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ABSTRACT

The core goal of this thesis was to develop the internal operating model of an
organization by means of service design. The thesis examines how communi-
cation services can be developed to be customer-oriented, what are the ser-
vice needs and expectations of the target group and what kind of a service
model is customer-oriented. The research involved both the team under devel-
opment and the internal customers of the organization.

The object of the research is the need arising from the research problem to
develop the communication service offering and the service model. The goal
was to identify and develop the communication team’s existing services to be
more customer-oriented, but also to identify hidden needs. Based on the re-
sults, the current services, customer profiles and their different needs for com-
munication services and the service model are described.

The approach of the study is service design. The research has been carried
out at the researcher's own workplace, where she is a member of the research
subject, so it is a working life-oriented action research. The primary goal of the
research is a productive thesis that benefits practical working life and devel-
ops working methods.

Indirect observation, customer surveys and interviews were used as data col-
lection methods. The data collected were analyzed in the co-creative work-
shops using affinity diagrams, an empathy map and a value proposition can-
vas. Customer profiles, service concepts and a service path were utilized in
solution modelling. These practical tools can be used to implement prototypes
through further development. The actual introduction of the new operating
model was not carried out during the research.

The results showed that service design is excellent for developing customer-
oriented services. The methods of service design increased the team's under-
standing of services and customer orientation, as well as opportunities for par-
ticipation and influence. The research has been beneficial to the organization
and the results can be implemented in practice.

Keywords: customer orientation, service design, service offering, co-develop-
ment
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni kohdentuu sosiaali- ja terveyspalveluita tuottavan kuntayhty-
man viestintapalveluiden kehittamiseen palvelumuotoilun keinoin. Opinnayte-
tyossa kehitetaan viestinnan palvelutarjoomaa asiakaslahtoiseksi sisaisille asi-
akkaille. Lahtokohtana on tutkia, millainen palvelutarjooma on sisaisille asiak-
kaille mahdollisimman asiakaslahtdinen; millaisia palvelutarpeita ja mita odo-
tuksia asiakkailla on palveluista. Tutkimusmenetelmina kaytetaan palvelumuo-

toilun keinoja.

Lahtokohta tutkimuksessa on osallistava yhteiskehittaminen. Yhteiskehitta-
mista tulee tehda niin palvelua tuottavan tiimin kuin palveluita kaytavan asia-
kaskunnan kanssa. Palvelumuotoilun avulla tutkimuksessa saadaan selville
asiakkaiden piilevia toiveita ja tarpeita, parannetaan tiimin yhteiskehittamista
ja ymmarrysta asiakkaiden palvelutarpeesta, seka luodaan selkea kuva tarjot-
tavista palveluista asiakaskunnittain.

Tyon kohdeorganisaatio on Keski-Uudenmaan sote -kuntayhtyma (Keusote).

Tavoitteenani on kehittaa ja aikaansaada toimintamuutos tiimin tydoskentelyssa
ja palveluissa. Opinnaytetyon valintaan vaikutti myos oma esimiesroolini vies-
tintatiimissa. Olen tyoskennellyt kohdeorganisaatiossa koko sen toimintahisto-
rian ajan, joten minulle on kertynyt paljon hiljaista tietoa asiakaskokemuksesta

ja palvelun toiminnasta.

Keusote on viela varsin nuori organisaatio, palvelutuotanto on siirtynyt kun-
tayhtymalle vuoden 2019 alusta. Viestintayksikon toiminta kaynnistyi suurten
muutosten keskella, uutena yksikkona, vailla aikaisempia toimintamalleja, pro-

sesseja tai palveluita.

Ensimmaisina vuosina rakennettiin perusteita toiminnalle, kuten internet- ja in-
tranet-jarjestelmia, ja tehtiin aktiivisesti muutosviestintaa kuntalaisille. Paino-

piste palveluissa oli hyvin vahvasti ulkoisessa viestinnassa ja niita tukevien ra-
kenteiden ja tuotantotydkalujen perustamisessa. Toista toimintavuotta leimasi
hyvin vahvasti valtakunnallinen koronaepidemia, jonka vuoksi viestintayksikon

toiminta painottui koronaviestinnan hoitamiseen.
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Nyt kolmannen toimintavuoden kaynnistyttya on ollut havaintoja, etta kuntayh-
tyman sisaiset asiakkaat eivat tunne konsernin tuottamia palveluita, ja koe
hyotyvansa palveluista. Toisaalta tiimiin kohdistuu huomattava maara palvelu-

pyyntoja, joiden hallittavuus on ollut haastavaa.

Kuntayhtyman vuonna 2020 valmistunut strategia ohjaa kaikkea yhtyman toi-
mintaa asiakaslahtoiseksi. Strategian arvojen mukaisesti kuntayhtyman palve-
lutuotanto tulee olla asiakkaiden tarpeisiin vastaavaa. Vaikka viestinta nakyy
hyvin vahvasti ulospain kuntalaisille, viestintapalveluiden tarkein asiakas on
henkilosto. Viestintayksikko tukee toiminnallaan organisaation tavoitteiden
saavuttamista, rakentaa positiivista mielikuvaa organisaatiosta ja parantaa

tydantajamainetta yhdessa henkiloston kanssa.

Keskeinen ennakkokasitys on, etta alkuvuosien akuutin muutosviestinnan
vuoksi yksikon oman palvelutuotannon maarittely ja asiakaslahtdinen palvelui-
den kehittaminen on jaanyt heikoksi. Toiminnan kehittaminen asiakaslah-
toiseksi vaatii vahvaa yhteiskehittamista ja ymmarrysta asiakkaiden tarpeista.
Taman tietotaidon ja osaamisen kehittamiseksi olen lahtenyt opiskelemaan
palvelumuotoilua. Haen opinnoista tyokaluja kehittaa johtamani yksikon toi-
mintaa ja palveluita asiakaslahtoiseksi. Palvelumuotoilun avulla kehittden saa-
vutetaan tyytyvaisempia asiakkaita, parempia palveluja ja tehokkaampia pro-
sesseja (eOppiva 2020).

Kuntayhtyman johtamisen vahvana periaatteena on itse- ja yhteisdohjautu-
vuus. Jotta esimies voi toimia henkiloston valmentajana, tulee yksikon toimin-
nan ja palveluiden olla hyvin selkeat, kuvatut ja viestitty laajasti. Viestintayksi-
kon palveluiden maarittaminen yhdessa tiimin ja henkildston kanssa on tar-

keaa, jotta asiakaslahtoisyys toteutuu.

Opinnaytetyossani lahestyn viestinnan palveluiden kehittamista palvelumuo-
toilua hyddyntaen siten, etta viestintayksikkd on palveluntarjoaja ja organisaa-
tion henkilosto on asiakas. Opinnaytetyosta hyotyy viestintapalveluiden lisaksi
koko organisaation henkilostd. Henkilostd saa tarvitsemiaan palveluita kun-
tayhtyman strategian mukaisesti asiakaslahtoisesti, ja palveluiden tunnettuus

ja saatavuus paranee.
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Arvopaamaarana on, etta viestintatiimin tyotyytyvaisyys paranee, tyon tekemi-
nen viestintayksikdssa sujuu paremmin seka palveluiden kasittely ja hallitta-

vuus parantuu.

2 AIHEEN TAUSTA

Opinnaytetyo toteutetaan tyopaikkani organisaatiolle, omaa tyota kehittaen.
Opinnaytetyona syntyvat tulokset siirtyvat osaksi olemassa olevaa toimintaa ja
muuttavat johtamani yksikon palveluita asiakaslahtdisemmaksi.

2.1 Keski-Uudenmaan sote -kuntayhtyma, viestintapalvelut

Keski-Uudenmaan sote, Keusote, on sosiaali- ja terveyspalveluita tuottava
kuntayhtyma. Keusote jarjestaa kaikki julkiset sosiaali- ja terveyspalvelut ja-
senkuntiensa alueella Keski-Uudellamaalla. Kuntayhtymassa ovat mukana
Hyvinkaa, Jarvenpaa, Mantsala, Nurmijarvi, Pornainen ja Tuusula. (Keusote
2021a.) Keusote tuottaa laadukkaita ja asiakaslahtdisia palveluita 200 000
asukkaan vaestopohijalle, ja organisaation palveluksessa on yli 3 500 ammatti-
laista. (Keusote 2021a.)

Organisaatiossa sosiaali- ja terveyspalvelut on jaettu kolmeen palvelu-

alueeseen:

e ikaihmisten ja vammaisten palvelut

e terveyspalvelut ja sairaanhoito

e aikuisten mielenterveys- ja paihde- ja sosiaalipalvelut seka
lasten, nuorten ja perheiden palvelut

Naiden lisaksi kuntayhtymaan kuuluu strategia- ja yhteiset palvelut -tulosalue,

johon viestintatiimi kuuluu. (Keusote 2021a.)

Keski-Uudenmaan soten viestinnasta vastaa kuntayhtyman johtaja yhdessa
kuntayhtyman viestintatiimin kanssa. Viestintayksikon esimiehena toimii vies-

tintapaallikko. (Keusoten hallintosaanto 2021.)
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Keski-Uudenmaan soten viestinnan keskeiset periaatteet ovat luotettavuus,

ennakoivuus, vuorovaikutteisuus, keskustelevuus, tasapuolisuus, nopeus,

kumppanuus ja vaikuttavuus. Viestinnassa korostuu keskeisten periaatteiden

lisaksi:

Kannustavuus - viestinta on ennakkoluulotonta ja kannustaa toi-
meen tarttumiseen

Positiivisuus - viestinta tukee Keski-Uudenmaan sote -kuntayhty-
man positiivista otetta

Osallistaminen - viestinta rohkaisee oivalluksiin ja tydintoon
Yhdessa tekeminen - viestinta lisda yhteistyota, yhteistydssa on
voimaa

(Keusote 2021a.)

Keusote viestinnallaan

Edistada kuntayhtyman jasenkuntien asukkaiden hyvinvointia tar-
joamalla aktiivisesti tietoa kuntayhtyman palveluista, toimin-
nasta, suunnitelmista ja tavoitteista.

Edistaa vuorovaikutusta, kuuntelua ja kohtaamista. Osallistaa
seka henkiloston etta kuntalaiset palveluiden suunnitteluun ja
valmisteluun.

Tukee johtamista, kehittamista ja strategisten tavoitteiden saa-
vuttamista.

Tiedottaa ajankohtaisista asioista kuntalaisia ja henkilostoa.
Huolehtii positiivisen julkisuuskuvan kasvamisesta.

Viestintatiimi

vastaa viestinnan strategisesta kehittamisesta
tukee sisaisesta ja ulkoisesta viestintaa

kehittaa viestintdkanavia ja -tuotteita

tekee Keusotea ja sen asiantuntijoita tunnetuksi
vahvistaa sidosryhmayhteistyota ja luotausta
hoitaa erityistilanteiden viestintaa

tukee palvelualueiden viestintaa ja markkinointia
maarittaa viestinnan linjaukset ja painopisteet
tukee Keusoten strategian tavoitteiden toteutumista viestinnalli-
sin keinoin

(Keusote 2021b.)

Viestintapalveluita tuottavat vuoden 2021 aikana viestintapaallikon lisaksi pal-

velualueiden viestinnasta vastaavat viestintasuunnittelijat (3), viestintakoordi-

naattori, sekd maaraaikaisina hankeviestinnasta vastaava viestintaasiantuntija

ja viestintasuunnittelija.
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Kevaalla 2021 konsernipalveluiden organisaatiomuutos tulee vaikuttamaan tii-
mirakenteisiin, mutta tyo taman tutkimuksen aikana on vasta alkuvaiheissa.

Tuleva muutos voi vaikuttaa tyon kulkuun ja lopputulokseen.

2.2 Sidosryhmat

Viestintatiimi tekee laajasti yhteistyota eri sidosryhmien kanssa (kuva 1, s. 12).
Opinnaytetyon keskeinen kohderyhma on kuntayhtyman oma henkilosto.
Viestintatiimin sisaiset asiakkaat ovat henkilosto.

Ulkoiset toimijat

Kuntayhtyman toimintaan vaikuttaa valtakunnallinen ohjaus muun muassa
STM:n, THL:n, VM:n ja HUS:n toimesta. Kuntayhtyman toiminnan vaikutukset
ulottuvat jasenkuntiemme kuntaorganisaatioihin, joissa erityisesti kuntien vies-
tintayksikot ovat tarkea yhteistydokumppani viestintapalveluille. Muut alueella
toimivat yhdistykset ja jarjestot, kolmannen sektorin toimijat seka seurakunnat

tukevat hyvinvoinnin ja terveyden edistamista alueen asukkaille.

Sisaiset toimijat

Henkilosto koostuu ylimmasta johdosta, keskijohdosta, esimiehista ja tyonteki-
jOista, joita ovat eri ammattinimikkeilla tyoskentelevat sosiaali- ja terveysalan
ammattilaiset ja konsernin hallinto- ja toimistotyontekijat. Valtaosan sisaisista
asiakkaista, noin 3 500 henkil6a, muodostavat sosiaali- ja terveydenhuollon
tyontekijat, kuten lahihoitajat, sairaanhoitajat, terveydenhoitajat, 1aakarit, sosi-
aalityontekijat. Johdon ja keskijohdon osuus henkilostosta on pienehko, mutta
esimiehien maara on merkittavampi, ollen noin 200 henkiloa. (Keusote
2021b.)

Viestintatiimin sisaisina yhteistydokumppaneina toimii Nettari-verkosto, joka
koostuu eri ammattinimikkeilla tydoskentelevasta henkilostosta. Nettari on yksi-
kossa toimiva viestintalahetti, joka vastaa oman yksikkonsa tietojen ajantasai-
suudesta muun muassa ulkoisilla ja sisaisilla verkkosivuilla, tekee paivityksia

sosiaalisen median kanaville ja toimii viestintayhdyshenkilona viestintatiimiin.



Poliittiset
paitoksen-
tekijat

Asiakas-

kehittdjit, Asiakkaat

raadit
Jarjestot,
3 .sektori

Kuva 1. Sidosryhmakartta, Passi & Ripatti sidosryhméakartan mallia mukaillen (Passi & Ripatti
2021)

Kuntien
viestijat

Alueelliset
verkostot

Opinnaytetydn kohderyhmaksi on valittu sisdiset asiakkaat, jotta voimme ra-
kentaa asiakaslahtoisia, organisaation tarpeiden mukaisia viestintapalveluita
tukemaan organisaation tavoitteita ja toimintaa. Sisaisen asiakkaiden eri tar-
peiden ja toiveiden tunnistamiseksi tutkitaan eri asiakaspersoonien tarpeita,
jotta asiakaslahtoisia palveluita ja palvelumallia voidaan konseptoida.

2.3 Organisaation missio, visio ja strategia

Keski-Uudenmaan sote -kuntayhtyman yhtymastrategia vuosille 2020-2025
muodostuu arvoista, strategisista tavoitteista, painopisteista, erottautumisteki-
jOista, missiosta seka visiosta. (Keusote 2021a.) Kuntayhtyman ensimmainen
yhtymastrategia on laadittu ensimmaisen toimintavuoden aikana 2020. Yhty-
mastrategia on suunnitelma siita, mihin organisaatio pyrkii ja miten. Kuntayh-
tyman visio on olla parasta jokaiselle — asukkaille, henkilOostolle ja yhteistyo-
kumppaneille. Hyvinvointi ja elinvoimaisuus on toiminnan ytimessa — jokainen
on tarkea. (Keusote 2021b.)
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Keusoten arvot ohjaavat organisaation toimintaperiaatteita. Yhtyman arvot
ovat ihmisen silmin, ihmisen kanssa ja inmiselle. Arvot ovat tarkea osa strate-
giaa ja auttavat kulkemaan kohti yhteista visiota. Arvokeskustelut ovat keino
luoda yhteista ymmarrysta arvoista seka auttavat pohtimaan, miten omassa
tydssaan voi vaikuttaa arvojen toteutumiseen. (Keusote 2021b.)

Strategian nelja painopistetta ovat:

1. Jokainen on tarkea
2. Elinvoimainen uudistuminen
3. Voittava joukkue

4. Haluttu kumppani
(Keusote 2021b.)

Organisaation strategisiksi painopisteiksi valittu: jokainen on tarkea, elinvoi-
mainen uudistuminen, voittava joukkue ja haluttu kumppani. "Jokainen on tar-
ked” painopisteen tavoitteena on, etta asukkaat tulevat kuulluksi ja heidan tar-
peitaan ymmarretaan. Asukaskokemukseen panostaminen korostuu kaikessa
toiminnassa. Elinvoimainen uudistuminen tarkoittaa toiminnan kehittamista tu-
levaisuuden innovatiiviset ratkaisut huomioiden. Naiden avulla asukkaille voi-
daan tarjota laadukkaita, vaikuttavia ja kustannustehokkaita palveluja. Voit-
tava joukkue -painopisteen tavoitteena on panostaa tyontekijakokemukseen
luomalla me-henkea, josta koko organisaatio hyotyy. Tyontekijat kokevat
tyonsa merkitykselliseksi ja kehittyminen niin yksilona kuin tyontekijana mah-
dollistuu. Haluttu kumppani -painopiste varmistaa asiakaslahtdisten palvelui-
den kehittamisen yhteistydssa eri kohde- ja sidosryhmien kanssa. (Keusote
2021b.)

Opinnaytetyon tuloksilla pyritaan erityisesti vaikuttamaan strategian painopis-
teeseen kolme, Voittava joukkue, osallistamalla henkilosto kehittamiseen, jol-

loin kuulluksi tulemisen kokemus vahvistuu.
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3 TYON RAKENNE

Opinnaytetyon kirjallinen osuus on toteutettu seuraavin kokonaisuuksin: alus-

tus, tutkimusasetelma, teoria, toteutus ja tulokset (kuva 2).

Tutkimus-
asetelma

Kuva 2. Opinnaytetydn rakenne (Suonpaa 2021)

Alustus sisaltoon johdattelee aiheeseen. Johdannossa lukija saa kasityksen
siitd, miksi opinnaytetyoaihe on valittu, ja miten opinnaytety6 etenee. Seu-
raava vaihe, tutkimusasetelma, sisaltaa tutkimusongelman tarkemman tarkas-
telun seka tutkimusmenetelmien esittelyn. Teoriavaihe kuvaa opinnaytetyon
aihealueen teoriaa, jonka pohjalle tyon viitekehys on rakennettu. Toteutusvai-
heessa kuvataan, miten tutkimusta kaytannossa on toteutettu kentalla ja tyo-

ymparistossa. Viimeinen osuus kasittelee tutkimustulosten analysoinnin.

Tutkimusasetelma sisaltaa tutkimusongelman, aineistojen ja niiden analyysi-
menetelmien muodostaman kokonaisuuden (Vuori 2021). Opinnaytetyoni tut-
kimusstrategia perustuu toimintatutkimukseen, jolla pyritaan tutkimaan todelli-
suutta Iahtokohtana sen muuttaminen. Tavoitteena on saada aikaan ongel-
mien ratkaisuun ja muutokseen johtavaa toimintaa prosessinomaisesti edeten

ja osallistaen mukanaolevia ihmisia. (Jyrkdma 2021.)

4 TUTKIMUSASETELMA

Tutkimusasetelman luku 4 kasittaa tutkimusongelman, tutkimukselle asetetut
tavoitteet ja tutkimusrajauksen. Lisaksi luvussa kasitellaan opinnaytetyon kasi-
tekarttaa seka teoreettista viitekehysta.
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4.1 Tutkimusongelma

Opinnaytety6 pohjautuu tutkimusprosessille, joka alkaa suunnitteluvaiheella,
mita tutkisin, miksi ja milla tavoin? Tutkimuskohteeksi on hyva valita aihe, joka
on kiinnostava, mutta myos sellainen, johon pystyy I6ytamaan vastauksen tut-
kimuksen keinoin. Tutkimusongelma voi muuttua matkan varrella, koska usein
ongelma kirkastuu tutkimusprosessin edetessa. Hyvan tutkimusongelman tu-
lee olla selkea ja yksiselitteinen. Se voi sisaltaa yhden tai useamman kysy-
myksen aiheesta, jota halutaan tutkia. (Gunther & Hasanen 2021.)

Opinnaytetyossani tutkimusongelma rakentuu viestintatiimin toiminnasta 10y-
dettyjen haasteiden, palautteiden ja kehittamistarpeiden nakokulmasta. Mitka
ovat viestintatiimin palvelut? Miten niita voidaan kehittaa palvelumuotoilun kei-
noin? Mita haasteita tiimin toiminnasta nousee ja miten niita voidaan kehittaa

palvelumuotoilun keinoin asiakaslahtoiseksi?

4.2 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on viestintatiimin nykyisten, olemassa olevien palve-
luiden tunnistaminen ja kehittdminen palvelumuotoilun keinoin asiakaslahtoi-
semmiksi. Tutkimuksen ensisijainen tavoite on tunnistaa ja kehittaa olemassa

olevia palveluita, mutta myos havaita piilossa olevia tarpeita.

Opinnaytetyon tuloksena syntyy palvelumuotoilun avulla ehdotus viestintatii-
min palvelutarjoomasta. Kehittdmistyon keskeisia sisaltdja ovat: asiakasprofiilit
(segmentointi = ammattiryhmat ja profilointi = palvelutarpeen mukaan, mika on
asiakkaan palvelutarve), palveluvalikoima ja palvelukonsepti (kuva 3, s. 16).
Asiakasprofiilit auttavat ymmartamaan eri asiakassegmenttien valilla olevia

eroja palvelun tarpeessa (Miettinen ym. 2016, 14).

Paras tulos on, etta yhteiskehittamisella on saatu rakennettua asiakkaiden tar-
peita vastaava selkea palvelutarjooma, ja parempi seka toimivampi toiminta-
malli palveluiden tuottamiseksi sisaisille asiakkaille. Palvelumuotoilun hyédyn-
taminen yhteiskehittamisessa on yhta tarkeaa seka palveluita tarjoavan tiimin
etta palveluita kayttavan asiakkaan kanssa.
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Asiakas- Palvelu-
profilointi tarjooma

Palvelu-
konsepti

Kuva 3. Opinnaytetydn tulokset (Suonpaa 2021)

Syita yhteiskehittdmiselle Vaajakallion ym. mukaan (2016, 81) voivat olla yh-
teistyon parantaminen ja yhteisen ymmarryksen saavuttaminen, luovan ajatte-
lun ja kayttajalahtoisen asenteen kehittaminen, asiakasymmarryksen lisaami-

nen, uusien nakokulmien ja ideoiden saaminen.

Opinnaytetyolld haetaan tiimin yhteistydn parantumista, yhteisen ymmarryk-
sen saavuttamista palvelutarjoomastamme, kayttajalahtoisen asenteen kehit-
tamista ja asiakasymmarryksen lisdamista asiakasprofiileihin tutustumalla.

Tutkimusmenetelmat voivat myos tuoda esiin uusia ideoita ja palvelutarpeita.

Lahestyn kayttajatutkimusta toisaalta seka tiimin etta henkildston nakokul-
masta, mutta ensisijainen tarkasteltava kayttaja on organisaation henkilosto,
joka vastaanottaa palveluita. Nykyisessa tehtavassa vastaan viestintatiimin
toiminnasta ja sisaisille asiakkaille tuotettavista palveluista. Tama osaltaan on
mahdollistanut toiminnan havainnoimisen jo pitkdan ennen varsinaista opin-
naytetyon aloitusta. Lisaksi tunnen organisaation rakenteet ja henkiloston tyo-
kokemuksen kautta, joka on mahdollistanut yhteisty6tahojen ja -henkil6iden

kartoittamisen.
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4.3 Tutkimuksen kasitekartta

Seuraavassa kuvassa 4 on esitetty opinnaytetyon kasitekartta, joka havainnol-
listaa opinnaytetyohon liittyvia kasitteita, kasitteiden muodostamaa kokonai-

suutta ja niiden valisia suhteita.

Kasitekartta on graafinen tiedonesittamistapa, ja sita kaytetaan tietyn aihepii-
rin tietorakenteen kuvailuun. Tietorakenteen kokonaisuus muodostuu kasittei-
den valisista suhteista ja se kuvaa kasitteiden valisia relaatioita. (Novak, 1995;
Mintzes & Wandersee, 1989, 69; Trowbridge & Wandersee, 1989, 115-123,

Lavonen & Meisalon 2021 mukaan)

Odotukset,
tarpeet

Torveet,
unelmat

Palvelu-
prosessi

Palvelu-
polku

Yhteis-
kehittimin
en

Asiakas-
kokemus

Kayttd)a-
Ymmarrys

Asiakas-
lahtoisyys

Ydin- Oheis-
palvelut palvelut

Toiminta-
ohjeet

Hallinto-
sdianto

Strategia

Johtamisen Sisdiset ”l;uki- .
periaatteet asiakkaat palvelul
. Asiakas- Sisdinen Ulkoinen
Segmentit profiilit viestintd viestintd
Johto, Sote- Esihenkilot Tyoyhteiso

keskijohto henkilostd -viestinti

Kuva 4. Kasitekartta (Suonpaa 2021)

Opinnaytetyossani keskityn kehittamaan viestinnan palvelutarjoomaa palvelu-
muotoilun keinoin, vahvistamaan seka tiimin etta henkiloston yhteiskehitta-
mista ja parantamaan palveluita asiakastarpeiden mukaisiksi. Keskeisimmat
kasitteet ovat asiakaslahtoisyys, palvelumuotoilu, palvelutarjooma ja yhteiske-

hittaminen.
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Asiakaslahtoisyys on pohjana kaikelle palveluiden kehittamiselle. Asiakaslah-
toisyys kohdentaa organisaation toiminnan lahtokohdaksi asiakkaan. Sisaiset
asiakkaat tulee tunnistaa, jotta palveluita voidaan kehittaa asiakkaiden tarpei-
den mukaiseksi. Keskinen kysymys onkin, miten palvelut tai prosessit tarjoutu-
vat asiakkaalle, ja tuottavatko ne asiakkaalle arvoa. Asiakaslahtoisyytta voi-
daan tutkia tarkastelemalla, mita asiakkaat arvostavat ja mika on heille merki-
tyksellista palveluiden kuluttamisessa. (Saarijarvi 2018.)

Palvelutarjooma on palveluita tuottavan organisaation palveluiden koko-
naisuus (Jaakkola ym. 2009). Palvelutarjooma syntyy organisaation viestinnan
tarpeista, ja palveluiden tuottamiseen vaikuttavat organisaation toimintaa joh-
tavat ohjeet, kuten strategia, hallintosaanto ja johtamisen periaatteet. Tuula-
niemen (2016, 40—41) mukaan yritysten on tarjottava asiakkaiden tarpeisiin
sopivia kokonaisratkaisuja yksittaisen tuotteen tai palvelun sijaan. Tarjooma
vastaa tahan yksittaista palvelua paremmin. Tarjooma sisaltaa palveluita,
jotka on suunniteltu ja kehitetty parhaan tiedon ja osaamisen mukaan.

Palvelumuotoilua hyddynnetaan organisaation palveluiden kehittdmisessa.
Palvelumuotoilu tukee asiakaslahtoisyyden syntya, auttaa asiakasymmarryk-
sen, tarpeiden ja toiveiden tunnistamisessa seka edesauttaa sujuvan palvelu-
polun, palvelukonseptin synnyssa. Asiakasymmarrys on tarkea osa koko ke-
hittdmisprosessia. Palvelumuotoilun avulla haetaan asiakkaan tarpeiden ym-
marrysta siten, etta kehitettavat palvelut vastaavat niihin. Palvelumuotoilun
avulla voimme |0ytaa asiakkaan piilevat tarpeet ja toiveet. Tydmenetelmat

vastaavat naihin ydintarpeisiin. (Ahonen 2019, 51-52.)

Kaiken keskiossa on yhteiskehittdaminen. Osallistaminen on yhteiskehittamisen
ydin, ja onnistumisen keskeinen edellytys. Osallistaminen ei tarkoita vain yh-
dessa suunnittelua, vaan osapuolten kokemusten ja tarpeiden yhdessa selvit-
telya. Erityisesti julkisten toimijoiden palvelukehittamisessa osallistaminen-
termi on hyvin aktiivisessa kaytossa, kun puhutaan kehittamisesta yhdessa
asiakkaiden kanssa. (Palvelumuotoilupalo 2021.)
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4.4 Teoreettinen viitekehys

Saaranen-Kauppisen & Puusniekan (2006) mukaan teoreettinen viitekehys
ohjaa aineiston keruuta. Tutkimuksen viitekehys luo teoriapohjaa tutkimuk-
selle. Teoreettinen viitekehys liittda yhteen keskeiset aiheet ja ohjaa tutkijaa

etsimaan uutta tietoa.

Opinnaytetyon viitekehykseen on rajattu keskeiset asiat, jotka vaikuttavat toi-
mintaympariston kehittdmiseen. Tutkimuksen viitekehysta ohjaavat asiakasko-

kemus, palvelumuotoilun menetelmat ja viestinnan toimintaymparisto (kuva 5).

Osallis-

taminen

Palvelu-
tarjooma

Asiakas- Yhieiss

ol kehittaminen
|ahtoisyys

Kuva 5. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys (Suonpaa 2021)

Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena on yhteiskehittaminen, asiakaslah-
toisyys ja palvelumuotoilu. Kehittamistyon keskidssa on viestintatiimin palvelu-
tarjooma. Yhteiskehittamisen avulla palvelutarjooma vastaa kuntayhtyman
strategian ja johtamisen periaatteita, eli asiakaslahtoisyytta. Kehittamistyota
tehdaan palvelumuotoilun prosesseja ja menetelmia hyodyntaen. Opinnayte-
tyossa kehitetdan palvelumuotoilun keinoin viestinnan palvelutarjoomaa asia-

kaslahtoiseksi.

4.5 Tutkimuskysymykset

Toteutettava tutkimus pohjautuu muodostuneen tutkimusongelman lahtokoh-

dista. Tutkimuksen onnistumisen kannalta on tarkeda maaritella
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tutkimusongelma. liman tutkimusongelmaa ei ratkaisua voida esittaa. Loyde-
tyn ongelman maarittdmisen jalkeen on mahdollista muodostaa tutkimuskysy-

myksid, jotka johtavat ongelman ratkaisuun. (Kananen 2014, 36.)

Palvelumuotoilu ei ole vain menetelmia tai tyokaluja, vaan taustalla vaikuttaa
ongelmanratkaisuviitekehys, design thinking (design ajattelu), joka ohjaa muo-
toilijan ajattelutapaa lapi kehittamisen (eOppiva 2020).

Opinnaytetyotutkimus on jaettu kahteen osaan (kuva 6, s. 20). Tutkimuksen
ensimmaisessa vaiheessa tutkitaan olemassa olevaa palvelutarjoamaa ja tii-
min palvelutoimintamallia. Tutkimuksen toisessa vaiheessa tutkitaan muodos-
tetun palvelutarjoaman asiakaslahtoisyytta. Siten tutkimuksen ensimmainen
vaihe keskittyy tutkimusongelman kirkastamiseen, kun taas toisessa vai-
heessa haetaan asiakasymmarryksen kautta ongelmaan ratkaisua, vaihtoeh-
toista konseptia.

Tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa halutaan selvittaa, mita palveluita tuo-
tamme nyt, miltéd ndyttaa viestinnan palvelutarjooma talla hetkella? Toisessa
vaiheessa tutkimuksessa halutaan selvittaa, mita vaatimuksia ja odotuksia eri
asiakasprofiileilla on viestinnan palveluille. Toisessa tutkimusvaiheessa nou-
see tietoa, jota viestintatiimi voi kayttaa palveluiden jatkokehittamisessa, jol-
loin myds palvelumuotoilusta voidaan saavuttaa liiketoiminnallista hydtya (Koi-
visto ym. 2019, 61).

Nykyiset

Palvelu- Asiakas- Palvelu-

palvelut,

prosessit tarpeet lahtoisyys

tarjooma

Kuva 6. Tutkimusvaiheiden jakaantuminen (Suonpaa 2021)
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Opinnaytetyon paatutkimuskysymys on;

- Miten viestinnan palveluita voidaan kehittaa palvelumuotoilun menetel-
min siten, etta niistd muodostuu mahdollisimman toimiva ja sisaisia asi-
akkaita palveleva kokonaisuus?

Alakysymyksia ovat;

- Milta nayttavat kohderyhmien tarpeisiin ja odotuksiin vastaavat viestin-
nan palvelut?
- Minkalainen on asiakaslahtoéinen palvelumalli?

Opinnaytetyoni kohderyhmaksi on valittu organisaationi sisaiset asiakkaat.
Koska palveluita kehitetdan jo olemassa olevan palvelutuotannon nakokul-
masta, rajataan opinnaytetydsta pois viestinnan henkildston osaamisen kartoi-
tus, ja sen vaikutus palvelutarjoomaan seka tekniset menetelmat, joilla palve-

lua tuotetaan.

4.6 Aikaisemmat tutkimukset

Sisaisten palveluprosessien kehittamista voidaan hyvin verrata vastaavaan
muuhun sisaisen toimintamallin kehittamiseen. Aiempaa tutkimustietoa on |0y-
dettavissa, joissa erityisesti on tutkittu viestinnan asiakaslahtoista kehittamista

ja palvelutarjooman suunnittelua ja tuotteistamista.

llveskoski (2013) tarkastelee opinnaytetydossaan ProVerkosto osuuskunnan
palvelutarjooman suunnittelua, palveluiden tuotteistamista ja palveluproses-
sien muodostamista. Opinnaytetyon tavoitteena oli lisata osuuskunnan liiketoi-
mintamahdollisuuksia ja nain parantaa jasenten ansiomahdollisuuksia seka
suunnitella jaseniston osaamiseen perustuva palvelutarjooma, mutta myos

tuotteistaa palvelut ja muodostaa palveluprosessit.

llveskoski lahestyi palvelutarjooman kasittelya mielenkiintoisesta nakokul-
masta, eli henkildston osaamisen kartoittamisen kautta. Tutkimusmenetelmina
llveskoski kaytti osaamiskartoitusta, aivoriihitekniikkaa, vertailuoppimista ja
business model canvas -tyokalua. Lisaksi asiakasprosessien muodostami-
seen llveskoski on kayttanyt Service blueprint -menetelmaa.

Tyo6ssa sovellettiin lahestymistapana konstruktiivista tutkimusotetta, jolloin
kaytannon ongelmaan innovoitiin ratkaisu. llveskosken mukaan tyossa toteutui

konstruktiivisen tutkimusotteen mukainen uusi konstruktio. Yhteisollinen
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prosessimainen tyostaminen oli toimintaan sitouttavaa ja lisasi liiketoiminnal-

lista ajattelua ja yhteista kielta.

Tassa tyossa merkittavaa oli havaita se, etta palvelutarjooman kehittamiseen
vaikuttaa myos palveluita tuottavan henkiloston osaaminen. Omassa opinnay-
tetydssani tulen taman rajaaman pois, koska palvelutarjooman kirkastamista
tehdaan jo olemassa olevista, tuotettavista palveluista, joihin osaaminen on
olemassa. Mikali uusia palvelutarpeita asiakkailta syntyy, on hyva muistaa

huomioida osaaminen.

Piskonen (2018) on omassa opinnaytetydssaan tutkinut viestinnan asiakas-
keskeista kehittamista. Opinnaytetyon keskeisena tavoitteena oli selvittaa, mi-
ten viestintaa voisi kehittaa asiakaskeskeisesti. Lisaksi opinnaytetydssa halut-
tiin selvittda, mitka palvelumuotoilun tydkalut soveltuvat viestinnan kehittami-
seen. TyOssa viestintaa tarkasteltiin palveluna, jonka tarkoituksena on muo-
dostaa arvoa sen kohteelle. Kehittamistyo on rajattu tarkastelemaan sisaisia

asiakkaita.

Kehittamistyon tietoperusta koostuu asiakaskeskeisesta liiketoimintalogiikasta,
yhteiskehittdmisesta, muotoiluajattelusta ja yhteisdviestinnasta. Myos yhteis-
kehittamisen soveltuvuutta kehittamiseen selvitettiin opinnaytetydssa. Opin-
naytetyon menetelmina olivat asiantuntijahaastattelut, pilottiprojekti, SWOT-
analyysi. Opinnaytetydssa toteutettiin viestijapersoonat, mallipohjat viestija-
persoonille, nelja sisaista viestintakonseptia seka viestinnan asiakaskeskeisen

kehittamisen palveluprosessi.

Tarkastelemalla viestintaa palveluna ja hyodyntamalla palvelumuotoilua kehit-
tamistyossa kehittaminen muuttui asiakaskeskeiseksi. Piskonen (2018) to-
teaa, etta muotoiluajattelu tukee kekselidgiden ja asiakkaiden tarpeisiin aidosti
vastaavien viestinnan konseptien luontia, ja yhteiskehittdaminen nostaa viestin-
nan kehittdamisen uudelle tasolle. Asiakaskeskeisen kehittdamisen prosessissa
huomiota tulee kiinnittaa erityisesti asiakasymmarrysvaiheeseen ja kaytantoon
vientiin. Kehittamistyodssa fasilitointitaidot ja tydpajatydoskentely seka palvelu-
muotoilun tydkaluista erityisesti luotain ja persoonatydkalu toimivat viestinnan

kehittamisessa hyvin.
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Tama opinnaytetyd antaa erityisen hyvin uskoa ja kasitysta siita, etta oman
opinnaytetyoni, joka kohdentuu myos viestinnan kehittdmiseen asiakaskeskei-
syytta voi kehittaa yhteiskehittamalla ja palvelumuotoilun keinoin. Piskosen
kayttamat tyopajatyoskentely- ja persoonatyokalut ovat myds oman opinnayte-

tyon keskeisia menetelmia.

Kaasisen (2021) palvelumuotoiluun liittyva opinnaytetyd kohdentui suuren jul-
kisen organisaation sosiaalisen median asiakaspalvelun kehittamiseen palve-
lumuotoilun keinoin. Valitsin taman opinnaytetyon tutkimuksen kohteeksi,
koska myOs oman opinnaytetyoni tilaaja on suuri julkisen organisaation toi-

mija. Lisaksi opinnaytetyd on hyvin tuore palvelumuotoiluun liittyva tyo.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, kuinka palvelumuotoilu soveltuu Kelan
palveluiden kehittamiseen. Tutkimusta tehtiin tapaustutkimuksena ja tutkimus-
menetelmina tyossa on kaytetty paasaantoisesti laadullisia menetelmia. Asia-
kasymmarrysta on kerrytetty tilastollisin menetelmin. Koska Kaasinen toteutti
kehittamistyon tutkimuksellisena tapaustutkimuksena, varsinaisia yleistyksia
tyossa ei pyritty tekemaan. Tutkimusmenetelmia Kaasinen kaytti tydossaan mo-
nipuolisesti, ja niita olivat asiakaskysely, haastattelu, havainnointi, samankal-

taisuuskaavio.

Kehittamistyo osoitti, ettd palvelumuotoilu sopii kyseisen palvelun kehittami-
seen hyvin, ja on linjassa laajempien julkisen sektorin toimijoiden toimintaa
ohjaavien tavoitteiden kanssa. Kaasisen tyossa korostuikin myos se, etta julki-
sen sektorin palveluiden kehittamista palvelumuotoilun keinoin tarvitaan yha

enemman.

4.7 Aikataulu

Opinnaytetyon aikataulu on esitetty kuvassa 7 (s. 24). Tutkimusprosessin ai-
kataulu on ollut joustava, osittain organisaation tyotilanteen ja osin opiskeluai-
kataulun vuoksi. Opinnaytetyon valmistelu on ollut mahdollista aloittaa heti
opiskelujen kaynnistyessa syksylla 2020, jolloin opiskeluun liittyvia tehtavia on
ollut mahdollista toteuttaa opinnaytetyota silmallapitaen. Toisaalta tiimissa on
ollut havaittavissa tarve palveluiden kehittamiselle. Palveluiden kehittaminen

asiakkaiden tarpeita vastaavaksi on organisaation lilketoiminnan
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ydintavoitteita. Siten kehittamista on voitu toteuttaa laajalla aikataululla. Tutki-
musprosessi ei ole taysin lineaarinen, vaan se elaa tilanteen ja tarpeiden seka

|0ydosten mukaisesti.

Maarittely Tutki, kiteyta Ideoi, kuvaa, kokeile
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Kuva 7. Opinnaytetyon aikataulu (Suonpaa 2021)

Syksy 2020 aina kevaaseen 2021 oli tutkimuksen ensimmaista vaihetta, joka
keskittyi seka tutkimusongelman |I6ytymiseen etta tiimin sisaisten palvelupro-
sessien ja palveluvalikoiman maarittelyyn. Tutkimuksen toisessa vaiheessa
kevaasta syksyyn 2021 siirryttiin tutkimaan tarkemmin sisaisten asiakkaiden
tarpeita ja palvelutarjooman asiakaslahtdisyytta. Lopputydskentely analysoin-

nista tuloksiin tehtiin loppuvuodesta 2021.

4.8 Riskit

Kuvassa 8 (s. 25) kuvataan opinnaytetyon riskienhallintasuunnitelma. Riskien-
hallintasuunnitelmassa varaudutaan opinnaytetyon edistymista haastaviin ris-
keihin. Riskeja arvioimalla voidaan mahdollistaa tavoitteiden saavuttaminen.
Riskienhallinnassa tulee ottaa huomioon myo6s epavarmuustekijat. Hyva ris-
kienhallinta on osa toiminnan johtamista ja tavoitteellista prosessien suunnitte-

lua ja seurantaa. (Valtionvarainministerio 2017.)



25

son s \Z Toden- o Lo . . .
i T T N Rikinalinaiimenpite:

Opinndytetyotd toteutetaan omassa tydsss,

Opinnaytetydn tekemiselle ei ole varattu 2 @ kehittdmiskohde on oman tyén kehittamisessa.
riittavasti aikaa tyénohella Ty6ssd huomioidaan riittdva ajankayttd
opinnaytetydhan liittyen

Sote-palveluita tuottavassa organisaatiossa Toimenpiteet suunnitellaan riittdvan ennakoivasti, ja
koronatilanne vaikuttaa merkittivasti 3 0 varaudutaan tarvittaessa muotoilemaan tehtivat
tydntekijsiden tydskentelyyn tilanteeseen sopivammalla tavalla.

Huolehditaan riittdvasta tydn, opiskelun ja vapaa-
ajan tasapainosta. Varataan levolle ja
Henkinen Pitkaan jatkunut koronatilanne voi verottaa virkistaytymiselle riittavasti aikaa. Kaytetdan
kyvykkyys henkista kyvykkyyttd ja jaksamista opiskella 3 @ tarvittaessa vuosiloma- tai tyéntasauspaiva tyén
tydnohessa, ja kehittda tyota eteenpain saattamiseen. Mikéli tyd uhkaa viivastya,
harkitaan opintovapaata tyén loppuun
saattamiseksi.

Tehdaan kehittamistyota pidemmalla aikavalilla,

G o Sote-tydntekijdiden tydn kuormittavuus jolloin tyd ei kuormita lyhyelld aikavalilla liikaa.
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jatkunut koronatilanne. Mahdollistetaan eri ihmisten osallisuus, jolloin

kuormitus ei kohdistu samaan henkilé6n.

Kuva 8. Riskienhallintasuunnitelma (Suonpaa 2021)

Tyon kehittamiseen ja tutkimuksen toteuttamiseen on merkittavan paljon vai-
kuttanut kansainvalinen koronapandemia. Koronapandemia on kuormittanut
merkittavasti sosiaali- ja terveyspalveluiden henkilosto6a. Koronapandemia on
vaatinut sotehenkilostolta joustavuutta ja resilienssia tyon muuttuessa lahes
jatkuvaksi kriisitilanteeksi. Viestinnan rooli pandemian aikana on ollut merkit-
tava, ja akuutti koronviestinnan tarve on vahentanyt mahdollisuutta toteuttaa
muuta viestinnan palvelutuotantoa. Yhteiskehittamista on ollut haastavaa to-
teuttaa, koska henkil0sto on kiireinen, mutta toisaalta myos henkisesti vasynyt

tilanteen vuoksi.

Pandemia on vaikuttanut merkittavasti palvelumuotoilumenetelmien valintaan,
mutta myos mahdollisuuteen osallistaa sisaisia asiakkaita laajasti tutkimuk-
seen. Tama nakyy muun muassa osallistumishalukkuudessa. Etatyokaytannot
ja koronarajoitukset eivat mahdollistaneet yhteiskehittamistyopajoja paikan
paalla syksysta 2020 eteenpain. Uusia virtuaalisia tyokaluja ei ollut totuttu
kayttamaan, jonka vuoksi yhteiskehittaminen etana oli haasteellista ja uutta.
Tyon merkittavin riski on saada henkilosto osallistumiaan yhteiskehittamiseen.
Sita on ratkaistu tekemalla kehittamista pitkalla aikavalilla, mutta toisaalta
my0s toteuttamalla tutkimusta triangulaatiotutkimuksena.
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5 TEORIA JA KASITTEET

Palvelumuotoilu (Service Design) perustuu muotoiluajatteluun, ja sen juuret
ovat teollisessa muotoilussa (Tuulaniemi 2016, 63). Kehittdmisen keskipis-
teena on palvelun kayttaja, jolle palveluita kehitetaan palvelumuotoilun mene-
telmin ihmislahtoisyys huomioiden (Koivisto ym. 2019, 34). Palvelumuotoilu on
yhteinen kieli, yhteisesti jaettu toiminta- ja ajattelutapa seka prosessi, joka tar-
joaa tyokaluvalikoiman kehittamiseen (Tuulaniemi 2016, 58).

Palvelumuotoilu on palveluiden, tyontekijakokemuksen tai asiakaskokemuk-
sen ihmislahtdista kehittdmista. Kehittdmisen keskipisteena on kayttaja, jolle
palvelua kehitetdan. (Koivisto ym. 2017, 233.) Palvelumuotoilijan tyon lopputu-
los on palvelu, ei muotoilu tai design (Tuulaniemi 2016, 64). Palvelumuotoilu
jasentaa palveluja ja asiakaskokemuksia kasitteilld, joiden avulla palvelutuot-
teiden maarittely on konkreettisempaa (Koivisto 2016, 43).

Miettisen mukaan (2016, 34) palvelumuotoilun toimintaymparistossa haastei-
den ymmartaminen on keskeista, kuten yrityksen liiketoimintatapojen ymmar-
taminen, kayttajien tarpeiden ymmartaminen ja teknologisten ratkaisujen so-

veltaminen liiketoiminta-alueella.

Palvelumuotoilu hyodyntaa kayttajakokemuksen ja kaytettavyyden tutkimusta
palveluiden muotoilussa (Miettinen 2016, 30). Palvelumuotoilun avulla voidaan
rakentaa asiakkaille tarpeiden ja toiveiden mukaisia palvelukokemuksia (Miet-
tinen 2016, 31). Palvelumuotoilu tahtaa toimiviin, laadukkaisiin ja aidosti kes-
taviin palveluihin. Kehittaminen tuottaa lisdarvoa asiakkaalle, palvelun tarjo-
ajalle ja tuottajalle. Muotoilun ytimessa ovat asiakkaan kokemukset ja asiakas-
ymmarrys. (Ahonen 2019, 35.)

Palveluiden muotoilu on suunnittelutoimintaa, jossa palvelusuhde on asiak-
kaan ja muotoilijan valilla. Palvelu on tarkea muotoilua maaritteleva tekija.
Miettisen (2021, 123) mukaan, siina missa tiede ja taide ovat itseaan palvele-
via, muotoilijat palvelevat toisiaan (Nelson & Stolterman 2021), ja taman

vuoksi itseilmaisu ei ole dominoiva muotoilu-palvelusuhteessa.
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Muotoilu nostaa suunnittelun keskioksi inmisen tarpeet ja arkipaivan toimin-
nan. Empatia (Sustar & Mattelmaki 2017), tunteet ja inhimillinen kokemus

(Desmet & Hekker 2009) ovat tarkea osa muotoilua (Miettisen 2021, 15 mu-
kaan). Naihin tarpeisiin muotoilija vastaa konkreettisilla ratkaisuilla, proses-

seilla ja konsepteilla (Keinonen & Takala 2010).

Muotoiluajattelu (Design Thinking) yhdistaa analyyttisen Iahestymistavan intui-
tiiviseen ajatteluun (Maula ym. 2019, 13). Muotoiluajattelu pyrkii ymmarta-
maan kayttajaa, haastamaan oletuksia ja maarittelemaan ongelmat uudelleen.
Muotoilulla tunnistetaan vaihtoehtoisia strategioita ja ratkaisuja, jotka eivat
valttamatta ole suoraan ymmarrettavia. Muotoiluajattelu on ratkaisupohjainen
lahestymistapa ongelmien ratkaisuun, ja kokoelma kaytannon menetelmia.
(Dam & Siang 2020.)

Design-ajattelun piirteita ovat kriittisyys ja haastaminen, kokeilu, uteliaisuus,
poikkitieteellinen yhteistyo ja visuaalisuus, kokonaisvaltaisuus seka empatia.
Palvelumuotoilu on aina vuorovaikutteista, kukaan ei voi palvelumuotoilla yk-
sin. (eOppiva 2020.)

Yksi tarkeimmista muotoilun lahestymistavoista on ihmiskeskeinen suunnittelu
(human-centered design HCD). Ihmisen toiminta, tarpeet ja vaatimukset ovat
osa kaikkea suunnitteluprosessin vaiheita, ja naihin sovelletaan kaytettavyys-
ajattelua seka inhimillisten tekijoiden ymmartamista. (Miettinen 2021, 15.)

Muotoiluprosessi nahdaan itseaan toistavana, iteratiivisena, prosessina, jossa
vuorotellaan kokeilua ja testausta, ja nain etsitaan ratkaisuja suunnitteluongel-
miin. Visuaalinen, mutta myos esteettinen kokemus ovat tarkea osa muotoilu-
tyota riippumatta siitd, muotoillaanko tuotteita vai palveluita. (Miettinen 2021,
15-18.)

5.1 Palvelumuotoilu palveluiden kehittamisessa

Palvelumuotoilu on syntynyt 1990-luvun alkupuolella. Jalkiteollisesta ajasta
siirtyminen palveluiden aikaan on lisannyt palvelualan kehityspaineita, erityi-

sesti teknologia ja internetin kehitys ja kasvu ovat olleet merkittavia
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katalysaattoreita. Suomessa palvelumuotoilun juuret ovatkin verkkopalvelui-

den ja vuorovaikutussuunnittelun perustassa. (Tuulaniemi 2016, 61-63.)

Tuulaniemen mukaan (2016, 59) palvelumaaritelmasta nousee nelja keskeista
asiaa: palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman, palvelu on prosessi, palvelua ei
voi omistaa, mutta se tuottaa kokemuksen seka ihmisten valinen vuorovaiku-

tus on merkittavaa.

Palvelujen kehittamisessa palvelumuotoilulla pyritaan parhaaseen asiakasko-
kemukseen. Hyva asiakaskokemus parantaa yrityskuvaa, tuo uusia asiakkaita
ja johtaa suositteluun. Muotoilija tydssaan tavoitteleekin palvelumuotoilun kei-
noin miellyttavia kokemuksia tuotteiden loppukayttajille (Jordan 2000, Mietti-
sen 2021, 35). Siten siis hyva palvelu muistetaan (Saarelainen 2019, 73).

Hyva asiakaskokemus voi muodostua muun muassa asioinnin helppoudesta,
hyvasta saatavuudesta, prosessien sujuvuudesta, nopeudesta ja asioinnin
miellyttavyydesta. Palvelumuotoilun tavoitteena onkin kehittaa liiketoimintaa
siten, etta asiakas on keskiossa. Palvelumuotoilulla ei aina kehiteta uutta,
vaan sen avulla voidaan my0s parantaa olemassa olevia palveluita toimivam-
maksi. Palvelumuotoilun ydin on tutkimuksen pohjalta tehty kehittdminen asia-
kasymmarryksen ja eri asiakasryhmien tarpeiden kautta. (Saarelainen 2019,
76-79.)

Asiakaskokemusta voi parantaa asiakaspolun avulla, jossa tunnistetaan asiak-
kaan kohtaamispisteet (Saarelainen 2019, 79). Palvelupiirros eli Service blue-
print keraa yhteen tiedon siita, mita palvelupolun aikana tapahtuu eri tasoilla.
Asioita tapahtuu seka front officessa etta back officessa. Asiakas ei nae kaik-
kea sita, mita palvelun tuottamiseksi esimerkiksi viestintatiimi joutuu teke-
maan. Molemmat ovat yhta tarkeita ja merkittavia asiakaskokemuksen muo-
dostumiseksi. (Makinen 2018, 130.)

Palvelujarjestelman visuaalisella kuvauksella voidaan havainnoida mahdolliset
epaonnistumistekijat ja palveluun kaytettava aika. Service blueprint perustuu
Shostackin prosessin analyysimenetelmaan, jossa kuvataan kaikki palvelun
suunnittelua ja johtamista ohjaavat tekijat: aikataulu, projektisuunnitelmat,
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kuvaukset palveluprosesseista ja palvelualustaan liittyvat tiedot. (Miettinen
2016, 58.)

5.2 Palvelumuotoilu liiketoiminnan kehittajana

Palvelumuotoilu yhdistaa liiketoiminnan kovat ja pehmeat arvot, liketoiminnan
ja organisaation tavoitteet asiakkaan nakokulmaan, ja suhteuttaa naiden kah-
den tulokulman yhteismitalliseksi. Tama lahestymistapa on entista tarkeam-
paa, kun liikketoiminnassa siirrytaan tarve- ja asiakaslahtoiseen arvoajatteluun,
jossa asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset ovat kasvaneet. Palvelumuotoilu aut-
taa liiketoiminnan nakokulmasta havaitsemaan uusia mahdollisuuksia seka
luomaan uusia palveluita, jotka ovat strategisesti jarkevia ja luovat asiakkaalle
arvoa. (Tuulaniemi 2019, 95-96.)

Palvelumuotoilu on muotoilun osaamisala, joka perustuu muotoiluajatteluun
(design thinking), ja on erikoistunut palvelujen asiakaskokemusten ja palvelu-
liketoiminnan ihmislahtoiseen kehittamiseen (Koivisto ym. 2019).

Palvelumuotoilun liiketoiminnalliset tavoitteet ovat Tuulaniemen mukaan
(2019, 96-100) organisaation strateginen suuntaaminen, toiminnan fokusointi
asiakaslahtoiseksi, sisaisten prosessien kehittaminen, brandin ja asiakassuh-
teen syventaminen, olemassa olevan palvelun tai uuden palvelun kehittami-

nen.

Vaikka asiakaslahtOisessa ajattelussa ei ole sindnsa mitaan uutta, on monissa
organisaatioissa jouduttu myontamaan, etta suhtautuminen on vuosikymme-
nien ajan ollut organisaatiolahtoista, ja asiakkaiden toiveet ja piilevat tarpeet
ovat jadneet huomiotta. Asiakaslahtdisen lahestymistavan erottaa organisaa-
tiolahtdisesta lahestymisesta (kuva 9, s. 31) asettumalla asiakkaan saappai-
siin ja tutkimalla palvelukokemusta asiakkaan silmin. (Maula 2019, 46—48.)

Palveluorganisaation johdon tarkea tehtava on varmistaa palveluiden jatkuva
uudistuminen ja innovaatiot. Siten palveluorganisaation on aktiivisesti kehitet-
tava palveluteknologiaa, asiakashyotya, strategisia valintoja ja palvelumoraa-
lin vahvuutta. Uudistumista tarvitaan, koska asiakkaiden odotukset ja tarpeet

ovat dynaamisia.
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Laitisen ym. (2013, 47—48) mukaan palveluiden uudistamisessa on viisi paino-
pistetta, joista ensimmainen on tulevaisuuden keksiminen. Palveluorganisaa-
tioiden tulee luoda itselleen tulevaisuus, jossa se erottuu muista (Hamel 2007,
255). Jatkuvan uudistumisen toinen painopiste on luoda henkilostolle mahdol-
lisuudet henkiseen kasvuun niin sanotun kokeilukulttuurin avulla (Prahalad &
Ramaswamy 2004, 237). Tasta seuraa, etta tyontekijoilla on oltava mahdolli-
suus yksilolliseen kehitykseen, jossa heilla on oikeus itseohjautuvuuteen
(Stone 1997, 47). Neljas painopiste korostaa humanismia teknologioiden ke-
hittamisessa. Viides uudistamisen painopiste on radikaalin vuorovaikutuksen
kehittaminen, joka yhdistettyna edellisiin mahdollistaa palveluorganisaatiolle
kvanttinyppyyn perustuvan kehityksen, joka perustuu ajattelulle, joka syrjayt-
taa vakiintuneita kaytantoja ja rakenteita uusilla kasityksilla (Zohar 1997, 21).

Laitinen ym. (2013) toteaa, etta jo 70-luvulla tutkijat ovat havainneet sosiaali-
politiikan tutkimuksissa, etta koettu julkisen palvelun laatu korreloi siihen, mi-
ten palvelun tuottamiseen oli osallistettu kayttajia (Pestoff 2011). Kasvaneet
vaatimukset palveluiden joustavoittamiseksi ovat korvautuneet palvelun tuotta-
jan ja palvelun kayttajan kahtiajaosta arvon yhteistuottamisen mallilla. Ja etta,
viimeisten vuosikymmenten aikana havainnot ovat jalostuneet palvelun yhteis-
suunnittelun ja -tuottamisen suuntaan siten, etta niita on koottu seka co-de-
sign etta co-production (vertaispalvelu, palvelutuottamisen ja -suunnittelun

osallisuuden) -termien alle (Realpe, Wallace 2010).

Maula ym. (2019, 28-29) on maaritellyt design-ajattelun johtamisen ja muu-
toksen tyOkaluna. Design-johtaminen liikkeenjohdollisena ilmiona on kokonais-
valtaista ajattelua, jossa yhdistetdan asiakkaiden tarpeet ja kokemukset, me-
nestyksellisen liiketoiminnan vaatimukset ja toimintaympariston tarjoamat
mahdollisuudet. Siten asiakaslahtoisyys ei tarkoita vain palautteen keraamista
tai toiveiden kuuntelemista, vaan syvallisempaa ymmarrysta asiakkaan arjesta
(Maula ym. 2019, 49).
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Organisaatio- Asiakas-

lahtdinen l1ahtoinen
ldhestyminen lahestyminen

Mita voimme myyda asiakkaalle? Mité asiakas pyrkii tekemaan tai
saavuttamaan, ja miten me voimme
tassa auttaa?

Miten voimme |&hestya asiakasta Miten asiakas haluaa itsedan

mahdollisimman tehokkaasti? |&hestyttdvan? Miten olemme
mahdollisimman luonteva osa
asiakkaan rutiineja?

Minkalaisen suhteen haluamme luoda  Minkalaisen suhteen asiakas odottaa
asiakkaaseen? meidan luovan itseensa?

Miten voimme tehda mahdollisimman  Mista asiakkaamme ovat oikeasti
paljon rahaa asiakkaidemme kautta? halukkaita maksamaan?

Kuva 9. Organisaatioldhttisen ja asiakaslahtdisen Iahestymistavan erot (Maula ym. 2019, 47.)

Laitisen mukaan (2013, 40—41) palveluista saatavat kokemukset erottuvat
yhta selvasti palvelusta kuin tuotteesta. Palvelukokemukset maarittavat ratkai-
sevasti palvelun arvon ja taloudellisen menestyksen. Naiden kokemusten pa-
rantamiseksi asiakkailla on oltava vaikuttavampi ja syvallisempi rooli palvelui-
den kehittdmisessa kuin nykyisin (Pine & Gilmore 1999, 2). Menestyva organi-
saatio ottaa asiakkaat mukaan palveluiden kehittamiseen, tuotteistamiseen ja

arviointiin (Prahalad & Ramaswamy 2004).

Laitinen ym. (2013) tiivistaakin, ettd kolmannen sukupolven palvelutuotannon
nakokulma tarkoittaa, etta palveluiden suunnittelu ja toteutustapa avataan asi-
akkaille, ja asiakkaat osallistetaan palvelusuunnitteluun laajasti. Kun taas toi-
sen sukupolven organisaatiot rajaavat asiakkaan osallisuuden rajallisiin vaiku-
tusmahdollisuuksiin, kuten palautteisiin ja aloitteisiin. Voidaankin sanoa, etta
palvelumuotoilu palveluiden uudistamisessa kuuluu ehdottomasti osaksi kol-

mannen sukupolven palvelutuotannon liikketoimintastrategiaa.
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Vaikka palvelumuotoilu on viela varsin uusi, ehka trendikkaaksikin muotoutu-
nut osallisuutta lisdava kehittamistapa, liittyy sen tuleminen suureen globaaliin
murrokseen. Maailma on siirtymassa vahitellen tuotantokeskeisyydesta palve-
lukeskeisyyden kautta asiakaskeskeiseen toimintaan, jossa menestyminen
edellyttaa tietoa, miten palvelumme palvelevat asiakkaiden yksilOllisia tarpeita
ja tilanteita. (Miettinen 2021.) Viestinnan nakokulmasta tama tarkoittaa tiedon
valittdamisesta ihmiskeskeiseen viestintaan siirtymista (Piskonen 2019, 58).

5.3 Palvelumuotoilu julkisorganisaatioissa

Design on kilpailuetu. Miksi? eOppivan (2020) mukaan design-lahtdisilla yri-
tyksilla on 46 % korkeampi yleinen Kilpailukyky, 41 % korkeampi markkina-
osuus, 70 % parempi digitaalinen kayttokokemus ja 50 % sitoutuneemmat asi-
akkaat (Forrester Research Consulting & Adobe 2016).

Haanpaa (2020) toteaa, etta palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa yksityisen
sektorin tavoin (Koivisto ym. 2019) myds julkisorganisaation eri tasoilla. Stra-
teginen taso keskittyy parantamaan asiakaskokemuksen visiota ja tavoitetta,
systeemisella tasolla kehitetdan ohjeistuksia, logiikkaa ja tyOkaluja, ja asiakas-
rajapinnan tasolla yksittaista palvelua, vuorovaikutusta ja kosketuspintoja.

Palvelumuotoilu tulisikin olla jokaisen tavoitteellisen organisaation tahtaimessa
toiminnan kehittamisessa ja kehittamishaasteiden ratkomisessa aina strategi-
asta systeemiseen tasoon (Haanpaa 2020).

Julkisella sektorilla voi olla omia palvelumuotoilijoita, mutta seka palvelumuo-
toilijoita etta palvelumuotoilua kaytetaan julkisorganisaatioissa viela vahan
(Leppanen 2019).

Haanpaan (2020) mukaan muotoilun rooli julkishallinnossa ei ole suoraviivai-
nen ja yksikertainen. Organisaatio voi ohjata valttamaan riskeja kehittami-
sessa, epaonnistumiset koetaan hyvin negatiivisena asiana, muotoilun asema
ei ole organisaatiossa viela vahva, taustarakenteet eivat helpota tyontekoa ja
muotoiluajattelua, ja muutoksia on hankala saada aikaan — jatkuva kehittami-

nen ei ole luonteva osa toimintaa.
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Tyota ja palveluita tehdaan verovaroin, joten median ja kansalaisten "metelid”
epaonnistumisista pelatdan. Onnistumisen keskeisia tekijoita julkisella sekto-
rilla ovat: tulokset, kansalaiset, arvot, kustannukset ja politikka. (Haanpaa
2020.) Siodmok (2015) kuitenkin korostaa, ettd myds huono muotoilu maksaa,

ja pitkalla aikavalilla viela enemman.

Palvelumuotoilun menetelmilla voidaan julkishallinnossa vahvistaa osallisuutta
ja yhteiskehittamista, asiakasymmarrysta, asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia,
kuulla asiakkaan tarpeita, vahvistaa asiakkaan otetta aktiiviseksi toimijaksi,
saavuttaa kayttajalahtdisempia palveluita ja osallistaa kayttaja palvelun muo-
toiluun (Lehto ym. 2012).

Julkisorganisaatiossa palvelumuotoilun hyotya ajatellaan asiantuntijan, esi-
henkilon ja organisaation nakokulman lisaksi myos hyotyna koko valtiolle ja
yhteiskunnalle. eOppivan (2020) mukaan, jos palvelumuotoilua hyédynnettai-
siin julkisella sektorilla entistda enemman, lisaantyisi poikkihallinnollinen yhteis-
tyo ja organisaatiorajojen siiloja olisi helpompi purkaa. Tama poistaisi paallek-
kaista tyota ja synnyttaisi taloudellista saastoa.

Palvelumuotoilua ja design-ajattelua hyddyntavan organisaation asiakaskoke-
mus paranee siten, etta eri palveluiden valilla likkuminen sujuu helposti yhden
luukun kautta. Jotta koko yhteiskuntaa hyodyttavia merkittavia tuloksia olisi
mahdollista saada palvelumuotoilun avulla, on organisaatiorajat ylittava muo-
toilu valttamatonta siten, etta mukana ovat myds yksityinen ja kolmas sektori
(eOppiva 2020).

Karjalaisen (2020) mukaan julkisissa organisaatioissa yhteissuunnittelun suu-
rimpia esteita ovat riskin ottamisen ja muutoksen pelko, jotka ovat muotoilun
ja innovaation ydin (Bason 2010). Palvelumuotoilu julkisessa monitoimijaym-
paristossa asettaa haasteita verkostotyoskentelylle, jossa vuorovaikutuksen
mahdollistajana, mutta myos esteena voivat olla toimijoiden tausta, kulttuuri,

kieli, luottamuksen tai yhteisten tavoitteiden puute (Hakio ym. 2015, 54-58).
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5.4 Asiakasymmarrys kehittamisen valineena

Asiakasymmarrys / Customer insight on tarkea osa koko kehittamisprosessia.
Palvelumuotoilun avulla haetaan asiakkaan tarpeiden ymmarrysta, siten etta
kehitettavat palvelut vastaavat niihin. Palvelumuotoilun avulla voidaan 16ytaa
asiakkaan piilevat tarpeet ja toiveet. Tydmenetelmat vastaavat naihin ydintar-
peisiin. (Ahonen 2019, 51-52.)

Kohderyhmatutkimus asiakasymmarryksen kasvattamiseksi, odotusten ja tar-
peiden kartoittamiseksi, on palvelumuotoilun kriittisia vaiheita. Tama vaihe
keskittyy asiakastiedon keraamiseen, jota analysoidaan todellisten tarpeiden
ja motiivien havaitsemiseksi. (Tuulaniemi 2016, 142.) Asiakastieto voi olla
seka laadullista etta maarallista, mutta merkittavapaa on saavuttaa laadullisilla
tutkimuksilla todellinen ymmarrys asiakkaiden tarpeista. Asiakasymmarrys
mahdollistaa sellaisten palveluiden tuottamisen, josta asiakas on valmis mak-

samaan. (Tuulaniemi 2016, 143.)

Asiakastutkimusta tehdaan palvelumuotoilussa, jotta tietoa voidaan hyddyntaa
palvelusuunnittelussa. Palvelumuotoiluprosessi kaynnistyy asiakasymmarryk-
sen kasvattamisella (Miettinen toim. 2016, 31). Asiakasymmarrysta kasvate-
taan tutkimalla asiakkaan odotuksia, tarpeita, ja tavoitteita. Saadun tiedon pe-
rusteella palveluita voidaan suunnitella loppukayttajien todellisten tarpeiden ja
toiveiden perusteella. (Tuulaniemi 2016, 142.) Siten pelkka kysyminen asiak-
kailta ei riita, vaan kehittamisessa on otettava huomioon loppukayttajien tar-
peet ja toiveet koko prosessin ajan. Muotoilijan tehtava on hyodyntaa toivelis-
tasta ratkaisuja, joita he eivat osaa edes kuvitella. (eOppiva 2020.)

Asiakastutkimus palvelumuotoilussa on tarkoituksenmukaista tiedonhankintaa,
jota voidaan kohdentaa suunnittelun ohjaamiseen, mutta myos inspiraation
lahteena. Kaytannon kokemusten perusteella suunnittelulle on merkittavam-
paa laadullisilla tutkimusmenetelmilla saatu ymmarrys asiakkaan toiveista ja
tarpeista. Asiakasymmarrys mahdollistaa arvoa tuottavien palvelukonseptien
kehittamisen. (Tuulaniemi 2016, 142-143.)

Muotoilun tutkimus paljastaa kayttaytymismalleja, mutta myos asiakaskoke-

muksia, joita voidaan tutkia ihmisten reaktioita tutkimalla (Hamalainen ym.
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2016, 61). Etnografia on tutkimuksellinen Iahestymistapa, joka antaa tyokaluja
asiakasymmarryksen kasvattamiseen. Etnografia pohjautuu antropologiaan ja
sosiaalitieteeseen, joka tarkoittaa ihmisen kuvaamista. Ominaispiirteena on-
kin, etta tutkimusmenetelmat tutkivat ihmista luonnollisissa toimintaymparis-
toissa, ja nousevat keskeiseen asemaan palvelumuotoilussa, kun tutkitaan ih-

misten arvoja, tarpeita ja toiveita. (Tuulaniemi 2016, 146-147.)

5.5 Asiakaskokemus ja asiakasarvo

Menestyvat yritykset kuuntelevat asiakkaan tarpeita. Asiakaskokemus on lop-
putulos, jonka asiakas kokee asioidessaan arvoketjussa ja vuorovaikutuk-
sessa organisaation kanssa. Yksilollinen kokemus on yhdistelma asiakkaan
ajatuksia, tunteita ja aistikokemuksia. (Rantanen 2016, 81.)

Palvelu on vuorovaikutusta palveluntuottajan ja asiakkaan valilla, mutta se ei
ole konkreettinen asia (Gronroos 2009, 77-78). Gronroosin mukaan (2009,
79) palvelu on prosessi, joka koostuu toiminnoista, sita tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti seka asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosesseihin jossain

maarin.

Toimivat prosessit ovat merkittava kannattavuuden mittari. Organisaation tu-
lee tunnistaa keskeiset prosessinsa, jotta niita voidaan hallita kokonaisuuksina
ja niita voidaan kehittaa asiakaslahtdisemmiksi. Yrityksen kannattavuuden na-
kOkulmasta on tarkea havaita, miten prosessit tayttavat asiakkaiden tarpeet ja
odotukset seka kuinka kustannustehokkaita ne ovat. Prosessien johtaminen
onkin keskeinen haaste, joka organisaation johdon tulisi nahda kokonaisuu-

tena, joilla yritys kilpailee. (Tuominen 2001, 165.)

Prosessien kehittamisella voidaan saavuttaa kilpailuetua, esimerkiksi kustan-
nusten, lapimenoaikojen tai virheiden vahentamisella. Prosessien uudelleen
suunnittelussa voidaan kayttaa useita toimintamalleja ja menetelmia, kuten

Lean-toimintamallia tai palvelumuotoilua.

Ydinprosessit ovat prosesseja, joiden avulla tuotetaan asiakkaalle lisaarvoa, ja

niiden avulla voidaan synnyttaa asiakastyytyvaisyytta. Ydinprosessi
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kaynnistyy esimerkiksi asiakkaan tilauksesta ja paattyvat tuotteen toimituk-
seen. (Pesonen 2007, 131, Tuominen 2001, 166 mukaan.)

Siind missa Lean keskittyy prosessien hukan ja tyon laadun parantamiseen,
se keskittyy palvelumuotoilua vahemman kehittdamaan tyota yhdessa asiak-
kaan kanssa. Lean on johtamisfilosofia, joka perustuu tyon vakioimiseen ja va-
kioidun tyon systemaattiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Leanin avulla voi-
daan kehittaa liiketoimintaa, joka perustuu prosessien jarkevoittamiseen ja
asiakasarvon lisaamiseen. Kaytannossa asiakas saa sen, mita han haluaa ja
organisaatio tuottaa sen mahdollisimman edullisin kustannuksin. Leanin avulla
etsitaan hukkaa prosesseista. Hukkaa ovat muun muassa ylituotanto, vialliset
tuotteet, turhat siirrot, turha odottaminen, kuljetukset, tavaroiden etsinta, turhat
prosessit tai tyovaiheet. (Talentree 2021.)

Myos palvelumuotoilu tahtaa prosessien kehittamiseen, asiakkaalle arvoa tuo-
vaan palveluun, ihmisten ja taitojen hyoédyntamiseen palveluita kehitettaessa
(Makinen 2018, 23). Palvelumuotoilu on tydomenetelma, jonka avulla palvelui-
den kehittaminen tehdaan yhdessa palveluiden kayttajien kanssa (Ahonen
2019, 7) siten, etta asiakkaiden tarpeet ja toiveet huomioidaan ja kehittaminen
perustuu asiakasymmarrykseen (eOppiva 2020).

Viime vuosien aikana onkin havaittu, ettd pelkka tehokkuuden optimoiminen ei
takaa pitkaaikaista menestysta. Design-lahtoinen ajattelu kytkeytyy kaikkeen
toimintaan, ja vie huomion pelkista prosesseista kohti sita, miten design-ajat-
telu vaikuttaa koko kulttuuriin ja toimintatapaan. Kysymys on viimekadessa
strategisesta paatoksesta. (Maula ym. 2019, 117-118.)

5.6 Palveluprosessi

Palveluprosessi voidaan jakaa asiakkaan ja palvelutarjoajan prosesseihin.
Palvelutuottajan prosessi jaetaan usein asiakkaalle nakyviin toimintoihin
(Front Office) ja nakymattomiin toimintoihin (Back Office). Vuorovaikutus pal-
velussa syntyy, kun palvelun tarjoaja ja asiakas kohtaavat. Naita kohtaamisti-
lanteita voivat olla keskustelu kasvotusten, puhelimitse tai sahkdisesti tapah-
tuva kohtaaminen, esimerkiksi Internetissa. Osa nakyvista toiminnoista on

usein prosessoituja, mutta tilannekohtaisia. (Johnston ym. 2012, 172-173.)
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Palveluprosessin toimivuus muodostaa asiakaskokemuksen palvelun laadusta
(Ramaswayn 1996, 15). Asiakkaan laatukokemuksen nakodkulmasta kriittisin
osa palvelusta on, kun asiakas on vuorovaikutuksessa palvelutuottajan
kanssa. Mikali palvelun laatua halutaan parantaa asiakkaan nakokulmasta, tu-
lisi prosessin kehittamisessa kiinnittda huomiota nakyviin toimintoihin. (Gron-
roos 2000, 163-164.) Palvelumuotoilun keinoin palveluprosessia voidaan pilk-
koa osiin esimerkiksi palvelujarjestelman visuaalisella kuvauksella (Service

Blueprint) avulla.

5.7 Palvelutarjooma

Palvelutarjooma on kuvaus organisaation tarjoamista palveluista. Palvelumuo-
toilun menetelmin voidaan selvittaa, minkalainen on palvelutarjooma, mita pal-

veluita se sisaltaa ja mita palveluita tarjoomasta puuttuu? (Makinen 2018, 88.)

Koivisto toteaa (2016, 43) palveluiden suunnittelun olevan haastavaa, koska
ne ovat ajassa tapahtuvia prosesseja ja aineettomia. Palvelumuotoilun avulla
voidaan jasentaa palveluja ja asiakaskokemuksia, jotta palvelujen maarittely ja
tuotteistus olisi konkreettisempaa ja hallitumpaa. Jos tarkastellaan palvelua
tuotteena, koostuu se kokonaisuudesta, jotka liittyvat palvelun tuotantoproses-
siin ja lopputulokseen. Siten palvelut ovat toimenpiteista koostuvia prosesseja,
joita voidaan kehittaa I0ytamalla asiakkaan ongelma ja tarpeenmukainen rat-
kaisu. Loydetyn lopputuloksen tulisi tuottaa asiakkaalle arvoa (Gronroos 2000,
Koiviston 2016, 43 mukaan).

Palvelupaketin avulla voidaan kuvata palvelun lopputulos, mita asiakkaalle tar-
jotaan. Se maarittaa yksittaiset osapalvelut, joita palvelutuotteessa on asiak-
kaan tarpeiden tyydyttamiseksi. Koska palvelu on vuorovaikutteinen prosessi
palvelutarjoajan ja asiakkaan valilla, palvelutuotetta ei voida maarittaa vain
palvelupaketilla. (Koivisto 2016, 44—45.) Palvelupaketti muodostuu ydinpalve-
luista, lisapalveluista ja tukipalveluista. Miettisen mukaan (2016, 58) ydinpal-
velut vastaavat asiakkaan tarpeisiin (Kinnunen 2004), ja on se tuote, jota asi-
akkaille myydaan (Gronroos 2000). Tukipalvelut mahdollistavat ydinpalvelun.
Lisapalveluita kaytetddn tuomaan palvelulle lisdarvoa, tai se voi erilaistaa,
tuoda toimijalle kilpailuetua (Gronroos 2000, 164.).
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Hyvinkin kehitetty palvelutarjonta voi epaonnistua, jos palveluprosessi ei toimi.
siksi palvelutarjooma tulee nahda laajennettuna, johon kuuluu asiakkaan ja
palvelutarjoajan valinen vuorovaikutus sekd muut toimivuuteen vaikuttavat
asiat. Laajennettu palvelutarjooma sisaltda peruspalvelutarjooman (ydinpalve-
lut, tukipalvelut, lisapalvelut) lisdksi palvelun saatavuuden, vuorovaikutuksen,

asiakkaan osallistumisen ja palvelukonseptin. (Gronroos 2000, 165-168.)

Opinnaytetyossa kehitetaan olemassa olevaa palvelua, jolloin voidaan havaita
asiakkaille arvoa tuottamattomat tai palvelusta puuttuvat elementit. Kun asia-
kasymmarrysta tunnetaan entista paremmin, voidaan palvelua kehittaa palve-

lutarvetta vastaavaksi. (Tuulaniemi 2016, 99.)

6 MENESTYVAN ORGANISAATION VIESTINTA ON SUUNNITELMAL-
LISTA

Organisaatiot tavoittelevat parempaa asiakaskokemusta, itseohjautuvia ja si-
toutuneita tyontekijoita, houkuttelevaa tyonantajamielikuvaa tai toimintakult-
tuurin muutosta. Kaikkien naiden tavoitteiden saavuttamiseksi tarvitaan vies-
tintaa. (Marjamaki & Vuorio 2021, 9.)

Menestyvan organisaation viestinta on suunnitelmallista, ja se kytkeytyy orga-
nisaation strategiaan, seka noudattelee sovittuja johtamisen periaatteita. Vies-
tinnan suunnittelu jakautuu strategiseen, taktiseen ja operatiiviseen tasoon.
(Marjamaki & Vuorio 2021, 53-54.)

Marjamaen ja Vuorion mukaan (2021, 54-55) strategisella tasolla organisaa-
tion viestinnan strategiset tavoitteet kirkastetaan, mita viestinnalla tavoitellaan
ja miten toimitaan. Strateginen taso ei sisalla toimenpiteita, vaan keskeiset
viestinnan linjaukset. Taktisella tasolla vuosisuunnitelmaan valitan strategi-
sesti tarkeimmat viestinnan painopisteet. Painopisteiksi valituista teemoista ra-
kennetaan viestintasuunnitelmat, jotta tavoitteisiin voidaan paasta. Operatiivi-
sella tasolla tehdaan valitut viestinnan toimenpiteet konkreettisiksi teoiksi ja
hoidetaan ajankohtaisviestintaa.
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Tassa opinnaytetydssa viestinnan palveluita ja viestintakonseptia kehitetaan
siten, etta viestinnan palvelutarpeet havaitaan asiakasprofiileittain edella mai-

nitulla tavalla.

6.1 Viestinnan asiakaskeskeinen kehittaminen

Viestintateknologian kehitys muuttaa tapaamme tehda tyota. Verkostoitumi-
nen, erilaiset tietoverkot mahdollistavat jatkuvan yhteydenpidon. Valtava tie-
don maara ja laajentuvat viestintakanavat aiheuttava yksildiden viestintaky-
vykkyydelle haasteita (Shockley-Zalabac 2012, 2—4).

Tybeldaman murros johdetuista hierarkioista keskustelevampaan dialogikulttuu-
riin, mahdollistaa monisuuntaisen tiedonjakamisen, vuorovaikutuksen ja uu-
den tiedon luomisen. Organisaation strategiat ja yksildiden odotukset keskus-
televat keskenaan. (Juholin 2017, 118.)

Viestinnan ammattijarjestd Procom on laatinut yhteisoviestinnan periaatteet,
jossa todetaan megatrendien vaikuttavan yhteisdihin ja viestintaan vahvasti
20-luvun aikana. Megatrendeja ovat muun muassa yhteiskunnallisten haastei-
den laaja-alainen ymmartaminen, vaatimukset yhteisojen viestintaa kohtaan,
viestinta korostuu kaikissa ammateissa, viestinta kietoutuu osaksi kaikkea toi-
mintaa seka kohderyhmien osallisuus nousee tarkeaksi. (Procom 2019.)

TyoOyhteisoviestinta luo pohjan ulkoiselle viestinnalle. Hyvin suunniteltu tyoyh-
teisoviestinta lisaa henkiloston osallisuutta, sitouttaa organisaation toimintaa
ja parantaa tiedon saatavuutta. Henkil6sto tulee ottaa mukaan viestinnan
suunnitteluun, eika nahda pelkkana viestintatoimenpiteiden kohteena. (Hager-
lund ym. toim. 2013.) Yhteiskehittaminen palvelumuotoilun keinoin mahdollis-

taa osallisuuden lisdamista.

Juholin mukaan (2002, 109) tyoyhteisoviestinnan ulottuvuudet voidaan jakaa
neljaan osaan: sisaiseen tai ulkoiseen suuntaan ja sanomien sisaltoon joko
yksittaisiin tehtaviin, tuotteisiin tai palveluihin ja koko tydyhteisdon liittyviin sa-
nomiin (Aberg 1985).



40

TyOyhteison tavoitteellisen tyon edellytys on toimiva viestintajarjestelma. Jo-
kainen tyoyhteiso tarvitsee toimiakseen viestintaa. Viestinta liittaa tyoyhteison
osat ja koko tydyhteison ympariston toisiinsa. TyOyhteisdissa viestintaa teh-
daan organisoiduissa puitteissa, se on tavoitteellista ja sen toteuttamisessa
hyddynnetéén teknisia viestimia laajasti. Abergin mukaan (2002, 30-31) vies-
tintgjarjestelma on kokonaisuus, joka muodostuu kaytossa olevista viestinta-
jarjestelyista, -kanavista ja -saannoista.

Vaikka viestinnan toimintaympariston muutos (digitalisaation ja viestintainfor-
maatioteknologian kehitys) on vaikeuttanut sisaisen ja ulkoisen viestinnan sel-
keaa rajanvetoa (Marjamaki & Vuorio 2021, 16, 25), pyritdan tassa opinnayte-
tyossa rajaamaan pois ulkoisen viestinnan ja ulkoisten asiakkaiden merkitys
palveluiden kehittamisessa, ja kohdentamaan kehittaminen sisaisten asiakkai-
den tarpeisiin, jotka luonnollisesti tukevat asiakasrajapinnassa tehtavaa tyota
tai organisaation tavoitteita. Koska viestinnan resurssit ovat rajatut, tulee sita
tarkemmin maaritella viestinnan kohderyhmat, ja keskittya kehittdmaan vies-
tintaa heille ja heidan kanssaan (Marjamaki & Vuorio 2021, 57). Viestinnan
tarkeimmaksi kohderyhmaksi on valittu tassa opinnaytetydssa sisaiset asiak-
kaat ja heidan tarpeensa.

6.2 Viestintayksikko organisaatiossa

Viestinnan merkitys organisaatiossa on muuttanut odotuksia viestinnan am-
mattilaisten roolille. Pelkka yhdensuuntainen tiedottaminen ei tayta viestinta-
tarvetta ja tehtavaansa, vaan viestinnan ammattilaisilta odotetaan uudenlaista
roolia. (Juholin 1999, 93.)

Yhteisoviestinnan toimivuuden nakodkulmasta yhteisdviestintaa ei voi eriyttaa.
Viestinta on johtamista ja johtaminen on viestintaa. Viestinnan hallinnollinen
vastuu on jakamaton. Vastuu viestinnasta jakautuu johtamisvastuiden mukai-
sesti, linjasuhteiden mukaan. Siten korkein johto vastaa yhteisdviestinnasta
kokonaisuudessaan, esimies oman vastuualueensa viestintdjohtamisesta ja
viestinnasta vastuussa oleva hanelle delegoidusta alueesta. (Aberg 2002,
199-201.) Opinnaytetydlla haetaan niita tekijoita, joita viestintatiimi voi tukea

yhteisoviestinnan toteutumiseksi edella mainitulla tavalla.
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Organisaatiot ovat muuttuneet dynaamisemmiksi. Viestinta on professionaalis-
tunut ja teknistynyt. Siten viestinnasta on ollut tarve muodostaa oma toiminto
eli funktio. Luonnollisen funktiojaon perusta on tydyhteisdissa muun muassa
tyoyhteison voimavarojen ja resurssien hoito. Funktiojako on perusteltua, kun
toiminta tehostuu ja se yhdistaa tehtavia ja palveluita tavoitteiden saavutta-
miseksi paremmin kuin erillaan toimien. Sen avulla voidaan saavuttaa tehok-
kaampia tyovirtoja, tyon sisallollinen keskittaminen tuo synergiaetua tiimissa,
ja sosiaaliset riippuvuudet, kuten vertaistuella saavutetaan hyétya. (Aberg
2002, 201-203.)

Viestinnan tehtavat jakautuvat Abergin (2020) uudistuneen merkityksellistavan
yhteisoviestinnan mallin mukaisesti: strategiseen viestintaan, operatiiviseen
viestintaan, yhteisollistavaan viestintaan ja luotaavaan viestintaan (kuva 10, s.
42). Aberg on uudistanut yhteisdviestinnan teoriaa aiemmasta Abergin yhtei-
soviestinnan pizza -mallista (Aberg 1997, Juholin 1999, 32) siksi, etti aiem-
paa enemman organisaatio ja puitteet maarittelevat viestintda enemman kuin
ennen (Aberg 2020, 11).

Strategiaty0ssa viestinnan panos kohdentuu vision, mission ja organisaation
tarkoituksen avaamiseen. Operatiivinen viestinta liittyy tuotantoprosessin oh-
jaukseen, management-viestintaan, tiimityohon ja vaikutusmahdollisuuksiin.
Yhteisollistava viestinta rakentaa me-henkea ja sitoutumista seka tyolle omis-
tautumista edistavaa ja leadership-painotteista viestintaa, arvoja ja etiikkaa
korostavaa viestintaa. Ja luotaavalla viestinnalla tarkoitetaan rajapinnoilla ta-
pahtuvaa viestintaa; kuuntelevaa sidosryhma- ja yhteiskuntaviestintaa, mai-
neen rakentamista, tiedotusta ja issues-managementia. Aberg vaittaa (2020,
13), etta viestinnan tehtava organisaatiossa on merkityksellistaa seka antaa
merkityksia etta luoda merkityksia ja tolkkua, koska viestinta on tavoitteellista,

fakta- ja tunnepohjaista ja vuorovaikutteista, dialogista.
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Kuva 10. Merkityksellistavan yhteiséviestinnan malli (Aberg 2020, 13)

Opinnaytetyon kohteena on funktiomallilla toimivat viestintatiimi, jossa viestin-
nan tehtavat on keskitetty viestinnan erityisosaamista vaativilta osiltaan vies-
tinnan asiantuntijoille. Asiantuntijat toimivat organisaation tukena kaikilla ta-
soilla henkilostosta, keski- ja ylimpaan johtoon, oman vastuualueensa mukai-
sesti. Viestinnan ydinpalveluiden lisaksi organisaation viestintapalvelun tarve
tulee tunnistaa kaikilla kolmella tasolla: strategisella, taktisella ja operatiivisella

tasolla.

6.3 Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka

Nykypaivan jatkuva muutos edellyttdd organisaatioilta ketteryytta ja asiakas-
lahtdista toimintaa. Muotoiltaessa viestinnan palveluita, tulee keskeisena na-
kékulmana pitaa viestinnan tehtavien kehittdmista asiakaslahtoiseksi. On ole-
tettavaa, etta viestintapalveluita kehitettdessa on sisaista asiakasta tarkastel-

tava kokonaisuutena.

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka pyrkii ymmartamaan asiakaskokemusta

kokonaisvaltaisesti. Talldin keskiossa ei tulisi olla vain palvelu, vaan palvelun
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arvo ja asiakaskokemus palvelutilanteessa. (Heinonen ym. 2010, 17.) Asiak-
kaan kokemaan palvelukokemukseen vaikuttaa kolme osapuolta: palvelun
kayttaja, organisaation henkildsto ja palveluorganisaatio (Virtanen & Stenvall
2014).

Asiakas aktiivisena toimijana maarittelee itse, mika on hanelle merkityksellista
ja millaista arvoa palvelu tuottaa (Alakoski 2014, 11). Tuotteella tai palvelulla
ei itsellaan ole arvoa, vaan se syntyy asiakkaan kokemuksen kautta, osana
sille tarkoitettua ymparistoa (Krepal 2021, 14). Taman vuoksi palveluntarjo-
ajan tulisi ymmartaa, kuka asiakas on ja millaiset ovat hanen palvelutar-

peensa. (Voima ym. 2010, 11.)

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka tarkastelee asiakkaan arkea, jossa han
tavallisesti toimii: rutiineja, toimintoja ja kaytantoja (Voima ym. 2010, 11). Tal-
I6in saadaan selville, miten palvelu sopii osaksi asiakkaan arkea. Taman arki-
maailman ymmartaminen edesauttaa asiakasarvon muodostumista. (Strand-

vik & Heinonen 2015, 121-123.)

Taman kehittamistehtavan kohde on organisaation sisainen prosessi, jolloin
asiakkaina ovat organisaation sisaiset asiakkaat. Sisaisiin palvelutoimintoihin
voi liittya useita palvelutapahtumia, jotka tukevat toinen toistaan. Palveluita
voidaan tarjota sisaisille asiakkaille jopa enemman kuin ulkoisille. Organisaa-
tion sisaisten palveluiden tulee olla kunnossa, jotta myo6s ulkoinen asiakas saa
hyvaa palvelua. (Gronroos 2015, 381.) Gronroosin mukaan (2015, 382) sisai-
sia asiakkaita tulee palvella yhta hyvin kuin ulkoisia asiakkaitakin. Asiakasko-
kemuksen tuottamisella tulee pyrkia siihen, etta tyontekija pystyy tyoskentele-
maan omassa tyossaan mahdollisimman hyvin. Talla on suora merkitys ulkoi-

sen asiakkaan kokemaan palveluun. (Loytana & Kortesuo 2011, 125.)

Palvelumuotoilu on kehitetty vastaamaan asiakaskeskeisen liiketoiminnan te-
kemiseen. Se vastaa asiakasnakokulman ymmartamiseen, parantaa asiakas-
kokemusta, sitouttaa tyontekijat palveluun, jota ovat olleet kehittamassa ja
auttaa organisaatioita siirtymaan asiakaslahtoiseen ajatteluun. (Krepal 2021,
15.)
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6.4 Palvelumuotoilu viestinnan kehittamisessa

Vaikka viestinnan tavoitteellinen johtaminen edellyttaa strategisuutta, suunni-
telmallisuutta ja vaikuttavuutta, naiden lisaksi viestinnan johtamista on tarkas-
teltava vastuullisuuden ja vuorovaikutuksen nakokulmasta. Vuorovaikutus si-
touttaa sisaiset asiakkaat, he kokevat tulleensa kuulluksi, jolla osaltaan voi-
daan vaikuttaa organisaation onnistumiseen. (Marjamaki & Vuorio 2021, 104.)

Palvelumuotoilu on keino parantaa tarkeimpien ryhmien osallisuutta palvelui-
den kehittamisessa (Marjamaki & Vuorio 2021, 114). Marjamaen ja Vuorion
mukaan (2021, 114) palvelumuotoiluajattelu ja osallistavat menetelmat seka
tyokalut sopivat viestinnan asiakaskeskeiseen kehittamiseen.

Piskosen mukaan (2018) palvelumuotoilu antaa ymmarrysta siita, mita esimer-
kiksi oma henkilokuntamme viestinnalta odottaa. Palvelumuotoilun hyddynta-
misen mahdollisuudet ovat loputtomat viestinnan osalta, ja sen omaksuminen
olisi tarkeaa viestinta- ja markkinointialoilla. Tama mahdollistaisi vaikuttavan ja
erottuvan viestinnan toteuttamisen. Viestinta tulisikin nahda myos palveluna.
Muotoiluajattelu antaa viestinnan ammattilaiselle nakemysta kohderyhman si-
saltojen kayttamisen kontekstiin seka arvonmuodostumiseen ja sen kautta tuo
merkityksellisempia sisaltoja. Asiakkaan kokemus, etta viestinta ymmartaa
hanta ja tuntee hanen tarpeensa, parantaa asiakaskokemusta.

Miksi sitten palvelumuotoilu tulisi olla osa viestijoiden osaamista? Palvelumuo-
toilu tarjoaa lukemattomia keinoja viestijalle saada lisatietoa kohderyhman ar-
jesta. Viestinta kohdennetaan organisaation toimintaan siten, etta tiedetaan,
keille viestintaa tehdaan, keiden kanssa viestitdan ja millaisia odotuksia heilla
on (Juholin 1999, 111).

Palvelumuotoilu syventaa kohderyhmakasitysta, koska tekee asiakasymmar-
ryksesta ja empatiasta ydinasian. Palvelumuotoilu tukee osallisuuden tuntua
ja rakentaa aktiivista dialogia, koska olennainen osa palvelumuotoilua on yh-
teiskehittamista. Lisaksi viestinnan tavoitteena on parantaa asiakaskoke-
musta, jossa palvelumuotoilu on avain sen kehittamiseen. (Piskonen 2018)
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Piskosen mukaan (2018) tama tarkoittaa, etta viestinnassa on entista parem-
min selvitettava, mitd kohderyhmamme tarvitsevat, ja mitka kanavat ovat tar-
keita heidan arjessaan. Palvelumuotoilu tuo tyokaluja kehittaa asiakas- ja ih-
miskeskeisia palveluita, ja niita voidaan hyodyntad muun muassa sisaisen
viestinnan suunnitteluun, palvelukonseptien innovointiin, luovien kampanjoi-

den kehittamiseen, viestinnan vuosisuunnitteluun ja niin edelleen.

6.5 Asiakasprofiilit viestinnan kehittamisen lahtokohdaksi

Asiakasprofiileja voidaan kayttaa hyodyksi asiakasymmarryksen paranta-
miseksi. Asiakasprofiilit vastaavat kysymyksiin: keita palveluiden kayttajat
ovat, ja mitka ovat heidan tarpeensa, halut ja kipupisteet? Niiden avulla voi-
daan kohdentaa palveluja oikeille ihmisille. (Makinen 2018, 110.)

Asiakasprofiileilla voidaan kiteyttaa asiakastutkimuksesta saatua tietoa. Asia-
kasprofiileissa tuodaan esiin tutkimuksissa esiin nousseita toimintamalleja ja
toiminnan motiiveja. Asiakasprofiili on kuvaus tutkimusryhmasta esiin nous-
seen heimon kuvaus. Suuremmasta ryhmasta havaitun toimintamallin perus-
talle voidaan rakentaa palveluita. Asiakasprofiilin avulla voidaan luoda vaihto-
ehtoisia konsepteja. Asiakkaiden arvonmuodostus voi ohjata suunnittelua, ke-
nelle palveluita kehitetdan ja miksi. Asiakasprofiilit toimivat tydkaluina ideoin-
tiin, paatoksentekoon ja palvelukonseptiin. (Tuulaniemi 2016, 154—156.)

Tassa opinnaytetydssa sisaisista asiakkaista koostettiin tarkemmat asiakas-
profiilit, jotta heille voitiin rakentaa tarpeita vastaava palvelukonsepti.

7 TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnaytetyon tutkimus on tyoelamalahtoinen, ja ensisijainen tavoite on pro-
duktiivinen, kaytannon tydelamaa hyodyttava ja toimintatapoja kehittava opin-
naytetyo. Toiminnallisessa opinnaytetyossa kehitetaan itse konkreettista kehit-
tamistehtavaa, ja se vastaa tydelaman kaytannon ongelmien ratkaisuun ja pa-
rantamiseen. Lahtokohtana on siten tieteellisyyden ja kaytannon kehittamisen
yhdistaminen, jonka tuloksena on jokin konkreettinen tuote. (Vilkka ym. 2003,
51.)
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Opinnaytetyon tuloksena viestintatiimin toimintatavat, palvelut muuttuvat asi-
akkaiden tarpeiden mukaisesti. Kehittavan opinnaytetyon suhde tutkimukseen
on jasentaa toimintakaytanteita, saatu tieto tuottaa uusia toimintatapoja ja uu-

det tavat parantavat arjen sujuvuutta.

Opinnaytetyossa hyodynnetaan seka erilaisia tutkimuskaytantoja etta ammat-
tikaytantoja. Tutkimustarve on lahtoisin ammatillisista tarpeista, kaytannonla-
heisyydesta ja tyoelamalahtoisyydesta. Ennakkokasityksen perusteella vies-

tinnan palvelut kaipaavat palvelutarjooman kirkastamista ja kehittamista asia-

kaslahtoisemmaksi.

TyoOelaman tutkimuksellista kehittamistoimintaa maaritellaan ja kuvataan tutki-
muksen ja kehittamisen yhdistamiseksi. Tutkimuksessa tuotettu tieto ja tulok-
set hyodynnetaan parantamalla ja uudistamalla muun muassa palveluja.
(Toikko & Rantanen 2009.)

Tyoyhteisolahtdinen kehittaminen perustuu organisaatiossa tunnistettuihin tar-
peisiin ja haasteisiin. Tavoitteena on tydorganisaatioiden yhteisollinen tavoit-
teenasettelu ja tiedonmuodostus, jolloin koko tyoyhteiso on kehittamisen sub-
jekti, ja jolloin kehittdminen ja tutkimus sulautuvat osaksi jokapaivaista tyota.
Toimintakyvyn yllapitaminen ja vahvistaminen on tyOyhteisolahtoisen proses-
sikehittamisen perustaa. (Alasoini 2011.)

Tutkimusta tehdaan triangulaatio- eli monimenetelmatutkimuksena, jolla tar-
koitetaan erilaisten menetelmien yhdistamista tutkimuksessa (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006). Triangulaatio itsessaan ei oma tutkimusme-
netelmansa, vaan sovellus erilaisten tutkimusmenetelmien hyddyntamisesta
(Kananen 2008, 25). Triangulaation avulla on mahdollista lisata tutkimuksen
luotettavuutta (Tuomi & Sarajarvi 2002, 141-142), ja luotettavuuden arviointi
onkin keskeinen osa tieteellista tutkimusta. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.)

Triangulaation kayttoa tutkimuksessa voidaan soveltaa silloin, kun yhden tutki-
musmenetelman soveltaminen ei tuota tarpeeksi tietoa tai sen oletetaan tuot-

tavan liilan yksipuolista tietoa tutkittavasta kohteesta.
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Monimenetelmatutkimuksella pystytaan rakentamaan syvallinen ymmarrys eri
nakokulmien kannalta. (Kananen 2013, 33-34.)

Opinnaytetydn empiirinen osio toteutetaan seka kvantitatiivisia etta kvalitatiivi-
sia menetelmia hyodyntamalla. Kvantitatiivinen menetelma, eli maarallinen tut-
kimus perustuu kohteesta keratyn aineiston pohjalta saatuihin mittaustuloksiin,
kun kvalitatiivinen menetelma, eli laadullinen tutkimus rakentuu empiirisista ai-
neistoista ja tutkijan omasta paattelysta ja ajattelusta. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.)

Kvantitatiivisina menetelmia opinnaytetydssa kaytetaan asiakaskyselya ja jo

olemassa olevaa aineistoa, kuten aiempia asiakastyytyvaisyyskyselya.

Etnografisia menetelmia hyodyntamalla varmistetaan palvelumuotoilun osallis-
tava ote. Etnografinen Iahestyminen parantaa muotoilua vuorovaikutukselli-
sena oppimisprosessina, jossa opitaan katsomalla, kuuntelemalla ja kokeile-
malla. Etnografiset menetelmat myos tukevat kayttajakeskeista tutkimusta,
joilla parannetaan tutkijan ymmarrysta asiakkaan tarpeista ja merkityksesta
palvelua kehitettaessa. (Hamalainen ym. 2016, 63—65.) Tutkimuksessa etno-

grafisia menetelmia ovat muun muassa epasuora havainnointi ja haastattelut.

Palvelumuotoilussa seka laadulliset etta maaralliset tutkimusmenetelmat tay-
dentavat toisiaan, mutta laadulliset soveltuvat paremmin asiakasymmarryksen
kasvattamiseen. Maarallisen tutkimuksen avulla voidaan selvittdaa muun mu-
assa palvelun tuottamisen onnistumista. (Tuulaniemi 2019, 144.) Tarkean
osan kehittamisessa muodostaa palvelumuotoilun ydin, eli yndessa kehittami-
nen. Yhdessa kehittamista tehdaan seka oman tiimin etta henkiloston kanssa.

Opinnaytety6 on empiirinen tutkimus, jossa hyodynnetaan laadullisia, yhteiske-
hittamista tukevia menetelmia. Tutkimusprosessi mukailee palvelumuotoilussa
kaytettya Palvelumuotoilu Palon (2018) palvelumuotoiluprosessia, joka on Bri-
tish Councilin tunnetusta tuplatimanttimallista johdettu prosessimalli.

Laadullisia tutkimusmenetelmia hyodyntavan tutkimuksen yksi tehtava on olla

emansipatorinen. Osallistujat eivat ole vain tiedon saamiseen valineita, vaan
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tutkimus lisaa ymmarrysta tutkittavasta asiasta ja vaikuttaa myonteisesti tutkit-
tavien ajattelu- seka toimintatapoihin. (Vilkka 2015.)

7.1 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelun muotoiluvaiheessa on tarkea esittaa prosessi tai viitekehys, joka ku-
vaa design-tyota kokonaisuutena. Viitekehys auttaa kuvaamaan viestimaan eri
sidosryhmille ymmarrettavasti, mista on kyse. Prosessin kuvaamisen avulla hel-
potetaan ymmarrysta, viestimista ja muistamista, ja sen avulla voidaan varmis-
taa, etta organisaatiossa ymmarretaan kokonaisuus samalla tavalla. (Maula
ym. 2019, 185-186.)

Palvelumuotoiluprosesseja on useita, mutta yhta oikeaa muotoiluprosessia ei
ole olemassa. Design-lahtdinen organisaatio rakentaa itselleen sopivan mallin,
jossa yhteiset kaytannot ja prosessit tukevat tiedon jakamista, ja osaamisen le-
vittamista organisaation valilla (Maula ym. 2019, 194). Usein organisaatio paa-
tyvat noudattelemaan jo olemassa olevia palvelumuotoilun prosesseja (Maula
ym. 2019, 186).

Design-ajattelun yhteydessa on tarkoituksenmukaista puhua nakokulman laa-
jentamisesta (divergent thinking) ja nakokulman kaventamisesta (convergent
thinking). Tama tarkoittaa, etta prosessin aikana haetaan ensin laajalla skaa-
lalla vaihtoehtoja ja mahdollisuuksia, joita sitten myohemmin kavennetaan, ja
joista tehdaan paatoksia. Maulan ym. (2019, 187) mukaan tama sopii hyvin or-
ganisaation johtamiseen, silla strategiatydssa on kyse viime kadessa valintojen
ja poisrajaamisen maarittelysta. Palvelumuotoilussa kuitenkin priorisointia 1a-

hestytaan asiakkaan nakokulmasta iteroiden.

Palvelumuotoiluprosesseista tunnetuin liene British Design Councilin kehittama
The Double Diamond, eli tuplatimantti-malli. Timanttimallissa pyritdan laajenta-
maan nakokulmaa, jota sitten myohemmin prosessin edetessa voidaan kaven-
taa. Tama toistuu prosessissa kahdesti. Tyypillinen virhe tadssa prosessissa on
aloittaa prosessi toisesta vaiheesta ja siirtya heti ratkaisuihin. (Maula ym. 2019,
187-188.)
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Stanford d.schoolin prosessissa pyritddn maarittelemaan ensivaiheessa varsi-
nainen ongelma, johon sitten haetaan ratkaisuja. Tassa mallissa erityista on se,
etta tarpeet ja todellisuus kyseenalaistetaan ja haastetaan, ja varsinaista tehta-
vaa ei toteuteta heti kiireellisempana. Stanford d.schoolin prosessi muodostuu
vaiheista: empatia, maarittely, ideointi, prototypointi ja testaus. (Maula ym.
2019, 189.)

Opinnaytetyossani kaytan Palvelumuotoilu Palon (2018) palvelumuotoilupro-
sessia. Palvelumuotoilu Palon mukaan (2018) kaytannonprojektien kautta Palo
on tunnistanut, etta tuplatimantin ensimmainen vaihe tulisi jakaa, jotta resurs-
seja voidaan paremmin kohdistaa havaittujen aiheiden tutkimiseen. Tama
vuoksi on jarkevampaa aluksi selvittda palvelun kipupisteet seka sisaiset tavoit-
teet ja siten suunnata tutkimusta naiden teemojen syventamiseen. Valitsin
opinnaytetyohoni taman muotoiluprosessin, koska tunnistin, etta tutkimuksen
toteuttamiseksi tulee tiimissa tehda ensin pohjatutkimusta, jotta tiimin oma ka-
sitys palveluista on selked, ja jotta tutkimusongelma on mahdollista maarittaa.

Palvelumuotoilu Palon muotoiluprosessi pohjautuu tuplatimanttimalliin ja jakau-
tuu neljaan eri vaiheeseen: maarittele, tutki ja kiteyta, ideoi, kuvaa ja kokeile ja

testaa ja toteuta (kuva 11).

Lahtotiedon kerddminen

Nykytilanteen kuvaaminen ja kartoittaminen
*  Ymmarryksen kehittdminen tarpeista ja kipupisteista
Painopiste on palvelussa ja sen tuottamassa kokemuksessa

*  Asiakasymmaérryksen syventdminen
+  Tiedon tulosten kiteyttdminen ja
ongelmien valinta
Painopiste asiakkaassa, heidan
tarpeissaan ja arjen haasteissa

4. Testaa ja

*  Ratkaisujen testaus ja toteuta
pilotointi

+ lteratiivinen kehittdminen

+  Palautteiden analysointi

+  Viimeistely ja jatkuva arviointi

*  Ratkaisuideoiden tuottaminen

+ Ideoiden arviointi ja visualisointi

+  Konseptien ja ideoiden kokeilut

+ Valitaan palvelukonsepti toteutukseen ja testaukseen
Palvelumuotoilu Palo 2021

Kuva 11. Muotoiluprosessi mukaillen Palvelumuotoilu Palon (2021) palvelumuotoiluprosessia.
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Maarittele

Maarittely vaiheessa tutkimuksessa keskitytdan lahtotietojen kerdamiseen ja
palvelun nykytilan kuvaamiseen. Nykytilan kartoittamisella ja kuvaamisella py-
ritdan I0ytamaan kehitettavan palvelun ongelmat ja kipupisteet. Maarittelyvai-
heessa painopiste on palvelussa ja sen tuottamassa kokemuksessa. (Palvelu-
muotoilu Palo 2018.)

Tutki ja kiteyta

Muotoiluprosessin tutki ja kiteyta vaiheessa keskitytaan asiakasymmarryksen
lisaamiseen. Tutkimuksen painopiste siirtyy asiakkaaseen, heidan tarpeisiinsa
ja arjen haasteisiin. Tassa vaiheessa siirrytaan tarkentamaan suunnitteluhaas-
tetta ja keraamaan laadukasta tietoa palvelun kayttajista. (Palvelumuotoilu
Palo 2018.)

Ideoi, kuvaa ja kokeile

Muotoiluprosessin kolmas vaihe kohdentuu ratkaisuideoiden tuottamiseen va-
littuihin ongelmiin, ideoiden arviointiin ja visualisointiin. Lisaksi ideoiden ja pal-
velukonseptien kokeiluja voidaan toteuttaa. Tassa vaiheessa voidaan valita
myO0s palvelukonsepti, jota lahdetaan toteuttamaan. Nopeat kokeilut edesaut-
tavat keraamaan tietoa elinkelpoisista ratkaisuista, joita kannattaa jatkokehit-
taa. Kokeilut toimivat myos menetelmana lisata asiakasymmarrysta. (Palvelu-
muotoilu Palo 2018.)

Testaa ja toteuta

Palvelumuotoiluprosessin neljannessa vaiheessa ratkaisut viimeistellaan, to-
teutetaan ja viedaan markkinoille. Tassa vaiheessa toteutuksesta on kuvattu
yksityiskohtaiset dokumentit, joilla viimeistellaan palvelukokonaisuus. Nain uu-
distusta voidaan testata tai pilotoida oikeassa palveluymparistossa. Viimei-
seen vaiheeseen kuuluu muun muassa tuotteistaminen ja palvelun laadun ar-

viointi ja mittaaminen. (Palvelumuotoilu Palo 2018.)

7.2 Tiedonkeruu- ja analysointimenetelmat

Tutkimuskysymysten maarittelyn jalkeen valitaan tiedonkeruumenetelmat. Mi-

ten ja mista tietoa voidaan saada. Analysointimenetelmien avulla voidaan
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muodostaa tutkitun ongelman ratkaisu keratyn tiedon perusteella. (Kananen
2012, 13-16.)

Tiedonkeruumenetelmina tassa opinnaytetydssa kaytetaan aikaisemmin saa-
tua tutkimusmateriaalia, kuten asiakastyytyvaisyyskyselya, kyselytutkimusta,
kayttajahaastatteluja, epasuoraa havainnointia timissa ja SWOT-analyysia.

Analysoinnissa hyddynnettiin erilaisia palvelumuotoilun tyOkaluja ja menetel-

mia tutkimusprosessin eri vaiheissa, joita on tarkemmin kuvattu kuvassa 12.

Menetelmat eivat ole ennakkoon maariteltyja, vaan ovat voineet valikoitua
spontaanisti tai tilanteen asettaman tarpeen mukaisesti. Menetelmien valin-
taan on myos vaikuttanut vallinnut koronaepidemia, jonka vuoksi yhteistutki-
musta on tehty virtuaaliymparistoissa, koska tyonteko tapahtui paasaantoisesti

etana.

w @ henkiléstotyytyvaisyyskyselyt

epasuora havainnointi tiimiss3,

palautteet, SWOT

/U\z tyépajat,

Opinnéytetydsté rajataan pois prosessin kalanruotokaavio,

4. vaihe / testaa ja toteuta palvelupolku

W, _ kyselytutkimus, tyopajat

f samankaltaisuuskaavio
kayttajahaastattelut
design sprint, empatiakartta,
asiakasprofiilit
asiakasp arvolupauskanvas, business model canvas
palvelukonseptit /U

Kuva 12. Tiedonkeruu ja analysointimenetelmat (Suonpaa 2021)

Aikaisemmat tutkimusmateriaalit

Palvelumuotoilun nykytilan kuvaamisessa ja asiakasymmarryksen lisaami-
sessa voidaan hyodyntaa jo aikaisemmin kerattya ja kaytettavissa olevaa tut-
kimusmateriaalia. Asiakasymmarryksen kasvattaminen voi kaynnistya kaiken

saatavilla olevan tausta-aineiston tutkimisella, joita yrityksella on jo
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entuudestaan, kuten asiakastyytyvaisyysmittauksia ja markkinatutkimuksia.
(Tuulaniemi 2016, 145.)

Maarallisen ja laadullisen tutkimustiedon yhdistaminen taydentaa toisiaan,
mutta palvelumuotoilussa laadullinen tieto soveltuu paremmin asiakasymmar-
ryksen kasvattamiseen. Siten maarallista tietoa hyodyllisempaa olisi yrityksen
hiljainen tieto, joka saadaan esille esimerkiksi haastatteluilla ja kyselyilla.
Taustatietotutkimuksella voidaan saada aikaan tutkimushypoteesi, jota asia-
kastestauksessa lahdetaan tarkastelemaan ja osoittamaan oikeaksi tai vaa-
raksi. (Tuulaniemi 2016, 144—145.)

Haastattelut

Haastatteluilla pyritadn saamaan tietoa asiakkaan ajatuksista, elamasta ja pal-
velukokemuksista. Haastattelut rakentavat asiakasymmarrysta, jota voidaan
kayttaa inspiroimaan ja ohjaamaan suunnittelua. (Tuulaniemi 2016, 147.)
Haastatteluilla voidaan saada tietoa ihmisen toiminnasta ja kasityksista (Kali-
nen ym.), joka on tyypillinen etnografian havainnointikeino (Tuulaniemi 2016,
147). Haastattelu tuottaa tietoa tutkimusongelmaan vastaamiseksi, vaikka-
kaan tutkimuskysymyksia ei koskaan kysyta sellaisenaan haastateltavalta

(Kallinen ym.).

Haastattelu voidaan tehda etukateen suunniteltuna strukturoituna haastatte-
luna, kuten tassa opinnaytetydssa, tai avoimena haastatteluna (Tuulaniemi
2016, 148). Haastattelu antaa mahdollisuuden tarkentaa kysymyksia. Haastat-
teluun valitut eivat ole satunnaisesti valittuja, vaan tietavat tutkittavasta ai-
heesta entuudestaan riittavan paljon. (Tuomi & Sarajarvi 2018.) My0s tassa
opinnaytety0ssa haastateltavat valittiin siten, etta jokainen kohderyhman
edustaja on mukana, ja haastattelusta saadaan lisatietoa eri kohderyhmien
tarpeista ja odotuksista.

Havainnointi
Varjostus on toiminnan havainnointia. Varjostaja voi havainnoida ymparistoa,

palvelun kayttajaa, toimintamallia tai tilanteen asiakaskokemusta. Menetel-

malla saadaan tietoa siita, miten ihmiset toimivat todellisuudessa ja millainen
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vuorovaikutustilanne on. (Tuulaniemi 2016, 150.) Varjostus/havainnointi on
yleinen laadullinen tutkimusmenetelma. Toimintatutkimuksessa havainnointi

on tarkeimpia tiedonkeruumenetelmia. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Tassa tutkimuksessa havainnointia kaytettiin tutkimusongelman tarkentami-
seen. Havainnointikeinona oli epasuora havainnointi, jossa kohteella ei ole tie-
toa havainnointitilanteesta (Kananen 2014, 80). Havainnoinnin avulla kerattiin
tietoa nykytilanteesta.

Samankaltaisuuskaavio

Samankaltaisuuskaavio auttaa helpottamaan tutkittavasta kohteesta saadun
tiedon jasentelya. Aineistosta etsitaan samankaltaisuuksia ja kootaan niita yh-
teisten teemojen alle. Samankaltaisuudet ovatkin toisiinsa liittyvia teemoja ja
aiheita. Ryhmittelylla saadaan esiin olennaisia asioita. (Tuulaniemi 2016, 154.)
Samankaltaisuuskaavio auttaa hahmottamaan suuret ja monimutkaiset koko-

naisuudet pienempiin kategorioihin (Moritz 2005, 202).

SWOT-analyysi

Nelikenttdanalyysi eli SWOT-analyysi on yleinen yritystoiminnan analysointi-
menetelma. SWOT-analyysin avulla organisaatio voi arvioida omaa toimin-
taansa, ja selvittaa organisaation vahvuudet, heikkoudet seka tulevaisuuden
mahdollisuudet ja uhat. Vahvuudet ovat niita tekijoita ja toimenpiteita, joita or-
ganisaatio pystyy hydodyntamaan. Heikkoudet ovat tekijoita, joita tulee paran-
taa tehokkuuden kasvattamiseksi. Tulevaisuuden toimintaa vaarantavat uhat
ja menestymista edesauttavat mahdollisuudet tulee myos tunnistaa. SWOT-
analyysi sopii kaikentyyppisten organisaatioiden kayttoon, ja se toimii myos

tyopajatyoskentelyyn. (Suomen riskienhallintayhdistys 2021.)

SWOT-analyysi tukee erityisesti organisaation strategista suunnittelua, ja aut-
taa arvioimaan toiminnan tilanteen. Keskeisena etuna on laaja tunnettuus ja
helppokayttoisyys. Analyysissa tunnistetaan usein eri nakokulmia, joita on tar-
peen priorisoida. Siten SWOT-analyysin tulokset johtavat usein jatkokehitte-
lyyn ja ideointiin. (Mcs 2020.)
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Yhteissuunnittelutyopajat

Yrityksen sisaisten toimintamallien kehittamisessa voidaan hyddyntaa yhteis-
suunnittelua. Yhteissuunnittelulla (co-design) tarkoitetaan toimintaa, jossa eri
alojen asiantuntijat ja toimijat otetaan mukaan suunnitteluprosessiin. (Mattel-
maki 2007, Vaajakallio ym. 2016.) Yhteiskehittaminen ei kuitenkaan tarkoita,
etta kaikki osapuolet olisivat paattamassa, miten palvelu tuotetaan. Tavoit-
teena on kerata osapuolien nakokannat, tarpeet ja toiveet. Tasta nakemyk-
sesta palvelumuotoilijat rakentavat parhaat palvelukonseptit jatkokehitetta-
vaksi. (Tuulaniemi 2016, 117.)

YhteissuunnittelutyOpajoissa palvelumuotoilija suunnittelee tyopajan tehtavat
vastaamaan tavoitteita. Karjalaisen mukaan (2020) julkishallinnossa yhteis-
suunnittelulla varmistetaan osallistujien monialaisuus, osallisuus ja sitoutumi-
nen kehittamiseen (Leppanen 2019). Tyopajat hyodyttavat alkuvaiheen suun-
nittelussa, jolloin varsinaista suunnitteluongelmaa ja kehitysmahdollisuuksia

vasta etsitaan (Mattelmaki & Vaajakallio 2011, Karjalainen 2020).

Asiakasprofiilit

Asiakkaiden maarittaminen on avainasemassa palvelumuotoilussa. Jos orga-
nisaatiossa on lukuisia erilaisia asiakkaita, on syyta pohtia kayttajasegment-
tien maarittelya. (Makinen 2018, 92.) Asiakasprofiilit ovat kuvauksia organi-
saation asiakaskunnasta. Palveluita kehitettdessa on syyta tuntea asiakkaiden
tarpeet, halut ja kipupisteet. Asiakasprofiilien avulla voidaan nakyvaittaa inmi-
sia, joista organisaatio muodostuu. Niiden avulla voidaan kohdentaa oikeita
palveluita oikeille inmisille ja vahvistaa yhteenkuuluvuuden tunnetta. Profiilien
luomien vaatii laaja-alaista kuulemista erilaisilla menetelmilla. (Makinen 2018,
110.)

Asiakasprofiileissa asiakkaiden arvonmuodostus voi ohjata suunnittelua ja
auttaa ymmartamaan, kenelle palveluita kehitetdan ja miksi. Asiakkaan arvon-
muodostuksen ymmartaminen on lahtokohta asiakaskokemuksen tuottami-
selle. Asiakasprofiilit toimivatkin suunnittelutyokaluna ideointiin, palvelukon-
septointiin ja paatoksentekoon. (Tuulaniemi 2016, 156.)
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Kalanruotokaavio, 5 x miksi?

Palvelumuotoilun Iahtdkohtana on ratkaisukeskeinen palveluiden kehittami-
nen. Ongelmaa voidaan lahestyd muun muassa kalanruotokaaviolla, joka on
tapa pyrkia ymmartamaan tunnistetun ongelman syntymiseen vaikuttavat
asiat. Kalanruotokaavio johdattelee miettimaan myds syita, joita voi olla ongel-
man takana piilossa. (Kehmet 2021.) Ishikawa-diagram, kalanruotokaavio, on
Lean-johtamismalliin kuuluva laatujohtamisen ja prosessinkehittamisen tyo-
kalu (Leanthinking 2021).

Palvelumuotoilun saralla puhutaan usein 5 x miksi-menetelmasta. Kaytan-
nossa tama tarkoittaa, etta jokaisesta asiasta kysytaan aina viisi kertaa miksi.
Naiden kysymysten avulla voidaan paasta syvemmalle ymmarrykseen, ongel-
man havaitsemiseen. (Makinen 2018, 119.) Menetelma tunnetaan myos miksi-
miksi-kaaviona, joka mahdollistaa syy- ja seuraussuhteiden selvittdmisen
(Ammerman 1998; Miettinen toim. 2016.)

Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee palveluprosessissa ja kokee palve-
lun. Palvelupolun avulla voidaan kuvata palvelukokonaisuus. Palvelupolku voi-
daan jakaa esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun asiakkaalle muodos-
tuvan arvon nakokulmasta. Palvelupolku kuvataan vaiheittain, jotta sita voi-
daan kehittaa suunnittelun avulla. Palvelupolku jakautuu palvelutuokioihin,

joissa syntyy palvelun kontaktipisteita. (Tuulaniemi 2016, 78—79.)

Design sprint

Jake Knapp on kehittanyt Design Sprint -prosessin, jossa intensiivinen osallis-
tuminen kehittdamiseen auttaa keskittymisessa olennaiseen (Knapp ym. 2016,
Miettinen toim. 2021, 72). Kettera ja intensiivinen kehittdminen, jossa ideoita
testataan nopeasti ja jatkokehitetdan, on juurtunut organisaatioiden toimintaan
(Banfield ym., 2016; Knapp ym., 2016, Miettinen toim. 2021, 71). Design
Sprint tuo yhteen monenlaisia tekijoita tiimiin, jotka ratkaisevat yhdessa valit-
semansa haasteen. Design Sprintin avulla voidaan luoda nopeasti uusia tuot-

teita tai ominaisuuksia palveluihin. (Fraktio 2021.) Muotoilussa Design sprintin
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avulla ei ole kuitenkaan kyse vain tehokkuudesta, vaan se on myos hyva tapa
pysayttaa vanhat toimintamallit ja korvata ne tehokkaammilla tavoilla
(Thesprintbook 2016-2021).

Opinnaytetyossani Desing Sprint mallia hyodynnetaan soveltaen yhteiskehitta-
miseen ja konseptointiin. Desing Sprint -tyopajoissa hyddynnettiin erilaisia pal-
velumuotoilun tyOkaluja, kuten empatiakarttaa, arvolupauskanvasta ja liiketoi-

mintamallia.

Empatiakartta

Empatiakartta on tyokalu, joka auttaa asettumaan asiakkaan rooliin. Sen
avulla voidaan rakentaa nakymaa asiakaskunnasta, heidan tarpeistansa ja toi-
veista. Keskeisia ratkottavia kysymyksia ovat, mita asiakas tekee ja miksi
seka milta asiakkaasta tuntuu toiminnon tai tarjottavan palvelun kohdalla. (Ma-
kinen 2018, 124.)

Arvolupauskanvas

Arvolupauskanvas on palvelumuotoilun tyokalu, joka liittyy olennaisesti uuden
palvelun suunnitteluun. Se on keino visualisesti kuvata arvolupauksen muo-
dostamista asiakkaalle. Arvolupauskanvas sisaltaa kaksi puolta. Tavoitteena
on kayttagjaymmarryksen selkeyttaminen ja kuvata, miten kayttajalle aiotaan
luoda arvoa. Arvokartta jaetaan asiakasprofiiliin (kuka on asiakas) ja arvokart-
taan (miten arvo, hyoty tuotetaan, miten esteet raivataan). (Osterwalder ym.

s.a.)

Liiketoimintamalli

Liiketoimintamalli on kehitetty tyokaluksi liiketoimintamallin ideointiin ja kehitta-
miseen. Se on alusta ja lahtokohta esimerkiksi ryhmassa tapahtuvalle kehitta-
mistyolle tyopajatyoskentelyssa. Liiketoimintamallin avulla voidaan hahmottaa
liketoiminnan kannalta keskeiset toiminnot ja niiden valinen vuorovaikutus. Lii-
ketoimintamalli on jaettu yhdeksaan osaan, jossa kehitetaan toimintamallia.

Tyokalun osiot ovat asiakassegmentit, arvolupaus, arvolupauksen
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jakelukanavat, asiakassuhde, ansaintamalli, resurssit, ydinprosessit ja kump-
panuudet. (Tuulaniemi 2016, 177-179.)

8 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa kappaleessa kuvaan tarkemmin tutkimuksen toteutusta. Opinnaytetyoni
rajautuu palveluprosessin kolmeen ensimmaiseen vaiheeseen maarittele, tutki

ja kiteyta seka ideoi, kuvaa ja kokeile.

Opinnaytetydn ensimmaisessa vaiheessa lahdettiin selvittamaan nykytilaa ja
tutkimusongelmaa. Ongelmaa tutkiessa kayttgjien osallistaminen on tarkeaa.
Tutkimusmenetelmat tukivat ymmarryksen kehittamista tarpeista ja kipupis-
teista. Ensimmaisessa vaiheessa kaytettiin tutkimusmenetelming aikaisempia
tutkimustietoja, kuten asiakaskyselya ja SWOT-kaaviota, mutta myds epasuo-
raa havainnointia ja palautteita. Viestinnan palvelutarpeita oli jo aiemmin mi-
tattu sisaisella asiakastyytyvaisyyskyselylla, josta saatiin arvokasta pohjatie-
toa. Lisaksi ymmarrysta rakennettiin tiimin omilla tyopajoilla, joita pidettiin

useita.

Tutki ja kiteyta vaiheessa selvitettiin ja valittiin tutkittava ongelma. Tassa vai-
heessa kaytettiin osallistavia menetelmia, kuten tyopajoja ja ongelman maarit-
telyyn kalanruotokaaviota. Palvelupolku nykyisesta palveluprosessista auttoi
syventamaan asiakasymmarrysta. Palvelun kayttgjille tehtiin asiakasymmar-
rysta lisadava kyselytutkimus ja kayttajahaastattelut.

Ideoi, kuvaa ja kokeile vaiheessa pyrittiin hakemaan ratkaisuideoita ja tehtiin
konseptin visualisointia. Tata tukemaan toteutettiin muun muassa Design

Sprint -tyopajat ja asiakasprofiilit.

Tutkimusmenetelmat eivat kuitenkaan tutkimuksen aikana edenneet nain kro-

nologisesti, osittain sen vuoksi, etta yhden tutkimuksen jalkeen havaittiin, etta

tarvitaan lisatietoa, jotta seuraavaan vaiheeseen voidaan edeta. lteraatio (tois-
tuva suunnittelu) on palvelumuotoilulle tunnusomaista ja perustuu kehittami-

sen, kokeilun ja tulosten arvioinnin toistuvalle prosessille (Miettinen 2016, 23).
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8.1 Nykytila ja ongelman maarittely

Opinnaytetyon tutkimusosio aloitettiin syksylla 2020.

Ensimmaisena kerattiin kaikki jo olemassa oleva tieto hyodynnettavaksi tutki-
musongelman maarittelyyn. Viestintatiimin keskuudessa oli aiemmin kevaalla
toteutettu asiakastyytyvaisyyskysely, joka oli avoin koko henkilostolle. Kysely
antoi hyva kasityksen viestinnan palveluiden tilasta organisaatiossa. Kyselyn
tulosten mukaan noin 50 % sisaisista asiakkaista oli sitd mielta, etta yhteistyo
viestinnan kanssa ei toimi. Suurin osa negatiivisista palautteista koski tieta-

mattomyytta palveluista, vuorovaikutuksen puutetta tai riittamatonta tiedon-

saantia.

Taman lisaksi kevaan ja syksyn aikana tehtyjen epasuorien havainnointien pe-
rusteella viestintatiimin jasenten tydomaara oli suuri ja tehtavat jakaantuivat
epatasaisesti. Tiimin tyontekijat olivat epavarmoja, mitka tehtavat kuuluivat
heidan tehtaviinsa, ja millaisia tehtavia heidan tulisi ottaa vastaan. Toisaalta
johdolta seka henkilostolta tulleet palautteet tiimille kertoivat, etta viestinnan-
palveluiden saatavuudessa oli puutteita, ja aktiivista, nopeaa viestinnan rea-

gointia ja tukea tarvitaan tulevaisuudessa enemman.

Viestinnan digipalveluiden kehittamisen yhteydessa rakennettiin tyopajatyos-
kentelyna viestinnan palveluiden tulevaisuuskuvaa. Naiden tydpajojen tuotok-
sena kaytettavissa oli viestinnan SWOT-analyysi (kuva 13).

VIESTINNAN NYKYTILANNE - SWOT-ANALYYS| ok SO7€

Vahvuudet Heikkoudet

* Viestinnan tydvalineet on kunnossa
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- Johto on kehitysmydnieinen

« Sote uudistus

« Yhieistyd yli rajcjen (sisdiset ja ulkoiset toimijat)

+ Kompakii tiimi [pieni, mutta tarvitiavan iso)

« Digin hyBdynt&minen viestinndssa helppoa
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+ Tiimissé monta nékékulmaa (erilaiset taustat ja kekemus)

Mahdollisuudet Uhat
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+ valineiden puute
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- Asiakas unchtuu digihuumassa

+ Jatkuva kouluttautuminen

- Moninainen kohdeyleis®

Kuva 13. Viestinnan SWOT-analyysi (Suonpaa 2021)
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Viestinnan SWOT-analyysi kuvaa tiimin ja viestinnan vahvuuksia, heikkouksia,
mahdollisuuksia ja uhkia organisaatiossa. Vahvuuksiksi nousivat kehitysmyon-
teisyys, mahdollisuus luoda uutta, digin hydodyntaminen, tiimissa on innostu-
neisuutta ja tyovalineet ovat kunnossa. Mahdollisuuksiksi nahtiin uuden orga-
nisaation kyvykkyys luoda uusia toimintamalleja ja palveluja, tiimin erilaiset
osaamisalueet, muutosmyonteisyys, valtakunnallisen sote-uudistuksen muu-
tostuki, organisaatiossa vallalla oleva kokeilukulttuuri ja kehittyva strategiatyo.
Toisaalta organisaation ja tiimin heikkoutena nahtiin muun muassa uuden or-
ganisaation keskeneraisyys, kiire, suunnittelemattomuus, laajat tyénkuvat, va-
kiintumattomat kaytannot ja tyokalut ja laajat palvelualueet. Taman vuoksi tu-
levaisuuden uhkiksi muodostuivat uutta organisaatiota ja keskeneraisyytta
vastaan nouseva muutosvastarinta, lainsdadannon yllatykset, nopeat muutok-

set, laaja kohdeyleiso ja digitaitojen puutteet.

Viestintatiimi kasitteli olemassa olevaa tietoa tyOpajoissa, ja ndiden pohjatieto-
jen perusteella lahdettiin ongelmaa ratkaisemaan kalanruotokaavion avulla
(kuva 14). Kalanruotomenetelman avulla paastiin lopputulemaan, etta viestin-
nan palvelutarjoomaa ja palvelumallia ei ole maaritelty ja jalkautettu organi-
saatiossa, joka aiheuttaa epatietoisuutta palveluista, vuorovaikutuksen puu-

tetta, tyotehtavien epatasaista jakautumista ja asiakastuen puutteita.

Yhteistyd ei toimi Palveluita ei tunneta Vuorovaikutuksessa
on puutteita

Palveluista ei ole kerrottu

Yhteistyé on hajanaista Yhteydenottotapoja on paljon

Palveluita ei ole viety
intranettiin

Yhteistykanavia ei ole

Asiakkaat ottavat yhteytta
méaritelty ynteytt

séhkopostiin, puhelimeen, kaytavilla

Jokainen hoitaa yhteisty6ta
itsenaisesti

Palveluita ei ole maaritelty . o
Ei ole yhteistd yhteydenottokanavaa

Palvelutarjooma ei ole

Jokainen hoitaa yhteisty6ta .
tiedossa Palveluprosessia ei ole maaritelty

itsendisesti Viestinnan

Palvelukanavia ei ole maéritelt palvelutarjoomaa ja

palvelumallia ei ole
Viestinnan palveluita ei ole maaritelty
kuvattu

Palvelutarjoomaa ei ole mé&aritelty

Tehtavia ei hallita
Viestinnaltad odotetaan apua
Viestinnan tehtavia on liikaa kaikkeen

Yhteydenottoja tulee jokaiselle Palvelupyyntdja tulee erilaisia
Resurssit eivat riitd En tieds mihin
palvelupyyntdihin reagoin

Viestinndn saatavuudessaon Tehtévien hoidossa on
ongelmia epadvarmuutta

Kuva 14. Ongelman maarittely kalanruotokaavion avulla (Suonpaa 2021)
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Ongelman maarittely tuotti tuloksen, jonka havaintona oli, etta viestintatiimin
nykyinen toimintamalli aiheuttaa tyotehtavien siiloutumista. Jokainen viestinta-
tiimin jasen tyoskentelee vahvasti oman vastuualueensa parissa hoitaen itse-
naisesti sahkopostien ja puhelimen kautta tulevia viestintatehtavia. Tehtavien
priorisointi on vaikeaa, koska palvelutarjoomaa ei ole maaritelty, ja se muo-
dostuu tulleiden pyyntojen tai henkilon osaamisen pohjalta. Nain ollen palvelu-
valikoima ei myodskaan voi olla vakioitua ja tasapuolista Iapiorganisaation, se
on enemman riippuvainen henkilon kyvykkyydesta ja osaamista, mutta myos
palvelupyynt6jen maarasta. Tassa mallissa viestinnan tehtavien lapinakyvyys
ei ole mahdollista, eikd mahdollista tehtavien tasapuolista jakamista.

8.2 Tiimityopajat nykypalveluiden kuvaamiseksi

Koska ensimmaisessa vaiheessa kehittamistehtavaa tavoitteena oli ongelman
ratkaisun lisaksi selvittaa, mita palveluita tuotamme nyt, ja milta nayttaa vies-

tinnan palvelutarjooma talla hetkella, lahettiin seuraavaa vaihetta tydstamaan

tiimityopajojen kautta (kuva 15).

TiimityOpajojen tavoitteena oli I0ytaa nykykasitys viestintatiimin palvelutar-

joomasta, jotta sen asiakaslahtoisyytta voisi lahtea jatkokehittdmaan yhdessa
sisdisten asiakkaiden kanssa. TiimityOpajoja pidettiin kaikkiaan nelja.

Palvelutarjooma

Palvelu-

polku

kaltaisuus-
kaavio

Skenaario

Kuva 15. TiimityOpajat nykyisten palvelutarjpoman kuvaamiseksi (Suonpaa 2021)

Jotta viestinnan palveluita voi maarittaa ja kehittaa, tulee olla yhteinen kasitys,
mita palveluita viestinta tarjoaa. Palvelutarjooman tunnistamisessa hyodynnet-
tiin virtuaalialustaa, Miroa. TyOpajatyoskentelyna ja skenaario-mallin avulla ke-
rasimme kuvauksia yksittaisista tyotehtavista.
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Tiimilaisten ensimmainen tehtava oli kuvata post-it-lapuille kaikki tyotehtavat,
joita heiltd pyydetaan ja mita he talla hetkella tydssaan joutuvat tekemaan.
Kaikki tehtavat tuotettiin ensin lapuille ilman mitdan rajausta, kaikki tehtavat

olivat samanarvoisia (kuva 16).

WWW Korona- Some- Lehti-
paivitykset ohjeet julkaisut iimoitukset
. . Artikkelit, Henkilasto- ja Lomakkeet
Kampanjat Vastineet jutut asiakastarinat (taytettavat)
S Haastattelut Kunni e
Eihin aastattelu unnian- . Es
Jjuttuja loukkausten Raportointi Taf;ftilwzr viestinta ja
varten kasittely sl materiaalit fl
palvelu-alueella
JusT 3 Kausi- Ohjausta
talokokouksiin Tydryhma- 2 kuvien
osallistuminen kokoukset S!Jlk"l”erj kaytosta ja
e viestinta lomakkeista

He@eElzbomy

Kuva 16. Kuvakaappaus, viestinnan tyotehtavia tiimitydpajassa (Suonpaa 2021)

Kun kaikki tyotehtavat oli saatu kerattya post-it -lapuille, Iahdettiin niita sijoitta-
maan janalle, jossa vasempaan reunaan siirrettiin strategian tavoitteiden na-
kokulmasta vahemman tarkeat tehtavat ja oikeaan reunaan strategiaa ja ta-
voitteita tukevat tehtavat. Naiden valille jai strategisesti keskivaiheilla olevat
tehtavat (kuva 17). Tassa vaiheessa tyotehtavia oli viela hyvin paljon, koska
ne olivat yksittaisia ja niita ei ollut teemoitettu tehtavakokonaisuuksittain.

Kuva 17. Kuvakaappaus, viestinnan tehtavia priorisoituna (Suonpaa 2021)
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Jo tassa vaiheessa havaittiin, etta tiimissa on paljon tyotehtavia, joita ei pidetty
esimerkiksi strategian nakokulmasta tarkeana. Ja tyotehtavia pitaisi pystya

viela tarkentamaan.

Jotta tehtavia voitaisiin viela tarkentaa ja rajata, priorisoitiin tehtavia nykytieta-
myksen pohjalta asiakkaalle arvoa tuottaviin (asiakkaan palvelupyyntéihin liit-
tyviin tehtaviin), pakollisiin oheistehtaviin, joita on tehtava, jotta asiakkaan pal-
velupyyntd on mahdollista toteuttaa seka tehtaviin, joiden ei nahty olevan vies-
tinnalle kuuluvia tehtavia tai jotka aiheuttavat hukkaa (kuva 18).

Tassa tehtavassa tavoitteena oli 10ytaa keskeisimmat viestintatiimin tehtavat,
mutta toisaalta myoOs rajata pois sellaiset tehtavat, jotka aiheuttavat epasel-
vyytta palveluvalikoimassa. Aiemmissa tutkimuksissa oli ollut havainto, etta tii-
missa tehtiin paljon tehtavia, joiden ei arveltu tai tiedetty kuuluvan tiimin tehta-
viin. Naiden hukkatehtavien 16ytyminen oli tarkeaa, jotta tiimin tyotehtavat voi-

daan vakioida, eika aikaa kulu vaariin tehtaviin.
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Kuva 18. Kuvakaappaus, tehtavien arvottaminen (Suonpaa 2021)

Tehtavan tuloksena I0ydettiin ydintehtavia, joiden tuottaminen on tiimin perus-
tehtavaa. Naita olivat muun muassa verkkosivujen rakenteen suunnittelu ja

paivittaminen, tiedottaminen, materiaalien taittaminen, uutiskirjeiden
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koostaminen, valokuvaus, koulutus, arjen tuki. Naiden tehtavien tuottamiseksi
tiimissa on paljon oheistehtavia, kuten jarjestelmien kayttdoikeudet, tehtavien
jakoa, palvelupyyntdjen hallintaa, raporttien tuottamista, jarjestelmien hankin-
taa ja yllapitoa, ohjeiden ja linjauksien rakentamista, kouluttautumista ja ko-

kouksia. Viestintatiimille kuulumattomia ja hukkatehtavia todettiin olevan koh-
tuullisen paljon, ja naita olivat esimerkiksi Powerpoint-esitysten tai Webropol-

kyselyiden tekeminen muiden puolesta, ja muut vastaavat sihteeritehtavat.

Jotta palveluvalikoimaa saatiin teemoitettua samojen tehtavakokonaisuuksien
alle, jatkettiin kehittamista samankaltaisuuskaavion avulla. Viestintatiimin jase-

net sijoittivat yksittaiset post-it -laput samankaltaisiin tehtavakokonaisuuksiin
(kuva 19).
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Kuva 19. Kuvakaappaus, tehtavakokonaisuudet samankaltaisuuskaaviota hyddyntaen (Suon-
paa 2021)

Samankaltaisuuskaavion avulla tehtavista alkoi muodostua selkeita tehtavako-
konaisuuksia, joista palvelutarjoomaa voitiin lahted muotoilemaan. Naita olivat
muun muassa viestinnan tuki, ohjaus ja neuvonta, analytiikka ja raportointi,

operatiiviset tehtavat kuten painotuotteet ja tiedottaminen.

Yhteiskehittamistyopajojen tuloksena muotoiltiin alustava viestintatiimin palve-

lutarjooma, joka sisaltaa viestinnan ydin-, oheis- ja tukipalvelut (kuva 20).
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Kuva 20. Viestinnan palvelutarjooma (Suonpaa 2021)

Viestinnan ydinpalveluiksi muodostuivat viestinnan suunnittelu, tiedottaminen,
markkinointi ja mainonta, graafinen suunnittelu, digi- ja printtituotteet, sosiaali-
nen media, brandi ja maineen hallinta, mediaseuranta ja -yhteistyo ja hairio-
viestinta. Viestinnan oheispalveluiksi |0ydettiin muun muassa viestinnan kana-
vien ja sahkdisten jarjestelmien yllapito, hallinta ja kayttooikeuksien valvonta,
viestintakoulutus seka organisaation viestintaa tukevien ohjeistusten ja linjaus-
ten laadinta ja jalkauttaminen. Viestinnan tukipalveluita ovat viestintakonsul-
tointi, analytiikkaraportointi, johdon tuki seka asiakaspalvelut. Nama palvelu-
kokonaisuudet tunnistettiin myos kilpailutekijoiksi.

Tama jalkeen viestintatiimin palvelutarjoomaa lahdettiin konseptoimaan
ideakorttien avulla. Viestinta tiimin tyopajatydskentelyssa hyodynnettiin
ideakortteja palveluidenkuvaamisessa (kuva 21, s. 65). Ideakortit toimivat
alustavana palvelukonseptina. Konsepti vastaa kysymyksiin mita, kenelle ja
miksi. Maarittelylla pyrittiin kuvaamaan, miten olennaisimmat tavoitteet toteu-
tuvat valmiin palvelun muodossa, mista palveluissa on kysymys, mille kohde-
ryhmalle se on suunnattu, miten palvelu edistaa asiakkaan toimintaa ja miten

palvelu toteutetaan.
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Palvelun kuvaus?
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Kenelle tuotetaan?

- hanke- tai projekitiimi
- lahiesimies
- keskijohto

Mits hystyja saavutetaan?

- viestintd muutoksesta onnistuu
- viestinta on proakri

kehderyhman huomioivaa
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Palvelun kuvaus?

Mits hydtyja saavutetaan?

- Viestints paranee, on yhdenmukaista
- Viestint huomioidsan lsajs-slaisest

Mita vaatii toteutuakseen?

- Asizntuntijzrooli tarvittaessa timissa
- Tilattavana palveluna vaatii ennakkotietoja

I Palvelu: Sisaltopalvelut, tiedottaminen

Kenelle tuotetaan?

- tahiesimies
+ Jonto
- Tyetekijat

Mits vaatii toteutuakseen?
+ Tilateava palvelu,
+ Tarvitaan lomake, johon voi kuvata
tiedotertavat asiat

Kuva 21. Kuvakaappaus, ideakortti-tydpaja (Suonpaa 2021)

Koska ongelman maaritysvaiheessa nousi selkeasti esille sisaisten asiakkai-

den tyytymattomyys palveluiden saatavuuteen ja yhteydenottoon. Kuvattiin

palveluprosessin tueksi asiakkaan

palvelupolku (kuva 22). Palvelupolun avulla

voidaan hahmottaa, mita vaihteita asiakas kay lapi palvelua tilatessaan. Ta-

man muotoilun tavoitteena oli lisata palveluiden kehittamiseen asiakaslahtoi-

sesta nakokulmaa, ja havaita puutteita palvelupolussa.

Palvelun aikana

Palvelun jdlkeen

Ennen palvelua
N Henkildlld on

viestintdtarve
cesces. Ei hyvéksy
toimen-
piteits
Ottaa yhteyttd
viestintddn

Henkilosto

Hyvaksyy

Antaa

iy palautteen

tuotantoon

toimenpiteet

- Huomioidaanko asiakas
palvelukokemuksen jilkeen,

- Mitentieto palvelusta 16ytyy?

- Millainen ennakkokésitys

Vastaanottaa ja
suunnittelee
viestintétoimen

palvelusta on?
Miten pyynt3én vastataan?

palautteeseen vastaaminenja

palautteen kasittelyprosessit

- Miten henkild puhuu saamastaan
palvelusta

- Suositteleeko hén palvelua

Ottaa
mukaan
tarvittavat

k i - Miten pyynté ohjataan piteet tiimin ‘\ - 2:\;:;a:;u palaute arvolupauksen
o
¥ i ;‘Sleainszilzﬁjeet on L jasenet - MiFen viestinnan toimenpiteitd ja
saatavilla? - Miten asiakkaan Jarjestdd Tefimiiizs vaikuttavuutta seurataan
) . ... - Mitentietoja pyydetaan tai tarpeet tarvittavat SEREE
Viestinta ohjataan antamaan? huomioidaan? ilmoitustilat I.
S - Mita aikaisempia - Millainen
-timi kokemuksia palvelusta on? k

palvelusta annetaan,
- miten asiakkaalle
vastataan,
- miten ohjataan
antamaan lisatietoja,
- miten puutteelliset

Henkildt; viestintdkoordinaattori,
viestintdsuunnittelijat,
viestintapaallikkd

tiedot ovat,
Tilat; sdhkdposti, Teams, - otetaanko asiakas
kaytavakeskustelut, palaverit mukaan
suunnitteluun?

- Miten kauan
suunnittelu kestas?

toimenpiteet

Toteuttaa . . ‘-
- Miten on sovittu tydnjaosta?

- Onko tehtavakuvat selvat?

- Millaisia kokemuksia henkilélle muodostuu
palvelusta?

- Miten hyvin asiakkaan tarve on huomioitu,

- “miten asiakas voi vaikuttaa lopputulokseen

Kuva 22. Asiakkaan palvelupolku, palvelutilaus (Suonpaa 2021)
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Palvelupolun kuvaamisen avulla palvelupolusta l10ydettiin asioita, jotka timissa
toimivat hyvin, mutta toisaalta myos kehitettavia asioita. Koska yksikon toi-
minta on vield hyvin nuorta palveluiden saatavuuteen ei ole olemassa yhden-
mukaista tyOkalua, jolla palvelupyynnat voitaisiin ohjata systemaattisesti oi-
keille henkildille ja palvelun Iapimenoaikaa voisi seurata. Palvelupyyntoja tulee
montaa eri kanavaa pitkin, jolloin niiden hallinta on vaikeaa. Lisaksi pyynto voi
kohdentua vaaralle henkildlle, mika lisaa palveluprosessin epaselvyytta.
Koska palvelupyyntdjen toteuttamiselle ei ole tuotantotydkalua, yhteydenpito
asiakkaaseen tapahtuu paasaantoisesti sahkopostitse. Palvelun tuottamiseen
liittyva yhteydenpito on haastavaa runsaan sahkopostiviestinnan vuoksi, eika
asiakkaalla ole mahdollisuutta seurata palvelutilauksen etenemista. Tama
osaltaan aiheuttaa turhia sahkopostikyselyita tai puhelinsoittoja palvelun val-
mistumisesta. Viestinnan palvelulle ei ole maaritelty arvolupausta, ja palvelun
jalkitoimet jadvat huomiotta. Palvelupalautteille ei ole prosessia, jonka vuoksi
palvelun kehittaminen asiakaspalautteiden perusteella ei ole systemaattista.
Sen sijaan viestintatiimissa tuotetaan hyvin monipuolisia viestinnan palveluita,
ja asiakkaan tarpeet pyritddn huomioimaan yksildllisesti. Viestinnan osaami-
nen on korkealla tasolla, ja toimenpiteiden valikoima on laaja ja monipuolinen.
Tiimissa voidaan tuottaa myos vaativampia viestintatarpeita, ja yhteistyover-

kosto on laaja. Tiimilaisten yhteistyo sujuu hyvin, ja tehtavakuvat ovat selkeat.

Tiimityopajatyoskentelyt auttoivat lisaamaan yhteisymmarrysta nykytilasta, toi-
mintaymparistosta, tiimin tehtavista ja palvelutarjoomasta. Yhteiskehittamis-
tyopajoilla ja palvelumuotoilun menetelmilla saavutettiin vastauksia tutkimuk-
sen ensivaiheen kysymyksiin, mitka ovat nykytilan haasteet, mita tehtavia tuo-
tamme, mita palveluita sisaiset asiakkaat viestintatiimilta pyytavat ja mita pal-

veluita viestintatiimi tarjoaa.

Nama tyopajatuotokset toimivat pohjatietona seuraavalle kehittamisvaiheelle,
jossa lahdettiin tarkentamaan palvelutarpeita sisaisille asiakkaille ja syventa-
maan asiakasymmarrysta yhteiskehittaen sisaisten asiakkaiden kanssa.
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8.3 Yhteiskehittaminen sisaisten asiakkaiden kanssa

Nykytilan ja alustavan palvelutarjooman kuvaamisen jalkeen tutkittiin, miten
palvelutarjooma vastaa asiakkaiden tarpeisiin. Tata tutkimusta tehtiin asiakas-
kyselylla (liite 1), asiakashaastatteluilla ja design sprint -tyopajoilla. Naista
asiakashaastattelu ja design sprint -tyGpajat toteutettiin yhteisty0ssa palvelu-

muotoilua tarjoavan viestintdkumppanin kanssa.

Asiakaskysely

Asiakaskysely viestinnan palvelutarjoomasta toteutettiin Webropol-kyselyna
koko organisaatiolle. Kysely jalkautettiin henkilostolle seka organisaation intra-
netin etta viestinnan sisaisen uutiskirjeen kautta. Kyselyn tarkoituksena oli sel-
vittaa sisaisten asiakkaiden palvelutarpeita, haasteita arjessa, toiveita ja unel-
mia seka saada tietoa, miten nykypalvelut vastaavat heidan tarpeisiinsa.

Kysely valikoitui ensimmaiseksi tutkimusmenetelmaksi sen vuoksi, etta se tar-
josi mahdollisuuden kartoittaa henkiloston mielipiteita laajemmin kuin tyopaja-
tyoskentely. Ja lisaksi kysely tarjosi varsinaisen yhteiskehittamistyopajan si-
salloksi hyvaa pohjatietoa, jota hyodynnettiin Design Sprint -tyopajoissa.

Sisaisiksi asiakkaiksi oli tutkimuksessa maaritelty johto ja keskijohto, esimie-
het ja tyontekijat. Kysely oli avoimena kevaalla kolmen viikon ajan, ja kyselyyn
vastasi yhteensa 65 henkiloa. Vastaajista valtaosa oli tyontekijoita (55), 1a-
hiesimiehista (5) ja johdosta (5) vastauksia oli huomattavasti vahemman.

Asiakaskyselyn tulosten perusteella vastaajista valtaosa tunsin viestinnan pal-
velut kohtuullisen hyvin. Tunnettuutta kysyttiin asteikolla 1-5 (1 = erittain huo-
nosti, 5 = erittain hyvin). Tunnettuuden keskiarvo oli 2,6. Eri kohderyhmien va-
lilla oli hienoista eroa, tyontekijat tunsivat viestinnan palvelut heikommin (ka.
2,6) kuin esimiehet (ka. 3,2) tai johto (ka. 3,0).

Viestinnan palvelutarjoomaa arvioitiin jokaisen kohderyhman osalta erikseen.
Kyselyn tavoitteena oli arvioida, miten hyvin kuvatut palvelut vastasivat kohde-
ryhman tarpeita. Ensisijaiseksi palveluksi valittiin palvelu, joka oli kohderyh-
malle erityisen tarkea.
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Tarkeimmiksi palveluiksi muodostuivat kaikkien vastanneiden perusteella
asiakaspalvelu, tiedottaminen, hairiotilanneviestinta, viestintajarjestelmien tuki,
ja viestintakoulutus. Johto arvosti lisaksi viestinnan palveluissa ensisijaisesti
viestinnan suunnittelua, brandin hallintaa, johtamisen tukea, tiedon analytiik-
kapalveluita ja esimiehet markkinointia, graafista tuotantoa ja viestintakoulu-
tusta. Vastanneista johdon tai keskijohdon henkildista 100 %, lahiesimiehista
80 % ja tyontekijoista 38,2 % oli kokemusta viestinnan palveluista. Tyonteki-

joiden kokemus viestinnan palveluista oli huomattavan pieni.

Eri kohderyhmien arvostus viestinnan palveluita kohtaan ei tuottanut kovin
suuria eroja. Arvostusta mitattiin asteikolla 1—4 (1 = ei tarkeaa, 4 = hyvin tar-
keada). Luotettavuus ja ammattitaito korostui kaikkien kohderyhmien
arvostuksessa, lisdksi johto arvosti viestinnan palveluissa nopeutta, esimiehet

helppokayttoisyytta ja tyontekijat saatavuutta.

Avoimilla tekstivastauksilla haettiin tietoa kysymyksiin, mita haasteita kohde-
ryhmat kokeva arjessa, miten viestinta voisi olla arjen apuna, ja millainen olisi
arjen unelmatilanne. Avointen tekstivastausten perusteella arjen haasteita ja
esteita tydssa eri kohderyhmille aiheuttavat muun muassa eri paikoissa oleva
sekava tieto, kiiretilanteessa riittdmaton avun saanti, toimintaohjeiden puute,
viestintapohjien saatavuusongelmat, suuri informaatiotulva, yksikoiden esihen-
kildiden viestintataitojen puute, sisaisen viestinnan toimimattomuus ja viestin-

talinjauksia ei tunneta.

Unelmatilanteessa kohderyhmilla olisivat toimivat ja helppokayttoiset materi-
aalit arjen viestinnan tueksi, tieto on saavutettavissa ja oikea-aikaista, viestinta
on tavoitettavissa ja apua saa helposti, esimiehen viestinta olisi sujuvaa, kay-
tannon vinkkeja ja koulutusta olisi tarjolla seka valmiit ohjeet ja pohjat l10ytyisi-
vat helposti tyon tueksi.

Kyselyyn vastanneista 54 % oli viestinnan palveluihin tyytyvainen, 41 % ei tyy-
tymaton mutta ei tyytyvainenkaan ja 5 % tyytymaton. Tyytymattomyytta paran-
taisi selkea, avoin viestinta, viestinta palvelisi tyontekijoita, jotka kohtaavat asi-
akkaita ja esimiehien viestintataitoja parannettaisiin, apua saisi nopeasti kiire-
tilanteissa ja tiedon ajantasaisuudesta huolehdittaisiin paremmin.
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Tyytyvaisimpia olivat johto 80 % ja lahiesimiehet 60 %. Viestinnan palvelut

saivat nettosuositteluindeksin mittarin mukaan keskiarvoksi 6,5.

Asiakashaastattelut

Koska kyselyyn vastanneita oli verrattain vahan organisaation kokoon verrat-
tuna (1,9 %), haluttiin kohderyhmaymmarrysta vahvistaa erilliselld haastattelu-
tutkimuksella (lite 2). Haastattelun avulla haluttiin selvittaa viela tarkemmin,

mita viestintapalveluiden kayttajat tarvitsevat ja mita he toivovat viestinnalta?

Haastattelututkimukseen valittiin viisi henkiloa kaikista kohderyhmista: johto,
keskijohto, esimies, tyontekija. Lisaksi valittiin tyontekija, joka toimii organisaa-
tiossa Nettari-roolissa. Nettari on oto-viestintaa toteuttava tyontekija, joka
tyonsa ohella vastaa yksikkonsa verkkosivujen ja intranetin osalta tiedon syot-
tamisesta ja ajantasaisuudesta, ja tuottaa somepostauksia yksikkonsa kay-
tossa oleviin somekanaviin. Nettari on viestinnan sisainen yhteistydkumppani.
Haastatteluiden ja Design Sprint -tydpajojen avulla haluttiin selvittad parem-
min Nettareiden palvelutarpeita.

Haastattelut toteutettiin syksylla -21 yhteistydssa viestintakumppanin kanssa.
Viestintakumppani valmisteli haastattelukysymykset ja toteutti haastattelut.
Haastatteluiden tutkimustulokset liitettiin aiemmin toteutettuun asiakasky-
selyyn. Asiakaskyselyn ja haastattelutulosten vastaukset tiivistettiin kohderyh-
malahtdisiin empatiakarttoihin (kuva 23, s. 71) Design Sprint -tyopajan ensim-

maiseen vaiheeseen, jossa tarkennettiin kohderyhmien tavoitteita ja tarpeita.

Design Sprint

Viestinnan kohderyhmien tarpeiden ja tavoitteiden maarittamiseksi, asiakas-
persoonien kuvaamiseksi, asiakasymmarryksen vahvistamiseksi ja viestinnan
palveluiden konseptoimiseksi suunniteltiin ja toteutettiin yhdessa viestinta-
kumppanin kanssa Design Sprint -tyopajat syksylla -21. Viestintakumppani
toimi tyOpajojen jarjestajana ja fasilitaattorina. Tutkijan rooli oli olla mukana
suunnittelussa, osallistujana tyopajoissa seka analysoida saatua tyopajatu-

losta osan tutkimusta.
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TyOpajat jarjestettiin tiivissa kolmen tyopajan sarjassa. Yhteiskehittamalla ha-
ettiin ratkaisuja ja kehitysehdotuksia, jotta viestinta voisi vastata erilaisten
kayttajien tarpeisiin ja toiveisiin. TyOpajasta viestittiin erillisilla tiedotteilla intra-
neteissa, sisdisessa uutiskirjeessa ja sdhkoposteilla esimiehille ja tyonteki-
joille. TyOpajoihin osallistui kahdeksan henkil6a, ja henkilot koostuivat viestin-
tatiimista ja organisaation tyontekijoista. Valitettavasti tyOpajaan saatiin hyvin
niukka osallistujamaara varsinaisia sisaisia asiakkaita useista viestintatoimista

huolimatta.

Ensimmaisessa Design Sprint -tyopajassa kirkastettiin kohderyhmien arkea ja
heidan tavoitteitansa ja toiveita viestinnalle (liite 3). Palvelumuotoilutyokaluna
kaytettiin empatiakarttaa, johon oli tiivistetty asiakaskyselyn ja haastattelun tu-
lokset. Empatiakartoilla haluttiin analysoida tarkemmin viestinnan asiakasper-

soonia, jotta asiakaspersoonille voitiin rakentaa arvolupauskanvas.

|
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S U B

TOP 5 kipupisteet

Kuva 23. Kuvakaappaus, empatiakartta (Suonpaa 2021)

Empatiakartan avulla kirkastettiin saaduista tiedoista kohderyhmien viisi toi-
vetta ja viisi kipupistetta. Johtoa ja esimiehia kasiteltiin yhtena kokonaisuu-
tena. Priorisoitujen toiveiden ja kipupisteiden avulla kaikille kohderyhmille

tyOstettiin arvolupauskanvas (kuva 24, s. 71).

Arvolupauskanvaksen avulla voitiin maaritella asioita, mita kohderyhma ha-
luaa ja miltd kohderyhman arki nayttaa. Arvolupauskanvaksessa vastattiin em-
patiakarttatyoskentelyn tulosten pohjalta kysymyksiin, mita hyotya tuotamme
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ja mita ongelmia ratkomme. Kanvaksen vasemman puolen keskeisena kysy-
myksena oli, missa tehtavissa viestinta auttaa kohderyhmaa hanen arjes-

saan?

ssimishite

Kuva 24. Kuvakaappaus, arvolupauskanvas (Suonpaa 2021)

Arvolupauskanvaksen tulosten tyostamista jatkettiin seuraavassa tyopajassa.
Design Sprintin toisen tyopajan tavoitteena oli priorisoida ongelmia ja muo-
toilla ongelmista haasteita ja |10ytaa haasteille ratkaisuja (liite 4). Tyopajatyos-
kentelyssa kaytettiin hyodyksi aikaisempia tunnistettuja ongelmia ja kipupis-

teita, ja niille 10ydettyja ratkaisuideoita (kuva 25).

s
1 Tuotetut ratkaisuideat 4 Priorisoidaan ongelmia 6 ldecidaan ilman keskuste
+ m TYONTEKIJAT Kol eyt ik g
Bt :

AR Ak
5 Muotoillaan ongelmista haasteita

b 2.1
7 Banestetsin ratkaisuista.

8 Innostavimmat ratkaisut

*
L8 8.8 ¢ i =

Kuva 25. Kuvakaappaus, ratkaisuideoiden tyostamista (Suonpaa 2021)

TyOpajan kolmannessa vaiheessa siirryttiin viestinnan asiakaslahtoisten kon-
septien kehittamiseen. Yhteiskehittamistyopajan tavoitteena oli kehittaa eri
kohderyhmille viestinnan palvelumallit ja jatkojalostaa asiakaslahtoisia kon-
septeja. Tyopajan menetelmina kaytettiin muun muassa liiketoimintamallia
(liite 6).
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Yhteiskehittamisen tyopajojen tuloksista muotoiltiin asiakaspersoonat ja palve-
lukonseptit. Seuraavassa kappaleessa kerron yhteiskehittamistyopajojen tu-

lokset.

9 TULOKSET

9.1 Asiakaspersoonat

Design Sprint -tyopajojen tulosten perusteella rakennettiin asiakaspersoonat.
Koska tyopajoista nousi selkeasti Nettarin hieman erilaiset palvelutarpeet
tyontekijarooliin verrattuna, toteutettiin nama kaksi asiakaspersoonaa erik-
seen. TyOpajatyoskentelyn tuloksena viestintatiimin tarkeimmiksi asiakasper-
sooniksi muotoiltin Hanne Hoitaja, Nelli Nettari, Essi Esimies ja Johanna Joh-
taja.

9.1.1 Hanne Hoitaja

Hanne Hoitaja (kuva 26, s.74) on keskeinen asiakasviestinnan toteuttaja. Han
tyoskentelee asiakkaiden kanssa eri Keusoten toimipisteissa ja kokee konser-
niviestinnan kaukaisena. Han on sitoutunut oman yksikkdnsa toimintaan, ja

hanen viestinnan tarpeensa ovat kaytannolliset.

Empatiakarttatyoskentelyn keskeisena tuloksena Hanne Hoitaja -asiakasper-
soona toivoo tiedon nopeaa loydettavyytta. Tiedon tulisi olla ajantasaista ja
helposti saatavilla. Viestinnan toimintatapoja ja -kanavia on syyta selkiyttaa ja
viestinnalta toivotaan jalkautumista tyontekijan arkeen seka koulutusta viestin-

tataitojen parantamiseksi.

Arvolupaskanvastyoskentelyn tulosten perusteella tyontekija arvostaa sel-
keytta viestintaan ja kanaviin, esimiehen viestintataitoja, nopeaa tukea ja asia-
kaspalvelua seka tiedon helppokayttoisyytta. Tarkeimmiksi arjen huomioiksi
nousivat esimiestyon vahvempi viestintatuki, tietoa on paljon, mutta sita ei

osata kayttaa ja tyontekijan ymmarrys viestinnasta ja roolista on puutteellinen.
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Tyontekijan arkea haittaavat esimiehen huonot viestintataidot, kuormittuminen
arjen tydssa, tiedon siirtyminen sahkaisiin palveluihin, viestintatyokalujen lin-

jausten puute ja vanhentuneet tiedot.

// \\
// \\
/ \\
: _ NONAMEET = KIPUPISTEET ‘
Hanne Ho|ta,a * Kentdllé on Torkeltha qu'uHo ajoissa erilaisista + Kokee, ettei tiedd misté tietoa saa. Tieto on
muutoksista: henkilstétiedotteet ovat levall&an, sité on paljon ja sité ei I8ydetd. Kanavia
16’J_rkei1d ) L . on lilkkaa, eik& niitd osata kayttad.
* Ajantasainen fieto ja k&ytdnndn ohjeet (kuten | . Vanhentuneet tiedot ja tiedotteet seké tiedon
korona-ohjeistus) tarke&d tydn tekemiselle. hajanaisuus arsyttavat. Asiat hukkuvat ja
» ViestintGpalvelut kuten tiedottaminen, pahimmillaan haittaavat tydté.
sisGltdpalvelut, asiakaspalveluja viestinndn + Asioista kerrotaan usein viime tingassa. Viestintéad
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vastaavat keskeisistd sisdisista palveluista. + Viestintéyksikk&én on vaikea saada yhteyttd.

+ Kaipaa lisad koulutusta esim. tiedonhakuun. On
kuitenkin vaikeaa valita tarvitsemaansa koulutusta
Laas-palveluista. Ne pitdisi vieda tiimeihin.

1
|
|
|
|
|
|
|
|
| suunnittelu tarke&d osalle tydntekijdistd. tulisi aikaistaa, jotteivat muutokset tule voimaan
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Arvostaa valttaa
* Ajantasaista tietoa, joka 18ytyy helposti. - Viestinndllisesti merkittéviksi koetut asiat
. Tiedon saatavuus ja luotettavuus keskeista. vaihtelevat huomattavasti tyéntekijan
"Tavallisen tyéntekijankin « Sitd, eftd viestintd auttaa, olipatarve nopea tehtdvien ja roolin mukaan.
pifdisiymmdrfdd mita neuvo oman tydn tueksi tai isompitehtava, « Osalle bréndituotteet, viestinnan
e i, e e aae jonka viestint& hoitaa kokonaan. konsultointi, h&iridtilanneviestinté& ja tiedon
sl ettt « Keunet ja s&hképosti ovat tarkeimmdat oman analytiikka ovat turhaa.
tgdn) e e tydn viestintdkanavat, niin myds viestinnan + Osa tarvitsee hairidtilannetiedotteita.
R!v:fyonfek«jot/’rqpq ) suuntaan.
katveeseen. Miksiviestint& on + Asiakifapohjat, sahképostin allekirjoitukset
térke&d, miksi se kuuluu ym. pohjat helposti kayttésn.
kaikille?" /
\ /
\ /
N 7
\\ //

Kuva 26. Hanne Hoitaja -asiakaspersoona (Suonpaa 2021)

9.1.2 Nelli Nettari

Nelli Nettari (kuva 27, s. 75) tekee asiakas- ja potilastyota, mutta toimii myos
oto-viestijana, Nettarina, oman toimen ohella. Han paivittaa vapaaehtoisena
verkkosivuja, intraa ja somea. Nettarit ovat keskeinen yhteistydokumppani vies-
tintatiimille, ja jakaa arjen viestintatarpeita. Lisaksi Nettari-verkosto toimii orga-

nisaatiossa horisontaalisena kehittajatiimina.

Nettarin arjessa korostuu kiire. Oman tyon ohella viestinnan tehtavat koetaan
valilla raskaiksi. Nettari kaipaa esimiehen tukea ja riittdvaa tyon resusointia
seka koulutusta viestintatiimilta. Tyota helpottaisi nopea yhteys viestintaan

seka selkeat mallipohjat.

Viestinnan palvelutarve on hyvin kaytannonlaheinen, ja Nettari kokeekin, etta
strateginen viestinta ja konsultointi eivat ole valttamattomia palvelutarpeita.
Sen sijaan yhteiset pelisaannot selkeyttaisivat Nettarin roolia ja toimintaa ar-
jessa. Nelli Nettari toivoo saanndllista yhteydenpitoa viestintatiimin suunnalta,

toimivaa yhteydenottotapaa ja yhteistydkumppani verkostoa.



ILON AIHEET

+ Koulutukset auttavat Nettaria viestim&dan
oikein.

» Yhteys viestint&dn on toiminut hyvin Teamsin
tai séhkdpostin kautta.

+ Kun saa apua omaan kysymykseen nopeasti,
ei asia jad hoitamatta tiedonpuutteen takia.

* Onnellinensiitd, ettd nuoremmille asiakkaille
on tehty asioita esim. Instagramin,
Facebookin ja Twitterin kautta.

* My®ds videoilla on tavoitettu hyvin
kohderyhmia.

KIPUPISTEET \
+ Joutuu tekemdadn paljon itse, vaikka aikaa ei olisi. \

Kentdalld ihmisillé on kova kiire: vaikea ehtid tehda
FB- tai kotisivupdivityksic sen padlle. Koetaan,
ettd nGma tehtavat kuuluvat viestintatiimille.

+ Kehitettavad intrassa: dokumenttien nime&minen

ja |dydettavyys.

+ Huolissaan tietojen saavutettavuudesta. Toivoo

apua.

+ Koftisivujen pdivityksen opettelu ja tekniset asiat

vievat paljon aikaa, ja toivoo ndihin viestinnaltd
apua.

+ Kaipaa Keusotelle kumppaneita, kumppaneita,

joita voisi kayttad akuutteihin tilanteisiin
(videoiden teko jne.).

Arvostaa
» Asjoitajotka auttavat omassa Nettaritydssa,
esim. markkinointi-ja ilmoittelupalvelut, bréndin

7 .. .. P
On hyvd, ettd Nettari viestii hallinta, graafinen tuotanto, viestintakoulutus.

omasta ty8stGdn, mutta pitdisi - Efta saa tukea nimetyltd henkilslta.

saada enemmdn sakkia + Valmiita ppt-esityksié ja muita pohjia, joilla saa
tekemdadan. Haluaisin tietdd nopeasti tehtyd bréandinmukaisia materiaaleja.
viestinndn kokonaisuuden: + Kanavissa jakoa: Keunet tiedon arkistona,

mitd palveluja heilté saa? Teams nopeaan keskusfeluun. .
.. * Yhteiset pelisdanndt selkeyttdisivat Nettarin

Kenef’ kanssa fekevqf i toimintaa: mitd, milloin ja miten postataan,

yhteisty6t&e Onko asioita mit& asioita pitéd huomioida, kuinka

jaksotettu? Miké& on priorisointi, varmistetaan saavutettavuus.

mit& milloinkin kehitet&an.”

Kuva 27. Nelli Nettari -asiakaspersoona (Suonpaa 2021)

9.1.3 Essi Esimies

Valttaa
+ Hdairidtilanneviestintd, strateginen viestinta

ja viestinnan konsultointi tuntuvat vierailta.

+ Eihalua ottaa yhteyttd viestinnén

asiakaspalveluun, jos ei tiedd keneltd
kysya.

+ Myos viestinndllisesti asioita, jotka eivat liity

omaan foimenkuvaan.

Essi Esimies (kuva 28, s. 76) on arjen tyOn organisoija ja mahdollistaja. Han

viestii alaisilleen, johdolle ja palvelualueensa asiakkaille. Essi Esimies toivoo

viestinnalta apua ja tukea seka strategiseen suunnitteluun etta arjen asiakas-

ja tyontekijaviestinnan tekemiseen.

Essi Esimies tarvitsee enemman arjen apua, kaytannon esimerkkeja ja vink-

keja viestintaan. Koulutusta toivotaan lisaa, ja se koetaan yhtena kipupis-

teena. Riittavat seka viestinnan etta oman yksikon resurssit nayttaytyvat arjen

haasteina. Apua ei ole aina saatu, vaikka tarve olisi suuri. Vastuu Nettari-toi-

minnan yllapitamisesta koetaan myos resurssihaasteena.

Viestinnan palveluiden tarve on kohtuullisen suuri arjessa, ja niita tarvitaan eri-

tyisesti tiedottamisen, suunnittelun, markkinoinnin seka erilaisten sisaltopalve-

luiden osalta. Jatkuvaa dialogia ja kaksisuuntaista viestintaa arvostetaan.



/ ILON AIHEET KIPUPISTEET
» Kun saan apua viestintGasioihin: yhteistyd on » Esimiehet tarvitsevat vahvempaa ohjausta ja
sujunut hyvin, on ollut onnistuneita kokonaisuuksia koulutusta tydntekijéille ja ulkoisille asiakkaille
ja yhteys sadhképostillaja Teamsilla toimii. viestimiseen.
= Viestinnan suunnittelu, tiedottaminen sekd - Viestintd ei ole aina oikea-aikaista, vaikkase on

ovat tarkeitd viestinndn palveluita. ehditd reagoida.

Keunet foimivat viestinndssa. olisiiso.

» Asiakkaiden |gheisille tiedotustilaisuudet ja » Nettaritouhu ei toimi. Kokonaisvastuu kuuluisi
tiedotteet. Instassa ja Facebookissa saa luotua jollekin.
tydnantajamielikuvaa.

i
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
: * Mediaseurannasta nden, mit& meistd puhutaan.
|

|

|

sisaltépalvelut, markkinointija tydpaikkailmoitukset tavoite. Rytmi niin nopea, ettei johto-tasollakaan

» Esimieskirjeetja -infot, séhkdposti, Teams-kanavat, | « Viestinndnresurssit: aina ei saa apua, vaikkatarve

| Arvostaa Valitaa )
" R » Toivoo enemmdn arjessa auttamista, © Yammeria.
"Eniten viestin puhumailla. matalan kynnyksen apua ja kéytéanndn + Brandituotteet, graafinen tuotanto
Pa&ivittdistd viestintaé esimerkkeja. ja tiedon analytiikka (muu kuin
tysntekijsille. Kéytén melko * Yhteistd ideointia, vinkkejd viesfintadn. Z;::riwcc}:i?:l;zg:w)oii Iugrr:ionnolfo
paljon viestintépalveluja, Vplfqulffen tehda |f§e ‘pol‘veluo‘lueell‘o‘ Y/ .
. 3.0 5 » Viestintdkoulutusta esimiehille, miten viestia
esimerkiksi tiedotteiden, ulospdin
VIdeOI.clen ja k.ompon/c?lclen + Asiakkuuksien johtamista ja kaksisuuntaista
suunnitteluunja tekemiseen, viestintad tarvittaisiin lis&a.
muutosten eteenpdin viemiseen » Napakkuutta johtotiimissé: viestinnan
ulospdin, ja yhteistyété puheenvuoroon kalvot mukaan, tiivis

verkkosivuasioissa.” visuaalinen esitys ja kysymykset loppuun.

Kuva 28. Essi Esimies -asiakaspersoona (Suonpaa 2021)

9.1.4 Johanna Johtaja

Johanna Johtaja (kuva 29, s. 77) ymmartaa viestinnan tarkeyden, ja pitaa

viestintaa arjen strategisena kumppanina. Viestinnan palveluissa arvostetaan
nopeaa arjen tukea, tiedottamista ja sisaltopalveluiden tuotantoa, mutta myos
analytiikkapalveluita, jotta johto tietaa, mita organisaatiosta kirjoitetaan ja mil-

lainen maine ja imago organisaatiolla on.

Arjen tueksi toivotaan toimivia viestintdkanavia ja palveluita. Viestinnan am-
mattitaitoa arvostetaan. Toive on, etta viestinnan asiantuntija on proaktiivinen

viestija, joka tietaa, miten asioista tulee viestia parhaalla mahdollisella tavalla.

Viestinnan resurssit koetaan niukoiksi, ja tdma on vahentanyt omaehtoisesti
yhteydenottoja. Viestinnan hajauttaminen osaksi Nettareiden toimintaa ym-
marretaan, mutta toisaalta samalla toivottaisiin parempaa koulutusta ja palk-
kiota vapaaehtoisuudesta, seka parempaa sitoutumista koko organisaatiossa

toimintamallin onnistumiseksi.

Viestinnan rooli asiakaskokemuksen parantamisessa tunnistetaan, ja se toivo-

taan huomioitavan paremmin asiakasviestinnassa ja esimerkiksi verkkosivujen
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asiakaslahtoisyydessa. Viestinnan palvelut ja roolit koetaan epaselvaksi, ja

viestinta tulisi olla lapinakyvampaa.

Johto kokee hyotyvansa viestinnan strategisen tason palveluista, tulevaisuu-

den luotaamisesta, arjen johtamisen tuesta, analytiikkapalveluista ja asiakas-

kokemusta parantavasta viestinnasta.

Johanna Johtaja

—_—

/
i
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1

"ViestintGpalvelujen
ydintehté&vé voisi kirkastua, niin
ettd kaikkitietavat, miké on
viestintGpalvelujenrooli ja
miten he auttavatarjen
viestinnéssd. Selked rooli
viestinndlle, kirkas
ydintehtava.”

Kuva 29. Johanna Johtaja -asiakaspersoona (Suonpaa 2021)

9.2 Palvelukonseptit

ILON AIHEET
» Parasta on ollut, ettd meill& on ollut
yhteyshenkild viestintaan.

» Tiedon analytiikka kertoo hyvin, mitd meist&

on kirjoitettu.

» Tiedottamisen ja sisaltépalvelujen roolia
pitd& edelleen vahvistaa: verkkosivut ja
some tdrkeitd.

» Kun on saanut apua, viestintd toiminut

KIPUPISTEET \

» Nettarisysteemin varaan on laskettu paljon. He }
tydskentelevat asiakasrajapinnassa, joten pitdisi |
saada keskitty& asiakaspalveluun. Nettareiden tyé lon
tarkedd, mutta siitd tulisisaada palkkio. :

« Tietad viestinndn vahdiset resurssit, eikd siksi |
valttamatta edes kysy apua. :

+ Jos kdyténnén asiat, kuten oviteippaukset eivat olg
kunnossa, eivat kuntalaiset 1I8ydd palvelujaja |
yhdenvertaisuus ei toteudu. !

hyvin. » Kuntalaisviestintd: moni ei halua tehdd, ajattelee elfrfd
se kuuluu viestinnalle. |
» Hyvinvointialoittaminen suurin muutos fyénfekijdlle:l
Miten henkildstolle viestitddn mitd heille tapahtuu?|
Arvostaa
» Toimivia viestintdkanaviaja niihin

liittyvien haasteiden ratkaisemista.

» Proakfiivista viestint&a
» Keunet tiedon arkistointiin toimii, muuten

sahkoéposti tarked kanava.

» Eft& viestintd ottaa haltuun

kokonaisuuden

» Viestintd toimii strategisen kumppanina
» Viestintatarpeet saisi hoidettua yhdestd

paikasta.

+ Hairistilanneviestintd on kriittista

kuntalaistiedottamisessa: viesti pitad
saada perille viestintapalvelujen kautta.

|
valttaa :
+ Viestinndn konsultointia tarvitaan !
vahiten. "Ainoa palvelu, josta voisi :
finki&.” |

» Toimimattomiaja vaikeaselkoisia :
digipalveluja: "Nettisivut taytyy |
saada foimimaan.” :

|

|

I

1

/

Tiimin tyostaman palvelutarjooman, ideakorttien ja kolmannen Desing Sprint

tydpajan pohjalta lahdettiin rakentamaan kuvaa asiakaslahtoisista palveluista.

Asiakaslahtoisten palveluiden jatkojalostus toteutettiin Design Sprintin kolman-

nessa tyopajassa liiketoimintamallilla (liite 6). TyOpajassa tunnistettiin selkeita

palvelutarpeita ja kokonaisuuksia asiakaspersoonittain. Johdon, keskijohdon

ja esimiehien tarpeet palvelutarjooman kehittamisessa kiteytyivat lopuksi sa-

mankaltaisten asioiden aarelle, jolloin niita kasiteltiin yhteisina tavoitteina. Tyo-

pajatyoskentelyn lopputuloksena eri asiakaspersoonille muotoiltiin palvelukon-

septit (kuva 30, s. 77).
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Tyéntekijéiden - Nettareiden Lihiesimiehen Johdon, keskijohdon
palveluodotukset: palveluodotukset: palveluodotukset: palveluodotukset:

Asiakaspalvelu o  Asiakaspalvelu o Tiedottaminen o  Analytikkapalvelut
Perustoimintojen tuki o  Graafinen tuotanto o Viestintdkoulutus o Johtamisen tuki
ttaminen, o Perustoimintojen tuki o  Asiakaspalvelu o  Asiakaspalvelu
sisaltopalvelut o  Viestintakoulutus o  Markkinointi o  Viestinnan suunnittelu
Jérjestelmatuki, oikeudet o Jarjestelmatukioikeudet o  Jarjestamatuki, oikeudet o Tiedottaminen

kanava. tiimitapaamiset, chat tai vastaava

nopean avun kanava.

| q . A n q ; P ; o o |
Arvolupaus | Asiakkaille ajantasaista tietoa - | Tukea Nettarin tyblle - | Strateginen kumppani - |
| viestints auttaa minua tekemaan I saan tarvittavat tyskalut ja tuen, ! johtaminen on viestintas, |
: o I J I i
: asiakastyota | esimieheni ymmartaa roolini | teen viestinnasté kaikkien asian ja nden ison kuvan :
| i |
| | ettarina | |
Strateginen : Oma viestintavastuu ja viestinnan rooli | Nettarin rooli viestinnan tekijana | Johtaminen on viestintda: roolituksen ja tydnjaon selkeyttdminen :
taso | asiakaskokemuksen kehittdmisessé on : nakyy toimenkuvissa. : viestinnan kanssa. |
| ymmarretty. | | |
| | Esihenkilottarjoavat tukea ja | Analytiikkapalvelut auttavat ennakoimaan toimintaympariston |
| Saavutettavuus ja toimivat digipalveluton | varmistavat resursoinnin Nettari- I muutoksia jatekemaan strategista suunnittelua. !
| tavuus J taiglp | | J 9 |
turvattu ja niitd osataan kayttaa. toiminnalle organisaation ja
| J | 9 J | |
| | palvelualueen tasolla. | |
| | | |
Taktinen | Muuttuvien asiakastarpeiden | Osallistuminen Nettari-verkoston | Koulutukset ja pelikirjat tarjoavat ajantasaiset taidot ja kyvykkyydet |
| tunnistaminen ja niiden vélittiminen on | toimintaan ja koulutuksiin kehittdéd | tehda viestintd johtajana ja |ahiesimiehena. |
taso ! | J | ! ! !
| osa viestinnan suunnittelua. Nettarin ammatillista osaamista |
| | | |
i | viestinn@ssa. | Seurantapalvelut auttavat suunnittelussa ja henkil8ston |
| Tyontekija osallistuu viestinnan | | ohjeistamisessa. |
| dialogitilaisuuksiin ja koulutuksiin oman | Paivitys- ja koulutustarpeiden | |
e J | J P! |
| toimenkuvansa mukaisesti. | vieminen osaksi vuosisuunnitelmia. | |
| |
| Asiakas on helppo ohjata oikeaan tiedon : Esimiehen ja tiimin tuki auttaa : Toimivat pohjat ja tydkalut parantavat asiakaskokemusta ja luovat |
Operatiivinen | ja palvelun dérelle ja asiakasviestintaan tunnistamaan ja vastaamaan hteisollisyytta. |
Jap J | J Y Yyt
taso : on tarpeeksi aikaa. | palvelualueen viestintatarpeisiin. | :
| |

| |

| Tikettipalvelu palvelutilausten hallintaan. I Nettari-tiimit yhteisen verkoston I Johdon kokoukset, yhteispalaverit, suunnittelutydpajat, tuttu
P 3 | % | yhteisp tyopaj I
| Viestinnan jalkautuminen arjen tasolle, rakentamiseksi, aloituspaketti, UKK, hteyshenkilé arjen nopeisiin yhteydenottoihin. |

J 1 | P [IECY: 0 P S,

Palvelukanava | chat tai muu vastaava nopean avun | tukiklinikat, kyselytunnit, | |
| p | v | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |

Kuva 30. Palvelukonseptit asiakaspersoonittain (Suonpaa 2021)

9.2.1 Viestinnan palvelut tyontekijoille

Viestinnan arvolupaus tyontekijoille on "Asiakkaille ajantasaista tietoa — vies-

tinta auttaa minua tekemaan asiakastyota”.

Tyontekijan on tarkeaa tuntea viestinnan palvelut ja eri viestintaroolit organi-
saatiossa. Oman viestintaroolin ymmarrys (myds tydntekija viestii) ja esimie-
hen viestintdosaamisen vahvistaminen parantavat tyontekijan tyytyvaisyytta

viestintdan kokonaisuudessa.

Monikanavainen, riittava viestinta eri kanavia pitkin parantaa tyontekijan mah-
dollisuutta saada riittavaa viestintaa. Taman tukemiseksi erilaiset ohjeistukset
ja pelikirjat "Mista saan tietoa” ja "Miten toimin” parantavat tyontekijan koke-

musta viestinnan sujuvuudesta.
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Arjen viestinta sujuu, kun tyontekija tietaa asiakasviestintaa tukevat palvelut,
ja saa riittavasti tyokaluja sen toteuttamiseen. Toimiva viestinta ja ajantasaiset
digipalvelut sujuvoittavat arkea, myos heilla, joilla ei ole suoraa viestintavas-
tuuta. Tiedon I6ydettavyys, ajantasaisuus varmistetaan tyontekijoille toimivalla
Nettari-verkostolla, yhteisilla pelisaannailla ja linjauksilla. Viestintatiimi tarjoaa
tukea ja tyOkaluja jokaisen oman roolin mukaisesti ja sen mukaan, mille on

kayttba omassa tyossa.

Keinot palvelukokemuksen parantamiseksi

Jalkaudutaan tyontekijan arkeen ja tuodaan viestinnan tyokaluja kaytannonla-
heisesti; mista viestinnan palveluita saa, mita kanavia kaytetaan ja mista I0y-
dan tyokalut asiakasviestintaan. Tarjotaan mahdollisuus dialogiin ja toistetaan
jalkautumista saannollisesti. Kerataan palautteita tarpeista, ja tuotetaan niihin
ratkaisuehdotuksia.

Rakennetaan asiakasviestinnan tueksi brandinhallintapalvelut, johon on ke-
ratty keskeisimmat asiakasviestintamateriaalit helposti saataville. Jalkautetaan
ja koulutetaan tyontekijat pohjien kayttoon.

Kehitetaan Chat-palvelu ratkomaan arjen nopeita pulmia, antamaan viestinta-
neuvoja matalalla kynnyksella. Lisataan arjen tukea myos saannallisilla koulu-
tuksilla organisaation viestintalinjauksista. Tarjotaan keskitetty palvelutilaus-

konsepti erilaisten palvelupyyntdjen tilaamiseksi.

9.2.2 Viestinnan palvelut Nettarille

Viestinnan arvolupaus Nettarille on "Tukea Nettarin tyolle — saan tarvittavat

tyokalut ja tuen, esimieheni ymmartaa roolini”.

Koska Nettareiden rooli on keskeinen organisaation viestinnan ajantasaisuu-
den, oikean ja luotettavan tiedon yllapitamisessa muun muassa verkkopalve-
luissa, on viestintatiimiin panostettava palveluissaan Nettareiden sisalto- ja

viestintdosaamiseen.
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Nettareiden roolin kirkastaminen organisaatiossa koulutuksilla ja esimiesval-
mennuksilla parantaa ymmarrysta Nettareiden tarkeasta roolista ja merkityk-
sesta asiakaskokemukselle ja brandille.

Viestintatiimi tarjoaa tukea toiminnan suunnitteluun ja osaamisen kehittymi-
seen, ja pelisdanndista, osaamisesta ja toimintamallin yllapitamisesta huoleh-
ditaan. Nettari tarvitsee saannollista viestintakoulutusta, joka vastaa heidan
ajankohtaisiin haasteisiinsa ja ammatillisiin kehittymistarpeisiinsa. Verkoston
kautta tavoitteena on rakentaa haluttu keino oppia uutta tydssa, verkostoitua
ja kasvattaa omaa ammattitaitoa. Verkoston toimintaa mitataan ja kehitetaan
saanndllisilla tyytyvaisyyskyselyilla ja palautteilla. Nettari tarvitsee lisaksi asia-
kasviestintaa tukevia palveluita, jotta han voi toteuttaa brandin mukaista mark-
kinointia ja aktiivista arjen tukea.

Keinot palvelukokemuksen parantamiseksi

Kaynnistetaan Nettari-tiimit, ja toteutetaan verkostosuunnitelmat osallistavasti
yhdessa Nettareiden ja esimiehien kanssa. Nettari-tiimit laativat itselleen peli-
saannot ja toimintasuunnitelmat. Tarjotaan saanndllista koulutusta ja spar-

rausta ajankohtaisista aiheista, kuten somen pelisaannoista, verkkokirjoittami-

sesta.

Tarjotaan riittdvasti tyOkaluja Nettareille tyon tekemiseen ja huolehditaan
osaamisesta kaytannonlaheisilla ohjeistuksilla ja aloituspaketeilla. Aloituspa-
ketilla parannetaan perehdytysta ja sitoutumista toimintaan. Varmistetaan, etta
helppokayttoinen ja helposti Ioydettava materiaali- ja ohjepankki pysyy ajan ta-
salla ja sita osataan kayttaa.

Tuetaan osaamista saannallisilla tukiklinikoilla, kyselytunneilla, UKK-pake-
teilla, tiimin saanndllisilla tapaamisilla. Toiminnan juurruttamiseksi harkitaan
vastuu-Nettareiden rekrytoimista, jolloin kokeneet Nettarit voivat mentoroida
uusia Nettareita.
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9.2.3 Viestinnan palvelut johdolle ja esimiehille

Viestinnan arvolupaus johdolle ja esimiehille on "Strateginen kumppani — joh-

taminen on viestintaa, teen viestinnasta kaikkien asian ja naen ison kuvan”.

Koska johdolla ja esimiehella on viestintavastuu, tulee tyonjaon ja roolien vies-
tinnan kanssa olla selkeita seka palveluvalikoimaa kirkastaa. Viestinnan pal-
veluvalikoiman ja roolien osalta tulee kuvata selkeasti; mika on johdon ja esi-
miehen vastuut, mista asioista palvelualueet viestivat itse, mita apua viestin-

nalta voi odottaa ja mitad kautta apua voi pyytaa.

Tyontekijalle esimiehen rooli keskeinen. Kun esimies viestii hyvin, myos tyon-
tekija saa riittvasti ja oikea-aikaisesti tietoa. Aktiivinen viestintdkoulutus pa-

rantaa seka johdon etta esimiehen viestintaa arjessa.

Viestinnan analytiikkapalvelu auttaa johtoa ja esimiesta hahmottamaan toimin-
takenttaa ja tarjoaa tietoa toimintaymparistosta ja sen muutoksista. Viestinta
tukee strategisen tason suunnittelua, tavoitteiden asettamista seka tulosten
seurantaa. Analytiikkapalvelu auttaa toimintaympariston ison kuvan hahmotta-
misessa ja muutostarpeiden ennakoinnissa ja ajantasaisessa tiedottamisessa.
Media- ja muu seuranta tukee nopeaa reagointia ja henkiloston ohjeistamista

muutostilanteissa.

Johto ja esimiehet odottavat, etta viestinnalla rakennetaan parempaa asiakas-
kokemusta. Erityisesti esimiehien rooli on varmistaa paivittaisen asiakasvies-
tinnan onnistuminen. Taman tueksi viestinnan tulee tarjota palveluita sujuvan
asiakasviestinnan toteuttamiseen. Strategisen tason viestintatuki korostuu joh-
don palvelutarpeessa. Viestinnan rooli Nettari-toiminnan tukena korostuu eri-

tyisesti esimiehen palvelutarpeessa.

Keinot palvelukokemuksen parantamiseksi

Lahestytaan johtamisen palvelutarpeita pelikirjoilla, joiden avulla voidaan
koota ohjeet ja tyokalut viestinnan tekemiseen eri rooleissa. Erilaiset viestin-
nan linjaukset ja pelikirjat auttavat johtoa ja esimiesta arjen tyontekijakoke-

muksen parantamisessa. Niiden avulla voidaan tarjota tietoa viestinnan
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tavoista ja tyokaluista, kuinka toimitaan. Tehdaan pelikirjoista helposti |0ydet-

tavia ja sisaisten kayttgjien nakokulmasta ymmarrettavia kokonaisuuksia. Vie-
daan pelikirjat arkeen hyddyntaen suunniteltuja koulutuksia ja olemassa olevia
tilaisuuksia ja kanavia. Pilotoidaan ja kerataan kokemuksia ja palautteita jatko-

tyostamista varten.

Toteutetaan saannolliset viestintakoulutukset johdolle ja esimiehille, joilla vah-
vistetaan viestintdosaamista ja parannetaan viestinnan toteutumista koko or-
ganisaatiossa. Kartoitetaan koulutustarpeet ja teemoitetaan niita koulutus-
suunnitelmaksi kohderyhmittain ja aiheittain seka aikataulutetaan ne vuosi-
suunnitelmaksi. Kerataan aktiivisesti palautetta. Tunnistetaan strategisen vies-
tinnan tavoitteet ja painopisteet, ja toteutetaan taktisen tason viestintasuunni-
telmat johdon tueksi. Sovitaan viestinnan mittaamisesta ja arvioinnista, ja tuo-
tetaan sdannollisesti analytiikkapalveluita. Helppoa yhteydenottoa ja asiakas-
palvelua voidaan parantaa erilaisilla tukikanavilla, kuten saanndllisilla tapaami-

silla, virtuaalisilla tukitunneilla, johdon aamukahveilla ja Chatilla.

9.3 Tulevaisuuden ratkaisuehdotuksia

Tutkimuksessa esitettyjen palvelutarjooman ja viestinnan palvelumallien jal-
kauttaminen vaatii suunnitelmallista toimeenpanoa. Palvelutarjooma on ennen
lanseerausta syyta pilotoida esimerkiksi ensin pienemmalla kohderyhmalla, ja
kerata testauksella kokemuksia ja palautteita palvelujen asiakaslahtoisyy-
desta.

Viestinnan palvelumallin uudistaminen voidaan harkita toteutettavaksi esimer-
kiksi keskitetyn tikettijarjestelman avulla (kuva 31, s. 82). Uudelleen muotoiltu
palvelupolku hyodyntaen tikettijarjestelmaa mahdollistaa palvelupyyntojen pa-
remman hallittavuuden, ohjaamisen oikealle asiantuntijalle, palvelupyynnon

seurannan ja palveluiden kuvaamisen yhteen paikkaan.



82

Palvelutilaus - palvelupolku

I i
1 . i
Ennen palvelua i Palvelunaikana i Palvelunjalkeen
° Markkinointiviestinta
h - i
= 53 intrassa, koulutukset, E leettl— . J Palaute-
$8%85 esimiestilaisuudet, ! jérjestelma i kanava
e og £ henkiléstolehti jne.
s 22
<c2>0
| Avaa Saa i
o o ' | tikettijarjestelma alvelutilauksesta . Vastaa
§ Etsii tietoa, mistd viestinnan i .J ]I' P crshiizat @ Saa i alaut-
< palveluita saa ni lva ;tsee hyvéksny palvelun tzeseen
© £ palvelun
2 toteutuksen
3 2 e H Kuitt: P i L
09 Yllapitaa palvelutietoja g Vastaanottaa WaER) Toimittaa | | Toimittaa
&Y £ sisdisissa kanavissa, viestii i | palvelupyynnén palvelupyynn?n valmiin | | palaute-
2 fg -% aktiivisesti palveluista g saapuneeksi palvelun || lomakkeen
29 2 i
OFc i
L) 1
10 e Yllapitaa teknista i Tiimin i3
22 tikettijarjestelmas i imin Jlaseln Valmistelee Viimeistelee i Palautteet Pa\aut‘leen
g3 : i ctfaa paivelun alvelupyynnén || palvelupyynnén | késitellaan avutia
B 2E palvelutarjoomasta, | tydlistalle E B2 i Kehitetaan
. o PP . . 1 tiimi: 3
CE S‘ 2 huolehtii tiimin roolituksista ! ! Al palvelua
a Tiimin ] Asiak Kehittamis
2 f 3 . siakas- ;
I Soplmau‘t:le:i(:h;?tal;lelut, tehtavaroolit, - Toimintaohjeet, sopimukset, taustajarjestelmat 0 palaute- ftomjet/
£ ® 4 kuvaukset ! ohjeet toiminna
é arviointi

Kuva 31. Uudistettu palvelupoiku tikettijarjestelman avulla (Suonpaa 2021) |

Palvelumallin suunnittelua on syyta tehda yhdessa johdon, esimiehien ja tyon-
tekijoiden kanssa, ja ennen kayttoonottoa palvelumallia tulisi pilotoida ja tes-
tata, jotta eri kohderyhmien tarpeet tulevat huomioiduksi seka huolehtia riitta-

vasta koulutuksesta ja informoinnista.

Nettari-toiminnan jalkauttamiseen tulee kayttaa viela huomattava tyopanos toi-
minnan parantamiseksi. Sitoutuminen toimintaan edellyttda esimiehen tukea
ja ymmarrysta rooleista, ja tama varmistetaan ottamalla esimiehet mukaan
Nettari-toiminnan suunnitteluun. Arjen resurssihaasteisiin vastataan riittavalla

tuella.

Suunnitelmallisesti toteutetut koulutukset vaativat asiakasymmarryksen lisaa-
mista koulutustarpeista ja vuosisuunnitelman laatimista. Koulutukset tulee raa-

taldida aihekokonaisuuksiin siten, etta ne vastaavat eri osallistujien tarpeisiin.

Viestinnan toimintatapojen jalkauttamiseksi tarvitaan "Miten toimin”-tyylisia pe-
likirjoja. Pelikirjoja voidaan tuottaa erilaisista tarpeista, tyonjaon, viestintaroo-
lin, tyokalujen kayton tai muun nakokulman mukaisesti. Pelikirjoja kannattaa

pilotoida ja testauttaa kohderyhmilla ennen niin varsinaista julkaisua.



83

Uudenlaiset matalan kynnyksen palvelumallit vaativat suunnitelmallista kayt-
toonottoa ja testausta, mutta niiden kaytdssa on syyta pyrkia ketteraan kokei-
luun ja kokemusten keruuseen, jotta palvelumallia voidaan kehittaa ketterasti.

10 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi on tieteellisessa tutkimuksessa kes-
keista. Luotettavuustutkimuksen arvioitavia kasitteitd ovat olleet perinteisesti
reliabiliteetti ja validiteetti. Naiden sopivuus laadullisen tutkimuksen arviointiin
eivat kuitenkaan sovi samalla tavalla kuin maarallisen tutkimuksen arviointiin.
Tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa arvioivalla ja kriittisella tydasen-
teella ja reflektiolla. Laadullisen tutkimuksen osalta se tarkoittaa kokonaisval-
taista kriittista tarkastelua. Reflektion avulla analysoidaan omaa toimintaa kriit-
tisesti, ja sita tulee tehda koko tutkimuksen ajan. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.)

Tutkimusongelman kuvaamista tehtiin laaja-alaisesti eri aineistoja hyodyntaen,
mutta myods avoimella keskustelulla ja tydpajoilla yhdessa tiimin kanssa. Tama
tuki kasitysta siita, miksi tutkin viestintatiimin palveluiden tilaa ja kehittamistar-
vetta. Tutkimusta tehtiin jatkuvana dialogina tiimin kanssa, jolloin tyon kulkuun
ja vaikuttamismahdollisuuksiin voitiin kiinnittda huomiota, ja samalla eri nako-

kulmat kasiteltaviin aiheisiin voitiin huomioida.

Saaranen-Kauppisen mukaan (ym. 2006.) harkitsemalla tutkimusprosessin
elementteja ja kuvaamalla aineiston syntyminen ja analysoinnin periaatteet
tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa. Kuitenkin tuloksia arvioitaessa
on tiedostettava, etta tutkimus voisi toisen tekemana samoista aineksista olla

hieman toisen nakoinen. Tuloksista voidaan kuitenkin tehda johtopaatoksia.

Opinnaytetyon tutkimus pyrittiin tekemaan hyvan tieteellisen kaytannon ja pe-
riaatteiden mukaisesti. Tutkimus on tehty eettisesti kestavia tiedonhankinta- ja
tutkimusmenetelmia hyoddyntaen. Tutkimusetiikassa on noudatettu yleisesti

sovittuja saantoja tutkimuskohteeseen ja toimeksiantajaan nahden esimerkiksi
sopimalla tyon aloituksesta toimeksiantajan kanssa ja viestimalla tutkimuksen

etenemisesta.
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Tutkimuksen eri vaiheissa kerattya aineistoa ja tuloksia arviointiin seka tutkijan
etta kehittamiskohteena olevan yhteison avulla. Tiedonhankinta on perustunut
alan tieteelliseen kirjallisuuteen ja asianmukaisiin tietolahteisiin. Tutkimustie-
don keraamisessa on noudatettu organisaation tietosuoja- ja tietoturvaohjeita,
ja tiedon keruussa on avoimesti kerrottu niiden kaytosta opinnaytetydssa.

Tutkimuksen riskeista tunnistettiin muun muassa henkildston osallistuminen ja
sitoutuminen yhteiskehittamiseen. Tata riskia pyrittiin ehkaisemaan toteutta-
malla tutkimusta triangulaatio-, monimenetelmatutkimuksena. Koronatilanteen
vuoksi oletettu riski toteutui. Siita huolimatta tutkimukseen saatiin kerattya
asiakasymmarrysta riittavasti palveluiden kehittamiseksi. Riittava osallisuus on
kuitenkin syyta huomioida jatkossa kehittamisen seuraavissa vaiheissa.

Tutkija itse on organisaation tydntekija. Sitoutuminen tutkimukseen vaikuttaa
tyon luotettavuuteen. Tutkimuksen ja kehitettavana oleva kohde liittyy olennai-
sesti tutkijan omaan tyohon, joka lisaa sitoutumista ja hyvaan lopputulokseen
paasemista. Toisaalta se on voinut myos vaikuttaa tyon lopputulokseen. Tama
on valtetty siten, etta tutkimustuloksia ei ole sekoitettu tutkijan omiin mielipitei-

siin.

Tutkimuksen luotettavuutta on lisatty myos antamalla tutkimus luettavaksi ja
kommentoitavaksi kehittdmisen kohteena olevalle tyoyhteisolle ja toimeksian-
tajalle.

11 JOHTOPAATOKSET

Ennen tutkimusongelman ratkaisua ja valittuihin tutkimuskysymyksiin vastaa-
mista on edeltanyt tutkimusvaiheessa saadun tiedon analysointi ja niiden
avulla johdetut johtopaatokset (Kananen 2012, 17). Seuraavassa luvussa ka-
sittelen tutkimusloydoksia.

Opinnaytetyon avulla selvitettiin, miten viestintatiimi palvelisi sisaisia asiakkai-
taan mahdollisimman asiakaslahtoisesti. Paatutkimuskysymys oli, miten vies-

tinnan palveluita voidaan kehittaa palvelumuotoilun menetelmin siten, etta
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niista muodostuu mahdollisimman toimiva ja sisaisia asiakkaita palveleva ko-
konaisuus? Lahdin selvittamaan tata triangulaatiotutkimuksena, eli keraamalla
mahdollisimman laajasti tietoa eri menetelmin nykytilan tutkimiseksi. Menetel-
mina kaytettiin aikaisempaa asiakastyytyvaisyyskyselya, epasuoraa havain-
nointia, palautteita ja tiimityopajoja. Naiden avulla saatiin muodostettua nykyti-
lakuvaus, jonka avulla ongelman maarittely oli mahdollista toteuttaa seka ra-
kentaa pohja yhteiskehittamisen aiheille. Nykytilan ja ongelman maarityksen
jalkeen lisattiin asiakasymmarrysta asiakaskyselyn ja haastattelun seka yh-
teiskehittamistyOpajojen kautta, ja niiden avulla haettiin vastauksia tutkimuk-
sen alakysymyksiin, miltéd nayttavat kohderyhmien tarpeisiin ja odotuksiin vas-
taavat viestinnan palvelut ja minkalainen on asiakaslahtéinen palvelumalli.
Naita tutkittiin toteuttamalla Desing Sprint -tyopajat, joissa palvelumuotoilun
tyokaluina kaytettiin erityisesti empatiakarttaa, arvolupauskanvasta ja liiketoi-
mintamallia. Tutkimuksen tuloksia hyodynnettiin asiakaspersoonien ja palvelu-

konseptien kuvaamisessa.

Palvelumuotoilun menetelmia on kaytetty lapi tutkimuksen. Menetelmien
avulla on onnistuttu keraamaan tietoa tutkimuksen edistamiseksi ja tyon kehit-
tamiseksi. Viestinnan palveluita voidaan kehittaa tutkimuksessa kuvatuilla pal-

velumuotoilun menetelmilla erinomaisesti.

Tyobelamalahtdisen toimintatutkimuksen tavoitteena on saada aikaan konk-
reettinen muutos palvelussa. Opinnaytetyon tuloksena syntyi palvelumuotoilun
avulla ehdotus viestintatiimin palvelutarjoomasta seka asiakasprofiilit, joiden
avulla voidaan ymmartaa eri asiakassegmenttien valilla olevia eroja palvelun
tarpeessa. Lisaksi kehittamisella I0ydettiin ratkaisuehdotuksia parempaan
seka asiakkaiden tarpeita tukevaan toimintamalliin palveluiden tuottamiseksi

sisaisille asiakkaille.

Tutkimuksen tuloksena yhteiskehittaminen ratkaisi asetetun ongelman; palve-
lutarjoomaa ja palvelumallia ei ole kuvattu. Siten tutkimus paransi haettua tu-
losta, yhteistyon parantumista, yhteisen ymmarryksen saavuttamista palvelu-
tarjoomastamme, kayttajalahtdisen asenteen kehittamista ja asiakasymmar-
ryksen lisaamista asiakasprofiileinin tutustumalla. Lisaksi tutkimusmenetelmat

toivat esiin uusia ideoita ja palvelutarpeita, kuten viestintakoulutuksen laajan
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tarpeen, viestinnan jalkautumistarpeen kayttajien arkeen, Nettari-toiminnan

haasteet ja arjen nopean tukitarpeen esimerkiksi Chat-palvelun avulla.

Tutkimuksessa kaytettiin erilaisia palvelumuotoilun menetelmia viestinnan pal-
veluiden kehittamisessa. Palvelumuotoilu tarjosi erinomaisia tyOkaluja selvit-
taa viestinnan palveluiden nykytilaa, mutta myos lisata asiakasymmarrysta ja
kohderyhmien tarpeita ja toiveita. Erityisesti yhteiskehittamistyopajat lisasivat
tiimin yhteenkuuluvaisuuden tunnetta, ketteraa kehittamista ja itse- ja yhtei-
soohjautuvuutta. Yhteiskehittamiseen tarjotut tyokalut lisasivat henkiloston
osallisuus- ja vaikutusmahdollisuuksia, ja siten osaltaan voivat vaikuttaa tyo-

tyytyvaisyyden parantumiseen.

Koska tutkimus ei edennyt varsinaiseen testausvaiheeseen, ja yhteiskehitta-
mistyOpajoissa oli verrattain niukka osallistujamaara, on nama syyta huomi-
oida ennen toimeenpanoa. Palveluiden ja toimintamallin asiakaslahtdisyyden
varmistamiseksi pilotointia, testausta ja palautteen keraamista tulisi hyodyntaa
kayttoonotossa. Pilotointi on syyta tehda ketterasti kokeillen, jotta kehittdmista
voidaan tehda iteroivasti ennen laajempaa kayttdonottoa. Taman jalkeenkin
konseptin asiakaslahtdisyydesta on syyta huolehtia jatkuvan palautteen ja
saanndllisten asiakastyytyvaisyyskyselyjen kautta. Nain saadaan tietoa siita,
onko muutos vaikuttanut palvelukokemukseen. Lisaksi palveluita kannattaa tu-
levaisuudessa kehittaa vertaisarviointia hyodyntaen.

12 POHDINTA

Opinnaytety0 toteutettiin erittain haastavissa olosuhteissa. Koronaepidemian
vaikutukset olivat opintojen ja tutkimuksen toteutukselle merkittavat. Opinnot
toteutettiin taysin etaopintoina, jolloin fyysisten kohtaamisten mahdollistamat
tyopajat jaivat hyvin vahaisiksi ja opintojen sisaltd enemmankin luento-

maiseksi.

Tutkimusta ei ollut mahdollista koronatilanteen vuoksi toteuttaa fyysisina ta-
paamisina, joka osaltaan vaikutti tutkimusmenetelmiin. Virtuaalityopajoissa
osallisuuden ja yhteiskehittamisen tunteeseen tulee kiinnittaa suurempaa huo-
miota, mutta vaikka ne tutkimuksen osalta paaosin sujuivat teknisesti hyvin,

tuli tutkijalle niista dialogin vahaisyyden tunne. Ne, jotka eivat muutoinkaan ole
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kovin aktiivisia tyopajoissa, jaavat myos virtuaalityOpajoissa helpommin passii-

visiksi.

Koska tutkimusta tehtiin sote-organisaatiossa oli seka kehittamisen kohteena
olevalla tiimilla etta sisaisilla asiakkailla merkittava rooli koronaepidemian hoi-
tamisessa. Tutkimuksen aikana tiimin ja henkilokunnan tydomaara oli huoles-
tuttavan suuri, jonka vuoksi organisaatiossa vahennettiin kaikkia ei-pakollisia
tyotehtavia, kuten kehittdmistehtavia. Tama vaikeutti tutkimuksen toteutta-
mista riittavan tiiviilla aikataululla. Toisaalta myos tutkijan oma tyomaara oli
tutkimusajankohtana koronan vuoksi ajoittain sellainen, etta tutkimus oli jatet-

tava odottamaan parempaa tutkimusajankohtaa.

Haasteista huolimatta tutkimuksella saavutettiin odotettu lopputulos. Opinnay-
tetyon perusteella kehittamisprosessi on mahdollista saattaa loppuun asti. Tii-
min tyota on tutkimuksen jalkeen lahdetty uudistamaan tutkimustulosten mu-
kaisesti. Palveluiden tarkempaa sisaltdéa on kuvattu, jotta niista voidaan muo-
dostaa riittavan selkeita palvelukuvauksia. Tarkoituksena on jatkokehittami-
sella tyostaa palvelutarjoomasta selkea kuvakasikirja. Lisaksi palveluiden kes-
kittamista tikettijarjestelman avulla edistetaan. Uusien palvelutarpeiden huomi-
oiminen asiakasryhmittain on kaynnissa, ja esimerkiksi Nettari-timin raken-
teita on kehitetty, toimintamallia kuvattu ja arjen tukiklinikat ovat testauksessa.
Yhteydenottojen helpottamiseksi nopeaa arjen tukikanavaa selvitetaan. Palve-
lutarjooman ja toimintamallin lanseerausta voidaan aloittaa, kun jatkokehitta-
minen etenee. Arvioitu pilotointi ja testaus kaynnistyy vuoden -21 loppuun

mennessa.

Opinnaytetyon ja tutkimuksen laajuus oli huomattava. Vallinneen epidemiati-
lanteen vuoksi tutkimus olisi voinut olla suppeampi ja keskittya esimerkiksi
asiakasprofiilien kuvaamiseen. Koska tutkimus nousi ty6elaman kehittamistar-
peista, havaituista ongelmista, tutkimukselle nahtiin tilausta ja sille oli suuri
tarve. Tutkimus oli mahdollista toteuttaa tassa laajuudessa, koska sita tehtiin
koko opintojen ajan.

Opinnaytety0 toi organisaatiolle hyotya. Sisaisille asiakkaille tarjottavia palve-
luita ja palvelukokemusta on mahdollista parantaa, kun tyota jatketaan tulos-

ten osoittamaan suuntaan.
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Tutkimusprosessin aikana palautetta saatiin timin omissa tyopajoissa, asia-
kaskyselyssa ja yhteiskehittamistyopajoissa. Tiimin omat palautteet olivat hy-

vin positiivisia.

"Tama tybskentely on selkiyttényt tehtdviGmme parhaiten.”
"Tybpajat paransivat tiimin yhteistyota.”

"Tieddn paremmin, mit4 palveluita tuotamme.”

Webropolin avulla tehdyssa asiakaskyselyssa kerrottiin, ettad palveluiden kehit-
tamista tehdaan palvelumuotoilun avulla yhteiskehittaen. Kyselyyn vastannei-

den avoimet kommentit olivat rohkaisevia:

"Todella térkeé&é tyoté, ilman teitd emme pérjéisi mitenkéén!”
“Osaaminen ja nopeus on ihailtavaa. Yhteistyokykyé I6ytyy ja asioita ediste-
td&n aktiivisesti. Olen kiitollinen ja tyytyvéinen! Olette supertérkeitd <3”

"Palvelumuotoilu on hieno asia, wau!ll’

Sisaisten asiakkaiden kanssa toteutettu Design Sprint -tyOpajat herattivat kiin-
nostusta palvelumuotoiluun. Palautteen perusteella tyopajaan osallistuja oli

kiinnostunut viestinnan palveluista, mutta myos palvelumuotoilusta.

"Tulin mukaan myds siksi, ettd olen lukenut palvelumuotoilusta. Halusin

ndhda, miten sita tehdaan konkreettisesti.”

Tutkijan oman osaamisen kehittamisen nakdkulmasta opinnoilla, mutta myos
tutkimuksella on saavutettu merkittavaa hyotya. Palvelumuotoilu on tulevai-
suuden keino parantaa asiakaskokemusta ja tukee ydinkyvykkyyksien kehitty-
mista. Siten se on tarkea tyokalu jatkossakin organisaation palveluiden kehit-

tamisessa.
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Keusote viestinnan kohderyhmien taydentavat haastattelut

< Sina viestijana >

Miten viestinta nakyy omassa tyossasi?

Minkalaisia viestintaan liittyvia ongelmia kohtaat arjessasi? Mitka asiat tur-
hauttavat?

Mitka viestintaan liittyvat asiat auttaisivat sinua tyossasi?

Mita viestintdkanavia kaytat itse eniten tyoarjessa? (yleisesti) Miksi?

Onko jotain Keusoten kanavia, joita et itse kayta paljoa/ollenkaan? Miksi?

< Keusoten viestintapalvelut — fiilikset >

Minkalaisen arvosanan antaisit talla hetkella Keusoten viestinnan palve-
luille? (asteikko 1-5)

Mita Keusoten viestintapalveluja olet kayttanyt? / Millaista yhteistyota olet
tehnyt Keusoten viestintatiimin kanssa?

Mika yhteistyossa toimi mielestasi hyvin?

Kerrotko konkreettisen esimerkin positiivisesta kokemuksesta?

Mitka viestinnan kaytannot tai palvelut toimivat mielestasi hyvin?

Onko jotain, mika ei toiminut / missa olisi parannettavaa?

Kerrotko konkreettisen esimerkin haastavasta kokemuksesta tai tilanteesta?
Mita itse muuttaisit tulevaisuutta ajatellen?

Mitka viestinnan kaytannaot tai palvelut eivat mielestasi talla hetkella toimi?
< Keusoten viestintapalvelut — yksityiskohtaisemmin >

Keusotella on kehitetty viestintapalveluja (ja niista on tehty henkilostoky-
selyakin, eli olet saattanut tormata tahan listaan siina). Naytan sinulle nyt

palvelulistan, ja kysyn sen avulla mitka palvelut ovat juuri sinulle kaikkein

tarkeimpia.
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(Néyté sama palvelujen lista kuin Webropol-kyselyssé ppt:ssé)
Mitka naista ovat sinulle tarkeimmat 3 viestinnan palvelua?

Mitka ovat 3 vahiten kayttamaasi palvelua?

Kerrotko, miksi tama on sinulle tarkea / ei tarkea (jokaisesta valitusta)

Puuttuuko listasta jokin viestinnan palvelu, toimi tai kaytanto, joka on ollut

tai voisi tulevaisuudessa olla sinulle tarkea?

Mita kautta olet saanut tietoa viestinnan eri palveluista? Miten yleensa olet
ollut yhteydessa viestintaan? Miten mieluitan hoitaisit yhteydenoton tulevai-
suudessa?

(Mieluisin yhteydenottokanava) Milla tavoin saisit mieluiten tietoa viestinnan

palveluista tulevaisuudessa?

Minkalaista tukea ja yhteistyota toivot viestinnalta tulevaisuudessa?

Jos voisit muuttaa mita tahansa viestinnan palveluissa, niin mika se olisi?

Mitd muuta haluaisit sanoa mutta en huomannut kysya?
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Desing Sprint tydpaja 1
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Desing Sprint ty6paja 1

. AT S G BT

¥ e e e
-i—-—l—-n— i i
1 Bardna - e Sl
5 ’ o Tanaa
il i i i =
. Tt e
[ '
HaP e e Fa b it
- L
I-I-I—I-I- — kil e
pr oy — e Fu—— e e = [Ee— Loorad
* Tk Sl ¥ » ®
. et iy
[ - - — [l
ra.y —— g - [ e a—
- — s — —
=y 5 rr—— — P
* e T
[
—
"
[Re—ni e
s e
F vt}
i -
rea
- ama
i

i

I




Liite 4/1
Desing Sprint tyopaja 2

i 1

1 Tuotetut ratkalsuldeat 4 Priorisoldaan ongelmila

uuuuu

2 Tunnistetut ongelmat Ja kipupisteet
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Desing Sprint tyopaja 2
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Desing Sprint tyopaja 3
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