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Tiivistelma

Opinnaytety6 keskittyy suomalaisen
finanssialan yrityksen muotoilun
maturiteetin arvioimiseen ja siihen,
kuinka sen maturiteettia voidaan nostaa.
Opinnaytety6 koostuu teoriaosuudesta
seka suunnitteluprosessista, joka nojaa
muotoilun periaatteisiin ja hyédyntaa

palvelumuotoilun menetelmia.

Opinnaytetyossa perustellaan yrityksen
nykyinen maturiteettitaso seka

kuvaillaan yksityiskohtaisesti lapikayty
suunnitteluprosessi ja sen analyysit
maturiteetin nostamisen kannalta.
Suunnitteluprosessin aikana tutkin
yrityksen tuotekehitysprosessin nykytilaa
ja tulevaisuuden visioita muotoilun
nakokulmasta. Tarkeita sidosryhmia

ovat yrityksen liiketoimintajohto ja eri
liilketoimintatiimien asiantuntijat, joiden
nakemykset, tarpeet ja ideat ohjaavat
suunnitteluty6ta prosessin eri vaiheissa.
Maturiteetin nostamisen kannalta keskeiset
tavoitteet tulivat esiin suunnitteluprosessin
edetessa.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi

kayttajien osallistamissuunnitelma ja
ohjeita asiakasraadin kokoamiseksi,

jotka sisallytettiin yrityksen
tuotekehitysprosessimalliin. Lisaksi kokosin
valmiit pohjat muutamalle keskeiselle
muotoilun metodille edella mainittujen
lopputulosten kaytanndn toteuttamiseen.
Loin myds tulevaisuuden suosituksia ja
toimenpide-ehdotuksia, jotka ohjaavat
yritysta kohti seuraavaa maturiteettitasoa.

Opinnaytetyon lopputulokset

ohjaavat yrityksen toimintaa kohti
kayttdjakeskeisempaa kehitystapaa

ja luo suunnitelmallisuutta kayttajien
osallistamiseen. Lopputuloksen vaikutukset
tulevat nakymaan ajan myota, silla

niiden kayttdonotto yleisesti tuote- ja
palvelukehityksessa vaatii sisdistamista ja
aikaa.
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Abstract

The thesis focuses on evaluating the
design maturity of a Finnish financial
sector company and how its maturity can
be enhanced. The thesis consists of a
theoretical section and a design process
based on design principles and utilizing
service design methods.

In the thesis, the current maturity level of
the company is justified, and the design
process and its analyses for enhancing
maturity are described in detail. During the
design process, | examined the current state
of the company's product development
process and its future visions from a design
perspective. Key stakeholders include the
company's business leadership and various
business team experts, whose insights,
needs, and ideas guide the design work at
various stages of the process. Key goals for
enhancing maturity emerged as the design
process progressed.

As a result of the thesis, a user engagement
plan and guidelines for assembling a
customer panel were developed and
incorporated into the company's product
development process model. Additionally,
templates for several key design methods
were prepared to practically implement

the aforementioned outcomes. Future
recommendations and action proposals
were also formulated, directing the
company towards raising its design maturity
level.

The outcomes of the thesis are expected to
guide the company towards a more user-
centred development approach and provide
a structured framework for involving users.
The impacts of the results will become
visible over time since their adoption in
product and service development requires
internalization and time.
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii
kotimainen finanssialan yritys. Yrityksessa
on juuri otettu kayttéon paivitetty
tuotekehitysprosessimalli, joka toimi

opinnaytetydn alkusysayksena. Olin mukana

paivittamassa prosessimallia muotoilijan
nakdkulmasta. Minulla herasi kiilnnostus
syventya aiheeseen entista tarkemmin.
Halusin ymmartaa paremmin muotoilun
kokonaiskuvaa yrityksessa ja sen roolia
tuote- ja palvelukehityksessa. Koin, etta
prosessimalliin olisi mahdollista sisallyttaa
enemman kayttajakeskeisyytta, mika heratti
kiilnnostuksen tydskennella sen parissa.
Prosessimallin kehitykseen osallistumisen
myo6ta minulla oli mahdollisuus tehda
siihen lisayksia ja parannuksia, mika

tekee opinnaytetydsta ajankohtaisen ja
merkityksellisen oman tyoni ja yrityksen
kannalta.

Opinndytetydn aiheeksi muodostui
yrityksen muotoilun maturiteetin
arvioiminen tutkimuskysymyksin “Mika
yrityksen muotoilun maturiteetti on?" ja
"Kuinka maturiteettia voidaan nostaa?"
Kasittelen tarkemmin tutkimuskysymysten
maarittelya kappaleessa 3.1 Esivalmistelu.

Osallistavan suunnitteluprosessin
tavoitteena on saada vastaukset
tutkimuskysymyksiin ja suunnitella
maturiteetin nostamiseen
ratkaisuehdotuksia, jotka edistdvat
kdyttajakeskeisyyden integroimista
tehokkaammin yrityksen
tuotekehitysprosessiin. Tarkempi
tavoitteiden maarittely on kuvattu
tutkimusvaiheen paatteeksi kappaleessa
3.2.4 Kehitettavien teemojen

validointi, silla tarkemmat tavoitteet tulivat
esiin suunnitteluprosessin edetessa. Tama
joustava lahestymistapa mahdollistaa
tunnistamaan oikeat kehityskohteet ja

vastaamaan paremmin yrityksen tarpeisiin.

Suunnitteluprosessissa tarkastelen
haastatteluiden avulla yrityksen tuote- ja
palvelukehitysprosessia seka tulevaisuuden
visioita muotoilun nakdkulmasta.
Paasidosryhmiin kuuluvat yrityksen
lilketoimintajohto ja eri lilkketoimintatiimien
asiantuntijat, joiden nakemykset, tarpeet

ja ideat ohjaavat suunnittelutydta sen

eri vaiheissa. Haen nakokulmia myds eri

toimialojen edustajilta.

Itseni kannalta opinndytetydn tavoitteena
on kasvattaa ammatillista osaamistani
palvelumuotoilun, kdyttidjakeskeisen

ja osallistavan suunnittelun kannalta.
Erityisesti minua kiinnostaa muotoilun
rinnastaminen liiketoimintaan ja

sen periaatteiden hyddyntaminen
lilketoimintaprosessien tehostamisessa.
Tavoitteenani on tuoda kayttajakeskeisyys
ja muotoilu vahvemmin osaksi yrityksen
arkea ja siten luoda arvoa seka yritykselle,
ettd sen palveluiden kayttajille.



2 Teoria ja kasitteet



2.1 Muotoiluprosessit

Muotoiluprosessit ovat menetelmia,

jotka auttavat lisddmaan luovuutta,
tehostamaan tuottavuutta ja parantamaan
tarkkuutta. Ne eivat ole jaykkia vaiheita,
jotka on suoritettava tiukasti maaritellyssa
jarjestyksessa, vaan ennemminkin joustavia
lahestymistapoja, joilla tydskentelya
voidaan optimoida. Jokainen organisaatio
tulkitsee muotoiluprosessin omalla
tavallaan, ja jokainen suunnittelija tuo
siihen henkildkohtaisen nakemyksensa ja
tulkintansa. (Aquino, 2017.)

Muotoiluprosessin aikana voidaan
ratkaista yksi tai useampia ongelmia,
pyrkia saavuttamaan tavoitteita ja/

tai luoda jotain ainutlaatuista. Tama
joustavuus ja monimuotoisuus tekevat
muotoiluprosesseista tehokkaita tydkaluja
erilaisissa projekteissa. (Drysdale.)

Seuraavissa osioissa tarkastelen syvemmin
Tuplatimantti-muotoiluprosessia seka siita
luotua variaatiota. Nama prosessit toimivat
keskeisena ohjenuorana suunnittelulle

ja tydskentelylle opinnaytetydssani.

Ne tarjoavat erilaisia ja joustavia
lahestymistapoja, jotka tehostavat
opinnaytetydni prosessia ja mahdollistavat
syvemman ymmarryksen aiheeseen
liittyvista nakokohdista. Ndiden prosessien
avulla pyrin saavuttamaan tyon tavoitteet.



2.1.1 Tuplatimantti

Tuplatimantti on laajasti hyddynnetty voidaan tarvittaessa palata parhaan
visuaalinen kuvaus muotoiluprosessista. lopputuloksen saavuttamiseksi. (Humble
Se on yksinkertaistettu kuvaus 2021.)

suunnitteluprosessin vaiheista, sen
aikana kdytettdvistd menetelmista seka
tyokaluista. Tuplatimantti tuo esille luovaa
ongelmanratkaisua ja ideoiden kehittamista.
(Design Council 2023.)

Nimensa mukaisesti tuplatimantti-malli

koostuu kahdesta timantista (ks. kuva 1).

Ensimmainen timantti keskittyy oikean

ongelman ymmartamiseen. Se sisaltaa

kaksi paavaihetta, jotka ovat tutki ja maarita. 7
Toinen timanteista painottuu ongelman
oikein ratkaisemiseen. Sen paavaiheita
ovat ratkaisun kehittaminen ja tuottaminen. Tutki
Paavaiheiden valilla tapahtuu syklista

vuorottelua, jossa ensin laajennetaan

nakdkulmaa ja kerataan informaatiota,

minka jalkeen keratty tieto kiteytetaan.

Vaiheiden vuorottelu mahdollistaa

monipuolisen tutkimuksen, ideoiden

kehittamisen ja muun muassa ratkaisujen
testaamisen (ks. kuva 2). Tuplatimantti on . . L . .
. o o . - Oikean ongelman ymmartaminen Ongelman oikein ratkaiseminen
iteratiivinen malli, jonka myota edeltaviin

vaiheisiin Kuva 1



Tutki Maarita Kehita Tuota

« Toimeksiannon Tiedon jasentely ja

Prototypointi

kyseenalaistaminen teemoittelu o |deointi o Testaus ja analysointi
« Tutkimusalueiden- ja * Nakemykset « Ideoiden arviointi o Iterointi
menetelmien maaritys * Paatelmat o Lisidideointi o Toteuttaminen ja
« Tutkimuksen toteutus * Tarkennettu iterointi
tutkimusongelma - e

Tuotoksena esim.
prosessikaavio,
palvelupolku tai
kayttajaprofiileja

Oikean ongelman ymmartaminen Ongelman oikein ratkaiseminen

Kuva 2



Ensimmaisessa, tutki-vaiheessa,
keskitytdan tutkimaan ja saavuttamaan
syvdllinen ymmarrys tutkimusongelmasta.
Tavoitteena on saada kattava kasitys
kayttdjien tarpeista, haasteista ja toiveista,
jotka liittyvat kyseiseen kontekstiin. (Costa
2018.)

Madrita-vaiheessa syvennytain
perusteellisesti edellisen tutki -vaiheen
tuloksiin. Sen tavoitteena on tarkentaa
tutkimusongelmaa ja maaritelld, mitka
ovat projektin tavoitteet ja rajaukset.
Vaiheessa luodaan selkea suunnitelma, joka
ohjaa suunnitteluty6n jatkumista. Maarita-
vaiheen tuloksena voi syntya esimerkiksi
service blueprint -prosessikaavio,
palvelupolku tai kayttajaprofiileja. Tassa
vaiheessa pyritaan myds varmistamaan,
etta projektitiimilla on yhtendinen ymmarrys
siita, mita projektilla tavoitellaan ja miten se
saavutetaan. (Brown 2023.)

Toinen timantti alkaa kehitd-vaiheella,
jossa vuorostaan laajennetaan
nakdkulmaa. Sen teemoja ovat ideointi

ja ratkaisujen generointi. Vaiheessa
kaytetaan luovia menetelmia ja tydkaluja,
joiden avulla I6ydetaan parhaat mahdolliset
ratkaisut. Ratkaisuista luodaan alustavia
luonnoksia. (Costa 2018.)

Prototyyppien rakennus on tyypillista
tuplatimantin viimeisessa tuota-
vaiheessa. Valitut prototyypit testataan
kayttajilla, jonka avulla nahdaan, mitka
ratkaisut toimivat ja mitka eivat. Ratkaisua
kehitetaan iteroiden. Lopuksi ratkaisu
otetaan kaytantdon, seurataan sen
suorituskykya ja kerataan palautetta
kayttdjilta parannusten tekemiseksi.
(Aquino, 2017.)
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Tuplatimantti -prosessissa hyddynnetdan
erilaisia tiedonkeruumenetelmia, jotka
tuovat esiin eri tyyppista informaatiota
(ks. kuva 3). Esimerkiksi haastattelut

tuovat esiin &aneen lausuttua tietoa eli

sitd, mita kayttajat sanovat ja ajattelevat.
Tama aaneen lausuttu tieto perustuu
siihen, mita kayttajat muistavat ja haluavat
kertoa kyseisella hetkella. Tiedonhankintaa
voidaan suorittaa myos seuraamalla
kayttajien toimintaa. Havainnoinnin

avulla saadaan tietoa siitd miten kayttajat
kayttaytyvat ja toimivat. Lisédksi on olemassa
niin sanottua piilevaa tietoa, joka sisaltaa
kayttajien tunteet, kokemukset ja arvot.
Piilevaa tietoa saadaan tutkimalla kayttajien
tuottamia lopputuloksia, jotka voivat syntya
esimerkiksi tydpajojen tai muotoilupelien
yhteydessa. (Lerkkanen 2023.)

"

Haastattelut, kyselyt Sanoo

Adneen lausuttu tieto

Ajattelee

Havainnointi Hiljainen tieto

Tekee
Kayttaa

Tydpajat, muotoilupelit > Piilevi tieto

Tydstaa
Tuntee
Tietaa

Unelmoi

Kuva 3
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2.1.2 Tuplatimantin variaatio

Tuplatimantti-mallista on vuosien varrella
kehitetty erilaisia variaatioita ja esitetty
uusia nakdkulmia. This Is Service Design
Doing -kirjan tulkinta tasta klassisesta
muotoiluprosessista mahdollistaa
helpomman skaalautuvuuden erilaisiin
suunnitteluprojekteihin, oli kyse sitten
fyysisesté palvelusta, kayttoliittymasta tai
muista luomuksista (Stickdorn, Hormess,
Lawrence & Schneider 2018. 330-335).

This Is Service Design Doing -kirjan
prosessimalli koostuu monista timanteista,
ei pelkdstaan kahdesta (ks. kuva 4).
Timanttien mdara ja sisalto voivat vaihdella
esimerkiksi projektin aiheen, laajuuden ja
fasilitoijien mukaan. Taman lahestymistavan
ansiosta voidaan luoda raataloityja
prosesseja erilaisille suunnitteluprojekteille,
mika auttaa varmistamaan, etta jokaiseen
projektiin sovelletaan optimaalisia
suunnittelumenetelmia. Sen vaiheet on
pilkottu pienempiin, helpommin hallittaviin
ja konkreettisempiin osiin (ks. kuva 5). Tama
mahdollistaa tarkemman hahmottamisen
siita, mita kukin vaihe

sisaltda ja miten ne linkittyvat toisiinsa.
Perusajatus on kuitenkin Tuplatimantti-
malliin rinnastuva iteratiivinen
muotoiluprosessimalli. (Stickdorn ym. 2018,
330-335)

Kuva 4
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1. Projektin kdynnistys

.

Projektin kuvaus
Projektin suunnittelu
Budjetti
Ekosysteemikartta
Kick Off

2. Tutkimus

3. Ideointi

« ldeoiden
valinta

« ldeoiden
teemoittelu

N . « ldeaseina
« Ideoinnin suunnittelu

+ Aiheen rajaus

- ldeointiin osallistuvien
kartoitus

- ldeointimetodien valinta

« |ldeoiden luominen

4. Prototypointi

Tutkimuksen
suunnittelu
Tutkimuskysymys
Tutkimusmetodien
valinta
Laadullinen tutkimus

Maaréallinen tutkimus

Datan teemoittelu
Analyysi
Sidosryhmakartta
Miellekartta
Kayttajapolut

\

Nakemys

» Prototypoinnin
suunnittelu

» Prototyyppi

Kayttajatestaus

Dokumentointi

Kuva 5
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2.2 Muotoilun keskeiset maaritelmat

Muotoilu on laaja moniulotteinen kasite,
joka kattaa useita keskeisia maaritelmia.
Tédssd osiossa avaan keskeisia kasitteita
ja madritelmia, jotka ovat olennaisia
tamén opinndytetyén ndkékulmasta.
Naiden ymmartaminen on keskeista,

kun tavoitellaan syvallisempéaa kasitysta
muotoilusta ja sen roolista erilaisissa
konteksteissa. Osion tavoitteena on auttaa
hahmottamaan, kuinka muotoilu liittyy
laajemmin organisaatioiden toimintaan

ja kuinka se tukee kayttajakeskeisten

tavoitteiden saavuttamista.

14



2.2.1 Kasitteet

Kayttaja:

Kayttajalla tarkoitetaan henkilda, joka on
vuorovaikutuksessa tuotteen, palvelun tai

jarjestelman kanssa (ISO 9241-210 2019, 4).

Kayttajat voivat olla esimerkiksi asiakkaita
tai yrityksen sisdisia henkildita.

Kayttdjakokemus:

Kayttajakokemus on sitd, miten henkilo
kokee ja on vuorovaikutuksessa tuotteen
tai palvelun kanssa. Se koostuu useista
osatekijoistd, kuten kayttdjan havainnoista,
tunteista, oletuksista, mieltymyksistg,
ajatuksista ja saavutuksista ennen kayttoa,
sen aikana ja jalkeen. Kayttajakokemukseen
vaikuttaa myds tuotteen tai palvelun
kaytettavyys, visuaalisuus, sisalto,
interaktiivisuus ja suorituskyky. Kayttajan
siséiset ja fyysiset tilat, kuten aikaisemmat
kokemukset, asenteet, taidot, kyvyt ja
persoona ovat myds kayttdjakokemukseen
vaikuttavia osatekijoita. (ISO 9241-210
2019, 4.)

Ihmiskeskeinen suunnittelu:

Ihmiskeskeinen suunnittelu on
lahestymistapa. Siina suunnittelijat
keskittyvat kayttajiin ja pyrkivat
ymmartamaan ja ratkaisemaan

oikean ydinongelman. Ihmiskeskeisen
suunnittelun keskidssa on iteratiivinen
tyoskentelymalli aivan, kuin tuplatimantti
muotoiluprosessissa. Ihmiskeskeisen
lahestymistavan mukaan kayttajat

ovat mukana suunnittelun jokaisessa
vaiheessa varhaisesta ideasta lahtien.
Ideoita testataan, tarkennetaan ja
hiotaan kayttajien tarpeeseen vastaavan
lopputuloksen aikaansaamiseksi.
(Interaction Design Foundation.)

15



2.2.2 1SO 9241-210 -standardi ihmiskeskeisesta suunnittelusta

ISO 9241-210 -standardi ihmiskeskeisesta
suunnittelusta on holistinen lahestymistapa,
jossa jarjestelmat ja ihmisten tarpeet
kohtaavat. Standardi keskittyy ihmisten
tavoitteisiin ja tarpeisiin, luoden
merkittavia hyotyja taloudellisesti

ja sosiaalisesti. Ihmiskeskeinen
lahestymistapa luo etuja niin kayttajille,
kuin organisaatioille. Lahestymistapa

pyrkii minimoimaan negatiiviset
vaikutukset parantaen kokonaisvaltaista
kayttékokemusta. Se tehostaa palveluiden
ja tuotteiden saavutettavuutta ja
kdytettavyytta, jotka edistavat kdyttdjien
hyvinvointia seka tyytyvaisyytta.
Standardin mukaan ihmiskeskeinen
suunnittelu luo hydtyja monitasoisesti,
joista esimerkkina kestava kehitys seka
edelld mainittu hyvinvointi. (ISO 9241-210
2019,1,4-5,9,20)

16



ISO 9241-210 mukaan ihmiskeskeisen
suunnittelun tulee integroitua tuotteen tai
palvelun elinkaaren kaikkiin vaiheisiin. Se
koostuu kuudesta avainperiaatteesta.

1. Suunnittelun perustana on syva
ymmarrys kadyttdjista ja heidan toimista

tietyissa ymparistoissa.

2. Kayttajat osallistuvat suunnitteluun ja

kehitykseen (ks. kuva 6).

3. Kayttajalahtdinen arviointi ohjaa ja

jalostaa suunnittelua.

4. Suunnitteluprosessi on iteratiivinen.

5. Suunnittelu koskee koko

kayttokokemusta.

6. Suunnittelutiimi koostuu erilaisista

taidoista ja nakékulmista.

(1SO 9241-210 2019, 6-9.)

17



Ensimmadisen periaatteen mukaan
suunnittelussa tulee ottaa huomioon
lopputulosta kayttavat ihmiset

seka lisdksi ne sidosryhmaét, joihin
lopputuloksen kayttaminen voi vaikuttaa.
(1SO 9241-210 2019, 6))

Toinen ja kolmas periaate

painottavat kayttajien osallistamista
suunnitteluprosessiin. Kayttajien

antama palaute on ensiarvoisen tarkeaa
ihmiskeskeisessa suunnittelussa. Kayttajien
osallistaminen suunnitteluun ja kehitykseen
tarjoaa arvokasta tietoa tuotteen tai
palvelun kayttotarkoituksista, toiveista ja
siitd, miten kyseista ratkaisua kaytetaan.
Kayttédjapalauteen kautta saadaan myos
tietoa, miten suunnitelmat toimivat
kaytannossa ja mitd muutoksia tarvitaan,
jotta voidaan vastata paremmin kayttdjien
odotuksiin. Palautteiden keraaminen on
hyddyllista projektin kaikissa vaiheissa,
suunnittelun varhaisesta ideasta sen
pitkdaikaiseen kayttéon. Palautteet voivat
tarjota tietoa ja ideoita myos ratkaisun
tuleviin versioihin. Kayttajilta saatu tieto
edesauttaa suunnittelijoita ymmartamaan
kayttdjien nakokulmaa ja tekemaan
parempia paatoksia, jotta suunniteltu

ratkaisu vastaa todellisia tarpeita ja on
aidosti kayttajalahtodinen. Jos suunnittelijat
ovat kaukana kayttajista ja kayttdjien aani
ei paase kuuluviin, ajaudutaan oletusten
varaan ja tehdéaan helposti arvauksia.
Tama ei luo hyvaa pohjaa kestavalle
suunnittelulle tai lilketoiminnalle. (ISO

9241-210 2019, 6-7,18))

Ihmiskeskeisessa toimintamallissa
toistetaan suunnitteluprosessin vaiheita
halutun lopputuloksen saavuttamiseksi.
Esimerkiksi edella mainittujen
kayttajapalautteiden keraamisen ja
analysoinnin perusteella voidaan
kaynnistaa uudelleen suunnitteluvaihe.
Vaiheiden toistamista kutsutaan iteroinniksi.
(1ISO 9241-210 2019, 7)

Standardissa tuodaan esille yleinen
harhaluulo, jossa kayttokokemus
tarkoittaa vain tuotteen, palvelun tai
jarjestelméan (mydohemmin pelkka palvelu)
helppokayttdisyytta. Ihmiskeskeisessa
ldhestymistavassa kdyttokokemus
ymmarretaan laajemmin. Siihen sisaltyy
palvelun toimivuus, suorituskyky

ja esimerkiksi interaktiivisuus eli
vuorovaikutus palvelun ja kayttdjan

valilla. Naiden lisaksi markkinoinnilla
ja brandayksella on oma roolinsa.
Kayttokokemukseen vaikuttaa myds
kayttajien aikaisemmat kokemukset,
asenteet, taidot, tavat ja persoona. (ISO
9241-210 2019, 8))

Jotta voidaan saavuttaa kokonaisvaltainen
kayttokokemus, suunnittelutiimin tulee
olla monipuolinen ja osaava. Suunnittelu ja
kehitys hyotyy monitieteellisestd ideoinnista
ja luovuudesta. (ISO 9241-210 2019, 9.)
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ISO 9241-210 -standardi ei ota kantaa
suunnittelu- ja kehitysprosessien
yksityiskohtaisiin toteutustapoihin.
Edellad esitettyjen periaatteiden lisaksi

se pitda kuitenkin sisallaan nelja 1. o .
} ) . ) . . o kayttajaryhmat
suunnittelutoimintoa, joiden avulla pyritdan * kaytettavyystestiraportti J— kaytt?k?nt’ekstlh « kdyttajdpersoonat
o kaytettavyysraportti ymmartaminen ja

varmistamaan ihmiskeskeisyys prosesseissa L
. e madrittdminen
(ks. kuva 7). Nama nelja toimintoa ovat:

Iterointi
1. kayttokontekstin ymmartaminen ja tarvittaessa S
madrittiminen AT
. 2.
2. kayttajavaatimusten maarittely 4‘- y kayttaja-
suunnittelun ? .
o vaatimusten
arviointi madrittely
3. suunnitteluratkaisujen tuottaminen
4. suunnittelun arviointi
(1SO 9241-210 2019, 10-12))
. 3.
® prototyypit suunnittelu- * kayttajatarpeet
ratkaisujen o kayttajien vaatimukset

tuottaminen

Kuva 7
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2.2.3 Muotoiluperiaatteet

This is Service Design Doing -kirjan
muotoiluperiaatteiden mukaan
palvelumuotoilu edustaa lahestymistapaa,
joka keskittyy ihmiskeskeisyyteen,
yhteistydhdn, monialaiseen osaamiseen

ja toistuviin vaiheisiin. Tama iteratiivinen
prosessi hyodyntaa tutkimusta,
prototyyppien kehittamista seka selkeitg,
helppokayttdisia aktiviteetteja ja visuaalisia
tyokaluja. Naiden avulla pyritdaan luomaan
ja jarjestamaan kokemuksia, jotka vastaavat
yrityksen, kayttajien ja muiden sidosryhmien
tarpeisiin. Kirjan muotoiluperiaatteet on
jaettu kuuteen paateemaan, jotka on avattu
tarkemmin seuraavilla sivuilla. (Stickdorn,
Hormess, Lawrence & Schneider 2018. 27.)
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1 Ihmiskeskeisyys:

Kirjan alkuperdisessa 2010 vuoden
painoksessa ensimmainen muotoilun
periaate oli kayttajakeskeisyys, keskittyen
erityisesti asiakkaan nakdkulmaan. Ajan
myo6ta palvelumuotoilu on kehittynyt

ja sen nakdkulma on laajentunut.

Nykyaan ensimmaisenda periaatteena on
ihmiskeskeisyys, mika on tuttu myos edella
kaydysta ISO standardista. Ihmiskeskeisyys
edellyttaa, etta palvelukehityksessa on
huomioitava kaikkien niiden kayttadjien ja
sidosryhmien kokemukset, joihin kyseinen
palvelu vaikuttaa (ks. kuva 8). (Stickdorn,
Hormess, Lawrence & Schneider 2018. 25-
27)

2 Yhteistyo:

Palvelusuunnitteluprosessissa on tarkeaa
ottaa mukaan aktiivisesti eri osaamisalueilta
ja tehtavista vastaavia asiantuntijoita,
kayttajia sekad sidosryhmia. Monialainen

ja erilaisista taustoista koostuva ryhma
nahdaan voimavarana, jonka avulla

voidaan rikkoa perinteiset toimialarajat,
joita kutsutaan my®&s siiloiksi. (Stickdorn,
Hormess, Lawrence & Schneider 2018. 25-
27)

3 Iteratiivisuus:

Suunnitteluprosessin pitaa tarjota
riittavasti joustavuutta, silla se on
luonteeltaan tutkivaa ja edellyttaa toisinaan
sopeutumista. Palvelusuunnitteluprosessi
on kokeellinen lahestymistapa, jota voidaan
kKutsua my0@s iteroinniksi. Kdytanndssa

se tarkoittaa toistuvaa syklig, jossa
suunnittelijat palaavat takaisin aiempiin
vaiheisiin, testaavat ja parantavat

ratkaisujaan saadun palautteen perusteella.

Tama jatkuva hienosaato ja uudelleen
kasitteleminen auttavat varmistamaan, etta
palvelusuunnittelu vastaa mahdollisimman
hyvin kayttajien tarpeita ja tavoitteita.
(Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider
2018.26-27, 33, 336.)
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4 Jarjestys:

Palvelu tulee visualisoida, jotta on

selkeda, millaisista kosketuspisteista

se muodostuu. On tarkeaa tuoda esille
palvelun kayttdjien seka esimerkiksi
jarjestelmien valisten kosketuspisteiden
vuorovaikutus ja suhteet. Tunnettu tydkalu
kayttajien kosketuspisteiden visualisointiin
on esimerkiksi kayttajapolku (ks. kuva 9).
(Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider
2018. 26))

5 Todellisuus:

Vaikka ideat voisivat vaikuttaa toimivilta
ajatuksissa ja presentaatioissa, niiden
toimivuus tulisi aina testata kaytanndssa
esimerkiksi prototyyppeja hydédyntaen.
Prototyyppi on konkreettinen hahmotelma
kehitettavasta palvelusta. Se voi olla
esimerkiksi paperista rakennettu versio

tai interaktiivinen, klikkailtava digitaalinen
versio. Prototyypin avulla voidaan saada
arvokasta palautetta ja ymmarrysta

siitd, miten kayttajat aidosti reagoivat

ja kayttavat suunniteltua palvelua.

Tama auttaa suunnittelijoita tekemaan
tarvittavia muutoksia ja parannuksia ennen
lopullista toteutusta, varmistaen palvelun
toimivuuden ja kayttajaystavallisyyden.
(Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider
2018.27,212-236.) 212-236))

6 Kokonaisvaltaisuus

Palvelumuotoilun keskeinen tavoite on
integroida se saumattomasti liiketoiminnan
nakokulmaan. Vaikka palvelumuotoilun
perusta on parhaiden kayttdjakokemusten
luomisessa, sen tehokkuus saavutetaan
ymmartamalla taustalla vaikuttavia
prosesseja, teknologisia mahdollisuuksia
seka organisaation liiketoiminnallisia
tavoitteita. Jokainen suunnitelma tarvitsee
kaytannollisyyden ja talouden huomiocimista
ollakseen menestyksekas ja pitkaikainen.
(Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider
2018.26-27)

Kuva 9
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2.3 Muotoilun maturiteettimallit

Maturiteettimallit kuvaavat
suunnittelukaytantoja ja prosesseja

seka niiden tuottamaa tulosta. Mallit
auttavat arvioimaan muotoilun

nykyista tilaa ja tunnistamaan alueita,
joita parantamalla on mahdollista

edeta seuraavalle kypsyystasolle.
Maturiteettimalleja kuvataan visuaalisten
kaavioiden avulla, joiden kautta on helppo
havainnoida muotoilun eri tasoja ja niiden
ominaisuuksia. (Bailey 2022.)

Muotoilun kypsyyden tiedostaminen on
tarkeaa, jotta yritys voi tunnistaa omat
vahvuudet ja heikkoudet. Sen myota
voidaan myds tukea ja tunnustaa sita,
mitd on jo tehty muotoilun eteen. (Nielsen
Norman Group 2021.)

Kayn lapi kolmea eri maturiteettimallia,
jotka ovat Danish design Ladder,
Invision Maturity Model ja The UX
Maturity Model. Danish Design Ladder
ja Invisionin maturiteettimallit ovat
tunnettuja klassikoita. Naiden lisaksi
tutkin kayttéjalahtdiseen suunnitteluun
perustuvaa UX Maturity Modelia, silla se
istuu hyvin omaan tyénkuvaani. Seuraavilla
sivuilla tarkemmin edella mainituista
maturiteettimalleista.
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2.3.1 Danish Design Ladders

Design Ladders on Danish Design

Centerin 2001 kehittdma malli muotoilun
maturiteetin havainnollistamiseen

ja arvioimiseen. Mallin nelja porrasta
kuvaavat, kuinka edistynytta muotoilun
hyddyntaminen yrityksessa on. Kuten
seuraavan sivun kuvasta 10 voidaan nahdé,
mita korkeammalle portaikossa noustaan,
sita kokonaisvaltaisempaa muotoilu on.
(Matt Davies Consultancy Ltd. 2019.)

Danish Design Ladders perustuu
hypoteesiin. Sen mukaan taloudellinen
tuotto on suurempaa, jos yritys hyddyntaa
muotoilun suunnittelumenetelmia jo
kehityksen alkuvaiheessa ja muotoilu on
osa yrityksen liiketoimintastrategiaa. (Dansk
Design Center 2015))
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4. Muotoilu strategiana

Muotoilu on osa strategiaty6ta ja
muotoilija tyoskentelee yrityksen johdon
kanssa yhteisty6ssa. Muotoilun paapaino
on liikketoimintamallien kehittamisessa
ja uusien liiketoimintamahdollisuuksien
tunnistamisessa. (Dansk Design Center
2015.)

Center 2015))

1. Ei muotoilua

Muotoilu on nakymatdn osa kehitysta.
Ratkaisuja tehdaan kehittajien

oman vision mukaisesti. Kayttajien
nakokulmia ei hydédynnetéa. (Dansk
Design Center 2015))

3. Muotoilu prosessina

Muotoilu on lahestymistapa ja osa
kehitysprosessia. Kayttajan nakdkulma
ohjaa ratkaisun kehittamista. Kehitys
tehdaan yhteistydssa eri tiimien kesken.
(Dansk Design Center 2015))

2. Muotoilu viimeistelyna

Muotoilu on mukana kehityksen
loppuvaiheessa. Se keskittyy tyyliin
ja estetiikkaan. (Dansk Design

Kuva 10
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Nykypaivana muotoilua kaytetaan
maailmanlaajuisesti yrityksissa monin eri
tavoin. Sen myota Danish Design Ladders
-mallista on luotu useita uudistettuja
versioita aivan, kuin tuplatimantti
-prosessimallista. Matt Daviesin 2019
julkaiseman versioon on lisatty kaksi
porrasta; Muotoilu muutoksena ja Muotoilu
kulttuurina (ks. kuva 11). (Matt Davies
Consultancy Ltd. 2019.)

Daviesin lisaportaat heijastavat omaa
nakemystani muotoilun tehokkaasta
hyédyntamisesta, ja sen takia halusin tuoda
sen esille Danish Design Ladders -mallin
versioista. Naen muotoilun laajempana
kokonaisuutena ja uskon sen tarjoavan
potentiaalia jokaiselle tasolle yrityksissa
Daviesin mallin tapaan. Sen ajatukset
kulkevat rinnakkain myds Invisionin
maturiteettimallin kanssa, josta lisaa

seuraavassa kappaleessa.

6. Muotoilu kulttuurina:

Muotoilun avulla luodaan yrityskulttuuria
ja se on osa yrityksen jokaista vaihetta.
Muotoilua kaytetdan luomaan ihmisissa
haluttuja kayttaytymismalleja ja sen avulla
johdetaan ydintavoite lapi organisaation.
Uusille ideoille on tilaa ja asiakaslahtdinen
ajattelu on arkipaivaa. (Matt Davies
Consultancy Ltd. 2019.)

5. Muotoilu muutoksena:

Muotoilua kaytetaan strategian
toteuttamiseen ja muutosjohtamiseen.

Sen avulla kuvataan yrityksen nykytilaa ja
tulevaisuutta seka vaiheita, jotka johtavat
muutokseen. Kehitykseen osallistetaan
laajasti eri kohderyhmia. Jokainen
muutoksen vaihe on harkittu ja suunniteltu.
(Matt Davies Consultancy Ltd. 2019.)

Kuva 11
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2.3.2 Invision Design Maturity Model

Invision Companyn maturiteettimalli
perustuu vuonna 2019 tehtyyn globaaliin
tutkimukseen. Tutkimukseen osallistui
2200 yritysta 77 eri maasta. Yritykset
edustivat 24 eri toimialaa, joista
keskityn tydni puolesta tarkemmin
finanssitoimialaan. Invisionin tutkimus
pyrki selvittamaan muotoilun valista
suhdetta liiketoimintaan. Sen tuloksena
syntyi viisitasoinen maturiteettimalli (ks.
kuva 12). (InVision 2019, 4-15))
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Mita korkeammalle Invisionin portaissa
edetaan, sita laajemmin muotoilun hyddyt
tulevat esiin ja sitd enemman se integroituu
toimintaan (InVision 2019, 4-15).

1. Tuottajat: Muotoilua kaytetaan
visuaalisena keinona. Suunnittelun
kaytannoille luodaan pohjaa ja lisataan
tietoisuutta muotoilun arvosta. Tutkimuksen
yrityksista 41% on tuottajia. (mt, 16-17.)

2. Liittdjat: Muotoiluun aletaan investoida
ja sen vaikutukset tiedostetaan. Muotoilijat
luovat suunnittelujarjestelmia ja
hyddyntavat muotoilun metodeja, kuten
kayttajatutkimuksia ja -persoonia. Ilmassa
on muotoilupuhetta ja muotoilu sulautuu
yha tiiviimmin osaksi tuotekehitysprosessia.
Tutkimuksen yrityksistda 21% omaksuu nama
asiat ja sijaitsee 2. tasolla. (mt, 18-19.)

3. Arkkitehdit: Vahva perusta
suunnittelukaytanndille ja -prosesseille
on olemassa. Roolit ovat selkeita

ja toimintatavat dokumentoituja.
Organisaatiossa on muotoilutiimeja, jotka
hyddyntavat suunnitteluun tutkimusta
ja kayttajapalautetta tukeakseen
suunnittelupaatoksia. Muotoilu ei rajoitu
pelkastaan muotoilijoihin, vaan se on
laajasti ymmarrettya ja toteutettua.
Tutkimuksen yrityksista 21% yltaa tasolle
kolme. (mt, 20-21))

4, Tutkijat: Muotoilu on datalahtoista

ja asiakaslahtoista. Tasolle ominaista
ovat kehittyneet kaytanndt, jotka liittyvat
analytiikkaan, kayttajatutkimukseen ja
muun muassa suunnittelun vaikutusten
mittaamiseen. Suunnittelustrategian
kehittaminen on alussa. Tutkimuksen
yrityksista 12% sijoittui 4. tasolle. (mt,, 22-
23)

5. Visionaarit: Muotoilu on osa strategiaa
ja lilketoimintaa. Sen avulla tutkitaan
trendeja ja tunnistetaan ilmidita. Muotoilun
kaytto johtaa huomattavaan kilpailuetuun
ja kasvattaa liiketoiminnan tuottoja
merkittavasti. Tutkimuksen yrityksista 5%
yltaa ylimmalle 5. tasolle. (mt, 24-25.)



Invision Companyn muotoilun maturiteetti
tutkimuksen mukaan pankki-, rahoitus- ja
vakuutuspalveluyrityksista 46 prosenttia
sijoittuu maturiteettimallin ensimmaiselle
tasolle (ks. kuva 13), jossa muotoilu
rajoittuu paaosion visuaaliseen ilmeeseen
(mt., 29).
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Finanssitoimialalla muotoilun kypsyysaste

on yksi alhaisimmista verrattuna muihin
Pankkitoiminta, rahoituspalvelut, vakuutukset

Invisionin tutkimuksessa mukana olleisiin

toimialoihin. Sen muotoilun maturiteetti

46 %

on noin viisi prosenttia alle tutkimuksessa Keskimadrin kaikilla toimialoilla

maaritellyn keskiarvon (ks. kuva 14). Vain -

kaksi prosenttia toimialan yrityksista yltaa
korkeimmalle, eli viidennelle tasolle. (mt,,
29)

21 % 21 %

16 %

12 %

9%

5%

2%'

1. Tuottajat 2. Liittdjat 3. Arkkitehdit 4, Tutkijat 5. Visionaarit

Kuva 14
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2.3.3 The UX Maturity Model

Kayttokokemuksen (mydhemmin pelkka UX)
pioneeriksi tituleerattu Jakob Nielsen loi
oman versionsa maturiteettimallista vuonna
2006. Se pohjautuu kayttokokemuksen

ja kayttajakeskeisyyden kypsyyden
mittaamiseen. Mallissa oli alunperin
kahdeksan tasoa, joka on ajan mukana
tiivistynyt kuuteen (ks. kuva 15). (Pernice,
Gibbson, Moran & Whitenton 2021.)

Kuva 15

31



1. Poissa: Kuten aikaisemmin esitettyjen
maturiteettimallien tapaan, mydskaan
UX Maturity Modelin ensimmainen taso
ei sisalla muotoilua. Muotoilua ei oteta
huomioon, eika sen hydtyja tiedosteta.
Poiketen muista malleista ensimmaisen
portaan yrityksella saattaa kuitenkin olla
UX-tietoisia tyontekijoita, jotka eivat
kuitenkaan saa aantaan kuuluviin tai paase
vaikuttamaan menetelmiin. (Pernice ym.
2021)

2. Rajoitettu: Kayttdkokemus on satunnaista
ja vahaista. Kayttajakeskeisen suunnittelun
periaatteista ollaan tietoisia, mutta

niita ei olla sisallytetty systemaattisesti
kehitysprosesseihin tai strategiaan. (Pernice
ym. 2021))

3. Nouseva: Kayttdjakeskeinen

suunnittelu on nousevaa. Yrityksessa

on UX-asiantuntijoita, joiden

tehtavana on jatkuvasti parantaa ja
kehittaa kayttokokemusta. UX on osa
kehitysprosessia, mutta vain tiettyina
aikoina, ei alusta loppuun. Se ei ole levinnyt
laajasti organisaatiossa eika sita tehda
johdonmukaisesti eri tiimien valilla. (Kaplan
2021.)

4, Strukturoitu: Kayttokokemuksen

arvo tunnistetaan ja yrityksesséa on UX-

tiimi tai useampia. Kayttajatutkimus on
systemaattista ja sitda tehdaan tuotteen tai
palvelun koko elinkaaren ajan. Tiimirajoja
ylittavia UX-tyopajoja hyddynnetaan paljolti
ja UX-tuloksia kaytetaan liiketoiminnallisten
paatosten tukena. (Krause 2021.)

5. Integroitu: Korkealaatuiset UX-
kaytannot ovat kattavia ja vakiintuneita.
Kayttajakeskeinen ajatusmalli kulkee lapi
organisaation. UX-metodeja hyédynnetaan
tehokkaasti eri tiimeissa ja siihen liittyvat
mittarit ovat lasna kaikkien tyontekijoiden
tavoitteissa. UX-tydhdn ja sen resursseihin
on oma budjetti. Viides taso keskittyy
edistamaan kayttajakeskeista toimintaa
liilketoiminnan mittareiden parantamiseksi.
(Pernice 2021))

6. Kayttajalahtdinen: Kayttajien tarpeiden
ymmartdminen tutkimuksen avulla on
organisaation strategian ja projektien
priorisoinnin tarkein tekija. Taso 6 eroaa
edeltavasta tasosta keskittyen edistamaan
kayttajia palvelevaa kayttokokemusta toisin,
kuin edellinen taso keskittyy liiketoiminnan
mittareiden parantamiseen. Kuudes taso on
haastavin yllapitaa. Se saatetaan saavuttaa
hetkellisesti ja palata sen jalkeen jollekin

alemmista tasoista. (Salazar 2022.)
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2.4 Kiteytys ja pohdinta

Vertaillessani Tuplatimantin ja This Is
Service Design Doing -kirjan tulkintaa
muotoiluprosessista huomioin, etta
kummassakin korostetaan prosessin
iteratiivisuutta, joka mahdollistaa
laajemman tutkimuksen ja ideciden
kehittamisen. Tuplatimantin kahden
timantin malli tarjoaa selkean ja
yksinkertaisen rakenteen, kun taas This
Is Service Design Doing -kirjan tulkinta
mahdollistaa prosessin soveltamisen
erilaisiin suunnitteluprojekteihin, tarjoten

tarkemman kuvauksen vaiheiden toimista.

Aion hyédyntdd muotoiluprosessien
joustavuutta opinndytetydssani
muovaamalla vaiheita tarpeen
mukaan, mika tukee tilannekohtaista
paatoksentekoa ja edistaa tyon kulkua.

ISO 9241-210 -standardi ihmiskeskeisesta
suunnittelusta ja This is Service Design
Doing -kirjan muotoiluperiaatteet

jakavat yhtaléaisyyksia ja eroavaisuuksia.
Molemmat korostavat ihmiskeskeisyytta,
yhteisty6ta ja iteratiivisuutta
suunnitteluprosessissa. Ne huomioivat
myds kayttokokemuksen laajemmin, kuin
vain kaytettavyyden osalta painottaen koko
kayttokokemuksen suunnittelua. Nama
periaatteet painottavat myds kaytannon
testausta ja prototyyppien hyddyntamista
kehittamisessa. Eroavaisuutena

ISO standardi sisaltaa tarkempia

ohjeita kayttajien ymmartamisesta ja
osallistamisesta, kun taas This is Service
Design Doing -kirjan periaatteet keskittyy
monialaiseen tiimity6hon ja liiketoiminnan
huomioimiseen palvelumuotoilussa.
Yhdistdamalla naméa muotoilun periaatteet
opinnaytetydssani, pyrin saavuttamaan
kokonaisvaltaisen ja kayttidjakeskeisen
suunnitteluprosessin, joka ottaa huomioon
seka kayttajien, etta yrityksen tarpeet.
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Kolme edella lapikaytya muotoilun
maturiteettimallia tarjoavat erilaisia
nakokulmia muotoilun kypsyystasoon ja
auttavat tunnistamaan parannuskohteita.
Naen Danish Design Ladders -mallin
vahvuutena sen helppokayttdisyyden,
mutta sen heikkoutena voi olla lilan suuri
yksinkertaistaminen. Sen ylemman tason
portaat ovat melko liiketoimintapainotteisia,
joka tuo esiin hyvin muotoilun ja
lilketoiminnan hailyvéan rajan. Invision
Maturity Model:iin perustuminen laajaan
tutkimukseen antaa sille uskottavuutta.
Tutkimus osoittaa, etta pankki-, rahoitus-
ja vakuutusyritykset sijoittuvat usein

melko alhaiselle tasolle, mika kertoo
muotoilun kypsyystason haasteista
kyseisella toimialalla. Invisionin mallissa on
huomattavissa muihin maturiteettimalleihin
nahden isompia harppauksia tasojen valilla.
The UX Maturity Model on keskittynyt
pelkastaan kayttékokemukseen ja jattaa
huomioimatta muotoilun laajemmat
nakokulmat.

Maturiteettimalleista voidaan kiteyttaa, etta
jokaisella mallilla on omat vahvuutensa
ja heikkoutensa. On huomionarvoista,
ettd ne eivat kaikki perustu tutkimukseen
ja niiden ajantasaisuudessa saattaa

olla puutteita. Erityisesti kiinnitin
huomiota siihen, ettd yksikaan naista
kolmesta maturiteettimallista ei kasittele
tulevaisuuden skenaarioiden tutkimista
tai esimerkiksi tekoalyn hyédyntamista
tyoskentelyssa. Nama ovat aiheita,

jotka henkil6kohtaisesti kiinnostavat
minua, ja siksi ndiden puute heratti
huomioni. Invisionin maturiteettimallin

6. portaassa mainitaan trendien ja
ilmididen tutkiminen, mika saattaa vihjata
naihin asioihin, mutta ei kasittele niita
suoraan. Naiden huomioiden valossa
tarkastelen naita malleja kriittisesti ja pyrin
vahvemmin perustamaan tutkimuksen
lopputuloksen muotoilun periaatteisiin

ja suunnitteluprosessin aikana kerattyyn
tutkimustietoon.
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3 Suunnitteluprosessi

Opinnaytetyon suunnitteluprosessi on
havainnollistettu seuraavalla sivulla
hyédyntaen This Is Service Design Doing
-kirjan prosessimallia. Alun perin yritin
kuvata suunnitteluprosessia perinteisen
tuplatimantti-mallin mukaan, mutta se
tuntui liian ahtaalta ja epaselvalta jo
varhaisessa vaiheessa. Taman haasteen
voittamiseksi paatin hyddyntaa edella
mainittua laajempaa prosessimallia, mika
osoittautui katevaksi.

Opinndytetydni prosessimalli koostuu
viidesta osasta, jotka ovat esivalmistelu,
tutkimus, ideointi, konseptointi

& prototypointi sekd palautteet.
Opinnaytetydprosessin perustana ja
ohjenuorana toimii muotoilun keskeiset
periaatteet.

Toteutin tutkimusvaiheen kolmessa
osassa, joita jokaista analysoin erikseen.
Pienemmiksi pilkottujen vaiheiden avulla
oli helppo jatkaa vaiheesta toiseen ja kdyda
dialogia toimeksiantajayrityksen edustajan
kanssa. Jokainen ndista vaiheista osoittautui
oleelliseksi opinnaytetyoni kannalta.
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3.1 Esivalmistelu

Opinnaytetydni esivalmistelussa

hyoédynsin “Frame your design challenge"
-metodia. Esivalmistelun tavoitteena

oli varmistaa, etta valittu opinnaytetydn
aihe on optimaalinen niin ajallisesti,

kuin resurssien suhteen. Tama vaihe oli
erityisen tarkea, jotta pystyin varmistamaan
sujuvan etenemisen ja valttdaa mahdolliset
aikatauluun liittyvat haasteet.

Kavin samanaikaisesti vuoropuhelua

oman esihenkilon seka koulun
opinnaytetydohjaajan kanssa, jotta

sain hienosaadettya tydni aihetta ja
tutkimuskysymyksia. Tama yhteistyo syvensi
ymmarrystani aiheen reunaehdoista

ja tavoitteista. Ohjaajien arvokkaat
nakemykset ja palaute mahdollistivat
aiheen tarkentamisen niin, etta siita tulisi
merkityksellinen ja hyédyllinen yritykselle
sekd minulle oppimiskokemuksen kannalta.

Opinnaytetyoni tutkimuskysymykset
kiteytyivat kysymyksiin "Mika yrityksen
muotoilun maturiteetti on?" seké "Kuinka
maturiteettia voidaan nostaa?" Ndiden
kysymysten myota tavoitteenani oli
syventya aiheeseen ja ne ohjasivat tyoni

suuntaa.
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3.2 Tutkimus ja analysointi

Tutkimuksen ja analysoinnin tavoitteena

on maarittaa yrityksen muotoilun
maturiteettitaso. Tarkoituksena on

myds tunnistaa kehityskohteita, jotka
auttavat yritysta nostamaan nykyista
maturiteettitasoa. Pyrin hankkimaan
kattavan kuvan muotoilun nykytilanteesta
ja sen tulevaisuuden suunnasta yrityksessa.
Lisaksi vertailen yrityksen tuotekehitys- ja
muotoiluprosessia etsiakseni yhtalaisyyksia

ja eroavaisuuksia.
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3.2.1 Muotoilun nykytila yrityksessa

Lahestyin tyon tutkimuskysymyksia
“Mika yrityksen muotoilun maturiteetti
on?" ja "Kuinka maturiteettia voidaan

nostaa?" tarkastelemalla muotoilun

nykytilaa yrityksessa. Hankkiakseni

U1 UX Designer

tietoa kysymyksiin oikeilta henkildilta

aloitin sidosryhmékartta-metodilla. Kenella on muotoiluun
. . . ) . littyvaa
Sidosryhmakartat tarjoavat visuaalisen asiantuntemusta tai

kokemusta/tietoa?

esityksen henkildista ja tiimeisté, jotka ovat

olennainen osa suunnitteluprosessia ja niita

hyddyntamalla pystyy varmistamaan, etta —
kaikki sidosryhmat tulee otettua huomioon

ja tarkastelemaan niiden suhteita (Friis 3

Dam & Siang, 2022). Tutkimukseni alussa

laadin yhteensa nelja sidosryhmékarttaa

eri lahestymistavoilla (ks. kuva 16). Q

Tavoitteenani oli selvittaa, toistuivatko G
samat henkilot eri teemaisissa kartoissa.

Sidosryhmakartat osoittautuivat nopeaksi

U{ & UX Designer

tavaksi selvittaa opinnaytetyoni kannalta
keskeiset henkilot. °

Keihin
suunnitteluhaaste

@ vaikuttaa?
) Liiketoimintatimin
L
p * Liketomintatimin
@ =

oo

[

Ketka hyotyvat

Liketomintatimin
C ssanuntiat

ratkaisusta ja keihin
voi kohdistua
tyollistavia

Liketimintatimin

vaikutuksia? Chentyspastior

Uketoiminatimin
it

Kuka on vastuussa

muotoilun kehittdmisesta
uudelle tasolle ja keta
tarvitaan suunnitelmien
toimeenpanoon?

Liketwminatimin

Kuva 16
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Tutkimuskysymyksiin hain vastauksia
kayttaen hyvaksi haastattelumenetelmaa.
Omien kokemusteni pohjalta haastattelut
ovat ihmislaheinen ja yhteistydhenkinen
lahestymistapa, jonka nden pohjautuvan
saumattomasti myds muotoilun
periaatteisiin. Uskon vahvasti siihen, etta
vuoropuhelu ihmisten kanssa tarjoaa
arvokasta tietoa. Lisaksi keskusteluiden
kautta omaksun itse helpommin uusia
asioita.

Haastatteluiden tavoitteet:

1. Kerata tietoa tuote- ja palvelukehityksen
nykytilasta.

2. Selvittag, millaisia ajatuksia muotoilu
ja erilaiset suunnittelumenetelmat
herattavat. Lisaksi halusin ymmartaa,
miten muotoilua talla hetkella eri
henkildiden mukaan toteutetaan.

3. Hahmottaa yrityksen muotoilun
tulevaisuutta. Halusin saada nakemyksia
siitd, miten muotoilu voisi kehittya ja
millaisia mahdollisuuksia sen nahdaan
tarjoavan yrityksen tulevaisuuden
kasvulle ja innovaatioille.

Haastatteluiden tavoitteiden pohjalta
suunnittelin haastattelurungon, joka
koostui kolmesta aihealueesta: tuote- ja
palvelukehityksen nykytila, muotoilu ja
tulevaisuus. Nama sisalsivat yhteensa 15
ennalta maaritettya kysymysta (liite 1).

Paatin toteuttaa haastattelut
yksil6haastatteluina, silla tavoitteenani

oli taata jokaiselle haastateltavalle
mahdollisuus ilmaista oman
nakokulmansa avoimesti ja keskustella
aiheesta ilman toisen haastateltavan
nakemyksen vaikutusta (ks. kuva 17). Tama
lahestymistapa tuki syvallista keskustelua,
joka mahdollisti eri nakdékulmien, toiveiden
ja ongelmakohtien tarkemman pohdinnan.

Kuva 17
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Haastatteluun osallistui kahdeksan
sidosryhmakarttojen avulla kartoitettua
henkil6a (ks. kuva 18). He edustivat
yrityksen eri osa-alueita ja toimivat eri
tiimien vetdjina, asiantuntijoina seka
ylimman johdon tehtavissa. Pyrin saamaan
haastateltaviksi erityisesti ylemman
tason rooleissa tyoskentelevia henkiloita,
jotta saisin hyodyntda heidan laaja-
alaista kokonaistietouttaan yrityksesta.
Né&in pystyin varmistamaan tutkimuksen
alkuvaiheessa monipuoliset ndkékulmat
ja kattavan ymmarryksen muotoilun
nykytilasta sekda sen mahdollisista
kehityssuunnista eri osa-alueilla
yrityksessa.

Toteutin haastatteluja seka paikan paalla
toimistolla, etta etayhteydelld. Tahan
valintaan vaikuttivat osittain ajankaytélliset
syyt seka etatyon yleistyminen.
Etdhaastatteluissa hydédynsin Teams-
alustaa. Tama jarjestely tarjosi joustavuutta
ja mahdollisti osallistumisen my®os niille,

jotka eivat voineet osallistua paikan paalla.
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Haastattelujen aikana toimin
samanaikaisesti sekéd haastattelijan, etta
Kirjurin roolissa. Ne kestivat keskimaarin
40 minuuttia haastateltavaa kohden.
Kirjasin haastattelujen vastaukset
suoraan virtuaalisiin post-it -lappuihin
haastattelun aikana. Tama kaytanto
osoittautui erityisen tehokkaaksi ajallisesti
ja merkitykselliseksi haastattelujen
jalkikasittelyn kannalta. Verrattuna
esimerkiksi aanitetyn haastattelun
jalkeen tehtavaan litterointiin, menetelma
mahdollisti valittdmat muistiinpanot ja
samalla sain mahdollisuuden haastattelujen
jalkeen paneutua heti tarkemmin saatuun
tietoon ja sen ryhmittelyyn. Kahdeksasta
haastattelusta muodostui noin 370 post-it
-lappua (ks. kuva 19).

Kuva 19
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3.2.1.1 Muotoilun nykytila-analyysi

Tarkastelin haastatteluiden vastauksia ja

huomasin saaneeni eri henkildiltd hyvin

samankaltaisia vastauksia muotoilun

nykytilasta ja toiveista.

Kaytin haastatteluvastauksien

jasentelyyn Affinity Diagrammia. Affinity - o - o -
Diagram on visuaalinen menetelma [ — ]

tiedon jaotteluun, jonka avulla voidaan = RS I o B = = ==
organisoida suuria maaria tietoa, ideoita & & '

tai esimerkiksi mielipiteita loogisiksi ja
ymmarrettaviksi ryhmiksi (Friis Dam & Siang,
2022). Ryhmittelin menetelmdn mukaisesti _ ) -
haastattelujen post-it -laput yhteen )

niiden yhtildisten teemojen perusteella. S— E— = - 5 - e ———
Ryhmia muodostui yhteensa 12 kappaletta,

joista jokaisella oli pienempia alaryhmia (ks.
kuva 20).

Kuva 20
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Opinnaytetyoni aiheen kannalta
keskeisimmat paaryhmat olivat:

Projektin suunnittelu: Projekteja ei aina
suunnitella tarpeeksi etukateen, mika
johtaa epaselvyyksiin projektien
tavoitteissa ja kohderyhmissa. Projektien
puutteellisen suunnittelun ollaan
huomattu vaikuttavan niiden

onnistumiseen.

Tutkimukset: Ennen kehitystyon
aloittamista ei aina ole saatu riittavaa
ymmarrysta ongelman oikeasta luonteesta
tai sen tutkiminen on jaanyt vajavaiseksi.
Tama tilanne on johtanut siihen, etta
kehitetty ratkaisu ei valttamatta vastaa
parhaiten ongelmaan tai tarpeisiin.

Loppukayttdjat: Tulevaisuutta ajatellen
korostui halu lisata loppukayttajien
osallistamista kehityksen eri vaiheissa.
Lisaksi haastatteluista nousi esiin tarve
paremmalle asiakastuntemukselle, joka
auttaisi ymmartamaan asiakkaiden tarpeita
ja toiveita entista syvemmin.

Asiakaspalauteen kerdaamiskanavat:
Haastatteluiden mukaan asiakaskyselyita
toteutetaan melko vahan, eika niille ole
olemassa systemaattista toistuvaa tapaa.
Lisdksi aiemmin kaytossa ollut asiakasraati
ei ole enaa kaytossa.

Palvelumuotoilu: Muutamien
haastateltavien keskuudessa herasi
pohdintaa muotoilun késitteen tulkinnasta.
Muotoilu koettiin jokseenkin haastavana
aiheena ja se aiheutti osassa
haastateltavissa epavarmuutta.

Muotoilun rooli: Muotoilun rooli yrityksessa
on kasvamassa ja ymmarrys muotoilusta on
parantunut ajan myo6ta. Toiveena
tulevaisuudessa on lisata ideointia ja
luovuutta, jotka haastavat perinteisia
ajattelutapoja. Pidemmalla aikajanteella (10
vuoden kuluttua) korostettiin toivetta, etta
muotoilu toimisi nakemykseng, joka toimisi
tuotekehityksen keskeisena periaatteena.
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Haastatteluiden myo6té sain suhteellisen
nopeasti maaritettya yrityksen muotoilun
maturiteetin tason. Omalla kokemuksellani
yrityksen tydntekijana oli myés varmasti
vaikutusta tahan. Kaytin kolmea eri
maturiteettimallia, Invision Design

Maturity Model, Danish Design Ladder

ja The UX Maturity Model, jotka esittelin
opinnaytetydssani aikaisemmin (ks. kuva
21).

Jo haastattelujen aikana huomasin, etta
maturiteettimallien tietyilla portailla ja
tutkimuksen keskitssa olevalla yrityksella
oli merkittavia yhtenevaisyyksia. Lisaksi
huomasin, ettd osa mallien portaista

oli helppo sulkea pois, silla yritys ei
omaksunut portaiden ominaispiirteita.
Haastatteluiden tuoman tiedon myo6ta
pystyin sijoittamaan yrityksen muotoilun
sijainnin maturiteettikaavioihin, mika auttoi
visualisoimaan nykyisen maturiteetin tason
sekd hahmottamaan kehityksen suunnan.
Seuraavaksi kayn lapi kolme edella
mainittua maturiteettimallia ja analysoin,
miten yrityksen muotoilun kypsyys naissa

malleissa ilmenee.

4. Muotoilu strategiana

3. Muotoilu prosessina

1. Ei muotoilua

@ Visionaarit

Tutkijat

2. Muotoilu viimeistelyna

3
Arkkitehdit

6. Kayttajalahtsinen

5. Integroitu

4. Strukturoitu

3. Nouseva

1. Poissa

2. Rajoitettu

Kuva 21
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Danish Design Ladder -maturiteetti
mallissa yritys sijoittuu kolmannelle
portaalle, joka késittelee muotoilua
prosessina (ks. kuva 22). Yritys valjastaa
kolmannen portaan piirteet sisallyttaen
muotoilun osaksi tuotekehitysprosessia
sekd ottaen kayttajan nakdkulmat huomioon
tietyissa maarin.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd kolme vuotta
sitten yrityksen muotoilun kypsyystaso

oli toisella portaalla. Silloin muotoilu oli
painottunut vain visuaaliseen puoleen eika
kayttajatutkimuksia juurikaan tehty.

Neljannen, ylimman portaan saavuttaminen
Danish Design Ladders -kypsyysmallissa
vaatii viela lisdtoimia ja aikaa. Tassa
portaassa muotoilu on osa yrityksen
strategiaa, ja sen painopiste on
lilketoimintamallien kehittamisessa seka
uusien liiketoimintamahdollisuuksien
tunnistamisessa. Opinnaytetydn keskiossa
olevan yrityksen tuotekehitysprosessimallin
kehittaminen muotoilun nakékulmasta
voidaan jo nahda neljannen portaalle
ominaisena piirteena. Haastatteluiden
perusteella yritys tunnistaa muotoilun
vaikutukset liilketoimintaansa, mika luo
vahvaa pohjaa neljannen tason tavoittelulle

liilketoimintamallien kehittamisen osalta
tulevaisuudessa. Haastattelut paljastivat
my0ds tulevaisuuden toiveen, joka liittyy
laheisesti neljannen portaan piirteisiin.
Osa yrityksen sisdisiin haastatteluihin
osallistuneista toivoi, ettd kymmenen
vuoden kuluttua muotoilusta tulisi
nakemys, joka ohjaa tuotekehitysta ja
toimii sen keskeisena teemana. Kuitenkin,
tutkimushaastatteluista ilmenee,

ettd nama tulevaisuuden muotoiluun
liittyvat toiveet eivat ole osa yrityksen
lahivuosien suunnitelmia, vaikka yritys
tunnustaa muotoilun tuoman hyoédyn seka
palvelujen ja tuotteiden loppukayttdjille
ettd litketoiminnalle. Kayttajalahtoiset
kehitystarpeet eivat saa yhté suurta
painoarvoa, kuin liiketoimintalahtdiset
tarpeet.

1. Ei muotoilua

3. Muotoilu prosessina

2. Muotoilu viimeistelyna

4. Muotoilu strategiana

Kuva 22
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Invisionin maturiteettimallissa yritys
sijoittuu hieman vaatimattomammin,
toiseksi alimmalle portaalle kuudesta
portaasta (ks. kuva 23). Kuten aiemmin
tydssa mainittiin, muotoilu on osa yrityksen
tuotekehitysprosessia, ja sen merkitys
tiedostetaan haastatteluiden perusteella
vaihtelevissa maarin. Yrityksellda on oma
brandin mukainen suunnittelujarjestelma,
Design System, joka toimii perustana
uusille digipalveluille. Muotoilun
tutkimusmenetelmia hyddynnetaan
projekteissa paasaantdisesti muotoilijoiden
toimesta. Naiden esimerkkien puolesta
toisen portaan ominaispiirteet on hyvin
lunastettu.

Invisionin mallin seuraavan portaan
saavuttamiseksi on viela ty6ta edessa.
Kaikki kahdeksan haastateltavaa mainitsivat
muotoilun resurssien niukkuuden.
Seuraavalle eli kolmannelle portaalle

on ominaista vahvat muotoilutiimit seka
vahva perusta suunnittelukaytannoille ja
-prosesseille. Yritys ei viela taysin omaksu
datavetoista analytiikkaan pohjautuvaa
muotoilua, eikd muotoilun osallisuus ole
vahvasti integroitunut lilkketoimintaan ja
strategiaan, jotka ovat Invisionin mallin
ylempien portaiden ominaisuuksia (Invision
2019, 16-25).

3
Arkkitehdit

Tutkijat

Visionaarit

Kuva 23
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UX Maturity Model toimi kolmantena
mallina, johon peilasin yrityksen
muotoilun kypsyystasoa. Tassa mallissa
yritys sijoittuu kuudesta portaasta
kolmannelle (ks. kuva 24). Talla portaalla
kayttajakeskeinen suunnittelu on kasvavaa,
vaikka kayttdjakeskeisyyden soveltaminen
ei ole viela vakiintunutta organisaation
laajuisesti, eika se etene yhdenmukaisesti
eri tiimien tai projektien valilla (Kaplan
2021). Tama kuvaus vastaa erittain hyvin
yrityksen nykyista muotoilutilannetta.

Haastatteluissa ilmenee, ettd muotoilulla
on nouseva rooli. Ymmarrys muotoilun
merkityksesta ja mahdollisuuksista

kasvaa hiljalleen my6s muiden, kuin
muotoilijoiden keskuudessa. Digitaalisten
palveluiden kehittdmisessa muotoilua
otetaan nykyaan toistuvasti huomioon
esimerkiksi kayttajatutkimuksien

mydta ja siind on edistytty viimeisten
vuosien aikana. Haastatteluiden mukaan
kayttajakeskeinen kehittaminen riippuu
kuitenkin tuoteomistajasta ja projektien
laajuudesta. Liiketoiminnallisten paatésten
tukemiseen vaihtelevasti kaytetaan
kayttajakokemustutkimusten tuloksia. Tama
ominaisuus kuuluu UX Maturity Modelin

neljanteen portaaseen (Krause 2021).

Neljannen portaan saavuttamiseksi on

kuitenkin viela matkaa, silla haastattelujen

mukaan muotoilusta saatetaan tinkia

aikataulu- tai kustannussyista, mika

vaihteluun eri projektien valilla. Tama ei

johtaa muotoilun johdonmukaisuuden

vastaa neljannen tason ideaalia, jossa

systemaattista kayttajatutkimusta tehdaan
tuotteen tai palvelun koko elinkaaren ajan

(Krause 2021).

6. Kayttajalahtdinen

5. Integroitu

4. Strukturoitu

1. Poissa

2. Rajoitettu

3. Nouseva

Kuva 24
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Maturiteettimallien analysointi

vastasi tutkimuskysymykseeni "Mika
yrityksen muotoilun maturiteetti on?",
Pystyin arvioimaan, etta yrityksen
muotoilun kypsyystaso vaihtelee eri
maturiteettimallien mukaan, mutta
kokonaisuutena voidaan todeta sen
sijoittuvan mallien keskitasolle. Kaikissa
malleissa ilmeni tarve kehitykselle, jotta
yritys voisi siirtya seuraavalle muotoilun
maturiteettitasolle.

Maturiteettimallien tasojen analysoinnin
perusteella sain myds vastauksen toiseen
tutkimuskysymykseen "Kuinka maturiteettia
voidaan nostaa?" Danish Design

Ladders -mallissa seuraavalle tasolle
siirtyminen vaatii muotoiluosaamisen
laajempaa hyédyntamista
liiketoimintamallien kehittdmisessa.
InVisionin mallissa vahvempi painotus
suunnittelukdytidntdjen kehittamisessa
ja analytiikkaan perustuvassa
suunnittelutavassa auttaisi siirtymaan
ylemmadlle tasolle. UX Maturity Modelin
seuraavaa tasoa tavoitellessa tulisi
keskittyd muotoilun johdonmukaisuuteen
eri projekteissa ja systemaattisen
kdyttdjatutkimuksen toteuttamiseen.



3.2.2 Muotoilu yrityksen tuotekehitysprosessissa

Haastatteluiden jalkeen halusin
tarkentaa saamani tiedon ja yhdistaa sen
yrityksen tuotekehitysprosessimalliin.
Tavoitteenani oli selvittad, missa
vaiheissa muotoilu on mukana tassa
prosessimallissa ja milld tavoin se
ilmenee. Taman tutkimuksen pohjana
kaytin aikaisemmin opinnaytetydssani
mainittua This is Service Design Doing
-kirjasta l6ytyvaa muotoilun prosessimallia.
Koen tarkedksi mainita, etta yrityksen

ja kirjan prosessimallit ovat keskenaan
erilaisia, silla This is Service Design Doing
-kirjan malli keskittyy palvelumuotoiluun
ja sen prosessiin liittyviin vaiheisiin seka
metodeihin. Siin& ei oteta huomioon
teknista kehitysta tai tuotteen/palvelun
julkaisua, jotka ovat keskeisia osia yrityksen
tuotekehitysprosessimallissa.
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Paatin kuitenkin verrata naita kahta prosessia (ks. kuva 25) selvittdakseni, miten muotoilu on

osa nykyista tuotekehitysprosessia ja havaitakseni mahdolliset erot ja yhtalaisyydet ndiden

kahden lahestymistavan valilla. Samalla halusin selvittaa, miten haastatteluissa saamani tiedot

liittyvat yrityksen tuotekehitysmalliin ja millaisia asioita yritys voisi omaksua palvelumuotoiluun
keskittyvasta mallista, jotta sen muotoilun maturiteetti kasvaisi. Toteutin taméan tutkimuksen

hyvin yksinkertaisesti: asetin prosessimallien visuaaliset kuvaajat allekkain ja vertasin niiden
vaiheita seka sisaltéa toisiinsa.

This Is Service Design Doing -muotoiluprosessi

Projektin kdynnistys

Tutkimus

Projektin
kuvaus

Projektin
kuvaus
Suunnittelu
Road map
Kick Off
Kaynnistys- Pa‘_a‘::f'
e projektin
péiitos ‘
kuvauksesta Budietti
. Tiimi ja
Ekosysteemt- kommunikointi
kartta
y
Valmistele

Alustava
visuaalinen

luonnos
Alustava

asiakasymmrrys

Business
Paatos aloittaa model canvas

projektin

Strategiset Tekninen

lenna |

Kéynnistaé
projekti

Data

Analyysi

Tutkimuskysymys

Nakemys
Laadullinen ja

TN

[ Ideointi |

Ideoinnin

v
tutkimus -kartta
Yksinkertaistus
Kayttajapolku
Tutkimus-
metodien
valinta

Asiakasymmirrys

MVP -versio

tavoitteet

valmistelu nakemys

Markkinatutkimus

EPIC -jako

Kéyttéjapolut

Service blue print

Jos kehitetésn olemassa olevaa
palveluaniin paivelu
Kéyttgjatestataan. Pyritaan
saamaan tietoa kuinka palvelua
Kiytetaan, toiveista ja
odotuksista.

Varmennataan a
alkamassa kehittémésn.

Toteuta

User storyt

suunnittelu

Osallistujat

%(a’yn'aja’
testaus

Prototyyppi

Yrityksen mall i
sisalla
ideointivaihetta

Prototypointi

Alustavat

ideat
Rajaus Valitut ideat Prototypoinnin
konseptia suunnittelu
|deoiden Ideoiden varten
Iuominen valinta
Idea seina

Ideointi vaiheessa
eri menetelmia,
joissa voidaan
osallistaa
Kayttsiia

Tutkimusmetodien
valinta

Design
konsepti,

Piitos
devauksen
aloitukselle
Kehityssprint

stynnitelma

Tietoturva
Backlog

Kéyttajatestauksessa testataan
Kehitettava digipalvelu. Usein
siséltaa alkukeskustelua ja esim.
kuvakortteja. Sitten itse palvelun
Kayttds ja lopuksia kysymyksid
palvelun kayttasn littyen.

Markkinointi-
suunnitelma

Lapikéynnit

Sisainen
lanseerau

Koulutukset

Pisitos
julkaista

Pilotointi
Tekninen
yllapito-

suunnitelma

Posterit

Digitaaliset
prototyypit

Tutkinta

s

Ulkoinen
lanseeraus,

Pahviset
protytyypit

Yilépida

Prototyyppien
dokumentointi

Tutkimusseina

Kayttajatestaus

Malli ei sisélla Malli ei sislla
teknistékehitystad lanseerausta
edeltévia toimia

Yritys hyodyntaa mallia vain
tietyn tyyppisiin projekteihin.

Tarkoittaen, ettd

asiakasymmarrys ja esim.
kayttajatestaaminen tiputetaan
helposti mvp-versioista pois.

Haastatteluissa:

Liiketoiminnalliset asiat menevét
kayttajalahtoisyyden edelle.

Malli jasennelty
eri vaiheisiin
samaan tapaan,
kuin Service
design doing malli

Asiakkaan
osallistaminen
véhaisempaa,
kuin
oppikirjamallissa

Kuva 25
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3.2.2.1 Prosessimallien vertailuanalyysi

Vertaillessani yrityksen
tuotekehitysprosessimallia ja This is Service
Design Doing -kirjan prosessimallia,
paljastui useita mielenkiintoisia
eroavaisuuksia ja yhtalaisyyksia. Molemmat
on jaettu useisiin vaiheisiin. Yrityksen
prosessimallissa on viisi vaihetta, kun taas
kKirjan muotoiluprosessi koostuu neljasta
vaiheesta. Yrityksen vaiheiden suurempi
maara selittyy vaiheilla, joita kirjan prosessi
ei omaa. Vaiheet on myds nimetty eri tavoin,
mika johtuu osittain mallien sisaltderosta,
jota pohjustin aikaisemmassa kappaleessa.

Yrityksen prosessimallissa
asiakasymmarryksen keraadminen alkaa

jo ensimmaisessa valmistele-vaiheessa.
Tama vaihe nayttaa sisaltavan jopa
enemman tiedon kerdamista verrattuna
Kirjan muotoiluprosessiin. Valmistele-vaihe
sisaltaa tutkimusongelman maarittamista
ja kilpailija-analyysin tekemista. Vaiheen
lopussa laaditaan alustava visuaalinen
luonnos ratkaisusta. Nama auttavat
hahmottamaan projektin ydinkohdat ennen
varsinaista projektin kdynnistamista, joka
perustelee tiedon laajemman

kerdadmistarpeen jo varhaisessa vaiheessa.
Kirjan prosessissa loppukayttdjat otetaan
huomioon esimerkiksi ekosysteemikarttojen
avulla. Ekosysteemikartat ovat visuaalisia
tydkaluja, joilla voidaan hahmottaa laajempi
kuva palvelun tai tuotteen ymparistdsta,
mukaan lukien eri sidosryhmét ja niiden
valiset suhteet (Interaction Design
Foundation).

Molemmissa prosesseissa toinen vaihe
sisaltaa tarkempaa kayttajatutkimusta,

ja nama vaiheet vastaavat melko hyvin
toisiaan. Erona on kuitenkin kilpailija-
analyysi ja tutkimusongelman kiteytys,
joka tapahtuu yrityksen prosessimallin
ensimmaisessa vaiheessa ja kirjassa vasta

tassa toisessa vaiheessa.

Kirjan mallissa kolmas vaihe on ideointi,
joka puuttuu kokonaan yrityksen mallista.
Yrityksen sisaisista haastatteluista
ilmeni, etta talla hetkella ei ole aikaa
ideoita ja kehittaa taysin uutta. Kuitenkin
haastatteluissa toivottiin, ettd uusien
ideoiden luominen voisi olla osa

tulevaisuuden tuote- ja

palvelukehitysta. Ideointi-vaiheen
puuttuminen yrityksen mallista herattaa
kysymyksia sen roolista ja merkityksesta
muotoilun kannalta, silla se on olennainen

osa luovaa prosessia.

Kirjan neljas vaihe on prototypointi, joka

yrityksen mallissa sisallytetaan toteuta-

vaiheeseen. Se on viimeinen vaihe, jossa
mainitaan muotoiluun liittyvia asioita

yrityksen viisi-vaiheisessa prosessimallissa.
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Yhteenvetona voi todeta, ettd yrityksen
mallissa on useita vaiheita ja ne sisaltavat
paljon eri toimenpiteita. This is Service
Design Doing -kirjan muotoiluprosessi on
pilkottu muotoilun kannalta pienempiin
osiin ja korostaa vaiheittaisen suunnittelun
merkitysta. Tama eroaa yrityksen
tuotekehitysmallista ja yrityksen sisaisista
haastatteluista ilmeni myos projektien

suunnitelmallisuuden puute.

This Is Service Design Doing -muotoiluprosessi

Projektin kaynnistys Tutkimus

Projektin

O kuvaus

Suunnittelu

Projektin
kuvaus

Road map
Kick Off
Palaveri
projektin
auksesta Budjetti
Tiimi ja

ES kommunikointi

Yrityksen tuotekehitysprosessimalli

Valmistele Tarkenna
Alustava

visuaalinen
luonnos

asiakasymmirrys
Business

Pa&atos aloittaa model canvas

projektin
valmistelu

Tekninen
nakemys

Strategiset
tavoitteet

Markkinatutkimus

@ Edistad muotoilun periaatteiden toteutumista

Lisaksi kirjan muotoiluprosessi sisaltaa
enemman muotoilun menetelmia ja
korostaa kayttajien ja sidosryhmien
osallistumista kehityksen eri vaiheissa
muotoilun periaatteiden mukaisesti, mika
erottaa sen yrityksen prosessimallista
(ks. kuva. 26). Yrityksen tuotekehitysmalli
siséltaa joitakin muotoilun periaatteita,
kuten iteratiivisuuden, monipuoliset
projektitiimit, kayttajaymmarryksen

Ideointi

Alustavat "\
ideat

Analyysi

[
Tutkimuskysymys Rajaus

Valitut ideat
konseptia
Ideoiden varten

Nakemys .
Ideoiden
Iuominen valinta

°
° Idea sei
allistujat

o
Ideoinnin
uunnittelu

Laadullinen ja
maéralinen  Sidos
tutkimus -k

uunnittelu

ksinkertaistus °
Kayttajapolk
L]
Tutkim
metodien

L] /
Tutkimusmetodien

valin

Toteuta

L]
Ayttajatestal
L

Asiakasymmirrys

Prototyyppi  Backlog

Valmis tuote
MVP -versio Paatos
Userstoryt  devauksen
aloitukselle

EPIC -jako Kehityssprintit
Design
konsepti

Prototypointi

o
Prototypoinnin
suunnittelu

Julkaise

keraamisen seka kayttajalahtdisen
arvioinnin, joka ohjaa suunnittelua jossain
maarin. Kuitenkin mallin kehittamiseksi
muotoilun periaatteiden mukaisesti tulisi
lisdata syvallista ymmarrysta kayttajista,
edistad kayttajien osallistumista
kehitysprosessiin seké keskittya
kokonaisvaltaiseen kayttiajakokemuksen
suunnitteluun.

Prototyyppien
dokumentointi

Posterit

Digitaaliset

iEYIIt  prorotyypit

°
Kayttjatestaus

Ylidpida

Siséinen
lanseeraus

Koulutukset

Markkinointi- Paatos julkaista

L]
Pilotointi

Tekninen
ylidpito-
INNite

Kuva 26
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Taman tutkimuksen perusteella

syntyi ajatus yrityksen
tuotekehitysprosessimallista erillisesta
muotoiluprosessikuvaajasta, joka voisi
selkeyttdd muotoilun roolia yrityksen
tuote- ja palvelukehityksessa. Se voisi
vastata haastatteluissa esiin nousseeseen
aiheeseen, jossa muotoilu koettiin
jokseenkin hankalaksi hahmottaa ja tuoda
oikeaan aikaan projektiin mukaan. On
kuitenkin tarkeaa pohtia, hyodyttavatko
monet erilliset prosessikaaviot yrityksen
asiantuntijoita vai aiheuttavatko ne
sekaannusta? Taman pohdinnan myo6ta
muotoilun periaatteiden lisaaminen
vahvemmin yrityksen nykyiseen
tuotekehitysprosessimalliin tuntui

jarkevammalta.
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3.2.3 Muotoilun rooli ja merkitys eri toimialoilla

Muotoilun kypsyystason nostamisen
edistdmiseksi paitin hakea lisda
ndkemyksid ja konkreettisia esimerkkeja
muiden yrityksien ammattilaisilta.
Tavoitteenani oli avartaa ndkékulmaa ja
etsia tietoa myos tutkimuksen keskiossa
olevan yrityksen ulkopuolelta.

Tata tavoitetta varten suoritin lisda
haastatteluita. Valitsin haastateltavat
perustuen tydssa aiemmin mainittuun
InVision Companyn vuoden 2019 globaaliin
muotoilun maturiteettitutkimukseen.
Tavoitteenani oli haastatella eri alojen
ammattilaisia, jotka tyoskentelevat
yrityksissg, jotka menestyivat
opinnaytetydni keskidssa olevan yrityksen
toimialaa eli finanssitoimialaa paremmin.
Taman myota haastatteluun osallistui
edustajia kolmelta eri toimialalta:
mainostoimisto, ladkarikeskus seka
lilketoiminnan konsultointi. Olisin
halunnut saada mukaan myds tekniikan
alan edustajan, joka jai valitettavasti
aikataulullisten rajoitteiden vuoksi.

Toteutin haastattelut kayttaen

jo aikaisemmin hyvaksi todettua
haastattelutapaa. Muokkasin
haastattelukysymyksia siten, etta poistin
ne kysymykset, joiden vastausten
sisdistaminen edellyttaisi syvallisempaa
tietoa yrityksesta. Liséksi jatin pois ne
kysymykset, jotka voisivat paljastaa

liian yksityiskohtaisia tietoja yrityksesta
ja mahdollisesti vaikuttaa paatdkseen
osallistua haastatteluun. Tavoitteenani

oli mahdollistaa, ettd haastateltava

voi kertoa luottamuksella muotoilun
roolista yrityksessa ja hyviksi koetuista
toimintatavoista. Haastattelut tapahtuivat
kasvotusten, mika antoi mahdollisuuden
aidon vuorovaikutuksen luomiseen. Naiden
haastatteluiden avulla pyrin syventamaan
kasitysta siitd, miten muotoilun rooli
ilmenee eri yrityksissa ja millaisia
kaytantoja tai lahestymistapoja voisin
niista soveltaa tutkimuksen keskitssa
olevalle yritykselle. Kolmesta haastattelusta

muodostui 163 post-it -lappua (ks. kuva 27).
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3.2.3.1 Analyysi muotoilun roolista ja merkityksesta

Eri alojen ammattilaisten haastatteluiden
purkamiseen kaytin myos Affinity
Diagrammia. Jokaisen haastateltavan
osalta tein oman diagrammin, jotta valtin
haastatteluvastausten sekoittumisen ja
pystyin vertailemaan myads eri yritysten

muotoilun rooleja keskenaan (ks. kuva 28).

Haastatteluiden perusteella huomasin,
etta eri toimialoilla muotoilun rooli ja sen
toteutustapa vaihtelevat merkittavasti.

Mainostoimistossa muotoilijoiden
tehtavit ja niiden priorisointi ovat
hajallaan. Kayttajatutkimukseen
panostaminen riippui paljolti
asiakasyrityksesta, joista useimmat eivat
nahneet tai tienneet sen merkityksesta
lopputuloksen laatuun ja yhteydesta

lilketoimintaan.

Ladkarikeskuksessa muotoilu on
selkeasti integroitu osaksi toimintaa,
ja loppukéyttdjien palautetta
pidetdan kehitystyén ohjenuorana.
Palveluiden kehittamisessa korostetaan
monistettavuutta ja skaalautuvuutta.
Analytiikka on vahvasti mukana tiedon

keruussa ja analysoinnissa, joka toimii
myds suunnittelun tukena. Yritys hyodyntaa
asiakasraatia kehityksen eri vaiheissa
matalallakin kynnyksella.

Liiketoiminnan konsulttiyrityksessa
muotoilu nahdaan kaiken perustana,

ja sen yhdistdminen liiketoimintaan on
keskeista. Tietopohjainen paatdksenteko ja

kayttajakeskeisyys ovat tarkeita painotuksia.

Yritys hyodyntaa aktiivisesti analytiikkaa ja
tekoalya tiedon keruussa ja analysoinnissa.
Haasteena on kuitenkin edelleen se, etta
asiakasyritysten ylimmassa johdossa ei
aina ymmarreta muotoilun merkitysta, ja
asiakkaiden saatavilla oleva tieto voi olla
puutteellista. Loppukayttajia osallistetaan
monin eri tavoin, kuten syvahaastatteluilla,
tyopajoilla ja kayttajatestauksilla.

Mainostoimisto HiDes)

Tk

Laakarikeskus Palvelumuotoifija (sis. Ul / UX)

Toimiala: Ladkari tai laka

Palvelumuotoilutoimisto CX Strategist

« Tydskennellyt 1,5 vuotta
Toimiala: Liikkeenjohdon konsultointi yrityksessa

« Vetdd monia asiakasprojekteja
« Paljon téité

(pédtoimiala), Konsultointipalvelut

Kuva 28
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Haastatteluiden perusteella sain °
sijoitettua eri toimialojen yritykset :

maturiteettikaavioihin. Laakarikeskus seka

Liiketoiminnan konsulttiyritys sijoittui Visionérit
tutkimuksen keskidsséa olevaa yritysta

korkeammalle, ja Markkinointitoimisto .

Tutkijat

3
Arkkitehdit

alhaisemmin (ks. kuva 29). M

M Mainostoimisto a Liiketoiminnan konsultointi

@ Laakarikeskus . Opinndytetydn keskidssa oleva yritys

4. Muotoilu strategiana °

6. Kayttajalahtoinen

3. Muotoilu prosessina @ 5. Integroitu

4. Strukturoitu

2. Muotoilu viimeistelyna

M 3. Nouseva

1. Ei muotoilua 2. Rajoitettu

1. Poissa

Kuva 29




Varsinkin ladkarikeskuksen ja lilketoiminnan
konsulttiyrityksen haastatteluiden myota
sain esimerkkejg, joiden avulla keskidssa
olevan yrityksen muotoilun maturiteettia
voitaisiin nostaa tai ainakin vahvistaa.
Haastatteluista nousi erityisesti esiin
asiakasraadin merkitys, loppukayttdjien
palautteiden tarkeys, analytiikan
hyédyntdminen suunnittelussa seka
tekodlyn tuomat uudet mahdollisuudet
(ks. kuva 30). Nama havaitut asiat ovat
selkedsti yhteydessa aiemmin esiin
nousseisiin kehityskohtiin, jotka korostuivat
maturiteettimallien analyysissa. Ne liittyvat
myds muotoilun periaatteisiin kayttajien
osallistamisen nakékulmasta.

Kuten aikaisemmin tydssa mainittu,
seuraavalle muotoilun maturiteettitasolle
siirtyminen vaatii kehitysta ja aikaa. Tasta
syysta paatin keskittya opinndytetyossani
kehittdmaan nykyisen maturiteettitason
vahvistamista, jotta yrityksella olisi
tulevaisuudessa paremmat valmiudet siirtya

kohti korkeampia kypsyystasoja.

%ﬂﬁm

Kuva 30
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3.2.4 Kehitettavien teemojen validointi

Jatkoin tutkimusta kohti yrityksen nykyisen
muotoilun maturiteetin vahvistamista
tydpajan avulla. Sen tavoitteena oli
selvittaa keskeiset teemat, joita

yritys haluaa kehittaa vahvistaakseen
muotoilun maturiteettia. Jarjestin tyopajan
hybridimallilla, silla osa osallistujista oli
paikan paalla toimistolla ja osa osallistui
etana. Hyoédynsin tyopajassa Figma-
ohjelmaa. Tydpajaan osallistui kolme
yrityksen sisaista henkilda, jotka olivat
aikaisemmin myd6s haastatteluissa mukana.
Halusin rajoittaa tydpajaan osallistuvien
maaraa tarkoituksella, jotta voisin varmistaa
keskustelun syntymisen ja jokaisen
osallistujan aanen kuulumisen tyépajan
aikataulun puitteissa.

Tydpajan kulku oli seuraava: aloitimme
kaymalla yhdessa lapi yrityksen muotoilun
kypsyystason kolmen aiemmin mainitun
mallin avulla. Hyédynsin visuaalisia
kaavioita havainnollistamaan portaiden eri
piirteitd. Haastateltavat olivat yhta mielta
yrityksen sijainneista malleissa. Nama eivat
aiheuttaneet juurikaan keskustelua.

Taman jalkeen tarkastelimme yrityksen
sisdisten haastatteluiden Affinity
Diagrammin keskeisia paateemoja ja
niiden alakohtia. Keskustelimme avoimesti
jokaisesta teemasta kerrallaan, jonka
jalkeen merkitsimme jokaisen paateeman
alle 1-2 tarkeinta alakohtaa. Tama prosessi
tapahtui yhteistydssa ja pohjautui kaytyihin
keskusteluihin.

valilla keskustelu eksyi hetkellisesti
kiinnostaviin aiheisiin, jotka olivat kuitenkin
opinnaytetydn aiheen ulkopuolella.
Onnistuin kuitenkin aina ohjaamaan
keskustelun takaisin tydpajan aiheeseen.
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Keskustelujen pohjalta tarkeiksi merkittyja
kohtia Affinity Diagrammissa oli yhteensa
16. Lopuksi osallistujat aanestivat naista
suosikkejaan (ks. kuva 31). Jokaisella oli
kaytdossaan kolme aanta.

Yrityksen tulevaisuuden

tahtotilasta ei ole yhteisesti tietoa

Kayttajalahtoisia kehitystarpeet ei

nouse yhta arvokkaina, kuin
liilketoimintalahtoiset

Projektin tavoitteet eivat ole aina
selkeita

Tuotteissa ja palveluissa tarkeaa
positiiviset tunteet

Yrityksen kilpailutekijosta ei ole
yhtenaista tietoa

Asiantuntijoilla on liian paljon
tekemista samanaikaisesti

Asiakaslahtoinen ja -keskeinen
kehittaminen riippuu
tuoteomistajasta

Tuotteissa ja palveluissa tarkeaa
kayttajalle kohdennettu sisalto

Asiakas tulisi tuntea paremmin

Tulevaisuudentoiveena enemmaén
loppukayttéjan osallistamista
kehityksen eri vaiheissa

Projektin alussa ei tehda tarpeeksi
tutkimuksia

Digipalveluiden yhteydessa ei
kysyta palautetta palvelun
kaytosta

Muotoilun rooli tulevaisuudessa

Ennen kehityksen aloittamista ei
tiedosteta aina oikeaa ongelmaa

Asiakasraatia ei enaa ole

Asiakaskyselyita tehdaan vahan
ja siihen ei ole jarjestelmallista
tapaa

Kuva 31
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Tydpajan jalkeen kavin viela erillisen
lapikaynnin yrityksen liiketoimintajohtajan
kanssa. Keskustelimme ty6pajan
aanestystuloksista, etenkin niiden
merkityksellisyydesta yritykselle ja sen
asiakkaille seka niiden toteutettavuudesta.
Lopulta teimme yhteisen paatoksen

siitd, mitka edellisessa tydpajassa
maaritellyt teemat (16 kpl) olisivat sopivia
jatkokehitysta varten (ks. kuva 32).

Valitut teemat olivat:

« Projektin tavoitteet eivat ole aina
selkeita

o Tulevaisuuden toiveena enemman
loppukayttdjan osallistamista kehityksen
eri vaiheissa

. Asiakasraati

- Asiakaskyselyita tehddéan véahan ja
siihen ei ole jarjestelmallista tapaa

- Digipalveluiden yhteydessa ei kysyta
heti palautetta palvelun kaytdsta

Yrityksen tulevaisuuden
tahtotilasta ei ole yhteisesti tietoa

Kayttajalahtoisia kehitystarpeet ei
nouse yhta arvokkaina, kuin
liiketoimintalahtoiset

Projektin tavoitteet eivat ole aina
selkeita

Tuotteissa ja palveluissa tarkeaa
positiiviset tunteet

Yrityksen kilpailutekijosta ei ole
yhtenaista tietoa

Asiantuntijoilla on liian paljon
tekemista samanaikaisesti

Asiakaslahtoinen ja -keskeinen
kehittaminen riippuu
tuoteomistajasta

Tuotteissa ja palveluissa tarkeaa
kayttajalle kohdennettu sisalto

Asiakas tulisi tuntea paremmin

Tulevaisuudentoiveena enemman
loppukayttajan osallistamista
kehityksen eri vaiheissa

Projektin alussa ei tehda tarpeeksi
tutkimuksia

Digipalveluiden yhteydessa ei
kysyta palautetta palvelun
kaytosta

Muotoilun rooli tulevaisuudessa

Ennen kehityksen aloittamista ei
tiedosteta aina oikeaa ongelmaa

Asiakasraatia ei enaa ole

Asiakaskyselyita tehdaan vahan
ja siihen ei ole jarjestelmallista
tapaa

Kuva 32



Teemat sopivat erinomaisesti yhteen
omien ajatusteni kanssa, kun tarkastelin
Affinity Diagrammin valmistumisen jalkeen
niita aiheita, jotka olisivat opinnaytetyon
rajauksen sisalla ja mitka korostuivat eri
alojen ammattilaisten haastatteluissa.
Viiden teeman kasitteleminen tuntui
kuitenkin vaativalta ja liian laajalta
toteuttaa opinnaytetydn puitteissa.
Opinnaytetydohjaajani kuitenkin
innostui valituista teemoista ja naki ne
hyvin potentiaalisina. Pureuduimme
niihin yhdessa ja nopeasti havaitsimme
niiden yhteydet toisiinsa. Keskittymalla
"Tulevaisuuden toiveena enemman
loppukdyttdjdn osallistamista kehityksen
eri vaiheissa" -teemaan saattaisin
samalla I6ytaa ratkaisuja myos muihin
neljaan teemaan (ks. kuva 33). Yhteiset
lapikaynnit toivat arvokasta suuntaa ja
fokusta opinnaytetyon jatkamiselle seka
varmistivat, etta valitut teemat olivat
linjassa opinnaytetydn tavoitteiden ja
yrityksen tarpeiden kanssa.

Ohjeistusta missa kohtaa
kayttajia voisi
osallistuttaa

 Esim. sisdllytettyna

tuotekehitysmalliin
« Esimerkkeja tavoista

Kehityksen eri vaiheet

®

Tulevaisuudentoiveena enemman

loppukayttéjan osallistamista
kehityksen eri vaiheissa

Projektin tavoitteet eivat ole aina
selkeita

Asiakasraatia ei enaa ole

Selvitys miten, miksi ja milloin aikaisempi raati
on koottu. Onko ollut tietty asiakasryhméa?

Toiveena saada yritysasiakkaita raatiin
mukaan

Asiakkaan osallistamiseen alusta?
(esim. K-kyld)

Asiakaskyselyita tehddan vahan ja
siihen ei ole jarjestelmallista tapaa

Selvitys asiakaskyselyiden mahdollisista
toteutustavoista?

Digipalveluiden yhteydessa ei
kysyta heti palautetta palvelun
kaytosta

Selvitys mihin didipalveluihin asiakaskysely
olisi mahdollista / halutaan lisatéa

Kuva 33
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3.3 Ideointi

Ideointivaiheen tavoitteena oli Ryhdyin suunnittelemaan tyopajan

saada esille ne ideat, jotka tukevat rakennetta ja sisaltéa Figma-ohjelman
loppukayttéjien aktiivisempaa avulla (ks. kuva 34). Tavoitteenani oli luoda
osallistamista tuotekehityksen eri ty6pajasta paikka vapaalle ideoinnille,
vaiheissa. En silti unohtanut muita ideoiden priorisoinnille seka niiden
tutkimuksen loppuosiossa esiin nousseita tarkemmalle maarittelylle. Jo tdssa
teemoja, vaan pyrin tunnistamaan niihinkin vaiheessa harkitsin, etta sopiva kesto
vastaavia ideoita. tydpajalle olisi noin kaksi tuntia, sisaltéaen

tarvittavat tauot. Tama aikakehys oli
Idecintiosiossa koin tarkeaksi ottaa realistinen ottaen huomioon osallistujien
mukaan yrityksen sisaisia liiketoiminta- Kiireiset kalenterit.
tiimien asiantuntijoita, jotka toimivat
keskeisessa roolissa tuote- ja
palvelukehitysprojekteissa. Halusin
saada mukaan yrityksen jokaisesta
liiketoimintatiimista yhden asiantuntijan,
jota en ollut aikaisemmin tydssani
osallistanut. Nain pystyin myds
varmistamaan, ettd ideoita tuottavat
henkil6t, jotka ovat lopulta opinnaytetyon
lopputuloksen kayttajia. Nain voisin
varmistaa lopputuloksen relevanssin ja
merkityksen loppukayttajille.

Kuva 34
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Paatin hyédyntaa osallistujakohtaiseen
vapaamuotoiseen ideointiin Crazy

8 -menetelmai, joka kannustaa
osallistujia nopeaan ideointiin (ks. kuva
35). Menetelman nimi viittaa siihen, etta
osallistujilla on kahdeksan minuuttia aikaa
Kirjoittaa tai piirtaa paperille kahdeksan
erilaista ideaa. Crazy 8 -menetelma
tunnetaan erityisesti sen tehokkuudesta ja
kyvysta tuottaa runsaasti ideoita lyhyessa
ajassa. (Google Design Sprint Kit.)

' Ideointi

Grazy 8 -ideointimetodi

+ Tarkoituksena, on luoda kahdeksan ideaa kahdeksassa minuutissa
+ Ideat kirjataan tai piirretéan post-it lapuille

« Yksiidea per lappu

+ Kaksi ideointikierrosta

+ Ideat voivat olla mité vaan, oikeita ja viiéri4 vastauksia ei ole

« Ideoinnin jélkeen jokainen I3pikéy 44neen omat ideansa ja ne
ryhmitelléén yhdess3

Kierros 1/2: Valmistele ja Tarkenna -vaiheet

Osallistuja A Osallistuja B

se

Osallistuja C OsallistujaD

Crazy 8 -menetelmilla pyrin saamaan
vastauksia kysymykseen: "Kuinka
voisimme lisata kdyttdjien huomioimista
ja osallistamista tuotekehityksen eri
vaiheissa?" Taman lisaksi maaritin
lisakysymyksia, jotka auttoivat ohjaamaan
ideointia. Lisasin tydpajan pohjaan yrityksen
tuotekehitysprosessikuvaajan, jonka
tarkoituksena oli toimia visuaalisena apuna

ja helpottaa ideoiden kehittamista.

Kierros 2/2: Toteuta, Julkaise ja Yllépida-vaiheet

*o

Osallistuja A

Osallistuja C

Osallistuja 8

Osallistuja D

Kuva 35
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Edellisen vaiheen ideoiden priorisointia
varten suunnittelin taulukon, joka
sisalsi nelja ruutua (ks. kuva 36). Taman
taulukon luomiseen sain inspiraatiota
Figma- ja Miro-ohjelmien valmiista
priorisointipohjista, joista muokkasin
sopivan version tydpajaa varten. Taulukon
avulla arvioidaan ideoiden merkitysta
seka yritykselle ettad loppukayttijille
samalla, kun tarkastellaan niiden
toteutettavuutta. Taulukko taytetaan
tyopajassa yhdessa keskustellen ja sen

nelja ruutua ovat seuraavat:

« Heikko merkitys ja heikko toteutettavuus

« Heikompi merkitys, mutta toteutettava

- Korkea merkitys, mutta ei niin
toteutettava

« Korkea merkitys ja toteutettavuus

Priorisointi

Priorisointi

« Sijoitetaan eiliset ideat taulukoihin, jotta tunnistetaan, mitka niistd ovat

kéytanndssa toteutettavissa ja milld on arvoa.

Korkea
merkitys,
mutta ei niin
toteutettava

ideoista voitaisiin tehda

ilman haaste

positiivisin vaikutus
yrityksen
tuotekehitykselle sekd
tuotteen/ palvelun
kayttajille?

Heikko
merkitys ja
heikko
toteutettavuus

Korkea
merkitys ja
toteutettavuus

Heikompi
merkitys,
mutta
toteutettava

Toteutettavuus

Mitka ideat ovat yrityksen nakdkulmasta
toteuttamiskelpoisempia kuin muut? (Hinta,
aika, vaiva, istuvuus nykyisiin toimintamalleihin,
fasilitointi, osaaminen yms.)

Kuva 36
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Taulukkoon korkealle priorisoitujen Ajatuskartan avulla kdsitelladn seuraavia Kysymysten vastausten perusteella

ideoiden yksityiskohtaiseen maarittelyyn kysymyksia; jokainen idea pisteytetaan viela erikseen
suunnittelin ajatuskartan -pohjan, jonka niiden tarkeysjarjestyksen selvittamiseksi.
jokainen osallistuja tayttaisi itsenaisesti e Minka ongelman idea ratkaisee? Osallistujat saavat antaa yhdesta kolmeen
(ks.kuva 37). Tahan vaiheeseen siirtyvien * Kenelle idea on suunnattu? pistetta per kategoria, jotka ovat:
ideoiden maara selviaa vasta itse tyépajan « Millaista arvoa idea tuo
aikana. tuotekehitykseen? « Hyoty ja arvo kayttajalle

o Mita idean toteutus vaatii ja kenelta? « Hyoty ja arvo yritykselle

o Millaista arvoa idea tuo tuotteen/ « Toteutettavuus

palvelun kadyttdjille?

Idean A pisteytys

1. Hydty ja arvo kayttéjille? 2. Hybty ja arvo POP Pankille? 1. Toteutettavuus?

idea
ratkaisee?

Perustelut: Perustelut: Perustelut:

Kenelle idea
on
suunnattu?

Pisteet yhteensa: XX /9

Kuva 37

Millaista
arvoa idea tuo
tuotekehityks jictoiminnalisesti?

een?

Wik ofisi idean
positivisin vaikutus
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Tavoitteenani timan tydpajapohjan avulla oli tunnistaa ne ideat,
jotka voisivat edeta eteenpdin tyoni konseptointivaiheeseen.

Ennen itse tydpajan jarjestamista keskustelin pohjan yksityiskohdista
opinnaytetydohjaajani kanssa. Han antoi vinkin, etta voisin soveltaa
Crazy 8 -menetelmaad erikseen jokaiselle viidelle yrityksen
tuotekehitysprosessin vaiheelle, jotta voisin kerdata kuhunkin vaiheeseen
liittyvia ideoita. Tama vaikutti minusta melko laajalta ja aikaa vievalta,
joten paatin jakaa tuotekehitysprosessin vain kahteen osaan. Tama
muutos vaikutti tyépajan kestoon pidentaen sita.
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3.3.1 TyOpajat

TyOpajaan osallistui nelja asiantuntijaa eri
lilketoimintatiimeista. Pyrin varmistamaan,
ettd jokaisesta liiketoimintatiimista oli
ainakin yksi edustaja mukana. Ty&pajan
ajan varaaminen osoittautui haasteelliseksi,
koska osallistujien kalenterit olivat taynna,
ja sopivan ajan léytaminen lahiviikoille oli
hankalaa. Lopulta sain varattua kahdelle
perakkaiselle paivalle 1,5 tunnin palaverit,
jotka olivat kaksi viikkoa eteenpain
alkuperaisesta suunnitelmasta. Tama
viivastys heratti pohdintaa siitg, etta olisin
voinut suunnitella tydpajan ajankohdan
paremmin etukateen ennakoiden.

Molemmat tydpajoista toteutettiin
hybriditoteutuksena. Ensimmaisen tyépajan
tavoitteena oli ideoiden luominen. Toisen
tyopajan tavoitteena oli ideoiden priorisointi
seka valikoitujen ideoiden yksityiskohtainen
maarittely.
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Ensimmaisen tydpajan kulku: Ty6pajan
alussa kdvimme lapi opinnaytetyon aiheen
ja taustan (ks. kuva 38). Tassa vaiheessa
esittelin osallistujille kayttajakeskeisen
suunnittelun periaatteita ja yrityksen
tuotekehitysprosessin vaiheita, jotka ovat
keskeisida osa-alueita tydssani.

© Alustus

Opinndytetydn taustaa Tuotekehitysprosessikuvaaja

« Tuote- ja palvelukehitysprosessi dokumenttiin lisdtty muotoilun osa-
alueita 2022-2023
« Tyokalut / metodit puuttuu vield dokumentista

1 VALMISTELE 2TARKENNA 3TOTEUTA 4JuLKRisE SYLUAPIDA

« Mika yrityksen muotoilun maturiteetti on?
+ Haastatteluita
« Lapikdynteja

« Kuinka maturiteettia voidaan nostaa?
« Valittu tietyt aiheet, joita halutaan kehittaa

r \
i ! 1
| | 1
1 | 1
Tulevaisuudentoiveena
‘enemmén loppukiytizjan
osalistamista kehityksen
erivaheissa

P
Jirestelmélista tapaa palvelun kaytosta

PO = Patds aloittaa projektin valmistelu  P1 = P&atos kéynnistéa projekti P2 = Paatos devauksen aloitukselle ~ P3 = Patds julkaista

ISO 9241-210 standardin periaatteet kayttdjakeskeisesta suunnittelusta

Opparin tavoitteena on lisiits yrityksen tuote- ja palvelukehitykseen enemmin
Kéyttjien ja sidosryhmien huomioimista ja osallistuttamista

2.Kayttajat osallistuvat
suunnitteluun ja kehitykseen

1. Suunnittelun perustana on syva
ymmérrys kayttajistajahoidan
toimista tiotyissd ymparistdissa

Ty&pajojen tavoitteet

« Maanantai: Luoda erilaisia ideoita

3. Kiytejalantsinen arviointi
ohjaajajalostaa suunnittelua
« Tiistai: Priorisoida ideat jatkokehitysta varten
a.suunnitteluprosession (/"
itoratiivinen

5. Suunnittelun koskee koko
Kayttokokemusta

6. Suunnittelutiimin tuloo
koostua erilaisista taidoista 4
janakskulmista

Kuva 38
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Aloitimme ensimmaisen ideointikierroksen,
jossa hyédynsimme Crazy 8 -menetelmaa
(ks. kuva 39). Ideointikierroksen aiheena
oli "Miten voisimme lisdta kadyttajien
huomioimista ja osallistamista
tuotekehityksen valmistele ja

tarkenna -vaiheissa?" eli keskityimme
yrityksen tuotekehitysprosessin kahteen
ensimmaiseen vaiheeseen. Jokainen
osallistuja kirjasi ideansa virtuaalisiin
post-it -lappuihin Figma-ohjelman avulla,
mika mahdollisti my&s etaosallistujille
osallistumisen. Ideointikierroksen jalkeen
jokainen osallistuja esitteli adneen omat
ideansa.

Muutama osallistuja mainitsi, etta ideointi
-teema oli haastava, mutta hyddyllinen.
Yksi osallistuja kertoi miettineensa jo tassa
vaiheessa koko tuotekehitysprosessia

eika rajoittanut ideoitaan sen kahteen
ensimmaiseen vaiheeseen, kuten oli
pyydetty. Taman huomion mydta myos
muut osallistujat tajusivat tehneensa nain.
Tama sai minut pohtimaan, olisiko toinen
ideointikierros, joka olisi myds rajattu
tiettyihin vaiheisiin, toistoa jo tehdylle?
Paatin kuitenkin, etta toinen kierros voisi
tuoda esiin uusia ideoita, kun osallistujat
olivat kuulleet toisten ideat ensimmaiselta
kierrokselta.

Kierros 1/2: Valmistele ja Tarkenna -vaiheet

2 TARKENNA

Osalistuja A

TVALMISTELE
N <> i

Osallistuja B

Osalistujac OsallistujaD

PO = PA4gs aloitaa projektn vaimistely P = PAIAS Kiynistsd projeky

Kierros 2/2: Toteuta, Julkaise ja Ylapida-vaiheet

Osallistuja A Osallistuja B

Osalistuja & e e OsallistujaD T e

P2 - Paals devaukaen slcilukssle P = Pialas pkasts

Lépindikyvyys Palaumtelden kersaminen

i
I
i
I
it

Kuva 39
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Ensimmainen ideointikierros tuotti enemman ideoita, kuin toinen

Kierros. Osallistujien esittamista ideoista oli helppo huomata

yhtalaisyyksia ja teemoja. Yhdessa kdvimme nama teemat lapi ja

keskustelun pohjalta merkitsimme ylos tarkeimmat ideat seuraavaa

paivaa varten. Seuraavat ideat nousivat esiin tarkeimpina:

Projektin alussa tehtdva suunnitelma
siitd, miten ja milloin kayttajat
osallistetaan.

Selkea maarittely projektin
alkuvaiheessa palvelun kohde- ja
sidosryhmista.

Esitystilaisuudet projektien paatteeksi,
joissa kasitelladn tekemisen perustelut
ja toteutus.

Anonyymi palautekanava (suodatettu),
joka on avoin kaikille projektiin
osallistuneille.

Kayttajapalautteen kerddminen
palvelun jokaisessa
kohtaamispisteessa.

6.

10.

Projektikohtaisesti koottava kehitys- ja
ideointiryhmd, johon kuuluu asiakkaita
jaftai yrityksen sisdisid henkildita
projektitiimin ulkopuolelta.

Tydkalujen kehittdminen, jotka sopivat
yritykselle kdyttajien osallistamiseen.

Kayttdjien osallistamisen tekeminen
pakolliseksi.

Sisdinen puhuja tai koulutus kayttajien
osallistamisen eduista yrityksen

sisalla.

Tuodaan markkinoinnillisesti esille
yrityksen kanavissa tapoja, miten yritys
osallistaa asiakkaita.
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Toisen tydpajan kulku: Tydpaja toteutettiin
samalla tavalla, kuin ensimméainenkin eli
hybridimuodossa kayttden Figma-alustaa.
Aloitimme kaymalla lapi edellisen paivan
aikana syntyneet ideat, lukemalla ne
aaneen ja keskustelemalla niista. Taman
jalkeen esittelin pohjat, joiden avulla ideoita
tullaan priorisoimaan ja maarittelemaan

tarkemmin.

Priorisointivaiheessa kaytimme
neliruudullista priorisointikaaviota ja
kavimme yhden idean kerrallaan lapi. Kysyin
jokaisen idean kohdalla, miten merkittava
se on yritykselle ja kayttdjille seka kuinka
toteuttamiskelpoinen se on? Osallistujat
keskustelivat ideasta ja paattivat yhdessa,
mihin kohtaan priorisointikaaviota se
sijoitetaan. Tama prosessi toistettiin
jokaisen idean osalta (ks. kuva 40).

° Priorisointi

Priorisointi

« Sijoitetaan eiliset ideat taulukoihin, jotta tunnistetaan, mitka niista ovat
kaytannossa toteutettavissa ja milld on arvoa.

Ideat:

Siséllytetadn
Kayttajien
osallistaminen
tuotekehityspros
essiin

Puhuja / koulutus
Kéyttjien
osalistamisen
o
siséisesti

Projektikohtainen
asiakkaista
Koostuva
vaihtuva
Kehitysryhmé
“uusia aivoja”

Projektin alussa
tehtéva

suunnitelma,
Kuinka/milloin
aiotaan osallistaa
Kayttdjia ja
sidosryhmia

Esitystilaisuudet
projextien
paatteeksi. Mité
tehtiin/miksi/
miten yms.

Kayttajapalautt
een kera@minen
joka palvelun/
tuotteen
Kohtamispistee
seen

Yritykselle
sopivien
tydkalujen
kehittaminen
P
osalistamiseen

Kayttajien
‘osallistaminen
pakoliseksi

Projektikohtainen
toimihenkiléiden
kehitystimi, joka
koostuu
vapaaehtoisista
toimihenkilGista

Projektin alkuun
midritys palvelun
Kéyttjaryhmisté
(kohderyhmsts)

Palautekanava,
joka on kaikille
projektiin
osallistuneille
avoin (miten
houkutteleva)

Tuodaan
yrityksen
Kanavissa esille
mill tavalla
asiakkaiden
mielipiteita on
hyédynnetty
(markKinointi)

% Merkitys yritykselle ja
loppukayttajille

Jos jokainen naista
ideoista voitaisiin tehda
ilman haasteita tai
kustannuksia, milla olisi
positiivisin vaikutus
yrityksen
tuotekehitykselle seka
tuotteen/ palvelun
kayttajille?

e

Korkea Korkea
merkitys, merkitys ja
mutta ei niin toteutettavuus
toteutettava
Heikko Heikompi
merkitys ja merkitys,
heikko mutta
toteutettavuus toteutettava ﬁ
Toteutettavuus
Mitké ideat ovat yrityksen nakokulmasta
toteuttamiskelpoisempia kuin muut? (Hinta,
aika, vaiva, istuvuus nykyisiin toimintamalleihin,
fasilitointi, osaaminen yms.)
Kuva 40
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Lopuksi tarkastelimme priorisointikaaviota
ja naimme ideat, joilla oli korkein merkitys
ja toteuttamiskelpoisuus (ks. kuva 41).
Naita ideoita oli jopa kuusi, joten paatimme
ryhmitella ne viela tarkemmin seuraaviin

teemoihin:

Projektin alussa tehtava suunnitelma

kadyttajien osallistamisesta:

« Selkea maarittely projektin
alkuvaiheessa palvelun kohde- ja
sidosryhmista.

« Suunnitelma siita, miten ja milloin
kayttajat osallistetaan.

Osallistuvat kayttajat:

« Projektikohtaisesti koottava kehitys- ja
ideointiryhma, johon kuuluu asiakkaita
ja/tai yrityksen siséisia henkildita
projektitiimin ulkopuolelta.

Palautteen kerddminen:

« Anonyymi palautekanava (suodatettu),
joka on avoin kaikille projektiin
osallistuneille.

. Kayttdjapalautteen kerdaminen palvelun
jokaisessa kohtaamispisteessa.

e

Korkea merkitys,

Palautekanava,

Projektin alussa

mutta ei niin Siséllytetan joka on kaikille tehtévi
kayttdjien projektiin suunnitelma,
toteutettava osallistaminen osallistuneille kuinka/milloin
tuotekehityspros  projekikontainen avoin (miten aiotaan osallstaa
essiin asiakkaista houkutteleva) CEGRETER
sidosryhmia
koostuva
vaihtuva s aseise
kehitysryhmé Kéyt&jpalautt Projektin alkuun
“uusia aivoja” e médritys palvelun
Joka palvelun/ Kiyttajaryhmista
Projektikohtainen L:i':::i‘spis‘ee (kohderyhmésta)
toimihenkilsiden
Kehitystiimi, joka =S
koostuu o
Yritykselle vapaaehtoisista Efgﬁi‘(‘_‘:‘s”““e'
sopivien toimihenkildisté z; ;“e;kSL its
tybkalujen tehtiin/miksi/
kehittéminen sy
Kiyttajien
osallistamiseen
Puhuja / koulutus
kayttdjien
hybdyists
sisaisesti
Tuodaan
yrityksen
kanavissa esille
mill tavalla
asiakkaiden
mielipiteitd on
hyddynnetty

Heikko merkitys
ja heikko
toteutettavuus

Kaéyttajien
osallistaminen
pakolliseksi

(markkinointi)

Korkea merkitys
ja toteutettavuus

Heikompi
merkitys, mutta
toteutettava

w

Kuva 41

73



Teemat siirtyivat tyopajan seuraavaan
vaiheeseen, jossa niita tarkasteltiin

ja maariteltiin yksityiskohtaisemmin
ajatuskarttojen avulla (ks. kuva 42). Alun
perin suunnittelin, etta jokainen osallistuja
tayttaisi yhdesta teemasta ajatuskartan
itsendisesti. Muodostuneita teemoja oli
kolme ja osallistujia nelja, joten paatimme

toteuttaa ajatuskartat yhdessa keskustellen.

Tama tuntui osallistujista luonnolliselta
jatkumolta, koska olivat tehneet
edellisenkin kaavion yhdessa.

Ensimmé&isen teeman ajatuskartan
tayttaminen sujui nopeasti yhdessa ja
siihen tuli paljon tietoa. Toisen ajatuskartan
kohdalla kohtasimme saman haasteen,
kuin ensimmaisen tydpajan toistuvissa
ideointikierroksissa. Osallistujista tuntui,

ettd ensimmaisen kartan vastaukset sopivat

my0Os toiseen karttaan ja asiat alkoivat
tuntua toistamiselta. Tassa vaiheessa
huomasin, etté osallistujien keskittyminen
alkoi herpaantua. Osittain tama johtui
varmasti myos siitg, etta tydpaja pidettiin
tyopaivan loppupuolella. Kolmannen
teeman ajatuskartta sai vahemman tietoa,
kuin edelliset kaksi.

Minka
ongelman
idea

ratkaisee?

osallstujat

it tietad

s etukiteen
mité heilta
vaaditaan doa:

Projektikohtainen  Projektikohtainen

€It pankkilaisten
Yoostwva - yenitystiimi, joka
vaihtuva ryhmé, -
. jota osalistetaan
sl ohitykasen vapaaehtoisista
e “uusia aivoja” _ pankkilaisista
Milaista
s arvoaideatuo _Mkiolsidean
ooty I
een?
‘Samat kuin
‘edellisissa
ideoissa
Idean C pisteytys
1. Hydty ja arvo kayttajalle? 2. Hybty ja arvo POP Pankille?
O @ % OO ‘i}
\ ) NN/

Pisteet yhteensa: 8/9

Mkt ol desn

Milaista arvoa
dea
tuo wotteen/
oalvelun

IdeaB:

loppukytts  auttaa
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Kaikki ajatuskartat pisteytettiin, ja
pisteiden perusteella tarkeimmaksi
ideaksi nousi projektin alkuvaiheessa
tehtdva suunnitelma kayttdjien
osallistamisesta (ks. kuva 43). Tama

idea sai korkeimmat pisteet seka
merkityksellisyyden, etta toteutettavuuden
nakokulmasta. Keskustelimme tuloksesta

ja osallistujat olivat yhta mieltéa siita, etta
suunnitelma kayttajien osallistamisesta on
tarpeellinen. He korostivat, etta asiantuntijat
ovat usein melko kaukana oikeista
kayttajista, nykyisin kayttdjien mukaan
ottaminen vaatii paljon aikaa ja selvitystyota
sidosryhmien ja kontaktien kartoittamiseen.
Suunnitelmasta olisi suurta hyoty4, koska
se tarjoaisi valmiin pohjan toimille, mika
helpottaisi kdyttdjien osallistamiseen
tarttumista ja sadstaisi aikaa. Lisaksi
osallistujat mainitsivat muita mahdollisia
hyotyja, kuten selkedn suunnan antamisen
projektille ja sen, ettd selkead suunnitelma
kayttdjien osallistamisesta vahentaisi
epavarmuutta siita, miten ja milloin kayttajia
tulisi osallistaa. Tydpajan osallistujat
kuitenkin korostivat, etta suunnitelman

ja siihen liittyvien toimenpiteiden ei tulisi
koitua rasitteeksi projektin vetéajalle.

Lapikavin ty6pajoissa syntyneet

ideat oman esihenkilon kanssa. Han

arvioi ideat erinomaisiksi lisayksiksi
tuotekehitysprosessimallin materiaaliin ja
naki niiden tarpeellisuuden sekd myonteiset
vaikutukset. Saamani palaute vahvisti
luottamustani jatkaa ideoiden tyostamista
eteenpain.

e Pisteiden lasku

Idea C

/ N\
7
Y,

Idea A

Idea B

Kuva 43
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3.4 Konseptointi & Prototypointi

Tutkimuksen ja analysoinnin seka ideoinnin
perusteella siirryin konseptoimaan
loppuratkaisuja. Loppuratkaisujen
tavoitteena on luoda vahva pohja yrityksen
nykyiselle muotoilun maturiteetille, jotta
sitd voidaan nostaa tulevaisuudessa.
Toisena tavoitteena on opinnaytetyon
alussa mainittu kayttajakeskeisyyden
integroiminen tehokkaammin osaksi
yrityksen tuotekehitysprosessia.
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3.4.1 Kayttajien osallistamissuunnitelma -konsepti

Aloitin konseptoinnin ottamalla esiin

yrityksen tuotekehitysprosessikuvaajan ja

ciinittamalla ecen ancimmaiicean valmicteala

\ zyteajien

“ Kayttal

\ . )
\ osa\\'\stam\ssuunn\te\m

|

\

|

Yrityksen tuotekehitysprosessimalli

Valmistele

Tarkenna Toteuta Julkaise Yllapida
Alustava s rats
N N Kayttaja-
visuaalinen test
N Juonnos SSlaLs Sisainen
iak us\aVE{» Asiakasymmarrys Design (EVECERND
asiakasymmirrys .
v v . Paatos Prototyyppi konsepti X Koulutukset
Business Kéynnista Valmis tuote
Pastos aloittaa model canvas rojekti MVP -versio 456
ikt Strategiset Tekninen prol Paatos Projekti-
projektin : d —— (Userstoryt  gopauksen
valmistelu tavoitteet nékemys
EPIC -jako
Markkinatutkimus o o
Kayttéjien osallistamis-

suunnitelma
aloitukselle
suunnitelma

Markkinointi-
suunnitelma

Pitos
julkaista

Service blue print

Ulkoinen
Kehityssprintit

lanseeraus
Tietoturva

Pilotointi
Backlog

Tekninen
yllépito-
suunnitelma

Kuva 44
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Kun pohdin, millainen kayttajien
osallistamissuunnitelma voisi kaytannossa
olla, syntyi ajatus taytettavasta
dokumentista, joka voisi olla projektin
vetdjan taytettavissa yhdessa muotoilijan
kanssa. Tamakin ajatus perustui aiemmin
pidettyihin ideointitydpajoihin, joissa oli
noussut esiin toive, ettd uuden konseptin
ei tulisi olla liian vaativa projektin vetajalle,
jotta sen kayttoénotto olisi vaivatonta.
Huomioin my0&s, etta projektin vetajalla

ei valttamatta ole laajaa tietamysta
kayttajien osallistamisesta ja erilaisista
menetelmistd, joten katsoin tarkedksi, etta
taméan suunnitelman tayttaminen tapahtuisi

yhteistydssa muotoilijan kanssa.

Suunnittelin useita luonnoksia
dokumenttipohjasta Figma-ohjelmassa,
jotka lopulta kehittyivat visuaalisiksi
kaavioiksi. Jotkut kaavioista sisalsivat
yleisluonteista informaatiota, kun taas toiset
olivat hyvin yksityiskohtaisia ohjeita (ks.
kuva 45).
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Kuva 45
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Lopulta paadyin konseptiin, jossa esitetdaédn yrityksen
tuotekehitysprosessin vaiheet aikajanalla perdkkain (ks. kuva 46).
Jokaisen tuotekehitysprosessin vaiheen osalta tehdaan erillinen arvio
siita, milloin kayttajia on tarkoitus osallistaa. Sen jalkeen kirjataan lyhyt
kuvaus vaiheen kayttajalahtdisesta tavoitteesta ja siita, miten kayttajia
konkreettisesti huomioidaan tai osallistetaan kyseisessa vaiheessa.

Kayttdjien osallistamissuunnitelma

Tuotteen / palvelun nimi: Paikohderyhma:
PO P1 P2 P3
1 Valmistele 2 Tarkenna + Ideoi 3 Toteuta 4 Julkaise 5 Yllapida
Kukausi/ vos! Kuukausi  vuosi Kauukausi  vuos! Kuukausi / vuost Kauukausi  vuos! Kaukausi  vuos!
i
Alustava suunniteima: Alustava suunnitelma:
Kijota, kuinka taviteisin Kiota, Kifofa, Kioita, kuinka tavottisin Kiofta, Kifoita,
pyritaan vastaamaan. Miten pyritizn vastaamaan. Miten Mit it

. Miten pyritaan vastaamaan. Miten
@l

huomioidaan tassa

Kayttajin ma a L

Tiedk

Kayttdjan maaritysmenetelmia

Vesienastato

Tiedon analysointimenetelmia

o Y-
f ||| | 0a || v,
LIRS

Kuva 46
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Lopuksi jokaiseen prosessivaiheeseen
valitaan visuaaliset kuvituskuvat,

jotka tukevat kuvaustekstia kayttajan
osallistamismenetelmista. Kerasin yhteensa
24 kuvituskuvaa, joista valinnan voi tehda
(ks. kuva 47). Visuaaliset kuvat toimivat
suunnittelun apuna ja selkeyttavat
menetelmia paremmin, kuin pelkka teksti,
minka vuoksi ne toivottavasti jaavat myds

helpommin mieleen.

Taman taytettavan taulukon tavoitteena
on tehda kédyttdjien osallistamisesta
suunnitelmallista, jotta sen toteuttaminen
on tehokasta ja systemaattista. Se edistaa
myds muotoiluprosessin ja muotoilun
periaatteiden mukaista toimintaa
yrityksessa.

Kayttajan maaritysmenetelmia

o=

Osallistavia tiedonkeruumenetelmia

Tiedon analysointimenetelmia

e | B

Lapikayntimenetelmia

Kuva 47
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Kun olin mielestani saanut konseptin
riittavan kehittyneeksi Figmassa, paatin
siirtad sen loppusijoituspaikkaan jo

tassa vaiheessa, jotta voisin helpommin
esitella sen lilketoiminnan edustajille
validointia ajatellen. Tama mahdollistaisi
myds konseptin demoamisen oikeassa
ymparistdossa, mika olisi havainnollisempaa,
kuin Figma, jota muut yrityksen jasenet
eivat kayta.

Konseptin kaavion loppusijoituspaikaksi
valikoitui Confluence-ohjelma. Tama paatos
liittyi yrityksen tuotekehitysprosessin
yksityiskohtaisemman kuvauksen seka
kaytettavien tydkalujen ja menetelmien
dokumentointisuunnitelmaan, jonka
mukaan tiedot on tarkoitus dokumentoida
lahitulevaisuudessa Confluence
-ohjelmaan. Confluencessa oli jo valmiina
tuotekehitysprosessin runko, johon oli
helppo tehda lisayksia (ks. kuva 48).
Konseptia on my6s helppo muokata suoraan
Confluencessa, joten ohjelman kayttaminen
jo tassa vaiheessa ei rajoita konseptin
jatkokehitysta.

Koin Confluence-ohjelman tarjoaman
whiteboardin katevéksi vaihtoehdoksi
muokattavaa dokumenttia varten. Taman
avulla pystyin sailyttdmaan Figmassa
luodun visuaalisen kaavion ulkonadn ja
toiminnallisuudet muuttumattomina, eika
minun tarvinnut turvautua esimerkiksi
perinteiseen Excel-taulukkoon. Kayttajien
osallistamissuunnitelma voidaan
helposti kopioida ja liittda eri projektien
tyotiloihin, jolloin se voidaan tayttaa
projektikohtaisesti (ks. kuva 49). Tama
mahdollistaa sen, ettd dokumentti pysyy
helposti saatavilla ja on tallessa kunkin

projektin osalta.

L &

HUOM! Tee sivusta kopio
(oikean yldkulman kolme
pistetta & copy) oman
projektin/tiimin Confluence-
tilaan ja tayta canvas siella

* 0
N
o

)
Copy
Move

Kuva 49
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Sidosryhmaéakartta-pohja: Jotta projektin
vetdja ja muotoilija voivat tayttaa Kayttajien
osallistamissuunnitelman, olisi hyddyllista,
etta heilld olisi jonkinlainen kasitys niista
henkildista ja kayttdjistd, jotka vaikuttavat
tai joihin kehityksen keskitssa oleva

tuote tai palvelu tulee vaikuttamaan.
Taman myota paatin sisallyttaa
tuotekehitysprosessin valmistele-vaiheen
yhteyteen sidosryhmakartta-tydkalun. Loin
sille yksinkertaisen taydennettavan pohjan

Confluencen whiteboardin avulla (ks. kuva

5 O) Organisaation ulkopuolella

Organisaation sisalla

¢ Q

Tertiary stakeholders

Secondary stakeholders

Primary stakeholders

ko

Kuva 50
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3.4.2 Kayttajaraati-konsepti

Toisena lopputuloskonseptina paadyin
suunnittelemaan ideointitydpajan

pohjalta projekti kohtaisesti koottavaa
kayttajaraatia. Tama konsepti on viela
kesken ja vaatii osallistavaa suunnittelua
liiketoimintatiimien asiantuntijoiden
kanssa. Ajatuksen tasolla kayttajaraati
koostuisi joko asiakkaista tai yrityksen
sisdisista henkildista, riippuen esimerkiksi
projektin aiheesta tai laajuudesta.

Taman alustavan konseptin tavoitteena

on tarjota suuntaa antavia ohjeita
kayttajaraadin kokoamiseen. Halusin
korostaa tdssd konseptissa erityisesti
tavoitteiden asettamisen ja oikeanlaisen
kohderyhmén tunnistamisen tarkeytta.
Nama nousivat opinnaytetydn alussa
tehdyissa haastatteluissa haasteiksi, joita
projekteissa toistuvasti kohdataan. Paatin
lisata konseptiin myds kayttajapersoonat,
jotka auttavat tekemaan kohderyhman
konkreettisemmaksi ja helposti
lahestyttavaksi. Kayttdjapersoonat auttavat
asiakasraadin kokoamisessa ja ovat
hyddyllisia koko tuotekehitysprosessin ajan.

This Is Service Design Doing -kirjan mukaan
kayttajapersoonat voi perustua oletuksiin
tai tutkimuksiin. Kayttajapersoonat, jotka
perustuvat oletuksiin, muuttuvat usein
ajan myo6ta tutkimuksiin perustuviksi. Tama
johtuu siita, etta alkuperéisia oletuksia
kyseenalaistetaan, mahdolliset puutteet
tunnistetaan ja korjataan iteratiivisen
tutkimuksen kautta. Tutkimukseen
perustuvat kayttajapersoonat ovat yleensa
luotettavampia ja merkityksellisempia.
(Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider
2018.39)



Kayttden edella mainittua kirjaa ohjeena sijoitin alustavan

konseptin kayttajaraadista yrityksen tuotekehitysprosessin

toiseen tarkenna-vaiheeseen (ks. kuva 51). Tarkenna-

vaiheessa toteutettava kayttajatutkimus toimii perustana

kayttajapersoonien luomiselle yhdessa analytiikan tarjoaman

tiedon kanssa. Kayttajapersoonien luomiseen voi hydédyntaa

myds aikaisemmin kerattya tutkimustietoa, jos sellaista on

saatavilla ja luoda persoonat myds aikaisemmassa vaiheessa.

Yrityksen tuotekehitysprosessimalli

Tarkenna

Paatos
Kéynnistaa
projekti

Asiakasymmérrys
Kéyttéjaraati
Kéyttajapersoonat

MVP -versio

Valmistele
Alustava
/ visuaalinen

[t

luonnos

Alustava
asiakasymmarrys
Business
Péaétds aloittaa model canvas

projektin Strategiset Tekninen
valmistelu tavoitteet nakemys

Kayttajaraati
Kayttajapersoonat

Markkinatutkimus

EPIC -jako
Kayttajapolut

Service blue print

Toteuta

Kayttaja-
testaus

Design
Prototyyppi Konsepti

Patés Projekti-

Julkaise

Sisdinen
lanseeraus

Koulutukset

Paatés Ulkoinen

User storyt

aloitukselle

Kehityssprintit

Tietoturva
Backlog

julkaista

Pilotointi

Tekninen
yllipito-
suunnitelma

Yildpids
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Suuntaa antavat ohjeet kdyttdjaraadin
kokoamiseen:

1. Maarita kayttajaraadin tavoitteet:
Kayttdjien osallistamissuunnitelman tulee
olla tédssa vaiheessa valmis, jotta voidaan
maarittaa kayttajaraadille tavoitteet, jotka
halutaan saavuttaa. Onko tavoitteena
palvelun tai tuotteen parantaminen, uusien
ominaisuuksien testaaminen tai jotain
muuta? Missa tuotekehityksen vaiheissa
kayttajaraati tulee olemaan mukana?

2. Maarita kohderyhma: Kohdennus ja
segmentointi ovat merkittava osa tassa
vaiheessa. Kuka kayttaa tuotetta tai
palvelua? Millaisia kayttajia yritetaan
tavoittaa? Mika liiketoiminnan tahtotila ja
tavoite kohderyhman osalta on?

3. Luo kdyttajapersoonat:
Luo kohderyhman perusteella
kayttajapersoonat.

4. Kontaktoi kdyttajaraatilaiset: Kontaktoi
kohderyhman mukaiset asiakkaat ja/tai
yrityksen sisdiset henkilot.

Muuta huomioitavaa:

« Aikataulu ja resurssit: Kuinka usein
raati kokoontuu. Varmista, etta raadin
mukana pitamiseen on riittdvat resurssit
ja motivaatio pitaa raati kiilnnostuneena.

« Palkkio: Maarita raadin jasenille
palkkio tai muu kannustin, jotta he
pysyvat motivoituneina ja osallistuvat
aktiivisesti.

«  Kommunikointi tuloksista: Ole avoin
raadille. Kerro heille, miten heidan
panoksensa vaikuttaa tuotteen tai
palvelun kehittdmiseen.

+ Lapinakyvyys: Tuo esille palveluun tai
tuotteeseen liittyvassa viestinnassa,
kuinka esimerkiksi asiakkaat ovat
osallistuneet taman kehitykseen.
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Kayttdjapersoona -pohja:
Kayttédjapersoonien luomiseen on olemassa
erilaisia pohjia. Koostin Confluencen
whiteboradilla yleispohjan (ks. kuva 52),
jota voidaan projektikohtaisesti tarvittaessa
laajentaa tai tiivistaa.

On suositeltavaa asettaa persoonille
vuoden mittainen voimassaoloaika.

Tama johtuu siitg, ettd vuoden aikana voi
tapahtua merkittavia muutoksia esimerkiksi
teknologiassa. Kehitysprosessin ei tulisi
perustua vanhentuneeseen tietoon.
(Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider,
2018, s. 40.)

Kéyttijapersoona A

Kayttajan kuva

Tavoitteet ja tarpeet

Perustiedot
Nimi:

Iké:
Paikkakunta:
Ammatti:

Eldmantilanne:

Kuvaus

Kipupisteet

Digiosaaminen

Asia A

O X

AsiaB

O X

AsiaC

O X

AsiaD

O X

Kiinnostuksen kohteet

Laite, jota kéiyttés °
Mobiili Kannettava
Tabletti Tietokone
‘Yhteydenottotapa, jota suosii °
Sovellus Puhelin
Lomake Chat
. Eta-
Tapaaminen .
tapaaminen

Kuva 52
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3.4.3. Tulevaisuuden konseptit

Opinnaytetyoni alkuvaiheessa suoritin
kattavan tutkimuksen. Tutkimustulosten
perusteella paatin laatia suuntaa antavan
suunnitelman myos tulevaisuutta ajatellen.
Taman suunnitelman tarkoituksena on
varmistaa, ettd opinnaytetydni lopputulos
ei rajoitu vain nykyhetken konsepteihin,
joita kasittelin edella. Seuraavalla sivulla
oleva listaus antaa suuntaa toimista, joiden
my®6ta yritys voi vahvistaa ja mahdollisesti
myds nostaa muotoilun maturiteettia
tulevaisuudessa.
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Tulevaisuus 2024 alkaen:

Palautekyselyjen integrointi
digitaalisten palveluiden yhteyteen:
Yritys voisi harkita palautekyselyjen
integroimista digitaalisiin palveluihin
ulkoisen palvelun avulla tai sisallyttaa
ne palveluiden kayttdliittymiin.
Palautekyselyt mahdollistaisivat
kayttdjien reaaliaikaisen palautteen
kerdaamisen ja auttaisivat parantamaan
palveluiden laatua seka
kayttokokemusta. Nain tietoa tuotteesta
tai palvelusta tulisi myos kerattya
systemaattisesti kayttajilta.

Demotilaisuuksien jarjestdaminen
kdyttdjakeskeisestd suunnittelusta:
Kun yrityksen omat ihmiset jarjestavat
demotilaisuuksia, se auttaa jakamaan
tietoa ja kokemuksia siita, miten
kayttajien mielipiteet, toiveet ja tarpeet
otetaan huomioon tuotteen ja palvelun
suunnittelussa. Demotilaisuudet
tekisivat kayttajakeskeisesta
suunnittelusta organisaatiossa
helpommin ymmarrettavaa ja
lahestyttavan kaytannon.

UX ja Ul suunnittelun pohjautuminen
vahvemmin analytiikkaan:
Suunnittelun vahvempi perustaminen
analytiikkaan edesauttaa muotoilun
maturiteetin vahvistumista. Analytiikan
avulla voidaan tunnistaa kayttajien
tarpeita ja kayttaytymismalleja, mika
mahdollistaa tarkemman suunnittelun
kohdentamisen.

Muotoiluosaamisen laajempi
hydédyntdminen liiketoimintamallien
kehittamisessa: Palvelumuotoilun
avulla yritys voi kehittaa
lilkketoimintamallejaan siten, etta ne
vastaavat paremmin asiakkaiden
tarpeisiin ja odotuksiin. Aikaisemmin
tydssa mainitun Invisionin tutkimuksen
mukaan muotoilun hyddyntaminen
vahvasti liiketoiminnassa voi

luoda kilpailuetua ja parantaa
asiakaskokemusta. Muotoiluosaamisen
laajempi hyddyntaminen voi myds avata
uusia mahdollisuuksia innovaatioille
ja tuoda uusia nakokulmia tuote- ja
palvelukehitykseen.

Muita ajatuksia tulevaisuuden konsepteiksi,
joiden mydta muotoilun maturiteettia
voidaan vahvista ja nostaa yrityksessa:

« Sisaisia koulutuksia kayttakeskeisen
suunnittelun hyoddyista

. Systemaattinen kayttajatutkimus tuote-
ja palvelukehitysprojekteissa

. Teknologian innovaatioiden,
kuten tekoalyn, hyédyntaminen
palvelumuotoilussa, Ul ja UX
suunnittelussa.

« Muotoilun vaikutusten mittaaminen

« Muotoiluosaajien rekrytointi

« Muotoilun sisallyttdminen
lilketoimintastrategiaan
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3.5 Lapikaynti

Tarkastelin lopputuloskonsepteja

yhdessa oman esihenkildni seka kahden
ideointitydpajoihin osallistuneen henkilén
kanssa. Sain heiltd arvokasta ja rakentavaa
palautetta konseptien hiomiseen.

Kayttdjien osallistamissuunnitelma

sai kiitosta erityisesti visuaalisesta
toteutuksesta. Suunnitelman tayttamista
pidettiin helppona ja vaivattomana, mika
vahvistaa uskoa siihen, etta kayttajien
osallistaminen ei jad huomioimatta
projektien edetessa. Tarkeana havaintona
nousi esille myos suunnitelman hyodyllisyys
mahdollisissa henkilovaihdostilanteissa.
Suunnitelma tarjoaa selkean katsauksen
projektikohtaisesti siihen, mita kayttajien
osallistamisen saralla on jo saavutettu

ja mité on vield suunnitteilla. Erityisesti
osallistujat arvostivat suunnitelman
informatiivisia kuvituskuvia, ja yksi heista
kommentoi: "Visuaalinen toteutus on

aina niin paljon parempi, kuin pelkka
tekstidokumentti." Toisen osallistujan
mukaan kuvat auttavat nakemaan erilaisia
osallistamisvaihtoehtoja, joka sdastaa aikaa,
kun ei tarvitse keksia niita itse.

Kayttdjaraadin kokoamista ohjaavista
ohjeista sain myo6s hyodyllista palautetta.
Naihin kuului liiketoiminnan nakékulman
korostaminen ja tahtotilan selkeyttaminen
kohderyhman osalta. Kohderyhman
maarittaminen koettiin erityisen tarkeaksi
etenkin yritysasiakkaiden huomioimiseksi,
jotka usein saatetaan unohtaa. Vaikka nama
asiat olivat ilmenneet myds aiemmissa
haastatteluissa, en ollut sisallyttanyt niita
kayttajaraadin ohjeisiin, silla ne tuntuivat
aluksi enemman liiketoiminnallisilta, kuin
muotoilun nakdokulmilta. Keskustelun

myota paatin kuitenkin sisallyttaa ne
ohjeistukseen, ottaen huomioon, etta ohjeet
on suunnattu tuotteiden ja palveluiden
tuoteomistajille. Osallistujat painottivat
myos ohjeistuksen joustavuutta ja
kehottivat valttamaan liian yksityiskohtaista
ohjeita. Yksi osallistujista huomasi, etta
ohjeet sopivat ehka paremmin asiakkaista
koostuvan raadin kokoamiseen, josta lisasin
maininnan lopulliseen ohjeeseen.

“Kayttajan
osallistamissuunnitelmasta
on varmasti hyotya, kun

paastaan kayttamaan sita”

“Naan nama ainoastaan
positiivisina lisayksina
tuotekehityprosessiin”

"Visuaalinen toteutus
on aina niin paljon
parempi, kuin pelkka
tekstidokumentti”

“Suunnitelma helpottaa,
ettd kayttajien

osallistaminen ei jaa
tekematta”

“Ihanaa

visuaalisuutta.”
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4. Yhteenveto

Yhteenvetona arvioin opinnaytetydn
tavoitteiden saavuttamista. Pohdin

myds lopputulosten vaikutusta yrityksen
muotoilun maturiteettiin ja muotoilun
periaatteiden toteutumista. Lisaksi
tarkastelen, mita olisin voinut tehdé& toisin
ja jaan omia ajatuksiani opinnaytetyon
tekemisesta.

90



Alussa asetettu tavoite, joka koski
vastausten saamista tutkimuskysymyksiin
"Mika yrityksen muotoilun maturiteetti
on?" ja "Kuinka maturiteettia voidaan
nostaa?", saavutettiin. Kuitenkin
suunnitteluprosessin edetessa havaitsin,
etta oli realistisempaa suunnitella
ratkaisuja nykyisen muotoilun maturiteetin
vahvistamiseen sen sijaan, etta pyrittaisiin
heti nostamaan sita. Tama johtui siita, etta
yrityksella oli jokaisen maturiteettimallin
mukaan viela matkaa seuraavalle tasolle,
mika edellyttaisi kehitysta eri osa-

alueilla. Seuraavalle tasolle siirtymista
edistavia osa-alueita tunnistettiin

tydssa monella tapaa, joista esimerkkina
maturiteettimallien analysointi, eri
yrityksissa toimivien asiantuntijoiden
haastattelut sekd muotoilun periaatteiden
tutkiminen.

Tutkimuksen haastatteluista saatujen
materiaalien lapikayntiin kului odotettua
enemman aikaa. Vaikka sain haastatteluista
paljon hyoédyllista tietoa, osa siita ei liittynyt
opinnaytetyon rajaukseen vaan olivat
enemman liiketoimintaan liittyvia. Olisi ollut
hyddyllista rajata haastattelukysymykset
selvemmin muotoiluun. Tama olisi saattanut
olla kuitenkin haastavaa osalle

haastatelluista, joille muotoiluun liittyvat
kysymykset olivat jokseenkin vieraita, ja
aiheuttivat epavarmuutta.

Toinen tavoite opinnaytetydsséani oli
suunnitella kayttédjakeskeisyyden
integroimista tehokkaammin yrityksen
tuotekehitysprosessiin. Loppuratkaisut,
kayttajien osallistamissuunnitelma ja
alustavat kayttajaraadin ohjeet, vastaavat
tahan tavoitteeseen. Loppuratkaisut
otettiin positiivisesti vastaan ja

ne nahtiin hyoddyllisina lisayksina
yrityksen tuotekehitysprosessiin.
Tulevaisuuden konseptit puolestaan
tarjoavat monipuolisuutta ja parantavat
kayttajakeskeisyyden edistamista

tulevaisuuden toiminnassa.

Kayttdjien osallistamissuunnitelman
merkitys yllatti minut laajuudellaan.
Suunnitelman tekeminen ja sen

mukaan toimiminen projekteissa
vaikuttavat positiivisesti yrityksen tapaan
omaksua paremmin muotoiluprosessin
vaiheet ja muotoilun periaatteet.
Osallistamissuunnitelman joustavuuden
mydta sitd on helppo muokata
tulevaisuudessa tarpeen mukaan.
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Voidaan siis todeta, ettd opinnaytetyon
lopputulokset vahvistavat yrityksen
nykyista muotoilun maturiteettitasoa
monella osa-alueella. Samalla
lopputulokset asettavat yritykselle hyvan
perustan siirtya seuraavalle tasolle
tulevaisuudessa. Lopuksi pohdin, kuinka
lopputulokset vastaavat ISO 9241-210

standardin ihmiskeskeisesta suunnittelusta

sisaltamiin muotoilun periaatteisiin:

1.Suunnittelun perustana on syva
ymmarrys kayttajista ja heidan toimista
tietyissa ymparistdissa: Kayttajien
osallistamissuunnitelma ja asiakasraati
asettavat kayttajat suunnittelun keskiéon
ja sisaltavat toimia, joilla voidaan vastata
tahan ensimmaiseen periaatteeseen ja

syventaa ymmarrysta kayttajista.

2. Kayttajat osallistuvat suunnitteluun
ja kehitykseen: Kayttajien
osallistamissuunnitelma -konsepti

mahdollistaa suunnitelmallisen ja

systemaattisen kayttajien osallistamisen eri
kehitysvaiheissa. Tama konsepti varmistaa,

ettei kayttajat unohdu, tarjoten samalla
esimerkkeja eri tavoista, joilla kayttajia
voidaan osallistaa.

3. Kayttajalahtdinen arviointi ohjaa ja
jalostaa suunnittelua: Kayttajaraati ja
esimerkiksi palautekyselyjen integrointi
digitaalisten palveluiden yhteyteen
edesauttavat taman periaatteen
toteutumista tulevaisuudessa. My6s
vahvempi analytiikan hyédyntaminen
muotoilussa tukee kayttajakeskeisten
suunnittelupaatdsten tekemista.

4, Suunnitteluprosessi on iteratiivinen:

Yritys oli jo aiemmin sisdistanyt
tdman periaatteen seka tuote- ja

palvelukehityksen, ettd suunnittelun osalta.

5. Suunnittelu koskee koko
kdyttokokemusta: Kayttajien
osallistamissuunnitelma pyrkii
systematisoimaan kayttajakeskeisyyden
ja luo pohjaa taméan periaatteen
toteuttamiselle tulevaisuudessa. Tahan
periaatteeseen on tarpeellista kiinnittaa
tulevaisuudessa erityisesti huomiota.

6. Suunnittelutiimi koostuu erilaisista
taidoista ja ndkdkulmista: Yritys omaksuu
jo monipuolisen suunnittelutiimin
periaatteen, jossa tiimit koostuvat eri alojen
asiantuntijoista, joilla on monipuolisia
taitoja ja nakdkulmia. Tutkimuksen
perusteella yritys voisi kuitenkin vahvistaa
tata periaatetta osallistamalla eri
kohderyhmia kehitykseen.
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Seuraavassa uudessa projektissa, jossa
toimin muotoilijana, tavoitteenani

on sisallyttaa projektiin kayttajien
osallistamissuunnitelma ja kayttajaraati.
Tama mahdollistaa minulle kdytanndn
kokemuksen siitd, miten ne otetaan
projektin vetajan puolesta vastaan, miten
ne toimivat ja miten niita voisi kehittaa.
Naen, ettd haasteena saattaa tulla vastaan
se, etta yrityksen vastikaan paivitetty
tuotekehitysprosessimalli ei ole viela
juurtunut asiantuntijoille ja eri projekteihin.
Onnistunut toteutus vaatii siksi vahvaa
tukea ja sitoutumista liiketoiminnan
puolelta.

Olin asettanut itselleni myos
oppimiskokemukseen liittyvat

tavoitteet. Opin olemaan varmempi itse
suunnittelemien tydpajojen suhteen. Vaikka
ne eivat mene kasikirjoituksen mukaan niin
niista saa silti paljon materiaalia. Muotoilun
periaatteet myds iskostuivat viimeistaan
taman tyon puolesta paahani pysyvasti.
Taman myota haluan tuoda kayttajien
kokonaiskuvan kuvaamisen esiin entista
vahvemmin projekteissa esimerkiksi
palvelupolkujen ja service blueprint
-kaavioiden kaltaisten tyékalujen avulla.

Opinnaytetyon avulla kasvatettiin my6s
projektiin osallistuneiden henkildiden
ymmarrysta palvelumuotoilun ja
kayttajakeskeisen suunnittelun

tuomista hyodyista ja mahdollisuuksista.
Olen vakuuttunut siita, ettd taman

tydn ansiosta on helpompi tuoda
kayttajakeskeisyytta yrityksessa esille, kun
se on nyt integroitu entista paremmin sen
tuotekehitysprosessimalliin.
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Lite1

Haastattelukysymykset

Tuote- ja palvelukehityksen nykytila: Muotoilu: Tulevaisuus:
1. Kuvaile, kuinka yrityksesséa kehitetaan 1. Millaista kokemusta sinulla on 1. Millaista yrityksen tuote- ja
digipalveluita talla hetkella kayttajalahtdisesta kehittamisesta? palvelukehitys on kolmen vuoden
2. Millaisia ongelmakohtia tuote- ja 2. Mita palvelumuotoilu mielestasi on? paasta?
palvelukehityksessa on tullut vastaan? 3. Millainen rooli muotoilulla on 2. Millainen rooli muotoilulla on
3. Mistéa tuote- ja palvelukehityksen yrityksessa? yrityksessa kolmen vuoden paasta?
kehitystarpeet tulevat? 4. Mita hydtya muotoilusta on mielestasi 3. Millaista yrityksen tuotekehitys on
Miten asiakastarpeet tunnistetaan? yritykselle? asiakkaan nakokulmasta kolmen vuoden
5. Miten asiakas paasee vaikuttamaan paasta?

tuote- ja palvelukehitykseen?

6. Kuinka tuotteen / palvelun onnistumista
mitataan?

7. Mika tekee tuotteesta tai palvelusta
erinomaisen?

8. Mika on suosikki palvelusi ja miksi?
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