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Tiivistelma

Palvelumuotoilun suosion kasvu on kiihtynyt viime aikoina ja siitd on uutisoitu jonkun ver-
ran, mutta suurimmaksi osaksi se on esilla koulutuksessa ja tiedepiireissa. Palvelualan opis
kelijoilla on kaikilla jonkinlainen kasitys siitd, mita palvelumuotoilu tarkoittaa. Suuri osa
suomalaisista palvelualan yrityksista ennustaa kadyttavansa palvelumuotoilua tulevaisuu-
dessa, joten sen tutkiminen, ymmartaminen ja kehittdminen on tarkeaa.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, millaista palvelumuotoilua kehitysprojekteissa teh-
daan, mihin palvelumuotoilua kdytetdan ja miksi sita kaytetaan. Tutkimusta tehtiin meta-
tutkimuksen avulla, joten siina analysoitiin aiemmin tehtyja kehitysprojekteja, jotka perus-
tuivat palvelumuotoiluun. Niiden tuloksia, tutkimusmenetelmia ja kehitysprosessia analy-
soitiin ja niista tehtyjen johtopdatdsten avulla pyrittiin saamaan parempi ymmarrys siit3,
kuinka palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa palvelujen kehittamiseen.

Asiakasymmarrys on yksi keskeinen teema, jota kasitellaan. Sen lisdksi pohdittiin arvon
muodostumista palvelun laadun kannalta ja sitd, mita vaiheita palvelumuotoiluprosessi si-
saltaa ja mita tutkimusmenetelmia voidaan kayttaa palvelumuotoilun soveltamiseen.

Lopputuloksena syntyi pohdintaa ja analyysid palvelumuotoilun soveltamisesta. Tutkimuk-
sen tulos vahvisti kasitysta siita, kuinka asiakasymmarrysta voidaan kehittda palveluyrityk-
sissa. Aineiston monialaisuus kertoi, kuinka yleishyodyllinen tyokalupakki palvelumuotoilu
on ja kuinka monella eri tapaa sitad voidaan hyédyntaa. Myos haasteita nousi esille ja koska
aineistoina olleet JAMK YAMK opinnaytetyot sisaltavat tarkkaa kuvailua tutkijoiden miet-
teista ja prosessista, havaittiin palvelumuotoilun haasteita ja pystyttiin arvioimaan, kuinka
palvelumuotoilu soveltuu opinnaytetéiden ja kehityshankkeiden tekemiseen.
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Abstract

Popularity of service design has skyrocketed, and it has made news headlines in recent
times. Regardless, mostly it is still only visible in education and scientific circles. Students
of service business all have at least basic understanding about service design and a large
portion of Finnish service businesses predict that they will utilize service design in their fu-
ture development. Therefore research, understanding and development of service design
is important.

The goal of the study was to figure out, how service design is done in development pro-
jects, what is it used for and more importantly, why is service design chosen as a method
for development. The chosen research method was meta study, which is also referred to
as literature review. The basis of analysis was JAMK Master’s level theses, which utilized
service design in development projects. Their results, research methods and development
processes were analyzed, and conclusions were drawn about the nature of service design
in service development. Customer insight is a focal theme that is brought up several times,
as well as value creation and the way customers perceive value in services and theory of
these subjects is explored. The processes of service design were also studied, and which
tools can a service designer utilize to develop services or gain customer insight.

The outcome was analysis report of service design utilization and a closer look, of how cus-
tomer insight can be gained in service businesses. Based on the study material, it was
found how the tools of service design can be applied on a multidisciplinary level and in
how many ways it could be utilized. Criticism and thoughts about the success and difficul-
ties of service design were also observed and discussed and a conclusion was drawn about
the feasibility of service design as a tool for thesis research and development projects.
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1 Johdanto

Asiakaskeskeinen palvelujen kehittaminen on kasvanut viime vuosikymmenen ai-
kana, ihmisten kayttaytymisesta I0ytyy enemman ja enemman tietoa ja palveluja
pystytaan kohdentamaan asiakkaille paremmin kuin koskaan ennen. Ei siis ole ihme,
ettd asiakaslahtoisyyteen perustuvan palvelumuotoilun suosio on kasvussa. YLE uuti-
soi (2018) palvelumuotoilun opiskelun suosion kasvusta Kaakkois-Suomen Ammatti-
korkeakoulussa. Palvelumuotoilun kysynnan kasvu on myds vaikuttanut tyollistymi-
seen, ja yritykset hakevat entista enemman palvelumuotoilijoita palkkalistoilleen.
YLE:n haastattelema opiskelija Manninen toteaa, ettd palvelumuotoilun yleishyodylli-
syys tekee siitd hyvan lisdn hanen koulutukseensa (Mt.) Samassa artikkelissa noste-
taan esille CGl:n (2017) teettaman kyselytutkimuksen tuloksia, jonka mukaan palve-
lumuotoilun avulla on saatu positiivisia tuloksia asiakasymmarryksesta ja ettd 84%
kyselyyn vastanneista suomalaisista yrityksista tulee panostamaan palvelumuotoi-

luun tulevaisuudessa.

Palvelumuotoilu on yleisesti kdytetty teoriapohja opinnaytetydn tekoon ja siita ker-
too myos kirjoittamishetkelld melkein 4000 osumaa Theseuksen tietokannan haussa.
Palvelumuotoilun suosion kasvuun ovat vaikuttaneet digitalisoituminen, palveluyh-
teiskunnan kehitys ja asiakkaiden vaatimustason kasvu. Palvelujen kasvun kautta syn-
tyy lisaa kilpailua ja lisda kysyntaa palvelujen kehittamiselle. Digitalisoituminen on
poistanut ihmiskontaktin joistain palveluista, joka vaikuttaa palvelualan toimintaan,
koska ammattitaitoinen asiakaspalvelija voidaan korvata automaattisella verkkopal-
velulla tai sovelluksella. Sen lisdksi asiakkaat vaativat entistd enemman kayttamiltaan
palveluilta, joten palvelujen taytyy jatkuvasti kehittya tayttaakseen asiakkaiden vaati-
mukset, jolloin asiakasymmarryksen tarkeys korostuu (Reason, Lgvlie & Brand Flu,
2015, 11-12). Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelun suunnittelua erilaisten tyoka-
lujen ja tutkimusten avulla, jonka tavoitteena on tehda palvelusta hyodyllinen, kay-
tannollinen, kestava, tehokas ja haluttava (UK Design Council, 2015). Palvelumuotoilu

noudattaa yleensa systemaattista prosessia, jossa palveluita ja palveluliiketoimintaa



kehitetdan muotoiluajattelun kautta. Muotoiluajattelu tassa tapauksessa tarkoittaa
kayttajalahtoista lahestymistapaa, jossa innovaation tukena toimii analytiikka (Tuula-
niemi 2011, 12). Palvelumuotoiluprosessista puhuttaessa tarkoitetaan systemaat-
tista, laajempaa menetelmaa, jolla kehitystyota voidaan tehda, mutta se ei ole ainoa
keino hyodyntaa palvelumuotoiluun kuuluvia tyokaluja ja teorioita. Taman metatutki-
muksen kautta tarkoituksena on selvittaa, kuinka niita hydodynnetaan kehitysprojek-

teissa ja millaisia tuloksia sen kautta saavutetaan.

2 Tutkimusasetelma

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, palvelumuotoilun soveltuvuutta kehityshank-
keissa. Aineisto perustuu ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnadytetdihin,
joissa on kaytetty palvelumuotoilua tutkimuksen perustana. Sen lopputuloksena on

tarkoitus saada vastaus naihin tutkimuskysymyksiin:

1. Miksi palvelumuotoilua kaytetaan kehityshankkeissa?
2. Miten palvelumuotoilua kaytetaan kehityshankkeissa?
3. Mita tuloksia palvelunmuotoilun kautta saavutetaan?

Tarkoitus on selvittaa tutkijoiden motiivi palvelumuotoilun valintaan kehityshank-
keen teossa. Tutkia heidan kayttamiaan tutkimusmenetelmia ja kehitysprojektin pro-
sessia ja kuinka niiden kautta saavutetaan tuloksia. Sen lisdaksi kuinka he saavuttavat

tavoitteensa ja millaisia tuloksia palvelunmuotoilun kautta saadaan.

Tekijd Tyén nimi
Susanna Riekkinen. | ASIAKASPALAUTTEIDEN HYODYNTAMINEN TOIMINNAN KEHITTAMISESSA.
2013.

Maiju Miettinen. 2017. | Palveluprosessin kehittaminen palvelumuotoilun avulla Case: Laajis Oy.
Jaana Suoranta. 2017. | Asiakaspalvelun poikkeamat vammaisten ja muiden asiakkaiden valilla.
Matikainen Tanja. | Palvelukulttuurin muutos Case Osuuskauppa Arinan ruokaravintolat.
2017.
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Kuuri Leena. 2018. | Mita ne asiakkaat ajattelevat meista? Case: Wesentra Oy
Luhtala Henna. 2017. | Asiakaskokemuksen kehittaminen Palvelumuotoiluun perustuva
prosessikehittaminen: Case Respecta Oy
Kupari Tiina. 2016. | Designing talent matching services
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Kuvio 1. Tutkimuksen kohteena olleet JAMK YAMK Opinnaytetyot

Tassa tutkimuksessa analyysi aloitettiin “mita” ja “miten” kysymyksilla. Niiden tarkoi-
tuksena oli nostaa esille havaintoja, joita voidaan vertailla ja samalla hahmottaa pro-
sessien sisdltod. Seuraavaksi aloin pohtimaan ”"miksi” kysymyksien pohjalta prosessin
etenemistd ja toiminnallisia motiiveja. Miksi nama tutkimusmenetelmat valittiin?
Miksi tama tavoite? Miksi palvelumuotoilu valittiin menetelmaksi? Miksi nain toimit-
tiin? Kayttamani tutkimus- ja analyysimenetelma on siis aineistonanalyysi ja metatut-
kimus. Vuosittain tehddan useita palvelumuotoilua hyddyntavia opinnaytetoits, joten
analysoitavaksi sopivaa aineistoa on erittdin paljon. Joskin naissa toissa palvelumuo-
toilu jaa hieman vahaiseksi, mutta siksipd taman tutkimuksen tavoitteena onkin sel-
vittaa, kuinka palvelumuotoilua kaytetdan ja sitten naista opinnaytetoissa tehtyjen
tulosten ja analyysien avulla tuoda toimeksiantajalleni jonkinlaisia ehdotuksia heidan

toimintaansa.

Palvelumuotoilu on palveluliiketoiminnan alan opiskelijoille hyvin tuttu kasite, koska
sita voidaan hyddyntaa kaytanndssa missa tahansa palvelunkehitysprojektissa. Ta-
man vuoksi, palvelumuotoilu on usein keskeinen osa monta opinnaytetyo6ta tai aina-
kin osa monen opinndytetydn teoreettista viitekehysta. Tutkimusta suunnitellessa
nousi esille huomio siitd, kuinka paljon opinndytet6ita ja tutkimusta tehdaan palvelu-
muotoilua hyédyntaden. Palvelumuotoiluprosessi on laajempi menetelma, jolla kehi-
tystyota voidaan tehdd, mutta se ei ole ainoa keino hyddyntaa palvelumuotoiluun
kuuluvia tyokaluja ja teorioita. Tutkimuskohteeksi valiutui ndiden huomioiden poh-
jalta YAMK-tason opinndytetyot ja kuinka niissd on hyddynnetty palvelumuotoilua
opinnaytetydn tukena. Pyrin valitsemaan mahdollisimman laajalti erilaisia aineistoja,
mutta pyrin valttamaan turhan tarkkaa poimintaa tutkimuksen luotettavuuden kan-

nalta.

Aineiston karsiminen tapahtui kolmessa vaiheessa. Aluksi hain opinnaytetyon ohjaa-
jan kehottamana vain JAMKin YAMK opinnaytetdita, jotka sisaltavat jollain tapaa pal-
velumuotoilua. Seuraavaksi valikoin t6itd, jotka sopivat tdman opinnaytetyon tavoit-
teisiin. Valitut tyot ovat kehitysprojekteja, joiden tavoitteina olivat kehittaa yritysten

palveluja palvelumuotoilua hyédyntden. Tarkeaa taman tyon kannalta oli, etta ne



hyodyntavat palvelumuotoilua jossain muodossa tutkimusta ja/tai kehitysprojektia

tehdessaan.

Sisallonanalyysilla tarkoitetaan tekstianalyysimenetelmaa, jossa etsitaan useista, ylei-
simmin tekstipohjaisista aineistoista yhtaldisyyksia ja eroja. Sen avulla pyritddan muo-
dostamaan tutkittavasta ilmiosta tiivistetty kuvaus (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006). Tarkoituksena on kuvailla aineiston sisadltoa systemaattisesti ja katta-
vasti. Tutkimusongelma ja teoreettinen viitekehys maaraavat tarkasteltavan sisallon
(Seitamaa-Hakkarainen 2014). Sisallénanalyysi on systemaattisuudestaan huolimatta
hyvin vapaamuotoinen analyysimenetelma, koska uusia analyysinkohteita voi muo-
dostua analyysin aikana, vaikka tutkimusongelman mukaan etukateen maaritetyt tar-
kastelukohdat eivat niitd huomioisikaan. Uutta aineistoa saatetaan myos kerata ana-
lyysin aikana ja uuden aineiston tuomat nakdékulmat tuodaan mukaan ja niita vertail-
laan aikaisemmin tarkasteltuun aineistoon (Seitamaa-Hakkarainen 2014). Sisal-
I6nanalyysia tehdessa on erittdin tarkeda tuntea aineiston sisalté ennen analyysia
tehdessd, joten kun tunsin, ettd olen tutustunut aineistoon riittavasti ja niista on
tehty tarpeeksi havaintoja ja muistiinpanoja, pystyin rajaamaan analysoitavat koh-
teet, joista pystyn tekemaan rinnakkaisarviointia ja vetamaan johtopaatoksia. Sisal-
|osta |oytyvat samankaltaisuudet ja erot maaraavat analyysin ohjenuorina toimivat
teemat. Analyysia tehdaan tutkimuskysymyksiin peilaten. Tarkedaa on kumminkin
muodostaa kysymykset siten, ettd ne jattavat mahdollisimman paljon tilaa tulkinnalle
ja analyysille, eika etukateen muodostaa tutkimuskohteita sisallosta [6ytyvien vas-

tausten perusteella.

2.1 Laadullinen tutkimus

Laadullista tutkimusta kdytetaan yleensa silloin, kun tutkittava ilmio ei ole ennestdan
tunnettu ja silla pyritaan vastaamaan kysymykseen: Mista tdassa on kyse? Laadullisella
tutkimuksella halutaan saavuttaa syvempi ymmarrys tutkittavasta ilmiosta, luoda uu-
sia teorioita ja saada laajempi syvakatsaus tutkimuskohteesta (Kananen 2014, 16).
Laadulliset tutkimusmenetelmat tuottavat huomattavasti merkittdavampaa tietoa
asiakaskokemuksien perusteella suunnitteluille palveluille (Tuulaniemi 2011, 143).

Laadullinen tutkimus johtaa myds ilmion tulkintaan, koska tutkittava materiaali on



luonnoltaan subjektiivista. lImidoon vaikuttavat tekijat kuten ymparisto, tutkija ja
kuinka ihmiset kokevat tutkimuskohteen vaikuttavan tutkimustuloksiin ja niiden tul-
kintaan. Se on myds maarallista tutkimusta vapaampi tutkimusmuoto, koska tulkin-
taa ja analyysia tehdaan tutkimuksen jokaisessa vaiheessa, eika se noudata tarkkaa
prosessia tai kaavaa (Kananen 2014, 18-19). Laadullinen analyysi on vapaata, puo-
listrukturoitua analyysia, jota ohjaa tutkimusongelma(t) ja -kysymykset. Se on usein
kuin dialogia tutkijan ja aineiston valilla ja uusien havaintojen etsimista. Tutkija kysyy
aineistolta suppeita ja huolella maariteltyja kysymyksia, joiden vastausten perus-
teella tehd&dan johtopaatoksia ja havaintoja (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka

2006).

Maarallisessa tutkimuksessa aineiston suuri maara tai laajuus on tarkeaa tutkimustu-
losten luotettavuuden takaamiseksi, mutta laadullisessa tutkimuksessa puhutaan sa-
turaatiosta, jolloin tutkimusaineistoa keratdaan sen verran, etta tutkittava ilmié ym-
marretdan tai tutkimuskysymykseen saadaan vastaus (Kananen 2014, 19). Tutkimus-
ongelmana tai sen tavoitteena on yleensa jonkin asian parantaminen tai kehittami-
nen. Siksi laadullista tutkimusta kdytetaan kehityshankkeissa, koska tutkimustulok-
sista saadaan parempi ymmarrys kehityskohteen vahvuuksista ja puutteista, joiden
perusteella voidaan tehda parantavia muutoksia ja ratkaisuja (Kananen 2014, 20).
Hanen mukaansa, (Mts. 24.) tutkijan rooli laadullista tutkimusta tehdessa vaihtelee,
mutta tarkeaa on huolehtia, ettei tutkija saastuta lasndolollaan tutkimustuloksia,
vaan pysyy puolueettomana. Tutkittavasta ilmiosta ja tutkimusongelmasta riippuen,
saatetaan tutkimuksen tueksi kayttda myos maarallisia tutkimusmenetelmia ja tulok-
sia, mutta laadulliset tutkimusmenetelmat tuottavat huomattavasti merkittavampaa
tietoa asiakaskokemuksien perusteella suunnitteluille palveluille (Tuulaniemi 2011,

143).

2.2 Meta-analyysi ja sekundaaridata

Meta-analyysilla tarkoitetaan tutkimusmenetelmaa, joka perustuu tutkimuskoh-
teesta ennestaan tehtyyn tutkimusaineistoon, eli sekundaaridataan. Sekundaaridata
on toisten tutkijoiden kerddmaa dataa (Adams, Raeside & Khan 2014, 105). Meta-

analyysistad voidaan myos kayttaa nimiketta kirjallisuusanalyysi, jonka Aveyard (2010,



6) maarittelee valittuun aiheeseen perustuvan kirjallisuuden tulkintana ja tutkimuk-
sena, joka pyrkii vastaamaan tutkimuskysymykseen. Kirjallisuusanalyysin tarkoitus on
koota kasaan usean tutkimuksen sisaltama tieto siten, etta aiheesta l16ytyva tutki-
mustieto on yhdessa paikassa, eika lukijan tarvitse hakea tietoa useasta eri aineis-
tosta (Mts. 6). Hannes ja Lockwood (2012, 2) puolestaan kadyttavat nimitysta meta-
synteesi, joka on yksittdisten laadullisten tutkimusten synteesi tai fuusio, jonka tulok-
sena on tarkoitus paatya uuteen tai parempaan kasitykseen tutkittavasta ilmiosta.
Meta-analyysia tehtdessa muodostetaan tutkimuskysymyksia, joihin taytyy I6ytya
vastauksia tutkittavista julkaistuista tutkimuksista, eli tassa tapauksessa JAMK YAMK
opinnaytetoista. Etukateen tarkoin valikoiden kriteerien perusteella valitaan tutki-
muksia, jotka soveltuvat meta-analyysin tekemiseen (Cheung 2015, 3). Taman tutki-
muksen valintakriteerit on kayty lapi tutkimusosiossa. Tutkimuskysymykset voivat
ohjata meta-analyysia, mutta aineistosta riippuen niita taytyy tarkentaa. Tassa tutki-
muksessa kdytettyja kysymyksia ovat mm. Mita tutkimusmenetelmia kaytetdan?
Miksi niita kaytetaan? Mika on kehitys projektin tavoite? Ndiden kysymysten pohjalta
tehdadan johtopaatoksia toistuvasta ilmidsta tai tapahtumasta. Tavoitteena on koota
objektiivisesti usean eri tutkimuksen ideoita ja havaintoja (Kiteley & Stogdon 2014).
Aveyardin (2010, 9) mukaan meta-analyysin vahvuuksia on toistuvista tapahtumista
tehtyjen uusien havaintojen I6ytyminen. Hinen mukaansa, usein yhden tutkimuksen
tulokset eivat yksittdisina tapauksina merkittavia, mutta useassa eri tutkimuksessa
toistuvista havainnoista voidaan saada uutta tietoa. Han toteaa ettd, meta-analyysin
tarkoitus ei ole pelkastaan koota ja kuvailla tutkimuskohteesta 16ytyvaa dataa, vaan

myos tulkita sita ja tehda johtopaatoksia usean eri tutkimuksen perusteella.

Sekundadridataa kasiteltdessa taytyy ottaa huomioon, ettd se on tyon kannalta olen-
naista ja ajankohtaista. Tutkimusaineisto on usein rajattu alueelliseen tai kansalliseen
tutkimukseen, joka pitda ottaa huomioon esim. paikallista tutkimusta tehdessa
(Adams, Raeside & Khan 2014, 105). Yleensa sekundaaridataa hyddynnetddan oman
tutkimusaineiston tukena tai esimerkiksi laajempia trendeja tutkittaessa. Silla pyri-
taan varmistamaan omien tutkimustulosten tarkkuus rinnakkaisarvioinnin avulla.
Tutkimusaineistojen suuri maara, toisten tutkijoiden analyysi tukena ja mahdollisuus
keskittya aineiston analysointiin ja tulkintaan ovat sekundaéaridatan vahvuuksia. Suu-

rimmat ongelmat ovat datan relevanttisuus ja laadun varmistaminen (Mts. 105).



3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun vahvuutena on se, etta sille ei I0ydy yhta maaritelmaa. Se on poik-
kitieteellinen ldhestymistapa, joka yhdistelee eri toimialojen metodeja ja tyokaluja
(Stickdorn & Marc 2011). Palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun, joka on ih-
miskeskeinen innovaatioprosessi, jonka tarkoituksena on sisallyttda asiakkaat, suun-
nittelijat ja toimijat suunnitteluprosessiin (Lockwood 2009). Se ei ole ihmisille suun-
nittelua, vaan ihmisten kanssa suunnittelua (Pfannstiel, Rasche 2019, 86). Lockwoo-
din (2009) mukaan se on kokemusten suunnittelua, joka saavuttaa ihmisen usean eri
kontaktipisteen ja ajan myota (Mt.). Sita voidaan hyddyntaa usealla eri toimialalla ja
soveltaa useita tutkimusmenetelmia ja suunnittelun tydkaluja. Sen ihmiskeskeisyy-
den vuoksi lopputulokset vaihtelevat osallistuvien tekijoiden perusteella (Kurokawa
2015, 3). Yksi tapa tuoda ihmisia osaksi suunnitteluprosessia on muodostaa projekti-

ryhmia ja hyédyntda yhdessa luomista esimerkiksi erilaisten workshoppien avulla.

3.1 Palvelu

Palvelun maaritelma vaihtelee aikojen muuttuessa ja uusien palvelumuotojen synty-
essd, mutta samat teemat toistuvat jokaisessa maaritelmassa, joten naiden erilaisten
maaritelmien avulla voimme ainakin korostaa joitain palvelujen ominaispiirteita.
Ominaispiirre, johon palvelu yleensa yhdistetdaan, on sen aineettomuus. Palvelu on
katoavaista. Sita ei voida tallettaa tai sdastaa. Palvelu tapahtuu siinad hetkessa, kun
asiakas on vuorovaikutuksessa palvelun kanssa. Palvelukokemus on henkilokohtaista,
eika sita voi jalkeenpain jakaa toisille (Williams, Buswell 2003, 85). Vaikka palvelu si-
saltaisi aineellisia osia, varsinainen palvelukokemus on aineeton teko tai tekojen
sarja, joka sisdltdaa vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja asiakkaan vililla (Grénroos
1998, 53). Palvelun tuottaminen on mahdotonta ilman asiakasta. Asiakkaan lasndolo
jossain muodossa on vaatimus palvelun toiminnalle. Joissain tapauksissa asiakkaiden
taytyy jopa olla osa palvelun tuotantoprosessia, jotta palvelu toimii (Williams, Bus-
well 2003, 85). Taytyy tosin mainita, ettd internetin yleistyttya, on olemassa palveluja
kuten verkkopankki tai verkkokaupat, jotka eivat vaadi asiakkailta fyysista lasndoloa,

mutta heidan taytyy silti virtuaalisesti saavuttaa palvelujarjestelma ja vuorovaikutus
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asiakkaan ja palveluntarjoajan kanssa, syntyy sen kautta (Gronroos 1998, 53). Palve-
lun heterogeenisyys muodostuu vuorovaikutuksesta asiakkaan ja asiakaspalvelijan
valilla (Williams, Buswell 2003, 85). Heterogeenisyyden olemassaolo sailyy, vaikka ky-

seessa olisi automatisoitu palvelu, jossa asiakaspalvelijana toimii palvelu itse.

Palvelun laatu toimii palvelun onnistumisen mittarina. Emerald Groupin (2003, 142)
mukaan, Parasuraman sanoo palvelun laadun pohjautuvan asiakkaiden odotuksiin,
markkinointikommunikaatioon, tarpeisiin ja menneisiin kokemuksiin. Grénroos
(1984, 38) puolestaan jakaa palvelun laadun tekniseen, joka on palvelun tuottama
usein mitattavissa oleva lopputulos ja toiminnalliseen laatuun, joka puolestaan tar-
koittaa kaikkea palveluprosessin sisaltamia tekijoita, eli vastaa siihen, kuinka palvelu-
prosessi johtaa hdanen saamaansa lopputulokseen (Kts. Kuvio 1). Hinen mukaansa
palvelun laatu muodostuu siitd, kuinka asiakkaan odotukset palvelusta vastaavat ha-

nen saamaansa palvelukokemukseen (Mts. 37-38).

Asiakkaan
Odotettu palvelu «— havaitsema palvelun e Havaittu palvelu
laatu

|

Tekninen laatu

|

Tekninen laatu: Toiminnallinen
Mita? laatu: Miten?

Kuvio 2. Palvelun laadun muodostuminen Grénroosia (1984) mukaillen.

3.2 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys on palvelumuotoilun perusta. Kananen (2018, 27) maarittelee asia-
kasymmarryksen asiakkaan haasteiden, ongelmien, tarpeiden tunnistamisena ja ym-
martamisena ja kuinka han paatyy ostopaitokseen. Asiakasymmarrys ei ole vain pin-
tapuolista asiakasprofilointia vaan syvempi katsaus asiakkaan motiiveihin ja ongel-
miin. Tieto ongelman olemassaolosta ei riitd, vaan taytyy ymmartda mista ongelma
johtuu tai miksi se on ongelma asiakkaan mielesta (Reason, Lgvlie & Brand Flu, 2015,

131). Usein asiakas ei valttamatta itse osaa sanoa mika ongelman aiheuttaa tai 6ytaa
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siihen ratkaisua, joten pelkka asiakkaan tarpeiden selvittaminen ei riita. Toisin sa-
noen, asiakasymmarrys on enemman kuin tieto asiakkaiden tarpeista ja niiden tayt-
tdminen (Arantola & Simonen 2009, 10). Syvallinen asiakasymmarrys sisaltda tietoa
asiakkaiden tilanteista, eli palvelutilanteen ulkopuolisista vaikuttajista. Arantola ja Si-
monen (2009, 14) jakavat tilanteet henkilokohtaisista tilanteista yhteiskunnallisiin ti-
lanteisiin, toisin sanoen asiakkaan yksityiselamaa koskeviin tekijoihin ja koko yhteis-

kuntaa koskeviin tekijoihin, kuten politiikkaan, trendeihin ja arvoihin.

Asiakasymmarrysta voidaan tutkia erilaisten menetelmien, kuten havainnoinnin, haa-
muasiakkuuden, haastattelujen ja kyselyjen avulla. Tutkimustuloksia voidaan analy-
soida esimerkiksi asiakkaan palvelupolun avulla. Yrityksilla on myds usein kaytetta-
vissa asiakastietojarjestelmia, joista saatavaa tietoa voidaan hyddyntaa asiakasym-
marryksen syventamiseen. Tutkimuksesta saatavien tulosten hyédyntaminen edellyt-
taa kumminkin syvempaa analyysia ja sita, kuinka tiedon avulla voidaan luoda asiak-
kaalle lisdarvoa. Arantola ja Simonen (2009, 40) tutkivat asiakasymmarryksen merki-
tysta b2b-palvelujen kannalta. Yritysten valisessa toiminnassa asiakasymmarrys ko-
rostuu asiakasyrityksen toiminnan selvittamisen vuoksi ja siksi on tarkeda selvittaa
kuinka he hyotyvat palveluntarjonnasta ja kuinka se tuottaa heille arvoa. Palvelu ei
itsessaan tuota asiakkaalle arvoa, vaan arvo muodostuu palvelun mukanaan tuomista

hyodyista ja tuotosta.

3.3 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessilla tarkoitetaan systemaattista ajattelutapaa, siita kuinka pal-
velumuotoilua tulisi hyédyntaa kehityshankkeissa. Toisin sanoen, se antaa raamit pal-
velumuotoilun toteutukselle. Palvelumuotoilu ei ole luonnostaan johdonmukaista,
vaan se on jatkuva osa palvelujen tuottamista. Moritzin (2005, 78) mukaan palvelu-
muotoiluprosessia maarittdaessa on tarkeaa keskittya sen keskeisiin osiin, mutta jat-
taa samalla tilaa tulkinalle. Tarkeintd hanen mukaansa on, ettd prosessi on helposti
ymmarrettavissa. Sen tarkoituksena on antaa kuva siitd, kuinka palvelumuotoilun eri
osat liittyvat toisiinsa (Mts. 78). Palvelumuotoiluprosessista on monta mallia, mutta
tdssa opinnaytetyossa hyddynnan Tuulaniemen (2011) kayttdmaa viiden vaiheen

mallia.
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Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessi Tuulaniemiea (2011) mukaillen.

Palvelumuotoilun ensimmainen vaihe on ongelman maarittely (Stickdorn & Marc
2011). Se edellyttaa, etta asiakkaiden toiminnasta, toimintaymparistosta ja tarpeista
on tarpeeksi tietoa. Palvelun kehittaminen tai uuden palvelun suunnittelu edellyttas,
etta sille l0ytyy tarpeeksi suuri markkina tai tarve (Arantola, H. & Simonen, K. 2009,
13). Kehitysprojektit ovat suurimmaksi osaksi ryhmaprojekteja, joten ennen proses-
sin alkua palvelun tuottaja maarittelee kehitysprosessin tavoitteet, budjetin ja aika-
taulun. Sen lisdksi maaritellaan kehitystyon kohteen taustatiedot, tai niin sanottu lah-
topiste ja ongelma, jota projektissa yritetddn ratkaista. (Tuulaniemi 2011, 132). Maa-
rittelyvaiheessa myo0s selvitetdaan palvelun toimintaymparisto, johon kuuluvat yhteis-
kunnalliset, sosiaaliset ja taloudelliset tekijat (Moritz 2005, 64). Esimerkiksi
benchmarkkauksen avulla voidaan vertailla muita alan toimijoiden palveluita, tuot-
teita ja toimintatapoja (Tuulaniemi 2001, 138-139). Talla tavoin voidaan valttaa hei-
dan tekemia virheitd, hyotya heidan onnistumisistaan ja erottua kilpailijoista 16yta-

malla oma paikka markkinoilla (Mts. 139).

Maarittelya seuraa tutkimus. Tutkimus ei itsessdaan ole merkittavaa, mutta tietotai-
don kanssa tutkimuksen avulla paastaan ymmarrykseen, jonka avulla voidaan l6ytaa
vastauksia vastaamattomiin kysymyksiin. Ymmarrys tarkoittaa kykya nahda moni-
mutkaisen asian, tilanteen tai persoonan lapi, sen perimmaiseen luonteeseen tai yti-
meen (Augustin, Coleman 2012, 11). Tutkimusdatan perusteella muodostetaan asia-
kasprofiileja ja tarkoitus on saada kattava ymmarrys kohteen toimialasta ja asiakas-
segmenteista. Asiakasprofiileihin kiteytetdaan tutkimuksesta esille nousseet havainnot
ja muodostetaan asiakasryhmia, joita kuvataan heitd ajavien motiivien avulla (Tuula-

niemi 2011, 154-155). Tavoitteena on |0ytaa asiakkaille merkityksellisid asioita, tar-
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peita ja ymmartaa heidan toiminnallisia motiivejaan ja tunnistaa suurempia asiakas-
ryhmia, joiden pohjalta suunnittelu voi alkaa (Mts. 153). Palvelusuunnittelu perustuu
kuluttajien toiveisiin ja tarpeisiin, joten asiakasymmarrykselld on kriittinen rooli pal-
velun tavoitteiden saavuttamisen kannalta. Stickdorn ja Marc (2011) my6s huomaut-
tavat, etta todellisen tutkimusongelman selvittaminen vaatii asiakkaiden nakokul-
maan perehtymista ja ymmartamista. Palvelumuotoilussa asiakasymmarrys perustuu
tarkoituksenmukaiseen tutkintaan, jonka tarkoituksena on hankkia sellaista materi-
aalia, jota voidaan suoraa hyédyntaa suunnittelun ohjaamiseen hankkeiden tavoittei-
den kannalta (Tuulaniemi 2011, 142). Hyodylliseksi havaittuja tutkimusmenetelmia

ovat mm. etnografia, haastattelut ja varjostukset (Mts. 146).

Taustatutkimuksen ja tutkimusaineiston avulla voidaan aloittaa suunnitteluprosessi.
Hyva suunnitteluprosessi vaatii asiantuntevuutta ja kayttaa laajaa valikoimaa mene-
telmia. Se on luonnoltaan epalineaarinen, eli tutkimusta ja suunnittelua tehdaan sa-
manaikaisesti ja uusi tieto rikastuttaa aiemmin hankittua ymmarrysta (Augustin, Co-
leman 2012, 16-17). Suunnitteluprosessin osana muodostetaan malleja ja konsep-
teja, joista muodostetaan prototyyppeja, joita voidaan testata kaytanndssa, ennen
varsinaista toimeenpanoa. Suunnitteluprosessia ohjaavat tutkimustuloksia hyédynta-
vat erilaiset tyOkalut. Asiakkaan palvelupolku kuvaa asiakkaan lapikdymaa prosessia
palvelun tiedostamisesta palvelun kayton jalkeiseen toimintaan. Toisin sanoen,
kuinka asiakas toimii ennen palvelua, sen aikana ja kuinka han toimii palvelukoke-
muksensa jalkeen (Reason, Lgvlie & Brand Flu, 2015, 18). Palvelupolun tutkimisen
avulla voidaan havaita kriittisid pisteita ja ongelmakohtia palvelun toteuttamisessa.
UK Design Council (2015, 11) jakaa asiakkaan palvelukontaktit positiivisiin maagisiin
hetkiin ja negatiivisiin kipukohtiin. Asiakkaan arsykkeiden ymmartamiseksi on |6ydet-
tava vastaukset seuraaviin kysymyksiin: Mita he tekevat? Kuinka he tekevat? Mita he
ajattelevat? Mita he tuntevat? Vastausten perusteella tiedetaan arsykkeen aiheuttaja
ja sen seuraamukset (Reason, Lgvlie & Brand Flu, 2015, 59). Yksinkertainen palvelu-
polku ei vaadi suuria resursseja ollakseen hyddyllinen tyékalu asiakkaiden palveluko-
kemuksen tutkimisessa, mutta jotta saadaan hyodyllista tietoa asiakkaiden mahdolli-
sista ongelmista ja jotta pystytdan kehittdamaan toimintaa, on tarkeaa kerata mahdol-
lisimman paljon tarkkaa tietoa asiakkaiden kokemuksista. Asiakkaiden toimintaa seu-

raamalla ja palautetta kerdaamalla saadaan tietoa asiakkaiden arsykkeista ja palvelun
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epaonnistumisista, joka antaa ohjenuorat toiminnan kehittamiselle (Reason, Lgvlie &
Brand Flu, 2015, 58). Asiakkaan toiminnan mallintamiseen voidaan kayttaa yleisesti

hyodyllisiksi havaittuja menetelmia, kuten palvelupolkua ja service blueprintia.

Palvelupolku alkaa siitd, kuinka asiakas I6ytaa palvelun ja ennen kuin han aloittaa pal-
velukokemuksensa. Hyva alku on erittdin tarkea pitkaaikaisten asiakassuhteiden
muodostumisen kannalta (Reason, Lgvlie & Brand Flu, 2015, 24-25). On tarkeda ym-
martaa mista asiakkaat tulevat, miksi he etsivat kyseista palvelua ja mitka tekijat vai-
kuttivat heidan valintaansa. Se myds vaikuttaa asiakkaan odotuksiin palvelun tulevai-
suuden kannalta (Mt.) Palvelupolun seuraavat vaiheet tapahtuvat palvelun aikana. Se
kuvaa lapi vaiheet, jotka asiakas kay itse varsinaisessa asiakaspalvelutilanteessa. Esi-
merkkina asiointi matkatoimiston toimipisteelld, kaupan kassalla tai ravintolassa. Pal-
velualalla toimiville on aika itsestaan selvaa, etta asiakkaiden kokemukset palvelun
kaytosta ovat erittdin tarkedssa roolissa asiakastyytyvaisyyden kannalta. Tosin Rea-
son, Lgvlie ja Brand Flun (2015, 24) mukaan yritykset usein laiminlydvat asiakkaiden
tarpeita palvelun kayton aikana, joka johtaa asiakkaiden kokemaan tyytymattomyy-
teen ja vadlinpitamattomyyteen. Palvelupolun viimeinen vaihe kysyy: Mita tapahtuu
palvelun jalkeen? Tapahtuuko mitaan palvelun kannalta merkittavaa, esimerkiksi pa-
lautteen antamista, asiakkuussuhteiden kannalta merkittavia tekoja, tai jakaako asia-
kas kokemuksensa sosiaalisessa mediassa? Asiakkaiden jakamista kokemuksista saa-
daan tarkeaa tietoa palvelun toimivuudesta ja sitd voidaan kehittda saadun palaut-
teen perusteella (Reason, Lgvlie & Brand Flu, 2015, 25). Jos kaikki on tdhan vaihee-
seen mennessa mennyt hyvin ja asiakas on tyytyvainen palveluun, han todennakoi-
sesti jatkaa palvelun kayttda. Asiakkuussuhde ei paaty palvelupolun lopussa, vaan en-
tisia asiakkaita pitaa kohdella palaavina asiakkaina (Reason, Lgvlie & Brand Flu, 2015,

25).

Service blueprint on yrityksen sisdista toimintaa havainnollistava palvelumalli, jonka
avulla voidaan suunnitella ja kuvata yrityksen palvelutuotannon toimintaa ja erinaisia
vaiheita. Se sisdltaa asiakkaan palvelupolun ja yrityksen palvelutuotannon prosessit,
jotta asiakkaan ja palvelun tuottajan kontaktipisteet korostuvat (Tuulaniemi 2011,

212). Varsinkin yrityksissa, joissa palveluntuotanto vaatii useita taustatoimintoja, on
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erityisen hyodyllistd kuvata yrityksen toimintaa yksinkertaistetulla mallilla ja ndin ol-
len saada selkeampi kuva palveluntuotannon vaatimista osatekijoista ja resursseista.
Sille ei ole olemassa kiveen hakattua mallia, mutta se yleensa jakaa palvelun eri osa-
alueet asiakkaan kanssakdaymiseen liittyviin prosesseihin, nakyviin prosesseihin ja pal-
veluntuottajan sisdisiin tausta- tai tukiprosesseihin. Talla tavalla se antaa yrityksille
mahdollisuuden tutkia kaikkia palvelujen luomisen ja hallinnoinnin sisdltamia ongel-
mia (Shostack, G.L. 1984.) Blueprint siis toimii palveluprosessin visualisointitydka-
luna, mutta Hollinsin ja Shinkinsin (2006, 65) mukaan, jotta saamme kdytannollista
tietoa asiakkaan kokemasta palveluprosessista, taytyy blueprint testata mekaanisia
metodeja kayttaen. Palvelupolun kautta muodostettu blueprint on visualisointityo-
kalu, joka auttaa suunnittelijoita hahmottamaan asiakaskokemukseen vaikuttavat

prosessit ja se toimii ideoinnin tyokaluna.

Ideointivaiheessa kehitetdadn ratkaisuja taustatutkimuksessa esille nousseisiin ongel-
miin (Stickdorn & Marc 2011). Ideointivaiheessa on yleensa tarkeda kehittda mahdol-
lisimman paljon ideoita, joista karsitaan pois huonoimmat tai vaikeasti toteutettavat
ideat. Stickdorn ja Marc (2011) korostavat, etta virheiden valttaminen ei ole tarkeaa,
vaan mahdollisimman usean virheen tutkiminen, ja niista oppiminen. Ideoita yhdiste-
lemalla ja karsimalla saavutaan lopulta kouralliseen maaraan ideoita, joista voidaan
alkaa kehittdmaan varsinaisia skenaarioita ja prototyyppeja (Tuulaniemi 2011, 182).
Prototyypit ovat nopeita, yksinkertaisia malleja, joiden tarkoitus on avustaa suunnit-
telua ja kehitystyota (Tuulaniemi 2011, 196). Prototyyppien avulla muodostetut pal-
velut laitetaan kdytantoon palveluntuotanto vaiheessa, jossa palvelujen toimivuutta
ja menestysta mitataan ja havainnoidaan kehitys- tai ongelmakohtia. Prototyyppeja
testataan, eli pilotoidaan. Pilotointivaiheessa palvelut tuotteistetaan palvelukonsep-
teiksi, jotka viedaan asiakkaiden arvioitavaksi. Piloteilla mitataan kiinnostusta ja saa-
daan tarkeaa tietoa asiakkaiden mielipiteista. Kurokawan (2015, 60) mukaan tarkeaa
on keskittya palvelun ytimeen ja |6ytda sen vahvuuksia ja heikkouksia. Han myos ko-
rostaa prototypoinnin merkitysta palvelumuotoilun onnistumisen kannalta. Fyysisten
tuotteiden prototypointi voi olla ideoiden pohjalta helposti saatavilla olevista materi-

aaleista tehty malli, joka vieddan arvioitavaksi, jonka perusteella tehdaan tarvittavia
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muutoksia (Stickdorn & Marc 2011). Aineettomien palvelujen prototypointi on vaike-
ampaa ja vaatii suunnittelua, koska niissa taytyy pystya mittaamaan kayttajan vuoro-

vaikutusta palvelun kanssa ja siita seuraavia tunteita (Mt.).

Palvelutuotanto on jatkuva prosessi, joten kehitettavaa loytyy aina ja sen toimivuu-
den mittaamista tapahtuu sen koko toimiajan aikana. Projektin paatyttya kumminkin
on hyddyllista arvioida prosessin onnistuneisuutta ja miettia kuinka palvelun kehitta-
mista voidaan jatkaa tulevaisuudessa. Samalla kerataan tarkeda asiakaspalautetta,
koska viimeistelty palvelutuote on vihdoin asiakkaiden kasissa. Palvelut eivat ole kos-
kaan valmiita, vaan kehitystd on tehtava jatkuvasti. Palvelujen onnistumista on arvi-
oitava sen koko elinkaaren aikana (Tuulaniemi 2011, 232). Prosessin viimeiset vai-
heet ovat arviointi ja jatkuva kehitys. Palvelujen arvioinnissa ja jatkuvassa kehittami-
sessa on tarkedaa myds huomioida muuttuvat markkinat ja trendit. Palvelujen arvi-
ointi on haastavaa, mutta jos prosessin suunnitteluvaiheessa valitut tavoitteet on va-
littu huolellisesti, nilden mittaaminen on mahdollista (Tuulaniemi 2011, 245). Saavu-
tettua lopputuotetta on tarkeda testata. Jatkuvan kehittamisen rooli palvelujen tuo-
tannossa on tarkeaa, koska ihmisten mielipiteet ja yrityksen toimintaymparisto ovat

jatkuvassa muutoksessa (Kurokawa 2015, 4).
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4.1 Kehitysprojektien tavoitteet ja motiivit

Kohdeyritys

Projektin tavoite

Anonyymi matkatoimisto

Laajis Oy
Suomen Léhikauppa Oy/ Kesko Oyj
Osuuskauppa Arinan ruokaravintolat

Kuusiolinna Terveys Oy

Serlachius-museot
Wesentra Oy

Respecta Oy

Anonyymi rekrytointiyritys

Tampereen seudun ammattiopisto

Mikeva Oy

Kuvio 4. Kehitysprojektin tavoitteet

Asiakaspalautteen kerdamisen parantaminen ja sen
hyddyntaminen asiakasymmarryksen ja palvelun laadun
parantamiseksi.

Halu kehittda palvelun laatua asiakasymmarryksen kautta
ja saada palaavia asiakkaita.

Tavoitteena selvittad kuinka vammaista asiakasta
kohdellaan muihin asiakkaisiin verrattuna.

Tarkoitus kehittda olemassa olevaa palvelutuotetta
tutkimalla palvelukulttuurin kehitysta.
Kuntoutuskeskuksen palvelujen asiakaslahtoisyyden ja
laadun kehittdaminen.

Olemassa olevan palvelutuotteen johtamisprosessin
arviointi ja kehittaminen.

Asiakaskokemuksen selvittaminen, asiakasymmarryksen
lisddminen ja arvon muodostumisen selvittaminen.
Tarve kehittaa asiakaskokemusta, lisata
asiakasymmarrystd ja uudistaa toimintatapoja. Uuden
palvelumuotoiluun perustuvan toimintamallin suunnittelu.
Yrityksen halu kehittda palvelun laatua ja tuottaa
asiakkaille lisdarvoa asiakasymmarryksen kautta.
Tavoitteena ideoida uusia konseptiehdotuksia
ravitsemisliiketoimintaan. Asiakasymmarryksen
toimivuuden testaus ja sen hyddyntdaminen.

Uuden toimintamallin suunnittelu, jonka avulla
kayttoastetta kohotetaan. Asiakasymmarryksen
syventaminen.

Ensimmaisena halusin tietda, miksi kyseinen kehitysprojekti on toteutettu. Mika oli

sen tavoite? Mita silld haettiin? Mika motiivi toimi hankkeen aloittamisen pohjalla?

Motiiveja tutkimalla, sain tarkeaa tietoa siitd, mika ideologia ajoi tutkimusta eteen-

pdin ja aavistuksen siitd, minkalaisten johtopaatosten kautta paadyttiin tekemaéan va-

lintoja tutkimuksen ndakdkulman ja menetelmien suhteen.

Koska valitsin analysoitavaksi tutkimuksia, joissa palvelumuotoilu esiintyy jossain

muodossa, ei ole sindnsa mikaan yllatys, etta ensimmainen kirkkaasti esille noussut

vhteinen tekija kaikkien kehitysprojektien kesken on asiakasymmarryksen tarkeys.
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Tutkimusten tavoitteet erosivat toisistaan huomattavasti, joissakin jatettiin prosessi
ideointiin, joissain haettiin tutkimustuloksia ja joissain tuotettiin konsepteja tai jopa
valmiita tuotteita. Eroista riippumatta kaikkien projektien paapaino oli kehittaminen
asiakasymmarryksen kautta. Suurin osa projekteista liittyivat palvelujen kehittami-
seen, mutta esille nousi tutkimus, jossa tutkittiin vammaisen asiakkaan asiakaspalve-
lukokemuksen eroa muihin asiakkaisiin verrattuna. Tutkimuksen tavoitteena on siis
asiakasymmarryksen lisdidaminen, jonka pohjalta ideoitiin kehitysehdotuksia vammais-
ten asiakkaiden palvelemisesta. Huomiota heratti myos se, etta pohjalla oli tutkijan
oma motiivi vammaisten aseman parantamisesta, eika yritys, johon tutkimus kohdis-

tui, ollut osana kehitysprojektia.

Asiakasymmarryksen lisddamisen lisaksi toinen keskeinen teema kehitysprojekteissa
oli palvelun laadun parantaminen. Useassa projektissa nama kasitteet kulkivat pit-
kalti kasi kdadessa, eli palvelun laatua pyrittiin parantamaan asiakasymmarryksen
kautta. Palvelun laadun parantamisessa asiakasymmarryksen rooli oli palvelun laa-
dun arvioimisessa. Asiakaskokemusten ja -ymmarryksen kautta haluttiin selvittas,

mitka seikat vaikuttivat asiakkaiden mielesta palvelun laadun muodostumiseen.

4.2 Tutkimus- ja arviointimenetelmat

Asiakaspalaute Haamuasiakkuus
Service Blueprint Varjostus
Prosessikuvaus PESTE-analyysi
Kyselytutkimus Markkina-analyysi

Palvelupolku ja kriittiset pisteet  Benchmarkkaus
Haastattelu Asiakasprofilointi

Havainnointi

Kuvio 5. Havaitut tutkimusmenetelmat
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Taulukossa on listattuna kaikki tutkimuksesta esille nousseet tutkimusmenetelmat.
Tarkoituksena on havainnollistaa, kuinka laajaa valikoimaa erilaisia tyékaluja on kay-
tettdvissa. Innasen (2018) mukaan, tutkijat vaittavat, etta palvelumuotoilun tyokaluja
olisi jopa satoja, ellei tuhansia, mutta han toteaa, etta niita on rajaton maara. Tutki-
musmenetelmien maarallinen listaaminen ei taman tutkimuksen kannalta ole tar-
keaa, vaan halusin selvittaa, miksi naita tutkimusmenetelmia kaytettiin ja kuinka ne
liittyvat aiemmin pohdiskeltuihin tavoitteisiin ja esille nousseisiin havaintoihin. Sen

lisdksi mietin, mihin prosessin vaiheeseen nama tutkimusmenetelmat kuuluvat.

Maarittelyvaiheessa kaytettiin aiempaan tietoon perustuvia tutkimusmenetelmis,
kuten asiakaspalautteen tutkimista, benchmarkkausta, markkina-analyysia, ja PESTE-
analyysia. Aiempaa teoriatietoa toimiymparistosta myos kaytettiin kohdeyrityksen
tilanteen maarittamiseksi, seka teoriatietoa palvelun laadun muodostumisesta ja
asiakasymmarryksestd. Huomioitavaa, ettd maarittelyvaihe on osa opinnaytetyon te-

koa, joten teoriapohja toimii myos kehitysprojektin tietoperustana.

Tutkimusvaiheessa kadytettyja menetelmia olivat havainnointi, varjostus, haamuasiak-
kuus, kyselytutkimus ja haastattelut. Laadulliseen tutkimukseen perustuvat tutkimus-
menetelmat olivat tapa saada syvempaa tietoa asiakkaista ja nain ollen lisata asiakas-
ymmarrysta. Haastatteluja ja kyselyja toteutettiin myds tyontekijoille ja asiantunti-
joille. Ndiden kyselyjen tarkoituksena oli hyodyntda heidan ammattitaitoaan asiakas-
palvelusta ja tutkijat kokivat, ettd heidan ammattitaitonsa kautta saadaan asiakasym-
marrystd, joka nousi esille molemmissa kyselyissa jossain muodossa. Asiantuntijat
painottivat sen tarkeytta palvelujen kehittamisessa ja tutkija koki, etta toisessa tutki-

muksessa haastatelluilla tyontekijoilla on runsaasti asiakasymmarrysta.

SWOT-analyysi ja kyselytutkimus olivat ainoat arviointivaiheessa kdytetyt menetel-
mat. Kyselya kaytettiin palvelumuotoilun syklisen mallin mukaisesti maarittelyvai-
heen arviointityokaluna, seka prosessin jalkeisen arvioinnin tyokaluna. Kyselyjen
avulla haluttiin maarittaa asiakastyytyvaisyyden nykytilanne, nykyisen prosessin toi-

mivuus tai lopputuloksena syntyneen ratkaisun onnistuneisuus.
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Tutkimusmenetelmia yhdisti niiden laadullinen luonne ja tarkoitus kerata tietoa asi-
akkaista, heidan kokemuksistaan, mielipiteista ja ajatuksista. Tutkimuksia tehtiin
myos palvelun laadun mittaamiseksi ja asiakkaiden osallistamiseksi kehitysideoinnin
muodossa. Tutkimusten pohjalta laadittuja palvelupolkuja, blueprinteja, palvelupro-
sessien malleja, kdsitekarttoja ja muita tydkaluja ei voi suoranaisesti nimittaa tutki-
musmenetelmiksi, mutta niiden avulla visualisoitiin tutkimustuloksia suunnitteluvai-
heeseen siirryttdessa, eli ne toimivat analyysin tyokaluina. Ne toimivat tutkimuksen
tukena, tai jopa joissain kehitysprojekteina lopputuotteina, joiden kautta haluttiin
saada lisatietoa asiakkaiden kontaktipisteista ja yrityksen toiminnallisista proses-

seista.

4.3 Palvelumuotoilun avulla saavutetut tulokset

Lopputuotteina syntyi kehitysideointia, blueprint, uusia konsepteja, asiakkaan palve-
lupolku, uusia palautteenkeruun toimintamalleja. Erityismainintana Liite 11 esiinty-
neet kehitysideat, jotka eivat vield opinndytetyon aikana olleet kaytdssa, mutta tutki-
muksen jdlkeen selvisi, etta niiden toimeenpano on tapahtunut jatkuvan kehityksen
aikana. Lopputuotteen analysoinnin tarkoituksena oli tutkia, mika on kehitysprojektin
paatospiste ja kuinka siihen paastiin. Toinen tarkoitus oli hahmottaa, kuinka moninai-
sin tavoin palvelumuotoilua voidaan hyddyntada. Aineistosta [6ytyvista kehitysprojek-
teista ei I6ytynyt tutkimusta, jossa olisi suunniteltu kokonaan uusi palvelu, mutta
blueprintien avulla kehitettiin olemassa olevien palvelujen palveluprosesseja ja uusia

palvelukonsepteja voidaan hyddyntaa uusien palvelujen rakentamiseen.

4.4 Palvelumuotoilun kaytto ja soveltaminen

Halusin kayttda palvelumuotoiluprosessia tutkimuksen yhtena nakokulmana, koska
sitd tutkimalla voimme havaita palvelumuotoilun joustavuutta ja kuinka sita sovelle-
taan. Mita palvelumuotoiluprosessin vaiheita on havaittavissa? Miten palvelumuotoi-
lua kdytetdan kehityshankkeissa? Aineiston pohjalta on havaittavissa kolme eri tyylia,

joilla palvelumuotoilua voidaan hyédyntaa:
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1. Teoria- tai ideologiapohjainen malli
2. Sovellettu malli
3. Palvelumuotoiluprosessin malli

Teoria- tai ideologiapohjainen malli tarkoittaa tyylia, jossa palvelumuotoilu nousee
esille tutkimuksessa sen teoriaan tai perusteluihin liitettyna. Toisin sanoen, palvelu-
muotoilun ideologiaa on hyddynnetty kehitysprojektissa, mutta itse projektia ei
tehda sen pohjalta. Tutkimuksessa, jossa tutkittiin vammaisasiakkaan asemaa muihin
asiakkaisiin verrattuna, sovellettiin palvelumuotoilua, mutta varsinaista muotoilua ei
tehty, koska tutkimus itse oli paaroolissa. Havaittavissa oli maarittelya, tutkimusta ja
ideointia, mutta palvelumuotoiluprosessi ei ollut tutkimuksen keskitssa. Toisena esi-
merkkina tutkimus, jossa tutkittiin palvelukulttuurin muutosta, jossa tutkija totesi,
etta palvelumuotoilu jai vahaiseksi. Tutkija kumminkin koki, ettd on tarkeaa mainita
palvelumuotoilun rooli jossain maarin, koska tutkimuksesta nousee esille asiakasym-

marrys ja asiakaslahtoisyys, mutta asiakkaiden osallistuttaminen jadi vahaiseksi.

Sovelletulla mallilla tarkoitan tyylia, jossa palvelumuotoiluprosessi ohjasi tutkimusta,
mutta koko prosessia ei kayty lapi, vaan prosessi jai ns. kesken. Laajis Oy:n tapaustut-
kimuksessa oli tarkoitus kehittda heidan palveluprosessiaan tutkimalla asiakkaiden
palvelupolkua. Palvelupolun kautta saadun asiakasymmarryksen avulla oli tarkoitus
tuottaa asiakkaille wow-elamyksia ja saada palaavia asiakkaita. Tutkimuksessa maari-
tellaan nykytilanne ja toteutetaan tutkimusvaihe, jonka pohjalta saadaan tuotoksena
asiakasprofiilit, palvelupolku ja tehdaan Laajis Oy:lle service blueprint. Tutkijan rooli
kehitysprojektissa paattyy kehitysideointiin, eika ideoiden toteutuksesta, prototy-
poinnista tai pilotoinnista ole tietoa. Toinen esimerkki palvelumuotoilun soveltami-
sesta on Wesentra Oy:n asiakaskokemuksen selvittamiseen keskittynyt tutkimus,
jossa tavoitteena oli hankkia asiakasymmarrysta yritykselle ja selvittaa asiakkaiden
mielipiteitd kohdeyrityksesta, heidan arvon muodostumisestaan ja yrityksen tarjo-
amien palvelujen laadusta. Tutkimuksen lopputuloksena todetaan, etta asiakasym-

marrys on saavutettu ja sen lisdksi on ideoitu kehitysideoita.

Palvelumuotoiluprosessin malli on aika itseselitteinen, se tarkoittaa projekteja, joista
voidaan huomioida ja nostaa esille palvelumuotoilu prosessin 5 vaihetta. Kokonainen
prosessi on aineiston mukaan tuottanut hyvin erilaisia tuloksia. Matkatoimiston asia-

kaspalauteprosessin kehittamiseen keskittynyt projekti kdvi hyvin systemaattisesti
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kaikki vaiheet lapi. Projekti alkoi entisen asiakaspalauteprosessin arvioinnista, jonka
jalkeen tehtiin prosessikuvaus ja tutkimusta asiakasymmarryksesta ja kehityskoh-
teista. Sen jalkeen ideointivaiheessa suunniteltiin uusi toimintamalli, joka pilotoitiin.
Havaittuja puutteita korjattiin ja muutosten teon jalkeen uusi toimintamalli otettiin
kayttoon ja sen toimivuutta arvioitiin. Projektin paatyttya sovittiin jatkokehittamisen
vaatimista toimenpiteista. Kyseisessa projektissa palvelumuotoiluprosessi toteutui

taysin, joten voidaan todeta, ettd palvelumuotoilu onnistui.

Toinen, ristiriitainen projekti, jossa koko palvelumuotoiluprosessi on projektin laht6-
kohtana, on Respecta Oy:n asiakaskokemuksen kehittamiseen keskittynyt projekti.
Tarkoituksena oli lisata asiakasymmarrysta ja suunnitella palvelumuotoiluun perus-
tuva toimintamalli asiakaspalautteen keruusta. Projektin tavoite perustui toimeksian-
tajan toiveeseen palvelumuotoilun hyddyntamisesta projektissa, joten voimme to-
deta, ettd aikomuksena oli kdyda koko prosessi lapi. Projekti ei kumminkaan paassyt
tavoitteisiinsa, vaan tutkija koki, etta palvelumuotoilu epdonnistui ja asiakasymmar-
rysta ei onnistuttu lisddmaan. Projekti paattyi maarittely-, tutkimus- ja suunnittelu-

vaiheen jdlkeen, eika uutta mallia prototypoitu.

Kolmas esimerkki on Mikeva Oy:n kehitysprojekti, jonka tavoitteena oli lisata asiakas-
ymmarrysta ja nostaa organisaation kayttoastetta. Se kay lapi kaikki prosessin vai-
heet, jossa tutkijan rooli paattyy suunnittelun jalkeen, mutta tutkija kumminkin ra-
portoi, etta yritys toteutti osan kehitysideoista ja palvelumuotoilusta tuli osa yrityk-
sen jatkuvaa kehitysta. Kuinka palvelumuotoilu toteutui ndissa kolmessa projektissa,

analysoidaan myéhemmin tassa tutkimuksessa.

Yksi palvelumuotoiluprosessin suunnitteluvaiheen osan puuttuminen nousi selkeasti
esille aineistoa analysoitaessa. Suunnitteluvaiheen ja tuotantovaiheen aikana tapah-
tuvaa pilotointia ja prototypointia ei tehty tai siita ei raportoitu. Vain yhdessa tutki-
muksessa, joka sisdltda tuotantovaiheen, raportoitiin pilotointivaiheesta, josta saatu-
jen tulosten perusteella tehtiin muutoksia, jonka jalkeen lopputuote otettiin kayt-
toon. Ainoa maininta syysta, miksi pilotointi tai prototypointi jatettiin valista, 6ytyy

aiemmin mainitun Mikeva Oy:n tapaustutkimuksesta, jossa koettiin, ettd pilotointi on
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vaikeaa, koska se vaatii runsaasti resursseja, jonka Tieteen Termipankki (2016) maa-
rittelee taloudellisena, inhimillisena tai sosiaalisena voimavarana. Toinen huomio,
jonka pohjalta voimme tehda paatella syitd prototypoinnin tai pilotoinnin vahaisyy-
teen on Respecta Oy:n kesken jadaneessa tapaustutkimuksessa, jossa tutkija toteaa,
ettd palvelumuotoilu on aikaa vieva ja yhteisty6ta vaativa prosessi. Opinndytetyon
tydmaarasta puhuttaessa voidaan sanoa sen olevan 3-6kk kestava projekti. Joskus
sen tekoon voidaan kayttada enemman tai vdhemman aikaa, mutta kyse on silti palve-
lumuotoiluprosessiin ndhden lyhyesta projektista. Naiden havaintojen perusteella,
pilotointia tai prototypointia ei tehdd, koska opinndytetyon yhteydessa tehtavassa
kehitysprojektissa aikaa ei ole riittavasti. Tasta huolimatta, kayttoon otettuja loppu-
tuotteita pidettiin onnistuneina, vaikka pilotoinnin tarkeytta korostetaankin (Kuro-

kawa 2015, 60).

4.5 Palvelumuotoilun valinnan motiivit ja kritiikki

Perusteluja ja kritiikkid palvelumuotoilun valinnasta |6ytyi muutamasta tutkimuk-
sesta. Palvelumuotoilun asiakaskeskeinen lahestymistapa oli yksi valintakriteeri, joka
toistui useassa tutkimuksessa. Yhdessa tutkimuksessa se oli kohdeyrityksen pyyn-
nosta kaytetty menetelma. Mikeva Oy:n tapaustutkimuksessa mainitaan, etta palve-
lumuotoilulla pystyttiin kohdistamaan resursseja. Taman syvempia perusteluja palve-
lumuotoilun valinnalle ei l6ytynyt, mutta muista havainnoista voidaan tehda seuraa-
via johtopdatoksia. Palvelumuotoilua kritisoitiin aikaa vievaksi menetelmaksi yhdessa
tutkimuksessa ja toinen tutkija koki, etta asiakasymmarryksen hankkiminen on haas-
teellista. Sen vahvuutena on osallistaminen ja asiakaskeskeisyys, mutta se vaatii yh-
teistyon toimivuutta hankkeen etenemiseksi. Se sopii eri alojen palvelujen kehittami-
seen ja sisaltda ideologiaa, jota voidaan soveltaa usein eri tavoin, vaikka koetaan
ettei palvelumuotoilu loppujen lopuksi toteutuisikaan. Siitd huolimatta, suurin osa
tutkijoista koki, ettd palvelumuotoilu on toimiva menetelma asiakaslahtdisen kehitys-

tyon tekoon.
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5 Johtopaatokset

Tutkimustuloksia esitellessa on tarkeda kuvailla analyysiprosessia, jota tutkimusta ar-
vioitaessa voidaan seurata. Siita pitdisi nakya, kuinka tutkija paatyy tuloksia analysoi-
taessa hanen tekemiin johtopaatoksiin (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Tutkimuksen tulosten avulla pitda pystya vastaamaan tutkimuskysymyksiin.

Tutkimusaineiston, aiemman tutkimustiedon ja uutisartikkeleiden perusteella
voimme varmasti sanoa, etta palvelumuotoilu tuottaa palvelujen kehittdmisen kan-
nalta tarkeaa ja hyodyllista asiakasymmarrystd. Palvelumuotoilu on teoriatiedon mu-
kaan havaittu toimivaksi menetelmaksi valtakunnallisella tasolla ja se soveltuu asia-
kasymmarryksen tutkimiseen tai lisidmiseen. Palvelumuotoiluprosessi noudattaa
aiemmassa kappaleessa mainittuja vaiheita, jotka maaraavat enemman tai vahem-
man projektin etenemisen. Palvelumuotoilun suurin hy6ty ilmenee asiakasymmar-
ryksen lisddamisena. Sitd voidaan kdyttaa tutkimuksen pohjana, ideologiana tai val-
miina runkona asiakasymmarryksen tutkimiseen tai parantamiseen. Valmis runko
auttaa tutkimuksen suunnittelussa. Kyseessa on syklinen prosessi, joten on mahdol-
lista palata tutkimusvaiheeseen, vaikka ideointi olisi jo menossa, jos uusia tutkimus-
kohteita nousee esille ideoinnin aikana. Sen lisaksi, ei ole valttamatta tarpeellista
noudattaa valmiiksi maariteltyja palvelumuotoiluprosessin vaiheita, vaan hyodyntaa
palvelumuotoilua sen asiakaslahtoisen ideologian ja tyokalujen vuoksi. Palvelumuo-
toilusta tehdyt tutkimukset ja julkaisut sisaltavat paljon tietoa erilaisista tydkaluista ja
asiakasymmarryksestd, joten vaikka varsinaista prosessia ei noudateta, niiden tyéka-
lut soveltuvat asiakasymmarryksen tutkimiseen ja asiakaslahtoiseen palvelujen kehit-
tamiseen. Voimme myods todeta, etta aineisto tukee teoriaa palvelumuotoilun poikki-
tieteellisyydesta. Aineistosta |6ytyvia toimialoja ovat matkailuala, kaupan ala, ravin-
tola-ala, sosiaali- ja terveys ala, museoala, tietoturva-ala, sosiaali- ja rekrytointiliike-
toiminnan ala. Aineistosta noussut monialaisuus tukee my6s Mannisen (2018) nadke-
mystd palvelumuotoilun yleishyddyllisyydesta. Aineistosta esille nousseiden kritiik-
kien perusteella palvelumuotoilu tuo mukanaan omia haasteitaan, jotka taytyy ottaa
huomioon projektin suunnittelussa. Kokonainen prosessi vaatii aikaa ja asiakasym-

marrys vaatii riittavasti aineistoa ja asiakkaiden tavoittamista. Sen lisaksi, projektin



24
onnistumisen kannalta on tarkeaa, ettd yhteistyo kaikkien osallisten vililla toimii. Pal-
velumuotoilun maarittelemattémyys antaa tilaa soveltamiselle, joka nakyy aineis-
tosta l0ytyvista tuloksista ja tavoitteista. Soveltaminen ja joustavuus mahdollistavat
myo6s sen hyddyntamisen pienemmissa projekteissa. Palvelumuotoilun kautta saadut
tulokset vaihtelevat kehitysprojektien tavoitteista riippuen. Lopputuloksena voidaan
pitda projektin tavoitetta, tai siitda saatavia hyotyja. Aineistosta havaittavia lopputu-
loksia voidaan kategorisoida konkreettisiin tuloksiin, kuten uuteen palvelumalliin tai
konseptiin. Palvelumuotoilun avulla pystyttiin aineiston mukaan myds testaamaan
asiakaskeskeisyyden toimivuus organisaatiossa, joka on aineeton tai abstrakti loppu-
tuote. Siita huolimatta, etta tutkijan mielesta palvelumuotoilu epdaonnistui yhdessa
aineiston hankkeessa, suunniteltu lopputuote otettiin kaytt6on kohdeyrityksessa.
Voimme siis myos todeta, ettd palvelumuotoilun kautta saadaan toimivia lopputulok-

sia.
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6 Pohdinta

Tama tutkimus sai alkunsa palvelumuotoiluun perustuvana toimeksiantona, jossa toi-
meksiantajana toimi nimeltd mainitsematon matkailuyritys, mutta toimeksiantajan ja
tutkijan valinen yhteistyo takkuili ja loppujen lopuksi alkuperdinen suunnitelma ei to-
teutunut ja suuri osa opinnaytety6sta piti suunnitella uusiksi ja toimeksiantaja vaih-
tui. Harkitsin jattaa taman mainitsematta, mutta koin, etta se kertoo myds palvelu-
muotoilun haasteista, vaikka itse koen ettd menetelma on hyvin hyédyllinen ja teho-
kas. Metatutkimuksen kautta saavutetut havainnot esitetdaan tutkijan omina havain-
toina ja niiden taytyy pystya vastaamaan tutkimuskysymykseen (Aveyard 2010, 134-
135). Tutkimusmenetelmaksi valikoitunut metatutkimus on mielestani haastava tapa
teettaa arvokasta tutkimustietoa, mutta tassa tutkimuksessa se osoittautui hyvaksi
menetelmaksi ilmidon maarittdmiseen. Metatutkimuksen suurin haaste on maaralli-
sesti riittavan, hyodyllisen aineiston [6ytaminen. Opinnadytety6ta tehdessa aiher-
ajaukset asettavat tiettyja rajoitteita tutkimusaineistolle, joten vaikka aluksi tuntui,
ettd aineistoa on loputtomasti, paadyin viela karsimaan aineistoa analyysivaiheen
alettua, koska tulin siihen tulokseen, etta en tule saamaan relevantteja vastauksia
joistain toista, vaikka niiden pitaisi soveltua taman metatutkimuksen tekoon. Tutki-
muksen luotettavuuden kannalta olisi hyodyllista hankkia lisda tutkimusaineistoa esi-
merkiksi toisten ammattikorkeakoulujen tekemistd YAMK opinndytetdista ja etsia ra-
portteja opinndytetdiden lisdaksi muista kehitysprojekteista, joissa on kaytetty palve-
lumuotoilua. Metatutkimuksen soveltuvuudesta opinndytetyon tekoon ja alemman
tason tutkimuksen tekoon on monta eri mielipidetta ja se asettaa aineiston laadulle
vaatimuksia. Siksipd osana metatutkimusta on yleensd my0s aineiston kritisointi,
mutta koska tdssa opinnaytetydssa tutkittiin toisten opiskelijoiden tekemia opinnay-
tetoitd, en kokenut, etta niiden kritisointi olisi soveliasta. Jos kyseessa olisi tieteelli-
nen julkaisu, jonka tavoitteena on tehda uusia alaa mullistavia havaintoja, olisi aineis-

ton kritisoinnilla tarkea rooli tutkimuksen luotettavuuden lisdamiseksi.

Tutkimuksen eettisyys on tarkeaa selvittdd metatutkimusta tehdessa, koska tutkijalla
on vastuu pitaa huoli siitd, ettd han ei vahattele toisten tutkijoiden tuloksia tai syyl-
listy anastamiseen (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Metatutkimuksessa

tutkimusetiikka perustuu siihen, kuinka tutkimusaineistoa kohdellaan ja valikoidaan.
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Metatutkimuksen eettisyyttd arvioitaessa aineistoa on kohdeltu paikkansapitavasti ja
tasa-arvoisesti (The Research Ethics Guidebook, 2012). Sen lisdksi on pohdittava, he-
rattaako aineisto eettisyytta kyseenalaistavia kysymyksia. Tassa tutkimuksessa kay-
tettiin JAMK YAMK opinnadytetdita, jotka ovat julkisesti ndhtavissa ja kaytettavissa.
Opinndytetyot ovat julkisuuslain mukaan viranomaisen asiakirjoja (Oppariblogi,
2018). Tutkimuksia kohdeltiin tieteellisinad aineistoina ja niita analysoitiin tasa-arvoi-
sesti samoja metodeja kdyttden. Lupaa kayttaa heidan tutkimuksiaan aineistona ei
ole kysytty erikseen, mutta koska kyse on opinndytetdista, joissa olevaa tutkimusai-
neistoa ei ole salattu, koen etta tutkimus ei tuota eettisesti ongelmallisia tuloksia.
Tutkimuksen aineistosta analysoitiin raportoitua tutkimusprosessia ja tuloksia, eika
luottamuksellista tietoa altistettu vaarinkayton riskiin. Tutkimus ei myoskaan tuota

eettisia ongelmia aiheuttavia tutkimustuloksia.

Koska laadullisen tutkimuksen tavoitteena on kuvattavan ilmién paremman ymmar-
ryksen saavuttaminen (Kananen 2014, 16), on sen validiteetin maarittaminen hanka-
laa (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Tama tutkimus pyrkii kasvattamaan
ymmarrysta palvelumuotoilun kaytésta kehitysprojekteissa, jossa se mielestani on-
nistuu. Tutkimuksessa ei tehda perustelemattomia johtopaatoksia esimerkiksi tutki-
joiden motiiveista, vaikka niitd nousikin esille analyysiad tehtdessa, mutta kaikki johto-
paatokset perustellaan aineistosta tutkijalle ja tdman tutkimuksen lukijalle 16ydetta-
villa havainnoilla. Sen lisdksi tassa tutkimuksessa tehtyja johtopaatoksia verrataan
aiempaan teoriatietoon tutkimuksen kohteena olevasta ilmi6sta ja kaytetyt tutkimus-
menetelmat noudattivat metatutkimuksen teosta kirjoitettuja ohjeita, joten koen
etta tutkimuksessa tehdyt johtopaatokset ovat hyvin turvallisia ja luotettavia. Saara-
nen-Kauppinen & Puusniekka (2006) listaavat Kirk ja Millerin (1986, 41-42) kolme ar-
viointikriteeria, joiden perusteella taman tutkimuksen luotettavuutta mitataan. Nai-
den kriteerien lisaksi taytyy ottaa huomioon, ettd minulla ei ole laajempaa koke-
musta tutkimuksen tekemisestd, joten kaikkia tutkimustuloksia taytyy tarkastella

myos tutkijan kokemattomuus huomioon ottaen.

Ensimmainen kriteeri perustuu ennalta-arvattaviin vastauksiin, jotka kyseenalaistavat

vastauksen luotettavuuden. Ennalta-arvattavuus kyseenalaistaa vastausten luotetta-



27
vuuden siind tapauksessa, kun voidaan olettaa, etta saatu vastaus noudattaa ylei-
sesti, sosiaalisesti hyvaksyttyja stereotyyppisia vastauksia (Mt.) Tassa tutkimuksessa
voidaan sanoa, etta teorian perusteella on ennalta-arvattavaa saada asiakasymmar-
rysta tukevia tutkimustuloksia, mutta tassa tutkimuksessa koen, etta asiakasymmar-
rykseen liittyvia tuloksia on kuvailtu tarpeeksi monesta eri nakdkulmasta, eri peruste-
lujen pohjalta, etta tuloksen luotettavuutta ei tarvitse kyseenalaistaa. Se ainoastaan
tukee aiempaa teoriatietoa. Toinen kriteeri perustuu siihen, etta tutkimustulokset
ovat ajattomia (Mt.) Palvelumuotoilu on talla hetkella hyvin ajankohtainen ilmi6, em-
meka voi varmistaa, etta tulevaisuudessa ei kehitettaisi parempia menetelmia asia-
kaskeskeisen toiminnan kehittamiseen. Sen lisaksi, kyse on metatutkimuksesta, jol-
loin uuden aineiston kautta voidaan tehda uusia havaintoja, joten metatutkimus on
luonteeltaan hyvin ajankohtaista. Tassa tutkimuksessa saadut tulokset ovat suurim-
maksi osaksi ajattomia, koska pyrin tekemaan yleistettavia johtopaatoksia. Kolmas
kriteeri on johdonmukaisuus, eli tulokset, jotka on saatu samaan aikaan eri valineilla
(Mt.) Tassa tutkimuksessa on kdytetty yhta menetelmaa, joten johdonmukaisuuden
miettiminen sen perusteella on hyodytonta. Sen lisaksi, metatutkimuksen tai kirjalli-
suusanalyysin tarkoituksena on koota aiempaa tietoa, verrata eroja ja samankaltai-
suuksia ja analysoida tuloksia siten, ettd voidaan tehda yleistettavia johtopaatoksia.
Vaikka aineistosta nousisikin esille ristiriitaisia nakemyksia, metatutkimuksen tavoit-
teena on analysoida naita ristiriitoja. Sen vuoksi, niin kauan kun tutkijan tekevat ha-
vainnot ovat yleisesti perusteltavissa, voimme olettaa, etta tutkimus noudattaa joh-
donmukaisia menetelmia ja tuottaa luotettavia tuloksia. Ndiden perustelujen poh-

jalta totean, etta tdman tutkimuksen tuottamat tulokset ovat luotettavia.

Mainitsin ohimennen, etta tutkimusta tehtdessa nousi esille analyyseja, jotka mieles-
tani olivat havaittavissa aineistosta, mutta niiden perustelu oli aineiston perusteella
mahdotonta. Sanoisin silti, ettd tutkimuksia analysoimalla voidaan tehda veikkauksia
tutkijoiden motiiveista, perustuen analysoitavan aineiston laatuun, esimerkiksi tulkit-
semalla tutkijan kirjoitustyylia. Jatin kumminkin ndma havainnot pois, jonka vuoksi
mielestdni saavutetut tutkimustulokset ovat erittdin luotettavia, mutta ehka jopa
lilan turvallisia. Saatujen tutkimustulosten tarpeellisuutta en mydskdan osaa arvioida,
mutta kyse on ajankohtaisesta ilmiosta ja sen tutkiminen on siltd kannalta hyodyl-

listd. Sen kaytannon hyodyllisyys on pitkallisesti riippuvaista siitd, kuka sita kayttaa ja
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kuinka paljon kayttaja arvostaa saavutettuja tuloksia. Opinndytetyon tekijalle tulok-
sista ja tutkimuksesta voi olla hydtya opinndytetydn suunnittelussa, koska siind on
koottu useita eri opinndytetoita ja kuvailtu niitad. Tutkimuksen alussa en ollut hirvean
kiinnostunut tuloksista, mutta matkan varrella kiinnostus kumminkin kasvoi ja loppu-
jen lopuksi taytyy todeta, etta lukisin mielellani laajemman metatutkimuksen ai-
heesta, jossa olisi hyodynnetty enemman kansainvalisia aineistoja ja opinndytetdiden
ulkopuolella tehtyja tosielaman esimerkkeja. Koen kumminkin, ettda YAMK opinndyte-
tyot ovat realistisia ja kaytannollisia kehitysprojekteja. Jatkotutkimuksena voisi olla
pienemmassd mittakaavassa metatutkimus, jossa tutkitaan kaikkia Suomen YAMK

opinnaytetoita, koska aineiston maara on valtava.
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