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Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon tavoitteena on tarkkailla toimeksiantajayrityksen palvelu-
tuotteen tuotekehitysprojektia. Tuotekehitysprojektin suunnittelu ja toteutus tapahtuu pal-
velumuotoilun periaatteiden mukaisesti. Opinnaytetyossa tarkastellaan tiedonhankintavai-
heen tutkimusvaihtoehtoja ja niiden ominaisuuksia. Lisaksi tarkastellaan maarittely ja tiedon-
hakuvaiheiden vaikutuksia projektin etenemiseen. Toimeksiantajayritys on suuri globaali yri-

tys, toimii logistiikka- ja huolinta-alalla.

Opinnaytetyo kirjoitetaan paivakirjamuotoisena keskittyen viikkotasoiseen seurantaan. Tyossa
kasitellaan nykytilaa ja sidosryhmatyoskentelya. Paapaino opinnaytetyossa on tuotekehitys-
projektin seuranta, seka tutkimustiedon keruun eri metodien hyodyntamiseen tuoteuudistuk-
sessa. Seurantaviikkojen aikana jokaiselle viikolle asetetaan tavoitteet ja viikkoanalyysissa
perehdytaan viikon aikana tarvittavaan teoriapohjaan. Tassa tyossa teoreettisena viitekehyk-
sena kaytetaan kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen teoriaa ja sen kaytannon hyo-
dyntamista. Lisaksi teoreettisena viitekehyksena on palvelumuotoiluprosessin rakenne ja ete-
neminen. Lisaksi opinnaytetydssa kasitellaan pintapuolisesti yrityskulttuurin muutokseen vai-

kuttavia tekijoita.

Valmis opinnaytetyo on kuvaus tuotekehitysprojektista, jossa asiakaslahtoinen ajattelu ja toi-
minta on uudehko malli organisaatiossa. Opinnaytetyossa etsitaan myos tilanteita ja syita,
joissa asiakaslahtoisyytta ei oteta huomioon yrityksen tavoitteiden mukaisesti. Lisaksi tulok-
sena on kuvaus kiireen vaikutuksesta asiakaslahtoisen ajattelun ja toiminnan toteutumiseen.
Lisaksi opinnaytetyossa tuodaan esiin ehdotuksia asiakaslahtoisen ajattelun integroimiseen sy-
vemmin organisaatioon ja tuleviin kehitysprojekteihin. Opinnaytetyossa perustellaan myos

kaytannon kautta palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheen kokonaisuuksien tarkeyteen.

Asiasanat: asiakaslahtoisyys, palvelumuotoilu, kvalitatiivinen tutkimus, kvantitatiivinen tutki-

mus, tuotekehitys
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The aim of this thesis is to monitor the product development project of the client company's
service product. The design and implementation of a product development project takes
place in accordance with the principles of service design. The thesis examines the research
alternatives of the information acquisition phase and their properties. In addition, the effects
of the definition and information retrieval phases on the progress of the project are exam-
ined. The client company operates in the logistics and forwarding industry and is a large

global company.

The thesis is written in diary format with a focus on weekly follow-ups. The work deals with
the current state and stakeholder work. The main emphasis in the thesis is the monitoring of
the product development project, as well as the collection of research data for the utilization
of different methods in product reform. During the follow-up weeks, goals are set for each
week and the weekly analysis examines the theoretical basis needed during that week. In this
thesis, the properties and utilization of qualitative and quantitative research are used as a
theoretical frame of reference. In addition, the theoretical frame of reference is the struc-
ture and progress of the service design process. In addition, the thesis deals superficially with

the factors influencing the change in corporate culture.

The completed thesis is a description of a product development project where customer-ori-
ented thinking and action is a relatively new model to the organization. The thesis also looks
for situations and reasons where customer orientation is not taken into account, in accord-
ance with the company's goals. In addition, the result is a description of the impact of hurry
on the realization of customer-oriented thinking and action. In addition, the thesis highlights
suggestions for integrating customer-oriented thinking deeper into the organization and fu-
ture development projects. The thesis also justifies the importance of the initial stages of the

service design process through practice.

Keywords: customer orientation, service design, qualitative research, quantitative research,

product development
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena on tarkkailla asiakaslahtoisen ajattelun ja toiminnan toteutu-
mista kansainvalisen kuljetusliikkeen organisaatiossa. Opinnaytetyon tavoitteena on seurata
tuotekehitysprojektin toteuttamista palvelumuotoilun keinoin. Lisaksi opinnaytetyossa esite-
taan kattavasti projektissa kaytettavien tiedonkeruumenetelmien teoriaa. Tyossa on tarkas-
teltu kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen eri menetelmia, niiden ominaisuuksia ja

niiden hyodyntamista toimeksiantajayrityksen tuoteuudistusprojektissa.

Opinnaytetyon tavoitteena on seurata palvelutuotteen kehitysprosessia ja tarkastella proses-
sin eri vaiheita. Taman lisaksi opinnaytetyossa perehdytaan kehitysprosessin eri tiedonkeruun
tyokaluihin. Tuotekehitysprojektin maarittelyvaiheen toteutuksen vaikutuksia projektin ete-
nemiseen tarkastellaan seurantaviikkojen aikana. Lisaksi tavoitteena on loytaa ja eritella
syita, jotka ovat vaikuttaneet tuotekehitysprojektien etenemiseen hidastavasti. Lisaksi tar-
kastellaan kehitysprojektia, jossa asiakaslahtoisyys ja yhteiskehittaminen on ollut projektin
alusta alkaen tarkeana osana toimintamalleja ja tavoitteita suunnitellessa. Tata projektia tul-
laan vertaamaan yrityksessa tapahtuviin muihin projekteihin, jotka yleisesti toteutetaan yri-
tykselle ominaisilla ja vakiintuneilla toimintatavoilla. Vesiputous-malli on yrityksessa yleisim-

min kaytetty toimintamalli.

Yritys, jossa opinnaytetyontekija tyoskentelee, on suuri kansainvalinen valtio-omisteinen lo-
gistiikkayritys. Yrityksella on pitka historia, joka ylittyy yli 150 vuoden taakse. Yritys toimii yli
140 maassa maailmanlaajuisesti ja Suomessa yritys on toiminut (eri nimella) vuodesta 1930
alkaen. Yritysta johdetaan keskitetysti konsernin johdon toimesta Keski-Euroopan paakontto-
rista ja konserniohjaus nakyy selvasti yrityksen toimintatavassa ja kulttuurissa. Kunkin maan
maaorganisaatio kuitenkin toimii osittain itsenaisesti ja eri maiden toimintakulttuuri ja tar-
jooma saattaakin vaihdella huomattavasti eri maiden valilla. Kuitenkin yrityksen rakenne on

lahes identtinen maasta riippumatta.

Kehitysprojekti, jota tassa opinnaytetyossa seurataan ja tyostetaan, liittyy palvelutuotteen
uudelleen muotoiluun. Taman kuljetustuotteen uudistamista vauhdittaa kaynnissa oleva oh-
jelmistokehitys, jonka implementoinnin yhteydessa tuotetta suunnitellaan ja muotoillaan uu-
delleen. Tama on tarkoitus toteuttaa asiakaslahtoisesti ja keskittya niin asiakkaisiin kuin lop-
pukayttajiin. Koska mahdollinen tuoteuudistus voi vaikuttaa positiivisesti toimeksiantajayri-
tyksen kilpailukykyyn ja sisaltaa yrityksen liiketoimintaan vaikuttavia tietoja, ei itse tuoteke-

hitysprojektin loydoksia tai sisaltoa kasitella tassa opinnaytetyossa lainkaan.



2 Nykytilanne

Tyoskentelen kansainvalisen logistiikkayrityksen Suomen osastolla Vantaan paakonttorissa.
Suomen kaikissa yksikoissa tyoskentelee noin 1400 henkiloa, joiden lisaksi yritys tyollistaa ali-

hankkijoita ja kumppaniyrityksia.
2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Tyoskentelen osana Pricing and Solution Design / Tender Management and Implementation
Management (myohemmin tekstissa lyhennettyna PSD) -osastoa. Vastuualueenani on erityi-
sesti haastavampien ja monimutkaisten kayttoonottojen projektinhallinta seka tarjouspyynto-
hankkeiden projektinhallinnassa avustaminen. Taman lisaksi tyoskentelen tarjouspyyntojen
hinnastojen ja kuljetusdatan simuloinnissa, seka hinnoittelun tukena. PSD-osastolla autetaan
myos myyntiosastoa erilaisissa hankkeissa asiantuntijaorganisaationa. Tama saattaa sisaltaa
erikoisosaamista palvelumuotoilun kentalla, kuin myos asiakkaan etujen toteutumisen varmis-
taminen. PSD-osastoa kaytetaan myos monipuolisen ja laajan osaamispohjan tahden sisaisissa
kehitysprojekteissa, seka asiakaslahtoisen ajattelun jalkauttajana. PSD- osastolla tyoskennel-
lessani tarkea rooli minulla ja koko osastolla on kantaa rooli asiakaslahtoisen ajattelun lipun-

kantajana.

Tyotehtavani sisaltavat paljon projektinhallintaa ja lapi organisaation tapahtuvaa viestintaa.
Tama voi pitaa sisallaan runsaasti palavereja eri sidosryhmien kanssa, seka monipuolisia tyo-
tehtavia erilaisten sisaisten ja ulkoisten projektiryhmien osana. Tyoni pitaa sisallaan runsaasti
myos asiakkaiden kanssa tapahtuvaa tyoskentelya. Lisaksi minun on mahdollista hyodyntaa

esimerkiksi palvelumuotoilu- ja tutkimusosaamista erilaisissa sisaisissa projekteissa.

Osaamisen laajentaminen tyossani on ollut mahdollista ja kannustettua. Ammatillinen osaami-
nen on selvasti kehittynyt logistiikan kentalla, seka logistiikka-alan perusymmarryksen osalta.
Projektihallinnan osaamisen kehittamisen mahdollistaa monet erilaiset ja kansainvaliset pro-
jektit. Palvelumuotoilun ja tyopajatyoskentelyn osaamisen vahvistaminen on ollut ammatilli-
sena tavoitteenani. Tata kehitysta on voinut toteuttaa erilaisissa sisaisissa kehityshankkeissa,

seka tutkimuksissa.

Viikoittaisesta tyopanoksestani on talla hetkella budjetoitu 1,5 tyopaivaa tuotekehitysprojek-
tille, jonka tavoitteena on tukea tuotekehitysta ja siihen liittyvaa projektia. Kehitysprojektin
tavoitteena on toteuttaa asiakaslahtoisen kehitysprojektin malli organisaatioon ja tiedonke-

ruuvaiheen suunnittelu ja toteutuksen aloittaminen.

Tyon monipuolisuuden johdosta on tyosta suoriutumiseen tarvittava osaamiskentta hyvin
laaja. Erinaisten tietoperustojen hallitseminen ja kyky tiedon yhdistamiseen on suuressa roo-

lissa. Taman lisaksi laajojen tietoteknisten taitojen hallinta seka ohjelmistojen osaaminen ja



ymmartaminen ovat pakollisia taitoja tyossa onnistumiseen. Vahva projektiosaaminen ja pro-

jektinhallinta ovat paivittain kaytossa olevia taitoja.

Tarjoushanketyoskentelyssa tarvittavat tiedot vaativat hyvaa kaupallisen ajattelun hallintaa
ja kauppatieteiden perusteita. Lisaksi logistiikka-alan ja toimitusketjun ymmartaminen on en-
siarvoisen tarkeaa. Kansainvalisen kaupan ja logistiikan laina-alaisuudet, seka oikeudelliset
kysymykset ovat olennainen osa vaadittavaa osaamista. Euroopan Unionin sisakaupan ja ulko-
kaupan erot, seka toimitusehtojen vastuukysymyksien ymmartamista vaaditaan tarjoushank-
keiden suunnittelussa ja lapiviennissa. Myoskin tarjoushankkeiden lapiviemiseksi on projekti-

hallinnan perusteista ja kaytannon kokemuksesta paljon apua.

Palvelumuotoilukokemuksen hyodyntaminen on ollut mahdollista erilaisissa sisaisen kehittami-
sen projekteissa. Naissa projekteissa on vaadittu tyopajatyoskentelyyn tarvittavia taitoja. Li-
saksi erinaisista tyokaluista ja metodeista olen hyodyntanyt esimerkiksi persoonia, Key in-
sights, ”Yes, and...” Sidosryhman tunnistamisia, teemahaastatteluja, lomakekyselyn, Benny
Hill ja 10+10.

Olen hyodyntanyt tyonantajan tarjoamia koulutuksia, joita on tarjottu fyysisina koulutustilai-
suuksina seka verkkokoulutuksina. Koulutuksia on tarjottu esimerkiksi vaarallisten aineiden
kuljetukseen (ADR), toimitusehdoista, tuotekoulutuksia seka neuvottelutekniikoita. Koulutus-
ten lisaksi tyokokemuksen avulla olen saanut osaamista toimitusketjujen hallinnasta, sopimus-
logistiikasta ja CSR-asioista. Tyossa kehittyminen on erittain arvokasta ja uutta kokemusta voi

soveltaa valittomasti kaytantoon uusissa projekteissa.

Tyotehtavassa toimimisessa on huomattavissa selva osaamisen tason nopea kasvu aloittele-
vasta toimijasta kokeneeseen tekijaan. Muun tyoyhteison tuki ja perehdytyksen avun voi huo-
mata vaikuttaneen selvasti kokemuksen ja osaamisen nopeaan kasvuun. Hyvat ja mietityt
viestintakanavat tyon teossa mahdollistavat normaalia nopeampaan asioiden omaksumiseen.
Oman tyotehtavassa itsenainen toimiminen ja asiantuntijuus on tarkeassa roolissa tehtavan
voimakkaan sidosteisuuden takia. Tyoskennellessa alan kokeneiden ammattilaisten kanssa on
oman osaamisen ja tietotaidon jatkuva kehittaminen valttamatonta. PSD-osastolla on asian-
tuntijaorganisaation tehtavia, jonka johdosta osaamisen kehittamiseen ja kaytettyjen tyoka-

lujen kehittamiseen resursoidaan paljon aikaa.

Ammatillinen kehitykseni on kokenut PSD-tehtavissa voimakkaan harppauksen eteenpain. Ko-
kemus suurista kansainvalisista kayttoonottoprojekteista on vahvistanut ydinosaamista kan-
sainvalisen kaupan ja logistiikan, seka projektihallinnan osa-alueilta. Suurempien projektien
jalkeinen ammatillinen kasvu on vakiinnuttanut hyvia ja toimivia toimintatapoja myos pie-
nemmissa projekteissa. Ammatillinen kehitys tuottaa positiivisia tuloksia onnistuneiden pro-
jektien lukumaaraan vertaamalla, seka sisaisten tavoitteiden aikaisempaa suuremmalla saa-

vuttamisella. Tyoprojektien sisalto on pohjimmiltaan ongelmanratkaisua ja tarjooman ja
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tarpeen yhteensovittamista. Naihin osa-alueisiin vaikuttaminen on jatkopanostamisen koh-
teena erinomainen valinta. Tassa auttaa asiakaslahtoisyyden ymmartaminen ja tuloksellisen
lilkketoiminnan periaatteiden sisaistaminen. Tahan kiinnitetaan opinnaytetyossa erityista huo-
miota.

2.2 Sidosryhmat

Paivittaisessa tyossani olen tekemisissa useiden sidosryhmien kanssa. Naista helposti tunnis-
tettavissa on myyntiosasto, hallinnolliset toiminnot kuten laskutus, asiakaspalvelu, tuotanto-
osasto ja asiakkaat, seka loppukayttajat (kuvio 1.). Taman lisaksi suuressa ja kansainvalisessa
organisaatiossa toimiessa naita sidosryhmia on viela huomattava maara lisaa. Kaikkien sidos-
ryhmien kanssa ei paivittaisessa toiminnassa olla suorassa vaikutuksessa, mutta aktiiviset si-
dosryhmat voivat vaihdella suuresti eri projekteissa. Kuten listauksesta on huomattavissa, on
sisaisilla sidosryhmilla huomattavasti suurempi osuus, kuin ulkoisilla sidosryhmilla. Ulkoisia si-
dosryhmia ovat asiakkaat ja loppukayttajat. Vaikkakin ulkoiset sidosryhmat ovat tarkeita jo-

kaisessa projektissa, on tyossani loppukayttajalle tapahtuva vaikutus huomattavasti pienempi.

Sidosryhmat

B Myynti B Asiakas ™ Tukitoiminnot & Tuotanto

Kuvio 1: Sidosryhmat
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Myyntiosasto on merkittava sidosryhma, jonka kanssa tyoskentely on pitkaaikaista ja jatku-
vaa. Myyntiosastosta on mahdollista eritella viela kaksi ryhmaa: Key Account Managers (KAM)-
osasto seka Field Sales - ja Sales Managers. Naista KAM-osasto on huomattavasti merkitta-
vampi sidosryhma heilla kasiteltavien hankkeiden koosta, seka monipuolisuudesta johtuvista
seikoista. Muita hyvin merkittavia sidosryhmia ovat tuotanto-osasto ja asiakkaat. Tuotanto-
osasto vastaa paivittaisen toiminnan ja kuljetus- ja terminaalitoimintojen rakenteesta ja toi-
minnasta. Hankkeiden alussa ja suunnittelussa tuotannon kanssa pidettavat palaverit ja kes-
kustelut ovat merkittavassa roolissa. Asiakkaat ovat sidosryhmana myos merkittava. PSD-osas-
toa ei pideta asiakasvastuullisena ja vaikka suurin osa kommunikaatiosta kaydaan myyntiosas-

ton ja asiakkaan valilla on laheinen yhteistyo asiakkaan kanssa valttamatonta.

Yrityskulttuurissa on huomattavissa viela jaanteita aikaisemmasta osastokeskeisesta ajatte-
lusta eli siiloutumisesta. Tallaisessa tilanteessa osastot keskittyvat omaan toimintaansa ja
pyrkivat vahvaan oman osastoon keskittyvaan ajatteluun ja osittaiseen itsemaaraamisoikeu-
teen. (Hatch & Cunliffe 2013, 161). Siiloutuminen on hyvin tyypillista suurissa ja vakiintu-
neissa organisaatioissa. Vaikkakin toimeksiantajayrityksessa on tehty ponnisteluja siiloutumi-
sen purkamiseksi ja uusien siilojen muodostumiseksi on viela huomattavissa toimintatapoja ja
ennakkoasenteita sidosryhmien valilla. Vaikkakin ajattelun jaanteet eivat vaikuta voimak-
kaasti paivittaiseen toimintaan on siita huomattu negatiivisia vaikutuksia erityisesti kehitys-
projekteihin ja uusien toimintatapojen ja ajatusten jalkauttamisessa. Tama on voitu huomata
edellisista kehitysprojekteista, seka opinnaytetyossa seuratun tuotekehitysprojektin edistymi-

seen.
2.3 Vuorovaikutustaidot

Vuorovaikutustaidot ovat tyoyhteisoissa tarkealla sijalla. Sidosryhmatyoskentelyn ollessa kes-
kiossa tyotehtavissani on vuorovaikutustaitojen merkitys korostuneessa roolissa. Sisaisessa si-
dosryhmatyoskentelyssa projektien tyoryhmien merkitys kasvaa. Tyoryhman koostuessa eri
alojen ammattilaisista ja eri osastojen vastaavista henkilgista on monimuotoiset viestintatyy-
lit yleisia. Tyoryhman jasenien erilaiset taustat ja ammattiosaamisen alueet tulee ottaa myos
huomioon vuorovaikutustilanteissa. Jokainen henkilo on asiantuntijaroolissa ja tehtavanani
projektien vetajana on varmistaa vuorovaikutustilanteiden ja tiedonvalityksen onnistuminen.
Vastaavissa vuorovaikutustilanteissa on huomioitava henkiloiden asema, roolit, kulttuuri seka
ymparisto. Huomioiden nama asiat voidaan vuorovaikutustilanteiden onnistumista edistaa ja

projektiryhman toiminta tehostuu.

Asiakkaiden kanssa toimiessa on samankaltainen tilanne. Asiakkaiden kanssa muodostetaan
projektiryhma ja aloituspalavereissa sovitaan tarvittavat ja yhteiset suunnitelmat viestintaa
varten. Samoin kokouksien ja palaverien rakenteesta ja tiheydesta on hyva sopia etukateen.

Kuitenkin vuorovaikutustaitoja pohtiessa on hyva huomata hiuksenhieno tasapaino ollessa
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asiakkaan kanssa vuorovaikutustilanteessa. Asiakas mieltaa itsensa palvelun ostajaksi ja pal-
velun saavaksi osapuoleksi. Tassa asemassa asiakas voi oikeutetusti olettaa saavansa tietyn-
laista kohtelua ja viestintaa osakseen. B2B-kentassa toimiessa kuitenkin palveluntarjoaja on
samalla tasolla ostajayrityksen edustajien kanssa arvoasteikolla miettien. Asetelmana voi olla
myo0s palveluntarjoajan rooli asiantuntijana ja neuvonantajana, joka saattaa vaikuttaa vuoro-
vaikutustaitoihin. Edella mainitut tilanteet kuvaavat hyvin toimenkuvan moninaisuutta ja eri-
laisia tilanteita ja asetelmia, joihin voi joutua. Taten on hyvinkin perusteltua sanoa monipuo-
listen vuorovaikutustaitojen ja nopean reagoinnin olevan tarkeita taitoja toimenkuvassa sel-

viytymiseen.
2.4 Kehittaminen

Tyotehtavissani olen pystynyt kehittamaan joitain prosesseja ja toimintamalleja, joita on

yleisesti hyodynnetty kayttoonotto- ja simulointiprojekteissa. Vaikka vastuullani ei ole tyoka-
lujen yllapito ja kehittaminen, olen onnistunut tehostamaan muutaman tyokalun kayttoa. Li-
saksi erilaisten kehitysprojektien onnistuneet tulokset ovat kehittaneet sisaisia prosesseja ja

kanssakaymista.

Toimenkuvassani ei ole tarkkoja ohjeita annettu toimintatavoille, vaan yleiset kaytannot,
jotka ovat asettaneet raamit toiminnalle. Tasta johtuen omat prosessit ja tyotavat on saanut
hioa oman nakoisiksi. Tama on jatkuvaluonteista tekemista, joka muokkaa omaa tekemista.
Projektinhallinnan tyokaluja ja tapoja on pystynyt selvasti kehittamaan tehokkaampaan ja
varmempaan suuntaan. Tama on tapahtunut keskittymalla viestinnan ja tiedon hallinnan ke-
hittamiseen ja tyokalujen rakentamiseen. Naista tehokkaimmat tyokalut ovat uudelleen ja-
sennellyt kokousmuistiinpanopohjat, joita voidaan kayttaa selkeasti myos tyotehtavalistauk-

sessa ja seurannassa.

Suuremmissa tarjoushankkeissa tai kayttoonottoprojekteissa on voitu kehittaa myos yrityksen
tarjoomaa parempaan suuntaan. Yritys tarjoaa selkeita palvelutuotekokonaisuuksia ja kulje-
tusratkaisuja. Nama tuotteet ja palvelut maaraytyvat usein kuljetettavien tilausten koon tai
aikataulun mukaan. Hyvalla projektinhallinnalla ja selkeasti asetetuilla projektitavoitteilla on
voinut kehittaa tuotannon ja tukitoimintojen tehokkuutta ja siten vaikuttaa suoraan myos yri-
tyksen kannattavuuteen. Tama on onnistunut hyvalla viestinnalla ja suunnitteluun resursoidun
ajan paremmalla hyodyntamisella. Talla tavalla on pystytty ratkaisemaan asiakkaan kuljetus-
ongelmia ja sovittamaan niiden ratkaisut paremmin olemassa oleviin toimintatapoihin. Yksi-
lollisesti raataloityja ratkaisuja on onnistuttu myos tehostamaan ja tekemaan niista aiempaa
kannattavampia. Talla on suora vaikutus myos asiakkaan saamaan hyotyyn ja pitkaaikaiseen

toimintaan.
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2.5 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteina on seurata ensimmaisella seurantaviikoilla alkavaa tuotekehitys-
projektia ja seurata organisaation toimintaa projektin aikana. Opinnaytetyon aikana tullaan
tarkastelemaan palvelumuotoiluprosessin maarittely, tutkimus ja suunnitteluvaiheita peilaten
niita aloitettuun tuotekehitysprojektiin. Tavoitteena on selvittaa maarallisen ja laadullisen
tutkimuksen ominaisuuksia ja mahdollisia kayttotapoja tuotekehitysprojektin tutkimusvaihee-

seen.

Opinnaytetyossa tuodaan esiin kaytannon esimerkin kautta kehitysprojektien maarittelyvai-
heen tarkeytta, seka sita miten maarittelyn epaselvyys vaikuttaa projektin etenemiseen. Asia-
kasymmarryksen hankinta on olennainen osa asiakaslahtoista kehitysta, jonka takia opinnayte-
tyossa keskitytaan juuri asiakasymmarryksen keraamiseen. Tahan sisaltyy lomakehaastattelu-
jen, kyselytutkimuksen ja teemahaastattelun mahdollinen hyodyntaminen. Naita tyokaluja
tarkastellaan opinnaytetyon viikkoanalyyseissa teoreettista viitekehysta hyodyntaen. Opinnay-
tetyossa seurataan myos organisaation kykya omaksua uusia toimintatapoja ja ajatusmalleja

kehitysprojekteissa, joilla on suora vaikutus toimeksiantajayrityksen asiakkaisiin.

Toimeksiantajayritys saa opinnaytetyosta syvemman kuvan erilaisista kehitysprojektin vai-
heista seka organisaation nykytilasta asiakaslahtoisten projektien toteuttamiseksi. Toimeksi-
antaja voi hyodyntaa opinnaytetyosta saatuja loydoksia ja johtopaatoksia esimerkiksi henki-
6ston osaamisen kehittamissuunnitelmissa seka yrityksen nykytilan havainnoimisessa. Opin-
naytetyosta loytyvien tiedonkeruuvaiheessa kaytettavien menetelmien kuvauksia ja komment-

teja voi hyodyntaa myos kehitysprojektien resurssoinnin suunnittelussa.

3 Paivakirjamallinen raportointi

3.1 Seurantaviikko 1

Ensimmaisen seurantaviikon tavoitteina on saada alkavan tuotekehitysprojektin alustus ja

esittely esimiehelta. Viikon aikana tarjoushanketyoskentely tulee olemaan tyoajan maarassa
merkittavaa. Suurin osa tyoajasta tulee keskittymaan tarjoushankkeiden tekniseen toteutta-
miseen. Paivakirjamuotoisen opinnaytetyoni paaasiallinen tarkasteltava kohde on alkava tuo-

tekehitysprojekti.

Viikon kuluminen 22.2.2021 - 28.2.2021

Jokainen tyoviikko alkaa paaosiltaan samalla tavalla. Maanantait koostuvat viikkopalavereista,
joita on niin oman osaston kesken kuin koko myynnille tarkoitetut viikkoinfot. Oman osaston

tiimipalavereiden sisaltoon ja kulkuun keskityn tulevina viikkoina tarkemmin. Myyntiosaston
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viikkoinfossa kaymme lapi ajankohtaisia tiedotteita tai mahdollisia uudistuksia. Taman viikon
viikkoinfo koostui paaasiassa myyntikampanjan tulosten tarkastelusta. Taman lisaksi myyn-
nille paivitettiin ajantasaiset tiedot liikennetasapainosta ja kapasiteetista. Tama tieto voi vai-
kuttaa osaltaan myos oman osastoni toimintaan. Se saattaa myos ohjata kaynnissa olevia tar-
joushankkeita tarjooman ja hinnoittelun suhteen, jos hanke on muutoksia ajatellen sopivassa

tyovaiheessa.

Tiimipalaverin jalkeen esimieheni kanssa kavimme lapi alkavaa kehitysprojektia. Olemme kay-
neet aikaisemmissa kehityskeskusteluissa lapi tavoitteita ja toiveita tyonkuvaan ja aiemmin
olen tuonut esille kiinnostukseni hyodyntaa osaamistani erilaisissa kehitysprojekteissa, joissa
asiakaslahtoisyydelle ja asiakaskokemukselle annetaan painoarvoa. Esimieheni ei ole mukana
alkavassa kehitysprojektissa suoranaisesti, mutta eri esihenkiloiden kaymissa viikkopalave-
reissa kaydaan myos lapi henkiloston erilaista osaamista alkavien projektien osalta. Nyt alka-
vassa tuotekehitysprojektissa painotettiin asiakaslahtoisyytta ja projektin tavoitteisiin oli ase-

tettu kehitetyn tuotteen sopiminen asiakkaan tarpeisiin aikaisempaa tuotetta paremmin.

Tehtavakseni tassa projektissa oli maaritetty asiakasnakokulman mukana pysyminen projektin
jokaisessa vaiheessa. Tuotekehitysprojektin projektiryhma on minulle tuttu jo entuudestaan
muista projekteista, joissa olen tyoskennellyt laheisesti jokaisen projektiryhman jasenen
kanssa. Projektiryhmassa on erittain vahva logistiikan ja tekniikan osaaminen, joka on tunnis-
tettu projektin vahvuudeksi ja heikkoudeksi. Projektin tavoitteiden saavuttamisen riskiksi on
tunnistettu liian tekninen ja seikkaperainen ajattelutapa erityisesti ideointi ja suunnitteluvai-
heessa. Taman riskin pienentamiseksi projektiin on haluttu mukaan palvelumuotoilukoke-

musta omaavaa henkiloa vetamaan ideointi ja tuotekehitysvaihetta.

Taman viikon aikana ei ole tarkoitus pitaa projektin aloituspalaveria muun projektiryhman tai
tuotevastaavan kanssa. Aion kuitenkin loppuviikolla kayda lyhyesti projektin tarvekartoituksen
lapi yhdessa tuotepaallikon kanssa. Maanantain viikkopalaverin pohjalta kuitenkin tiimimme
tyomaaran odotetaan kasvavan asiakkaiden puolelta viivastyneiden tarjoushankkeiden etene-
misen takia. Tuotekehitysprojektiin on varattu 1,5 henkilotyopaivaa joka viikko, mutta taman
toteutuminen on epatodennakoista. Minulla on kaynnissa useampi tarjoushanke ja yksi kayt-
toonotto, jotka voivat estaa resursoidun ajan kayttamisen tuotekehitysprojektiin. Tarjoushan-
ketyoskentelyssa osastomme tarkoitus on toimia asiantuntijoina laajemmissa ja kansainvali-
sissa hankkeissa. Lisaksi toimimme naissa hankkeissa projektipaallikon roolissa, ja vastuul-
lamme on tarjoushankkeiden pysymisen aikataulussa, seka laadukkaan tarjouksen varmistami-
nen. Toimimme myo6s tarjouksen hintojen simuloinnissa ja tarjousdokumenttien rakentami-
sessa teknisena toteuttajana. Teknisen toteuttajan rooli on ajoittain ylikorostunut osastol-
lamme, joka on aiheuttanut myos haasteita sisaisessa viestinnassa ja prosesseissa. Varsinkin
kiireisina aikoina teknisen toteuttajan tyotehtavat vievat kaytannossa kaiken tyoajan. Taman

johdosta myos seurantaviikot ovat raportoitu viikkotasolla normaalin paivatason sijaan.
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Suurin osa viikosta kului kaynnissa olevien tarjoushankkeiden tyostamiseen sisaisten proses-
sien mukaisesti. Valtaosa ajasta kuluu sisaisten jarjestelmien ja tyokalujen hyodyntamiseen
tarjousten simuloinnissa ja hinnoittelussa. Suurin osa tyosta suoritetaan Microsoft Excel-tyo-
kalulla. Palvelemme asiakkaita ja konsultteja vastaamalla tarjouspyyntoihin heidan pyytamas-
saan formaatissa. Tama formaatti saattaa erota huomattavasti toimeksiantajayrityksen nor-
maalista hinnoittelu- tai tarjouspohjista. Erot voivat loytya jo hinnoitteluperustan erilaisuu-
desta tai toimintalogiikasta. Koska kyseessa on monimutkaiset tyokalut ja laskutoimitukset

vaativat tyotehtavat kokemusta ja tarkkuutta vikaherkkyyden hillitsemiseksi.
Viikon yhteenveto

Ensimmaisella seurantaviikolla sain tietaa alustavia raameja alkavasta tuotekehitysprojek-
tista. Viikon aikana ei kuitenkaan tuotekehitysprojektia kasitelty lainkaan ja projektin aloitus
ajoittuu seuraavaan viikkoon. Tarjoushankkeiden tyostaminen on tyonkuvassani rutiinin-
omaista ja usein toistettua toimintaa. Tarjoushankkeiden tekninen tyostaminen vaatii mate-
maattista ymmarrysta seka taulukkolaskentaa. Vaikka tyokaluina kaytetaan erilaisia sisaiseen
kayttoon kehitettyja jarjestelmia seka yksiloityja Excel-tyokaluja, vaatii tyossa selviytyminen
matemaattista ymmarrysta. Tarjoushankkeiden tyostamiseen ja tyossa onnistumiseen vaadit-
tavia taitoja on hankittu tyokokemuksen ja koulutusten kautta. Tyo on ajoittain luonteeltaan
hyvin mekaanista ja teknista ongelmanratkaisua. Nailla tarkoitetaan tarjoushankkeiden las-
kentalogiikan rakentamista, laskenta- ja tarjouspohjien luomista, seka aiemman kuljetusda-

tan simulointia. Tama tyo tapahtuu usein toistuvalla kaavalla ja tyokalujen valinnalla.

Viikon aikana teoriapohjan keraamiselle ei esiintynyt selvaa tarvetta. Kehitysprojektin esitte-
lyn pohjalta palvelumuotoiluprojektin toteuttaminen on mielekas ratkaisu. Projektiryhma tu-
lee koostumaan eri osaamisalojen ammattilaisista ja tuoteuudistus toteutetaan yhteistyossa
toimeksiantajayrityksen eri osastojen kanssa. Projektin onnistuminen vaatii projektisuunnitel-
man ja prosessin valinnan ja sopivien tyokalujen loytamisen. Koska kyseessa on palvelutuote
ja palvelumuotoilun maaritelmien pohjalta palvelumuotoilu on jarkeva vaihtoehto tahan kehi-

tysprojektiin (Tuulaniemi 2011, luku 2).
3.2 Seurantaviikko 2

Toisen seurantaviikon tavoitteina on tutustua alkavaan kehitysprojektiin. Kehitysprojektin ta-
voitteena on jarjestelmauusituksen yhteydessa suunnitella uudelleen yrityksen tarjoama pa-
kettikuljetustuote. Alustavien suunnitelmien pohjalta uuden tuotteen odotetaan olevan asia-
kaslahtoisesti suunniteltu. Tama on organisaatiolle melko uusi tapa toimia, vaikka paivittai-
sessa tyoskentelyssa keskitytaankin asiakaslahtoisyyteen. Aidon asiakaslahtoisyyden periaat-
teet, jossa asiakas on jokaisen tyovaiheen keskiossa tavalla tai toisella. Viikon tavoitteina on
tutustua kehitysprojektin alkuvaiheisiin, seka suunnitella kehitysprojektin aloituspalaveri ja

ensimmaiset vaiheet.
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Viikon kuluminen 1.3.2021-7.3.2021

Kehitysprojektin tavoitteiden asettaminen ja kaynnistaminen ei ole edennyt suunnitellussa ai-
kataulussa. Taman johdosta palvelumuotoiluosion suunnittelu tulee myos myohastymaan noin
viikolla. Tarjoushanketyoskentelyssa seka implementoinnin puolella tyomaara on vuorostaan

lisaantynyt voimakkaasti. Osastollamme on henkilovajausta tyontekijasiirtojen ja rekrytointi-
prosessin loppuun saattamisen valissa. Lisaksi Covid-19 on lykannyt joidenkin tarjoushankkei-

den alkamisen aikataulua, joka on tehnyt ajan resurssoinnista haastavaa.

Yrityksessa viikon alkuun keskittyy useita erilaisia palavereja ja tiedotustilaisuuksia, joissa
kaydaan lapi edellisviikon projektit seka tulevia hankkeita ja juoksevia asioita. Viikko alkaa
Pricing and Solution Design (PSD)- tiimipalaveriin valmistautumisella seka sita seuraavalla pa-
laverilla. Tama sijoittuu poikkeuksetta aamupaivaan. Tiimipalavereissa on aistittavissa Kkii-
reellisyyden tunne, seka aikataulu- ja resurssihaasteiden aiheuttama stressi. Tama on hieman
ylikorostuneena normaaliin verrattuna, mutta tilanteen pitkittyessa on huomattavissa jo jon-

kinlaista vasymista tyotaakkaan.

Nykyisten ja uusien projektien lapikaynnissa on huomattavissa eroavaisuuksia aikaisempaan
ajatusmalliin. PSD- tiimin toimiessa asiantuntijaorganisaationa, on yhtena tehtavana ollut ko-
rostaa asiakaskeskeisyytta ja asiakaslahtoista ajattelua osana tarjoushankkeiden suunnittelua
ja kayttoonottojen toteuttamisessa. Aiemmin mainitussa tilanteessa, jossa osasto toimii sel-
vassa uuden ajatusmallin lipunkantajan roolissa, on uhkana uuden ajatusmallin personoitumi-
nen ja riittamaton toiminta ajatusmallin jalkauttamiseksi koko organisaatioon. Osastomme
kuormittuessa tarjoushankkeista, tyokalujen kehittamisesta ja muista toimista, on asiakaslah-
toisen toiminnan heikkeneminen helposti huomattavissa. Taman huomasi myos alkuviikon tii-
mipalaverista. Palaverissa kaytiin tulevia hankkeita lapi, joita oli jalleen runsaasti ja ole-
massa olevien projektien etenemista kaytiin lapi. Tama kaikki tehtiin hyvin analyyttisesti ja
prosessinomaisesti. Paapaino on selvasti projekteista selviamisessa kuin organisaation kehitta-
misessa asiakaslahtoisempaan suuntaan oman toiminnan avulla. Hankkeisen lopputulos laadul-
lisesti on myos laskenut paineen lisaantyessa. Tasta kaytiin myos lyhyt keskustelu palaverissa.

Seuraan jatkossa aiheen kehittymista tulevissa viikkopalavereissa.

Alkuviikkoon osuu myos viikoittainen myyntijohdon pitama viikkoinfo. Tama ajoittui maanan-
taille 1.3. Infotilaisuuksissa kaydaan lapi ajankohtaisia asioita ja myyntiin liittyvia tilasto- tai
kampanjatietoja. Myynnin johto on vuositavoitteissaan sitoutunut edistamaan asiakaskes-
keista- ja -lahtoista tapaa ajatella mm. "Why ’toimeksiantajayrityksen nimi’?” periaatteella.
Taman avulla myynti ja myyntia tukevat osastot haastavat itseaan asettamaan oman tarjoa-
mansa ja ajatustapansa tarkastelun alle. Tama tapahtuu kysymalla vastaako tarjottu palvelu-
paketti asiakkaan esittamaan kysymykseen "Why ’toimeksiantajayrityksen nimi’?”. Kyseinen

toimintamalli on ollut aktiivisessa kaytossa yli kahden vuoden ajan. Tata toimintamallia
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muistutetaan ajoittain mm. tamankaltaisissa viikkoinfo-tilaisuuksissa. Tama hanke oli tarkea

ja ensimmaisia konkreettisia toimia yrityskulttuurin muuttamisesta asiakaslahtoisemmaksi.

Keskiviikkona ja torstaina tarjoushankkeiden lomassa tutustuin etukateen palvelumuotoilun
tyokaluihin ongelman tunnistamisen helpottamiseksi, seka erilaisia ajatuksia lammittelevia
harjoituksia seuraavan viikon tyopajaan. Lisaksi perehdyin uudelleen palvelumuotoiluprojek-
tin rakenteeseen ja projektin eri vaiheisiin. Perehtyminen oli hyvin tehokasta, koska aihe ja
tietoperusta oli entuudestaan tuttua. Aiheen kertaaminen on tarkeata ja valttamatonta us-
kottavuuden rakentamiselle. Tulevaan aloituspalaveriin osallistuu useita henkiloita, joilla ei
ole aiempaa kokemusta tai oikeaa tietamysta palvelumuotoilusta ja sen hyodyntamisesta ke-
hitysprojektissa. Tata tilannetta kuvailtiin aiemmin kuluneella viikolla PSD-tiimin roolia poh-

dittaessa.

Viikon yhteenveto.

Projektisuunnitelman tavoitteista saatujen alustavien tietojen pohjalta vahvistui kasitys pal-
velumuotoilun olevan tapa, jolla lahestytaan palvelutuotteen kehitysta. Erityisesti uudelle
tuotteelle asetetut tavoitteet olla aikaisempaa toimivampi (sisaisissa prosesseissa, kuin loppu-
asiakkaalle) ja tunnistaa mahdollisia liiketoiminnan mahdollisuuksia, joissa voidaan hyodyntaa
yrityksen vahvuuksia. Samat tavoitteet Tuulaniemi on maininnut kirjassaan tutkittaessa palve-
lumuotoilua kaytannossa (Tuulaniemi 2011, luku 3). Lisaksi ennen projektia tehdyssa kartoi-
tuksessa tunnistettiin nykyisessa tuotteessa puutteita ja ongelmia, joka osaltaan on vaikutta-
nut vauhdittavasti tuotekehitysprojektin alkamiseen. Palvelumuotoiluprosessi on luovan on-
gelmanratkaisun prosessi ja alussa hyvinkin ongelmakeskeinen. Palvelumuotoiluprosessi koos-
tuu viidesta (5) eri vaiheesta, jotka ovat 1) maarittely, 2) tutkimus, 3) suunnittelu, 4) tuo-
tanto ja 5) arviointi. Nama vaiheet voidaan jokainen paloitella viela kahteen osaan, joihin pe-

rehdytaan hankkeen edetessa ja tarpeen mukaan (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Lisaksi paivittaisessa tyossa tarjoushankkeiden parissa tuli esille kilpailutuskonsulttien vaiku-
tus asiakaskeskeisyyteen liiketoiminnassa. Tarjoushankkeissa on enenevissa maarin mukana
konsultteja asiakkaan ja toimeksiantajan valissa. Aiemmin oli havaittavissa konsulttien nega-
tiivinen vaikutus yrityksen asiakasymmarrykseen ja kontaktiin asiakasyrityksen edustajien va-
lilla. Asiakkaan ymmarrys ja empatia ovat tarkeita peruspilareita, joiden varaan asiakasym-
marrys ja asiakaslahtoisyys rakentuu (Tuulaniemi 2011, luku 3). Tilanteen vaikutusta yritys-
kulttuuriin ja nakemyksiin asiakastyosta ei ole tutkittu, eika siihen voida taman opinnaytetyon
osalta keskittya. Taman vaikutus organisaation valmiuteen olla kehittyvasti asiakaslahtoinen
ja asiakaskeskeinen voi olla negatiivinen ja siihen paneutuminen voidaan nahda kannatta-

vaksi.
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3.3 Seurantaviikko 3
Viikon tavoitteet

Kehitysprojektin aloitus sijoittuu taman viikon torstaihin 11.3. Viikko sisaltaa siihen valmis-
tautumista ja reflektointia aloituspalaverin jalkeen. Lisaksi kayn tutustumassa perjantaina
12.3 tuotekehitysprojektin kanssa samaan aikaan kulkevalla lisapalvelut-kehitysprojektiin. Li-
sapalvelut-kehitysprojektin lopputuotoksen toivotaan olevan samankaltainen kuin tuotekehi-
tysprojektin; selkeampi ja yhdenmukaisempi tarjooma. Taman projektin tavoitteisiin ei ole
kuitenkaan asetettu asiakaslahtoisyytta, vaan sita katsotaan vain yrityksen sisaltapain. Lisa-
palvelutprojekti tehdaan toimeksiantajayritykselle perinteisella tavalla, jossa nojaudutaan
sisaiseen tietoon ja suoritetaan vesiputousmallilla. Viikolla on myos 3 kiireellista tarjouspro-
jektia aktiivisessa tyostossa, joka vaikuttaa ajankayttoon voimakkaasti. Normaalitilanteessa

viikolle on resursoitu 1-2 projektia, jotka ovat keskenaan eri vaiheissa.
Viikon kuluminen 8. - 14.3.2021

Viikko alkaa samankaltaisesta tilanteesta kuin edellinenkin viikko. Tarjousprojektit ovat ol-
leet teknisesti haastavia hinnoitteluteknisesti, seka tarjousmateriaaliin vastaamisen osalta.
Tarjousprojektit ovat aikataulukriittisia ja vaikka tarjoushankkeista on valikoitu tarkasti hank-
keet, joissa toimeksiantajayritys haluaa olla mukana. Vaikka hankkeista on karsittu monia va-
hemman tarkeita tai lilketoiminnan kannalta kriittisia hankkeita on osaston kuormitus edel-

leen voimakasta.

Tarjoushankkeiden tyostamisesta omassa tyossa, seka maanantain tiimin viikkopalavereista on
ollut huomattavissa jonkinasteista vasymysta ja kiireen tuntua. Tiimin palaverissa sivuttiin
myos asiakaskokemusta ja asiakaskeskeisyytta. Kiireellisia tarjousprojekteja oli saatu val-
miiksi suunniteltu maara ja uusia projekteja aloitettu. Muut tyontekijat nostivat esiin huo-
lensa tarjoushankkeiden tuotosten mielekkyydesta ja laadusta. Laadukkuudeksi mielletiin
tassa yhteydessa tarjotun palvelun aito hyoty asiakkaalle, seka tuotoksen virheettomyys. Vir-
heettomyydella tarkoitetaan simulointien ja hinnastojen oikeellisuutta asiakkaalle. Lisaksi si-
saista tarkkuutta tarjouspaketin laskennassa painotetaan voimakkaasti. Erityisesti asiakaslah-

toisyyden koettiin heikentyneen radikaalisti tarjoushankeprojektin joka vaiheessa.

PSD-osasto, kuten aiemmin mainittu, on asiantuntijaorganisaatio, jonka tehtavana on varmis-
taa asiakaskokemuksen pysymisen korkealla tasolla tarjous- ja implementointihankkeissa.
Tasta poikkeava toiminta on ollut selvasti huomattavissa. Paapaino projekteissa on ollut uu-
den kehittamisen ja asiakkaan odotusten ylittamisen sijasta vain selviytymiseen ja tar-
joushankeprojektien lapivientiin aikataulussa. Kiireen on huomattu pakottavan osaston selviy-

tymiseen yrityksen tavoitteiden edistamisen sijasta.
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Torstaina 11.3 tapahtunut tuotekehitysprojektin aloitus oli erittain onnistunut. Aloituspalave-
riin osallistui useita osallistuja yrityksen eri osastoilta hyvin laajasti. Aloituspalaverissa oli
lasna kymmenkunta eri osastojen edustajaa. Naihin kuului esimerkiksi tuotepaallikko ja henki-
l6ita myynnista, asiakaspalvelusta, laskutuksesta, tallennuksesta, terminaalitoiminnoista ja
tuotannosta. Aloituspalaverin tavoitteina oli tuotekehitysprojektin esittely ydinryhman lisaksi
projektiryhmalle, joka on koottu monista eri sidosryhmista, jotka eriteltiin aiemmin. Palave-
rin toisena paatavoitteena oli uuden toimintatavan kertominen tyoryhmalle. Asiakaslahtoisyy-
den ja palvelumuotoilun periaatteiden selittaminen ja selventaminen tyoryhmalle oli projek-

tin onnistumiseen positiivisesti vaikuttava tekija.

Toimeksiantajayrityksen organisaatio on oman kokeman mukaan poikkeuksellisen avoin uusien
ideoiden ja toimintatapojen kuuntelulle. Uusien toimintamallien jalkauttaminen organisaa-
tioon ja uusien toimintatapojen arvon ymmartaminen kaytannossa on muutoksen ja kehityk-
sen kannalta valttamattomia, jotta muutos olisi pysyvaa. Tyopaja alkoi hyvin tuotteliaalla ja
toimeliaalla ilmapiirilla, jossa osanottajat olivat motivoituneita. Tyopajan edetessa ja asia-
kaslahtoisen kehittamisen ja asiakasymmarryksen hyotyjen ymmartamisen vaikeus tuli esiin.
Ryhma lahti tyostaan ongelmakeskeisella mallilla ratkaisuja nykyisen tuotteen ongelmiin ja
pitkalla uuden tuotteen suunnittelussa jo palaverin puolivaliin mennessa. Palaverin fasilitaat-
torina sain hillittya tekemisen tahtia ja jaoimme eri mielipiteita projektiin liittyen. Projekti-
ryhman tyoskentelytavassa oli selvasti nahtavilla yrityksen kulttuuri kehitysprojektien osalta.
Toimeksiantajayrityksen monissa kehitysprojekteissa nojaudutaan organisaation sisaiseen tie-
toon ja resursseihin. Isoissa organisaatioissa, kuten toimeksiantajayrityskin on, tama tapa on
hyvin hallittuna ja kaytettyna tehokasta ja taloudellisesti erittain kannattavaa. Isoissa organi-
saatioissa on paljon erilaista osaamista ja potentiaalia hyodynnettavana. Tama voi tulla esille
esimerkiksi hiljaisen taidon kartoittamisessa. Aloituspalaverissa paljastui kuitenkin tuon kult-
tuurin aiheuttamat haasteet. Yrityksessa on totuttu tekemaan tarvittavat asiat ja muutokset
joko itse tai kansainvalisen organisaation johtoryhman tai muiden paakonttorin edustajien toi-

mesta. Tama voi aiheuttaa tahattomasti tapahtuvan asiakasnakokulman unohtamisen.

Aloituspalaverissa onnistuttiin muutamalla tarkalla kysymyksella ja jatkokysymyksella herat-
tamaan projektityoryhman jasenissa ajatuksia asiakasymmarryksen keraamisen tarkeydesta
kehityksen alkuvaiheissa. Muutama projektiryhman jasen sanoi palaverin aikana ymmarta-
vansa mita palaverin alussa mainituilla asiakasymmarryksella ja asiakaslahtoisyydella tarkoite-
taan ja mita se voi tarkoittaa kaytannossa. ”Nyt mina tajusin, ettei meidan kannata lahtea
kiireella tekemaan, kun ei me tiedeta mita asiakas oikeasti haluaa tai tarvitsee”; sanoi eras
projektiryhman jasen. Samankaltaisia kommentteja nousi toisiltakin osallistujilta. Tuotekehi-
tysprojektin aloituksessa saatiin aloituspalaverin aikana projektiryhman jasenet yhtenaiseen
ajatusmalliin projektin osatavoitteista ja vaadittavista tiedoista ja tyovaiheista. Aloituspala-
veria seurannut perjantai 12.3 kului aloituspalaverin materiaalin tyostossa ja dokumentoin-

nissa. Lisaksi yhdessa tarjoushankkeessa paljastui ongelmia.
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Viikon yhteenveto

Aloituspalaverin pohjalta varmistui edellisella viikolla tehty paatos hyodyntaa palvelumuotoi-
lua tassa projektissa. Palvelumuotoilun hyodyt koko organisaation strategian luomisessa ovat
moninaiset ja koko organisaatiota lapileikkaavan kehitysprojektin osana palvelumuotoilu tuo
arvoa. Tuotekehityksessa uusien liiketoimintamahdollisuuksien tai erottumisen mahdollisuu-
den tunnistaminen auttaa luomaan kannattavia ja jarkevia tuotteita. Palvelumuotoilua voi-
daan hyodyntaa yrityksien uusien liiketoimintamahdollisuuksien loytamisessa ja niihin liitty-
vien palveluiden luomisessa asiakkaille arvoa tuovina ja strategisesti jarkevina tuotteina. Aloi-
tuspalaverissa esiin tuodun asiakasymmarryksen osuus menestyksessa on keskeinen. Asiakas-
ymmarrys onkin keskeisena osana menestyvan yrityksen liiketoiminnassa. Laadullisen tutki-
mustiedon pohjalta tehdyt tulkinnat pystyvat konkretisoitumaan yrityksen haluttavina tarjoo-

mina (Tuulaniemi 2011, luku 2.4).

Lisaksi palvelumuotoilun avulla voidaan kohdistaa yrityksen sisaisia prosesseja vastaamaan pa-
remmin asiakkaiden tarpeita ja arvon muodostumista. Kokonaisvaltainen palvelumuotoilun si-
saistaminen organisaatioon tuo mukanaan myos muita hyotyja organisaation sisaisia toimin-
toja tarkkaillessa. Palvelumuotoiluprosessin hyodyntaminen voi aluksi tuntua radikaalilta ja
suurelta muutokselta, joka usein saatetaan mieltaa lisakuluiksi. Kuitenkin palvelumuotoilun
hyodyntaminen tehokkaasti parantaa yrityksen toimintaa. Vaikutuksia voidaan havaita esimer-
kiksi organisaation eri toiminnoissa tyoskentelevien henkiloiden tyotehossa, se alentaa tulevia
kehittamis- ja tuotantokustannuksia seka varmistaa tarjoomien toimivuuden ja kannattavuu-

den ennen niiden tuotantoon saattamista (Tuulaniemi 2011, luku 2.4).

SUUNNITTELL TUGTANTO ARVIOINTI

»

Kuvio 2: Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi alkaa maarittelyvaiheesta (kuvio 2.) Tassa vaiheessa keskitytaan rat-
kaistavan ongelman loytamiseen ja suunnitteluprosessin tavoitteisiin. Palvelun tuottava orga-
nisaatio lahtee projektiin usein asiakastarpeen ajamana. Tassa kehitysprojektissa tama ei kui-
tenkaan ole lahtotilanne, vaan projektin aloitukseen ajavana voimana toimi tietoteknisen jar-
jestelman alasajo ja uuden jarjestelman kayttoonotto. Tassa projektissa pyritaan loytamaan

synergiaa taman tapahtuman yhteydessa tarkastelemalla tarjoomaa ja tuotteen
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ominaisuuksia. Tuotekehitysprojektin alussa on suoritettu myos esitutkimus, jolla hankitaan
ymmarrys toimeksiantajayrityksen arvoista, strategiasta ja kilpailutilanteesta muutamia mai-
nittavaksi. (Tuulaniemi 2011, luku 3.1-2.)

Kehitysprojekti on aikomus suorittaa organisaatiossa yleisesti kaytossa olevan vesiputousmal-
lin sijasta ketterammin, hyodyntaen Tupla-timantti (Double Diamond) metodia. Tuplati-
mantti-prosessimallin on kehittanyt British Design Council. Malli perustuu yhdentoista johta-
van suuryrityksen muotoiluprosessien tutkimukseen (Design Council 2007. 6.). Tata metodia
hyodynnetaan yleisesti ketterassa kehityksessa ja palvelumuotoiluprosesseissa. Taman joh-
dosta uusi projektityomalli otetaan organisaatiossa kokeiluun taman tuotekehitysprojektin

osalta.
3.4 Seurantaviikko 4
Viikon tavoitteet

Ongelmia esiintynyt yhdessa tarjoushankkeessa. Perimmaiset syyt ovat tarkean sidosryhman
puutteellinen perehtyminen asiakkaaseen ja hankkeeseen. Samasta mallista tyostetty, vaikka
hanke olisi tarvinnut perehtymista. Tarkastellaan, miten saadaan haasteet voitettua. Lisaksi

luvassa kehitysprojektin pienryhmatyoskentelyn seuraaminen.
Viikon kuluminen 15.-21.3

Viikko alkoi maanantaisin toistuvilla viikkopalavereilla. Niissa kaytiin kaynnissa olevat hank-
keet ja henkiloresurssien riittavyys viikon tyomaaraan. Ryhman henkilovajauksestakin johtuen
on viikkopalavereissa keskitytty paaasiassa vain kuluvan viikon tarjoushankkeiden tilanteen
kartoittamiseen ja uusien hankkeiden vastuuhenkiloiden nimeamiseen ja aikataulun suunnit-
teluun. Kiireen vaikutus ryhman tekemiin tarjoushankkeisiin on alkanut nakya tarjoushankkei-
den laadussa ja virheherkkyydessa kasvavassa maarin. Lisaksi se vaikuttaa myos ryhman mieli-
alaan. PSD-osasto on yleisesti hyvin painetta sietava ryhma ja se on voitu panna merkille jo
melko pitkaan vaikuttaneen henkiloresurssipulan aiheuttaman kuormituksen kestamisena.
Henkiloresurssipulan korjaamiseksi on tehty jo paljon ja rekrytointiprosessi on jo pitkalla. Kui-
tenkin suuren organisaation byrokratian ja toimintaohjeiden takia tuon prosessin tiedetaan ja

odotettiinkin vievan aikaa.

Toimeksiantajayrityksen toimintatavasta suhtautua tarjoushankkeisiin on myos herannyt eri-
laisia ajatuksia ja kommentteja enenevassa maarin myos PSD-ryhman toimesta. Tilannetta
seuranneena olen myos laittanut merkille selvan herkkyyden vastata yritysten tarjoushankkei-
siin ja valttaa pitkalle tilanteita, joissa asiakkaalle kieltaydytaan tarjoamasta. Tama toteutuu
erityisesti silloin kun asiakkaalla on suurehkot kuljetusvolyymit, tai asiakasyritys on alallaan

tunnettu toimija. Tarjouksen tekoon pyritaan silloinkin, vaikka asiakasyrityksen kuljetukset
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tai tarjouksen rakenne ei ole linjassa yrityksen strategian kanssa. Kuluneiden viikkojen aikana
on voinut huomata yleisehkon asenteen, jossa suositaan poikkeuksien tekoa, mikali asiakas on
edella mainitulla tavalla suurehko tai merkittava toimija. Toimeksiantajayrityksen linja ja
identiteetti vaikuttaa olevan viela taysin muotoutumatta. Lisaksi Suomen kilpailtu kuljetus-
kentta pakottaa hankkimaan kuljetussopimuksia myos asiakkaista, joiden tuotteet tai tarjous-

vaatimukset eivat taysin istu toimeksiantajayrityksen strategiaan.

Keskustelua on herannyt erityisesti tarjouspyynnot, jotka toistuvat tasaisin valiajoin. Naissa
tarjouspyynnoissa on muun muassa hankkeita, joiden rakenne ja malli ei ole muuttunut vuo-
sien saatossa lahes lainkaan. Kuitenkaan naita tarjouspyyntoja ei ole koskaan aiemmin voi-
tettu ja todennakoisyyksien puolesta nain ei tule tapahtumaan tulevaisuudessakaan. Miksi tal-
laisiin hankkeisiin ryhdytaan? Miksi toimeksiantajayritys kayttaa resursseja tallaisiin hankkei-
siin, joiden voiton todennakoisyydet ovat minimaaliset? Tamankaltaisia kysymyksia on esitetty
viikkopalavereissa. Tasta tilanteesta nousee kaksi asiaa, joiden pohdinta voi olla kannattavaa.
Onko toimeksiantajayrityksen oman identiteetin muodostaminen jaanyt kesken tai suhtautu-
mien omiin resursseihin ja yritysidentiteettiin tapahtunut huomaamatta muutoksia? Asiakas-
keskeisyyden nakokulmasta katsoen pohdinnan arvoista on, onko tarjoamisesta asiakkaalle ar-
voa Benchmarkkauksen lisaksi. Kiinnostavaa on myos ajatus siita, onko tallaisella toiminnalla
negatiivista vaikutusta muihin asiakkaisiin, esimerkiksi eri osastojen kuormituksesta johtuvista

syista?

Tiistaina 16.3. oli onnistunut ulkoinen implementointipalaveri jo jonkin aikaa jatkuneen hank-
keen osalta. Implementointi eli kuljetussopimuksen kayttoonottoprojektit ovat hyvin moninai-
sia projekteja. Jotkin implementoinnit voivat olla melkein muutaman paivan mittaisia projek-
teja, joissa ilmoitetaan eri sidosryhmille uudet aikataulut ja asetetaan tietojarjestelmista
valmiina oleva integraatio paalle. Toisaalta implementoinnit saattavat olla jopa vuoden mit-
taisia laajoja kansainvalisia projekteja, joissa tehdaan alusta lahtien tietoliikenteen raken-
teet, sopimukset, aikataulujen suunnittelu, reittien uudelleen suunnittelu ja tutkiminen vain
muutamia mainittavaksi. Minun tehtavani implementointiprojekteissa on ollut paaosin projek-
tinhallintaan liittyvaa. Lisaksi tehtavanani on ollut varmistaa asiakaslupausten toteutuminen
ja hyvan asiakaskokemuksen varmistaminen. Tahan on liittynyt myos toimeksiantajayrityksen
eri sisaisten osastojen ja sidosryhmien tarpeiden huomioiminen ja niiden pohjalta asiakkaan

ja toimeksiantajayrityksen hyvaksyman kompromissin suunnittelu ja toteutus.

Suurin osa viikosta kului jalleen tarjoushanketyoskentelyyn, jota on kasitelty ajoittain taman
opinnaytetyon eri osissa. Torstaina oli lisaksi kehitysprojektin pienryhmatyoskentelya. Kehi-
tysprojektin laaja osallistujakentta jaettiin kolmeen pienryhmaan, joiden tehtavaksi annettiin
kirjata ylos asioita ja ideoita, joita he yrityksen tyontekijoina haluaisivat loytaa uudesta tuot-
teesta. Lisaksi tarkoituksena oli myos selvittaa yrityksen tyontekijoiden ymmarrys asiakkaiden

tarpeista. Tata tietoa voidaan myohemmin hyodyntaa hankkeen asiakasymmarryksen keruun
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tarkeytta kaytavissa keskusteluissa. Lisaksi koska hankkeen toteutustapa on erilainen yrityk-
sessa yleisesti suoritettuihin kehityshankkeisiin verrattuna, voi yleisessa keskustelussa hyodyn-

taa mahdollisesti lOytyvia tietoja yrityksen ymmarryksesta verrattuna asiakkaan tarpeisiin.

Pienryhmatyoskentely alkoi hyvin, vaikkakin pienryhmassa oli huomattavissa muutamalla osal-
listujalla negatiivinen suhtautuminen uudistuksiin. Naiden pohjalla voi olla vasymys jatkuviin
uudistuksiin tai epaluulo oman aanen vaikutukseen kehitystyohon. Lisaksi henkiloiden toimen-
kuva voi vaikuttaa tahan, esimerkiksi prosesseihin keskittyvalla suorittavalla osastolla muu-
tokset aiheuttavat usein lisatyota. Pienryhmatyoskentelyn vauhdittamiseksi ja sopivan ideoin-
timielialan saavuttamiseksi pienryhmatyoskentelyn alussa keskityttiin hankkeesta keskuste-
luun, seka tehtiin lammittelyharjoitus. Koska kyseessa oli virtuaalinen tyopaja, aiheutti se
haasteita sopivan lammittelyn loytamiseksi. Tyopajassa hyodynnettiin esimerkin omaisesti
”Yes, and...”-lammittelya, jolla pyrittiin kaytannodssa nayttamaan eri asenteiden ja ideoinnin
vaiheiden vaikutus ideoiden maaraan ja etenemiseen (Stickdorn, Lawrence, Hormess, &
Schneider 2018, luku 10.5).

Projektiryhmat oli jaoteltu pienryhmiin, joista jokaiseen kuului 4-6 henkiloa eri osastoilta. Jo-
kaiselle pienryhmalle oli myos nimetty ohjaaja, joka vastaa pienryhman tuotoksista ja tyos-
kentelyn ohjauksesta. Yksi pienryhma oli ohjauksessani ja se koostui lilkenteen, terminaalitoi-
mintojen, myynnin ja tukitoimintojen edustajista. Pienryhmatyoskentelyssa nousi esille eri
pienryhmien valilla hyvin erilaisia tuotoksia. Joidenkin pienryhmien ehdotukset olivat hyvin
yleisella tasolla ajateltuja muutoksia, jotka liittyvat lahemmin kehitysprojektin rakenteeseen
ja tapaan toimia. Naita oli esimerkiksi asiakasymmarryksen hankkiminen, asiakashaastattelut,
prototyyppien rakentaminen ja asiakkaiden kommenttien keraaminen niiden pohjalta. Nama
liittyivat vahvasti kehitysprojektin tiedonhankintavaiheeseen. Tasta on havaittavissa epasel-
vyytta projektin kokoluokasta ja tavoitteista. Naista seikoista ei ole tehty selkeaa paatosta ja
sen vaikutukset ovat kuvaillun kaltainen epatietoisuus koko projektiryhmassa. Joidenkin mui-
den pienryhmien ehdotukset taas pohjautuivat voimakkaasti olemassa oleviin toimintamallei-
hin ja nykyiseen tuotteeseen. Ehdotukset sisalsivat muutamia hyvin spesifeja muutoksia ole-
massa olevaan tuotteeseen, joiden vaikutukset olisivat olleet pienryhmiin osallistuvien osasto-

jen toiveita.

Omassa pienryhmassani uuden tuotteen ideointi lahti liikkeelle hyvin nopeasti ja toimeksian-
tajayrityksen yleisen tavan mukaan. Osallistujat ovat tottuneet suhtautumaan kehitysprojek-
tityoskentelyyn hyvin ratkaisukeskeisesti ja tehokkaasti. Pienryhmatyoskentelyn alusta ryhma
alkoi tyostamaan ratkaisuja ongelmiin, joita aiemmassa aloituspalaverissa oli kayty lapi. Rat-
kaisuja kirjattiin ylos ja tarkasteltiin hyvin voimakkaasti vain yrityksen nakokannalta. Nykyis-
ten jarjestelmien ja tarjooman pohjalta pyrittiin kehittamaan tuote, joka kuormittaisi yrityk-
sen olemassa olevia prosesseja mahdollisimman vahan, seka vastuuta siirrettiin asiakkaalle

monilta osin.



24

Fasilitaattorina annoin tilanteen jatkua ja tarkkailin osallistujien reaktioita. Aloituksen jal-
keen noin 20 minuutin kohdalla ryhma oli omien sanojensa mukaan melkein valmis, jonka jal-
keen pyrin muuttamaan ryhman suuntaa. Aiemmissa palavereissa mainitut asiakasymmarryk-
sen piirteet olivat jaaneet helposti taka-alalle ja hyvin yleinen ilmio toistui. Osallistuja saat-
taa peilata oman ajatusmaailmansa kehitysprojektin alustaksi ja asiakas jaa hyvin herkasti si-
vuun. Tassa kohtaa tyopajaa kaansimme huomion asiakkaaseen. Nopealla tahdilla luodut rat-
kaisut tuli peilata asiakkaan silmiin ja pienryhman tehtavaksi tuli listata asiakkaan nakokul-
masta tarkeat uudistukset ja ideoida uusi tuote ilman toimeksiantajayrityksen jarjestelmien
tai prosessien mukanaan tuomia rajoitteita. Taman jalkeen kavimme lapi alussa luodut ideat
ja vertasimme niita asiakasnakokulman avulla luotuihin ideoihin. Ideoinnit toivat hyvin erilai-
sia tuotoksia ja vaikka suurin osa ideoista eivat olleet ristiriidassa, ei yhtymakohtia loytynyt

monia.

Tyopajojen tuotokset jaettiin projektiryhman kesken ja niihin tutustuttiin yhdessa hyvin kevy-
esti. Tuotepaallikko ei ollut tuloksiin tyytyvainen niiden konkretian puutteen vuoksi. Yritysna-
kokulman kautta ideoidut ideat olivat konkreettisia, mutta niiden uudistusvaikutus oli hyvin
pieni. Tuoteuudistusta ajatellessa yleisesti haetaan suurempia ja konkreettisia muutoksia.
Pienryhmista saadut esitykset olivat joko liian abstrakteja tai liian konkreettisia ja pienia

muutoksia.

Tyopajojen tuotoksia tarkastellessa on havaittavissa projektin maarittelyn ja halutun lopputu-
loksen ristiriita. Asiakaslahtoisen kehittamisen tiedonkeruulle ei ollut suunniteltu resursseja
tai aikaa projektin tiukan aikataulun puitteissa. Tuoteuudistuksen kannalta tama sisaltaa suu-
ria riskeja uudistuksen onnistumisen kannalta. Tuotekehitys tarvitsee tiedonkeruuvaiheen, jo-
hon panostetaan aikaa ja jonka kohderyhma maaritellaan tarkasti. Muussa tapauksessa uudis-
tuksen paatetyt toimenpiteet eivat perustu asiakasymmarrykseen, vaan yrityksen sisaisesti
tuottamiin johtopaatoksiin. Tama aiheuttaa valintatilanteen, jossa vastakkain ovat nopean
aikataulun kehitysprojekti ja asiakaslahtoinen, asiakkaan tarpeisiin ja tutkimustietoon perus-
tuva laajempi uudistus. Projektiryhman tulee paattaa, haluaako se tuoteuudistuksen uudista-

van tuotteita tarpeen mukaan vai suoritetaanko uudistus yrityksen omilla ehdoilla ja tarpeilla.

Viikon reflektointi

Pienryhmatyoskentelyn ja ideoinnin onnistumiseksi oli perusteltua ja tarpeellista tutustua in-
novaation osuuteen palvelumuotoiluprosessissa, seka sen teoriaan. Innovaatio on tarkea osa
palvelumuotoilun suunnitteluvaihetta. Tutkimusongelman epaselvyys ja puutteellinen tutki-

mustieto aiheuttaa haasteita innovaatiolle ja sen onnistumiselle.
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Innovaatiomielentilan saavuttaminen vaatii muutamia perusedellytyksia, joiden lisaksi luovuu-
den onnistumisen todennakoisyyksien parantamiseksi on tehtavissa konkreettisia asioita. Ide-
oinnin tavoitteiksi maaritellaan usein mahdollisimman monen ratkaisuehdotuksen kehittami-
sen kohteena olevan ongelman ratkaisemiseksi. ldeointi voi olla joko laajenevaa tai supistu-
vaa. Tavoitteena on luoda suuri massa ideoita ilman yksittaisten ideoiden kriittista kasittelya.
Taman jalkeen ideoiden maaraa pyritaan vahentamaan radikaalisti poistamalla tai yhdista-
malla kehitettyja ideoita toisiinsa. Tata voidaan jatkaa haluttuun lopputulokseen (ideoiden
maara) saakka tai kunnes aika ja resurssit pakottavat siirtymaan kehityksessa seuraavaan vai-
heeseen. On yleisesti hyvaksytty olettamus, etta mita enemman ideoita on luotu, on todenna-
koisyys kyseisen ongelman ratkaisuun relevantin idean loytyminen suurempi. Ideoiden maaral-
lisen tuotosvaiheen (divergenssi) jalkeen on kritiikin ja karsinnan vuoro (konvergenssi). Ide-
ointia voidaan siten tehostaa ja sailyttaa oikea mielentila, kun kaikki ideointiin osallistuvat

ovat tietoisia, missa ideoinnin vaiheessa ollaan (Tuulaniemi 2011, luku 3.5.)

Tuotekehitysprojektia ajatellen on ideointivaiheesta tarpeen nostaa esiin muutama huomion-
arvoinen seikka, seka ideointivaiheen ominaisuus. Ideointivaihe on yleisesti asetettu palvelu-
muotoiluprosessin 3. kokonaisuuteen. Maarittely ja tutkimus edeltavat suunnitteluvaihetta,
jota vuorostaan seuraa tuotanto ja arviointivaiheet. Kuluneen viikon aikana huomiota kiinni-
tettiin ideointivaiheeseen ja aloituspalaveria seuraavaan tiedonkeruuvaiheeseen, joka yhdis-
taa tyokaluja ja tietoja tutkimuksen ja suunnittelun vaiheista. Hyvin suunniteltu ja tarkoituk-
senmukainen maarittely ja tutkimusvaihe toimii perustana kehitystyolle, jota ideointi ja kon-
septointi on. Tavoitteiden saavuttaminen ja tavoitellut lopputuotoksen saaminen on vahvassa
riippuvuussuhteessa oikean kysymystenasettelun kanssa. Maarittelytyohon panostamalla ja
riittavalla resursoinnilla suunnitteluhaasteen ja suunnittelutavoitteiden maarittelyn onnistu-
miseen on paremmat edellytykset. Mikali nain ei toimita ei tavoitteisiin paaseminen ole Tuu-

laniemen mukaan mahdollista (Tuulaniemi 2011, luku 3.5).

Ideointia ennen, esimerkiksi jo projektin aloituspalaverissa voi kannustaa ideointiin ja aloittaa
valmistamaan oikeaa ymparistoa ja ilmapiiria luovuudelle. Ideoinnille voi kasaantua negatiivi-
sesti vaikuttavia suuria odotuksia tai paineita. Naita voivat olla esimerkiksi pakko, aikataulut
tai odotusten tuoma paine. On yleisesti tunnustettu tosiasia, etta luovuudelle ja uusille inno-
vaatioille on otollisemmat edellytykset rauhallisessa ja tietynlaisessa joutilaisuuden ilmapii-
rissa. lhmismielen tiedetaan vaativan vapautta ja suotuisia olosuhteita luovuuden heratta-
miseksi. Projekteissa on kuitenkin rajoitteita, jotka voivat olla esimerkiksi aikataulu tai re-
surssit. MyoOs tavoitetuotos maara selkeita ehtoja. Ilman naita riskina voi olla passivoituminen
ja motivaattorien puuttuminen. Ideointia ajatellen esimerkiksi tuotekehityksen ja kehityspro-
jektin perustiedot on hyva saada selville mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Talla tavalla
voidaan aktivoida aivoja ja ajattelua passiivisesti tyostamaan aihetta. Tama voi edesauttaa

myos projektin tasaista edistymista (Tuulaniemi 2011, luku 3.5.)
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Tyopajoissa ideoinnin edistamiseksi voi myos korostaa ideoinnin vapautta. Vaikka projekti
asettaa halutut tavoitteet ja raamit, olisi ideoinnin alkuvaiheessa hyvaksyttava silti mahdot-
tomiltakin vaikuttavat ideat. Ilman lennokasta ideointia, voi ideoinnin kattavuus jaada tor-
soksi. Lennokkaat ideat varmistavat, etta ongelmaa on lahestytty mahdollisimman monesta
eri kulmasta ja ratkaisua on haettu laajasti. Ideoinnin alussa ei voida myoskaan sanoa etuka-
teen toimivan idean kayttamaa ratkaisua. Vaikka projektiryhma ajautuisi kasittelemaan ide-
oita negatiivisen ajatusmallin kautta tai vaatien alkuvaiheessa liian konkreettisia selityksia
ideoiden pohjaksi on taitavan fasilitoijan mahdollista hyvalla ohjauksella saada ideoinnista

onnistuneita tuloksia (Tuulaniemi 2011, luku 3.5).

Tyopajoissa kaytettiin ideoinnin edistamiseksi warm-up: harjoituksia. Lammittely-harjoitukset
ovat oikein fasilitoituina erittain voimakkaita tyokaluja tyopajan vetajalle. Ne voivat auttaa
entuudestaan vierasta tyoryhmaa tutustumaan toisiinsa, alentaa jannitysta, auttaa tyopajaan
osallistuvia tuntemaan olonsa kotoisaksi tyopajassa ja tuottavat monia muita positiivisia vai-
kutuksia. Ideointivaiheeseen on loydettavissa positiivisia vaikutuksia muun muassa ideoinnin
tehokkuuteen, ideoiden luomiseen ja hylkaamiseen seka auttaa osallistujia pienentamaan
epaonnistumisen pelkoa. Kuitenkin huonosti kaytettyna lammittelyharjoituksien kaytto sisal-
taa riskeja. Huonosti toteutetut lammittelyharjoitukset voivat olla merkittavia aikasyoppoja
ilman mitaan tuloksia tai ne voivat jopa aiheuttaa tyopajan vetajalle ryhman kunnioituksen ja
sitoutuneisuuden menettamisen. Lammittelyjen ajoittamisella voi saada myos haluttuja tulok-
sia aikaan. Fasilitoija voi automaattisesti ajoittaa lammittelyt tyopajan alkuun tai lounaan
jalkeen, mutta tama ei ole pakollista, eika aina optimaalisinta. Ideoinnissa voi olla kannatta-
vaa paljastaa ensiksi ongelma, johon ideoinnilla haetaan ratkaisua. Juuri ennen ideoinnin
aloittamista suoritetulla lammittelylla tyopajaan osallistujat saadaan unohtamaan ratkaista-
van ongelman hetkeksi. Talla on saavutettu positiivisia tuloksia lammittelya seuraavaan ide-

ointiin (Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2018, luku 10.4.1).

3.5 Seurantaviikko 5
Viikon tavoitteet

Seurantaviikko kuluu suurelta osin muiden kuin kehitysprojektiin liittyvien, tehtavien tyosta-
miseen. Nama ovat paaasiassa Excel-tehtavia. Viikon loppupuolella on myos kehitysprojektin
pienryhmatyoskentelyn jatkoa, jossa on tarkoitus syventaa aiemmin kerattyja havaintoja ja

tietoja. Kehitysprojektiin resursoitu aika ei tule riittamaan seurantaviikolla.

Viikon kuluminen 22.3-28.3.



27

Viikko alkaa edellisten viikkojen tarjoushankkeen ongelmanratkaisulla. Tarjoushankkeen tyos-
tovaiheessa tehdyt laskentatavat paljastuivat epatarkoiksi ja edellisen viikon korjausten
kanssa hyvin yhteensopimattomiksi. Viikon kaksi ensimmaista tyopaivaa, kului laskenta- ja si-
mulointimateriaalin korjauksessa. Taman lisaksi torstai ja perjantai kaytettiin tarjoushank-

keen tekniseen toteuttamiseen.

Keskiviikkona 24.3. toteutettiin pienryhmatyoskentelyn toinen osa. Toinen osa paatettiin pi-
taa, koska ensimmaisessa tyopajassa saavutetut tulokset jaivat osittain kesken seka laadulli-
sesti eivat tayttaneet projektiryhman asettamia tavoitteita. Toisessa tyopajassa keskityttiin
keraamaan ehdotuksia uudistetun tuotteen ominaisuuksista, niin toimeksiantajayrityksen
tyontekijoiden kuin asiakkaan nakokulmasta. Asiakasnakokulman saamiseksi hyodynnettiin tie-
toa ja kokemusta asiakasreklaamatioiden, myynnin kokemusten ja kilpailijaymmarryksen poh-
jalta. Tata nakemysta toteutettiin roolijaolla tyopajan aikana, seka ohjaavilla kommenteilla

ja kyseenalaistamisella. Toinen tyopaja suoritettiin ideoinnin konvergenssivaiheen mukaisesti.

Viikon yhteenveto

Viikon aikana ei tyopajan purkamiseen ollut kaytettavissa olevaa aikaa haastavien tarjous-
hankkeiden johdosta. Viidennen seurantaviikon tyot keskittyivat lahes kokonaisuudessa tekni-
seen toteuttamiseen ja teknisten virheiden loytamiseen. Viikon aikana ei ollut mahdollisuuk-
sia syventaa omaa osaamista tai edistaa tuotekehitysprojektia. Viikon kulumista projisoitaessa
voi huomata kiireisten viikkojen negatiivisen vaikutuksen oman osaamisen kehittymiseen. Kii-
reisten viikkojen aikana ongelmaratkaisun ja useamman projektin samanaikaisen tyostamisen

ohella ei ole voinut kehittaa omaa osaamista tai tyokaluja.

3.6 Seurantaviikko 6

Viikon tavoitteet

Viikon aikana tulisi aloittaa kehitysprojektin pienryhmatyoskentelyn tulosten purkaminen. Vii-
kon tavoitteeksi on asetettu myos suoritetun Benchmarkkauksen tuloksiin tutustumisen. Vii-
kon aikana kiinnitetaan huomiota myos projektiryhman ja tuotepaallikon kommentteihin pro-

jektin etenemisesta.

Viikon kuluminen 29.3-4.4

Seurantaviikolla 6 tutustuttiin valmiiksi saatuun Benchmarking-analyysiin. Benchmarking on
prosessi, jossa identifioidaan, hankitaan ymmarrysta ja lopuksi sovelletaan parhaita kaytan-
teita. Nailla kaytanteilla tarkoitetaan kaytantoja tai tapoja, joilla mika tahansa organisaatio

toimii ensiluokkaisesti yleisiin toimijoihin verraten. Tata ymmarrysta kaytetaan oman
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organisaation kehittamiseen (Tuominen 2016, 9). Benchmarking on yleisesti kaytetty tyokalu,
jolla verrataan usein kilpailijoiden toimia tai tarjontaa omaansa. Tama ei kuitenkaan rajoitu
vain oman alan toimijoihin, vaan eri alojen yrityksista voi lOytya erinomaisia esimerkkeja mo-
nista eri toiminnoista. Tavoitteena on kuitenkin loytaa yrityksia, jotka suoriutuvat huomatta-
vasti paremmin kuin oma yritys ja oppia heista. Tama erottaa kilpailija-analyysin ja
Benchmarking-analyysin toisistaan. Benchmarking tahtaa oppimiseen ja muutokseen (Tuomi-
nen 2016, luku 14). Tassa yhteydessa on hyva myos tunnistaa, ettei Benchmarking tarkoita ko-
piointia, vaan kehitysta ja muutosta. Benchmarkingia voisi kuvata kopioimisen sijasta reagoin-
niksi ja mukautumiseksi uuteen toimintaymparistoon ja kilpailijakenttaan (Tuominen 2016,
luku 9).

Toimeksiantajayrityksen suorittamana Benchmarking oli suoritettu kahden projektiryhman ja-
senen toimesta. Benchmarking suoritettiin kahdessa osassa. Ensimmainen osio liittyi kilpaile-
vien yritysten vastaavien tuotteiden teknisiin ominaisuuksiin ja rajoitteisiin. Toinen osio kes-
kittyi asiakaslupaukseen ja brandiviestintaan. Molempien osien vertailujen loydosten pohjalta
on havaittavissa pieni takamatka kilpailijoihin joiltain tuotteiden ominaisuuksien osalta. Toi-
meksiantajayrityksen palvelutuotteiden vahvuudet olivat myos helposti yksiloitavissa. Kuiten-
kin mahdollisuuksia suurempaan markkinaosuuteen on nahtavissa ja taman maarittelyyn tul-
laan hyodyntamaan tuotekehitysprojektin tiedonhankintaa. Tiedonhankintavaihetta suunnitel-
lessa analysoidaan myos kilpailija-analyysin tulokset ja kohdennetaan osa tiedonkeruusta nai-
den loydosten validoimiseen. Myohempien viikkojen tavoitteissa tulee olemaan eri tutkimus-

menetelmien arviointi ja niihin tutustuminen.

Pienryhmatyoskentelyt on saatu myos paatokseen. Saatujen tulosten laatu ei ole miellyttanyt
koko projektiryhmaa. Tuloksista on selvasti huomattavissa projektin tavoitteiden epaselvyys
ja suunnitelmallisuuden puute. Suunnitelmallisuuden puutos voi johtua projektiryhman si-
saisita erimielisyyksista ja eri olettamuksista projektin etenemisen suhteen. Asiakaslahtoisen
toiminnan monimutkaisuus ja tyollistavyys on saattanut tulla yllatyksena projektiryhman jase-
nille. Tassa on selva ero yrityskulttuurin yleisen toimintatavan kanssa. Yrityksessa on totuttu
tehokkaisiin ja nopeasti alkaviin projekteihin, jotka kuitenkin usein monimutkaistuvat ja aika-
taulut venyvat projektin edetessa. Projekteihin, joissa on ollut nopea aloitus, on loydettavia
yhtenevaisyyksia. Olen pystynyt seuraamaan aiemmin ja samanaikaisesti etenevia projekteja
ja niista on havaittavissa selkeasti, kenelle suunnitellaan projektin tuotoksia. Yleisesti on
suunniteltu joko yrityksen sisaisiin tarpeisiin tai yrityksen tekemien olettamien pohjalta.
Tama aiheuttaa haasteita ja riskeja projektin tulosten toimimattomuuteen tai tulosten omak-
sumisen haasteisiin. Usein projektien vaikutukset nakyvat jollain lailla asiakkaaseen tai vai-

kuttavat asiakkaaseen tai loppukayttajaan myos suorasti.

Asiakaslahtoisen kehitysprojektin voidaan kokea alkavan hitaasti, mutta tama johtuu palvelu-

muotoilun ja asiakasymmarrykseen nojaavien projektien ominaisuuksista. Tiedonkeruu ja
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asiakasymmarryksen validius ja reliabiliteetti ovat kulmakivia, joiden pohjalle tehdyt oletuk-
set ja kehitystoimet rakentuvat. Syklisen rakenteen takia suunnittelu ja tiedonkeruu voidaan
joutua aloittamaan uudelleen, joka voi tuntua askeleelta taaksepain tai paikallaan junnaa-

miseksi organisaatiossa, jossa asiakaslahtoisyys ei ole paivittaisen toiminnan keskiossa.

Projektin tavoitteiden epaselvyys tai odotukset ovat aiheuttaneet seurantaviikolla haasteita
projektin etenemisessa. Selvasti projektin odotettiin etenevan nopeammin itse suunnitteluun
ja testausvaiheeseen, mutta projektille annettujen resurssien takia tama ei ole mahdollista.
Tallaisessa tilanteessa organisaatio voi herkasti palata vanhaan totuttuun tapaan toimia,
koska uusi toimintamalli ei tuottanut ns. pikavoittoja vaan vaatii suurempaa panostusta. Tar-
koin harkittu tiedonkeruuvaihe ja projektin toimien tarkentaminen ja uudelleen toteuttami-
nen voi tuntua askeleelta taaksepain. Syklisen toimintamallin kohdalla tama askeleiden taak-
sepain ottaminen ja uudelleen kohdentamisen kokemus voi vesiputousmalliin tottuneen orga-

nisaation silmissa olla hyvinkin uusi ja radikaali tapa toimia.

Projektin tavoitteita ja haluttuja lopputuloksia on selkeytettava ja projektiryhman, seka

muun organisaation sitoutumisella voidaan vaikuttaa projektin onnistumiseen. Mikali muu or-
ganisaatio sitoutuu projektin asiakaslahtoiseen toteuttamiseen, vaikka tulokset olisivat erilai-
set, kuin on odotettu ja projekti saatetaan loppuun asti, voidaan projektin tulevaisuus ja on-

nistuminen nahda mahdollisena (Mantyneva 2016, 16).
Viikon yhteenveto

Viikon aikana selkiytyi seuraavan seurantaviikon tavoitteet. Asiakaslahtoisyyden etuja kyseen-
alaistettiin viikon aikana, seka organisaation paine aiemman kaltaisten tulosten saamiseksi ja
yleisten toimintamallien kayttamiseksi on lisaantynyt ja vaikuttanut projektin etenemiseen
negatiivisesti. Aiempien viikkojen aikana hankitun tiedon avulla projektin vaiheiden peruste-
leminen oli helpompaa ja vakuuttavampaa. Palvelumuotoiluprosessin ominaisuuksien avaami-
nen tyoryhmalle lisasi myos uskoa muutoksen hyodyllisyyteen. Viikon aikana olen joutunut

myos kevyesti tutustumaan yrityskulttuurin muutokseen.

Tuotekehitysprojektin tulosten aiheuttama mahdollinen muutostarve prosesseissa ja ajatte-
lussa on hyvin monisyinen. Mikali jotakin palvelutuotetta muutettaan radikaalimmin, taytyy
muutos ajaa lapi useiden eri osastojen ja jalkauttaa hyvin laajalle organisaatioon. Taman joh-
dosta jo projektin tyostovaiheessa voi olla hyodyllista tutkia mahdollisia hidasteita tai esteita
muutokselle. Muutoksella tarkoitetaan tassa yhteydessa yleisen ajatusmallin muuttamista

asiakaskeskeisemmaksi, seka kuljetukseen liittyvien prosessien mahdollisesta muuttamisesta.

Yrityskulttuurin muutoksen haastavimpiin asioihin liittyy yrityskulttuurin muutosten pysyvyys.
Monet uudet muutokset ja toimintatavat on voitu ottaa onnistuneesti kayttoon, ja ne ovat

tuottaneet hyvia tuloksia. Vaikka organisaatio olisi aidosti halukas ja aktiivinen ottamaan
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muutokset vastaan ei onnistuminen ole taattu. Suurempien muutosten onnistumiseen vaadi-
taan tarkoin ohjattu ja implementoitu prosessi, joka ulottuu aina ruohonjuuritason tekemi-
seen saakka. Mikali ruohonjuuritason toiminnot ei muutu on suurempien muutosten pysyminen

ja aikaansaaminen tuomittu epaonnistumaan (Kanter, Stein, Jick 2003, 6).

Asiakasymmaryksen ottaminen organisaation toimintatapaan vaatii samanlaisia toimintoja
kuin muutkin muutokset. Organisaatioissa, olivatpa ne pienia tai suuria, on muutoksen oltava
koko organisaatiota lapileikkaava. Edellisessa kappaleessa kaytiin lapi ruohonjuuritason toi-
mintojen muuttamisen edellytyksena muutoksen onnistumiseen. Muutokseen tarvitaan myos
suurempia toimia. Vaikka yrityskulttuurin muutokseen panostaisi vahvasti ja sen avulla toteu-
tetaan yksittaisia muutoksia tai mikali yksi osasto tai toimija on vastuussa toimia muutosten
mukaisesti ei kokonaisvaltaista muutosta saada aikaiseksi. Tahan on syyna systeemien kon-

tekstit organisaatiota tutkiessa.

Organisaatioiden voidaan katsoa olevan systeemeja, jotka toimivat asetuksien mukaan, ei-
vatka triviaalit muuttujat voi vaikuttaa systeemin toimintaan. Systeemien ominaisuutena on
myos niiden kytkeytyminen eri komponentteihin ja toisiin systeemeihin. Tama on huomatta-
vissa myos organisaatioissa. Mikali yhteen systeemin osaan tehdaan pintapuolinen muutos ei
sen vaikutusta voida havaita muuta systeemia tarkkaillessa. Onnistunut yrityskulttuurin muu-
tos vaatii yhden komponentin muutoksen lisaksi kaikkien tahan kytkoksissa olevien kompo-
nenttien muuttamisen samalla tavalla. Muuten pysyvaa muutosta ei voida saada aikaiseksi.
Vaikka yrityksella olisi kokemusta onnistuneesta muutoksesta muuttamalla vain yhden osaston
toimintaa voi totuus olla toisenlainen ja syvallisempi. Jotkin ”uudet” toimintatavat ovat syn-
tyneet ja toimineet sen takia, etta ne ovat kasvaneet yrityksen sisalla samassa ymparistossa
tai olosuhteet lapi organisaation ovat olleet samat. Tama saattaa aiheuttaa kuvitelman, jossa
yhta komponenttia muuttamalla on saavutettu pysyva ja kattava muutos (Kanter, Stein, Jick
2003, 7).

3.7 Seurantaviikko 7
Viikon tavoitteet

Seurantaviikon tavoitteena on tuotekehitysprojektissa olevien epaselvyyksien korjaaminen.
Asiakasymmarrystutkimuksen ja koko tuotekehitysprojektin tavoitteet eivat ole selkeat ja
projektissa on havaittavissa selkeaa kipuilua. Kipuilu nousee esiin tavoitteiden ristiriitaisuu-
tena. Aikataulu ja toimeksiantajayrityksen aiemmin mainitut yleiset kehitystavat luovat pai-
netta suorittaa kehitysprojekti nopeasti ja nojautuen vain yrityksen omaan nakokulmaan.
Tuoteorganisaation ja projektiryhman tahtotilana on painottaa projektin edelleen puutteelli-
sen tutkimusvaiheen syventamista. Asiakasymmarryksen hankkiminen on esitetty selkeana ta-

voitteena, mutta tuotekehitysprojektin tavoitteet eivat ole samassa linjassa taman kanssa.
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Viikon aikana tavoite on selvittaa mita asiakastutkimuksesta halutaan lopputulemaksi, seka
tutkimusongelman kirkastaminen. Lisaksi viikon aikana perehdytaan maarallisen ja laadullisen
tutkimuksen eroihin ja niiden hyodyntamiseen kehitysprojektissa. Tuotekehitysprojektilta
odotetaan myos kattavaa perustelua tehdyille paatoksille varsinkin, jos tuotekehitysprojektin
lopputuloksena esitetaan laajoja tai vaativia muutoksia. Taman johdosta tavoitteena on pe-

rehtya myos tutkimusten luotettavuuteen ja laatuun.

Viikon kuluminen 5.-11.4

Seurantaviikon alkua painoi voimakkaasti viikkopalaverit ja kaynnissa olevat tarjoushankkeet,
jotka kuormittavat tyoaikaa voimakkaasti. Yhden tarjoushankkeen jattopaiva ajoittuu talle
viikolle ja hankkeen viimeistely on viela kesken. Taman viimeistely on vienyt seurantaviikon
alkupuolen kokonaan. Torstaille 8.4 on resursoitu tyoaikaa kehitysprojektin tyostoon. Tuote-
paallikon kanssa pidettiin Teams-puhelu uudistuksen tavoitteista. Keskustelussa kasiteltiin
tuoteuudistusprojektin aikataulua seka haluttuja tavoitteita. Tuoteuudistuksen jaljella ole-
vaksi aikatauluksi on annettu toukokuun loppu. Tama tuottaa hankaluuksia erityisesti tiedon-
keruuta ajatellen. Projektiin resursoitu tyoaika on kiireisten tarjoushankkeiden takia vahenty-
nyt kattamaan noin yhden (1) henkilotyopaivan viikossa. Taman toteutuminen ei kuitenkaan
ole mahdollista joka viikko, joten realistinen aikaresurssi on tuota pienempi. Tama tarkoittaa

seitseman (7) henkilotyopaivan resurssia projektin aikana.

Toinen keskusteltu aihe koski tuoteuudistuksen tavoitteita. Naista tavoitteista ei ole selkeaa
dokumentaatiota tai kirkasta ajatusta. Tassa vaiheessa projektia tavoitteen epaselvyys on ai-
heuttanut huomattavaa resurssihukkaa. Nama ovat aiheutuneet esimerkiksi ylimaaraisista tyo-
pajoista, joiden tuotokset eivat ole olleet halutunlaisia. Lisaksi resurssihukkaa on tapahtunut
myos pidettyjen palaverien tehottomuudessa. Paatoksenteon nopeuttamisella saadaan positii-
visia tuloksia resurssien ja projektin etenemisen suhteen. Projektin edetessa on huomatta-
vissa, ettei asiakaslahtoisen ajattelun pohjaavan projektin lapivientiin olla sitouduttu koko
organisaatiossa tai projektiryhmassa. Useissa tilanteissa on asiakaslahtoisen ajattelun hyo-
dyista jouduttu muistuttamaan. Projektin suunniteltu toteutus on oltu valmiita hylkaamaan ja
korvaamaan se yrityksen yleisella toimintamallilla. Selvasti projektiryhma ja tuotepaallikko
on halukas jatkamaan asiakasymmarryksen keraamisella ja sen pohjalta tehtavaan tuotekehi-
tykseen ja - muotoiluun. Tahan ei vaikuteta olleen kuitenkaan taysin sitoutuneita, joka tulee
ilmi keskustelussa. Erityista huolta aiheuttaa ajatus, jos asiakkaat vastaavat tiedonkeruuvai-
heessa sellaisia asioita, joita ei nykyhetkena olla tarjottu tai valmiita tarjoamaan. Oman te-
kemisen ja olemassa olevan tarjooman kyseenalaistaminen tuntuu vaikealta. Samanaikaisesti
kuitenkin yritys kehottaa uudistumaan ja on valmis harkitsemaan ja soveltamaan uusia toimin-

tatapoja. Taman johdosta perehdyn eri tutkimustyyppeihin (kvalitatiivinen ja
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kvantitatiivinen) seka niiden eroihin. Erityinen painoarvo on myos tutkimusten luotettavuu-
della ja laadulla. Tata tietoa kerrytetaan tutustumalla tietoperustaan kyseisista tutkimuk-

sista.

Viikon yhteenveto

Tuotekehitysprojektin mahdollisten uudistusten kayttoonotto voi vaatia voimakkaita muutok-
sia tietojarjestelmien osalta, henkiloston koulutuksen osalta ja markkinoinnin osalta. Taman
lisaksi tuoteuudistus voi vaikuttaa voimakkaasti myos laskutukseen erityisesti henkiloston kou-
lutuksen osalta, seka uudistuksen ylimenovaiheen aikana. Taman johdosta tiedonkeruuvai-
heen tulosten paikkansapitavyydella ja validiudella on suuri merkitys. Lisaksi tuotekehityspro-
jektin tulokset esitetaan johtoryhmalle, joka on yhteydessa toimeksiantajayrityksen katto-
organisaatioon, on tehdyn tutkimuksen oltava vakuuttava ja luotettava. Niin maarallisen kuin

laadullisenkin tutkimuksen luotettavuuteen on paneuduttava hyvin ennen niiden suunnittelua.

Tuotekehitysprojektissa tullaan suorittamaan yksi tai useampi asiakasymmarrysta kasvattava
tutkimus. Oikean tai oikeiden tutkimusten valintaan kiinnitetaan tulevina viikkoina erityista
huomiota. Lisaksi tutkimusten luotettavuuteen, ominaisuuksiin ja kaytannon hyotyihin tullaan
perehtymaan teoreettiseen viitekehykseen tutustumalla. Viikkojen yhteenvedot tulevat pai-

nottumaan tahan selvitys- ja tutustumistyohon.

Asiakasymmarrysta kartoittavan tutkimuksen suunnittelu on paatetty tuotekehitysprojektin

seuraavaksi toteutettavaksi kokonaisuudeksi. Koska tutkimuksen suunnittelu on asetettu pro-
jektin kannalta tarkeaksi, on viikon aikana ollut tarpeen tutustua tutkimuksen tekoon proses-
sina, seka tutkimuksen luotettavuuteen. Viikon aikana on kaytetty aikaa tutkimuksen luotet-
tavuuden ymmartamiseen, jotta laadukas tutkimus voidaan suunnitella tuotekehitysprojektin

kayttoon.

Tutkimusta tehdessa perusolettamus on tutkimuksen luotettavuus. Tutkimuksen kokonais-
luotettavuutta arvioitaessa kiinnitetaan huomiota tutkimuksen reliaabeliuteen ja validiuteen.
Kokonaisluotettavuutta voidaan pitaa hyvana, kun otettu otos edustaa hyvin perusjoukkoa ja
mittaaminen on saatu onnistumaan mahdollisimman vabhilla satunnaisvirheilla (Vilkka 2007,
152). Tutkijalla on monia keinoja vaikuttaa tutkimuksen kokonaisluotettavuuteen tehtaessa

laadullista tutkimusta.

Tutkimuksissa tutkimusaineiston laatu vaikuttaa merkittavasti tutkimuksen luotettavuuteen.
Taman johdosta tutkimusta tehdessa on hyva suorittaa tutkimuksille asetettujen hyvien tie-
teellisen tutkimuksen kriteerien mukaisesti (Vilkka 2007, 154). Tutkimustuloksen luotetta-

vuutta alentavat kuitenkin mahdolliset erilaiset virheet, joita syntyy tutkimusaineistoa
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keratessa. Tallaisia virheita ovat kasittelyvirheet, mittausvirheet, peitto- ja katovirheet seka
otantavirheet. Otantatutkimuksessa on aina otannasta johtuvat satunnaisuuden aiheuttamat
satunnaisvirheet, joita loogisesti kutsutaan otantavirheiksi. Tahan liittyy myos mahdollisen
kadon aiheuttamat vaaristymat. Mittausvirhe voi aiheutua mittauslaitteiden epatarkkuudesta
tai eri hairiotekijoista mittauksen aikana. Mittausvirheeseen sisaltyy myos eri mittausmene-
telmien tai mittareiden luonnolliset heikkoudet. Tahan liittyy osaltaan myos joidenkin kasit-
teiden haastavuus mitattavina kohteina. Peittovirhe saattaa osaltaan syntya, jos tutkimuksen
kohteena olevasta perusjoukosta ei ole ajantasaisia tietoja esimerkiksi rekistereissa tai nama
rekisterit ovat virheellisia (Heikkila 2014, 176-177).

Maarallisen tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen kykya antaa tuloksia, jotka eivat
ole sattumanvaraisia. Luonnontieteissa suositaan paaasiassa maarallista tutkimusta ja tutki-
muksen reliaabeliutta mitataankin tarkistusmittauksilla. Talla tavalla tutkimuksen tuloksen
paikkansapitavyys selvitetaan toistojen avulla. Maarallisessa tutkimuksessa tutkimuksen reli-
aabeliudessa onkin kyse toistettavuudesta. Mikali tutkimuksen tulokset voidaan todeta sa-
moiksi riippumatta tutkijasta, voidaan katsoa tutkimuksen olleen luotettava ja tarkka. Tutki-
muksen reliaabeliutta tulee tarkastella jo tutkimuksen tekemisen aikana. Lisaksi tutkimuksen
jalkeen voidaan tarkastella reliaabeliutta uudelleen (Vilkka, H. 2007. 149). Reliaabeliuden
edistamiseksi tutkija voi harkita mittaavansa samaa asiaa useammalla eri mittarilla tai kysy-
myksella. Naiden valinen korrelaatiokerroin voidaan laskea. Tama ilmaisee luokiteltujen
muuttujien suhdetta toisiinsa. Tama kerroin ilmoittaa numeroarvona kahden muuttujan vali-
sen suhteen (Vilkka 2007, 130; Heikkila 2014, 178).

Maarallisen tutkimuksen tekemisessa on hyva ottaa huomioon myos sisainen ja ulkoinen relia-
biliteetti. Sisainen reliabiliteetti voidaan todentaa mittaamalla sama yksikko useampaan ker-
taan. Mikali tulokset ovat samat nailla kerroilla voidaan mittausta pitaa reliaabelina. Ulkoista

reliabiliteettia sivuttiin jo aiemmin. Ulkoisella reliabiliteetilla tarkoitetaan sita, etta mittauk

set ovat toistettavissa myos muiden tutkijoiden tekemana ja erilaisissa tilanteissa. Tutkimuk-
sen reliabiliteetti keskittyy ja tarkastelee ennen kaikkea mittausten paikkansapitavyytta ja
niiden tarkkuutta tutkimuksen osana. Tutkimuksen puutteellinen reliabiliteetti johtuu pitkalti
aiemmin mainituista satunnaisvirheista. Satunnaisvirheiden vaikutusta reliabiliteettiin voidaan
pienentaa suurentamalla tutkimusotantaa. Tama patee kuitenkin vain tiettyyn pisteeseen
saakka. Mita pienempi otanta on, sita suurempi vaikutus satunnaisvirheilla on tuloksiin (Heik-
kila 2014, 178; Vilkka 2007, 149-150).

Ihmistutkimuksessa reliabiliteettia tulee kasitella eri tavalla. Aiemmin esitettiin, etta erityi-
sesti maarallisen tutkimuksen reliaabeliutta tutkitaan toistojen avulla. Laadullisessa tutki-
muksessa tata tapaa ei voida siirtaa suoraan laadullisen tutkimuksen reliaabeliuden tutkimi-
seen. Varsinkaan jos tutkimuksen kohteena tai siihen vahvasti vaikuttavina tekijoina on ihmi-

sen muuttuvat ominaisuudet. Ihmiselle on hyvin ominaista jatkuvasti tapahtuva muutos.
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Mikali tulos kahdella tai useammalla mittauksella on sama, puhutaan usein sisaisesta reliaabe-
liudesta. Ulkoinen reliaabelius tarkoittaa, etta mittaukset ovat toistettavissa myos muiden
tutkijoiden tekemana ja erilaisissa tilanteissa (Heikkila 2014, 178; Vilkka 2007, 149-150). Laa-
dullisen tutkimuksen ulkoista reliaabeliutta pohdittaessa on otettava huomioon yksilollisyys ja
subjektiiviset kokemukset. Koska inter-subjektisuus ei ole mahdollista voi kaksi tai useampi
tutkija tulkita haastateltavan vastaukset ja niista johdetut oletukset eri tavalla. Reliaabelius-
kerroin ei voi olla myoskaan yksiselitteisyyden mittarina. Se on korkeintaan likiarvo todenna-
koisyydesta, onko tutkijat ymmartaneet tietyn vastauksen samalla tavalla. Laadullisessa tutki-
muksessa voitaisiin ulkoista reliabiliteettia kasitella silla perusteella ovatko eri tutkijat paas-
seet samaan olettamukseen yhteisen keskustelun tai selityksen jalkeen (Hirsjarvi ja Hurme
2014, 184-186).

Laadullisessa tutkimuksessa laadukkuutta voidaan tavoitella tutkimuksen jokaisessa osassa.
Samoin kuin maarallisessa tutkimuksessa hyvalla operationalisoinnilla saada positiivinen vaiku-
tus tutkimuksen luotettavuuteen. Samoin laadullisessa tutkimuksessa hyvalla haastattelurun-
golla ja pohdituilla lisakysymyksilla voidaan saavuttaa sama vaikutus. Toinen tehokas tapa li-
sata laadullisen tutkimuksen aineistonkeruun laatua on kiinnittaa erityista huomiota haastat-
telukoulutukseen. Haastattelujen ollessa hyvin tarkeana ja paaasiallisena menetelmana tie-
donkeruussa, voidaan hyvalla haastattelukoulutuksella varmistaa tiedonhaun tuottajien
(=haastattelijoiden) teemojen ymmarrys ja sisaistys samantasoiseksi. Ei pida myoskaan aliar-
vioida haastattelijoiden ammatillisen ja osaamisen varmuuden vaikutusta tutkimusaineiston

laatuun (Hirsjarvi ja Hurme 2014, 184).

Tiedonkeruun ja -kasittelyn aikaisessa laadun tarkkailussa ja parantamisessa voidaan saada
positiivisia tuloksia huolehtimalla kiytetyn tekniikan toimivuudesta. Aanityslaitteiden ja tal-
lennusten laatua on suositeltavaa tarkkailla lapi tiedonkeruuvaiheen, seka huolehtia haastat-
telurungon oikeasta kaytosta. Lisaksi tyokaluna voidaan kayttaa haastattelupaivakirjaa, johon
voi merkita esimerkiksi toistuvasti haasteita tuottaneet kysymysmuodot, haastatteluymparisto
ja sen vaikutukset tiedonkeruuseen. Tiedonkeruu ja -kasittelyvaiheeseen voidaan lukea myos
haastatteluja seurannut litterointi. On huomattu, etta haastattelun laatua voidaan parantaa
suorittamalla litterointi mahdollisimman nopeasti haastattelujen jalkeen. Tasta on huomattu
auttavan tutkimuksen laadussa erityisesti tapauksissa, jossa tutkija suorittaa itse haastattelun

seka litteroinnin (Hirsjarvi, Hurme 2014, 184).

Validiudella tarkoitetaan tutkimuksen kykya mitata sita, mita tutkimuksen oli tarkoituskin mi-
tata. Vilkan mukaan tutkijan kyky ja onnistuminen operationalisoinnissa edesauttavat tutki-
muksen validiutta (2007, 150). Onnistuneella operationalisoinnilla tutkija on onnistunut siirta-
maan suuretkin teoreettiset kasitteet arkikielelle esimerkiksi kyselytutkimukseen vastaajien
oikein ymmartamaksi. Mikali tahan mittariin on onnistuttu siirtamaan kaytetyn teorian kasit-

teet ja kokonaisuudet oikein, mahdollistaa se tutkimuksen validiuden (Vilkka 2007, 150).
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Usein validiudessa keskitytaan rakennevalidiuteen, eli siihen onko tutkimus keskittynyt siihen
mita oli tarkoitus tutkia. Validiuteen liittyy kuitenkin myos muita osa-alueita. Naita ovat esi-
merkiksi tutkimusasetelmavalidius, ennustevalidius seka sisainen ja ulkoinen validius (Hirs-
jarvi ja Hurme 2014, 187-188). Eri validiuden mittarit tulee ottaa kasittelyyn jo tutkimusta
suunniteltaessa ja toteutettaessa. Muuten tutkimuksesta saattaa tulla ilmi vakaviakin syste-
maattisia virheita. Systemaattinen virhe on satunnaista virhetta paljon vakavampi ja tuhoisa
tutkimuksen kannalta (Vilkka 2007, 153). Tuotekehitysprojektin suunnitelmassa on harkittu
myos laajemman lomakekyselyn tekemista. Tallaisessa tutkimuksessa on mahdollisuus syste-

maattiselle virheelle, joten sita on syyta tarkastella syvallisemmin.

Systemaattisen virheen vaikutusta ei voi lieventaa otantakokoa suurentamalla. Systemaattisen
virheen vaikutus ei siten vahene, eika sen mahdollista vaikutusta kyeta mittaamaan. Syste-
maattista virhetta voidaan kuvata aineiston keraamisen aikana tapahtuvasta tekijasta, joka
vaikuttaa koko aineistoon aina samansuuntaisesti. Systemaattisen ja satunnaisen virheen eroa
ja samankaltaisuutta voidaan esimerkiksi kasitella pohtimalla valehtelun vaikutusta kyselytut-
kimuksessa. Valehtelu tai muistivirheet voidaan luokitella satunnaiseksi virheeksi, mutta va-
lehtelua voidaan pitaa myos systemaattisena virheena (Vilkka 2007, 153). Tama voi tapahtua
esimerkiksi asioiden systemaattisella kaunistelulla tai vahattelylla. Heikkila nostaa esimerkiksi
kyselytutkimuksessa halun tutkia suomalaisten suhtautumista pakolaisiin (Heikkila 2014, 177).
Tassa tilanteessa voivat tulokset kuvata ennemminkin toivottavaa tai yleisesti hyvaksyttya

suhtautumista, kuin todellisuutta.

Mita laadullisessa tutkimuksessa voitaisiin harkita perinteiset ja maaralliseen tutkimukseen
paremmin soveltuvien reliaabeliuden ja validiuden maarityksen korvaajaksi? Reliabiliteetin ja
validiuden mittareiden korvaaminen ei tarkoita epatarkkojen tai huolimattomasti toteutettu-
jen tutkimusten hyvaksymiseksi. Tutkimus tulisi edelleen toteuttaa hyvia tieteellisia tapoja
noudattaen ja pyrittava tarkimpaan ja parhaimpaan mahdolliseen tulokseen. Selvempia mit-
tareita voidaan loytaa siirtamalla paapaino ja kohdennus tuloksista tutkijaan ja dokumentaa-
tioon. Rakennevalidius on tassa merkittavassa roolissa. Tutkijan on pystyttava selvasti ja luo-
tettavasti perustelemaan miten luokitus ja dokumentaatio on tapahtunut (Hirsjarvi ja Hurme
2014, 189).

Laadullisessa tutkimuksessa lahimmaksi perinteista reliaabeliuden kasitetta paastaan alueilla,
joissa pohditaan aineiston laadukkuutta. Maaralliseen tutkimukseen eroavasti tarkastelu voi-
daan siirtaa keratyn aineiston sijasta tutkijan toimintaan. Tassa tutkitaan erityisesti tutkijan
analyysin oikeellisuuteen. Huomiota kiinnitetaan siihen, onko kaikki kaytettavissa oleva tieto
otettu huomioon analyysia tehdessa, onko tiedot ja aineisto litteroitu oikein ja heijastavatko
tulokset tutkittujen ajatusmaailmaa oikein. Laadullisen tutkimuksen validiudessa voidaan ka-
sitella lahteiden luotettavuutta. Esimerkiksi haastateltavien validius edustaa esimerkiksi valit-

tua ryhmaa on yksi tutkimuksen luotettavuuden kannalta merkittava. Validoinnin tehtava
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laadullisessa tutkimuksessa on ennen kaikkea tarkistaminen. Tarkistamisella tutkija ilmaisee
avoimen kantansa, seka selventaa milla tavalla vaihtoehtoiset tulkinnat on suljettu pois (Hirs-
jarvi ja Hurme 2014, 188-190).

Viikon aikana tarkasteltiin runsaasti tutkimuksen arviointia luotettavuuden kautta. Tama
muistutti tutkimuksen suunnittelun tarkeydesta ja tutkimuksen riskien tunnistamisesta. Kuten
aiemmin mainittiin, esitetaan tutkimustulokset projektin ohjausryhmalle, joka koostuu yrityk-
sen johtoryhman jasenista. Taman johdosta laadukkaan tutkimuksen kaytantoihin ja vaati-
muksiin oli ammatillisesti katsoen erittain tarkeaa tutustua ennen tutkimusten toteuttamista.
Talla tavalla on voinut kerata ammatillista varmuutta ja luotettavuutta tuotekehitysprojektin
tulosten esittamiseen ja perustelemiseen teorian ja laadukkaasti toteutetun tutkimuksen

avulla.
3.8 Seurantaviikko 8

Viikon tavoitteena on selvittaa kyselytutkimuksen sopivuus kehitysprojektin tiedonkeruussa

kaytettavaksi menetelmaksi. Kyselytutkimusta on harkittu tuotekehitysprojektin projektisuun-
nitelmassa mahdollisena tiedonkeruun menetelmana. Tata varten tavoitteena on tutustua ky-
selytutkimuksen ominaisuuksiin seka teoriaan. Seurantaviikosta 8, noin 4 paivaa kuluu mekaa-

nisessa Excel-tyoskentelyssa, seka projektihallinnassa.
Viikon kuluminen 12.-18.4

Viikosta suurin osa kuluu mekaaniseen laskentatyohon, torstain olen ajoittanut kehitysprojek-
tityohon. Taman viikon tavoitteiksi oli asetettu kyselytutkimuksen sopivuuden selvittaminen
projektia hyodyntavaksi tiedonhankinnan tyokaluksi. Seurantaviikolla 10 esittelen ehdotuksen
projektin etenemisesta ja kaytettavista menetelmista. Tata ennen on selvitettava kyselytutki-
muksen teoriaa ja kaytannon esimerkkeja. Kyselytutkimus on yleisimmista tutkimuksista ja
tutustuin torstain aikana eri tutkimusyrityksien tekemiin kyselytutkimuksiin ja niiden tulok-

siin.

Tuotekehitysprojekti etenee uudessa aikataulussa ja tavoitteena on saada valmisteltua ehdo-
telma projektin etenemisesta tutkimusvaiheen osalta. Projekti ei ole edennyt suunnitellulla
tavalla, ja tutkimusprojektin maarittelyvaiheen vajavaisuuden takia on projektin eteneminen
ollut toivottua hitaampaa. Kehitysprojektin tavoitteiden tarkentamiseksi on harkinnan ar-
voista suorittaa maarittelyvaihe uudelleen, jonka pohjalta maaritellaan tuotekehitysprojektin
tavoitteet uudelleen. Kyselytutkimuksen hyodyt voivat sopia kehitysprojektin tilanteeseen sen
verrattain suoraviivaisen etenemisen vuoksi. Kyselytutkimus voi antaa kehitysprojektin tavoit-
teiden tarkentamiseen tarvittavaa asiakasymmarrysta, seka nostaa esiin mahdollisia kehitys-

kohtia. Naista kehityskohdista voi loytaa kehitysprojektia vauhdittavia nakokulmia, joiden
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avulla maarittelyvaiheeseen voidaan tuoda lisaa nakokulmia ja selkea asiakastarve, jonka rat-

kaisemiseen pyritaan tuotekehitysprojektissa.
Viikon yhteenveto

Viikon tavoitteina oli selvittaa kyselytutkimuksen sopivuus kaytettavaksi menetelmaksi. Kyse-
lytutkimus on osa maarallisen tutkimuksen tyokaluja ja menetelmia. Maarallisen tutkimuksen
tavoitteina voidaan pitaa asioiden tai luonnonilmididen kuvaamista, kartoittamista, vertailua
tai ennustamista. Maaralliselle tutkimukselle tyypillista on tulosten ilmaiseminen erilaisina
numeerisina arvoina. Numeerisen tuloksen pohjalta on helpompi tehda johtopaatoksia ja tes-
tata tutkimuksen alussa tehtyja oletuksia (Vilkka 2007, 26). Maarallinen tutkimus pyrkiikin
juuri vastaamaan kysymyksiin kuten ”kuinka paljon” tai "miten usein”. Lisaksi kyselytutkimus
on erittain tehokas ja taloudellinen tapa hankkia tietoa, kun tutkittavia on paljon (Heikkila
2014, 17).

Maarallisessa tutkimuksessa pyritaan esittamaan tulokset numeerisina arvoina, joten tiedon
strukturointi on tarkeassa asemassa maarallista tutkimusta suunniteltaessa. Kun tutkitaan
luonnon ilmioita tai henkiloita maarallisesti, niin tutkittavat asiat on muutettava rakenteelli-
sesti. Tiedon strukturointi tarkoittaa sita, etta tutkittava asia ja siihen liittyvat ominaisuudet
suunnitellaan ja vakioidaan (Vilkka 2007, 14-15). Esimerkiksi kyselytutkimuksen suunnitel-
lessa kysymykset ja vastaukset vakioidaan, eli niille annetaan numeerinen arvo. Tama arvo
voi olla numero tai kirjain tai naiden yhdistelma. Esimerkiksi kysyttaessa vastaajan mielipi-

detta johonkin asiaan tai tyytyvaisyytta johonkin voidaan pyytaa antaa arvoksi 1-5.

Kyselytutkimus on hyvin yleisesti kaytetty maarallisen tutkimuksen menetelma. Kyselytutki-
muksessa kysymysten muoto on vakioitu; kyselyyn osallistuvilta kysytaan samat kysymykset,
samassa jarjestyksessa ja samalla tavalla (Vilkka 2007, 29). Kyselytutkimusta suositaan usein
sen helpomman lahestymisen takia. Tutkijan voi olla helpompi hahmottaa kyselyntutkimuksen
tavoitteet ja suunnitella sen toteutus. Taman johdosta kyselytutkimusta kaytetaan laajempiin
tarkoituksiin, kuin tutkimukseen. Naita voi olla esimerkiksi taysin ei-tieteellinen kysely esi-
merkiksi taloyhtion saunavuorojen kaytosta tai kauppiaan kysely asiakkailta kaupan aukioloai-

koihin liittyvista toiveista (Hirsjarvi ja Hurme 2014, 35).

Niin tieteellisissa kuin ei-tieteellisissa kyselytutkimuksissa on loydettavia yhtalaisyyksia. Eri-
tyisesti tutkimuksen yleisessa muodossa, toteutuksessa seka tietyilta osin myos tutkimuskoh-
teissa. Kyselylomaketta kaytetaan, kun tutkitaan jotakin henkiloa koskevaa asiaa, mielipi-
detta, asennetta tai ominaisuutta (Vilkka 2007, 28). Melkein mita tahansa henkiloa koskevaa
asiaa voidaan tutkia ainakin jossain tutkimuksen vaiheessa kyselytutkimuksella. Kyselyn
muoto on myos perusrakenteeltaan melko standardi. Se pitaa sisallaan kysymyksia, seka niille
arvotettuja vastauksia. Kysymysten muodosta tai muista vastaavista seikoista huolimatta ky-

selyn tulisi olla samanlainen kaikille vastaajille, seka perusoletuksena oletetaan kysymyksilla
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olevan sama merkitys kaikille vastaajille. Tassa suhteessa kyselytutkimus ja lomakehaastat-
telu ovat monelta osin samankaltaiset (Hirsjarvi ja Hurme 2014, 44). Kyselytutkimuksen to-
teutuksessa on monia eri variansseja. Se voidaan toteuttaa postitettuina lomakkeina, inter-

netlomakkeilla tapahtuvana kyselyna tai esimerkiksi kaupassa sijaitsevana palautelaatikkona.

Kyselylomake on kyselytutkimuksen olennainen osatekija. Sen laatimiseen on hyva resursoida
paljon aikaa ja hyvalla laatimisella onkin vahvaa edesauttama tutkimuksen mychemman vai-
heen onnistumisen kannalta. Kyselylomakkeen laatimista edeltaa kirjallisuuteen syventymi-
nen, seka tutkimusongelman pohtiminen ja selventaminen (Heikkild 2014, 45). Kyselylomakkeen
rakenteen ja kysymysmuodon ja -jarjestyksen suunnittelussa tehtavaa vaihetta kutsutaan
operationalisoinniksi. Tassa havaintoyksikon ominaisuuksien mittaamiseen valitut muuttujat
puretaan pienempiin osiin. Usein muuttujat ovat kasitteellisia asioita. Nama asiat tulisi pur-
kaa sopiviksi kysymyksiksi ja vastausvaihtoehdoiksi. Maarallista tutkimusta tehtaessa on erit-
tain tarkeaa tietaa tasmallisesti tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelman selkeys. Tutkijalla
tulisi olla selkea ymmarrys mita tutkitaan. Mikali tutkijalla ei ole selkeaa tietoa mita tutki-
taan, niin kuinka silloin voisi tietaa mita halutaan mitata (Vilkka 2007, 36). Taman lisaksi ky-
symyksia laatiessa tulisi paattaa myos vastausten tavoiteltu tarkkuus, seka ylipaataan vastaus-

ten mahdollinen tarkkuusalue.

Kyselytutkimuksen kysymysten laadinnassa on tarkeaa varmistaa kysymysten toimivuus. Kysy-
mysten avulla olisi saatava aineistoa ja vastauksia tutkittavaan asiaan. Mikali taman onnistu-
misessa on epavarmuutta, on kontrollikysymysten kaytto sopiva ratkaisu. Tiedonkeruun suorit-
tamisen jalkeen ei kysymysten muuttaminen tai tarkentaminen ole enaa mahdollista taysin
uusimatta tiedonkeruuta. Heikkila muistuttaa onnistuneesti, ettei epaselviin kysymyksiin kan-
nata taydella varmuudella odottaa selvia vastauksia (2014, 46). Hyvat kysymykset ja oikein
valittu kohderyhma ovat tutkimukselle valttamattomat. Kuitenkin hyvin rakennetulla tutki-
muslomakkeella on omat tunnuspiirteensa. Tutkimuslomaketta kaytetaan hyvin yleisesti ja
niiden laadussa kyselytutkimuksen tyokaluina on hajontaa. Hyvan tutkimuslomakkeen voi tun-
nistaa jo sen ulkonaosta. Hyvin rakennettu lomake on jo itsessaan huomattavasti vastaami-
seen kutsuvampi ja kannustavampi kuin huolimattomasti tai suorastaan huonosti rakennettu
lomake. Lisaksi kysymysten jarjestyksella on merkitysta vastaajan sitouttamiseksi. Helpohkot
kysymykset kannattaa jarjestaa lomakkeen alkuun. Henkilo- tai taustatietoja kannattaa kui-
tenkin kysya kyselyn lopussa, vaikka ne ovatkin vastaajalle helppoja. Naiden kysymysten si-
joittelulla voidaan vaikuttaa vastaajan “roolin” valintaan. Rooli voi olla esimerkiksi juuri
omien henkilotietojen rajaama kokema. Tama rooli voi saada vastaajan harkitsemaan vas-
tauksiaan kriittisesti tai liian ylimalkaisesti, jos han ei oman roolinsa vuoksi koe olevansa oi-

keutettu tai haluttu vastaamaan kysymykseen (Heikkila 2014, 46).

Aiemmin mainittu maarallisen tutkimuksen peruspiirteen mukaisesti, jossa tiedot pyritaan

tuottamaan numeerisessa muodossa, Kyselytutkimuksen kysymykset ovat usein suljettuja.
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Talloin vastaajalle annetaan vaihtoehdot kysymykseen vastaamiseksi. Tallaisia kysymyksia on
mahdollista kayttaa, kun tutkija on miettinyt ja rajannut tarkasti ennalta mahdolliset vaihto-
ehdot kysymyksen vastauksiksi. Talloin on mahdollista hyvinkin yksinkertainen vastausten ka-
sittely. Lisaksi voidaan eliminoida tiettyja virheita tutkimuksessa. On yleisesti tunnustettua,
etta ihmisilla on eroja kielellisissa taidoissa tai vastaaja voi kulttuurisista tai muista syista
valttaa kriittisen palautteen antamista on strukturoiduilla kysymyksilla voitu saada nama riskit

virheille minimoitua.

Strukturoidussa mallissa on vaihtoehtojen miettimisessa otettava monia asioita huomioon.
Vaihtoehtojen lukumaaran ei tulisi olla niin suuri, etta vastaaja joutuisi etsimaan halua-
maansa vaihtoehtoa useiden vain hieman toisistaan eroavien vaihtoehtojen joukosta. Vaihto-
ehtoja tulisi kuitenkin olla sellainen maara tai niiden tulee olla rakennettu siten, etta jokai-
selle vastaajalle loytyy sopiva vaihtoehto. Mikali tama ei toteudu voi riskina olla tutkimukseen
vastaamisen keskeyttaminen tai taysi hylkaaminen. Mikali vastaaja kokee haasteelliseksi loy-
taa sopivia vastauksia tai kysymykset ja vastaukset eivat ole mielekkaita tai jarkevia on tutki-
mus tuomittu epaonnistumaan. Vaikka vastaaja jatkaisikin tutkimukseen vastaamista voi han
tehda sen turhautuneena, eika vastaukset ja niista johdettu aineisto kuvaa todellisuutta. Vas-
taajan turhautuminen voi entisestaan lisata strukturoitujen kysymysten luontaisia haasteita.
Ihminen on kiinnostunut useimmiten sanomaan mielipiteensa ja tata ominaisuutta kaytetaan
hyvaksi erilaisissa haastattelumalleissa. Kyselylomake mahdollistaa vastausten antamisen niita
kovasti harkitsematta. Esimerkiksi teemahaastattelussa haastattelija voi kyeta aistimaan ta-
man ja reagoida tilanteeseen sopivalla tavalla korjatakseen tilanteen. Esimerkiksi kyselylo-
makkeella tietoja keratessa tama ei ole mahdollista. Kyselylomakkeista loytyy useimmiten
myos vastausvaihtoehto ”en osaa sanoa” tai vastaava. Tama vaihtoehto voi olla erityisen hou-
kutteleva valita ja se vaaristaa tuloksia. Mikali aiemmin mainittu tilanne huonosti laadituista
tai riittamattomista vaihtoehdoista voi ajaa haastateltavan valitsemaan ”en osaa sanoa”-
vaihtoehdon useammin kuin olisi valttamatonta. Kuitenkin strukturoitu kyselymalli on erin-
omainen vaihtoehto nopeaa tutkimusta ja helposti kasiteltavia vastauksia hakevalle (Heikkila
2014, 49).

Kyselytutkimuksessa on lisaksi muitakin haasteita. Kyselytutkimusta tekeva saattaa hyvinkin
kokea pettymyksen, kun kyselyiden vastausprosentti jaa selvasti tavoitteesta. Taman lisaksi
vastausprosenttiin voi vaikuttaa tulosten hidas palautuminen tutkijalle. Vaikuttavia seikkoja
voi olla kaytetyt menetelmat, joilla kyselytutkimuksen tiedonkeruu on paatetty toteuttaa. Se
voi tapahtua esimerkiksi sahkoisesti tai edelleen posti- tai puhelinkyselyna (Heikkila 2014,
17). Yksi mahdollisuus, jolla tutkija voi vaikuttaa vastausprosenttiin positiivisesti on keskittya
kyselyn ajoitukseen. Mikali tutkija on lahettanyt kyselyn sahkoisesti, on huomattavasti hel-
pompaa ajoittaa muistutusviesti lahtemaan haastateltavalle tietyn ajan kuluessa kuin postiky-

selyssa. Ajoituksessa taytyy ottaa myos huomioon tutkittavien elamanrytmi (lomat, tyoajat
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jne.) tai vuodenaikoihin/ sesonkeihin liittyvat asiat. Tallaisissa tilanteissa ei uusintakysely tai
muistutus ole enaa mahdollista (Vilkka 2007, 28).

Kyselytutkimus voi sopia kaytettavaksi menetelmaksi sen mittareiden sopivuuden takia, seka
kyselytutkimuksen toteutuksen yksinkertaisuuden vuoksi verrattuna teemahaastatteluihin. Li-
saksi viikon aikana oli noussut esiin mahdollisia haastateltavia jo jonkin verran (noin 15 kpl) ja
ne yhdistettyna asiakasrekisteriin ja CRM:sta loytyviin kontakteihin olisi otanta tarpeeksi laaja
ollakseen mielekas. Kuitenkin naista noin 15 haastateltavasta yrityksesta saatavien yhteyshen-

kiloiden takia teemahaastattelu voisi olla sopiva tyokalu.

3.9 Seurantaviikko 9
Viikon tavoite

Viikon tavoitteena on selvittaa tarjoushankkeiden lomassa teemahaastattelun toimivuus tyo-
kaluna tuotekehitysprojektin tiedonhakuvaiheessa. Edellisen viikon tavoite kyselytutkimuksen
sopivuuden selvittamisesta toi toivottuja tuloksia ja kyselytutkimus voi olla hyodynnettava
tyokalu tiedonhakuun. Kuitenkin kuten edellisena viikkona tuli ilmi, olisi haastateltavien yri-
tysten edustajista jo mielekas otanta myos syventaviin teemahaastatteluihin. Taman viikon

aikana tavoite on etsia ja syventya teemahaastattelun teoreettiseen viitekehykseen.

Viikon kuluminen 19.-25.4

Seurantaviikko 9 on edellisten viikkojen tapaan kiireinen, mutta tarjoushankkeen paattymisen
aikaraja aiheuttaa viikolle tavanomaista suurempia paineita. Tarjoushankkeiden aikana kii-
reen vaikutus ei ole muuttunut asiakaskeskeisyyden osalta. Kokemuksen pohjalta voidaan to-
deta kiireen vaikuttavan voimakkaasti asiakaskeskeiseen ajatteluun ja tyoskentelyn asiakas-
lahtoisyyden toteutumiseen. Projektityon kuormittuessa keskittymineen siirtyy asiakkaan tar-
peista projektin selviytymiseen aikataulussa. Tallaisissa tilanteissa voi herkasti vetaytya tyon-
tekijalle tuttuihin toimintamalleihin, jotka sisaltavat vain perustyoskentelyn. Mikali tyonteki-
jalla ja organisaatiolla ei ole asiakaslahtoisyys aidosti yrityksen perusarvona voi tuo toiminta-
malli olla lahempana yrityksen sisaisia toimia tukevia, eika asiakkaan tarpeita tukevia, mikali
jonkinlaista ristiriitaa naiden kahden valilla ilmenisi. Tahan kiireeseen on puututtu viikkopala-
vereissa ilmi tulleilla toimilla. Nama toimet liittyvat tarjoushankkeiden aiempaa kriittisem-
paan tarkasteluun ennen niiden tyostoon ottoa, seka aiempaa useammista hankkeista kieltay-

tymista. Taman lisaksi PSD-osastolle kohdistunut rekrytointiprosessi on saatu paatokseen ja
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perehdytys on aloitettu. Perehdytys kuormittaa osastoa, mutta toimeksiantajayrityksessa sii-
hen suhtaudutaan sopivalla vakavuudella ja kauaskatseisella suunnittelulla. Perehdytyksessa
keskitytaan projektinhallintataitojen ja tyokalujen kayttamisen lisaksi voimakkaasti asiakkaa-

seen.

Kehitysprojektin osalta kavimme tiistaina 20.4 tuotepaallikon kanssa keskustelun projektin hi-
taasta edistymisesta. Projektin etenemista on aikaisempien viikkojen tapaan hidastanut kayn-
nissa olevat tarjoushankkeet ja kehitysprojektin tavoitteiden epaselvyys. Kyselytutkimuksen
ja teemahaastattelun toteuttamiset ovat tyolaita ja mahdollisesti aikaa vievia. Laadukkaan
tutkimuksen tekemiseen panostaminen tukee tuotekehityksen muita vaiheita, eika sen merki-
tysta voi vaheksya. Kuitenkin selva viesti toimeksiantajayrityksen suunnalta on ollut kevyem-
man tuoteuudistuksen toteuttaminen. Tama toteutus nojaisi yrityksen sisalta tuleviin rajoi-
tuksiin, eika siina oteta asiakaskokemusta tai -ymmarrysta huomioon. Tamankaltainen uudis-
tus on myos helpommin toteutettavissa ja sen resurssointi on yksinkertaisempaa. Toimeksian-
tajayrityksessa on toinen suurempi hanke samanaikaisesti tyon alla, jonka seuraamista on seu-

rantaviikkojen aikana ollut mahdollista.

Tuo projekti keskittyy myos palveluiden uudistamiseen, mutta se toteutetaan ilman ulkoisen
tiedon keruuta. Keratty ymmarrys painottuu vahvasti olemassa olevien digitaalisten ratkaisu-
jen ominaisuuksiin, joiden pohjalta palveluiden uudistaminen tapahtuu. Asiakasymmarryksen
puuttuessa on tuon projektin edetessa ollut huomattavissa aidon uudistuksen vahaisyys. Ilman
asiakasymmarryksen kautta tapahtuvaa mahdollista haastetta tai ongelmaa, on kehitysprojek-
tien tavoitteet usein vain kosmeettisiin uudistuksiin keskittyvia tai olemassa olevien proses-
sien optimointia yrityksen osalta. Tuotekehitysprojektin osalta tahtotila on alkanut muotou-
tua samankaltaiseksi. Projektitiimien keskustelussa on noussut vahvasti esiin olemassa olevien
tuotteiden ja palveluiden muokkaaminen yritykselle tehokkaampaan muotoon tai kosmeettisia
muutoksia koskevaksi. Projektitiimin keskusteluissa on havaittavissa toive, etta itsenaisesti
yrityksen sisalla tehdyt olettamukset osuvat oikeaan ja asiakkaan tarpeita pystytaan osittain
tayttamaan talla uudistuksella. Tama on hyvin yleinen tapa toimia, mutta sen onnistumiselle

ei voida antaa takeita.

Kuitenkin tehtavanani taman viikon aikana oli perehtya teemahaastatteluun tiedonkeruun ta-
pana ja esitella se projektiryhmalle ja tuotepaallikolle. Torstain keskustelussa paatimme jat-
kaa kehitysprojektia sopivien haastateltavien tarkentamisella ja aikataulun sopimisella. Pro-
luja. Nama tapahtuisivat ennalta valituiden haastateltavien joukosta. Teemahaastatteluihin
valikoitui henkiloita kolmesta kategoriasta; 1) yrityksista, jotka ovat nykyisia asiakkaita, 2)
yrityksista, jotka ovat olleet, mutteivat enaa ole asiakkaita, 3) yrityksista, joiden kanssa toi-

meksiantajayritys on kiinnostunut aloittamaan yhteistyon.
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Viikon yhteenveto

Tarjoushankkeiden lomassa tutustuttiin teemahaastattelun kaytantoon ja perusteisiin, jotta
saataisiin parempi ymmarrys teemahaastattelun toteuttamisesta ja kuormittavuudesta pro-
jektin aikatauluun peilaten. Teemahaastattelu on yleisesti kaytetty tiedonkeruumenetelma.
Tata menetelmaa hyodynnetaan erityisesti kayttaytymis- ja yhteiskuntatieteissa. Nailla tie-
teenaloilla voidaan mitata hyvinkin eksakteja muuttujia, mutta kuitenkin humanistiseen alaan
liittyva ominaisuus saattaa aiheuttaa haasteita tiedonkeruumenetelmien valintaan. Luonnon-
tieteisiin kohdistuvat empiiriset tutkimukset voivat olla nopeammin ja selvemmin suunnitelta-
vissa ainakin kaytettyjen menetelmien osalta. Lampotilaan liittyvia tutkimuksia varmasti tut-
kitaan ainakin osittain lampomittareiden ja muiden aiheeseen liittyvien mittalaitteiden
kanssa, jotka antavat tulokseksi ennalta maaratyt raamit tayttavaa aineistoa. Laadullinen tut-
kimus taas hyodyntaa teemahaastattelua yleisena tyokaluna. Kuitenkin teemahaastattelun
kayttoon liittyvana teesina voidaan pitaa Hirsjarven ja Hurmeen (2014, 14) lahtokohtaa olla
sitomatta teemahaastattelua vain yhden tai muutaman tieteenalan kayttoon. Teemahaastat-

telua voidaan pitaa joustavana ja moneen eri tilanteeseen sopivana menetelmana.

Mika on teemahaastattelu? Teemahaastattelu voidaan maaritella puolistrukturoiduksi haastat-
teluksi, joka kohdentuu ennalta paatettyihin teemoihin. Hirsjarven ja Hurmeen mukaan tee-
mahaastattelun erottaa muista silla, etta oletetaan kaikkia yksilon kokemuksia ja muita vai-
kuttavia seikkoja voidaan tutkia talla menetelmalla (2014, 48). Tama nimi ei myoskaan viittaa
erityisesti laadulliseen tai maaralliseen tutkimukseen ja sita voidaankin hyodyntaa molem-
missa tutkimuksissa. Teemahaastattelun sijoittaminen puolistrukturoiduksi haastatteluksi on
myos erittdin loogista. Vaikkakin teemahaastattelu onkin lahempana strukturoimatonta haas-
tattelua, on siina selkeita struktuurisia osia. Haastattelujen teema-alueet ovat kaikille samat,
ja vaikkakaan kysymysten tarkka muoto ja jarjestys eivat toistu haastattelusta toiseen on tee-
mahaastattelussa selkea struktuuri. Taman voi huomata, jos teemahaastattelua vertaa esi-

merkiksi syvahaastatteluun.

Joustavuus on teemahaastattelun vahvuus. Thmistutkimuksia tehtaessa ei aina ole helposti yk-
siloitavissa tutkimusongelmaa, johon tutkimus vastaisi, vaan joskus tuo tutkimusongelma kir-
kastuu ja tahdentyy tutkimuksen edetessa. Ihmisen kayttaytyminen on hyvin monimuotoista
ja on ymparistosta vahvasti riippuvainen. Taman lisaksi ihmistutkimuksessa on mahdotonta
loytaa muuttumatonta, absoluuttista totuutta (Hirsjarvi ja Hurme 2014, 17-19). Juuri tahan
tilanteeseen teemahaastattelu sopii erittain hyvin laadullisessa tutkimuksessa. Teemahaastat-
telua voidaan hyodyntaa myos maarallisessa tutkimuksessa, mutta siihen ei tassa yhteydessa
ole tarpeen paneutua. Tasta eteenpain oletetaan teemahaastattelua kaytettavan laadullisessa

tutkimuksessa.
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Kun teemahaastattelua harkitaan kaytettavana menetelmana, on aiemmin jo tehty paatos
laadullisen tutkimuksen tekemisesta. Laadullinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskoh-
detta, seka selittamaan sen kayttaytymiseen tai paatoksiin johtaneita syita. Tyypillista tallai-
selle tutkimukselle on maaralliseen tutkimukseen verraten hyvinkin rajallinen maara tutki-
muskohteita. Talloin pyrkimyksena ei pideta aukotonta tilastollista yleistysta, vaan syvempaa
ymmarrysta kohderyhmasta. Laadullinen tutkimus pyrkii saamaan vastaukset kysymyksiin ku-
ten "Miksi?”, ”"Miten?” tai ”Millainen?”, jonka kautta ilmioita pyritaan ymmartamaan pehmean
tiedon avulla (Heikkila 2014, 15). Kun tutkitaan ihmista, niin ihmisen ainutlaatuista kykya pys-
tya vastaamaan naihin kysymyksin itse suoraan, ei ole vahapatoinen asia. Tata haastattelut
kayttavat hyodyksi (Hirsjarvi ja Hurme 2014, 34). Haastattelun vahvuuteen tiedonkeruussa
liittyy myos sen heikkoudet. Luonnontieteiden tutkimuksesta otettuja malleja ja oletuksia
saatetaan erehdyksessa tehda myos teemahaastattelua arvioidessa. Haastattelut eivat ole

millaan lailla ongelmattomia tutkimusmenetelmia.

Haastattelujen etuja toisiin tutkimusmenetelmiin verraten on useita. Haastattelututkimus
mahdollistaa laajemman kontekstin havainnoiminen. Sen lisaksi tutkimus saattaa tuottaa mo-
nitahoisempaa ja vahemman kartoitettua aineistoa kuin oletettiin. Haastattelujen avulla on
myos mahdollista syventaa saatuja tietoja. Aiemmin mainittu joustavuus tulee ilmi esimer-
kiksi mahdollisuutena esittaa lisakysymyksia. Haastattelututkimus metodina vaatii kuitenkin
taitoa ja kokemusta seka tarvittavaa kouluttamista. Tama tuo mukanaan haasteen varsinkin
aloitteleville tutkijoille. Teemahaastattelun avulla saatujen tietojen virhemahdollisuus saat-

taa koitua kokemattomalle tutkijalle tutkimustulosten kannalta kohtalokkaaksi.

Tutkimussuunnitelmaa tehtaessa on hyva ottaa huomioon teemahaastattelulle ominaiset piir-
teet ja ominaisuudet. Niiden tulisi vaikuttaa voimakkaasti siihen valitaanko teemahaastattelu
kaytettavaksi menetelmaksi vai suositaanko jotain toista tutkimusmenetelmaa. Merkittava te-
kija teemahaastattelua harkitessa on kaytettavissa olevan ajan maara. Teemahaastattelun
(kuten kaikkien haastattelujen) suunnittelu ja toteuttaminen vie aikaa. Haastateltavien ke-
raaminen, haastattelujen sopiminen ja toteuttaminen, seka haastattelun litterointi on erit-
tain aikaa vievaa (Hirsjarvi ja Hurme 2014, 35). Taman lisaksi haastattelukysymysten rakenta-
minen ja esihaastattelujen toteutus vie tutkijan aikaa. Hahmotelmat tietojen keruusta ja ar-
vio voimavarojen tarpeesta voi olla hyva tehda limittain. Henkiloiden lukumaara, ja arvio tyo-
tuntien maarasta on hyva arvioida mahdollisimman tarkasti jo suunnitteluvaiheessa (Hirsjarvi
ja Hurme 2014, 56). Nama asiat on hyva ottaa huomioon, kun pohditaan eri haastattelumal-

lien valilla, tai haastattelun ja kyselylomakkeen kayton valilla.

Teemahaastattelun monipuolisuutta ja joustavuutta tutkimusmenetelmana on hyva harjoitella
ajoittain, seka jokaisen tutkimuksen yhteydessa, jossa teemahaastattelua on paatetty kayt-
taa. Koska haastattelu on aina vuorovaikutustilanne, ei voida olettaa jokaisen haastateltavan

ja haastattelijan kyvykkyyden taso olla samanlainen. Tama patee erityisesti kielellisissa
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asioissa, joissa osaava haastattelija osaa tehda oikeutta haastateltavan sanoille ja paasta
olennaisuuksin. Tama oikein tehtyna ja kielelliset monimuotoisuudet huomioon otettuna on
joustavin ja paljastavin kohtaamistapa ihmisten kesken (Hirsjarvi ja Hurme 2014, 53). Jousta-
vuutta lisaa teemahaastelun ominaisuus, jossa ei olla sidottuna varsinkaan valmistautumisvai-
heessa tiettyihin kysymysmuotoihin, vaan keskitytaan ensisijaisesti teemojen jasentelyyn. Ja-
sentely tulisi tuottaa tutkimusongelmasta yksityiskohtaisempia, pelkistettyja luetteloita.
Haastattelutilanteessa naihin teemalistoihin voidaan tarvittaessa tukeutua, seka tarpeen vaa-
tiessa tarkentaa lisakysymyksilla, joita ei alkuperaisessa suunnitelmassa ollut (Hirsjarvi ja
Hurme 2014, 67).

Kysymysten kysymiseen voidaan valmistautua suhtautumalla haastatteluun enemman keskus-
teluna kuin kysymys kysymykselta tiukasti etenevana tutkimusveturina. Haastattelijan aktiivi-
nen kuuntelu keskustelussa voi olla merkitykseltaan suurempi vaikutus kuin itse kysymysten
kysymisella. Hyvalla kuuntelulla voidaan tarvittaessa muuttaa teemojen kasittelyn jarjestysta
seka reagoida mahdollisilla lisakysymyksilla, jota aukesi haastateltavan vastauksella. Taman
lisaksi haastattelija voi varautua keskustelunaloituksiin valmistamalla muutaman kysymyksen,
joilla keskustelu voidaan saada luontevasti liikkeelle (Hirsjarvi ja Hurme 2014, 103-104).
Haastattelijan etuna onkin ns. ”vaarien reaktioiden” paatyminen tutkimusmateriaaliin. Tallai-

nen reaktio voi nousta esimerkiksi vaarin ymmarretysta kysymyksesta.

Teemahaastattelu laadullisen tutkimuksen menetelmana on hyvin monipuolinen, haastava ja
mukautuva menetelma. Tata menetelmaa osaamalla on mahdollista saada hyvinkin kattavaa
ja ytimekasta tutkimusaineistoa. Heikompi tutkija saattaa kuitenkin ylenkatsoa monia teema-
haastattelun vaatimuksia ja oikoa toimintatavoista, jotka juuri varmistavat teemahaastatte-
lun hyodyllisyyden metodina. Esihaastattelujen valista jattamalla tutkija voi olla hyvinkin va-
kavien ongelmien armoilla varsinaisten teemahaastattelujen alkaessa (Hirsjarvi ja Hurme
2014, 72-73). Hyvin suunniteltu tutkimus myos tunnistaa omat vaikutukset tutkimuksen tulok-
siin. Koska puhdasta oikeaa tietoa (puhdas deskriptio) ei voida laadullisessa tutkimuksessa
tuottaa on tutkimukselle hyodyksi tietynlainen ytimekkyys. Laadulliset tutkimukset karsivat
usein hyvin pitkista raportoinnin pituuksista (Hirsjarvi ja Hurme 2014, 146). Tama yhdistet-
tyna puhtaan deskription puuttumiseen voivat laadullisen tutkimuksen tulokset jaada epasel-
viksi ja konkreettisuus karsii. Hyvin hallittu teemahaastattelujen kaytto auttaa laadullisen

tutkimuksen heikkouksien voittamiseen ja onnistuneiden laadullisten tutkimusten tekoon.

3.10 Seurantaviikko 10

Viikon tavoitteet
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Seurantaviikon tavoitteena on tarkastella kulunutta projektia kokonaisuudessaan ja eritella

projektiin vaikuttavat seikat yhteenvetoa varten.

Viikon kuluminen 26.4-2.5

Viimeinen seurantaviikko on edennyt kiireella. Viikon aikana projektiin allokoidusta ajasta ku-
lui suurin osa projektin tahanastisten tulosten yhteenveto ja projektin tulosten ja niiden joh-
topaatosten kokoaminen. Tyoviikon tyotehtavat ja tyOaika kului avoinna olevien hankkeiden
loppuunsaattamiseen, seka dokumentointiin. Asiakaskokemusta edistavat toimet hankkeiden
lopussa ja aikana liittyy juuri dokumentointiin. Kaikki tarjous- tai kayttoonottohankkeet tal-
lennetaan yhteisiin tietokantoihin, joihin hankkeisiin osallistuneilla ja asiakasvastaavilla on
paasy. Koska toimeksiantajayrityksella on tuhansia asiakkaita ja vuosittaisia hankkeita on sa-
toja, joten selkea tiedon valittyminen ja hiljaisen tiedon vahyys auttavat asiakaskokemuksen
tasalaatuisuuteen. Erityisesti loma-aikoina ja henkilovaihdosten jalkeen tiedon valitykseen
suoritetun tyon hedelmat ovat nahtavissa. Taman voi huomata esimerkiksi tuuraavien tekijoi-

den tehokkuudessa, seka asiakkaan palvelulupauksen parempi toteutuminen.

Viikon yhteenveto

Viimeinen seurantaviikko oli toiminnallisuuden ja tyostettyjen tehtavien maaralla mitattuna
yksi hiljaisimmista viikoista. Kuitenkin aikaisempien viikkojen yhteenvedoista loytyvien teo-
riapohjien ja selvitysten yhdistaminen viimeisen seurantaviikon aikana on ollut erittain opet-
tavaista. Talla tavalla sai kokonaiskuvan eri projektivaiheiden, tyokalujen ja projektin etene-
misen riippuvaisuussuhteista. Aiempien viikkojen huomista kokonaiskuvaa ajatellen on nostet-
tavissa maarittelyvaiheen vaikutus kaikkiin sita seuraaviin vaiheisiin, seka projektiryhman si-
toutuneisuus projektin loppuunsaattamiseen palvelumuotoilun periaatteista tinkimatta. Asia-
kaslahtoisen toiminnan, tarvittaessa totuttua syvallisempi, tiedonkeruuvaiheen merkityksen
ymmartaminen projekti- ja ohjausryhman osalta olisi antanut projektille tehostavan vaikutuk-
sen. Asiakaslahtoisyyden hyotyja joutui perustelemaan lapi projektin. Viimeisella seurantavii-
kolla tehtyjen jatkotoimenpide-ehdotusten toteuttaminen kaytannossa ja asiakaslahtoisyy-
desta saatavan tayden hyodyn saavuttaminen vaatii aiempaa kattavampaa asiakasymmarryk-

seen panostamista.

4  Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetyon kohteeksi valikoitui yhtaaikaisesti opinnaytetyon aikana alkava tuotekehitys-
projekti. Vaikka opinnaytetyon tavoitteet asetettiin negaation kautta, jossa asiakaslahtoisen
ajattelun toteutumiseen heikentavasti vaikuttavia tekijoita pyrittiin loytamaan ja eritteleman
ei se tarkoita toimeksiantajayrityksen asiakaslahtoisyyden heikkoutta. Kymmenen seurantavii-

kon aikana on nostettava esiin yrityksen erittain kannustava ja positiivinen ilmapiiri, jossa
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henkiloston kehittamiseen ja uusiin toimintamalleihin suhtaudutaan erittain kannustavasti,
tukevasti ja kaytannonlaheisesti. Asiakaskeskeisia ajattelua on hyodynnetty konkreettisesti
laajalti lapi organisaation ja erityisesti asiakasrajapinnassa toimivissa osastoissa. Toimeksian-
tajayrityksen asettamien sisaisten tavoitteiden ja strategioiden toteutumiseksi ja saavutta-
miseksi on kuitenkin hyodyllista tunnistaa ja eritella asiakaslahtoista toimintaa heikentavia

toimintatapoja.

Oman osaamisen kehittyminen on ollut mahdollista huomata opinnaytetyon edetessa. Tieto-
perusta ja osaamisen hyodyntaminen kaytantoon on kasvanut. Erilaisten tutkimustapojen ja
tyokalujen teoreettinen ymmarrys on kasvanut ja naiden tutkimustapojen kaytantoon saatta-
misen vaatimukset ovat kirkastuneet. Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen eroavaisuudet
seka niiden oikea kaytto ovat taitoja, joita varmasti hyodyntaa tulevaisuudessa. Naiden omi-
naispiirteiden ymmartaminen kaytannossa, seka niiden erilaisten vaatimusten ymmarrys ovat
vahvistaneet palvelumuotoiluosaamista ja kehitysprojektityoskentelya. Projektihallinnan tai-
dot ovat selvasti kehittyneet. Projektihallinnan ja kehitystyon onnistumiseen vaadittavien am-
matillisten ominaisuuksien vahvistaminen ovat toimia, joilla ammatillinen kasvamiseni on ot-
tanut aimo harppauksen eteenpain. Myoskin kehitysprojektin tarpeiden syvempi kokemuspe-
rainen ymmartaminen edesauttaa varmuutta toimia kehitysprojektitoissa. Tallaisena pidan
esimerkiksi kykya ymmartaa projektin tarpeet ja eriyttaa ne henkilokohtaisista tai luonteen-
piirteiden vaikuttavasta toimintamalleista. Talla tarkoitan esimerkiksi ammatillista varmuutta
tunnistaa ja kommunikoida projektin kannalta nahtavat haasteet ja riskit. Vaikka olisi ainoa
henkilo, joka on asiasta eri mielta, pystyy vahvan tietoperustan avulla seista nakemyksensa

takana ja perustella tuo nakemys asiantuntevasti ja vakuuttavasti.

Johtopaatoksina voidaan nostaa vahvasti esiin tullut yrityskulttuurin tuen vaikutus onnistunei-
siin asiakaslahtoisiin projekteihin. Huomionarvoista on projektin alkuvaiheen osa-alueet ja nii-
den aiempaa perusteellisempi toteuttaminen. Maarittely ja tutkimusvaihe saatetaan yrityk-
sessa jattaa valista joko kiireellisen aikataulun, resurssoinnin vajaamittaisuuden tai muutok-
sen pelon takia. Tata voidaan perustella seurattujen projektien ja tuotekehitysprojektin auto-
maattisen aloittamisen ideointivaiheesta. Projektin maarittely saatetaan jattaa epahuomiossa
torsoksi, jolla on suorat vaikutukset projektin etenemiseen ja onnistumiseen. Tama oli huo-
mattavissa tuotekehitysprojektin hitaana edistymisena. Mikali maarittely olisi ollut realisti-

sempi ja kirkkaampi olisi projekti saatu tuotettua tehokkaammin.

Maarittelyssa tulisi kiinnittaa entista enemman huomiota kehitysongelmaan ja sen kirkastami-
seen. Kehitysongelmien valinta voisi olla myos aiempaa kunnianhimoisempaa. Kehitysprojek-

teissa voi loydoksien kautta tulla perusteltu tarve konkreettisille muutoksille tai uudistuksille.
Aito asiakaslahtoisyys ja huolella hankittu tutkimuspohja voi aiheuttaa yritykselle muutospai-

neita, mutta tahan ei tulisi suhtautua negatiivisesti tai pelokkaasti. Vaikka uudistuksia ei
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lahdettaisi toteuttamaan ei tutkimus- ja kehitysprojekti ole epaonnistunut, vaikka se ei tuot-
taisi ennalta toivottuja johtopaatoksia.

Toimeksiantajayritys voi hyotya tasta opinnaytetyosta erityisesti tulevien kehitysprojektien
osalta. Opinnaytetyossa seurattu projektin eteneminen on esimerkki niista haasteista, joita
maarittelyvaiheen epaselvyys ja tavoitteiden epaselvyys voi saada aikaan. Myoskin asiakaslah-
toisyyteen sitoutumalla, voi tulevat kehitysprojektit edeta tehokkaammin ja lopputulokset
olla yritykselle hyodyllisia. Lisaksi opinnaytetyo sisaltaa paljon tietoperustaa kvalitatiivisesta
ja kvantitatiivisesta tutkimuksesta ja niiden mahdollisista eri hyodyntamiskohteista. Maaritte-
lyvaiheen jalkeen seuraavan tiedonkeruuvaiheen suunnittelussa voidaan hyodyntaa opinnayte-

tyossa kuvattuja ominaisuuksia ja esimerkkeja.

Opinnaytetyossa on nahtavissa myos kiireen vaikutukset asiakaslahtoiseen toimintaan ja Pri-
cing and Solution Design (PSD)- osaston toimintaan. PSD-osaston tehtava asiantuntijaorgani-
saationa ja asiakaskeskeisyyden lipunkantajana ei toteudu liiallisen tarjoushankekuormituksen
aikana. Tasta havaittiin seurauksina stressin kasvua, tuotosten laadun heikkenemista, seka

vaikutukset osaston muihin hankkeisiin.
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