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Palvelut puntariin!



Teollinen aikakausi on vaihtunut palvelujen aikakaudeksi.
Nykyaan yritykset kilpailevat palveluilla ja erottuvat toi-
sistaan tarjoamiensa palvelujen perusteella. Palvelujen
merkitys liiketoiminnassa kasvun ja uudistumisen lahtee-
na lisaantyy edelleen. Kasvu ja uudistuminen perustuvat
palvelujen kehittdmiseen. Palvelujen ja palveluliiketoimin-
nan kehittaminen yhdistettyna erityisesti digitaalisuuteen
ja verkostomaiseen toimintaan avaa yrityksille uusia
mahdollisuuksia kaikilla toimialoilla. Parhaat menestymi-
sen mahdollisuudet ovat niilla yrityksilla, jotka pystyvat
joustavasti mukauttamaan toimintaansa asiakkaan tilan-

teeseen sopivaksi myos vaativina aikoina.

Palvelujen arvon maarittaa asiakas, ja usein palvelut
syntyvatkin vuorovaikutustilanteissa asiakkaan kanssa.
Palvelun asiakasarvoa ja riittavaa laatua voi yrityksen olla
vaikea maarittaa. Jotta palvelujen tuottaja ymmartaisi
asiakkaan tarpeet ja palvelu kohtaisi ne parhaalla mah-
dollisella tavalla, palvelujen kehittamiseen on otettava

mukaan asiakasnakokulma alusta lahtien.

Asiakkaan arkipdivan tarpeet ovat myos niin laajat, etta
palvelujen tuottajat voivat hyotya siita, etta ne pystyvat
tarjoamaan entista laajempia ratkaisuja asiakkaan haas-
teisiin. Naissa tapauksissa yrityksen kannattaa verkostoi-
tua muiden yritysten kanssa niin, etta asiakkaan laajoihin
tarpeisiin saadaan vastattua yhteistydssa muiden yritys-

ten kanssa. Asiakaskokemus ratkaisee.

Tama julkaisu ja siind esiteltava Palveluvaaka on syntynyt
tarpeesta kehittaa yrityksille helppokayttdinen itsearvioin-
nin tyokalu, jolla yritykset pystyvat arvioimaan palvelulii-
ketoimintansa ja asiakasymmarryksensa tasoa seka

kehityssuuntia.

Palveluvaaka kehitettiin osana PAMU Savonlinna -han-
ketta vuosina 2019-2021. Hankkeen ovat toteuttaneet
yhteistydssa Itd-Savon koulutuskuntayhtyma (Ammat-
tiopisto Samiedu), Savonlinnan Hankekehitys Oy ja
Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu. Hanke on saa-
nut Eteld-Savon ELY-keskuksen kautta Euroopan sosiaali-

rahaston osarahoitusta.



Palveluvaaka on malli ja

tyokalu itsearviointiin.



Johdanto




Julkaisun tarkoitus
ja rakenne

Tassa julkaisussa esitelldan Palveluvaaka sekd kerrotaan,
miksi ja miten se kehitettiin. Palveluvaaka on malli ja tyo-
kalu, joka auttaa tunnistamaan, milla tasolla organisaa-
tion palveluliiketoiminta on ja miten palveluliiketoiminnan
kehittamisessa kannattaa edeta. Julkaisussa kuvataan
Palveluvaaka-mallin pohjana oleva palveluliiketoiminnan

kypsyysmalli sekd kerrotaan mallin kehitystyodsta.

Julkaisu jakautuu kahteen osaan. Ensimmaisessa osas-
sa esittelemme Palveluvaaka-tasomallin sekd kerromme,
kuinka sita voidaan kayttaa palveluliiketoiminnan kehit-

tamisessa. Toisessa osassa kuvaamme, miten me itse
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kdytimme palvelumuotoilun keinoja Palveluvaaka-mallin
kehitystydssa. Palvelumuotoilu tarkoittaa palvelujen ja lii-
ketoiminnan ihmislaheista kehittamista muotoilun mene-
telmia hyddyntden prosessissa, johon kayttajat otetaan
aktiivisesti mukaan (Koivisto 2007).



Kuva Pdivi Kapiainen-Heiskanen.

Kirjoittajien esittely

Kaija Villman

Projektipaallikko
Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu

Kaija on ollut auttamassa kymmenen vuoden ajan erilaisia ja eri ko-
koisia yrityksid ja yrittajia palveluiden kehittdmisessad..
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Mervi Rajahonka
TKl-asiantuntija
Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu

Mervi on tutkinut palveluliiketoimintaa ja palveluyrityksid
noin viidentoista vuoden ajan.

Kuva Pdivi Kapiainen-Heiskanen.



Kehittamisen tavoitteena
elinvoima ja vetovoimaiset
palvelut Savonlinnan seudulle

PAMU Savonlinna -hanke kdynnistettiin Savonlinnassa,
koska palvelumuotoilun toivottiin tukevan tuotteiden ja
palvelujen kehittdmista ja uuden elinvoiman synnyttamis-
ta Savonlinnan seudulle. Alueen murrosvaihe on aiheutta-
nut haasteita palvelujen sailyttdmiseen nykytasolla.

Tama vaatii panostusta kehittamistyohon elinvoimaisuu-
den ja menestymisen takaamiseksi. Asiakaskunnan muu-
tos edellyttda entista parempaa asiakasymmarrysta.

Hankkeen tavoitteena on ollut aikaansaada uutta liike-
toimintaa ja vetovoimaisia palveluita Savonlinnan alueel-
le. Palveluliiketoiminnan kehittamisen avulla on pyritty
luomaan alueelle entista asiakaskeskeisempaa toiminta-
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kulttuuria. Hankkeessa on lahestytty asiakasymmarrysta,
vetovoimaa ja vaikuttavuutta eri suunnista. Kaakkois-Suo-
men ammattikorkeakoulu (Xamk) on keskittynyt erityisesti
yritysvalmennusten ja Palveluvaaka-tyokalun toteuttami-
seen, Ammattiopisto Samiedu koulutustuotteiden veto-
voiman kehittdmiseen ja Savonlinnan Hankekehitys Oy
matkailun toimintamallin kehittamiseen elinkeinoelaman

nakokulmasta.

Hankkeen valmennuksissa mukana olleet yritykset ovat
kehittaneet asiakaslahtdisia uusia toimintatapoja, tuottei-
ta ja palveluja osallistaen asiakkaitaan kehittamiseen pal-
velumuotoilun avulla. Lisaksi hankkeessa on kehitetty ja



pilotoitu yhteistydssa valmennuksiin osallistuneiden orga-
nisaatioiden kanssa Palveluvaaka-tyokalu palveluliiketoi-
minnan kypsyyden ja asiakkaan palvelukokemuksen mit-

taamiseen.

Xamkin ndkokulmasta hankkeessa tavoitteena on ollut
erityisesti valmennuksessa mukana olevien yritysten hen-
kiloston osaamisen kehittaminen seka palvelumuotoi-

lun toimintatapojen ja kayton tuominen ja juurruttaminen
yritysten toimintatavaksi. Valmennuksissa yritykset ovat
pdasseet ratkomaan vertaiskehittamisen keinoin omia
kehittamishaasteitaan ja testaamaan uusia toimintamal-
leja. Palvelumuotoilun osaamisen vahvistuessa organi-
saatioiden palvelut muotoutuvat asiakaslahtoisiksi koko-
naisuuksiksi, asiakaskokemukset paranevat ja toiminta
tehostuu. Tama nakyy tulevaisuudessa yrityksissa kannat-

tavuuden ja tuottavuuden parantumisena.

Palveluvaaka on liittynyt kiinteasti ndihin tavoitteisiin: on
haluttu tuoda yritysten kayttoon helppokayttoinen palve-
luliiketoiminnan kypsyyden ja palvelukokemuksen mittaa-

misen ja kehittamisen tyokalu. Palveluvaaka on kehitetty
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palvelumuotoilun menetelmin iteratiivisessa yhteiskehitta-
misen prosessissa ja 0sin samassa prosessissa kuin val-
mennuksiin osallistuneet yritykset ovat kehittdneet omia
kehittamishaasteitaan. Palveluvaakaa on testattu
PAMU-valmennuksiin osallistuneiden organisaatioiden
kanssa. Mallia on tarkoitus myds mydhemmin tarpeen
mukaan kehittda eteenpain, kun sen kaytosta on kertynyt

kokemuksia.

Koimme mallin kehittamisen tarpeelliseksi, silla kun PAMU
Savonlinna -hanke kdynnistyi, emme loytaneet vastaavia
malleja palvelujen kehittdmiseen. Kehitystyd osoittautui-
kin ajankohtaiseksi, koska hankkeen aikana muun muas-
sa maailmanlaajuisesti ja Suomessakin toimiva Service
Design Network (SDN) jarjesto alkoi kehittaa vastaavaa

mallia.



OSA 1

Palveluliike-
toiminnan

kypsyysmalli




Palveluvaaka kertoo
palveluliiketoiminnan
vahvuudet,
heikkoudet seka
tarkeimmat

kehittamiskohteet.




Mika on Palveluvaaka?

Palveluvaaka on helppokayttéinen malli ja itsearviointityo-
kalu yrityksen tai muun organisaation palveluliiketoimin-

nan kypsyyden mittaamiseen ja kehittamiseen.

Palveluvaaka auttaa arvioimaan organisaation palvelulii-
ketoiminnan kypsyytta nimenomaan asiakasymmarryksen
nakokulmasta. Palveluliiketoiminnan kypsyys kuvaa sitd,
kuinka yritys on sitoutunut palvelujen asiakaskeskeiseen
kehittamiseen ja kuinka se pystyy hyodyntamaan asiakas-

keskeisen kehittamisen tydkaluja.

Palveluvaaka on kypsyysmalli. Kypsyysmallit (maturity
models) ovat vaiheittaisia tiekarttoja, joiden avulla voi-
daan arvioida organisaation nykytilanne ja valmiudet ke-
hittya. Yleensa kypsyysmalleissa my0s esitetaan neuvoja,
miten organisaatio voi edeta tasolta toiselle. Kypsyys-
mallia voidaan siis kayttaa kehittamistavoitteiden ja -vai-
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heiden maarittelyssa. Naita malleja on laadittu ja testattu
useilla liikkeenjohdon tutkimusalueilla, mutta tahan men-

nessa ei juurikaan palveluliiketoiminnassa.

Mita?

Palveluvaaka kertoo palveluja kehittavalle yritykselle tai
muulle organisaatiolle, milla tasolla palveluliiketoiminnas-
sa ollaan seka missa ovat palveluliiketoiminnan vahvuu-
det, heikkoudet ja tarkeimmat kehittamiskohteet. Lisaksi
tyokalu antaa suosituksia siitd, miten tasolta toiselle
voidaan edetd. Vastaaja saa sanallisen palautteen lisaksi

visuaalisen kuvauksen omista vastauksistaan.



Kenelle?

Voit vastata kyselyyn organisaatiosi edustajana ja pohtia
saamaasi palautetta itsenaisesti. Palveluvaaka-kyselya voi
kayttaa myos esimerkiksi yritysneuvonnassa tai valmen-
nuksessa yrityksen tilannekuvan kartoittamisessa. Tyo-
kalussa on myos seurantamahdollisuus. Vaikka Palvelu-
vaaka on kehitetty etupaassa organisaatioiden hyodyksi
ja niiden kayttoon, tavoitteena on myos koota sen kautta
alueen kehittajatoimijoille tietoa organisaatioiden tilan-

teesta palvelujen kehittamisessa.

Miten?

Palveluvaaka-kyselyyn vastaaminen kestaa noin 10 mi-
nuuttia. Kyselyssa on taustatietojen jalkeen 18 kysymysta
kuudelta eri palvelukehittamisen osa-alueelta. Kysymyk-
siin vastataan liukuvalla asteikolla 1-7 (taysin eri mielta —
taysin samaa mieltd). Vastattuasi kysymyksiin saat sanalli-
sen ja visuaalisen palautteen seka kehittamisehdotuksia.

Palveluvaaka on kaytettavissa osoitteessa:

5 pamu.samiedu.fi sivuilla

5 xamk.fi sivuilla

Palveluvaaka-tyokalun esittelyvideo on

katsottavissa osoitteessa

N video.xamk.fi Palveluvaaka video


https://pamu.samiedu.fi/palvelumuotoilu/palveluvaaka/
https://www.xamk.fi/palveluvaaka-punnitsee-palvelusi/

https://video.xamk.fi/Panopto/Pages/Viewer.aspx?id=2f948f98-dfdc-4f75-931e-ad9800caa74a

Kuusi mittaria

Palveluliiketoiminnan kypsyytta arvioidaan Palveluvaaka-mallissa 18 kysymyksella,

jotka on yhdistetty eri osa-alueita arvioivaksi kuudeksi mittariksi. Nama kuvaavat

palveluliiketoiminnan strategiaa ja kulttuuria, asiakasymmarrysta syventavia

mittareita ja toimintaa seka palveluliiketoiminnan prosesseja ja tyokaluja.

Strategia

Johdon sitoutuminen asiakaskeskeisyyden ja asiakasym-
marryksen lisaamiseen on palveluliiketoiminnan kehitta-
misen kulmakivi, mutta palvelujen kehittaminen on myos
oppimisprosessi koko organisaatiolle. Kun asiakaskes-
keisyyden merkitys ymmarretaan ja palveluja kehitetaan
asiakaskeskeisesti, ollaan jo oikealla tiella matkalla kohti
syvempaad asiakasymmarrysta ja tuottavampaa palvelulii-
ketoimintaa.
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Kulttuuri

Jos palveluliiketoiminta ndhddan olennaisena kasvun
lahteend, siihen myds panostetaan. Palvelujen kehitta-
misessa oikea asenne ja kehittamismyonteinen ilmapii-

ri auttavat eteenpain, mutta palvelujen kehittamiseen on
myOs varattava erityisia henkiloresursseja ja budjettivaro-
ja. Henkilosto on palveluliiketoiminnassa ensiarvoisen tar-
kea resurssi. Siksi henkildston osaamisen kehittamiseen
kannattaa panostaa. Parhaisiin tuloksiin paasemiseksi
palvelujen kehittamisen on oltava jarjestelmallista, ja
siihen on my0ds varattava erityisia henkiloresursseja ja

budjettivaroja.



Mittarit

Kun toimintaa halutaan kehittaa, avuksi otetaan mittareita,
joita seurataan. Kun mittarit ovat asiakaskeskeisia, toimin-
taa voidaan kehittaa asiakkaat huomioiden. Kun organi-
saation kaikissa mittareissa on huomioitu asiakaskeskei-
syys, ollaan oikealla tiella. Lisaksi taytyy pitaa huoli siita,
etta mittareista kertynyt tieto analysoidaan ja sita hyodyn-

netaan uusien palvelujen kehittamisessa.

Toiminta

Varma tapa lisata asiakasymmarrysta on ottaa asiakkaat
mukaan palvelujen kehittamiseen alusta lahtien. Kun
organisaatiossa ymmarretaan, miten asiakkaat eldvat ja
mita he ajattelevat, palvelut osuvat paremmin heidan

tarpeisiinsa.

19

Prosessit

Palveluliiketoiminnan prosesseihin — palvelujen sujuvaan
toteuttamiseen — kannattaa kiinnittad huomiota, koska
tehokas palveluliiketoiminta on tuottavinta. Usein tehok-
kuus vaatii tiimityota ja verkostoitumista organisaation

ulkopuolelle.
Tyokalut

Uuden kehittamisessa uudet tyokalut ja toimintamallit
ovat usein parempia kuin pussillinen vanhoja. Esimerkik-
si digitaalisten tyodkalujen ja toimintamallien omaksumi-
nen voi merkittavasti syventaa asiakasymmarrysta. Palve-
lumuotoilun tyokaluihin kannattaa tutustua, koska niiden
kayttd ohjaa parempaan asiakasymmarrykseen. Asiakas-

ymmarrys syntyy kokeilujen kautta.



Palveluvaaka kertoo,

missa olet nyt.



Kolme tasoa

Palveluvaaka-kypsyysmalli on kolmitasoinen (Kuva 1).
Malli on suuntaa antava. Palveluorganisaatiossa on
useimmiten piirteita useammasta eri tasosta, koska
kypsyystaso voi olla erilainen eri osa-alueilla. Palveluvaa-
ka antaa arvion organisaation kokonaistilanteesta
(pisteet 4-10), mutta myos tilanteesta jokaisella kuudella
osa-alueella. Kehittdmissuositukset malli antaa osa-

alueittain.

Organisaation itsensd on maaritettava tavoitetasonsa.
Palveluvaakaan patee sama totuus kuin muihinkin kyp-
syysmalleihin: kaikkien organisaatioiden ei ole tarkoituk-
senmukaista pyrkia ylimmalle tasolle, koska liiketoiminta
voi olla riittavan hyvin toimivaa ja kannattavaa myos
alemmalla kypsyystasolla. Tai vaikka ylimmalle tasolle
pyrittaisiinkin, organisaation on tarkead maarittaa itse,
mitka kehittamiskohteet ovat tarkeimpia ja syyta hoitaa
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heti kuntoon ja mitkd voidaan toteuttaa myohemmin.
Kehittaminen on hyva aloittaa niista osa-alueista, joissa
organisaatio saa matalat pisteet. Jos taso ei ole heikko
milladn osa-alueella, kannattaa valita alue, johon panosta-
minen tuo eniten hyodtya. Kehittamiskohteeksi kannattaa
kuitenkin valita korkeintaan yksi tai kaksi aluetta kerral-

[aan.

Seuraavissa kappaleissa esitellaan palveluliiketoiminnan
kolme kypsyystasoa ja naihin tasoihin liittyvia piirteita.
Lisaksi esitellaan keinoja, miten tasolta voi nousta

seuraavalle.



Asiakaskeskeinen strategia, preaktiivinen kulttuuri
Asiakasymmiirrys erinomainen
Prosessit, kiiytinnét ja vilineet erinomaiset

Ulospéin suuntautunut strategia, reaktiivinen kulttuuri
Asiakasymmirrys kohtalainen
Prosessit, kiytinnét ja vilineet kohtalaiset

Sisddnpéin kiddntynyt strategia ja staattinen kulttuuri: tehdéin asioita kuten ennenkin
Asiakasymmaérrys heikke
Prosessit eiviit toimi, kiytinnét ja vilineet hajanaisia

Kuva 1. Palveluvaaka on kolmiportainen kypsyysmalli.



Kypsyystaso 1:
Aloittelija

Aloittelijatasolla organisaation

 strategia on sisaanpain kaantynyt ja kulttuuri

on staattinen; asioita tehdaan kuten ennenkin
« asiakasymmarrys on heikkoa

» palveluprosessit eivat toimi, kaytannot ja

valineet ovat hajanaisia.

Aloittelijatasolla palveluja ei kehiteta systemaattisesti.
Organisaatiossa ei ole strategista ymmarrysta palvelulii-
ketoiminnan ja asiakasymmarryksen merkityksesta. Orga-
nisaatiokulttuurikaan ei tue kokeiluja tai jatkuvaa kehitta-

mista. Palvelujen kehittamiseen ei ole yleensa
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varattu erityisia henkildresursseja ja budjettivaroja.
Asiakasymmarrys on heikko: asiakkailta ei pyydeta palau-
tetta, eivatka asiakkaat osallistu palvelujen kehittamiseen.
Kaytossa ei ole asiakaskeskeisid mittareita, joiden avulla
palveluja voisi kehittaa asiakaskeskeisemmiksi. Palvelu-
prosessit eivat toimi tehokkaasti, eika palvelujen kehittami-
seen ole kdytdssa systemaattisia vdlineita tai kaytantoja.

Organisaatiolla ei ole erityisid vahvuuksia tai kilpailuetuja,
joiden avulla se erottuisi kilpailijoistaan. Liiketoiminta
pohjautuu yleensa henkilokohtaiseen palveluun omalla

toimialueella.



Pohdittavia kysymyksia tasolla 1:

Osa-alue Kysymys

Mita palveluliiketoiminnan kehittaminen asiakaskeskeisesti
. kaytannossa tarkoittaa?

Strategia e . s .
Onko meilla riittavasti osaamista kehittaa palvelujamme
asiakaskeskeisesti?

. Miten kehitdmme asiakasosaamistamme?
Kulttuuri

Miten teemme palvelujemme kehittamisesta jarjestelmallista?

Asiakasymmarryksen mittarit

Millaisia mittareita kaytamme?

Ovatko kayttamamme mittarit asiakaskeskeisia?

Asiakasymmarryksen toiminta

Miksi asiakkaamme ostavat tuotteitamme tai palvelujamme?
Miten hankimme lisaa tietoa asiakkaistamme?

Miten voisimme parantaa palveluliiketoimintamme tehokkuutta?

Prosessit . L . .
Millaisia kumppaneita ja verkostoja tarvitsemme?
Tyokalut Mita uusia toimintamalleja tunnemme ja voisimme ottaa kayttéon?
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Kypsyystaso 2:

Hyodyntaja

Hyodyntajatasolla organisaation

 strategia on ulospain suuntautunut ja

kulttuuri on reaktiivinen
« asiakasymmarrys on kohtalainen

» prosessit, kdytannot ja valineet ovat kohtalaiset.

Hyodyntajataso on palvelujen kehittamisen alkutaival.
Organisaatiolle on syntynyt jo halu kehittya ja parjata
kilpailussa. Tietoa ja kehittymisen valineita etsitdan. Orga-
nisaation johdossa vahintaan yksi henkilo ymmartaa palve-
luliiketoiminnan ja asiakasymmarryksen merkityksen.

Asiakasymmarrysta on alkanut kertyd, mutta se ei ole
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vield kovin syvallista. Asiakaspalautetta kerataan, mutta
sita taytyy myos oppia hyddyntamaan systemaattisesti. Asi-
akkaita ei ole otettu riittavassa maarin mukaan palvelujen
kehitykseen. Palveluprosessit toimivat kohtalaisesti, ja kdy-
tossa on jo joitakin valineita palvelujen kehittamiseen.

Organisaation vahvuus on halu kehittya ja oppia. Asiak-
kaat arvostavat organisaatiota ja haluavat hankkia
palveluja juuri talta organisaatiolta.



Pohdittavia kysymyksia tasolla 2:

Osa-alue Kysymys
Mita voisimme tehda asiakaskeskeisyyden ja asiakasymmarryksen
Strategia lisaamiseksi?
Osallistuuko koko henkildéstdomme palvelujen kehittamiseen?
. Kannustaako kulttuurimme kokeiluihin?
Kulttuuri

Mista saamme palvelujen kehittamiseen lisaa resursseja?

Asiakasymmarryksen mittarit

Miten hyddynnamme asiakaspalautetta?
Miten voisimme parantaa asiakaskokemuksia?
Miten hyddynnamme mittareista kertynytta tietoa?

Asiakasymmarryksen toiminta

Mita arvoa palvelumme tuottavat asiakkaillemme?
Miten voisimme osallistaa asiakkaitamme palvelujemme
kehittamiseen (nykyista paremmin)?

Miten voisimme tavoittaa uusia asiakasryhmia?

Miten voisimme parantaa toimintaamme verkostoissa?

Pr i o N .
osessit Onko organisaatiossamme valmius toimia ketterasti?

oo Miten loydamme ja otamme kayttddn uusia toimintamalleja?
Tyokalut

Mita palvelumuotoilun tydkaluja jo kdytamme?




Kypsyystaso 3:
Aktiivinen kehittija

Aktiivisen kehittdjan

» strategia on asiakaskeskeinen ja

kulttuuri proaktiivinen
« asiakasymmarrys on erinomainen

» prosessit, kaytannot ja valineet

ovat erinomaiset.

Aktiivinen kehittaja keskittyy asiakaskeskeiseen palve-
lujen kehittamiseen. Organisaation strategia on aidosti
asiakaskeskeinen ja organisaatiokulttuuri on ennakoiva
eli proaktiivinen. Organisaation koko henkildstd on si-
sdistanyt asiakasymmarryksen ja palvelujen kehittamisen
merkityksen. Organisaation asiakasymmarrys on erin-

omainen: asiakkailta kerataan palautetta, sita hyodynne-
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taan, ja asiakkaat osallistuvat aktiivisesti palvelujen ke-
hittamiseen. Varmin tapa lisata asiakasymmarrysta onkin
ottaa asiakkaat mukaan palvelujen kehittamiseen alusta
l&ahtien. Tieto ohjaa toimintaa, ja toisaalta ilman oikeaa tie-
toa palveluja on vaikea kehittaa. Palveluprosessit toimivat
hyvin, ja kaytossa olevat valineet ja kaytannot ovat tarkoi-
tuksenmukaisia ja tukevat erinomaisesti palvelujen kehit-

tamista.

Organisaation vahvuus on syvdllinen asiakasymmar-
rys ja jatkuva kehitys. Asiakkaat ovat sitoutuneet orga-

nisaatioon ja suosittelevat sita muille.



Pohdittavia kysymyksia tasolla 3:

Osa-alue Kysymys
Strategia Miten asiakaskeskeisyys nakyy tuloksissamme?

o Miten kaytamme asiakasosaamistamme uusien palvelujen
Kulttuuri Y palveld

kehittamisessa?

Asiakasymmarryksen mittarit

Onko kaikissa kayttamissamme mittareissa huomioitu asiakas-
keskeisyys?

Miten sovellamme mittareista kertynytta tietoa uusien palvelujen
kehittamisessa?

Asiakasymmarryksen toiminta

Miten sovellamme kertynytta asiakasymmarrysta lilketoiminnassa?
Onko meilla moniosaajista koostuva kehitystiimi, joka on tiiviissa
yhteydessa asiakkaisiin?

Mitka ovat suurimmat mahdollisuutemme palveluliiketoiminnassa?

Prosessit Onko organisaatiossamme valmiutta toimia ketterasti yllattavissa
tilanteissa?
os Mita uusia tyokaluja voisimme kokeilla uusien palvelujen
Tyokalut o
kehittamisessa?
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Sina paatat,

mihin haluat paasta.



Tavoitellun tason
saavuttaminen

Kun organisaatiosi palveluliiketoiminnan kypsyystaso on maaritetty,
kannattaa miettia, mille tasolle haluatte paasta. Kypsyystaso ei

aina kerro esimerkiksi lilkketoiminnan kannattavuudesta tai
volyymista, vaan asiakasymmarryksen ja palveluliiketoiminnan
merkityksesta ja kehittamisesta. Toinen tahan liittyva asia on se,
miten helppoa tai nopeaa on saavuttaa seuraava kypsyystaso.
Yleensa kannattaa keskittya yhteen tai kahteen asiaan kerrallaan,
aloittaa helpoimmin toteutettavista muutoksista ja edeta pienin

askelin.
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Aloittelijasta Hyodyntajaksi

Ensimmaiselta kypsyystasolta seuraavalle nousemisessa
on kyse enemman ajattelutavan muutoksesta kuin suu-
rista kehityshankkeista. Tarkeinta on, etta organisaation
johto oivaltaa asiakasymmarryksen merkityksen palvelu-
liiketoiminnassa ja etta tama oivallus lapdisee koko orga-
nisaatiossa.

Tarkeimmat pohdittavat kysymykset tdssa vaiheessa liitty-
vat asiakkaisiin: miten asiakasymmarrysta voi lisata, miten
asiakkaista voi saada lisaa tietoa ja mita tama kaikki tar-

koittaa kdytanndssa.
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Yritysesimerkki:

Parikymmenta henkilda tyollistdvassa huoltopalveluja
tuottavassa yrityksessa haasteena on heikko
kannattavuus. Alan kilpailu on viime aikoina
koventunut ja asiakkaiden vaatimukset ovat kasvaneet.
Yrityksen johto on tunnistanut tarpeen toiminnan

ja toimintatapojen kehittamiseen. Kehitysprosessi
aloitettiin ja siind syntyi uusia oivalluksia. Oivallukset
johtivat siihen, etta asiakkaita alettiin ottaa mukaan
palvelujen kehittamiseen. My0os sisaisia toimintatapoja
muutettiin asiakaskeskeisemmiksi. Muutos tapahtui
kahdella tasolla: ajattelussa ja asenteessa seka tavassa
toimia. Asiakaskeskeisyys ja sita kautta lisaantyva
asiakasymmarrys koetaan nyt yrityksessa kilpailueduksi.
Yritys otti selkean harppauksen kohti seuraavaa
kypsyystasoa.



[ 1 J (I X X 1] [ 1 J

Hyodyntajasta
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Aktiiviseksi kehittajaksi
Kolmannelle tasolle nousu edellyttaa muutoksia, jotka
koskevat koko organisaation toimintaa. Asiakasymmarrys
taytyy saada ndkymaan organisaation kaikessa toimin-
nassa. Erityisesti tassa vaiheessa korostuvat ketteryys,
kokeilut ja asiakaskeskeisten tydkalujen kaytto. Asiakkaat

alkavat osallistua yha aktiivisemmin organisaation palve-

lujen kehittamiseen.

Tarkeimmat pohdittavat kysymykset tassa vaiheessa liit-
tyvat organisaation sisaiseen toimintaan ja siihen, miten
kertynyt asiakasymmarrys muunnetaan asiakaskeskeisiksi
tuotteiksi ja palveluiksi, prosesseiksi ja toimintamalleiksi.
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Yritysesimerkki:

Organisaatio oli kehitellyt uutta palvelua jo jonkin

aikaa, mutta idea ei ollut edennyt toteutusasteelle.
Kehittamisprosessin aikana paatettiin vaihtaa
kehittamisen kohdetta ja toimintatapaa seka kohdistaa
toimintaa uuteen kohderyhmaan. Samalla avautui
mahdollisuus lahestya uusia yhteistyokumppaneita,
joiden kanssa voitiin alkaa rakentaa aivan uutta

sisaltoa ja uutta toteutusmallia. Organisaatiossa opittiin
asiakastiedonhankinnan, nopean epaonnistumisen,
muutosprosessin lapiviemisen seka verkoston
laajentamisen merkitys. Ymmarrettiin, etta vain kysymalla
ja kokeilemalla saadaan tietoa, joka johtaa kehittamisessa
eteenpain. Kehittamisprosessi vei uusille urille, ja sen
mukana uskallettiin vaihtaa toiminnan suuntaa. Talta

pohjalta saatiin hyvia evaita uuden strategian laatimiseen.



Palvelun
kehittaminen on
asiakkaalta

oppimista.




Palvelujen kehittaminen
jatkuvana prosessina

Taman julkaisun ja Palveluvaaka-mallin yksi tavoite on
kannustaa organisaatioita tiedostamaan asiakasymmar-
ryksen merkitys kehittamisessa seka palveluliiketoimin-
tansa tilanne. Toinen tavoite on tarjota vinkkeja oman
kypsyystason eli palveluliiketoiminnan osaamisen kehit-
tamiseen. Patenttiratkaisuja ei kuitenkaan ole, koska pal-
velujen kehittdminen on oppimisprosessi, jossa jokaisen
organisaation on ponnistettava eteenpain omasta lahtadti-

lanteestaan.

Mekaaninen palvelumuotoilun tydkalujen kaytto ei auta,
koska innovatiivisten ratkaisujen Ioytaminen edellyttaa
oivalluksia, jotka syntyvat olemassa olevien toimintatapo-
jen kyseenalaistamisesta. Pelkka hyva idea ei riitd, vaan

tarvitaan toiminnan ja kokeilujen pohjalta syntyvaa
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ymmarrysta ja sen muuntamista toiminnaksi. Asiakkaan
tarpeen tunnistamisen jalkeen on ymmarrettava, miten
asiakastarve kaannetaan organisaation toiminnaksi, joka
hyodyttaa asiakasta. Tata voi verrata uuden kielen opet-
teluun: vaikka opettelisit ahkerasti sanastoa ja kielioppia,
ymmarrysta ei synny, ennen kuin olet kayttanyt kielta kay-

tannon tilanteissa.

Yrityksessa taytyy siis ymmartaa, mita asiakkaista ja hei-
dan tarpeistaan kertynyt tieto ja osaaminen tarkoittavat
oman lilketoiminnan kannalta. Uusien asioiden kokeilemi-
nen ja sita kautta oppiminen edellyttavat rohkeutta heit-
taytya tuntemattomaan, luovaa ongelmanratkaisukykya ja
kykya sietda epavarmoja tilanteita. Tama edellyttad myos
luottamusta edistavaa organisaatiokulttuuria, joka rohkai-



see yksilod kokeilemaan, erehtymaan, oppimaan ja

luomaan uutta.

Palvelujen kehittdminen on jatkuva prosessi, koska toi-
mintaymparisto ja asiakkaat muuttuvat, ja samalla palve-
lujen tarve muuttuu. Siksi se on seka ketteryys- ettd kes-
tavyyslaji. Kun on tahtoa kehittya, se riittaa kuitenkin jo
pitkalle.

Toivotamme avointa kehittamisasennetta ja sinnikkyytta
kehittamistyohon!

Yritystarinavideot linkkeina Youtube videoihin.

> Tiittalan kartano katso video

> Saimaa Coop katso video
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https://youtu.be/5PLo7PJ_hgg

https://youtu.be/5Wq2a7YKrDw

OSA 2

Palveluvaaka-
mallin kehitystyo
palvelumuotoilun
keinoja kayttamalla




Tassa kappaleessa kuvataan Palveluvaaka-mallin kehi-
tystyota, mallin ja tyokalun syntyprosessia, niiden tes-
taamista ja viimeistelya. Palveluvaaka-mallin ja -tyokalun
kehitystyd on esimerkki palvelun kehittamisprosessista, ja
kehitystyo on paapiirteissaan noudatellut palvelumuotoi-

luprosessia.

Palvelumuotoiluprosessia voidaan kuvata esimerkiksi tup-
latimanttimallilla, jossa ensimmadinen tehtava on ongel-
man maarittely, ja vasta sen jalkeen pystytaan ideoimaan
ratkaisuja (Kuva 2). Prosessia voidaan kuvata myos siten,
ettd alussa on hammentavan sekava vaihe (ns. fuzzy front
end), jossa kaikki mahdollisuudet ovat avoimena. Kun
taman epamaaraisen vaiheen yli padstaan, pystytaan fo-
kusoimaan, maarittelemaan ongelma ja sitten ideoimaan
ja kehittamaan ratkaisuja, joita voidaan testata. Testien
pohjalta paastaan edelleen kehittamaan ja toteuttamaan
ratkaisua. Kehitystydssa joudutaan usein palaamaan taak-
sepain, jolloin tuplatimanttimallin vaiheet — tutkiminen,
analysointi, kehittaminen ja toteuttaminen — toistuvat

useita kertoja perakkain.

Me Palveluvaaka-mallin kehittajat osallistuimme PAMU
Savonlinnan jarjestdmaan yritysvalmennukseen ja kehi-
timme mallia yhteistydssa valmennuksiin osallistuneiden
yritysten ja hankekumppaneiden kanssa. Jo prosessin
alkuvaiheessa kehitimme mallin ensimmaiset testiversiot,
joita aloimme testata joko paperisina tai sahkoisina ky-
selyina. Testauksia jatkettiin koko kehitysprosessin ajan.
Seuraavassa esityksessa kuvaamme kehitystyota tuplati-

manttimallin mukaisesti.

ANALYSOI KEHITA TOTEUTA

TESTAA

Kuva 2. Palvelumuotoilun prosessi kuvattuna tuplatimanttimallilla
(Soveltaen British Design Council 2007).
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Tutki

Ongelman maarittely aloitettiin jo ennen PAMU-val-
mennuksien alkamista. Tyon taustaksi koottiin ja tutkit-
tiin kotimaisesta ja ulkomaisesta kirjallisuudesta erilaisia
kypsyysmalliesimerkkeja. Niita 10ytyikin hyvin erilaisia liik-
keenjohdon eri alueilta. Kypsyysmalleja on kehitetty en-
simmaisena ja eniten tietojarjestelmien ja ohjelmistojen
kehittamiseen. Myohemmin mallien kayttd on laajentunut
myO0s lilketoimintaprosessien ja toimitusketjujen kehitta-
miseen seka projektin- ja laatujohtamiseen. Viime aikoina
on alettu kehittda kypsyysmalleja myds palvelujen laa-
tuun, asiakaskokemuksiin, palveluinnovaatioihin seka pal-
velujen kehittamiseen ja aivan viime aikoina palvelumuo-

toiluun.

Kirjallisuuskatsauksen tarkeimmat havainnot kokosimme
konferenssipaperiksi ja -esitykseksi (Rajahonka & Villman
2019), joiden pohjalta teimme myohemmin lyhennetyn
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version Xamk Beyond -julkaisuun (Rajahonka & Villman
2020). Naissa katsauksissa esittelimme ja vertailimme
erilaisia kypsyysmalleja. Lisaksi kehitimme kirjallisuuden
ja ensimmadisen testikyselyn pohjalta alustavan viisiportai-
sen palveluliiketoiminnan kypsyysmallin.

Kavimme lapi lukuisia yrityksen kypsyystason mittaami-
sen esimerkkeja kotimaasta ja ulkomailta. Naita olivat
muun muassa Matkailun laatuyhteistyoryhman vuonna
2010 kehittdma Matkailuyrityksen kehittamiskartta, Yri-
tyksen verkostoitumiskyvyn mittaaminen, Verkostoreitta-
us (Ruohomaki ym. 2003), Danish Design Ladder (2019),
Design Maturity Matrix (Artefact 2015) ja Design Manage-
ment Staircase (Kootstra 2009). Myos Suomen Yrittdjien,
Finnveran ja TEM:n Pk-yritysbarometrissa oli ollut muotoi-
lun kayttoon liittyvia kysymyksia vuonna 2017 (Kuismanen
ym. 2017).



Analysoi

Kirjallisuuskatsauksen pohjalta kehitimme ensimmaisen
testikyselyn keséalla 2019. Sita testasimme PAMU-valmen-
nuksessa, jossa osallistujat vastasivat kyselyyn sahkoi-
sesti Webropol-lomakkeella. Kyselyn teemat olivat pal-
veluliiketoiminnan kyvykkyyksien ja tilanteen arviointi,
asiakaskokemusten arviointi seka palvelukehittamisen
valineiden tuntemus. Testaajilta pyysimme myds palautet-
ta kyselysta. Kyselyssa oli miltei neljakymmenta kysymys-
kohtaa.




Ensimmaisen testikyselyn analyysissa totesimme, etti...

vastaajat arvioivat osaa- \ vastaajien mielesta osaaminen \ vastaajien mielesta

misensa palveluliiketoi- | oli parasta uusien asiakkaiden osaaminen oli heikointa

minnassa kohtalaiseksi tunnistamisessa ja digitalisoi- tiimipohjaisessa moni-
tumisen tuomien mahdolli- alaisessa tyoskentelyssa.

suuksien hyodyntamisessa

Suurin osa vastaajista oli yhta
mieltd seuraavista viitteista:

« ”Palvelun kehittaminen on tarkea osa
organisaatiomme strategiaa, organisaatio-

kulttuuria ja ajattelutapaa.”

« ”Organisaatiomme johto on sitoutunut

asiakaskeskeisyyteen.”

- ”"Keraamme asiakaspalautteita systemaattisesti.”
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Erimielisyys liittyi yleisimmin
seuraaviin vaitteisiin:

« "Teemme prototyyppeja uusien

palveluideoiden testaamiseksi.”

. ”Palveluideamme kehittamista tehdaan

organisaatiossamme erillisina projekteina.”
« ”"Kehitamme palveluitamme systemaattisesti.”

. "Palveluidemme kehittamiseen on varattu

erityisia henkiloresursseja ja budjettivaroja.”



Testikyselyn avulla kehitimme ensimmaisen porrasmallin, jossa oli viisi porrasta (Kuva 4).

Kuva sisaltyi edelld mainittuun konferenssipaperiin.

+« Customer-centric strategy
LEVEL 5: : . Innni:ativn, proactive and customer-centric culture
» INNOVATIVE I+ Bacicutes Tesonces : : :
é.‘? + High customer-centric dynamic competencies and deep customer understanding
<= - stematic and customer-centric processes, best practices and dedicated tools
P P

« Customer-orientation integr in strate
g Cust ientation integrated in strategy
é‘f LEVEL 4: « Building of proactive and customer-centric culture
O INCORPORATED > « Some dedicated resources
. customer com ncies and customer understandin

‘*;- Good custo petenci d cust derstanding

_§' (? « Some systematic and customer-oriented processes, practices and tools
Q=

‘;.9 » Some customer-orientation in strategy
T LEVEL 3: * Project-based culture, aiming at deeper customer understanding
MANAGED > « Dedicated resources in projects, testing customer involvement

» Mediocre customer competencies and customer understanding

* Project-oriented processes, practices and tools

+« Externally focused strategy
LEVEL 2: + Reactive culture

+ Limited resources
OPENING o sas : .

+ Limited customer competencies and customer understanding
..‘3' g- + Some repeatable processes, limited practices and tools

“;- + Internally focused strategy
~ LEVEL 1: + Static culture
o . + Absence of resources
» Low customer competencies and customer understanding
+ Un-coordinated processes, missing practices and tools

EMBRYONIC >

Kuva 3. Ensimmainen viisiportainen kypsyysmalli. (Rajahonka & Villman 2019)

41



Kehita ja testaa

Vasta ndiden vaiheiden jalkeen alkoi varsinaisesti iteratii-
vinen yhteiskehittamisen prosessi PAMU-valmennuksen
osallistujaorganisaatioiden kanssa. Mallin ja tyokalun ke-
hittamiseksi edelleen me kehittajat osallistuimme PAMU
Savonlinnan palvelumuotoilun valmennuspaiviin. Kdytim-
me palvelumuotoilun menetelmia kehittamistyodssa. Tassa
vaiheessa kaynnistyi kehittamisprosessin iteraatiokier-
ros, jossa palasimme l&ahtoéruutuun ja aloimme tutkia

asiakkaita ja heidan tarpeitaan tarkemmin.
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Tutki

Teimme syksylla 2019 teemahaastatteluja Palveluvaaka-
tyokalun potentiaalisille kayttajille kartoittaaksemme, mil-
laisesta tyokalusta yritykset hyotyisivat. Haastatteluissa
pyrimme purkamaan auki oletuksiamme, jotta paasisim-
me testaamaan ideoita uudelta pohjalta. Haastattelun
rakenne oli seuraava: johdanto, [dmmittely, teemat 1-3
(asiakassuhteet ja palvelut; haasteet palvelujen kehittami-

sessa, tuentarve) seka lopetus.
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Lisdksi paatimme benchmarkata Xamkin HyvioPro -hank-
keessa kehitettavaa vaikuttavuustyokalua. Keskusteluis-
sa saatiin tietaa, etta Hyviossa kehitettiin vaikuttavuuden
mittaamiseen alustaa, jonka kautta hankkeessa mukana
olevat yritykset voivat muun muassa lahettaa asiakkail-
leen kyselyja. Tama benchmarkkaus johti syvallisempaan
yhteistyohon kuin alussa kuvittelimme, koska lopulta
Palveluvaaka-pilotti toteutettiin HyvioPro-hankkeen

kanssa yhteistyossa.



Analysoi

Teemahaastattelujen jalkeen analysoimme siihen mennessa oppimaamme tekemalla PAMU-

valmennuksessa Palveluvaaka-mallin kuvauksen Business Origami -menetelmalla (Kuva 4).
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Kuva 4. Palveluvaaka-mallin asiakaspolun kuvausta ja analyysia Business Origami -menetelmdlla
tyopajassa syksylla 2019.
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vaihe 1.

Ennen = varaa aika

vaihe 2.
Aikana = rontgen

vaihe 3.
Jalkeen = hoito

KAYTTAJA:

yrittEjé, avaa linkin, tayttéa
OLETUS:

perrasmalli eli tunnista tasosi
ME:

sisdllon tuottaja
YHTEISTYOKUMPPANI:
toteuttaja, yllapita)a
VAIKUTTAJA:
yrittajd)drjests, yritysneuvoja,
koulutusorganisaatio

TUNTEMATON:
hydty

KANAVA:
henkildkehtainen, nattilinkki, mabiili

RAHA:
pennies from heaven

UHKA / PULLONKAULA:
el ndy missaan, ei loydy

KAYTTAJA:

yrittédja, 4, tydntekija
OLETUS:
tarpeellinen > hyoty

YHTEISTYOKUMPPANLE
vllapitja

VAIKUTTAJA:

sisdllon tuottaja + toteuttaja

KAMAWVA:;
sahkdinen

RAHA:
maksutan

AlKA:
tarkka, helppo, nopea

PULLOMNKAULA:
toimivuus

ARRIPURRL
& toimil
KYSYMYS:

teemat / siséltd, porrasmalli?,
suositukset
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KAYTTAJA:

yrittéja, tyontekija
OLETUS:

tuottaa tietoa > etesnpiin

ME + MUUT:
sisdllon tuottaja

TUNTEMATON:
"lopputulos tuntematon”, e sucsituksia

RAHA:
maksulliset pahelut

UHKA:
vaarat suositukset, lopputulos epaselva
> i hyBtyé

ARRIPURRI:
ajanhukkaal

KYSYMYS:
lopputulos?

HUOMIO:
hrytity, kiiytdnndn vinkit, "opaskirja”



Kehita ja testaa

Seuraavaksi tammikuussa 2020 toteutimme paperisen
palautelomakkeen yhteydessa toisen testikyselyn
PAMU-valmennusten osallistujaorganisaatioille. Tama
kysely oli jo huomattavasti lyhyempi kuin aiempi testiky-
sely — siina oli enda 25 kysymyskohtaa.

Kevaalla 2020 hahmottelimme Palveluvaaka-mallin
visuaalisen prototyypin, jossa kuvasimme toteutettavan
sovelluksen rakenteen. Palvelulupaukseen lisasimme
lupauksen yrityksille annettavista suosituksista ja lisatie-
dosta. (Kuva 5).

Jaoimme kysymykset kolmeen teemaan: Strategia ja kult-
tuuri, Asiakasymmarrys seka Prosessit ja tyokalut. Naiden
kunkin teeman alle muotoilimme kuusi kysymysta (Kuva 6).
Tassa prototyypissa oli siis yhteensa 18 kysymysta — sama

maara kuin lopullisessa Palveluvaaka-mallissa.
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Kuva 5. Palveluvaaka-protomalli
kevadlta 2020. (Versio 19.3.2020)
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Kysymykset / Teema 1
Strategia ja kulttuuri

Oletko eri mielta (=) vai samaa mielta (=}=)?

Organisaatiomme johto on sitoutunut asiakaskeskeisyyteen

- -

Henkildsttmme palveluliiketoiminnan osaaminen on kiitettavaa
- =

Palveluiden asiakaskeskelnen kelhttdaminen
on tdarked osa strateglaamme ]a ajattelutapaamme

Kehitamme palvelujamme systemaattisesti

Palveluidemme kehittdmiseen on varattu
erityisid henklléresursseja ja budjettivaroja

Palveluliiketoiminta kasvattaa lilkevalhtocamme

Kuva 6. Strategia ja kulttuuri -teeman kysymyksia. (Versio 19.3.2020)
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YKSINKERTAISTETTU ALUSTAVA MALLI

Malli on kehitetty tekstikyselyillg, joissa on kysytty mm. osaamista uusien palveluiden kehittamisessd, uusien asiakkai-
den tunnistamisessa, tiimipohjaisessa palvelukehityksessa, asiakaskeskeisessa innovaatiotoiminnassa, uusien toimin-
tamallien hyddyntamisessa, kumppanuuksien ja verkostojen hyddyntamisessa.

Viisiportaisesta mallista tiivistettiin kolmiportainen asiakaskeskeisyyden kypsyysmalli, jossa on kolme teema-aluetta:

Strategia ja Kulttuuri | Asiakasymmarrys | Prosessit ja tyokalut

TASO 3: Asiakaskeskeinen strategia, proaktiivinen kulttuuri
ASIAKASKESKEINEN G & 4 i
& > Asiakasymmarrys erinomainen
- PALVELUJEN
f KEHITTAIMNEN Prosessit, kiytannot ja vilineet erinomaiset
TASO & Ulospiin suuntautunut strategia, reaktiivinen kulttuuri
VELLIEN Asiak ] kohtalai
| laKasymmar (=] alnen
h_vg' KEHITTAMISEN > it o
@ ALKUTAIVAL Prosessit, kiytinnot ja vilineet kohtalaiset
hd TASO %: Sisiidnpiin kdintynyt strategia ja staattinen kulttuuri: tehd&isn asioita kuten ennenkin
Asiak a heikk:
| laKasymmar 1 o
& El KEHITETA p iy
SYSTEMAATTISESTI Prosessit eivit toimi, kidytannot ja vilineet hajanaisia

Kuva 7. Yksinkertaistettu kolmiportainen kypsyysmalli. (Versio 19.3.2020)
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Mallinsimme samaan aikaan PAMU Savonlinna -hankkeen vai-
kutusketjuja ja pohdimme sitd, miten palvelumuotoilun ottami-
nen ja juurtuminen kayttoon nakyy yrityksissa. Kuvassa 8 erityi-
sesti oikeassa ylakulmassa olevia teemoja sisallytettiin

Palveluvaakaan.

Tassa vaiheessa avoimia kysymyksia oli vield useita. Keskuste-

lut HyvioPro-hankkeen kanssa jatkuivat. Koska tassa vaihees-

¥ @ Tee testi: Kuinka ... 0 .(:

el L

=2

Olet Tarkkalltava
Ty&mehildinen

Markkeji strezsaantuneisuudests on ilmassa. Muista

pitda huolta riitlavasta levosta ja harrasiuksista, jotka

rastapainoa tyolle. Pakutuminen on tErkedd

Testi an tarkoiesty oman pohdinnan tweksl alks se
karvaa ammattilaisen tekemad andota. Ota phteytts
tydtenveyshuolfoon, mikal halvat keskustalla omasta

tilenlfeestas

Lishtieton stressisth:

Blressi @ vouupurmus
Wirkig palauturmisesis yerkkovalmennes
Tyakumrean, keoarmiluksen j@ palygtumisen arvisint

Kirjallisuus: ek e

Kaikkea stressista (1L, 2012)

Kuva 9. Benchmarkkauksia.

sa ei vield ollut taysin selvaa, ostaisimmeko mobiilisovelluksen
ulkopuolelta vai pystytaanko se toteuttamaan Hyvion kautta,
mietimme, millainen on hyva nettitesti tai mobiilisovellus seka
sellaisen tarjouspyyntd. Siitd syysta benchmarkkasimme netti-
testejd, muun muassa Tyoterveyslaitoksen testia "Kuinka stres-
saantunut olet?” seka Xamkin Active Life Labissa aiemmin to-

teutettua hyvinvointikyselya (Kuva 9).

Tunnetko
hyvinvointisi?
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VAIKUTUSKETJUJA

VALMENNUS

PIENRYHMAT
KEHITTAMISTEHTAVAT

Kuva 8. PAMU Savonlinna -hankkeen vaikutusketjuja. (Versio 12.3.2020)




Muita avoimia kysymyksia olivat muun muassa pisteytysta

koskeva kysymys: mitka pistemaarat oikeuttavat esimer-
kiksi hyvaan tasoon. Mietimme myds, mita taustatietoja
pitdisi kerata vastaajasta ja organisaatiosta. Paadyimme
siihen, etta vastaajalta kysytaan taustaorganisaation ko-
koluokka, toimiala ja sijaintikunta. Vastaajan ika ja suku-
puoli kysytadan Hyviossa, kun henkild rekisteroityy jar-
jestelmaan. Lisaksi pohdimme sita, miten organisaation

palveluliiketoiminnan kehittymistd voidaan seurata. Jos

vastaaja rekisteroityy jarjestelmaan, periaatteessa organi-

saation kehityspolkua voi seurata seka vastaaja etta tutki-

ja. Havaittiin siis, etta Hyvio-jarjestelman vaatiman rekis-
terditymisen kautta saadaan tiettyja etuja, vaikka kaikille
taysin avoin ja anonyymi kysely oli alun perin ollut ykkos-

vaihtoehtomme.
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Myohemmin kevaalla 2020 koronatilanteen rajoitettua
valmennustapaamisia aloimme pohtia, miten Palveluvaa-
ka linkittyisi osaksi palvelumuotoilun laajempaa sahkoista
alustaa. Ymmarsimme, ettd emme tarvitsisi lisatietoa-osi-
ota osaksi Palveluvaakaa, vaan vastaaja voitaisiin ohjata
lisdtiedon lahteille PAMU Savonlinna hankkeessa toteu-

tettaviin verkkopalveluihin.

Luonnostelimme mallin vastaajalle tuottamia analyyseja
seka kutakin porrastasoa koskevia suosituksia (Kuva 10).
Samalla alkoi hahmottua kysymysten ryhmittely kuuteen
teemaan, koska silloin kysymyksia teemaa kohden saa-
taisiin kolme. Se tuntui hyvalta maaralta erityisesti mobiili-

laitteella vastaamista ajatellen.



PUNAINEN =
HEIKKO TASO

KELTAINEN =

KOHTALAINEN TASO

ASIAKASKESKEISYYS PALVELULIIKETOIMINNASSA

VIHREA =
HYVA TASO

Asiakaskeskeisyyden

Asikaskeskeisyyden mrkitys

Asiakaskeskeisyyden

. merkitysta ei 5 - merkitys on
Strategia organisaatiossanne :i';;;g:t':'siz::::;‘-‘;:::h .| organisaatiossanne
sisaistetty y YWIN | sissistetty hyvin
Kulttuuri Organisaationne kulttuuri ei | Organisaationne kulttuuri on | Organisaationne kulttuuri on
ole asiakaskeskeinen kohtalaisen asiakaskeskeinen | asiakaskeskeinen
Organisaationne Organisaationne kayttamat : . s
Mittarit kayttamat mittarit eivat ole mittarit ovat kohtalaisen 2{@;:;:1?:::;:::::T;;iﬁ
asikaskeskeisia asiakaskeskeisia
Toiminta Organisaationne toiminta ei | Organisaationne toiminta on | Organisaationne toiminta on
ole asiakaskeskeistd kohtalaisen asiakaskeskeistd | asiakaskeskeistd
Organisaationne prosessit Organisaationne Organisaationne prosessit
Prosessit eivgét ole asiakaskpeskeisiéi PEQRRESI OVAL Eottalateet) ovgt asiakaskesk;sié
asiakaskeskeisia
: 5 Gy Organisaationne kayttaa ; " s o
Tyiikalut Organisaationne ei kayta asiakaskeskeisia tyokaluja Organisaationne kayttaa

asiakaskeskeisia tyokaluja

kohtalaisesti

asiakaskeskeisia tyokaluja

Kuva 10. Ensimmdisic versioita suositusten porrasmallista. (Versio 6.4.2020)



Taman jalkeen Hyvio-projektin tyontekijat toteuttivat mal-
lin ohjelmoinnin HyvioPro-alustalle. Sahkdisen tydkalun
testaukset suoritettiin uudessa PAMU Savonlinna -val-
mennuksessa seka mobiili- etta nettiversiolla syyskuussa
2020 ja uudelleen joulukuussa. Malliin tehtiin pienia tar-
kennuksia kayttdajakokemusten pohjalta. Tassa vaiheessa
kaytossa oli ainoastaan vastaajan ennakkorekisteroity-

mista edellyttava kyselyversio.

Kun lopullinen kysely jaettiin kuuteen teemaan, tydkalun
tuottama analyysi voitiin myos visualisoida hamahakin-

verkkokuvioksi aiemman prototyyppiversion mukaisesti.
Seuraavassa on esitetty esimerkki tyokalun tuottamasta

hamahakinverkkokuviosta (Kuva 11).

Aivan viimeisessa vaiheessa tyokalun hankesuunnitel-
massa esitetty nimi jouduttiin vaihtamaan, koska Palvelu-
puntari-nimi oli rekisterdity hankkeen aikana. Myods ano-

nyymikysely saatiin toteutettua.

Kehittamistydomme eteni palvelumuotoilun tuplatimantti-
mallin mukaan. Tunnistimme matkan varrella alkuinnos-

tuksen, idean l0ytymisen, epatoivon, oivalluksen, ja taas
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hamaran hetkid, joihin kaikkiin tarkeimmat eteenpain
vievat vastaukset tulivat potentiaalisten kayttdjien haas-
tatteluista ja kayttajatestauksista. Jouduimme palamaan
useaan kertaan prosessissa taaksepain ja tarkastele-
maan oletuksiamme uudelleen. Kehitystyo jatkuu, eli tup-
latimanttimalli ei paaty kahteen timanttiin vaan se jatkuu
samalla tavalla eteenpain timantista toiseen. Voimme vil-
pittomasti suositella palvelumuotoilun valineiden hyodyn-
tdmistd missa tahansa kehittamisprosessissa. Se tuo ke-
hittdamiseen mukaan omien resurssien lisaksi tarkeimman

nakokulman eli kayttajien ajatukset ja ideat.

Julkaisun liitteena on Palveluvaaka-kyselyn kysymykset

kevaalla 2021 julkistetussa muodossa.



Strategia

TyOkalut Kulttuuri
R
Prosessit Mittarit

Toiminta

- Vastauksesi

Kuva 1l. Esimerkki Palveluvaaka-tydkalun
tuottamasta hadmahdakinverkosta




Liitteet




Liite: Palveluvaaka-kyselyn kysymykset

Taustatiedot
- Organisaation kokoluokka
- Asema organisaatiossa
- Organisaation toimialaluokka
- Organisaation sijaintimaakunta
Strategia
(asteikko: 1 = taysin eri mielta... 7 = taysin samaa mielta)
- Palvelujemme asiakaskeskeinen kehittaminen on
olennainen osa ajattelutapaamme.
- Johtomme on sitoutunut asiakaskeskeisyyteen.
- Palveluliiketoiminta kasvattaa lilkevaihtoamme.
Kulttuuri
(asteikko: 1 = taysin eri mielta... 7 = taysin samaa mielta)
- Henkilostomme palveluliiketoiminnan osaaminen
on Kiitettavaa.
- Kehitamme palvelujamme jarjestelmallisesti.
- Palvelujemme kehittamiseen on varattu erityisia
henkiloresursseja ja budjettivaroja.
Asiakasymmaiirrysta edistivit mittarit
(asteikko: 1 = taysin eri mielta... 7 = taysin samaa mielta)
- Asiakkaamme suosittelevat palvelujamme muille.
- Keraamme asiakaspalautetta jarjestelmallisesti.
- Kaytamme koko organisaatiossamme onnistu-

Mmisestamme kertovia asiakaskeskeisia mittareita.
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Asiakasymmiirrysti edistiva toiminta
(asteikko: 1 = taysin eri mielta... 7 = taysin samaa mielta)
- Asiakkaamme osallistuvat palvelujemme
kehittamiseen.
- Tiedamme, miten asiakkaamme elavat ja mita he
ajattelevat.
- Tunnistamme uudet potentiaaliset asiakkaat.
Prosessit
(asteikko: 1 = taysin eri mielta... 7 = taysin samaa mielta)
- Palveluliiketoimintamme on tehokasta.
- Kehitdmme palvelujamme tiimeissa, joissa on
erilaisia osaajia.
- Hyédynnamme kumppanuuksia ja verkostoja
tehokkaasti.
Tyokalut
(asteikko: 1 = taysin eri mielta... 7 = taysin samaa mielta)
- Hyddynnamme uusia toimintamalleja
palveluliiketoiminnassamme.
- Kaytamme palvelumuotoilun tydkaluja.
- Teemme prototyyppeja uusien palveluideoiden

testaamista varten.
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