavoitteena olikin tuottaa tutkimus palvelumuotoilun
hyddyntamisesté organisaation sisaisen toiminnan kehittamisessa. Opinnayte-
tyon tulosta voidaan siis hyddyntaa vertailukohteena myés muilla kuin ope-

raattorialalla.

Luotettavuutta lisattiin myds antamalla tutkimus luettavaksi ja kommentoita-

vaksi toimeksiantajalle tydon edetessa, ja ennen lopullista tyon palautusta. Li-
saksi tyon saivat lukea kaksi muuta henkil6a tutkijan lahipiirista. Talla pyrittiin
takaamaan se, etté tyo olisi johdonmukainen mygs sellaisen lukijan n&kokul-

masta, jolle aihe ei ollut niin tuttu entuudestaan.

10 JOHTOPAATOKSET

Tutkimusongelman ratkaisua ja tutkimuskysymyksiin vastaamista edeltaa
kenttatyoskentelyn kautta saadun tiedon analysointi ja naista tuloksista johde-
tut johtopaatokset (Kananen 2012, 17). Tassa luvussa esittelen tutkimuksen

keskeisimmat [6ydokset.

Selvitin opinnaytetyon avulla, miten kohdeyrityksen asiakasrajapinnasta kerat-
tavat ideat ja palautteet saadaan siirrettyd koko organisaation kayttoon. Paa-
tutkimuskysymyksena oli: Millainen asiakaskohtaamisista syntyvaa ymmar-
rysté hyodyntava ideointimalli olisi toimivin DNA:n asiakaspalvelun toimin-
taymparistossa? Tata lahdettiin selvittdmaan kayttagjaymmarryksen, havain-
noinnin ja benchmarkingin avulla. Nykytilan kuvauksesta paadyttiin suunnitte-
luvaiheeseen ja sen jalkeen muodostettiin uudistettu konsepti. Taman avulla
asiakaskohtaamista syntyva asiakkaan &ani saadaan huomioiduksi asiakasko-

kemuksen ja liiketoiminnan kehittdmisessa.
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Uudistettu konsepti ja etenemisehdotukset muodostuivat tutkimusmateriaalin
analysoinnin my6té, jossa on huomioitu myds alatutkimuskysymyksiin vastaa-
minen. Alatutkimuskysymyksia olivat: Millaisia vaatimuksia eri kayttajaryhmat,
ensisijaisesti ideoiden tuottajat, asettavat omasta nakdkulmastaan toimivalle
mallille seka tehokkuuden etta tyontekijakokemuksen nédkdkulmasta ja miten
nama vaateet tulevat huomioiduksi? Miten mallin avulla synnytettavien ja ke-

rattavien ideoiden hyddyntamisté ja jatkokehitysta tuetaan ja varmistetaan?

Asiakasrajapinnan osallistaminen nousee uudistetussa konseptissa suurem-
paan rooliin nykymallin verrattuna, joten talla vastataan tutkimuksen keskei-
simmalta kayttajaryhmaltd nousseisiin vaatimuksiin. Toisaalta liiketoiminta
hyotyy uudesta mallista myos, koska nykymalliin verrattuna ideat ovat jat-
kossa pidemmalle jalostettuja ja viimeistellympié. Liséksi uudistetun ideapan-

kin myota keratyista ideoista saadaan tarkempaa dataa.

Uusien ajattelutapojen ldytaminen laatikon ulkopuolelta edellyttaa, etta linkit-
tda oman tietdmyksen niiden kanssa, jotka toimivat eri alueella. Taysin erilai-
sen nakokulman saavuttaminen on mahdollista, kun kaytetaan aikaa ja ener-
giaa ideoiden Ioytamiseen ja testaamiseen monien yksikdiden valilla. (Dyer
ym. 2019, 115.) Jos tavoitteena on taysin uuden innovaation |6ytyminen, on
verkostoituminen kriittisessa roolissa. Ideaverkoston perusperiaate onkin ra-
kentaa silta eri siilojen valille olemalla vuorovaikutuksessa sellaisen henkilén
kanssa, jonka kanssa ei ensisijaisesti organisaatiossa olisi. (Dyer ym. 2019,
120.)

Viime aikoina organisaatiokaavioita on alettu muodostaa yl6salaisin, toimitus-
johtaja on alimpana ja rivityontekijat ylimpana. Talla halutaan kuvastaa sita,
ettd suurin osa tiedosta, jota yritys toimiakseen tarvitsee, on perinteisessa esi-
tystavassa kaavion alakerroksissa. Eli siella tapahtuu asiakkaiden kohtaami-
nen ja heidan kanssansa kaytavat dialogit. Pitaisikin pyrkia siihen, etta tieto ja
valta olisivat paljon lahempéana toisiaan. (Luukka 2019, 309-310.) Ajatus tie-
don ja vallan lAhentamisesta, toimisi erinomaisesti myos uudistetun ideapolun
lanseerauksessa kayttajille. Asiakasrajapinnan osallistaminen ja yhteistyo or-

ganisaation paattavien tahojen kanssa on keskeisessé roolissa ideapolussa.
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DNA:lla vuonna 2020 toteutetun tyotyytyvaisyystutkimuksen tuloksista kavi
ilmi, ett& uusien ideoiden ja tydskentelytapojen innovoinnissa l6ytyy kehittdmi-
sen varaa ja lisaksi organisaatiorajat ylittdvaan yhteistydhon on kiinnitettava
jatkossa enemman huomiota. (DNA Oyj 2021b) Innovaatiokulttuurin kehittami-
nen on valittu yhdeksi kehityskohteeksi ja asiakaskeskeisyys on strategian
keskiossa DNA:lla. Asiakasratkaisut-yksikossa uudistettiin vuoden 2021
alussa kehitystyon tekemisen mallia. Kehitysmalliin kuuluu ideoiden analy-
sointi ja projektointi kehitysryhmisséa teemoittain seka hallittu samanaikaisten
kehityshankkeiden eteenpdin vienti hankkeen vetajan ja virtuaalisten tyoryh-
mien avulla. Naihin asioihin peilaten talla uudistetulla toimintamallilla asiakas-
kohtaamisista saatujen ideoiden eteenpéain viemiseen oli erinomainen ajoitus
ja néen opinnaytetyon lopputuloksesta olevan valtavasti lisdarvoa ja konkreet-

tista hyotya kohdeyritykselle.

Ratkaisun kayttoonotto on kuvattu tyéssé hyddynnetyn palvelumuotoilupro-
sessin viimeisena Tuota-vaiheena (kuva 6, s. 33). Tama vaihe oli opinnayte-
tyota aloitettaessa rajattu pois, koska tyo keskittyi palvelumuotoiluprosessin
alkuvaiheessa tapahtuvaan ymmarryksen keraamiseen, ja siitd muodostettuun
konseptiehdotukseen. Varsinaista uuden toimintamallin k&yttbonottoa ei tydn
aikana tapahtunut. Tama osuus siirtyy tyon tekemisen jalkeen asiakasratkai-
sujen asiantuntijatiimille, jossa uudistus voidaan vieda kaytantdéon palvelu-
muotoiluprosessia edelleen mukaillen etenemalla kokeilujen kautta. Nain saa-
daan ennen suuria muutoksia validoitua keratty ymmarrys, johon konsepti
pohjautuu, ja sitad voidaan kehittaa eteenpain iteratiivisesti ennen laajaa kayt-

toonottoa.

Kayttoonoton jalkeenkin konseptia tulisi edelleen kehittédé yhdessa kayttajien
ja muiden mahdollisten sidosryhmien kanssa. Tarpeellista olisi jonkin ajan ku-
luttua tutkia, miten uudistettu konsepti on edistanyt ideointia ja koetaanko talla

olleen vaikutusta tyontekijakokemukseen.
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11 POHDINTA

Vallitsevalla koronapandemialla voidaan katsoa olleen heikentavia vaikutuksia
tyon etenemiseen siita syysta, ettd mitaan fyysisia kohtaamisia ei ollut mah-

dollista jarjestad. Kaikki tapaamiset tydn ohjaajien kanssa jarjestettiin Teams-
kokouksina. Tyopajatydskentely olisi myos ollut miellyttavampaa jarjestaa niin,
ettd osallistujat olisivat olleet fyysisesti samassa tilassa. Virtuaalisesti jarjeste-

tyt tilaisuudet onnistuivat kuitenkin erinomaisesti.

Tyo6n tuloksena syntynyt uudistettu sisdisen ideoinnin toimintamalli DNA:n
asiakaspalvelun toimintaymparistoon on mahdollista ottaa kayttdon nopealla-
kin lanseerauksella. Lopputuloksena muodostettu ehdotus uudistetusta kon-
septista esitellaan DNA:lla asiakaspalvelutoiminnon vetdjille ja liketoiminnan
edustajille seka muille tarvittaville sidosryhmille. Konseptia voidaan hyédyntaa
muissakin DNA:n asiakasrajapinnoissa asiakaspalvelun lisaksi, kuten DNA
kaupan myymaldhenkilokunnan tai tietolikenneasentajien asiakaskohtaami-
sissa. Naillakin kayttajaryhmilla on paasy Teamsin ideointiryhmé&an ja myos
heidén laajempi osallistaminen ideointiin tukisi asiakaskeskeisyyden toteutu-

mista.

Lopputuloksesta olen suunnitellut toteuttavani sisaista viestintaa intranetissa
seka liséksi olen jo sopinut DNA:n viestinnan kanssa, etta voin kirjoittaa tydsta
jutun henkilostélehteen. Tama ilmestyy kerran kuukaudessa, joten ajankohta

voisi todennakoisesti olla kesakuu.

Palvelumuotoiluosaaminen tukee DNA:n ydinkyvykkyyksien kehittymista ja
olen valinnut palvelumuotoiluosaamisen myos henkilokohtaiseksi osaamisen
kehittamisen aihealueeksi. Tasta syyta halusin valita my6s opinnaytetyon ai-
heen omalta tydnantajaltani. DNA mahdollisti opinnaytetydn edistamisen osit-
tain tydajalla, koska se liittyy laheisesti omaan toimenkuvaani ja lopputulok-

sesta tunnistettiin jo aloitusvaiheessa olevan konkreettista hyotya.

Tutkimuksen edetessa tuli ilmi, ettd palvelumuotoilun opiskelijoita 16ytyy télla
hetkella DNA:Ita muitakin. Sisaisen ideoinnin kaytannon ja toimintamallin jat-

kuva kehittdminen toimisi hyvin myds tulevana opinnaytetydaiheena.
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IDEAPANKKI PROTOTYYPPI

Mene Ideapankkiin ja kikkas Uusi
kohde

n Yleinen viestit Tiedostot Ideapankki -+

o~

+ Uusi kohde B Muckkaa ruudukkonakymassa

) lotiko
Tahan lyhyesti aiheen otsikko

Uusi idea
Oma DNA viestit

Masra

3

Tayts pyydetyt kentat

- Otsikko

- Kuvaus

- Status (valinta on automaattisesti uusi)

- Kategoria (valitse mitd idea koskee)

- Vaikutusalue (valitse mihin asialla on vaikutusta)
- Lis&2 tarvittzessa liitceits

- Tallenna

Uusi kohde

= Otsikko *

}\nna arvo tahdn

Tata ei voi j
Status
Uusi ~
Vaikutusalue *
Valitse vaihtoehto o

I Liitteet

Lisas liitteita

Tallenna

Peruuta

Kuvaus - Status
Tshan idean kuvaus:

Idea koskee Uusi
Seuraavas asiaa.

Uusi idez koskee... Uusi

Mits idea tarkemmin
ottaen koskee?

Kommentoita...

= Kuvaus *

Anna arvo tahan

% Kategoria *
Valitse vaihtoehto

Mits kategoriaa asia koskee

P Vaikutusalue ™

Valitse vaihtoehto

Asiakaskeskeisyys
Erinamainen tyopaikka
Ketters tapa toimia

Datan ja koneoppimisen hyodyntamis..

Tunnus
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Tykkayksia voidaan kaymsa
aanestamiseen

Luoty Tekija Kategoris Vaikutusahue TykckBysten masrs
16. helmikuuta Raiha Sari Mobiili-palvel... ( Asiakaskeskei.. | W 1 Tykkays
16. helmikuuta Raiha Sari Laskutus (Kemeratapat. ) O 0 Tylaysta
1. maaliskuuta Raiha Sari Digitaalisten r... ¥ 1 Tykkays
Maara
3

Ideoits voi tarkastells
listanakyman lisaksi myds
ruudukkonékymaéssa

=+ Uusi kohde

Tekij

9 Ra&iha Sari

Otsikko

Tahén lyhyesti aiheen otsikko

K 5

Tahan idean kuvaus: Idea koskee...

Status
Uusi

Tunnus

1

Katagaria *

Luotu
16. helmikuuta

Malsiili-palvelukehitys

Laajakasta-patvelul

Tv-tuotekehitys

Digitaalisten ratkaisujen kehi
Asiakaskohiaamset
Laskutus

Jarjestelmat

Laitteat

Tyéntekijikokemus

fH Muokkaa ruudukkonskymasss  +++

Tekijs

G Riiha Sani

Otsikko

Uusi idea

Kuvaus
Uusi idea koskee...

uoty

16. helmikuuta

LisEE sa1
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Idean kommentointi

Vzlitaan idea jorz halutaan
kommentoida tai muokata
otsikkoa kikksamalla

Dasikha Kunaus Status ~ Tunnus Luotu
/ Téhan idean kuvaus:
Tahan lybyesti aiheen olsikko |dhea koskee Lhussit 1 16. helmikuuta

SEUTAaVaa asiaa..

Uusi idea Uusi idea koskee.., Uusi 2 16, helmikuuta

Mitd idea barkemmin

Ormnia DNA viestit Kommenitoita... 3 1. maaliskuuta
otfaen koskee?
Msara .
; Klikkaa Keskustelua
< Takaisin luetteloon B Kepioi linkki & Muokkas sarakkeila ] Keskustels
Tahan lyhyesti aiheen otsikke
Osikkn ™ = Kuvaus ”
Tahan lyl Tahdn idean kuvauws: Idea koskee seuras,
Asiga..

Saatue 2 Kategaria * V- Tahan lyhyesti alheen atsi..

Uusi Mobiili-palvelukehitys 162 1414
Mo bty e

. Y 13hsn Iy,
|

Waikutusahae

|, Asiakaskeske

o Dyl s s, als
werdsas ihied aderd matn

0 Liittes

Lis&s tai p

Kirjoita kommentsi ja
tarvittaessa merkitse
vastuuhla @

. Yleinen Viestit Tiedostot 1lsss - @ Timi CH Jdrjestd kekous (1)
wo' Ensimmaisassa vaiheessa idea oenitetaan aihealueen omistajalle (@ -merkinnalla) liketoiminnan pucleita,

Jos se on sellainen. miki voidaan ottaa tarkempaan tutkintaan

. Ws: Uusl kdea

ot Nastaa
Tanaan

Kommentii tulee nakyviin

Raibii Sari 15.2 14,15 tiimin Viestiz vililendelle ja
Kiites hyvasta ideasta weskuzielus vol jatkas 133013

t2i menema|lE idespankin
kautta uudestaan kyseiselle

. W Tihiin hyhyosti sihoen otsikko desle

e Rilhd Sarl 1056
& Kiitos hywasta ideasta, 1313 voidaan Iahtea edistamaan.

' Vastaa

Ui keskirsted
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Idean haku

Jos ollaan tekeméssa uutta Suodatetaan nakymaan vain Jos aiheesta ei ole tehty
ideaa esim. jostain laskutuksen kategoria aloitetta aiemmin, niin
laskutukseen liittyvasta (Kategoria sarake -> tehdaan uusi.

asiasta, niin ensimmaisena Suodata)

Jos aiheesta on jo aloite, niin
lisataan kommenttia ja/tai
tykkays.

tarkastetaan onko tasta jo
olemassa idea

Suodatusperuste: X
Kategoria

\ [ pigitaalisten ratkaisujen kehitys
O Laskutus

() Mobiili-palvelukehitys

Tyhjenni kaikki



OSALLISTUJIEN ODOTUKSET TYOPAJOIHIN

Mita odotuksia sinulla on tahdan tilaisuuteen?

Uusia oivalluksia yhdessa

Uusia oivalluksio yhdessa

Saada uusia gjatuksio siitd, kuinka ideoita voi kerata
asiakkailta jo organisaatiosta

avoimin mielin, el ennakko-odotuksia, uusia ideoita kohti

Avoimin mielin mukana, toivon taman jalkeen ymmartavani
jalleen hieman paremmin eri osastojen toimintaa jo
osallistuneeni hedeimaliiseen yhteistydhon joka
mahdollisesti tuottaa tulosta joskus tulevaisuudessa.

Oppii tuntemaan muita jo ynméartamaéan DNA:n
ideakulttuuria seka yritysta yleensd. Saa kantoa kortensa
kekoon ideakulttuurin kehittmiseen

Mita odotuksia sinulla on tahan tilaisuuteen?

Y

/

kanava jonne voisi antaa ja saada
kehitysideoita

Edesauttaa parempaa yhteistyota

Ajatuksia ja keskustelua
asiakaspalvelun kehittGmisen
tiimoilta.

Uusia kulmia ideoiden kasittelyyn
DNAlla

Prosessien kehittéminen ja parempi
asiakaskokemus

' 4
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Yleensa ideoiden ja palautteiden keraamisen tarkeyden
korostaminen.

DNA

Toivon, etta Idydetaan joku malli mitd voidaan arjessa
hyddyntad, yksinkertaista ja simppelia

Uutta oppia ja nékokulmaa omaan tydhén ja rooliin, ja
toimivia kehitysehdotuksia kaytantdon vietavaksi

Uusia ideoita

B

DNA

Mahdollisesti puhua epdkohdista
toimistoympdriston ulkopuolelle

e D
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OSALLISTUJIEN PALAUTTEET TYOPAJOISTA

DNA

Tosi toimiva kokonaisuus ja vélineitd oli helppo kayttaa Todella kiva tilaisuus, oli kiva p&asta mukaan. Hyvin
valmisteltu ja vedetty setti kaikin puolin. Kiitos, ettd sain
f " S s osallistua <3

Tyopajan toteutus hyva ja aiheutti aiheesta hyvsa
keskustelua.

Mukava tydpajo, herétti “nukkuvia” ajatuksia ja toi mieleen
uusia pohdintoja sekd ideoita

Hyva tydpajajo

tamankin osalta. Kiitos Saril Jai hyva fiilis siita ettd ideat saattavat menna ainakin joiltain

i “=f i~ _ . osin jo tulla kay k Olisin

» _— = = viettdnyt enemman aikaa asian parissa. Mukova huomata
ettaeiole kanssa yksin,

ajatuksia muillakin.

Mahtavaa osallistamista ja tydkalut olivat toimivia
kokonaisuuteen nahden. Osittain olisi kaivannut enemman
aikaa keskustelulle . Voisiko toimia eka omien jatuksien

kokoominen ja sitten ryhmassa?

Mielenkiintoista ideointia ja avasi myds omaa ndkemysta
asioista. Te kiva j 1 L k

te téstd tydpajasta
2l &‘{ p j

Kivaa oli ideoida ideoita, hyvaa keskustelua! d hyvét uudet tydkalut ment ja mural, jota aion
kayttaa myos jatkossa, hyvin ohjattu

NI -

Olisin toivonut pohdintaa ristiin ryhmien valilla

Ihan mielenkiintoinen setti! Toivottavasti tdma
ideajami-workshoppi ei jaa vellomaan
toiveidentynnyriin, vaan saadaan oikeita
aksénpointteja ja tuloksial ;)

1 T&mé on hyvé alku

Hyvin suunniteltu setti ja tehtavét lagjensi

ajatt Imaa aike ast
1

Mukava tavata muiden paikkakuntien tyyppeja!

‘b
A



