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Tavoitteena opinnaytetydssa on tuoda esille yleinen kasite palvelumuotoilusta
sen eri keinoista ja prosessista, kuin myos vertailemisesta toiseen kehittdmisme-
netelmaan PDCA-sykli. Kehittamismenetelman vertailulla on tavoite tuoda esille
niiden eroavaisuudet ja yhtendisyydet, jotka syntyvat eri kehittamismenetelmia
kayttden. Tyossa avataan my0ds useita muita palvelumuotoilussa kdytettavia suo-
sittuja menetelmia. Opinnaytetyo toteutetaan Hameen ammattikorkeakoulussa
sijaitsevalle Design Factorylle.

Tutkimusstrategiana opinnaytetydssa on laadullinen tutkimus eli kvalitatiivinen.
Laadulliseen tutkimukseen kerattiin materiaalia haastattelemalla aiheesta koke-
neita henkil6ita. Aineistoa opinndytety6hon on keratty tutkimalla aiheeseen liit-
tyvaa  kirjallisuutta,  artikkelistoa,  tutkimusmateriaalia, kuin  myos
haastatteluiden kautta.

Tyon tuloksista voidaan todeta, ettd palvelumuotoilu on vield hyvin laaja kasite
ja vaikea pukea vain yhteen lauseeseen. Haastatteluiden tuloksista ndhdaan,
kuinka erilaisia palvelumuotoilun nakokulmia 16ytyy tuplatimantista, jopa vain
kahden henkildn materiaalista. Kuin taas PDCA-syklista pystyy heti huomamaan
vastaajien yhtenadisen ajatustavan menetelmasta.

Selkedna johtopadatoksena on, etta palvelumuotoilun tuplatimantti on tehty hy-
vin paljon nykyaikaisempaan maailmaan ja on taten hyvin helposti sovelletta-
vissa. PDCA-sykli on paljon vanhempi jatkuvaan kehittamiseen hyvin soveltuva
menetelmd, minka vahvuudet ovat vuosienvarrella tullut esille. Voidaan siis paa-
telld tuplatimantin olevan hyvin toiminnallinen jokaisessa tarpeessa, mutta
PDCA-sykli loistaa omalla alueellaan vahvana ja luotettavana menetelmana.
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The aim of the thesis is to present the general concept of service design in its
different means and methods. As well as the comparison with another develop-
ment method the PDCA cycle. The aim of the comparing the development meth-
ods is to highlight their differences and uniformities that arise using different
development methods. The work also opens several other popular methods
used in service design. The thesis is implemented for the Design Factory located
at Hame University of Applied Sciences.

The research strategy in the thesis is qualitative research. Material for the qual-
itative research was collected by interviewing four persons with experience on
the topic. The material for the thesis has been collected by researching the re-
lated literature, articles, research material, as well as through interviews.

From the results of the work, it can be stated that service design is still a very
broad concept and difficult to put into just one sentence. The results of the in-
terviews show how different perspectives service design’s double diamond has
to offer, even from the perspectives of only two individuals. As for the PDCA
cycle, one can immediately notice the respondents unified mindset about the
method.

The clear conclusion is that the service design’s double diamond is made for a
very much more modern world and is thus very easy to apply for different needs.
The PDCA cycle is a much older method and well suited for continuous improve-
ment. The strengths of the PDCA have emerged over the years. Thus, it can be
concluded that double diamond is very functional for different needs, but PDCA
cycle represents a strong and reliable method in its own field.
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1

JOHDANTO

Palvelumuotoilun kasite on laaja ja sen maarittaminen on haastavaa. Kasite ei ole ol-
lenkaan yksiselitteinen, vaan kasitteen tarkoitus on tuoda jokapaivadiseen palvelukult-
tuuriimme ja sen kehittamiseen uusia ajatuksia ja ennen nakemattomia tulokulmia.
Pyrimme kuitenkin kaikki palvelukulttuurissa samaan tulokseen: asiakastyytyvaisyys ja
sen parantaminen.

Opinndytetyon tavoitteena on tuoda esille palvelumuotoilun eri keinoja ja prosesseja.
Tybssa syvennytdan eritysesti kahteen menetelmaan, jotka ovat tuplatimantti ja
PDCA-sykli. Kehittamismenetelman vertailulla on tavoite tuoda esille eroavaisuudet ja
yhtenaisyydet, jotka syntyvat eri kehittdamismenetelmia kayttaen. Opinnadytetyo toteu-
tetaan Hameen ammattikorkeakoulussa sijaitsevalle Design Factorylle, joka aiheen
myos antoi.

Tuplatimantti on maailman tunnetuin palvelumuotoilun prosessimalli, jonka on aikoi-
naan esittelyt British Design Council. Sen ideana on hioa ja kehittda ndiden kahden
timantin matkan varrella. Ensimmadinen timantti muodostuu ratkaistavan ongelman
ymmartamisesta ja toinen taas sisaltaa ratkaisun kehittamisen. (palvelumuotoilupalo,
2018)

PDCA-sykli on menetelma kehittamiseen, kuin myds ongelmanratkaisuun. Lyhenne
PDCA muodostuu syklisen toistuvan toiminnan neljan osa-alueen alkukirjaimista.
PDCA-sykli on jatkuvaa prosessia ja keskeisid menettelyita, joilla tuetaan toiminnan
suunnittelua, toteutusta, seurantaa ja toiminnan arviointia seka johtopaatosten teke-
mista. (kehmet.hel, n.d.)

Tutkimusmenetelma opinndytetyossa on laadullinen tutkimus eli kvalitatiivinen. Laa-
dullisessa tutkimuksessa paastdan syvemmalle aiheen sisdan, kuin taas maarallinen
tutkimus on tasmallista ja laskennallista, mika sopii paremmin tuottavuuden arvioin-
tiin. Tutkimusstrategiat kaikkeudessaan kuitenkin tukevat toisiaan ja niita kaytetaan
palvelumuotoilussa tilanteen mukaan. Aineisto opinndytety6hon on keratty tutkimalla
aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta, artikkelistoa, seka tutkimusmateriaalia.

Opinndytetyossa haetaan vastausta seuraaviin kysymyksiin:
Mita palvelumuotoilu on?

Mita palvelumuotoilun menetelmia kdytetaan toiminnan kehittdmisessa?
Mitka ovat tuplatimantin ja PDCA-syklin suurimman erot ja yhtenaisyydet?



2 DESIGN FACTORY

Toimeksiantajana toimii Himeenlinnan ammattikorkeakoulun tiloissa sijaitseva De-
sign Factory. Design Factory on poikkitieteellinen tuote- ja palvelukehityksen alusta,
joka yhdistaa opiskelijat, opettajat, tutkijat ja elinkeinoelaman. Sen tavoitteenaan on
rakentaa intohimoon perustuvaa oppimiskulttuuria Hameenlinnan ammattikorkea-
kouluun.

Design Factoryssa tydskentely tapahtuu monialaisissa tiimeissa hyédyntaden ja vahvis-
taen kunkin opiskelijan oman alan asiantuntijuutta. Design Factoryn ideana on mah-
dollistaa tekemalla oppiminen aidoissa yritysprojekteissa. Yritykset ovat mukana
heidan projekteissaan koko matkan, ei siis pelkdastaan projektin aloituksessa tai lope-
tuksessa. Tarkeintda on matka, ei ainoastaan lopputulokset. Toteutettavissa projek-
teissa korostuu taten vuorovaikutus seka yrityksen kanssa ettda monialaisen tiimin
sisalla.

(hamk, n.d.)

Tuote- ja palvelukehitysalustana Design Factory tuo HAMKin tutkimusyksikdiden osaa-
mista ja koulutusten laitteistoja yrityksien kayttoon. Hdmeenlinnassa Design Factoryn
yhteydessa toimii muotoilun koulutuksen digitaalinen tuotekehityslaboratorio, joka
tarjoaa muotoiluteknistd osaamista seka palveluita 3D-skannaukseen, mallintamiseen
ja -tulostamiseen (savi/muovi), digitaaliseen paperi- ja tekstiilitulostamiseen seka la-
serleikkausteknologiaan. (hamk, n.d.)

Heidan ”co-creation” eli tulevien kayttdjien/asiakkaiden suunnittelevia ratkaisuja, rat-
kaistaan ja kehitetaan monella eri menetelmalla. Naihin menetelmiin on listattu dou-
ble loop design journey, double diamond de-sign model, design thinking, customer
journey canvaasi, service blueprint, business model canvaasi ja lean service creation
canvaasi. Heidan tdmanhetkisiin menetelmiinsa kuuluvat siis molemmat kohteet eli
Tuplatimantti, kuin myds PDCA-sykli mika on osana lean-menetelmaa.



3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilun vahvuus on se, ettei sita ole tarkkaan maaritelty, eika se siten ole
rajattu osaamisalue vaan pikemminkin yleinen ajatustapa, prosessi ja tyokaluvali-
koima, joka pohjautuu useisiin osaamisalueisiin muotoilusta insin6oritieteisiin ja joh-
tamisesta yhteiskunnallisiin tieteisiin. Kaikki osaamisalueet voivat kayttaa tata jaettua
ajatusmallia yhteisend kielenda kehittdessaan menestyvia palveluita. (WMarc
Stickdorn, 2012.)

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden ja liiketoiminnan ihmislahtéista kehitta-
mistd, johon palvelun kayttdja otetaan aktiivisesti mukaan. Palvelumuotoilu antaa ke-
hitystyolle kokonaisvaltaisen lahestymistavan, prosessin, menetelmat ja tyokalut.
Palvelumuotoilussa hyddynnetdaan mm. yhteiskehittamista, luovia menetelmia, erilai-
sia visualisointi- ja konkretisointitapoja seka nopeita kokeiluja. Palvelumuotoilu on toi-
mialariippumatonta. Lahestymistapaa voi soveltaa kaikkialla, missa palvelu ja ihminen
ovat vuorovaikutuksessa joko fyysisessa tai digitaalisessa ymparistdssa.
(Palvelumuotoilupalo, n.d.)

Palvelumuotoilu on myos systemaattinen tapa ldhestya palveluiden kehittamista ja in-
novointia yhtd aikaa seka analyyttisesti etta intuitiivisesti. Analyyttinen Iahestyminen
tarkoittaa loogiseen paattelyketjuun, tosiasioihin, asiakastutkimukseen ja dataan liit-
tyvaa tietoa. Intuitiivinen tarkoittaa taitoa ja kokemusta nahda, mika voisi olla tulevai-
suudessa mahdollista; sen nakemistd, mita ei vield ole olemassa. (Tuulaniemi 2011, 1.1)

Palvelumuotoilua pyritdaan kdayttamaan palvelunkehitysprosesseissa, koska se tuo pro-
sessiin mukaan uusia ihmisid, tyopaikkoja ja luo uutta ymmarrystd, miten prosessia
saataisiin hiottua siten, ettd saadaan kaikki osapuolet kannattavaksi. Huomioitu siis
palvelutuottajan, seka asiakkaan tarpeet huomioitu ja ennakoitu. (Tuulaniemi 2011,
1.1)

3.1 Palvelumuotoilun valttamattomyys

Tana padivana ei ihmiset enda perinteiseen tyylin etsi ja osta tavaroita tai palveluita,
vaan pyrkivat tekemaan elamaa helpottavia ratkaisuja. Nama ratkaisut eivat sisalla yk-
sittdisia tavaroita tai palveluita, silla maailma on siirtynyt eteenpdin ja nyt ihmiset ha-
luavat kokonaisratkaisuja, jotka vastaavat heiddn tarpeisiinsa. Kokonaisratkaisut
sisaltavat siis palvelun, kuin myos tavarat asiakkaan tarpeeseen katsoen. (Tuulaniemi
2011, 1.1)

Pitaa kuitenkin aina pitda mielessa, etta aineettomiin palveluihin voi lisata tavaroita ja
tavaroiden ymparille voi lisata palveluita. Tdma totuus on hyva muistaa, kun liiketoi-
mintaa ollaan laajentamassa — niin leveys- kuin pituussunnassa. Aineettomiin palvelui-
hin voidaan aina tuoda tavaroita, joko tukemaan palveluprosessia tai esimerkiksi
muistotuotteiksi. Aineettoman palvelun ansaintamallia voi laajentaa tarjoamalla pal-
velun nauttijalle lisdarvoa tavaroilla. Tyypillisesti tallaiset tuotteet ovat juuri esineita,
joita on kaytetty palvelutapahtumassa tai esimerkiksi urheiluseurojen fanituotteita.
(Tuulaniemi 2011, 1.1)



Tulee kuitenkin itsekin huomioida, ettd maailma liikkuu hurjaa vauhtia ja tulevaisuu-
dessa koneet ja laitteet tarjoavat ratkaisuja ihmisten tai organisaatioiden ongelmiin.
Voi esimerkkina ratkaisu olla, vaikka vuorokauden ympari toimiva palvelu, joissa ko-
neet ja laitteet ovat merkittavassa osassa. Voimme kuitenkin asiasta kiistella, etta te-
koalylla ei tule koskaan olemaan yhta emotionaalista kasitetta asiakkaita kohtaan, kuin
oikealla ihmisella ja taten ei pysty tilannetta 100 % kartoittamaan.

”Suunnittelu on aina ollut mukana muutoksissa. lIman muutoksia muotoilu ei olisi niin
valttamatonta. Edessamme olevat muutokset ovat johtaneet paitsi uusiin malleihin.
Ne ovat johtaneet muotoilun uudelleensuunnitteluun.” (Stefan Moritz 2005, s.35)

Palveluilla on ylivoimaisia etuja tavaraan verrattuna: voimme siirtya resurssien kulut-
tamisesta resurssien jakamiseen, tavaroista prosessien hyddyntamiseen ja vaihdan-
nasta vuorovaikutukseen. Palvelut kuluttavat yleensa myos vahemman energia kuin
tavaroiden valmistaminen tai hdvittaminen. (Tuulaniemi 2011, 1.1)

Voidaan todeta, ettei yhtalaisyyksia fyysisen tavaran ja palvelun valilla ole juuri ollen-

kaan. Kestavan kehityksen nakokulmasta palvelu on ekologisesti huomattavasti kan-
nattavampaa, silla kulutusta ei synny laheskaan yhta paljon. (ks. kuval.)

vs.
Tuotantotila, varastot, myymali > ¢  Palveluymparisto

Merkittavat paaomasijoitukset > {  Ei suuria sidottyja paaomia

Ei merkittavaa lponnonvarojen kulu-

erkittava luonnonvaroj lutus > <
Merkittava luonnonvarojen kulutus tusta

Vahaenergista

V'

Suuri energiankulutus
Omistaminen » ¢ Vuokraus, lainaus, leasing
Tavara { Vuorovaikutus
Kasin kosketeitava > {  Kokemus

Staattinen > < Dynaaminen

Kuva 1. Aineelliset vastaan aineettomat (Tuulaniemi 2011, 1.1)



3.2 Palvelumuotoilun arvolupaus

Yritys antaa asiakkailleen lupauksen arvosta. Tama arvolupaus on yksi liiketoiminnan
keskeisia asioita. Arvolupaus maarittaa, miten erotutaan kilpailijoista, ja tiivistaa, mita
yritys tarjoaa asiakkailleen. Keskeista on, etta asiakas ymmartaa, mita hanelle ollaan
tarjoamassa ja ettd han on kiinnostunut tarjotusta. Arvolupaus (Tuulaniemi 2011, I.1)

Yrityksen lupaus asiakkaille

- maarittelee ja kuvaa tuotteen

- maarittelee, kenelle tuote on tarkoitettu

- kertoo asiakashyodyn

- kuvaa tuotteen erottautumistekijat; miksi tuote on ainutlaatuinen.

Asiakkaalla on omat odotuksensa saatavasta arvosta. Nama odotukset liittyvat muun
muassa ihmisen aikaisempiin kokemuksiin, toiveisiin, tarpeisiin, yrityksen tarjoamaan
viestintaan ja maineeseen. Kun tiedetdan, miten asiakas tuotetta kuluttaa, tiedetaan,
miten palveluilla voidaan tuottaa asiakkaalle lisd arvoa. (Tuulaniemi 2011, I.1)

Asiakkaan kokema arvo muodostuu kaytannoéssa yrityksen ja asiakkaan valisesta vuo-
rovaikutuksesta eri kohtaamisissa ja kanavissa (asiakaspalvelu, internet, tuotteet, pal-
velut, tilat, ymparistot). Asiakas siis muodostaa kasityksensa saamastaan arvosta
odotuksiensa ja toteutuneen subjektiivisen kokemuksensa perusteella. Yritykselle yk-
sittdisen asiakkaan arvon realisoituu siind, kuinka usein han kayttaa yrityksen tuot-
teita, kuinka paljon hadn rahaa kuluttaa ja kuinka kannattava asiakas on toimintansa
perusteella yritykselle. (Tuulaniemi 2011, 1.1)

Apukysymykset, jotka Alexander ja Yves laativat: (Business model generation, 2010)

- Millaista arvoa yritys tuo asiakkaille?

- Mika ongelman ratkaistaan?

- Miten asiakastarpeet tyydytetdan?

- Millaista tuoteportfoliota tarjotaan kullekin kohderyhmalle?

Nama kysymykset kuvaavat todella hyvin, mita tulisi yritysten miettid palvelumuotoi-
lun arvolupauksen kannalta.

3.3 Palvelumuotoilun kasvu ja nykyhetki

Palvelumuotoilu on kasva osaamisala, joka tuo muotoiluosaamisen palveluiden kehit-
tdmiseen, lisédmaan uusien palveluiden arvoa. Jo tdna paivana palvelumuotoilun toi-
mintamalli havainnollistaa ennenndakemattomalla maaralla menestyksellisia
suomalaisia palvelumuotoiluesimerkkeja. Kiinnostus palvelumuotoiluun on Suomessa
talla hetkelld valtavaa, eika kiinnostus tule laskemaan. Silld aihealueen merkitys tulee
pdinvastoin kasvamaan entisestadn. On mahtavaa, ettd olemme eldneet jo muutaman
sukupolven ajan tavarayltakylldisessa maailmassa, joten palveluiden kehittaminen ny-
kypdivana on todella mielenkiintoista. Tana paivana myos tekniikkamme kehittyy ja
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liiketoiminta mallit kasvavat, ndita hyédyntamalla Iahes kuka tahansa paasee rakenta-
maan itselleen sopivan palvelukonseptin. Palvelumarkkinat siis siirtavat mielenkiinnon
tavaroiden valmistamisesta niiden kdyttamiseen. Esineet eivat enda ole itse tarkoitus.
(Tuulaniemi 2011, I.1).

Tana paivana on helppo tunnistaa palvelusektorin valtava kasvu. Vaikka palvelumuo-
toilua pidetdaan uutena nopeasti kasvavana alana, tulevaisuuteen kannalta ajattelevat
asiantuntijat tunnustivat ja vahvistivat sen periaatteet yli kymmenen vuotta sitten. Pal-
velumuotoilun peruskasite on tunnustus siita, etta palveluilla on laatuongelmia, jotka
voidaan ratkaista samoilla periaatteilla, joita kdytetdaan tuotteiden parantamiseen. Pal-
veluinnovaatioista ja palvelumarkkinoinnista on ollut papereita ja kirjoja, joissa tarkas-
teltiin innovaatioita, parannuksia ja viestintaa organisaation nakokulmasta. Kuitenkin
paperi, jonka tiedetadn yhdistaneen ensimmaiseksi termit palvelu ja muotoilu, ovat
suunnittelupalveluja, jotka toimitetaan G. Lynn Shostackilta Harvardin liiketoiminta-
katsauksessa vuonna 1984. (Stefan Moritz 2005, 5.66)

Aiemmin mainittu palvelumuotoilun “kasvu” on vield aika hajanainen kasite, silla tana
vuonna 2020 saattaa Suomen yrityskulttuuri saada huimasti takapakkia. Koronavirus
eli COVID-19 on vienyt monelta suomalaiselta yrittajalta asiakkaat liikkumiskieltojen
takia ja samasta syysta todella moni menettanyt tyopaikkansa toistaiseksi. Voidaan
vain todeta, etta pienille yksityisyrittdjille ajat ovat talla hetkella todella haastavia ja
pahimmassa tapauksessa he saattavat joutua vield luopumaan yrityksestaan. Henkil6-
kohtainen mielipide kuitenkin asiaan liittyen on se, etta yrittdjien ollessa kotioloissa jo
ehkad useamman kuukaudenkin, saa todella aivojen ajatuksen kulkemaan. Voidaan
jopa pyrkia ajattelemaan, miten tulla takaisia yritysmaailmaan viela rakentavammalla
ajatusmaailmalla ja saa tuotettua aivan uusia ideoita.

3.4 Palvelumuotoilun osaaminen ja sen hyddyntaminen liiketoiminnassa

Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita havaitsemaan palveluiden strategiset mahdol-
lisuudet liiketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluita ja kehittdmaan jo olemassa
olevia palveluita. Palvelumuotoilu on osaamisala, joka tuo muotoilusta tutut toiminta-
tavat palveluiden kehittamiseen ja yhdistaa ne perinteisiin palvelun kehityksen mene-
telmiin. Palvelumuotoilu ei ole uusi innovaatio vaan pikemminkin tapa yhdistaa
vanhoja asioita uudella tavalla. Palvelumuotoilu eldd omien oppiensa mukaisesti jat-
kuvassa kehittamisen tilassa. Edelld kuvatun kulttuurisen, taloudellisen ja sosiaalisen
murroksen vaatimaa osaamista voidaan kutsua palvelumuotoiluksi. (Tuulaniemi 2011,
1.1)

Palvelumuotoilu ei ole abstraktia asiakkaiden tunteiden tai kokemuksien suunnittelua.
Se on konkreettista toimintaa, joka ottaa huomioon kayttdjien tarpeet ja odotukset,
jotta palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet saadaan toimiviksi palveluiksi. Pi-
tanee kuitenkin muistaa, ettd ihminen on keskeinen osa palvelua ja palvelumuotoilun
yhteydessa puhutaan asiakkaan palvelukokemuksesta. Asiakas muodostaa palveluko-
kemuksesta joka kerta uuden henkilokohtaisen kokemuksen.
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Palvelukokemusta on kuitenkin todella hankala suunnitella etukateen, silld ihmiset
ovat kaikki erilaisia ja emme tiedda mita heidan painsa sisalla liikkkuu. Tavoitteena on
tehda asiakkaalle hanen omalaatuinensa optimaalinen kokemus. Kriittiset pisteet,
jotka muokkaavat asiakkaan palvelukokemusta ovat palveluprosessi, tyotavat, tilat ja
vuorovaikutus. Kriittisid pisteitd muokkaamalla on tarkoituksena tehda mahdollisim-
man posetiivinen kokemus. (Tuulaniemi 2011, I.1)

Palvelumuotoilu on monitieteinen prosessi. Tama tarkoittaa, etta palvelumuotoilu in-
tegroi ja yhdistda eri osaamisalueita. Taman ymmartaminen on tarkeaa kahdesta
syysta. Ensinnakin arvostamaan palvelumuotoilun yhdistdmaa osaamista. Toiseksi on
ymmarrettava, ettd nama alueet ja niihin liittyva asiantuntemus tarjoavat olemassa
olevia tyokaluja, tietoa, resursseja ja kokemuksia. Esimerkiksi jotain tyokalua, joita kay-
tetaan tuotemarkkinoiden tutkimuksissa, voidaan joko kayttaa tai hyvaksya kaytetta-
vaksi palveluiden suunnitteluja varten. (Stefan Moritz 2005, 5.48)

Palvelumuotoilu yhdistdd uuden osaamisprofiilin monitieteiseen toimintamalliin. Se
edustaa uutta tyokaytantda, jossa hydodynnetdan parasta ja sopivinta kokemusta, tyo-
kaluja ja tietoa eri taustoista. Samaan aikaan palvelumuotoilu toimii edelleen yhteis-
tyossa asiantuntijajoukon kanssa. (Stefan Moritz 2005, s.48)

Kuten aikaisemmin jo todetaan, palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittaa lii-
ketoimintaa. Se on prosessi ja useista osaamisaloista kumpuava tyokali- ja menetel-
mavalikoima. Toiminnalle on ominaista kokonaisvaltainen lahestyminen kehittavaan
palveluun. Palveluun vaikuttavista tekijoistda muodostetaan kokonaiskuva, ja se pide-
tdan koko suunnittelun ajan kirkkaana mielessa. Toimintamallissa palvelu myos jae-
taan pienempiin osakokonaisuuksiin. Ndma osakokonaisuudet pilkotaan vield
yksittdisiin elementteihin, jotta niihin paastdaan paremmin kasiksi ja jotta ne voidaan
optimoida tavoitteiden mukaisiksi. (Tuulaniemi 2011, 1.1)

Palvelut ovat hyvin monimutkaisia aikaan sidottuja vuorovaikutteisia systeemeja. Pal-
velumuotoilun keskeisena tavoitteena onkin osallistaa prosessiin kaikki palvelussa mu-
kana olevat osapuolet, niin eri asiakassegmentit kuin kaikki palvelun tuotantoon
osallistuvat tahot, sitouttamalla heidat yhteistoimintaan jo palvelun suunnitteluvai-
heessa. (Tuulaniemi 2011, |.1)

3.5 Palvelumuotoilun menetelmista

Palvelutoiminnan menetelmien juuret syntyvat, muotoilusta, liiketoiminnan kehitta-
misestd, vuorovaikutussuunnitellusta ja sosiaalitieteista. Meilld ei ole tarkkaa maari-
telmaa sille mikda on tai ei ole palvelumuotoilun menetelmd, minkad takia
palvelumuotoilijan pakki on taysin rajaton. Ei ole todettu paljonko menetelmia talla
hetkelld on kaytossa tai kaytetty, mutta voi niita olla jopa 1000 erilaista. Palvelumuo-
toilijalle tama on siis aivan mahtavaa, koska menetelmia on todella paljon ja se helpot-
taa valitsemaan haasteisiin sopivammat menetelmat. (Palvelumuotoilupalo, n.d.)

Palvelumuotoilu on monialainen lahestymistapa. Eri asiaan liittyvid ja paallekkaisia
aloja on tarkasteltu asiaankuuluvien olemassa olevien tyokalujen tutkimiseksi.
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Menetelmat ja tyokalut, jotka ovat kdytettdvissa nadilla asiaan liittyvilla osaamisalueilla,
on tarkistettu sovellettaviksi palvelumuotoiluun. Joidenkin alueiden asiantuntijoita on
kuultu saadakseen yksityiskohtaisen kasityksen tieteenalaan kuuluvista tehtavista
seka tehtdvista ja taidoista, joita kdytetdan ndiden tehtdvien suorittamiseen. Asiaan
liittyvien alojen ymmartaminen on ratkaisevan tarkeda palvelusuunnittelun ymmarta-
misen kannalta. (Stefan Moritz 2005, s.19)

Mietitaan usein, mita menetelmaa olisi paras kayttaa silla nii on niin montaa erilaista.
Menetelman valintaa voi lahestya palvelumuotoiluprosessin vaiheiden tavoitteiden
kautta. Kun ollaan tavoittelemassa asiakasnakdkulmaa, hyva menetelma on sellainen,
joka synnyttda empatiaa palvelun kayttdjia kohtaan ja auttaa ndakemaan palvelu-
tuokiot hanen nakdkulmastaan. Hyvan menetelman tunnistaa myos siita, etta se antaa
syvallistd ymmarrysta kayttadjien arjesta ja palvelun kayttoon liittyvista haasteista. Luo-
vat ja toiminnalliset menetelmat auttavat yleensa ihmisia ilmaisemaan itsedan ja tar-
peitaan verbaalisen ilmaisun lisaksi my6s muilla tavoin. Se mahdollistaa sellaisten
ajatusten esille tulemisen, joita ihmiset eivat osaisi suoraan kysyttaessa sanoa. Hyvat
menetelmat tukevat ihmisten osallistamista palveluiden kehittamisprosessiin. Ne aut-
tavat tuomaan ja yhdistamaan useita erilaisia nakdkulmia ja saavat ihmiset tydskente-
lemaan kohti yhteista paamaaraa. Palvelumuotoilussa tarvitaan menetelmia, jotka
tukevat ratkaisujen syntymista luovasti ja uusia ajatuksia etsien. Hyvan menetelman
tunnistaa siita, etta se tukee myos ratkaisuidean konkretisointia seka nopeaa kokeile-
mista. Hyvda menetelma voi tukea sita, ettd keratysta tiedosta saadaan esille olennaiset
asiat ja ne kiteytetadn helposti ymmarrettavaan jaettavaan muotoon. Menetelma voi
auttaa lisaksi priorisoimaan kehittamisen kannalta olennaiset asiat. Palvelumuotoilun
menetelmat auttavat visualisoimaan eli kuvaamaan asiakkaan nakoékulman ja aineet-
toman palvelun. Kuvaaminen auttaa eri osapuolia ottamaan kantaa kehitettavaan asi-
aan ja se luo yhteistd ymmarrysta. (palvelumuotoilupalo, n.d.)

Design thinking eli muotoiluajattalu on tapa selvittda ihmisten tarpeet ja luoda uusia
ratkaisuja kayttdaen muotoiluammattilaisten tyokaluja ja ajattelutapoja. Muotoiluajat-
telu lahestymistapana tarkoittaa enemman kuin vain estetiikkaa tai fyysisten tuottei-
den kehittamistda. Se on menetelma, jonka avulla voimme kasitelld monenlaisia
henkilokohtaisia, sosiaalisia ja liiketoiminnallisia haasteita luovilla uusilla tavoilla. Jos
on ongelma, jota ei voida analysoida helposti, tai ei ole riittavasti dataa, muotoiluajat-
telun avulla voidaan edetd eteenpain kdyttdaen empatiaa ja prototypointia. (indigonic,
n.d.)

Customer journey canvas soveltuu, seka uuden palvelun luomiseen etta vanhan ke-
hittdmiseen. Menetelman etuja ovat kokonaisvaltaisuus ja asiakaslahtoisyys. Mene-
telma pakottaa miettimaan palvelua asiakkaan nakokulmasta, jolloin mahdolliset
sisdiset nakemyserot helpottuvat ja asiakaslahtoisyys luo yhteisen viitekehyksen ih-
misten ymparille. Customer Journey Canvas on erittdin tehokas ja kokonaisvaltainen
menetelma3, joka auttaa kehittdmaan palvelua yhtena kokonaisuutena alusta asti. Toi-
saalta se kuvaa palvelun kokonaisvaltaisesti ja ylatasoisesti ja tarkempi suunnittelu
edellyttda usein myds muiden menetelmien tdydentavaa kayttoa. (Blog.digia, 2017)

Service blueprint eli palveluketjuanalyysi tarkoitetaan prosessikaaviota ja palvelun
yksityiskohtaista mallia, jossa esitetddan palvelun eri osien liittyminen toisiinsa. Blue-
printing tuo nakyvaksi sen tosiasian, ettd palveluprosessi ei ole sama
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palveluntarjoajalla ja asiakkaalla; molemmissa on esimerkiksi paljon toiselle osapuo-
lelle nakymattomia toimintoja. Service blueprint visualisoi palvelun siten, etta se piir-
tda yhtdaikaisesti kuvan palvelun ndkyvistd elementeistd, asiakkaiden ja
tyontekijoiden rooleista, asiakaspalvelun leikkauspisteista sekd palvelutarjonnan pro-
sessista.

(innokyla, n.d.)

Business model canvas, on visuaalinen ja yksinkertainen tyovaline liiketoimintasuun-
nitelman rakentamiseen. Se on lisaksi strateginen tydkalu, jonka avulla voit myds ke-
hittda jo olemassa olevia liiketoimintamalleja. Mallin on ensimmaisend esitellyt
Alexander Osterwalder vuonna 2008. Siita sen kaytté on laajentunut ja saavuttanut
suosiota erityisesti startup -yritysten joukossa. Helposta lahestyttavyydesta huoli-
matta BMC ei paasta laatijaansa helpolla, vaan oikein kaytettyna vaatii tekijaltaan ajat-
telua.

(onnistuyrittdjana, n.d.)

Palvelumuotoilun vahvuus on se, ettei sita ole tarkkaan maaritelty, eika se siten ole
rajattu osaamisalue vaan pikemminkin yleinen ajatustapa, prosessi ja tyokaluvali-
koima, joka pohjautuu useisiin osaamisalueisiin muotoilusta insin6dritieteisiin ja joh-
tamisesta yhteiskunnallisiin tieteisiin. Kaikki osaamisalueet voivat kayttaa tata jaettua
ajatusmallia yhteisena kielena kehittaessdaan menestyvia palveluja. (Stickdorn Marc,
2014)

Kokemus vuosien myo6ta auttaa hahmottamaan mitkd menetelmat sopivat juuri rat-
kaisua vailla oleville haasteille. Menetelmien soveltaminen ja niiden yhdistaminen syn-
nyttaa uuden laisia menetelmia ja niiden jatkuva kehittaminen on taysin sallittua, mika
tuokin meidat juuri tahan pisteeseen, etta niitd saattaa olla jopa tuhansia. Hyvan pal-
velutoiminnan menetelman voi paatelld siitd, ettd se synnyttda empatiaa palvelun
kayttdjia kohtaan ja auttaa nakemaan tilanteen hanen nakékulmastaan. Palvelumuo-
toilun menetelmat auttavat visualisoimaan asiakkaan nakdkulman ja aineettoman pal-
velun, tdma auttaa molempia osapuolia ottamaan kantaa kehitettdavaan asiaan ja luo
yhteisymmarrysta. Menetelmat jaetaan usein prosessin vaiheiden mukaisesti, silla ta-
ten voidaan suositella mitd menetelmia kannattaa missakin prosessin vaiheessa kayt-
taa. (Palvelumuotoilupalo, n.d.)

3.6 Palvelupolku — CANVAS

Palvelupolku (Customer Journey Map,), on todella tehokas tapa ymmartaa mika moti-
voi asiakkaita: mitkd ovat heidan tarpeensa, eparointinsa ja huolensa. Vaikka useim-
mat organisaatiot pystyvat kerddamaan tietoja asiakkaista kohtuullisen hyvin,
pelkastdaan kyseiset tiedot eivat valitd asiakkaan kokemia haittoja ja kokemuksia. Ta-
rina siihen kykenee, mika tdssa tapauksessa on palvelupolku ja yksi parhaista tarinan-
kerronnan tyokaluista asiakkaan matkaa varten.

Asiakkaan palvelupolku kuvaa tarinankerrontaa ja grafiikkaa havainnollistaakseen suh-
teita, joita asiakkaalla on yrityksen kanssa tietyn ajanjakson ajan. Tarina kerrotaan asi-
akkaan nakokulmasta, mika antaa kasityksen asiakkaan kokonaiskokemuksesta. Se
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auttaa tiimia paremmin ymmartamaan ja vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja kipu-
pisteisiin, kun he ostavat tuotteita tai palveluita. Toisin sanoen, asiakkaan matkan kar-
toittaminen antaa yritykselle mahdollisuuden ndhda, kuinka brandi sitouttaa ensin
potentiaalisen asiakkaan ja sitten lapi koko myyntiprosessin kosketuspisteet.

Palvelupolun kartoituksen tarkoituksena on ymmartaa, mita asiakasyritykset kayvat
|api, ja parantaa asiakaskokemuksesi laatua varmistamalla johdonmukaisuus ja sau-
maton kokemus kaikissa kosketuspisteissa ja kaikilla kanavilla. Mikaan ei korvaa, etta
kuuntelet asiakkaita siitd, miten matkan vaiheet sujuvat heille.

Rakennettua ymmarrysta asiakkaan matkasta yrityksen kanssa, jotta voit Iahtea paran-
tamaan asiakaskokemusta: (visual-paradigm, n.d.)

- Tarjoaa lintuperspektiivin koko asiakasmatkasta

- Yhdistaa joukkueet yhdessa ratkaisemaan erityiset asiakkaan esteet asiakkaan ydin-
matkojen hajauttamiselle, jossa lisdakehitys tuottaa suurimman vaikutuksen.

- Rakenna nopeampi ja korkeampi asiakasmuutosprosentti minimoimalla negatiiviset
asiakaskokemukset tunnistamalla tarkeimmat vaiheet ja paatoksentekopisteet.

- Kehitetaan asiakkaiden sailyttamista ymmartamalla, miten he kulkevat esimerkiksi
jokaisen hankintasyklin vaiheen lapi varmistaakseen, etta oikea sidosryhma on kaik-
kien sidosryhmien saatavilla.

- Sallii yrityksen lahentaa yksittaista asiakasmatkaa tietylla kanavalla.

- Ymmartaminen tarvittavista tiedoista asiakkaan edistymisen tunnistamiseksi ja pu-
dotuspisteiden tarjoamiseksi, joka tarjoaa mahdollisuuden tuoda asiakkaat takaisin
alukselle.

- Sallii yritysten priorisoida toimet asiakaskokemuksen strategiassa

- Poistaa aukot eri kanavien ja osastojen valilla.
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Kuvaan 2. on tuotu selkeasti esille, mitka asiakaspolun vaiheet ovat ja missa jarjestyk-
sessa polulla edetdan.

JOURNEY CUSTOMER TO PRODUCT

Q CUSTOMER

— -k e e e w— -
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Kuva 2. Asiakaspolun vaiheet. (c8.alamy, n.d.)
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4 TUPLATIMANTTI (DOUBLE DIAMOND)

Tuplatimantti saa nimensa kahdesta timantin muodosta. Nama timantit kuvaavat luo-
vaan ongelmanratkaisuun kuuluvan divergentin ja konvergentin ajattelun vaihtelua.
Divergenssi tarkoittaa avoimuutta, jossa tarkoituksena on kerata paljon tietoa ja kon-
vergenssi tarkoittaa tiedon analysointia, jotta siita voidaan tehda tiivis kiteytys.

Toisin sanoen kyseessa on tiedon tai ideoiden maaran ja laadun vuorottelu. Timantti
koostuu neljasta vaiheesta, jotka Arterin timantissa on nimennyt seuraavasti: (Arter,
n.d.)

Tutki ja kartoita
Ymmarra ja maarittele
Kehita ja ideoi
Toimita ratkaisu

PwnNhpE

INSIGHT
& SPECIFIC
PROBLEMS

SPECIFIC
SOLUTIONS

Kuva 3. Tuplatimantti (double diamond) (palvelumuotoilupalo, n.d.)

Lahes jokainen palvelumuotoilija on kuullut tupla timantista, kuin myds monet muut
suunnittelijat. Sen perustajina toimi ihmisjoukko, jotka tyéskentelivat Design Counci-
lissa eli Suunnitteluneuvostossa ja kehittivdt menetelman sen alkuajoilla. Johtajana
toimi Richard Eisermann, mukaan lukien Clive Grinyer, Jennie Winhall, Gill Wildman,
Anna White, Chris Vanstone, Jonathan Ball, Andrea Siodmok ja monia muita. Kuten
monet ihmiset tietdvat mita design sana tarkoitti, he yrittivat ymmartaa kuinka suun-
nitteluprosessi toimi. Nama suunnittelijat kuitenkin kayttivat muotoilua ongelmanrat-
kaisunvalineena ja halusi tehda prosessista tdysin nakyvan, erityisesti rahan ja ajan
kdyttamisen tarkeyden ymmartamiseen, jota suunnittelijat yrittivat ratkaista. (design-
council, n.d.)

Vaiheessa 1. |ahdetaan siis liikkeelle 16ytamisesta. Tassa vaiheessa on hyva lahtea liik-
keelle avaamalla maailmaa uudesta ndakokulmasta, jotta huomataan uusia asioita ja



13

haetaan inspiraatiota. Loytamisen vaiheessa kartoitetaan palvelun nykytilanne. Nain
saadaan tunnistettua palvelun haasteet ja mahdollisuudet. Niiden avulla tunnistetaan
ne seikat, joita halutaan tutkia tarkemmin.

Loyda-vaiheen tarkeytta voidaan perustella seuraavilla: (Palvelumuotoilupalo, n.d.)

Opitaan jo olemassa olevista ratkaisuista — pullonkaulat ja helmet.

Kartoitetaan olemassa oleva asiakastieto sekda myds tarkea hiljainen tieto henkilo-
kunnalta.

Luodaan yhteinen ymmarrys kehittamisen (liiketoiminnallisista) tavoitteista.
Rajataan tutkittavaa haastetta ja kohderyhmaa.

Todetaan, mitka asiat ovat olettamuksia, mita ei tiedetd seka mista nakokulmista
halutaan syvallisempaa ymmarrysta.

Sitoutetaan osapuolet kehittamiseen.

Asetetaan mittarit ja selvitetaan niiden lahtdarvot.

Designcouncil on luonut todella hyvan kuvan selostamaan, mika tarkoitus on kullakin
vaiheella kuin myds mita vaiheen aikana tulee tehda ja mita tyovalineitd, metodeja
voidaan sen aikana hyddyntaa. (ks. kuva4.)

1. The Discover phase

O

Objectives

The beginning of every design project is marked by an
exploratory phase where insights and inspiration are
gathered. This Discover phase can be triggered in many
different ways such as social trends, novel technology,
the launch of a competitor service, or in the case of the
Keeping Connected Business Challenge, a funding call

In the Discover phase we begin to identify the problem,
opportunity or need to be addressed as well as define
some of the boundaries of the solution space.

This exploration uses both qualitative and

quantitative research methods and can involve

both directly engaging with end users and

analysis of wider social and economic trends.

This research builds a rich bank of knowledge that

will inform the rest of the design process and act

as a guide and inspiration to the design team.

Tools & Methods
User Journey Mapping
User Diaries

Service Safan

User Shadowing

2l

2. The Define phase

P

Objectives

The initial Discover phase is about opening
out and exploring the challenge to identify
problems and opportunities. The Define stage
channels these towards actionable tasks.

The mass of ideas and findings are analysed and
structured into a reduced set of problem statements.
These are aligned with the organisational needs and
business objectives to identify which to take forward
The Define phase resulits in a clear definition of the
fundamental challenge or problem to be addressed
through a design-led product or service.

Tools & Methods

User Personas

Brainstorming

Design Brief

000

Kuva 4. Tuplatimantin vaiheet 1 ja 2. (designcouncil, n.d.)
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Vaiheessa 2. on tavoitteena laajentaa nakemysta haasteesta ja saada kokonaisvaltai-
nen ymmarrys asiakkaasta, kuin myos 10ytaa piilevat asiakastarpeet tai haasteen rat-
kaisemiseen vaikuttavat seikat. Halutaan siis keskittya keraamaan mahdollisimman
laadukasta asiakasymmarrystietoa palvelun kohderyhmasta. Kokonaisvaltaisen suun-
nitellun perusta on tarkoitus syntya tassa vaiheessa syntyvan tiedon ja asiakasymmar-
ryksen kautta.

Vaiheessa 3. kehitetaan mahdollisimman monta vaihtoehtoista ratkaisua organisaa-
tion ja asiakastarpeiden ohjaamina. Vaiheen aikana kuvauksien ja konkretisoinnin
avulla ideat jalostuvat toteutuskelpoisiksi palvelukonsepteiksi, joita kokeillaan proto-
tyyppien avulla. Ideoita voidaan arvioida monesta nakokulmasta, mm. asiakkaalle
tuottaman arvon ja toteutuksen vaikeusasteen mukaan. Erilaiset kuvaamismenetel-
mat auttavat muodostamaan useista ideoista yhtenaisia palvelukonsepteja.

Nopeiden kokeilujen avulla saadaan kustannustehokkaasti tietdaa, mitka ratkaisuista
ovat elinkelpoisia ja joita kannattaa jatkokehittdaa. Onnistunut kokeilu synnyttaa tietoa
asiakkaiden hiljaisista tarpeista heidan kokemuksellisen reaktionsa kautta. Kokeilut
voivat toimia nadin ollen myos tehokkaana menetelmana lisata asiakasymmarrysta.
(Palvelumuotoilupalo, n.d.)

Vastaavanlainen kuva 4:seen verrattuna. Kuva tuo samanlailla esille mita erivaiheet
vaativat ja mika on niiden tarkoitus, kuin my6s mita tyokaluja ja metodeja voidaan nii-
den aikana hyoédyntaa. (ks. kuvas.)

3. The Develop phase 4. The Deliver phase
Objectives Objectives

The Develop phase takes the initial design brief
and through an iterative process of developing and
testing, refines the product or service concepts
until they are ready for implementation

Using design and creative techniques, the

design team and partners develop the individual
service components in detail and ensure these

link together to form a holistic experience.

In the Develop phase working iteratively and testing
with users throughout the process helps ensure a
more robust service and focuses the teams’ efforts.
The final product or service will incorporate this
feedback and be ready for implementation

Tools & Methods

Service Blueprinting
Experience Prototyping

%] Business

Model Canvas

000

.

In the Deliver phase, the product or service
is launched and begins to address the
needs identified in the Discover phase

The final concept is taken through final testing, finalised
and signed off. It is important to ensure systems are in
place to capture user feedback, especially for services
The Deliver phase is also the point to feed back lessons
from the process to colleagues and partners, sharing
new knowledge, insight tools, or ways of working

Tools & Methods

i a A
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Kuva 5. Tuplatimantin vaiheet 3 ja 4. (designcouncil, n.d.)

Vaiheessa 4. valitsemat ratkaisut viimeistelldaan, toteutetaan ja viedaan markkinoille.
Toteutusta tukevat erilaiset yksityiskohtaiset dokumentoinnit ja mallintamismenetel-
mat, joilla kuvataan ja viimeistellaan palvelukokonaisuus. Viimeistelyn osana palvelu-
uudistusta voidaan testata ja pilotoida oikeassa palveluymparistossa.

Palvelumuotoiluprosessin ensimmaisessa vaiheessa on maaritelty palvelukehityksen
mittarit, joiden lahtotilanne on pyritty selvittdmaan. Tassa vaiheessa tarkistetaan so-
pivien mittareiden maarittely ja varmistetaan jatkuva palvelun arviointi ja kehittami-
nen mittaamisen pohjalta. Arvioinnilla varmistetaan se, ettd palvelu on
kilpailukykyinen tai projektissa saavutetaan tavoiteltu hyoty. (Palvelumuotoilupalo,
n.d.)
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5 PDCA-SYKLI (PLAN, DO, CHECK, ACT)

PDCA-sykli on menetelma kehittamiseen, kuin my6s ongelmanratkaisuun. Lyhenne
PDCA muodostuu syklisen toistuvan toiminnan neljan osa-alueen alkukirjaimista. Plan
(Suunnitele), Do (Toteutus), Check (tarkistaminen) ja Act (Kdyttéonotto). PDCA-sykli
on jatkuvaa prosessia ja keskeisida menettelyitd, joilla tuetaan toiminnan suunnittelua,
toteutusta, seurantaa ja toiminnan arviointia seka johtopaatosten tekemista. Mene-
telma tdman myota vahvasti nojautuu jatkuvaan oppimiseen, jossa korjataan ja tas-
mennetdan ongelmasta ja sen ratkaisusta tehtyja oletuksia osana prosessia. Eli kuten
aiemmin myos todettu menetelma soveltuu kehittamiseen, kuin myés ongelmien rat-
kaisemiseen. (Kehmet, n.d.)

PDCA:n, jota myos joskus kutsutaan PDSA:ksi (my6s “Deming Wheel” tai “"Deming Cy-
cle”), kehitti tunnettu hallintokonsultti tri William Edwards Deming 1950-luvulla. De-
ming itse kutsui sitd “Shewhart-sykliksi”, koska hdanen mallinsa perustui mentorin
Walter Shewhartin ideaan. Deming halusi luoda keinon tunnistaa mika johti siihen,
ettd tuotteet eivat vastanneet asiakkaiden odotuksia. Hanen ratkaisunsa avulla yrityk-
set voivat kehittda hypoteeseja muutoksista ja testata niita jatkuvassa palautesilmu-
kassa. (Mindtools, n.d.)

Kuvassa 6 on hyvin tiivistetty kuva PDCA-syklista ja mitd menetelman eri vaiheet sisal-
tavat ja miten prosessi ylipaataan toteutuu. Lahdetaan liikkeelle kohdasta suunnittelu,
mistd siirrytaan toteutukseen, minka jalkeen tarkistus ja lopuksi kayttoonotto. (ks.
kuvab.)

Responsibility of top ¢ Implementation and

management realization
Energy policy * Communication
Management representative ¢ Training

¢ Awareness
¢ Operational Control

Energy review
Objectives and action plans

* Management review
* New strategic goals
* Optimization

Meanitoring

¢ Analysis

¢ Corrective Action
» Preventive action
» Internal audit

Kuva 6. PDCA-sykli (wikimedia, n.d.)

Plan eli suunnittelu vaiheesta PDCA-malli Iahtee liikkeelle. Koska on vaihe ensimmai-
nen, tulee siind tunnistaa tavoite ja ongelma, mita lahdetdan kehittamaan. Taman jal-
keen on tarkeaa maarittaa tarvittavat toimenpiteet ja keinot onnistumisen arviointiin.
Ongelmia tai kehitys maaritellessa voi vastaan tulla tilanteita, joissa niitd on useampi
kuin yksi. Tassa tilanteessa tulisi ideat priorisoida. (hse.gov, n.d.)
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Do eli toteutus vaiheessa on kehittamisen kohde tai ongelma jo maaritelty. Tassa vai-
heessa on pdadkohtina arvioida mahdolliset riskit ja miten ne priorisoidaan, jarjestetaan
toiminta suunnitelman toteuttamiseksi ja toteuttaa suunnitelma. Riskeja tunnistetta-
essa tulisi huomioida mika niitd aiheuttaa, keta tai mita ne voivat riskeerata ja miten
toimit sellaisen syntyessa. Toimintaa jarjestettdessa olisi mahtavaa saada tyontekijat
mukaan toimintaan, jotta kaikki olisivat selvilla mista on kyse ja mita tarvitaan. Tyon-
tekijoilta voi usein saada todella tarkeita mielipiteita toiminnan kehittamiseen. Suun-
nitelman toteutus vaiheessa ei tarvitse enada kummempia miettia, tulee vai toimittaa
tarvittavat tyovalineet, tarvikkeet ja henkilt suunnitelman toteuttamiseksi. (hse.gov,
n.d.)

Check eli tarkistus

vaiheessa mitataan toteutuksen tehokkuutta ja otetaan huomioon mahdolliset vahin-
got tai virheet, jotka syntyivat toteutusta tehdessa. Ota myos selvaa sujuiko toteutus
taysin suunnitelmasi mukaisesti, jos et henkil6kohtaisesti ollut sita itse toteuttamassa.
(hse.gov, n.d.)

Act eli kdyttoonotossa tarkistetaan, vield oliko suunnitelma toimiva. Jos suunnitel-
massa oli jonkin nakaoista vikaa tai sita halutaan muuttaa, kaydaan ne uudestaan lavitse
ja uudelleen arvio mahdolliset riskit, jos ne tarvitsevat paivitysta. Taman jalkeen suo-
rittamaan toimenpiteet opittuihin kokemuksiin.

(hse.gov, n.d.)
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6 KEHITTAMISMENETELMIEN VERTAILU (TULOKSET)

Tuloksissa vertaillaan henkildiden haastatteluiden kannalta erilaisia mielipiteita kah-
desta menetelmasta mita tutkimuksessa tutkitaan eli PDCA ja tuplatimantti. Tutkitaan
myo6s niiden eroavaisuuksia, kuin myos yhtaldisyyksia ja sitd milloin tiettya menetel-
maa voisi mahdollisesti kayttaa.

6.1 Haastattelut

Materiaali tuloksien vertailemiseen hankittiin haastattelemalla. Haastattelut toteutet-
tiin puhelimitse kyselyhaastattelun tavoin ja kumpaankin menetelmaan haastateltavia
I6ytyi kaksi henkil6a.

Lahdin tavoittamaan haastateltavia henkildita puhelimitse ja kerroin heille, ettda mista
oli asiasta kyse. Yhdellakaan haastateltavalla ei ollut silla hetkella aikaa lahtea haastat-
telun kysymyksiin vastailemaan. Sovin ottaa heihin sahkdpostitse yhteytta, johon liitin
uudestaan mihin tarkoitukseen haastattelut tulevat. Sain kolmen haastateltavan
kanssa sovittua ajat lyhyelle puhelin haastattelulle, mutta yksi haastateltava oli niin
kiireinen, etta paatin etsia uuden. Loydettyani viimeisen haastateltavan olin saanut jo
muiden haastattelut alta pois ja sain sovittua viimeisen haastattelu ajan 10yt6 padivan
iltapdivalle. Neljas ihmisen haastattelun materiaalin keruu vei lahes kuukauden, silla
haastateltavat olivat todella kiireisia tai lomilla. Vastausten materiaalin kerasin kynalla
ja paperilla, silla ajattelin danityksen luovan hieman epamukavuutta.

Lyhyesti mainittu haastateltavien henkildiden asemista tydelamassa. Heista jokainen
toimii erilaisissa tyotehtavissa ja on eri asemassa tyopaikallaan. Heidan tyonimikkei-
siinsa kuuluu, tutkijayliopettaja, kehitysjohtaja, palvelumuotoilija ja johtaja. Haastat-
telut toteutettiin syksylla 2020 ja ovat nimettomia, haastateltavien osapuolten
pyynnosta.

Haastateltavilta kysyttiin seuraavat kysymykset:

- Mita kehittamis- tai ongelman ratkaisu menetelmia olivat aikaisemmin kayttanyt?

- Oletko kayttanyt joko PDCA:ta tai tuplatimanttia?

- Missa tilanteessa olet menetelmaa kayttanyt?

- Miksi yrityksessa paadyttiin kayttamaan juuri kyseistd menetelmaa?

- Miten menetelmat toimivat ja onko huomattavia eroja lopputulokseen, jos kaytet-
tdisiin eri menetelmaa?

- Mitka olivat valitun menetelman vahvuudet ja heikkoudet?

- Vaikuttaako eri menetelman valinta ajallisesti?

- Mita menetelmaa itse suosittelisit?

- Vapaa kenttd (omia-ajatuksia, vield kysymysten jalkeen)

Haastateltavien kanssa keskusteltiin myos kysymysten ulkopuolelta yleisesti palvelu-
muotoilun menetelmista.
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6.2 Haastattelujen tulokset

Ensimmainen haastateltava oli aikaisemmin kayttanyt tuplatimantti menetelmaa. Te-
ollisuudessa heidan konsulttifirmansa kaytti myos kyseista menetelmaa. Se, minka ta-
kia he olivat paatyneet valitsemaan menetelman, johtui hyvin paljon siitd, etta se on
keskeinen muotoilun malli ja sopeutuu siihen todella hyvin. Haastateltava sanoi myos
heidan kdyttaneen useampia malleja suunnitteluun, mutta tuplatimantti niista suosi-
tuin. Kokemukset menetelmista olivat olleet positiiviset. Henkilo painotti myds, etta
viestiminen on todella tarkea asia muotoilun suunnitteluja tehdessa ja se oli toiminut
mainiosti. Kokeneet muotoilijat tiesivat mita asioita tulisi painottaa, mista syysta vies-
timinen oli suuri tekija. Huonopuoli mika haastateltavalle tuli menetelmasta mieleen
oli, etta on liikaa lineaarisia kuvauksia ja muotoilun eri prosessit hieman harhaan joh-
tavia. Heita ei ajallisesti haitannut, ettd alkupanostus olisi hieman kalliimpi ja veisi
enemman aikaa, jos tuotteen tai palvelun laatu siita paranee ja ettei yllatyksia syntyisi.
Suositteli myos kayttajakeskeista suunnittelua eli Design Thinkingia hyvaksi menetel-
maksi muotoilua varten.

Kaavio osoittaa kuinka moni haastateltava kaytti menetelmaa kehittamis- tai
ongelmanratkaisu tarpeisiin. (ks. kuva 7.)

MISSA TILANTEESSA MENETELMAA
KAYTETTIIN?

OMGELMANRATEAISU KEHITTAMINEN

Kuva 7. Tilanteet missda menetelmaa kaytettiin.

Toinen haastateltava oli myds tyoskennellyt useammat kerrat tuplatimantin parissa.
Han kayttaa tuplatimanttia kaikissa projekteissa, koska se on hyvin yksinkertainen ja
helppo kayttdinen. Haastateltava kertoi myds omia ajatuksiaan menetelmasta ja ker-
toi sen olevan enemmankin viitekehys, kuin pelkka yksinkertainen menetelma. Haas-
tateltavan toiminnassa kaytetddan usein siis 4 eri palvelumuotoilussa toimivaa
menetelmaa, tuplatimantti viitekehyksen sisalla. Positiivisina seikkoina han toi esille,
ettd menetelman oivaltaa todella dkkia, erottaa analyyttisen osuuden ja luo vaihtelua.
Negatiivisena asiana oli, ettd ottaa kantaa lopputulokseen muttei muutokseen.
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Mainitsi myos, koska oli kayttanyt viitekehysta jo monet kerrat aikaisemmin, vaikuttaa
se merkittavasti ajan kdyttoon. Huomioitavaa oli myos se, ettd kyseinen haastateltava
kertoi kayttdneensa viitekehystad paljon ongelmanratkaisu painotteisissa tilanteissa.
Haastateltavan suosituksiin kuului taten tuplatimantti, silld paasaantoisesti aina kay-
tdssa.

Kolmas haastateltava olikin kdayttanyt aikaisemmin PDCA-menetelmaa, mika sopii jat-
kuvaan kehittamiseen ja ongelman ratkaisemiin ja on osana lean-ajattelua. Han oli
kayttanyt menetelmaa eri kuntasektorien hankkeissa ja projekteissa. Lean-ajattelu-
malli sopii hyvin jatkuvan toiminnan kehittamiseen ja tarkasteluun. Menetelma on
kuulemma myds toiminut todella hyvin kyseisia hankkeita kehittden. Positiivisia puolia
hanen mielestdaan oli helppo sisdistiminen ja toteuttaminen. Negatiivisia puolia ei
haastateltavalla tullut mieleen. Ajallisesti hanen mielestaan merkityksellinen vaikutus
kayttaa menetelmaa, kuin ei kayttaa ollenkaan. Suositteli myds lean-menetelmien
kayttoa vastaavissa hankkeissa tai projekteissa.

Kertoo mita kukin haastateltava suositteli muille kokeiltavaksi menetelmaksi.
(ks. kuva8.)

MITA HAASTATELTAVAT
SUOSITTELIVAT?

Kuva 8. Mita menetelmia haastateltavat suosittelivat.

Neljas haastateltava oli myds PDCA-menetelman kayttaja. Haastateltavan kauppaketju
kayttaa menetelmaa asiakaspalvelun laadun parantamisen jatkuvassa kehittamisessa.
Kauppaketjun muutosten myota, haastateltavan pisteelle kuin myés muihin ketjun pis-
teisiin tuli ottaa menetelma kayttoon kehittamista varten. Aluksi tydvaen kesken oli
hdanen sanojensa mukaan totuttelemista, mutta ajan myota kuulemma sujuvassa kay-
tossa. Vahvuutena koko tyovaen, kuin myds yksittdinen jatkuva kehittyminen. Heik-
koutena kaikkien tdysi panostus. kaytossa Haastateltavan mukaan ei juurikaan
ajallisesti muutosta silla kyse jatkuvasta kehittamisestd, mutta huomattavia muutoksia
tuloksiin kylla. Suositteli menetelmaa myds muille palveluun kohdentuville ketjuille
kayttoon.



Taulukko 1. Kokonaiskuva haastateltavien henkildiden vastauksista.
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#Haastateltava

#1

#2

#3

Mitd kehittdmis- tai ongelman ratkaisu menetelmis olet
aikaisemmin kiyttényt?

Tuplatimantti

Tuplatimantti

PDCA

PDCA

Miss4 tilanteessa olet menetelmad kayttdnyt?

Konsultointi firman
kehittamisessa

Kayttad kaikissa hdnen
projekteissaan

Kuntasektorin hankkeissa
Ja projekteissa

Asiakaspalvelun laadun
parantamiseen

Miksi pd&dyitte kiyttdmaan juuri kyseistd menetelmis?

oli kayttanyt
menetelmaa
aikaisemmin ja
vaikutti hyvalts

Koska kyseinen menetelm3
oli aina kdytdssa

Oli kdyttdnyt menetelma3
aikaisemmin

Menetelma oli valittu
kauppaketjuun
kaytettavaksi

Miten menetelmat toimivat ja onke huomattavia eroja
lopputulokseen, jos kiytettdisiin eri menetelms?

Menetelma toimi
heidén mielestadan
muotoilun mallina
todella hyvin

Menetelmd oli kuulemma
aina luotettava ja kertoivat
kayttavansa sita
viitekehyksend, joka sisaltaa
useampia eri menetelmia

Menetelma kuulemma
toiminut todella hyvin
kyseisia hankkeita
kehittaen

Opettelemista alkujaan
oli, mutta hetken
kayton jalkeen
menetilm3 oli
sujuvasti kdytossa

Vahvuudet ja heikkoudet?

Viestiminen ollut
suuri positiivinen
tekija, mutta lilkaa
lineaarisia kuvauksia

Menetelman oivaltaa dkkid,
erottaa analyyttisen
osuuden ja luo vaihtelua.
Negatiivisuutena, etts ottaa
kantaa lopputulokseen
muttei muutokseen

Positiivisia puolia oli
helppo sisdistaminen ja
toteuttaminen,
negatiivisia ei
haastateltavalle tullut
mieleen

Vahvuutena koko
tydvaen, kuin myds
yksittainen jatkuva
kehittyminen.
Heikkoutena kaikkien
taysi panostus

Vaikuttaako eri menetelmén valinta ajallisesti?

Ajallisuudella ei
merkitystd,
panostavat lastuun

Vaikuttaa merkittavasti

Ajallisesti kuulemma
merkityksellinen vaikutus
kayttad menetelmas, kuin
olla kayttamatta

Ei juurikaan ajallisesti
merkitystd, silla

Jatkuvaa kehittamista

Mitd menetelmas itse suosittelisit? Design thinking Tuplatimantti Lean-menetelmat PDCA

Taulukon vasemmasta laidasta 16ytyy kysymykset mita haastateltavilta kysyttiin ja yla-
reunasta numeroittain yksittdisten henkildiden vastauksesta ylhaalta alaspdin. (ks.
taulukko1l.)

Yleisesta nakokulmasta katsoen menetelmia voi mahdollisesti kdyttaa samoihin tarkoi-
tuksiin, joissain tilanteissa toinen on toista parempi. Kun puhumme yksittaisista pro-
jekteista tai ongelmista vaikuttaa tuplatimantti toimivan paremmin. Kun taas jatkuvan
kehittamis- tai korjaamisen parissa PDCA-sykli on todella vahvassa asemassa.

Materiaalista ja kuulemastani vastauksista sain kuitenkin sen kasityksen, etta nykyadan
kdytetdan itselle mieluista menetelmaa lahes jokaiseen tarpeeseen. Vaikuttaa silta,
ettd nama todella suositut menetelmat ovat vain tehty niin helpoksi ymmartaa ja to-
teuttaa, ettei niista haluta siirtya toisten menetelmien kayttoon. Tietenkin joissakin
projekteissa on suositeltavaa vaihtaa menetelmas, jos vakio menetelma ei vaikuta par-
haimmalta vaihtoehdolta.

Kehittamis- ja ongelmanratkaisu tilanteet missa tuplatimanttia ja PDCA-menetelmaa
olivat kyseiset henkilot kayttaneet, vaikuttivat mielestani juuri oikeilta. Osa haastatel-
tavista kertoi projekteista hyvin yksityiskohtaisesti, mika tuotti todella laadukasta ma-
teriaalia kohdan analysointiin. Nama jatkuvan kehittamisen projektit, kuten
asiakaspalvelun laadun parantaminen ja kuntasektorin hankkeet ja projektit. Antavat
kasitteen, ettd PDCA-menetelma on valittu juuri jatkuvan kehittamisen takia.

Mika menetelman valintaan vaikuttaa on yksinkertaisuus, helppokayttdisyys ja mah-
dollisuus soveltaa sita tarpeiden mukaan. Palvelumuotoilu kuin my6s lean-menetelmia
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|6ytyy satoja ellei, jopa tuhansia ja jokaista menetelmaa ei kuitenkaan nimeta tai tehda
mallipohjaa silla niitd on sovellettu ihmisten omien tarpeiden mukaisesti.

Lopputulokselliset erot eivat ole pelkastaan kiinni siitda milla menetelmalld projektin
toteuttaa, vaan kuinka laajasti menetelmaa kayttdaa sen toteutuksessa ja kuinka laa-
jalta alueelta nakdkulmia otetaan huomioon. Eroja syntyy ajallisuudessa, tosin leanin
Deming Wheel on yleisimmin kaytossa jatkuvassa kehittdmisessa eli ajallisuutta ei niin-
kaan taman menetelman tapauksessa havaita. Yksittdisissa palvelumuotoilun projek-
teissa menetelman valinnalla on ajallista vaihtelua, mutta oma tai ryhman panostus
laajuuteen vaikuttaa projektin kattavuuteen.

Tuplatimantin positiivisiksi puoliksi olivat luokitelleet viestittelyn, helpon oivaltamisen,
erottaa helposti analyyttisen osuuden ja luo vaihtelua. Negatiivisia asioita menetel-
maan liittyen oli liika lineaarisuus ja kannan ottaminen vain lopputulokseen eikd muu-
tokseen. PDCA-syklin vahvuuksina oli helpposisdistaminen ja toteuttaminen. Toisena
vahvuutena koko tyénvaen, kuin myos yksittdiset osaamisen jatkuva kehittyminen.
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JOHTOPAATOKSET

Opinndytetydssa on puhuttu hyvin paljon palvelumuotoilusta ja mainittu myds, etta
sen kasitetta ei ole tarkkaan maaritelty. Eri ihmisilta voi I6ytya hieman erilainen kasitys
aiheesta. Mielestani kasitetta parhaiten kuvaava lause l6ytyy tyon teoriaosuuden al-
kupuolelta, mihin olen lainannut palvelumuotoilupalon sivuilta hyvin kirjoitetun kap-
paleen (ks. sivu3). Palvelumuotoilua kuvaa siis parhaiten, ettd se on palveluiden ja
lilketoiminnan ihmislahtoista kehittamista, mihin palvelun kayttajat otetaan aktiivi-
sesti mukaan. Palvelumuotoilu luo myds kokonaisvaltaisen lahestymistavan, proses-
sin, menetelmat ja tyokalut sen toteuttamiseen. Lahestymis tapaa eri
palvelumuotoilun projekteissa, hankkeissa tai kehityksessa voi soveltaa aina, missa
palvelu ja ihminen ovat vuorovaikutuksessa joko fyysisesti tai digitaalisesti.

Hyvin kirjoitetun palvelumuotoilupalon kappaleen lisaksi my6s yhta Tuulaniemen mie-
lipidetta nostatan esille palvelumuotoiluun liittyen. Han kertoo, etta palvelumuotoilu
on myos systemaattinen eli jarjestelmallinen tapa lahestya palveluiden kehittamista ja
innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti ettd intuitiivisesti. Analyyttinen lahestymi-
nen tarkoittaa loogiseen paattelyketjuun, tosiasioihin, asiakastutkimukseen ja dataan
liittyvaa tietoa. Intuitiivinen tarkoittaa taitoa ja kokemusta ndhda, mika voisi olla tule-
vaisuudessa mahdollista; sen nakemista, mita ei viela ole olemassa.

Palvelutoiminnan menetelmien juuret syntyvat, muotoilusta, liiketoiminnan kehitta-
misestd, vuorovaikutussuunnittelusta ja sosiaalitieteista. Ei ole tarkkaa maaritelmaa,
ettd mika on ja ei ole palvelumuotoilun menetelma, mista johtuen pakki on taysin ra-
jaton. (Palvelumuotoilupalo, n.d.) Taman my6ta menetelmid mita palvelumuotoilussa
kdytetdan, on ehka jopa tuhansia. Menetelmia luodaan jatkuvasti ja olemassa olevia
muokataan tarpeiden mukaisesti. Tydssani olen kuitenkin ottanut esille yleisia palve-
lumuotoilun menetelmia, mitka ovat aihealueella hyvin tuttuja monelle. Menetelmiin
kuuluu design thinking, customer journey canvas, service blueprint, business model
canvas ja customer journey map. Usealta menetelmalta l0ytyy myds suomalainen ni-
mike ja ne I6ytyvat opinndytetyon sivuilta 8 ja 9. Olen henkilokohtaisesti myos uusi
palvelumuotoilu kasitteen yhteydessa ja olen kyseisia menetelmia kayttanyt opinto-
jeni ohella. Uskon my6s taman myota, ettda menetelmat ovat hyvin yleisia ja voin ko-
kemuksella kertoa niiden toimivan todella hyvin.

Opinnadytetyon kohde menetelmilla leanin PDCA ja palvelumuotoilun tuplatimantilla
I6ytyy paljon yhtendisyyksid, mutta myds havaittavia eroja. Ensimmainen huomattava
yhtendisyys on se, ettd molemmista menetelmista 10ytyy nelja niin sanottua paavai-
hetta, joissa tilanteen mukaan vaiheita soveltaa. Menetelmissd myds siis samaistuva
pohja milld liikutaan alusta loppuun vaiheita seuraten. Demingin wheelid eli PDCA-
menetelmaa ja tuplatimanttia voidaan kayttda mahdollisesti samoihin tarpeisiin. eroa-
vaisuuksia menetelmissa on se, etta tuplatimantti painottuu yhden hankkeen muotoi-
luun tai kehittamiseen. PDCA-menetelma taas voi toimia yhden hankkeen tai
kehittdmisen parissa kauan, silla menetelma loistaa jatkuvassa kehittdmisessa. Eroa-
vaisuutena siis, ettd PDCA toimii paremmin jatkuvassa kehittamisessa ja tuplatimantti
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loistaa yksittdisissa hankkeissa. Menetelmia voi kuitenkin kdyttda miten pdin tahansa,
mutta yleensa toinen toista parempi. Yksi suurimmista eroista menetelmia valilld on
siind, ettd PDCA on tuotanto lahtdinen, kuin taas tuplatimantti on asiakaslahtoista ke-
hittamista. Mika tarkoittaa sita, ettd PDCA toimii yrityksen johdolla, kuin taas tuplati-
mantissa asioita kehitetddan asiakkaiden mielipiteitd kuunnellen. Suurena
eroavaisuutena menetelmien valilla myds mahdollinen soveltaminen. Tuplatimantti
soveltuu todella hyvin yrityksen tai organisaation henkilokohtaiseen soveltamiseen
tarpeita kartoittaen, mutta PDCA-menetelmdssa useimmiten seurataan sen vaiheita.
Henkil6kohtaisena mielipiteena haluan myds tuoda esille sen, ettda PDCA-menetelma
on kehitetty 1950luvulla, kuin taas tuplatimantti 2005vuonna. Kun naita kahta mene-
telmaa vertaillaan keskendan, on toinen huomattavasti vanhempi ja PDCA:n nykypai-
vainen hengissa oleminen kertoo, kuinka luotettava menetelma se on ja miksi sita viela
kaytetaan. Tuplatimantti taas toistaiseksi hyvin nykypaivaiseen tarkoitukseen loistava
omalla tavallaan, silla ihmiset tana padivana tykkaavat itse soveltaa asioita, missa mie-
lestani menetelma on onnistunut

Henkilokohtainen kertomus tyonkulusta ja miten opinndytetyén tekeminen onnistui.
Opinnaytetyo sai alkunsa koronaviruksen myoéta. Olin juuri ennen viruksen alkua kay-
nyt useassa tyohaastattelussa ja taysin valmis téihin, kunnes aivan tyhjasta kyseinen
virus pilasi suunnitelmat ja johtivat opinndytety®n pariin. Valitsin opinnadytetyo aiheen
vapaista aiheista, mita liiketalouden linjaltamme I6ytyi. Palvelumuotoilusta minulta ei
l6ytynyt aikaisempaa kokemusta ja hyva jos edes tiesin taysin mita kasitys tarkoitti.
Ajattelin aiheen kuitenkin olevan hyvin mielenkiintoinen mita se myds olikin. Opinnady-
tety0 sai alkunsa jo 2020 vuoden puolella, joten tydntekemiseen on ajallisesti I0ytynyt
paljon aikaa. Aika ei kuitenkaan opinndytetyota tehdessa ollut esteend. Esteend oli
enemman vaihteleva motivaation puute, silld pdivat koronan myo6ta ja ei tyollisty-
neena, ei varsinaisesti kasvattanut ahkeroimaan opinnaytetyon tekemisessa. Nyt opin-
naytetyo on kuitenkin parhaimpani mukaan tehty ja toivon Design Factoryn saavan
edes hieman hyodyllistd materiaalia.

Itse tyonkulusta voin kertoa, etta kasitteiden opettelemiseen ja aiheeseen paneutumi-
seen meni hyvin paljon aikaa. Hyvaa teoreettista materiaalia oli myds suomenkielisena
hankala |0ytaa, joten jouduin siirtymaan myos englanninkielisiin Iahteisiin, minka takia
osa kdaannoksista ei valttamatta ole taysin oikein. Pyrin tydssa tuomaan hyvin esille
mita Tuplatimantti ja PDCA-sykli ovat silla kyseiset menetelmat olivat suurena osana
tyossa. Opinnaytetydn rakenteen kanssa loytyi paljon ongelmia, silld [ahdin aivan tyh-
jasta tekemadan enka vastaavanlaista tekstia ole nain laajasti aikaisemmin kirjoittanut.
Suuri kiitos Sadulle hanen hyvasta ohjaamisesti ja hyvista neuvoista, kuin myos valise-
minaari opponoijalle hanen hyvista vinkeistdaan mita tyo voisi viela sisaltaa ja mita voisi
muuttaa.
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