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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittad, milld keinoin InnoEvent -tapahtumaan
osallistuneet opiskelijat saataisiin viemaan heidan tapahtumaviikon aikana kehittdmi&én
ideoita eteenpdin tapahtuman jalkeen. Tahan saakka InnoEventin tarjoamaan jatkokehi-
tysmahdollisuuteen on tarttunut erittdin harva opiskelija. Tavoitteena oli 10ytdd In-
noEventiin vuonna 2016 osallistuneille voittajatiimien jasenille kohdennetussa puhelin-
haastattelussa ja suunnittelijan omien kokemuksien perusteella ne tekijat, jotka olisivat
rohkaisseet osallistujia jatkokehitysprosessiin ja tunnistaa samalla osallistujien tapahtu-
masta saamia oppeja.

Voittajatiimien jasenille suoritettujen puhelinhaastatteluiden tulosten my6té saatiin sel-
ville, ettd tarkein tekija sille, miksei idean jatkokehitysprosessiin oltu lahdetty mukaan oli
opiskelijoiden kiireinen aikataulu. Idean eteenpéin viemisen tueksi toivottiin padasiassa
opintojaksoa, valmennusta, opastusta ja kannustusta. Moni vastaaja kertoi, ettei idean
eteenpéin viemisen mahdollisuutta oltu tuotu heidén tietoonsa tarpeeksi aikaisin, minka
vuoksi ehdotettiin InnoEventin tarjoaman jatkokehitysmahdollisuuden mainostamista.
Parhaiksi puoliksi InnoEventissé koettiin uudet ihmiset ja monialaiset tiimit, kun taas eni-
ten opittiin tiimityoskentelystd, seké ideointiprosessista.

Haastatteluiden, teoriapohjan ja suunnittelijan omien kokemusten pohjalta luotiin palve-
lumuotoiluprosessia hyddyntdaen konsepti, joka kuvataan palvelupolkuna. Palvelupolku
koostuu pitkalti jatkokehitysmahdollisuuden mainostamisesta, tiedotustilaisuudesta opis-
kelijoille, seké itse opintojaksosta. Konseptille havainnollistettiin kolme erilaista tulevai-
suuden skenaariota: tavoitteellinen, yllatyksetdn ja uhkaava, seké analysoitiin konseptia
SWOT-analyysin avulla. Puhelinhaastatteluissa saatujen tulosten perusteella luotu kon-
septi on lupaava ja kayttoonotettaessa tavoitteellisen skenaarion on mahdollista toteutua.

Asiasanat: konsepti, idea, kehittdminen
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The purpose of this study was to clarify the factors that would have encouraged the par-
ticipants of InnoEvent to continue the development of their idea after the main event and
at the same time recognize the knowledge they have gained from the week. The research
towards finding the factors was made by using the designer’s own experiences and by
executing a phone interview with people who had won their cases in InnoEvent in 2016.

The phone interviews revealed that students did not have enough time to develop the idea
further. The interviewees desired more coaching, guiding, encouraging and advertising.
They also thought that there should be a separate course after the event week. New people
and diverse teams were seen as the best things in InnoEvent and students learned mostly
about teamwork and ideation.

The concept was created by using the interviews, theory base and the designer’s own
experiences. The concept is presented as a customer journey, which consists mostly of
the advertising, briefing and the course itself. Three scenarios were made to visualize the
possible futures for the concept. The concept was also analyzed by using a SWOT-anal-
ysis. The concept is promising and when it will be taken into use, it is possible that the
goal-directed scenario will come true.

Key words: concept, idea, development
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1 JOHDANTO

Tdssa opinnaytetydssd kuvataan, kuinka InnoEvent -tapahtumassa kehitettyja ideoita saa-
taisiin vietyé ideatasolta eteenpdin. InnoEvent -tapahtuman ensisijainen tavoite osallistu-
ville opiskelijoille on luoda kontakteja eri alojen opiskelijoiden ja tydeldman edustajien
kanssa sekd osoittaa omia taitojaan ja oppia kaytannon tydskentelylla. Tapahtuman toi-
meksiantajille InnoEvent -tapahtuma antaa p&aasiassa uusia ja innovatiivisia ratkaisuja
sen hetkiseen ongelmaan. Ty0n tarkoituksena ei ole kehittad itse InnoEvent -tapahtuman
padasiallista runkoa, vaan pikemminkin lisata sen tarjoamia mahdollisuuksia auttamalla

ideoiden jopa markkinoille viemisessa.

Richard B. Fizdalen sanojen mukaan: “mikién ei kanna yhtd kauas kuin yksinkertaisten
briljanttien ideoitten voima” (Lampikoski & Lampikoski 2004, 44). InnoEventissa syntyy
joka vuosi hurja maaré potentiaalisia ideoita ja luovia ratkaisuja toimeksiantajien ongel-
miin, mutta niit4 ei juurikaan vieda eteenpdin tapahtuman jélkeen. Jotta opiskelijat saisi-
vat tapahtumasta irti niin paljon kuin mahdollista, heille tulee tarjota my6s mahdollisim-
man hyvét puitteet luomansa idean jatkojalostamiseksi ja jopa kaupallistamiseksi.

Tyon padmaarana on luoda kattava kuvaus opiskelijoiden tapahtumassa tuottamien ide-
oiden kaytantoon viemisprosessista. Tyossd on késitelty kattavasti aihealueita ideoinnista
konseptointiin ja palvelumuotoiluun, jotta ollaan saatu mahdollisimman kattava teoria-
pohja konseptin luomiseen. Konseptin luomiseksi tuotettiin haastattelulomake, jonka
avulla haastateltiin InnoEventiin aiempina vuosina osallistuneita opiskelijoita, jotka oli-
vat kehittdneet oman toimeksiantonsa parhaan idean. Lopullinen konsepti esitetaan pal-
velupolkuna. Konseptille on luotu kolme mahdollista tulevaisuudenpolkua eli skenaariota

ja konseptia on analysoitu SWOT-analyysin avulla.



2 INNOEVENT

2.1 InnoEvent Tanska

InnoEvent on alun perin Tanskan Odensesta EA Lillebzlt —korkeakoulusta lahtdisin
oleva tapahtuma, jossa eri alojen opiskelijat jaetaan tiimeihin innovoimaan ratkaisuja yri-
tyksilta ja yhteisoilta tulleisiin toimeksiantoihin. Tapahtuman pééasiallisena tarkoituk-
sena opiskelijoille on luoda kontakteja niin muiden alojen opiskelijoiden kuin tyéeldamén
edustajien kanssa, ndyttdd omaa osaamistaan, oppia samalla konkreettisesti tekemalld ja
jopa luoda liiketoimintaa sekd keratd samalla opintopisteitd. Toimeksiantajille eli yrityk-
sille ja yhteisdille InnoEvent tarjoaa ennen kaikkea uusia ja innovatiivisia ratkaisuja ka-

silla olevaan ongelmaan.

Tanskassa InnoEvent jarjestettiin ensimmaisen kerran vuonna 2010. Idea syntyi Michael
Lundorff-Hansenin halusta kehittaa tapa, jolla saadaan opiskelijat ja yritykset innovatii-
viseen yhteistyohon. (Laykki 2014.) Tapahtuman myo6ta onkin syntynyt uusia yrityside-
oita ja niit4 on paasty viemaan myos eteenpdin yhteistydssa eri tahojen kanssa.

Tanskassa on tuotu hienosti esille, kuinka tarkeda on yhdistaa monien eri alojen osaajia
innovointiprosessiin, vaikka InnoEventin teema onkin Tanskassa jokaisena vuonna liitty-
nyt ainoastaan sosiaali- ja terveysalaan. Tapahtuma on poikinut kdytannéllistd hyotyé
seka koululle ettd yhteistytssa tapahtuman alkumetreilta saakka toimineelle paikalliselle
sairaalalle, jonka kanssa yhteisty6 on laajentunut myds InnoEvent -tapahtuman ulkopuo-
lelle. (Syvanen & Yliniemi 2015, 15.)

2.2 InnoEvent Tampere

Tampereen ammattikorkeakoulun edustajat tekivat kevaallda 2013 matkan Tanskaan Tam-
pereen ammattikorkeakoulun Yrittdjyyden kansainvaliset oppimisverkostot -hankkeen
puitteissa tutustumaan InnoEvent -tapahtumaan. Koulun edustajien ihastuessa InnoEven-
tin konseptiin, tapahtumasta luotiin oma tamperelainen sovellus Odensesta EA Lillebzlt
—korkeakoulun luvalla ja avustuksella. InnoEvent Tampere jarjestettiin ensimmaisen ker-

ran Tampereen ammattikorkeakoulussa heti vuonna 2013. (Laykki 2014.)



InnoEvent Tampere on erittdin tiivis viikko, jonka aikana eri alojen opiskelijat ratkovat
InnoEventin idean mukaisesti yrityksiltd ja yhteisoilta tulleita toimeksiantoja monialai-
sissa tiimeissa. Tiimit ovat koostuneet vuosina 2013-2016 pé&aasiassa Tampereen ammat-
tikorkeakoulun opiskelijoista, mutta vuonna 2017 mukana tulee olemaan opiskelijoita
niin Tampereen ammattikorkeakoulusta, Tampereen teknillisesta yliopistosta kuin Tam-
pereen yliopistostakin. Viikon aikana opiskelijoita ohjaavat niin opettajat, yritysten edus-
tajat, kuin muutkin ammattilaiset tarkan aikataulun puitteissa. Intensiivisen viikon péét-
teeksi jarjestetddn avoimet messut, joilla jokainen tiimi paasee esittelemaan aikaansaan-
noksensa. Paatosgaalassa palkitaan tuomariston valitsemat parhaat ideat. (InnoEvent
Tampere 2017; Y-kampus 2017.)

Montaa InnoEventissa kehitettyd ideaa ei ole viety tapahtumaviikkoa pidemmille.
Vuonna 2016 InnoEvent tarjosi jatkokehitysmahdollisuudeksi workshopia, jossa tiimit
olisivat voineet jatkokehittdd omien tiimiensa ideoita ja saada samalla apua toiminnan
aloittamiseksi. Workshopia mainostettiin kaikille opiskelijoille jonkin verran mainoksin,
mutta pédpaino oli kuitenkin sahkdpostiviestinnassd. Workshopista olisi saanut myds
opintopisteitd, mutta tata ei mainostettu kovin paljoa. Valitettavasti jatkokehitysmahdol-

lisuuteen tarttui vain pari opiskelijaa, mink& vuoksi workshopia ei toteutettu ollenkaan.



3 IDEASTA INNOVAATIO

3.1 Idea

Idealla tarkoitetaan ongelman kuviteltua ratkaisuesitystd, uutta nikokantaa, havaintoa
uudesta mahdollisuudesta, vihjettd konkreettisen askelman ottamisesta tai mahdollista
tulevaisuudenndkymin kuvausta. Idea voi liittyd my0s sellaisen tulevaisuuden
mahdollisuuden hyddyntdmiseen, johon ei liity varsinaista ongelmaa. Loistavalle idealle
on ominaista, ettd idea vastaa jonkinlaiseen ilmeiseen tarpeeseen ja edesauttaa yritysta
ulottumaan tavoitteeseensa. (Lampikoski & Lampikoski 2004, 43—44.) InnoEventissi
kehitetyt ideat tuotetaan nimenomaan vastaamaan toimeksiantajien eli yritysten tai

yhteisdjen tarpeisiin mahdollisimman hyvin ja tuottamaan arvoa toimeksiantajalle.

Jorma Uotisen sanoja lainaten: “Instituutio tarvitsee hullun idean” (Lampikoski &
Lampikoski 2004, 65). Taiturimainen idea on yllittdva, ainutlaatuinen, hyddyllinen,
muista erottuva, kiinnostava ja harmoninen. Idea vastaa tarpeeseen, on sovelluskelpoinen
ja edelleen kehitettdvissd, tuottaa toteutuessaan lisdarvoa, on viestittdvissd joko
sanallisesti, kirjallisesti tai visuaalisesti sekd on arvioitavissa tiettyjen mittapuiden
perusteella. Hyvé idea voi my0s olla hyvinkin yksinkertainen, mutta tirkeimmaét kriteerit
idealle ovat kuitenkin uutuus ja omintakeisuus. (Lampikoski & Lampikoski 2004, 49—
50.)

Luovuusprosessissa on tirkeintd ja haastavinta osata valikoida ideat, jotka ovat uusia ja
joilla on sen lisdksi my0s arvoa. Liiallisella kiireelld on tapana haitata luovuutta, minka
vuoksi luovuudelle taytyy jarjestdd aikaa ja tilaa. Valitettavasti InnoEvent -tapahtumassa
tdima ei tdysin toteudu, koska aika on rajallinen eikd sitd ole vilttamattd 1dheskdin
riittdvasti kaikille osallistuville tiimeille. Viikon mittainen tapahtuma on kuitenkin
muutaman vuoden kokemuksella osoittanut ajan olevan suurelta osin riittdvd, mistd
kielivdt tapahtuman padtteeksi paljastetut lukemattomat potentiaaliset ideat. Ideoita
saadaan useimmiten syntyméddn parhaiten yksildistd, mutta ryhmit ovat sen sijaan
menestyksellisid kasvattamaan ideoitten mairdd sekd muovaamaan niistd kdytdnnollisia.
Luovista tiimeistd on huomattu kukoistavan erityisesti tiimit, jotka koostuvat monialaista

kokemusta omaavista henkiloistd. Jotta jokainen tiimin jidsen antaa kaikkensa tiimin
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hyviksi, tulee kaivaa esiin riittdvan hyvit kannustuskeinot ja kadyttdd niitd. (Lampikoski

& Lampikoski 2004, 45, 53, 71, 143-145.)

InnoEventissd innovoidaan monialaisissa tiimeissé ratkaisuja yrityksien toimeksiantoihin
ja aivan syystd, silli mitd heterogeenisempi tiimi, sitd kattavamman ndkokulman ja
monipuolisempia ideoita saadaan aikaiseksi (kuvio 1). On huomattu, etti kannattaa
yhdistelld esimerkiksi eri-ikdisid ihmisid, naisia ja miehid, analyyttisia ja luovia,
kokeneita ja aloittelijoita seké henkil6itd niin yrityksen sisdpuolelta kuin ulkopuoleltakin.
Toisistaan erottuvat ihmiset katsovat kasilld olevaa pulmaa erilaisista ndkokulmista ja
koettavat ratkaista sen erilaisin tavoin, mistd seuraa laaja ideoiden kirjo. (Solatie &

Mikelédinen 2009, 66.)

Ideoiden mddrd
fa innovatiivisuus

Heterogeeninen tiimi

Homogeeninen tiimi

Aika

KUVIO 1. Homogeeninen vs. heterogeeninen tiimi (Solatie & Mikeldinen 2009, 67)

Ideat voivat olla pienid normaalin arkieldimidn kohennusehdotuksia tai vastaavasti
toteutuessaan suurenmoisia perdti maailmanlaajuisesti vaikuttavia ideoita. Pelkéstidn
ideoiden keksiminen ei vield tarkoita, ettd idea toimii kéytdnndssd. Idean
hahmottelemisessa kannattaa huomioida tdsmallisesti se, millaiseen innovaatioon on
tuottoisaa tdhdétd. Ketjuuntunut ja monitahoinen tapahtumasarja tarvitaan, jotta ideasta

saadaan luotua innovaatio. (Lampikoski & Lampikoski 2004, 44, 45, 149-151.)
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3.2 Keksintd

Idealla on konkreettinen luonnos, jota kutsutaan keksinnoksi, mutta lahesk&an jokainen
idea ei kuitenkaan ole keksintd. Keksinndn ominaispiirteité on se, ettd keksinto tuo esiin
uudenlaisen ja odottamattoman ratkaisun ongelmaan, on hyddynnettavissd kaytannossa,
on jonkinlainen uusi menetelmd, laite tai parannus nykyiseen, seka saattaa pohjautua jo
olemassa olevan tekniikan ennennédkeméattdmaan soveltamiseen. Keksinnélla vastataan
toisin sanoen joko nykyhetken tarpeeseen tai ratkaistaan jonkinlainen ongelma. (Lampi-
koski & Lampikoski 2004, 227; Yrityssuomi 2017.)

Valtaosa keksinnoistd on yrityksen tyontekijan tydssaan tuottamia sovelluksia eli tyosuh-
dekeksintdjd, mutta myds monet uudet yritykset perustetaan keksinnén pohjalta, jolloin
keksintd on perustunut keksinto-yrittdjan erinomaiseen uniikkiin ideaan. Rahoitus on
merkittavassa roolissa, kun keksintd kaupallistetaan monivaiheisen prosessin aikana. Joi-
takin keksintgja turvataan niin patenteilla kuin muillakin teollisoikeuksilla. (Lampikoski
& Lampikoski 2004, 227.)

3.3 Innovaatio

Innovaatiolla on monta erilaista madritelmdd, joista yhden mukaan innovaatio on
uudenlaista ajattelua, jolla luodaan arvoa ja toisen mukaan kattavasti kdytdntoon otettu
keksintd. Kolmannen maééiritelmidn mukaan innovaatio on uusi tai kohennettu tuote,
palvelu, prosessi, toimintamalli, brindi, jérjestelmd tai muu vastaava. Muita méairitelmia
on esimerkiksi, ettd innovaatio on uuden kehittdmistd tai jonkin asian liikkeelle laittamista
ensimmdistd kertaa. Yleisimpid innovaatioita on tuote- ja palveluinnovaatiot, joilla
tarkoitetaan jo olemassa olevien tuotteiden ja palveluiden kehittdmistd sekd samalla

kokonaan uusien luomista. (Solatie & Mékeldinen 2009, 28-30.)

Liiketoiminnassa oleellinen ominaisuus innovaatiolle on idean tai keksinnon
kaupallistaminen, uuden tuotteen tai jdrjestelmidn julkaiseminen markkinoille.
Innovaatiot erotellaan olemuksensa mukaan dynaamisesti jatkuviin, véhittdisiin
parannuksiin, radikaaleihin, arkkitehtuurisiin ja tehokkuusinnovaatioihin. Sisdllon
mukaan innovaatiot jactaan puolestaan tuote- ja palveluinnovaatioihin, hallinnollisiin ja

markkinointi-innovaatioihin, teknologia- ja prosessi-innovaatioihin sekd lisdksi
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sosiaalisiin innovaatioihin. Riippumatta siitd onko kyseessd idea vai innovaatio, kaikki
niistd eivdt ole ldheskddn aina olennaisia tai tdhdellisid yhteiskunnan hyvinvoinnin
nikokulmasta. Innovaatiot samaistetaan usein jollain muotoa keksinnon kanssa, mutta ne
pystytddn erottamaan toisistaan silld, ettd innovaatio on kaupallistettu, kun taas keksintod
on idea, jota ei ole kaupallistettu. Jokaisesta keksinnOstd ei tule innovaatiota, eikd
innovaation taustalla ole vilttimattd edes keksint6d. Innovaatioksi keksintd kehittyy
ainoastaan joskus, mutta ei useimmiten. (Lampikoski & Lampikoski 2004, 19, 49, 149—

151; Saarnio & Hamilo 2013, 17; Leppéld 2014, 89.)

Koiviston (2011, 18) mukaan olennaista innovaatiolle ei ole se, onko kyseinen innovaatio
ulkopuolisen katsojan silmissd uusi. Olennaista on, ettd innovaation voidaan todeta
olevan sellainen uusi tuote tai palvelu, jonka idean vastaanottaja katsoo uudeksi.
Innovaation perustana olevan idean ei siis tarvitse olla ajallisesti kokonaan uusi, vaan se
on voinut olla olemassa keksintonid tai jopa innovaationa ennen kuin sen varsinainen
vastaanottaja on innovaation eksistenssisti tietoinen. (Lampikoski & Lampikoski 2004,

153.)
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4 PALVELUN KEHITTAMINEN

4.1 Konsepti

Konseptilla tarkoitetaan yrityksen liiketoiminnan suunnittelemista ja toteuttamista tavoi-
teltavan brandimielikuvan seka yrityksen arvojen pohjalta. Kaytanngssa konsepti on
konkreettinen ja toiminnallinen lopputulos eli kuvaus toteuttamiskelpoisista ratkaisuista
(tiloista, palveluista, tuotteista ja liiketoimintamalleista) liikeidealle. Ratkaisuja voidaan
havainnollistaa muun muassa skenaarioiden ja erilaisten visualisointien avulla. Olen-
naista konseptille on, ettd se on yksityiskohdiltaan madritetty, ennakoiva, olennaisiin
seikkoihin keskittyvé, hyvin perusteltu jokaisen osapuolen kannalta ja lisaksi ymmarret-
tava. (Sammallahti 2009, 11; Miettinen 2011, 119.)

Konseptoinnilla pyritddn muun muassa kartoittamaan tulevaisuutta ja konkretisoimaan
erilaisia vaihtoehtoja organisaation strategisen paatoksenteon avustukseksi, mahdollista-
maan merkittavasti uusien ideoiden tavoittelu ja vaikuttamaan asiakkaiden toiveisiin,
sek& varustelemaan organisaatiolle otollinen tulevaisuus. Konseptisuunnittelussa ei ole
niin sanottua painetta onnistumiselle, jonka vuoksi konseptien suunnittelussa on mahdol-
lista oppia uskaliaiden kokeilujen ja niitd mahdollisesti seuraavien epaonnistumisten
kautta. (Keinonen, Andersson, Bergman, Piira & Séaskilahti 2004, 33-35.)

4.1.1 Palvelukonsepti

Konsepteilla ihmiset yksinkertaistavat maailmaa ymparillaan, koska ilman konsepteja,
tyoskentely tapahtuu yksityiskohtien kanssa. Konseptia voi kuvata eréénlaiseksi kartaksi,
josta erottaa aariviivoja, mutta tarkat yksityiskohdat ovat vield epéselvia. Konsepti on
hyvé keino esittaa tuoreita ideoita palveluista yrityksen sisélla. Yleisesti konseptilla ku-
vataan liikeidean keskeinen ajatus, mutta palvelukonseptissa havainnollistetaan kokonai-
nen tarina yksityiskohtaisten ideoiden sijasta suuremmilla linjoilla. Vaikka palvelukon-
septi rakentaakin suurempaa kuvaa, se antaa myos kehittdmiselle mahdollisuuden. Suun-
niteltavan palvelun palvelukonsepti koostuu palvelupolusta ja siihen kuvatuista palvelu-
tuokioista, seka tilanteesta riippuen myds kontaktipisteistd. Palvelupolusta saadaan lo-

pulta yhteinen ymmarrys siitd, millainen palvelu on kyseessd, miten se aiotaan tuottaa,
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millaisia toimenpiteita se vaatii palveluntarjoajalta ja miten palvelu vastaa asiakkaiden
tarpeisiin. (Miettinen, Kalliomaki & Ruuska 2011, 107; Tuulaniemi 2011, 191.)

Palvelukonseptilla méaritellaan asiakkaalle tarjottavat hyddyt: fyysiset ja emotionaaliset.
Ensisijaisista arvoista muodostetaan ydinpalvelu ja toisarvoisista lisdpalvelu. (Miettinen
2011, 119.) “Palvelukonseptin arvon jalostumisen portaikolla” voidaan tarkastella,
kuinka palvelukonseptin arvo muodostuu palveluosaamiseksi. Alimmaisella portaalla on
suunnitelma tuotettavasta palvelukokonaisuudesta - konseptin suunnittelu, jota tarvitaan
jokaisen palvelukonseptin pohjaksi. Konseptissa méaaritellaén kaikki palvelun nakokul-
masta keskeiset asiat kohderyhmé&maarityksestd henkilokunnan ohjeistukseen erilaisissa
palvelutilanteissa ja asiakaskohtaamisissa. (Tuulaniemi 2011, 192.)

Konseptilla ei ole juurikaan arvoa ennen viestimistéa siitd asiakkaalle. Konseptista muo-
dostuu viestinndn avustuksella asiakkaalle siséltdkokonaisuus, joka on ymmérrettava ja
asiakasta puhutteleva. Konsepti ndkyy asiakkaalle lahtokohtaisesti erilaisina palvelusisal-
toind, helposti tunnistettavana palveluprosessina ja markkinointiviestinnallisind keinoina.
Konseptisuunnitelman mitattava liiketoiminnallinen arvo muotoutuu vain halutunlaisella
ilmestymiselld ja toiminnallisuudella, jonka asiakas pystyy niin ndkemé&én, tuntemaan
kuin kokemaankin. Td&mé&n vuoksi portaikon toinen askelma on konseptin ilmestyminen.
(Tuulaniemi 2011, 193.)

Kolmannella portaalla tapahtuu jalkautuminen, jossa kyse on paljolti palvelukokemuksen
ja -bréndin syventamisesta asiakkaalle. Neljannelld eli ylimmall4 portaalla on kaikista
eniten merkitystad koko palvelukonseptin onnistumisen kannalta. Tavoitteet ja laaditut
suunnitelmat alimmalta tasolta lunastetaan asiakkaiden silmissé talla tasolla. Konseptit
taytyy vieda kuluttajien testattavaksi, koska palvelut ovat jatkuvaa kehittamista, eivétka
ole koskaan valmiita. Palveluosaamisen hallitseminen auttaa jalostamaan palvelukonsep-
tin arvon tavoitteen mukaiseksi ja oikeanlaiseksi kokemukseksi asiakkaalle. Esimerkiksi
tilat ovat keskeisessa roolissa tavoitteiden onnistumisessa. (Tuulaniemi 2011, 194, 195,
232.)

Palvelukokemukset itsesséén siséltavat nykyisin yhd enemman tapahtumiin liittyvia si-
séltgja ja toimintoja ja sen myo6td entistd enemmaén tapahtumamarkkinoinnista tuttuja
osia. Palvelukonseptin tuotteistaminen tulee tapahtua aikaisessa vaiheessa ja se taytyy

viedd asiakkaiden keskuuteen arvioitavaksi. Tdma sen vuoksi, etta palvelu voi olla kuinka
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hyva tahansa, mutta jos sen hyddyt ovat epaselvié asiakkaalle tai asiakas ei edes tieda
palvelun olemassaolosta, palvelu j&a ainoastaan hyvan idean tasolle. (Tuulaniemi 2011,
233, 239.)

Palvelukonseptin esittdmisessa on tarkeda kayttaa visualisoinnin menetelmid, koska vi-
sualisoinnin avulla voi laajempikin tiimi osallistua keskusteluun ja arviointiin palvelu-
konseptin kehittamiseksi. Esimerkiksi kuvataulu tai muu visuaalinen malli voi olla apuna
kuvatessa konseptia. Esityksen skaalautuminen on myds tarkeda huomioida: yksityiskoh-
dista laajaan ndkdkulmaan, teknisesta henkilokunnasta kayttajiin ja tietojen analysoimi-
sesta kayttokuvaukseen. Kertomusta palvelun kayttotilanteesta kutsutaan use case -ku-
vaukseksi. Haasteellista palvelukonseptin esittdmisesté tekee se, ettd siind kommunikoi-
daan seka teknisten ominaisuuksien etta immateriaalisten ominaisuuksien kanssa. (Miet-
tinen ym. 2011, 108-109.)

4.1.2 Konseptisuunnittelu

Yrityksen liikeidean, hengen ja strategian kirkastaminen on konseptisuunnittelun 1ahto-
kohta. Konseptisuunnittelun avulla voidaan tuotesuunnittelunomaisesti jasentdd monita-
hoista informaatiota epavarmoissa ymparistdissa. Asiakkaiden ja ympériston ymmarta-
minen, seka vuorovaikutussuhde korostuvat konseptien suunnittelutyon varrella. (Sam-
mallahti 2009, 11; Miettinen 2011, 119.)

Konseptisuunnittelulla yhdistetadn monia eri ndkokulmia, joita ovat kayttajakeskeinen
suunnittelu, sek& maaréllinen ettd laadullinen tutkimustieto, kaikenlaiset kuvat, mallit
sek& luonnokset. Konseptilla ei mééritelld suunniteltavaa palvelua kokonaisvaltaisesti,
mutta pyritddn kuitenkin esittdmaén sen keskeiset ominaisuudet, kuvataan kdyttdjien tar-
peet, tehddén niistd ymmarrettavia ja puolletaan yrityksen pééatoksentekoa. Konseptoin-
nin avustuksella pystytddn luomaan skenaarioita, ennakoimaan kehitysta ja tutkimaan tu-
levaisuutta, sek& samalla tarkastelemaan yrityksen brandikuvaa ja strategiaa. Konsepti-
suunnittelulla voidaan tukea yrityksen liiketoiminnallisia tavoitteita monella tapaa, jos

tavoitteena on palvelun lanseeraus. (Miettinen ym. 2011, 107.)

Tuote- ja palvelumuotoilussa huomataan samanlaisuuksia konseptin kehittdmisvaiheessa.

Miettinen, Kalliomaki ja Ruuska (2011, 107-108) viittaavat teoksessaan Kirjaan, joissa
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palvelun konseptisuunnittelu on jaettu eri vaiheisiin. Morelli jakaa suunnittelun kahteen
iteratiiviseen vaiheeseen, joista ensimmainen on tutkimusvaihe, jossa tunnistetaan asiak-
kaiden tarpeet, valitaan konsepti ja testataan sitd. Toista vaihetta han kutsuu projektivai-
heeksi, jossa madritelladn ominaisuuksia, kehitetdan vaihtoehtoisia konsepteja ja maari-

tell&&n viimeinen konsepti. (Miettinen, Kallioméki ja Ruuska 2011, 107-108.)

Konseptisuunnittelua toteutetaan monikanavaisessa ympéristossé, minka takia vaaditaan
hyvia tyokaluja suunnitteluprosessin tueksi. Esimerkiksi monikanavaisilla sahkoisilla
palveluilla on suunnittelun aloitusvaiheen toimintoina ymmartaa prosessit, ratkaisut, hait-
tatekijat, kilpailijat, asiakkaiden tarpeet, uuden palvelun tavoitteet, markkina-asema seka
taloudellinen mahdollisuus. (Miettinen ym. 2011, 108.)

Tavoitteena ei ole, etta konseptilla kuvattaisiin taydellisesti maaritelty palvelu, vaan kon-
septivaiheessa riittad kuvailla ainoastaan palvelun kannalta kaikista keskeisimmét omi-
naisuudet. Sellaiset ratkaisut, jotka erottavat palvelukonseptin jo olemassa olevista pal-
veluista tai toisista konsepteista, ovat oleellisia konseptin kuvauksessa. Ominaisuudet
voivat liittyd ensisijaisiin toimintoihin, kuin myo6s esimerkiksi asiakkaalle tuottamaan
hyotyyn, palvelun kayttokokemuksen vaikutuspiiriin tai palvelun vuorovaikutukseen.
Kun konseptin kuvaus on tarpeeksi kevyt, voidaan konseptia helposti myos paivitta tar-
peen vaatiessa palautteiden perusteella. Tarkedd konseptin kuvaukselle on, ettd konsep-
tilla saadaan valitettya sen sanoma mahdollisimman helposti ymmarrettdvassa muodossa.
(Keinonen ym. 2004, 36-37.)

4.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on saanut alkunsa sen muotoisena kuin sen tunnetaan tdna paivané vasta
1990-luvun alussa eli kyseessa on relatiivisen uusi osaamisala. Sen syntymisté kiihdytti
voimakkaasti palvelualan huomattava kasvu. Palvelumuotoilulla keskitytdan jarjestel-
mallisesti palveluiden kehittdmiseen ja innovointiin samanaikaisesti analyyttisesti ja in-
tuitiivisesti. Analyyttinen l&hestyminen pit&é sisallaan loogiseen paattelyketjuun, faktoi-
hin, asiakastutkimukseen ja tietosisaltoon viittaavaa informaatiota. Intuitiivisella l&hesty-
misell& puolestaan tarkoitetaan kykyé ja kokemusta nahda tulevaisuuden mahdollisuuksia

— asioita, joita ei ole vield olemassa. Palvelumuotoilun osaamisala kasvaa koko ajan ja



16

lisad uusien innovatiivisten palveluiden arvoa tuomalla muotoiluosaamisen mukaan pal-

veluiden parantamiseen ja vahvistamiseen. (Tuulaniemi 2011, 10-11, 13, 61.)

Palveluiden pelikenttd on Tuulaniemen (2011, 12) mukaan erittdin vaativa, koska maa-
ilma on alati globaalien muutosten pyorteessd. Tamén vuoksi palvelumuotoilun méarit-
tely on haasteellista. Toisaalta méérittelyn ei valttamatta kuulu olla taysin selkedd vaan
ehka palvelumuotoilun tarkoitus on synnyttad jokapaivéiseen palvelukulttuuriin ja sen

kehittdmistyohon tuoreita ajatuksia ja uudenlaisia tulokulmia.

Koko palvelumuotoilussa kaikilla on yksi yhtendinen tavoite, joka on ennen kaikkea saa-
vuttaa kaikin puolin tyytyvdinen asiakas. Kaikki palvelun osapuolet asiakassegmenteista
kaikkiin palvelun tuotantoon osallistuviin tahoihin saakka pyritddn saamaan sitoutettua
yhteiseen toimintaan jo palvelun alkumetreiltd lahtien. Palvelumuotoilulla ei tavoitella
ainoastaan pienten yksityiskohtien parantelua, vaan sitd kéytetaan hyvéksi jokaisella pal-
velun jalostamisen tasolla organisaation strategiasta, liiketoimintamalleista, toiminnoista
ja palveluympadristosta asiakaskontakteihin saakka. Tavoitteena on tuottaa palvelun kéyt-
tajan perspektiivista vaivattomia, tarpeellisia ja toivottavia palvelukokemuksia. Palvelun
kehittajan kannalta tavoite on luoda vaikuttavia, toimivia, tuloksellisia ja erottuvia toi-
mintamalleja. Palvelujen kehitysprosessissa palvelumuotoilun kdyttdminen saa aikaan
uusia pelaajia, paikkoja ja késityskykya taktiikkojen hiomiseen niin, ettd kaikki osapuolet
— palvelun tuottaja seké asiakas on huomioitu mahdollisimman hyvin ja heidan tarpeensa
on ennakoitu. (Tuulaniemi 2011, 12, 28; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 71-72.)

Palvelumuotoilun suunnitteluratkaisu saattaa olla tuotteen tai kayttoliittymén lisaksi
myaos jarjestelman kuvaus, uudenlainen tapa menetell4 tai palvelu joka on entisté asiakas-
lahtdisempi. Palvelumuotoilussa nousee esiin asiakaskokemuksen eri osa-alueita: toimin-
taymparistd, jossa palvelua kaytetaan, palvelun kayttoon liittyvat merkitykset, palvelun
kayttajan persoonallisuus, sosiokulttuurinen asiayhteys, palvelun uutuusarvo, fyysiset
piirteet, jotka kytkeytyvat kdyttdmiseen ja omistamiseen seka estetiikka. Naiden osa-alu-
eiden perusteella palvelun suunnittelija alkaa tehdd konseptisuunnittelua. (Miettinen
2011, 26.)

Palvelumuotoilulla sulautetaan vanhoja asioita yhteen uudenlaisella tavalla ja on sen
vuoksi jatkuvassa kehittdmisen tilassa. Palvelumuotoilussa ei ole siis kyse uudesta inno-

vaatiosta. Organisaatiota palvelumuotoilu hyddyttad monella tapaa, joista ensimmaisena
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voidaan mainita palvelumuotoilun auttavan havaitsemaan liiketoiminnan strategiset mah-
dollisuudet. VVaikka palvelumuotoilu on melko soveltavaa, se ei kuitenkaan ole méaritte-
lemé&tonta asiakkaiden tuntemuksien ja kokemuksien visualisointia vaan kaytannollista
toimintaa, jossa kootaan yhteen asiakkaiden tarpeet ja odotukset seka palveluntarjoajan
pyrkimykset toimiviksi palveluiksi. Pyrkimyksena palvelumuotoilulla on tuottaa palve-
luita, jotka ovat niin taloudellisesti, sosiaalisesti kuin ekologisestikin kestavia. Palvelulii-
ketoiminnallisen arvon kehittdminen ja vuorovaikutukselliset toiminnot ovat merkitta-
vassa asemassa palvelumuotoilun sisallon kannalta. (Miettinen 2011, 22; Tuulaniemi
2011, 24-25.)

Palvelumuotoiluun kytkettdvat toiminnot kdynnistyvat siind vaiheessa, kun ymmarretaan
palvelun asiakkaiden motiiveja, haaveita, tarpeita ja odotuksia. Kun ollaan selvilla edella
mainituista osa-alueista ja ollaan hankittu kayttdjatietoa, 16ydetdén todennakdisemmin
uusia potentiaalisia kaupallistamisen ideoita. (Miettinen 2011, 18.) Yrityksien taytyy al-
kaa tarjota asiakkaille yhd enemman ratkaisuja, jotka vastaavat kokonaisvaltaisesti heidan
tarpeisiinsa. Viime aikoina perinteisen palvelujen kehittdmisen suosio on laskenut, pal-
velumuotoilun vallitessa alaa. Téssd laajemmassa ilmidssé tuotekehitysprosessin vaaka
on kallistunut uusien ajatusten ja ehdotusten muokkaamiseen sen pohjalta, mitd palautetta
asiakkailta on saatu eli asiakkaat pyritddn ottamaan huomioon kehitysprosessissa entistéa
enemman. (Miettinen 2011, 21.) Tavaroihin verrattuna palveluilla saavutetaan ylivoimai-
sia etuja, koska sen sijaan ettd kulutetaan resursseja, voidaan siirtya niiden jakamiseen.
Liséksi Tuulaniemi (2011, 17-18) huomauttaa, ettd tavaroista voidaan siirtyd prosessin

hyddyntdmiseen ja puolestaan vaihdannasta vuorovaikutukseen.

Palvelumuotoilu on ajattelu- ja toimintatapa, kuin yhteinen kieli monien eri ammattialo-
jen véliseen yhteistyohon palvelujen kehittdmiseksi. Se on raami, jolla on helppo péasta
kasiksi palvelun kehittdamiseen. Talla raamilla palveluntuottaja voi vahvistaa omaa osaa-
mistaan ja samalla laatia toimintaymparistoon entista paremmin soveltuvia tydskentely-
metodeja ja -vélineitd. Palvelumuotoilulle on ominaista kaiken kattava lahestyminen ke-
hitettavilla olevaan palveluun. Kaikista palvelun osa-alueisiin vaikuttavista elementeisté
koostetaan kokonaiskuva, joka pidetddn koko suunnitteluprosessin ajan selkednd mie-
lessa. Palvelumuotoilua voidaan kéyttaa hyvéksi joko jo olemassa olevan liiketoiminnan
parantamiseksi tai tdysin uuden palveluinnovaation tuottamiseen. (Tuulaniemi 2011, 27,
58; Ojasalo ym. 2014, 73.)



18

4.2.1 Palvelumuotoiluprosessi

Yleinen tapa kuvailla palvelun kehittdmismallia on palvelumuotoiluprosessi, jossa tarkoi-
tuksena on tarkastella mahdollisimman perusteellisesti koko prosessia. Mallit, jotka ku-
vaavat palvelumuotoilua painottuvat asiakkaiden ymmaértamiseen, ideointiprosessiin,
konseptin luomiseen, prototypointiin ja lopulta pilotointiin. Palvelumuotoiluprosessi nou-
dattaa innovatiivisen ongelmanratkaisun toimintaperiaatteita. Prosessissa toiminnot ete-
nevét sarjassa loogisesti ja toistuvasti, eika tapahtumaketju edellyta uutta kehitystyota jo-
kaisella kerralla. Nain ollen prosessit saastavét yrityksen voimavaroja ja luovuttavat aikaa

joka paivaisisté rutiineista luovaan toimintaan. (Tuulaniemi 2011, 126, 129.)

Palvelumuotoilu on erinomainen keino lahestyéd palveluiden kehitysty6td. Kyseessé on
prosessi, jonka avulla pystytaan havaitsemaan missa, milloin ja miten organisaatio kyke-
nee tuottamaan palvelustaan entistd arvokkaamman asiakkailleen ja samalla itselleen.
Palvelumuotoilua hyddynnetddn lukuisin tavoin ja useisiin eri tarpeisiin. Yritykset, julki-
nen sektori ja voittoa tavoittelemattomat jarjestot voivat kaikki soveltaa palvelumuotoilua
lahestymistapana, koska palvelumuotoilu pitaa sisallaan johdonmukaisen toimintamallin
ja samalla sulauttaa yhteen liiketoiminnan ja jarjeston pdaméaaérat asiakkaan nakokulmaan
harvinaislaatuisen kiinte&lla ja operatiivisella tavalla. Palvelumuotoilu kohottaa kovia ja
pehmeita arvoja saman tasoisiksi osapuoliksi ja suhteuttaa niiden painoarvot yhteen.
(Tuulaniemi 2011, 95, 96, 110.)

Asiakkaiden toiveiden, halujen ja tarpeiden ollessa kivijalkana koko suunnitteluproses-
sille, voidaan palvelun kéytettavyys varmistaa prosessilla, joka pohjautuu tunnettuun ISO
13407 -standardiin. Standardin on korvannut ISO 9241-210 -standardi vuonna 2010 (In-
ternational Organization for Standardization 2010.) Kyseinen standardi on luotu sisallyt-
tdmé&an suunnitteluun asiakkaan tarvitsemat siséllot. Prosessi pitad sisallaan ymmartami-
sen ja asiayhteyden maarittelyn, asiakkaan profiloinnin, suunnittelun lopputulosten laati-
misen ja arvioinnin. Ei ole kuitenkaan mahdollista luonnehtia prosessia, joka toimii taysin
saumattomasti kaiken tyyppisten palveluiden uudistamisessa ja missé tahansa tilanteessa.
Palvelumuotoilun selittdminen, rajaaminen ja kuvaaminen yhdenmukaiseksi ja tiettyyn
muottiin sopivaksi prosessiksi on mahdotonta, koska palvelun kehittdminen on perusole-
mukseltaan aina uusien asioiden luomista ja sen vuoksi ainutlaatuista. (Ojasalo ym. 2011,
23; Tuulaniemi 2011, 126.)
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Eri toimijoiden toteutusmalleista riippumatta palvelumuotoiluprosessin yleiset tarkeim-
mat periaatteet ovat hyvin samanlaiset (Tuulaniemi 2011, 126). Palvelumuotoilun pro-
sessissa seurataan harvoin jokaista prosessin vaihetta, vaan sopiva menetelma valikoidaan
suunniteltavan palvelun mukaan ja menetelméaéa raataloidaan kyseiseen palveluun sopi-
vaksi (Miettinen 2011, 35).

Tuulaniemen (2011, 126, 128) mukaan prosessissa keskitytdan viiteen paéosioon, joista
ensimmainen on prosessin méaarittely. Maarittelyvaiheessa kysytdan millaista ongelmaa
ollaan selvittdmassé ja millaisia tavoitteita prosessin tilaajalla on, koska yleisena tavoit-
teena on kehittdd yhteistd ymmarrysta palvelun tuottavasta organisaatiosta seké sen pyr-
kimyksista. Toisessa 0siossa, jota kutsutaan tutkimus -osioksi pyritddn rakentamaan kes-
kindinen ymmarrys kehitettavasta kohteesta, toimintaympéristosta, kaytettavissa olevista
voimavaroista, tarpeista, joita kayttéjilld palvelua kohtaan on ja teravditetdan tuottajan
tavoitteita. Kolmannessa vaiheessa suunnitellaan, ideoidaan ja konseptoidaan ratkaisuja
suunnitteilla olevalle palvelulle ja testataan ratkaisuehdotuksia. Samalla td&smennetéan
mya0s palvelun toteuttamiseksi kdytettavat mittarit. Palvelutuotannon osiossa aiemmin ke-
hitelty palvelukonsepti viedaan markkinoille kokeiltavaksi ja paranneltavaksi. Viimeinen
vaihe prosessissa on arviointi, jossa mitataan vastaako palvelu sille asetettuja tavoitteita
ja saatujen kokemuksien perusteella palvelua hiotaan entistd paremmaksi.

Miettinen (2011, 32-33) esittelee kolme erilaista palvelumuotoilun prosessia: Engine-
palvelumuotoilutoimiston, Magerin ja Moritzin prosessit. Palvelumuotoiluprosessi pita
sisdlldédn Engine-palvelumuotoilutoimiston mukaan kolme vaihetta, joista ensimmainen
on asiakastarpeiden ja suunnitteluratkaisuiden ymmartdmisen vaihe. Tahén vaiheeseen
kuuluu palvelumiljoon, asiakkaan liiketoiminnan ja kuluttajien ymmarrysta. Toisessa vai-
heessa on suunnitteluvaihtoehtojen toteutusvaiheeseen kytkeytyvét suunnitteluratkaisun
identifiointi ja kehitysvaihe, joissa suoritetaan ryhmésuunnittelua ja prototypointia, joka
tarkoittaa tehtyjen paatésten mallintamista ja kuvittamista. Kolmannessa eli arviointi-vai-
heessa tahdatdan varmentamaan potentiaalisen palvelun hyddyllisyys ja suunniteltujen

palvelujen merkitys kayttajélle.

Magerin palvelumuotoiluprosessi koostuu neljasta vaiheesta. Ensimmaisté vaihetta kut-
sutaan palveluratkaisujen tutkimiseksi ja siind identifioidaan palvelukokonaisuuteen vai-
kuttavia elementtejd, asiakkaiden tarpeita ja heidan kokemuksiaan palvelusta. Naita poh-

jatietoja analysoimalla muodostetaan perusta toiselle vaiheelle, joka on uusien ratkaisujen
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luomisen -vaihe. Tédssa vaiheessa kehitellaan ideoita seka suunnitellaan yhdessé asiakkai-
den kanssa miké ratkaisuista on paras. Arviointi-vaihe on kolmas vaihe, aivan kuten En-
gine-palvelumuotoilutoimiston palvelumuotoiluprosessissa. Kolmas vaihe koostuu asia-
kastutkimuksen toteuttamisesta ja tehtyjen koemallien arvioinnista hyddyntéen olemassa
olevaa toimintasuunnitelmaa ja palveluvalikoimaa. Magerin prosessin viimeinen vaihe
on toteutus-vaihe, jossa testattu palvelukonsepti vieddan kaytantoon. (Miettinen 2011,
33)

Moritz puolestaan jakaa palvelumuotoiluprosessin kuuteen vaiheeseen. Ensimmaisessé
ymmarryksen vaiheessa selvitetdén ja opiskellaan tietoa asiakkaista. Talla vaiheella pyri-
td&n saamaan selville sek& asiakkaan tiedostamattomat, ett4 tietoiset tarpeet. Toisessa eli
ajattelun vaiheessa asiakkaista kerétty tieto analysoidaan ja pyritdan léytamaan mahdol-
lisia palvelumahdollisuuksia. Kehittdmisen vaiheessa kehitetdan ideoita ja konsepteja,
neljannessa eli valikoinnin vaiheessa valitaan parhaat ideat ja yhdistettdvat konseptit. Se-
littiminen on viides vaihe prosessissa ja silloin konseptit konkretisoidaan. Viimeisessa
eli kuudennessa vaiheessa havainnollistetaan seké toteutetaan palvelu. Viimeista vaihetta
kutsutaan toteuttamisen vaiheeksi. (Moritz 2005, 123; Miettinen 2011, 33.)
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TAULUKKO 1. Palvelumuotoiluprosessit (Moritz 2005, 123; Miettinen 2011, 32—-33)

Engine-palvelu- . S
g . P .. Suunnittelu Toteutus Arviointi
muotoilutoimisto
Palveluratkaisu- | Uusien ratkaisu- L
Mager . o . . Arviointi Toteutus
jen tutkiminen jen luominen
Moritz Ymmarrys | Ajattelu | Kehitys | Valikointi | Selitys | Toteutus

4.2.2 Palvelupolku

Palvelu ndhdaan palvelumuotoilun perspektiivistd savellyksend, jossa nuottiviivasto vas-
taa palvelupolkua, nuottiviivastolla nahtavét eri pituiset tahdit palvelutuokioita ja eri pi-
tuiset ja korkuiset savelet kontaktipisteitd ja asiakkaiden kokemuksia palvelusta. Asiak-
kaan toimintoja kuvataan palvelumuotoilussa palvelupolku-nimikkeelld. Polku jaetaan
eri mittaisiin osiin, joita ovat palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Palvelupolulla hahmote-
taan aika-akselilla asiakkaan kulkeminen lapi palvelun ja kaikki h&dnen kokemuksensa
palvelun alkuvaiheista eli tarpeen ja tietoisuuden havaitsemisesta palvelun loppuun
saakka. (Tuulaniemi 2011, 76, 78; Ojasalo ym. 2014, 73.)

Palvelupolku on kaiken kaikkiaan palvelukokonaisuuden kuvaus, jossa hahmotetaan vai-
heittain asiakkaan l&pikulkema palvelupolku. Palvelupolku on jaettu vaiheisiin, jotta sit4
olisi helpompi analysoida ja jotta polkua voidaan kasitella suunnittelun keinoin. Palvelu-
muotoilulla toteutetaan tunnusomaisesti muotoilun ongelmanratkaisua, jossa suunnittelu-
haaste paloitellaan osiin niin ettd osahaasteisiin on yksinkertaisempaa paasta kéasiksi.
(Tuulaniemi 2011, 78.)

Magerin (2009, 15) mukaan palvelupolun muodostaminen aloitetaan p&attamalla polun
aloituspiste ja lopetuspiste. Mallinnettaessa palvelupolkua saadaan aikaan taysin uusi taso
organisaation palveluiden jalostamiseksi, koska palvelupolussa tuodaan asiakkaan koke-
mukset vaihe vaiheelta aidosti mukaan palvelun suunnittelun ytimeen. Asiakkaan kulke-

minen, tekeminen, emotionaaliset ja jarjelliset tarpeet, sek& tunteet, joita han mahdolli-
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sesti lapikay palvelun aikana kuvataan kehitetyssa palvelupolussa. Palvelupolun havain-
nollistamiseen kéytetadn usein myos visuaalisia keinoja, kuten kuvia, piirustuksia, kaavi-

oita ja erilaisia animaatioita. (Ojasalo ym. 2014, 73.)

Palvelupolun jakaminen vaiheisiin tapahtuu asiakkaalle kehittyvén arvon perspektiivista
esipalvelun, ydinpalvelun ja jélkipalvelun vaiheisiin. Keskimmaéisessa ydinpalveluvai-
heessa asiakas saa padasiallisen arvon. (Tuulaniemi 2011, 79-80.) Padasiallisen palvelun
lisaksi tarvitaan monesti myos liitdnndispalveluita helpottamaan ydinpalvelun kéyttoa.
Liitanndispalvelut jaetaan avustaviin palveluihin seké tukipalveluihin, joista avustavat
palvelut ovat olennaisia sille, ettd ydinpalvelua on sujuvaa kayttada. Tukipalvelut tekevét
ydinpalvelun kéyttdmisestd nautittavampaa, kasvattavat sen arvoa ja erottavat sen kilpai-
lijoiden palvelusta, mutta eivat ole kuitenkaan valttdmattémia, koska ne tyydyttavét asi-

akkaan toissijaisia tarpeita. (Koivisto 2011, 44.)

TAULUKKO 2. Palvelupaketti (Koivisto 2011, 44)

Palvelupaketti
Madrittad, mité yksittaisia osapalveluja palvelutuotteessa taytyy olla asiakkaan tarpei-
den tyydyttdmiseksi.

Ydinpalvelu Liitannaispalvelut
Vastaa asiakkaan keskei- | Voidaan jakaa avustaviin palveluihin ja tukipalveluihin.
seen ostotarpeeseen. Avustavat palvelut Tukipalvelut

Usein valttaméattomia, jotta Tekevét ydinpalvelun

asiakkaat voisivat helposti | kayttamisen miellyttdvam-
kayttaa ydinpalvelua. maéksi, lisddvat palvelun

arvoa ja erilaistavat palve-
lun Kilpailijoiden tarjon-

nasta.

Palvelupolku jaetaan pienempiin vaiheisiin — palvelutuokioihin. Palvelutuokiot ovat paa-
vaiheita tai merkittdvia kohtaamisia, joiden aikana toteutuu itse palvelun tuotanto, seka
asiakkaan ja palvelun tuottajan keskinédinen kanssakédyminen. Palvelutuokiot koostuvat
lisaksi lukuisista kontaktipisteistd. Kontaktipisteiksi luetaan palvelumuotoilun keinoin
kehitettavissa olevat ihmiset, esineet, ymparistot ja toimintatavat. (Koivisto 2011, 49;
Tuulaniemi 2011, 79-80.)
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Yksittainen palvelutuokio on vain osuus kéyttdjan kokemasta palvelusta, koska asiakkaan
lapik&dyma palvelu on tapahtumasarja, joka kulkee ajassa eteenpéin ja muodostuu monesta
perakkéaisesta palvelutuokiosta, joista koostuu palvelupolku. Palvelupolku muodostaa
palvelun kokonaiskuvan ja kayttdjakokemuksen, joka tuottaa arvoa kayttajalle. Lopulli-
sen palvelupolun muotoutumiseen vaikuttaa tuotantoprosessi seké paatokset, joita asiakas
palvelun aikana tekee. (Koivisto 2011, 49-50.)

Olemassa olevasta palvelusta pystytdan erottamaan palvelutuokiot ja sitd kautta palvelu-
polku. Nain palvelun jarjestelyt saadaan ymmarrettévaksi ja sellaiseen malliin, jossa pal-
velupolkua kyetadn analysoimaan Kriittisesti. Palvelupolkua on mahdollista tarpeen vaa-
tiessa pidentéa alku- tai loppupéésté tai tehda palvelutuokioiden lisdyksid polun vélille.
Vastaavasti jos palvelupolusta I6ytyy palveluntarjoajalle arvottomia palvelutuokioita tai
sellaisia kohtia joista asiakkaat eivét pidé, tulee niista paasaantodisesti hankkiutua eroon.
Palvelupolkua varten tarkastellaan myods palveluita, joita toisilla palveluntarjoajilla on
tarjota, koska monesti yksittdinen palveluntarjoaja ei kykene tuottamaan palveluita jokai-
sen asiakkaan tarpeeseen. Palvelupolku soveltuu loistavasti kokonaan uudenkin palvelun
konseptointiin, koska palvelupolulla voidaan kuvailla ja havainnollistaa kehitettavén pal-
velun tuotantomalli, rakenne sekd padvaiheet jo ennen kuin palvelu on olemassakaan.
(Koivisto 2011, 50-51.)

4.2.3 Skenaario

Skenaario on kasitteend omaksuttu teatterimaailmasta ja silla tarkoitetaan késikirjoitusta.
Sill4 luodaan johdonmukaisia, uskottavia ja mielekkaita kasikirjoituksia, joilla kuvataan
kehityst& kohti mahdollista maailmaa. Ne ovat vaivattomasti kommunikoitavia ja innos-
tavia lukuisissa yhteyksissa ja monin eri tavoin hyddynnettavia tyokaluja tulevaisuuden
tutkimukselle ja konseptisuunnittelulle. Olennainen tehtdva skenaarioilla on siis havain-
nollistaa vaihtoehtoja tulevaisuuden kehitykselle, minka vuoksi niitd yleensa tehdaan use-
ampi kuin yksi. Skenaarioilla pystytddn huomiomaan myos tulevaisuuden mahdollisuu-
det, joita ei toivota tai pidetd todennakdisiné. (Keinonen, Kokkonen, Piira & Takala 2004,
53; Leppiméki, Meristo, Peltola & Bergman 2004, 152.)
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Kinnusen (2004, 117-118) mukaan tulevaisuuden ennakoiminen skenaarioiden avulla
aloitetaan maarittdmalla kaikki palvelun ndkdkulmasta merkittdvat muutostekijat. Hy-
vaksi tavaksi ndiden muutostekijoiden maarittdmiseksi on havaittu top-ten-listat, joista
nimensd mukaisesti muodostuu lopulta suunnilleen kymmenen merkittavintd muuttujaa.
Né&iden muuttujien pohjalta arvioidaan vaihtoehtoiset tulevaisuudet, jotka voivat olla esi-
merkiksi uhkaava, yllatykseton ja positiivinen tulevaisuus. Muutostekijoisté koostetaan
taulukko, jossa osoitetaan kaikista vakuuttavin skenaario.

Skenaarion tarinallisuudella luonnehditaan sujuvasti palvelun kéytt6on ja vuorovaikuttei-
suuteen liittyvid ulottuvuuksia toisin kuin esimerkiksi metaforilla, joilla kuvataan pa&asi-
assa fyysisia ja muotoiluun liittyvia piirteitd. Yksityiskohtia, joilla ei ole suurempaa mer-
Kitystd ei kannata huomioida liiaksi asti vaan huomio kannattaa kiinnittdd muutamiin kes-
keisiin tavoitteisiin, joiden pohjalta liikkeelle lahtevalla konseptoinnilla saadaan hiottua

kuntoon tarkeimmat kulkusuunnat. (Keinonen ym. 2004, 53.)

Luonteeltaan namé kasikirjoitukset voivat olla kvantitatiivisia eli maaréllisia tai puoles-
taan puhtaasti kvalitatiivisia eli laadullisia. Skenaarioiden todennédkdista toteutumista ei
paaasiallisesti mééritetd, vaan sen ennustettavuudesta voidaan todeta, ettd skenaario on
esimerkiksi haluttava tai nykyisen kehityksen jatke. Kun edetdan ajassa eteenpdin, voi-
daan seurata palvelun kehittymistd ja sanoa mika skenaario tayttyy. (Leppimaki ym.
2004, 153.)

Skenaarioprosessi alkaa yksinkertaisuudessaan fokuksen valaisemisella ja sen jéalkeen
kartoittamalla valttamaton taustatutkimustarve seka kokoamalla tietoa. Kolmannessa pro-
sessin vaiheessa identifioidaan ja analysoidaan “muutosvoimat”, joiden avulla muokataan
ympéristdd ja saadaan tehtya skenaarioita. Skenaariokuvauksille on ominaista, ettd ne on
hyvin jasennelty, eri tekijoiden valiset olennaiset yhteydet on tunnistettu ja skenaarioiden
logiikka maaritelty. Skenaarioilla voidaan kuvata esimerkiksi yksittadisen palvelun toi-

mintaa tulevaisuudessa. (Leppimaki ym. 2004, 154.)
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5 KONSEPTIN LUOMINEN

5.1 Tutkimuksen tavoite

InnoEventin tavoitteena on antaa opiskelijoille mahdollisuus luoda kontakteja, paasta
nayttdmadn omaa osaamistaan ja oppia tyoskentelemélld kaytdnnossa. Lisaksi opiskeli-
joita halutaan kannustaa luottamaan InnoEventissa kehittdméénsa ideaan ja rohkaista

heitd sen kehittamiseen.

Tutkimuksen tavoitteena on saavuttaa mahdollisimman kattava kuva siit4, millaista apua
InnoEventiin osallistuneet opiskelijat tiimeineen olisivat tarvinneet, jotta he olisivat lah-
teneet kehittdméan tapahtumassa luomaansa ideaa eteenpdin. Tutkimuksella halutaan
myos selvittédd InnoEventin vahvuuksia ja sen vaikutuksia opiskelijoiden tietotaitoon. Ta-
voitteena on saada johdonmukaisia tutkimustuloksia, joita pystytdan hyddyntamaan mah-

dollisimman monipuolisesti konseptin luomisessa.

5.2 Tutkimusmenetelmat

Osana palvelun konseptointia tehtavé tutkimus on yleisesti ottaen laadullinen tutkimus.
Laadullisella tutkimuksella halutaan p&asta mahdollisimman lahelle palvelun tulevaa
kaytt4jaa ja saada hénet valottamaan omaa ajatusmaailmaansa ja arvojaan, fyysistd ym-
paristodan ja samalla hdanen kaytdnnon toimintaansa. Tdmén vuoksi jo muutamalla laa-
dulliseen tutkimukseen hyvin valitulla kayttajalla saadaan paljon tarke&a ja olennaista tie-
toa. (Ja&sko & Keinonen 2004, 91.)

Tasséd opinndytetydssa kaytetdan tutkimusmenetelmana haastattelua, joka toteutetaan pu-
helimitse sek& hyodynnetéd&n konseptin suunnittelijan omaa kokemusta. Kun hyddynne-
tdan suunnittelijan kokemuksia, aloitetaan prosessi sillg, ettd suunnittelija kartoittaa toi-
mintaa ja luo sen jalkeen tutkimuksen eli tdssa tapauksessa haastattelun. Haastattelun ai-
kana voidaan keskustella palvelusta ja sen k&yttoon liittyvista tarkeistd ja huomattavista
tekijoista, jotka eivét aina ole muuten helposti ndhtavissa, kuten tuntemuksista ja arvos-
tuksista. Haastattelussa kéytetddn usein apuna etukateen kehitettyd runkoa (liite 1).
(Jaaskod & Keinonen 2004, 92, 101.)
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Vaikka palvelukonseptointi toteutuu nykyhetkessa, konseptoinnissa on kyse ratkaisujen
etsimisestd tulevaisuuden palveluun. Kun suunnitellaan tulevaisuutta, on siis hyddynnet-
tava sellaista kayttajatietoa, joka on nykyhetkessa saatavilla tai voidaan tuottaa nyt. Tut-
kimuksessa on hyva olla mukana niin sanottuja edellakavijékayttajia, jotka ovat saatta-
neet jo kehittad ratkaisuja uutta ennakoivalla tavalla k&sill& olevaan palveluun. (J&asko &
Keinonen 2004, 91.) Taman vuoksi opinnaytetyon tutkimukseen on valittu henkil6itg,
jotka eivét ole ainoastaan osallistuneet InnoEventiin, vaan ovat my6s kuuluneet voittaja-

tiimeihin.

5.3 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimus etenee soveltaen Moritzin palvelumuotoiluprosessia, joka esitelladn seka Mo-
ritzin (2005, 123) ettd Miettisen (2011, 33) teoksissa. Ensimmainen eli ymmérryksen
vaihe aloitettiin luomalla suunnittelijan omien kokemuksien ja tutkimuksen tavoitteen
pohjalta haastattelulomake (liite 1), jolla on tarkoitus saada selville, milla keinoin In-
noEventissé kehitetyt lukemattomat ideat etenisivat tapahtumaviikkoa pidemmélle ja sa-
malla kohderyhmén nékemyksia InnoEventin parhaista puolista. Tutkimus toteutettiin
soittamalla InnoEventiin vuonna 2016 osallistuneille voittajatiimien jasenille riippumatta
heidan toimeksiannostaan. Haastattelu paatettiin toteuttaa ainoastaan voittajatiimien jase-
nille, koska toimeksiannon voittaminen tarkoittaa, ettd tiimin idea on myos ollut hyvin
todennakaisesti kehittdmisen arvoinen. Haastattelut paatettiin &anittaa tulosten tarkempaa

ja parempaa analysointia varten ja aanittamiseen kysyttiin lupa jokaiselta haastateltavalta.

Tutkimukseen valituille henkiloille suoritettiin toukokuun 2017 aikana puhelinhaastat-
telu, jossa heiltd kysyttiin heidén InnoEventissa kehittdmiensé ideoiden jatkokehitykseen
liittyvia moninaisia kysymyksid sekd muita aiheeseen linkittyvié tekijoitd. InnoEvent
2016 voittajatiimien jasenid oli yhteensa 62, joista haastattelua varten tarvittavat yhteys-

tiedot saatiin yhteensé 34:1le henkildlle.
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5.4 Tulokset

Toisessa Moritzin palvelumuotoiluprosessin eli ajattelun vaiheessa analysoidaan ensim-
maisessa vaiheessa kerétyt tiedot (Moritz 2005, 123; Miettinen 2011, 33). 34:n tutkittavan
joukosta kaikkiaan 26 henkilta vastasi haastattelukysymyksiin puhelimitse ja yksi vas-
taaja sahkopostin valitykselld ollessaan tutkimuksen ajankohtana ulkomailla. Vastauspro-
sentissa ei otettu huomioon henkil@itd, joiden puhelinnumeroa ei 16ytynyt, mink& vuoksi
haastattelun vastausprosentti on 79,4 %. Kaikki vastaajat, ketka tavoitettiin puhelimitse,

vastasivat haastattelukysymyksiin.

Haastatteluun vastanneista hieman yli 70 % oli naisia ja vajaa 30 % miehi&, mutta suku-
puolella ei huomattu olevan merkitysté vastauksia analysoitaessa. Merkitysta ei huomattu
olevan mydskaan opiskeluvuodella. Vastaajista toisen vuoden opiskelijoita oli 40,7 %,
kolmannen vuoden 55,6 % ja neljannen vuoden 3,7 %. Vastaajista ainoastaan kaksi oli
tietamattomia InnoEventin tdmanhetkisesta jatkokehitysmahdollisuudesta (kuvio 2).

Tiesitko InnoEventin tarjoavan apua jatkokehitykseen?

30 -

25 -

20 ~

Lkm

15

10

ei kylla

KUVIO 2. Avun saaminen jatkokehitykseen

Kaikkiaan 19 % vastaajista oli ollut InnoEventin paatteeksi kiinnostunut oman tiiminsa
idean jatkojalostamisesta ja yhteensd 11 % kertoi, ettd tiimin ideaa oli viety eteenpdin
syksyn 2016 jélkeen. Haastateltavista suurimalla osalla (55,6 %) ei ollut tietoa muiden
tiimin jasenten kiinnostuksesta idean kehitystyota kohtaan. Erastd ideaa oli jatkokehitetty

luomalla prototyyppi lopullisesta tuotteesta ja tutkimalla siihen soveltuvia materiaaleja,
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mutta idean Kkerrottiin kuitenkin valitettavasti jad&neen siihen ainakin toistaiseksi. Toisen
idean prosessi oli silld tasolla, ettd valmentajilta oli saatu paljon apua ja neuvoja jatkoke-

hitykseen ja mietinndssé oli idean eteenpdin viemisen yrityspuoli.

Vastaajista 81 % ei ollut kiinnostunut idean jatkokehityksesta. Heista suurin osa ilmaisi
kuitenkin kiinnostuksen puutteen johtuneen pikemminkin sen hetkisesté kiireellisesté ai-
kataulusta, kuin esimerkiksi idean kelvottomuudesta tai halusta jatkaa kehitystyota. Kah-
della vastaajalla syyna oli kuitenkin nimenmaan kiinnostuksen puute. Muita syité olivat
idean liittyminen taysin vaaraén alaan ja tiimin jasenten sen hetkisten kehitystyon l&ahto-
kohtien olleen tdysin erilaiset. Muutama ei osannut sanoa varsinaista syyté kiinnostuksen

vahaisyydelle. (Kuvio 3.)

Miksi et ollut kiinnostunut idean jatkokehitykseen?
16 - 15
14 -
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Lkm
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aika ei varsinaista  eri lahtékohdat kiinnostus vaara ala
syyta

KUVIO 3. Syyt kiinnostuksen puutteeseen koskien idean jatkokehitysta

Kun haastateltavilta kysyttiin, millaista apua he olisivat tarvinneet lahtedkseen todenné-
koisemmin jatkamaan idean kehittelyd, saatiin hyvin moninaisia vastauksia. 20 vastaajaa
koki, etta tarvittaisiin opastusta, tukea, valmennusta ja uutta ndkdkulmaa valmentajilta tai
esimerkiksi yleisesti opettajilta. Monen vastaajan mielestd idean jatkokehityksen tulisi
tapahtua uuden erillisen opintojakson puitteissa, jossa saisi myos tiimikohtaista avustusta.
(Kuvio 4.)
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Vastauksista kavi ilmi, etté talla hetkelld ideoiden jatkokehitysmahdollisuudesta kertomi-
nen tuntui hieman ohimenevalta ilmoitukselta eik& siihen niink&an kannustettu tai roh-
kaistu tiimejd. Td&man vuoksi saatiin ehdotuksia sille, etté jatkokehityksen mahdollisuutta
mainostettaisiin jo tapahtumaviikon alussa, pidettdisiin mahdollisesti jonkinlainen erilli-
nen tiedotustilaisuus sekd kannustettaisiin tiimeja enemmaén. Toimeksiannot, joissa rat-
kaisua haettiin laajoihin ja tiettyyn tilaan kohdistuviin pulmiin, vaativat tallaiseen toimek-
siantoon osallistuneiden opiskelijoiden mielestd enemmaén kannustusta ja yhteistyota itse
toimeksiantajalta. Ehdotuksien joukossa oli myds taloudellisen avun saaminen, jonkin-

laisen starttipaketin luominen ja opinndytetyohon kannustaminen. (Kuvio 4.)

Millaista apua olisit tarvinnut, jotta olisit todennakéisemmin
ldhtenyt jalostamaan ideaa? (lkm)

jatkokehitykse

n
mainostamine
n; 5

ei osaa sanoa; 1

valmennus; 8
ulkopuolisen —_
nakokulma; 2

tiedotustilaisuus; 4

taloudellinen

apu; 5 kannustus; 1

annustus
toimeksiantajalta;
5

starttipaketti; 2

opinndytetyo; 1

KUVIO 4. Kehitysehdotukset ideoiden jatkojalostamiselle

Haastattelussa kysyttiin InnoEventiin osallistuneilta myos heidan ndkemyksidén itse In-
noEventistd kokemuksena. Parhaiksi puoliksi InnoEventissé koettiin selkeésti monialai-
sessa tiimissa tyoskenteleminen sekd samalla uusien ihmisten kanssa toimiminen. ltse
ideointiprosessista pidettiin myds paljon ja oman tiimin toimeksianto koettiin erittain
mielenkiintoiseksi. Myds valmiiksi saatu tuotteen prototyyppi nahtiin viikon kohokoh-
tana. (Kuvio 5.)

Koska InnoEventin parhaina puolina pidettiin monialaista tiimia, seka uusia ihmisia, jat-
kokehitysmahdollisuuteen tarttumisen ei pitaisi olla kiinni ainakaan huonosta tyGskente-
lyryhmastd. Yksi vastaajista ilmaisi kuitenkin huolensa siitd, etteivat tiimit valttdmatta
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ldhde jatkokehitykseen mukaan nimenomaan sen vuoksi, ettd muut tiimin jasenet ovat
heille viikonkin tyoskentelyn jalkeen vield tuntemattomia, eika luonnollista tiimin& eteen-
péin jatkamista vélttdmatta tapahdu.

Mika oli parasta InnoEventissa? (Ilkm)

valmis tuote; 1

toimeksianto; 3

KUVIO 5. Parasta InnoEventissa

Vastaajilta haluttiin selvittdd myos heidan viikon aikana oppimiaan taitoja. Vastauksista
kavi ilmi, ettd eniten InnoEventissa opitaan tiimitydskentelystd, ideointiprosessista, heit-
taytymisestd, tuotteen ja idean esittdmisesta (pitching), videon tekemisesté ja yleisesti uu-
denlaisesta ajattelutavasta. Vastausten joukossa oli myds prototypoinnista, omista vah-
vuuksista, tutkimisesta, ideaan uskomisesta, johtajuudesta, toisen alan opinnosta ja toi-
meksiannoista oppimista. Kaksi vastaajaa ei kokenut oppineensa viikon aikana mitaan
uutta. InnoEventista muitakin hyotyjé sai kaksi opiskelijaa; toinen kontakteja oman alan

tyoeldmaan ja toinen mahdollisen opinndytetydaiheen.

Edelld mainittujen vastausten mukaan InnoEvent oli lahes jokaiselle osallistuneelle opis-
kelijalle edes jollain tapaa opettavainen kokemus ja tapahtumasta pidettiin. Haastatte-
luissa ei myoské&an kaynyt ilmi, ettd kukaan olisi katunut tapahtumaviikolle osallistu-
mista. Molemmat edelld mainitut havainnot tukevat konseptin luomista, koska jos opis-
kelijat ovat piténeet viikosta ja oppineet sen aikana jotakin, he varmasti oppivat vield
paljon enemman lahtemalld kehittdméan ideaansa.
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5.4.1 Palvelupolku ideoiden jatkojalostamiseksi

Puhelinhaastattelussa saatujen tietojen ja analyysin perusteella aloitettiin ideoimaan ko-
konaisuutta konseptille (Jadskd & Keinonen 2004, 101). Tassé vaiheessa tamén tyon pal-
velumuotoiluprosessia yhdistetddn kehitys- ja valikointivaiheet, koska tydssa esitelldén
suoraan tutkimuksen tulosten ja suunnittelijan omien kokemuksien perusteella luotu yksi
konsepti, jossa valikointi tapahtuu jo kehitettdessé konseptia. Konkretiaan saakka palve-
lumuotoiluprosessissa ei paasta tassa opinndytetydssa, vaan toteutus jaa opinndytetyon
toimeksiantajalle. Luotu konsepti kuvataan tydssa palvelupolkuna (kuvio 6) ja sen toteu-
tumiselle esitetédan sen jalkeen kolme eri skenaariota (taulukko 3) seka SWOT-analyysi
(taulukko 4).

TAPAHTUMAVIIKIEKDO
r N e -
Viikko-ohjelma | | ™| Aamuinfo :> Keskustelu tiimeittain |
Viikon aikataulussa Alustava infotilaisuus Tietty paiva, jolloin
tieto aamuinfosta, mahdollisuudesta keskustellaan tiimeittain,
jossa kerrotaan jatkokehittaa ketka tiimissa ovat
jatkokehitysmahdol- tuotettua ideaa kiinnostuneita
lisuudesta jatkokehityksesta G
TAPAHTUMAVIIKON JALKTEEN

Tapaaminen
YhtemenopmtOJakso < | P (:, Tiedotustilaisuus

t0|mek5|antajan kanssa |

- Yhteinen opintojakso Ennen opintojakson alkua - Tilaisuus, jossa
kaikille ilmoittautuneille mahdollinen tapaaminen kiinnostuneille
opiskelijoille toimeksiantajan kanssa kerrotaan tarkemmin
- Yhteisia luentoja, rilppuen toimeksiannosta prosessin kulusta
yksityistd valmennusta ja toimeksiantajan - limoittautuminen
aikataulusta opintojaksolle

KUVIO 6. Ideoiden jatkokehittelyn konsepti palvelupolkuna kuvattuna

Tassa tyossa ei hahmoteta itse InnoEventin palvelupolkua, vaan palvelupolulla (kuvio 6)
kuvataan InnoEventiin osallistuvien opiskelijoiden matkaa kehitteleménsa idean jatkoke-
hitykseen. Palvelupolkua kéytetddn havainnollistamaan vaiheet, jotka opiskelija kulkee
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liittyen idean jatkojalostamiseen. Palvelupolku on jaettu vaiheisiin, jotta sen analysoimi-

nen olisi helpompaa ja polun késittely helpompaa (Tuulaniemi, 2011, 78).

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd monen mielestd InnoEventin tarjoamaa jatkokehitysmah-
dollisuutta tulisi mainostaa opiskelijoille enemmén (kuvio 4). Myods suunnittelijan oma
kokemus tukee tata nakokulmaa. Taman vuoksi palvelupolun ensimmaéisend vaiheena on
viikko-ohjelma. Ohjelmalla tarkoitetaan viikon aikataulua, josta jokainen InnoEventiin
osallistuva opiskelija nékee tulevien aamuinfojen ajankohdat. Aamuinfon tarkoituksena
on ilmoittaa opiskelijoille heiddn mahdollisuudestaan ideoiden jatkokehitykselle. Tarkoi-
tus ei ole avata InnoEventin tarjoamaa tukea jatkokehitykselle sen syvéllisemmin téssa
vaiheessa. Infon ajankohta olisi hyva olla esimerkiksi tapahtumaviikon keskiviikko,
koska aivan ensimmaisina paivina voi olla hankalaa pohtia vield idean jatkokehitystéa.
Keskiviikko aamuna tiimin idea alkaa jo hahmottua ja sen jatkokehitys alkaa olla tiimin

jasenille realistisempaa.

Kolmannessa palvelupolun vaiheessa keskustellaan tiimin ja valmentajien kesken tiimin
kehittdman idean potentiaalista ja jokaisen tiimin jasenen kiinnostuksesta sen jatkokehi-
tystd kohtaan. Kiinnostuneet osallistuvat tiedotustilaisuuteen, joka jérjestetddn seuraa-
valla viikolla tapahtuman jélkeen. Suunnittelijan omien kokemuksien perusteella tdima
vaihe prosessissa on tarked ja puhelinhaastattelussa saadut tulokset tukevat téaté vaihetta:
suurimmalla osalla vastaajista (55,6 %) ei ollut tietoa siité, oliko kukaan muu tiimin jasen

kiinnostunut viem&an oman tiimin ideaa eteenpain.

Neljanneksi vaiheeksi on palvelupolkuun laadittu edelld mainittu tiedotustilaisuus. Haas-
tatteluissa kévi ilmi, ettd tilaisuudelta toivottaisiin konkreettisia esimerkkeja siitd, miten
InnoEventissa kehitettyja ideoita on joskus ennen viety eteenpdin ja samalla, onko niista
tullut jotakin. Esimerkkien lisdksi tilaisuudessa tulisi kertoa miten prosessi konkreettisesti
etenee tulevalla opintojaksolla ja mita kaikkea opintojakso sisaltaa. Tamén jalkeen haluk-

kaat opiskelijat ilmoittautuvat opintojaksolle.

Toimeksiantajan tapaamisen palvelupolulla toivottaisiin onnistuvat myos vielé tapahtu-
man jalkeen. Tdm4 on erityisen tarkedd, jos kyseessa on idea, jota tiimi ei juurikaan voi
viedd eteenpéin ilman toimeksiantajan avustusta. Haastatteluissa ilmaistiin ehdotusta
sille, ettd toimeksiantajille selvitettdisiin jo heti InnoEventiin mukaan lahtiessd, etta ide-

oita my0s aiotaan toteuttaa tapahtuman jélkeen, jolloin toimeksiantajat my®os sitoutuisivat
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tapahtuman jalkeiseenkin — edes vahéiseen — yhteistyohon. Tassa palvelupolun vaiheessa

on joka tapauksessa tarke&d toimeksiantajan kannustus jatkokehitykselle.

Haastatteluissa saatujen vastausten perusteella jatkokehittamisen houkuttelevuuden liséé-
miseksi toivottiin joko taloudellista tukea tai opintojaksoa (kuvio 4). Opintojakson laa-
juuden olisi hyvé olla kolmesta viiteen opintopistettd. Taloudellista tukea on hankala lu-
vata, mutta puolestaan opintojakson toteuttaminen on suhteellisen helppoa. Opintojakson
kokonaisuuteen olisi hyva siséltya niin yhteisia luentoja, kuin tiimikohtaista opastustakin,

paapainon ollessa tiimikohtaisessa tydskentelyssé.

5.4.2 Konseptin skenaariot

Luotu konsepti, joka kuvataan palvelupolkuna, on pohjana kolmelle skenaariolle: tavoit-
teellinen, yllatykseton ja uhkaava skenaario (taulukko 3). T&lla skenaariotekniikalla py-
ritdén aluksi havainnollistamaan sellaiset muutostekijat, joilla koetaan olevan suurin vai-
kutus palvelun toimintaan ja sen jalkeen arvioimaan jo edella mainitut vaihtoehtoiset tu-
levaisuudenndkymat, jotka vaihtelevat riippuen siit4, millaisia tulevaisuuksia halutaan

analysoida ja kuinka monta (Kinnunen 2004, 117).

Kinnusen (2004, 117-118) mukaan paatettyjen muutostekijoiden ja haluttujen vaihtoeh-
toisten tulevaisuuksien avulla laaditaan tulevaisuustaulukko, johon on t&ssa tydssa mer-
kitty haalealla oranssilla vérilla vaihtoehdoista uskottavin tulevaisuudenpolku. Uskotta-
vimmassa tulevaisuudenpolussa opiskelijoiden suhtautuminen InnoEventiin on positiivi-
nen ja he ovat erittdin kiinnostuneita tarjolla olevasta jatkokehitysmahdollisuudesta.
Myos toimeksiantajat ovat innostuneita tapahtumasta ja ovat mukana tapahtumaviikolla,
mutta heilld ei juurikaan ole resursseja tehda yhteistyoté jatkokehitysprosessille suunna-
tulla opintojaksolla. Uskottavimmassa tulevaisuudenpolussa opiskelijamaara pysyy enti-
selldén ja vapaaehtoisia valmentajia on tarpeeksi saatavilla. Opiskelijoilla ei ole kovin
paljoa ylimaaréistd aikaa, mutta opintojakson puitteissa he edistdvat myos opintojaan
osallistumalla idean jatkokehitysprosessiin. (Taulukko 3.)



TAULUKKO 3. Konseptille luodut skenaariot
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Muuttujat

Skenaario A
Tavoitteellinen
tulevaisuus

Skenaario B
Ylldtykseton tulevaisuus

Skenaario C
Uhkaava tulevaisuus

Opiskelijoiden
suhtautuminen
InnoEventiin

InnoEvent koetaan
huikeana tapahtumana,
josta on mahdollista poikia
jopa uusia yrityksid. Yha
useammat ilmoittautuvat
omasta tahdostaan
tapahtumaviikalle.

InnoEventid pidetdan
positiivisena
tapahtumana. Omasta
tahdostaan tapahtumaan
ilmoittautuneita melko
vihan.

InnoEventid ei koeta
erityisen
houkuttelevana
tapahtumana. Kaikki
ozallistujat osallistuvat
tapahturnaan jonkin
toisen opintojakson
pakottamana.

Opiskelijoiden
suhtautuminen
jatkokehitys-
mahdollisuuteen

Dpiskelijat ovat erittdin
kiinnostuneita
jatkokehityksesta ja
opintojaksolla on paljon
osallistujia.

Opiskelijat ovat
kiinnostuneita
mahdollisuudesta, mutta
vain pari opiskelijaa
ilmeoittautuu
opintojaksolle.

Muutamat opiskelijat
ovat kiinnostuneita
jatkokehityksests,
mutta kukaan ei
ilmeittawdu
opintojaksolle.

Tapahtuman maine
ja tunnettuus

InnoEvent tunnetaan
ympari Suomea.
Tapahtumaa halutaan
jarjestda muissa
kaupungeissa.

Tapahtuma tunnetaan
monin paikoin ja sitd
pidetddn hyadyllisens ja
mielenkiintoisena.

Tapahtumaa ei
juurikaan tunneta
muualla, eika silld ole
erityisesti hyvaa tai
huonoa mainetta.

Yhteistyo
toimeksiantajien
kanssa

Toimeksiantajat ovat
todella kiinnostuneita
tekemddn yhteistyotd
tiimien kanssa niin
tapahtumaviikalla, kuin
sen jélkeenkin.

Toimeksiantajat ovat
suurimmaksi osaksi
kiinnostuneita
tapahtumaviikon
toiminnasta, mutta heilla
el ole resursseja
tapahtumaviikon
jalkeiseen avustukseen.

Toimeksiantajaa ei
kiinmosta jatkokehittaa
ideaa opiskelijoiden
kanzsa.

Mainostaminen

Mainostaminen lisdantyy
eri kanavissa.

Mainostamista tapahtuu
jossain mdarin eri
kanavissa.

Mainostaminen
vihenee.

Opiskelijamaard

Opiskelijamaara ei kasva
valtavia madrid, mutta
opiskelijat ovat entistd
motivoituneempia.

Opiskelijamdara pysyy
entisellddn.

Opiskelijamaara
putcaa.

Opiskelijoiden aika

Opiskelijoilla on hyvin
aikaa |15hted opintojaksalle
mukaan.

Opiskelijoilla ei ole kovin
paljoa aikaa
opintojaksolle.

Opiskelijoilla ei ole
yhtdan aikaz
opintojaksolle.

Valmentajat

Wapaaehtoisia valmentajia
an paljon ja heilld on aikaa
niin tapahtumaviikolle,
kuin sen jélkeiselle
opintojaksollekin.

Vapaaehtoisia valmentajia
|6ytyy tarpeeksi ja heilld
on riittdvasti aikaa
tapahtumaviikolle, seka
jonkin verram
opintojaksolle.

Walmentajia ei lGydy
tarpesksi. Heillé &i ole
aikaa tapahtuman
jélkeizelle
opintojaksolle.

Toimeksiannot

Toimeksiannot ovat
entista
mielenkiintoisempia ja
monialaisempia.

Toimeksiannot ovat
mielenkiintoisia, mutta
kohdistuwvat vain
muutamalle eri alalle.

Toimeksiantoja ei
koeta erityisen
mielenkiintoisena ja
ne kehdistuvat vain
parille alalle.
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5.4.3 SWOT-analyysi

SWOT-analyysi on kayttokelpoinen tyokalu julkaisun perustuksien méaarittelyssa. Ana-
lyysia kéytetaén yleisesti suunnittelun alkutilanteen tarkasteluun havainnollistamalla pal-
velun vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. SWOT-analyysi on nelikenttd, jo-
hon luonnosteltavat vahvuudet ja heikkoudet ovat usein yrityksen tai palvelun sisdisia
tekijoité ja puolestaan mahdollisuudet ja uhat ulkoisen toimintaympériston aiheuttamia.
Kun tehddén analyysi vahvuuksista ja heikkouksista, voidaan sen pohjalta luoda johto-
paatoksia siitd, kuinka vahvistaa palvelun nykyisia vahvuuksia ja kuinka kehittad heik-
kouksia. Vahvuudet ja heikkoudet voivat olla niin pieni& kuin suuriakin ja niiden vaiku-
tukset voivat olla merkittavia tai melko olemattomia. (Kinnunen 2004, 113-114.)

TAULUKKO 4. SWOT-analyysi luodulle konseptille

Vahvuudet Heikkoudet
- Yksinkertaisuus
- Opiske.l ijoi.den ajan hy6dyntami- - Itse opintojakso vaatii paljon val-
- I\/!amosta_mmer_l_ » - Opiskelijoiden osallistuminen aa-
- Tieto muiden tiimildisten haluk- muinfoon ja tiedotustilaisuuteen

kuudesta idean jatkokehitykselle
- Muiden tuki yhteisell& opintojak-

solla
Mahdollisuudet Uhat
- Uusia innovatiivisia ratkaisuja - Aika
kaytantoon - Toimeksiantajan kiinnostus

- Uudet yritykset -> uudet tydpaikat

Vahvuuksien kohdalla on térkeintd miettid ovatko ne sellaisia vahvuuksia, joiden avulla
voidaan kayttdd hyvaksi markkinoiden luomia mahdollisuuksia ja toisaalta samalla va-
rautua ympariston uhkiin. Vahvuutena voi olla esimerkiksi palvelun uutuus, henkilékun-
nan huikea osaamistaso, motivoituneisuus tai hienot fyysiset olosuhteet. (Kinnunen 2004,
114))

InnoEventissa kehitettyjen ideoiden jatkojalostamiselle luodussa konseptissa vahvuutena
on sen yksinkertaisuus. Pelkastadn jakamalla tapahtumaviikolle osallistuville opiskeli-

joille tietoa tarpeeksi aikaisin ja tarpeeksi paljon saadaan luultavasti enemmaén osallistujia
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opintojaksolle. Opiskelijoiden péaasiallisena syyna kiinnostuksen puutteelle jatkokehi-
tysprosessia kohtaan oli ajanpuute, jonka vuoksi InnoEventin tulee tarjota opintojakso,
josta opiskelijat saavat seka opintopisteita ettd apua ideansa kehitykseen (kuvio 3). Opin-
tojaksolla on tiimikohtaisten valmennusten liséksi yhteisid tapaamisia, jotta opiskelijoi-
den tukena olisi valmentajien liséksi myds muiden tiimien jasenet. Keskustelutuokiolla
tiimin kesken saadaan tietdé kenelld kaikilla on kiinnostusta idean kehittdmiselle, jolloin
kehityksesta kiinnostuneilla tiimin j&senilld ei ole epdselvyytta joutuuko ideaa jatkamaan

yksin.

Heikkouksia arvioitaessa kannattaa kiinnittdd huomiota siihen, ovatko heikkoudet niin
huomattavia, ettd ne estavat tilaisuuden hyodyntdd mahdollisuuksia. Toisaalta kannattaa
huomioida myds muodostavatko heikkoudet suuren ongelman, kun varaudutaan tulevai-
suuden vaikeuksiin markkinoilla. Vahvuuksiksi méaaritellyt tekijat voivat olla myoés heik-
kouksia. Esimerkiksi palvelun uutuusarvo saattaa kostautua silla, etteivat uuden palvelun

kokeilijat 1ahdeké&an liikkeelle, koska kokevat palvelun vieraaksi. (Kinnunen 2004, 114.)

Heikkouksina jatkokehitystd varten tuotetulla konseptilla on opintojakson vaatima aika,
koska valmentajilla ei ole rajattomasti aikaa opintojakson jarjestdmiseen ja toteuttami-
seen. L&hesk&an kaikki opiskelijat eivat myoskaan osallistu aamuinfoihin, eivatka kaikki

ilmoittautuneet valttamatta saavu paikalle tiedotustilaisuuteen.

Palvelulla voidaan hyodynt&é ulkoisia mahdollisuuksia, jos palvelun takaa 16ytyy tarvit-
tavat sisédiset voimat tietyn toiminnan alulle panoon. Mahdollisuudet luokitellaan tarvit-
taessa niiden houkuttelevuuden seké niiden tuottamien menestymisnakymien perusteella.
(Kinnunen 2004, 117.) Jos jatkokehitykselle luotu konsepti otetaan kdyttoon ja se tuottaa
toivottuja tuloksia, on mahdollista, ettd tapahtumasta nousee uusia innovatiivisia ratkai-
suja, jotka saadaan vietya jopa markkinoille saakka. ldeoiden ympérille on mahdollista

kehittyd myos kokonaan uusia yrityksié ja sitd kautta myos uusia tyépaikkoja.

Kinnusen (2004, 115) mukaan uhkana palvelulle voi olla esimerkiksi sill4 hetkellda mark-
kinoilla vallitseva epdedullinen trendi. Uhkia pystytaan tarkastelemaan niiden vakavuu-
den perusteella, samoin kuin niiden todenndkdisyyden mukaan (Kinnunen 2004, 116).
Tassa tyossa luodulla konseptilla suurin uhka on aika. InnoEventiin osallistuneet vastasi-

vat heille toukokuussa 2017 teetetyssa puhelinhaastattelussa, ettei heilld ollut aikaa lahtea
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kehittdmaan ideoitaan pidemmélle (kuvio 3). Opiskelijoiden k&ynnissa olevat opintojak-
sot saattavat edelleen vaikeuttaa suuresti heidan osallistumistaan konseptissa suunnitel-

lulle opintojaksolle nimenomaan riittdméattéman ajan vuoksi.
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6 POHDINTA

Tydssa onnistuttiin selvittdméaan syita sille, mikseivat monet opiskelijat olleet kiinnostu-
neita InnoEventin tarjoamasta idean jatkokehitysmahdollisuudesta. InnoEventissa tuote-
taan joka vuosi paljon todella potentiaalisia ideoita, mink& vuoksi on s&ali, ettd vain hyvin
harvaa ideoista vied&an tapahtumaviikon jalkeen milladn tasolla eteenpéin. Konseptin
luominen jatkokehitysprosessin havainnollistamiseksi, hiomiseksi ja opiskelijoiden kan-
nustuskeinojen I6ytamiseksi oli erittdin tarkedd ja ajankohtaista tapahtuman kehittymisen

kannalta.

Puhelinhaastattelu oli mielestani toimiva tapa tutkia InnoEventiin osallistuneiden mieli-
piteitd tapahtumasta ja ideoiden kehityksesta. Tarvittavat yhteystiedot 16ydettiin kuiten-
kin vain hieman yli puolelle voittajatiimeihin osallistuneista, mika karsi jonkin verran
mahdollisista tuloksista. Otanta oli kuitenkin vastausten toistuvuuden perusteella jo tar-
peeksi suuri ja niiden pohjalta pystyttiin tekemaan paatelmia tarvittavista toimenpiteista.
Puhelinhaastattelussa vastausprosentti oli hyvé, mutta vastauksia ei ehditty juurikaan
pohtia syvallisemmin. Tass& mielessa kysely olisi vienyt voiton, koska vastaajat olisivat
voineet pohtia kysymyksia ja vastauksia paremmalla ajalla. Kyselyssé vastausprosentti

olisi kuitenkin ollut melko suurella todennakdisyydella matalampi.

Tyon tavoitteena oli luoda konsepti, jonka avulla opiskelijat saataisiin mukaan oman ide-
ansa jatkokehitystoimintaan. Teoriapohjan, teetetyn puhelinhaastattelun ja omien koke-
muksieni pohjalta luodusta konseptista, joka esitetaan palvelupolkuna, tuli mielesténi tar-
koituksenmukainen ja se vastaa tyon alussa asetettuihin tavoitteisiin. Konseptin luomisen
teki hieman ongelmalliseksi se, ettd suurimmalla osalla opiskelijoista syy kiinnostuksen
puutteelle idean jatkokehitysta kohtaan oli ajanpuute. Opiskelijoilla tuntuu olevan tapah-
tuman aikaan paljon opintojaksoja ja tenttejd, joista on hankala karsia aikaa jatkokehitysta
varten. Opintojakson tarjoaminen nousi kuitenkin esiin haastateltavien vastauksissa ja

opintojakso puolestaan vie pakosti aikaa, mista syntyy véistamatén ongelma.

Uskon kuitenkin, ettd mainostamalla mahdollisuutta jatkojalostamiselle jo aiemmin vii-
kolla ja varaamalla InnoEventin tapahtumaviikon tiimitapaamisissa aikaa jatkokehityk-
sestéd keskusteluun valmentajien kanssa saadaan myds idean jatkokehitykseen suuntautu-

van opintojakson osallistumisprosentti ja kiinnostustaso korkeammalle. Kdytanndssa on
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kuitenkin mahdotonta tiet&d, onko jatkokehitysmahdollisuuden suuremmalla mainonnalla
tapahtumaviikon aikana merkityst& opiskelijoiden paatokseen lahted mukaan kehitystyo-

hon. Haastattelun perusteella nayttaisi kuitenkin silté, ettd se edesauttaisi asiaa.

Opinnaytetyossa pyrittiin hyodyntaméén palvelumuotoilun menetelmié: palvelumuotoi-
luprosessia, palvelupolkua ja skenaarioita. Naiden menetelmien avulla saatiin luotua kat-
tava kokonaiskuva kehitetysta konseptista ja keréattya tarkedd tietoa tapahtumaan osallis-
tuvista opiskelijoista. Palvelumuotoilua kédytettiin apuna tydssa, koska konsepti kehitet-

tiin tdysin asiakas edelld — heidén tarpeitaan ja toiveitaan ajatellen.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelulomake

1(2)
Puhelinhaastattelun runko

Sukupuoli

Koulutus

1. Minké& vuoden opiskelijana olet osallistunut InnoEventiin?

2. Mika oli sinun tiimisi toimeksianto InnoEventissa?

3. Mika oli tiiminne ratkaisu toimeksiantoon?

4. Kuinka moni tiimistési oli halukas jatkamaan idean kehittelya?

5. Olitko sin& kiinnostunut jatkamaan kehittamista?

1 Kylla, miksi?

7 En, miksi?

6. Vietiinko ideaa eteenpain InnoEventin jalkeen?
O Kyllg, miten?
1 Ei

7. Tiesitko, ettd InnoEvent tarjoaa apua tiimeille, jotka haluavat kehittda ideaansa eteen-

pain?

8. Millaista apua sind olisit tarvinnut tapahtuman jélkeen, jotta olisit lahtenyt kehittdméaan

ideaa?

9. Mika oli InnoEventissa parasta?
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2(2)
10. Mité konkreettista opit?

11. Saitko InnoEventistd muita hyotyja kuten kontakteja mahdolliseen tydnantajaan?



