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Lukijalle

Tuotteistaminen on ihmisten ajattelutapojen ja toiminnan muuttamista. Sita
ei voi taysin ulkoistaa tai eristdd niistd ihmisistd, ketkd ovat muutoksen koh-
teena — asiakkaista ja tyontekijoista.

Tassé kasikirjassa on kuvattu ohjeita ja esimerkkeja osallistavasta tuotteis-
tamisesta. Se tdydentdi jo olemassa olevia tuotteistamisen malleja kiinnitta-
malld huomiota ensisijaisesti sithen, miten palveluun osallistuvien toimijoiden
kesken luodaan yhteinen ymmarrys palvelusta tuotteistamisen avulla. Esi-
timme vinkkeja siihen, miten luot palvelusta eldvin ja toimivan kokonaisuu-
den niin palvelun tuottajille kuin asiakkaille.

Kasikirjan ensimmaéisessa luvussa kisittelemme palvelujen tuotteistamisen
perusasioita, tavoitteita, haasteita ja prosesseja. Luvun lopuksi esittelemme
avoimen ja osallistavan tuotteistamisen yleisen prosessin ja tyoskentelyn syk-
lin. Toisessa luvussa kisittelemme tuotteistamisprojektien toteuttamisen kah-
ta avainasiaa, palvelujen kuvaamista ja osallistamisen tapoja. Kolmannessa
luvussa esittelemme osallistamisen ja osallistavien menetelmien periaatteita,
ja annamme kaytdnnon neuvoja tyopajojen jarjestimiseen. Luvuissa 4-8 esit-
telemme 17 osallistavaa menetelmié ja luvussa 9 kymmenen ty6pajaesimerk-
kia menetelmien kayttamisesta.

Kisikirja perustuu kolmivuotisen LEAPS (Leadership in the Productisation
of Services) -tutkimusprojektin tuloksiin ja siind kokeiltuihin osallistaviin
tuotteistamisen menetelmiin. Toivomme siitd olevan apua tuotteistamista
valmisteleville ja uusia menetelmi hakeville palveluliiketoiminnan osaajille.

Kiitimme kaikkia projektiin osallistuneita yrityksia, Elisaa, L&hiTapiolaa,
QPR Softwarea ja Innotiimii, pidarahoittajaa Tekesin Serve-ohjelmaa ja Inno-
tilmin konsultteja tyOpajakokeilujen fasilitoinnista. Erityinen kiitos kuuluu
kaikille haastatelluille ja tyopajoihin osallistuneille.

Palvelujen tuotteistamisen kisikirja 16ytyy verkosta osoitteesta palveluntuot-
teistaminen.fi.

12.5.2015 Lohjalla, Oslossa, Tampereella ja Vaasassa

LEAPS-tutkijat
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1. Mita on palvelujen tuotteistaminen?

“Tuotteistaminen on tuote- ja palvelukokonaisuuksien selkiyttdmista asiakkaan
tarpeita ja odotuksia palveleviksi kokonaisuuksiksi seka kayttotarkoituksen kir-
kastamista.”

Tiina Metsdvuori, Apulaisjohtaja, LahiTapiola

Tuotteistaminen on palvelun ja sen tarjoaman arvon kiteyttimista eri osia ku-
vaamalla ja vakioimalla. Me LEAPS-projektissa niemme, ettid tuotteistaminen
perustuu vahvasti yhteisen ymmarryksen muodostumiseen. Osallistamalla
henkil6ston ja asiakkaat palvelun tuotteistamiseen varmistat, ettd palveluun
kiteytyy paras ymmarrys palvelun luomasta arvosta. Osallistava tuotteistami-
nen sitouttaa ja motivoi, muuttaa toimintatapoja ja ajatusmalleja sekd mah-
dollistaa innovointia. Parhaimmillaan tuotteistaminen on kuin oppimisalusta,
jolla osallistujat oppivat toisiltaan ja luovat yhteistd ymmarrystd. Se yhteniis-
taa palvelutoimintaa, tuo toistettavuutta ja tehokkuutta ja luo arvoa niin palve-
luntarjoajalle kuin asiakkaillekin.
Tuotteistamisessa voidaan erottaa kaksi tasoa:

1. Ulkoinen tuotteistaminen on asiakkaille ndkyvien palveluelementtien
kuvaamista ja kiteyttdmistd. Siind synnytetdan yhteinen ndkemys asiak-
kaalle tiarkeista palvelun elementeistd, jotka kiteytetdan tyypillisesti palve-
lukuvauksiin ja myyntimateriaaleihin.

2. Sisdinen tuotteistaminen on palvelutuotannon kuvaamista ja yhden-
mukaistamista. Palveluprosessin, toimintatapojen ja vastuiden kuvaami-
nen ja madrittiminen ovat sisdisen tuotteistamisen perustehtivid. Asia-
kasndkokulmaa ei tdssdkddn pidd unohtaa: olennaista on miettid, miten
palveluprosessi nayttiytyy asiakkaalle ja mitka ovat asiakkaan prosessit.

Tassd yhteydessd on paikallaan muistuttaa, ettd tuotteistaminen ei ole sama
asia kuin standardointi — tietynasteinen asiakaskohtainen raataloitavyys kuu-
luu palvelujen perusluonteeseen. Tuotteistamisen tavoitteena on oikean ja
fiksun tasapainon 16ytdminen vakioinnin ja radtaléinnin vélille.

1.1 Liike-elaman asiantuntijapalvelujen tuotteistamisesta

Tutkimme ja kehitimme LEAPS-projektissa liike-elimén asiantuntijapalvelui-
ta. Tunnusomaista niille palveluille on monimutkaisuus ja suuri asiakaskoh-
taisen raatiloinnin aste. Palvelu kehittyy jokaisessa asiakasprojektissa tapah-
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tuvan oppimisen my6td, minka vuoksi palveluihin ja asiakkaisiin liittyva tieto
on vahvasti henkil6itynytta. Liike-elaman palvelujen tuotteistamiseen liittyy-
kin tamén vuoksi kaksi erityistd haastetta: raatdléinnin ja vakioinnin véalisen
tasapainon 16ytdminen ja asiantuntijoiden hiljaisen tiedon hy6édyntdminen.

1.1.1  Miten loytié sopiva tasapaino réitidléinnin ja vakioinnin vi-
lille?

Tuotteistamaton liike-elaman asiantuntijapalvelu on uniikki palvelu, joka on
tehoton tuottaa, jos pyorad keksitddn uudestaan jokaiselle asiakkaalle. Liian
pitkalle viety tuotteistaminen voi puolestaan yksinkertaistaa palvelua liikaa,
jolloin se ei endd vastaakaan asiakkaan muuttuviin tarpeisiin. Tuotteistaminen
voi my0s tukahduttaa asiantuntijaty6ssi tapahtuvaa innovointia, jolloin palve-
lu jamahtda paikoilleen. Oikean tasapainon loytdminen raitdléinnin ja asia-
kaskohtaisen vakioinnin vilille on yksi liike-elaman palvelujen tuotteistamisen
suurimmista haasteista.

1.1.2 Miten saada asiantuntijat jakamaan hiljaista tietoaan?

Merkittdva osa liike-eldman asiantuntijapalveluihin liittyvasti tiedosta on hil-
jaista tietoa, jota ei ole helppo pukea sanoiksi. Hiljainen tieto myds maarittaa
asiantuntijan asemaa, mikd saattaa laimentaa asiantuntijoiden halukkuutta
tiedon jakamiseen. Tuotteistaminen tuleekin suunnitella niin, ettd tiedon ja
osaamisen yhtendistiminen hyodyttda asiantuntijoiden omaa tyota.

Yleisreseptind kumpaankin haasteeseen on henkiloston ja asiakkaiden osal-
listaminen tuotteistamiseen — eri tavoin ja sen eri vaiheissa. Sopivan yritys-
kohtaisen reseptin 16ytaminen on kunkin yrityksen oma oppimishaaste. Tama
kisikirja tarjoaa vinkkeja ja ideoita juuri tahén!

1.2 Tuotteistamisen hyotyja, haasteita ja riskeja

”Asiakkaiden tarpeiden ymmaértdminen on parantanut, koska olemme haasta-
neet asiakkaitamme miettiméén entistd enemmén MIKSI he haluavat kehittdd
jotain. Niin ollen asiakastarpeiden parempi ymmartidminen on auttanut meitéd
vastaamaan entistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin, koska meidén on ollut
helpompi miettiz MITA voimme tarjota asiakkaille.”

Miika Nurminen, Liiketoimintajohtaja, QPR Software

Kovien arvojen kuten tehokkuuden ja myynnin kasvun rinnalla tuotteistami-
sen suurimpina hyotyind ndhddidn yhteisen ymmaérryksen muodostuminen
sekd parempi tiedon ja osaamisen jakaminen. Erityisesti monimutkaisten ja
hiljaiseen tietoon perustuvien asiantuntijapalvelujen tuotteistamisella tavoitel-
laan palvelun parempaa tasalaatuisuutta ja toistettavuutta. Toimintatapoja
yhtendistdmailla luodaan parempaa ja saumattomampaa palvelua. Néihin liit-
tyvat myos tuotteistamisen haasteet ja riskit. Tasalaatuisuuden tavoittelu vaki-
oinnilla, tiedon kirjaaminen dokumentteihin ja palvelutapahtumien yhtenais-
tdminen saattavat vieda tuotteistettavan palvelun ojasta allikkoon. Tuotteis-
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tamista suunniteltaessa kannattaakin edeti harkiten ja huomioida hy6tyjen ja
haasteiden tasapainottelu.

1.2.1 Tuotteistamisen hyotyja

“Tuotteistamisen seurauksena syntyi uusi palvelumalli, joka erottuu markkinoil-
la ja myy hyvin. Tuotteistamisen aikana yhteinen ymmarrys palvelun siséllosta
ja eri ulottuvuuksista syventyi huomattavasti.”

Jarno Poskela, Senior Partner, Innotiimi Oy

Tuotteistamisella voidaan saavuttaa seuraavia hyotyja. Asetettaessa tuotteis-
tamisen tavoitteita, kannattaa miettia, mita naistd hyodyista ensisijaisesti ta-
voitellaan.

* Palvelusta tulee tasalaatuisempi. Toimintatapojen yhtendistiminen
ja osaamisen jakaminen luovat perustaa paremmalle palvelulle, jonka laa-
tu ei ole niin vahvasti henkil6riippuvainen.

* Palvelusta tulee toistettava. Yhteisen toimintatavan luominen ja pal-
velun eri osien eriasteinen vakioiminen mahdollistavat palvelun ja palve-
luprosessin toistettavuuden: pyoraa ei tarvitse keksia joka kertaa uudel-
leen.

* Sisidinen tiedonjako ja yhteistyo tehostuvat. Henkiloston osallista-
minen tuotteistamisen eri vaiheisiin sitouttaa heita ja parantaa tiedonja-
koa.

* Palvelun markkinointi ja myynti helpottuvat. Yhteinen ymmarrys
palvelusta yrityksen sisélla helpottaa ja yhdenmukaistaa palvelusta viesti-
misti. Tuotteistamisen my6td syntyneet palvelukuvaukset ja muu markki-
nointimateriaali mahdollistavat ketterimman markkinoinnin my6s asiak-
kaiden suuntaan.

* Riippuvuuksien ja synergioiden tunnistaminen helpottuvat.
Tuotteistamisen seurauksena myos kehittyy ymmarrys palvelun roolista ja
sen linkittymisesta yrityksen muihin palveluihin seki strategiaan.

* Palvelun jatkokehittiminen helpottuu. Tuotteistamisen my6ta syn-
tynyt yhteinen kieli ja ymmarrys takaavat tuotteistetun palvelun seuraavil-
le kehittamisaskelille sujuvamman etenemisen.

1.2.2 Tuotteistamisen haasteita ja riskeja

Tuotteistamiseen liittyy my6s haasteita ja riskejd, jotka on hyvd tiedostaa.
Kannattaa huomata, ettd monet néista haasteista ovat sellaisia, joihin voi vas-
tata osallistamalla henkilost6a ja asiakkaita tuotteistamisen eri vaiheisiin. Ka-
sikirjan menetelmissa 16ytyy useita keinoja osallistamiseen.

¢ Asiakasnikokulma hukkuu. Jos asiakkaiden ja henkiloston osallista-
minen unohtuu tuotteistamisessa, on suuri vaara, ettei tuotteistettu palve-
lu endd vastaa asiakkaiden tarpeisiin.
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* Tuotteistaminen koetaan uhkana. Asiantuntijat haluavat pitda kiinni
hiljaisesta tiedostaan ja omasta asiantuntijuudestaan, jolloin parhaita toi-
mintatapoja ei saada kiteytettya palveluun.

* Henkiloston motivaatio surkastuu. Tuotteistamisessa on vaarana,
ettd syntyneet toimintatavat ja prosessit ovat liian tiukasti mééariteltyja ja
joustamattomia, jonka seurauksena improvisointiin ja suureen vapauteen
tottuneiden asiantuntijoiden motivaatio murentuu.

¢ Palvelusta tulee liian jaykka. Tuotteistamisen yksi suurimpia haastei-
ta on oikean tasapainon l6ytdminen vakioinnin ja asiakaskohtaisen raata-
16innin vilille. Vaarana on, ettd palvelusta tulee liian jaykka (ylituotteistet-
tu) ja se perustuu liian yksipuoliseen nikemykseen, jolloin se ei vastaa asi-
akkaiden muuttuviin tarpeisiin.

¢ Innovointi kangistuu. Liiallinen vakiinnuttaminen voi estdd uusien
ideoiden hyodyntamisen palvelujen kehittimisessa.

1.3 Mitka palvelut kannattaa tuotteistaa?

Tuotteistamisella on monia positiivisia ja houkuttelevia vaikutuksia. Se ei kui-
tenkaan ole ratkaisu kaikkiin palveluliiketoiminnan haasteisiin, vaikka sen
kaikkivoipaisuuteen tunnutaan usein uskottavan. Ennen tuotteistamista kan-
nattaa kdyda lapi seuraavat tuotteistamiskelpoisen palvelun tuntomerkit.

*  Palveluun liittyy toistuva asiakastarve

* Palvelun toteutuksesta 16ytyy toistuvia osia

e Palvelu on strategian mukainen ja yrityskuvaan sopiva

¢ Palvelu on, tai ainakin voisi olla taloudellisesti kannattava

¢ Palvelun toteuttamiseen ja tuotteistamiseen 16ytyy kokemusta ja osaamis-
ta

Kun harkitset palvelusi tuotteistamista, mieti listattuja kriteereitd. Toteutu-
vatko ne jo nyt? Voiko ne saavuttaa tuotteistamisen avulla? Vai olisiko tuot-
teistaminen turhaa ty6ta?

¢ Loytyyko palvelulle toistuva asiakastarve?
o Varmista, ettd palvelulla on aito, toistuva asiakastarve ja sille 16ytyy
markkina.
¢ Toistuvatko samanlaiset asiat palvelun tuottamisessa?
o Voisiko osan niisté vakioida?
o Auttaisiko vakiointi palvelutuotannon tehostamisessa tai asia-
kashy6dyn tuottamisessa?
o Auttaisiko vakiointi asiakasta ymmartdmaian palveluprosessia pa-
remmin?
o Pystyisiké palvelusta muodostamaan tuotteistamalla modulaarisen
kokonaisuuden, jossa vakio-osista voi raatidloida asiakkaille kokonai-
suuksia?
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* Onko palvelu yrityksen strategian mukainen?

o Kaikkia palveluja ei kannata tuotteistaa, ja tuotteistettavienkin palve-
lujen osalta voi joutua priorisoimaan. Muista siis varmistaa, ettd tuot-
teistamisen kohteeksi valitsemasi palvelu on yrityksenne nykyisen
strategian mukainen. Samalla mahdollistat johdon tuen saamisen
tuotteistamishankkeellesi.

*  Onko palvelu taloudellisesti kannattava?

o Jos on, niin voisiko kannattavuutta parantaa tuotteistamalla?

o Jos ei ole, niin saisiko palvelusta kannattavan tuotteistamalla?

*  Onko yrityksessa riittiivisti osaamista palvelun tuottamiseen?

o Jos on, niin auttaisiko tuotteistaminen osaamisen kehittimisessi ja
levittdmisessa edelleen?

o Jos ei ole, niin miten tuotteistaminen auttaisi puuttuvan osaamisen
hankkimisessa? Pitdisiko osaamista alihankkia?

*  Onko yrityksessi riittivisti resursseja palvelun tuotteistami-
seen?

o Jos on, niin ketki osallistuvat tuotteistamiseen ja sen eri vaiheisiin?
Miten tuotteistamista johdetaan?

o Jos ei ole, niin mista resurssit hankitaan ja varmistetaan ennen tuot-
teistamista?

Tuotteistamiseen ryhtyminen pitdisi voida perustella esimerkiksi ndiden kri-
teerien ja kysymysten kautta. Sen jalkeen on hyvi edeti tuotteistamisen tavoit-
teiden asettamiseen ja prosessin suunnitteluun.

1.4 Tuotteistamisen tavoite

Tuotteistamisella voidaan tavoitella monenlaisia asioita, mutta onnistumisen
kannalta on ensiarvoisen tarkeda luoda yhdessi selkei tavoite tuotteistamisel-
le. Yhdessd sopimalla tavoitteista muodostuu todenndkéisemmin kaikkia osa-
puolia motivoivia. Tuotteistamisen tavoitteena voi olla esimerkiksi:

*  Palvelun tuottamisen tehostaminen

e Markkinoinnin ja myynnin tehostaminen

* Sisdisen tiedonjaon ja yhteistyon tehostaminen
* Tuotteistettavan palvelun roolin ymmartidminen

Tavoitteet voi jasentdd myos kohteena olevan palvelun ominaisuuksien kautta.
Tuotteistamisen tavoitteena on palvelu, joka on:

*  Helposti myytava

* Kuvattu

* Tasalaatuinen

* Toistettava

» Elavi eli jatkokehitettdvissi oleva

Otathan huomioon, ettad yritystason, tiimitason ja yksilotason tavoitteet tuot-
teistamiselle eivat automaattisesti ole samoja. Huolehdi tuotteistamishank-



Mita on palvelujen tuotteistaminen?

keessasi, ettd luotte yhdessd yhteisen ja kaikkia osapuolia motivoivan tavoit-
teen tuotteistamiselle.

1.4.1 Selkeyti tavoite tuotteistamishankkeellesi

Tuotteistamisen onnistumisen kannalta on ensiarvoisen tarkeda, ettd luotte
vhdessia selkedn tavoitteen tuotteistamiselle — kaikkea ei voi tavoitella eivatka
kaikkien tavoitteet ole vélttamatta samat. Miksi siis tuotteistatte? Valitkaa
yhdessi tuotteistamisen 1-2 paatavoitetta. Varmista, ettd tavoitteet ovat kaikil-
le osapuolille motivoivia ja tavoittelette samaa paadmaaraa.

Pohtikaa ja luokaa yhteinen ymmarrys seuraaviin kysymyksiin ennen varsi-
naista tuotteistamistyota:

* Miti on tuotteistaminen? Kisitys tuotteistamisesta saattaa vaihdella
suuresti niin tiimin kuin yrityksenkin sisilld. Luokaa yhteinen ymmarrys
siitd, mita tuotteistaminen on yrityksessidnne.

e Miti tuotteistetaan? Kirkastakaa, mika on tuotteistamisen kohde. Onko
kohteena yksittdinen palvelu vai palvelukokonaisuus? Luokaa yhteinen
ymmarrys myos siitd, mihin asiakkuuksiin tai asiakasryhmiin tuotteista-
minen kohdentuu.

¢ Miten varmistatte, ettd palvelu pysyy elidvinid? Huolehtikaa, etta
palveluun jia riittavasti tilaa asiakaskohtaiselle raatdloinnille. Tuotteista-
misen tarkoituksena ei ole tuottaa bulkkipalveluja vaan vdhentda raata-
16inti tarkoituksenmukaiselle ja fiksulle tasolle.

Yhdessd valitsemanne tuotteistamisen paatavoitteet ohjaavat tuotteistami-
sen kohteen rajaamista. Yksittdisessa tuotteistamisprojektissa voi painottua
esimerkiksi palvelun ulkoinen tai sisdinen kuvaaminen ja sen kohteena voi olla
yksi palvelu tai palvelutarjooman kokonaisuus. Tdmé puolestaan suuntaa tuot-
teistamisprosessin suunnittelua ja osallistujien valintaa.

1.5 Tuotteistamisprosessin muodot

Tuotteistamisprosessi voi edeti eri tavoin. Sen muoto voi olla esimerkiksi pe-
rinteinen, kettera tai iteratiivinen.

Perinteinen, vaiheittainen tuotteistamisprosessi: Tuotteistaminen
etenee check list -tyyppisesti ja lineaarisen suoraviivaisesti vaiheesta toiseen,
mahdollisesti perinteisen projektinhallinnan menetelmien avulla. Tuotteista-
minen nihdidan kertaluonteisena ponnistuksena, jonka valmistuttua palvelua
myydéin ja tuotetaan. Monet konsulttikirjallisuudessa esitetyt tuotteistamis-
prosessit edustavat tatd muotoa.

Ketterid tuotteistamisprosessi: Téassd mallissa hyodynnetddn ketterdan
projektinhallinnan menetelmid. Tama tuotteistamismuoto valitaan, kun palve-
lu halutaan saada markkinoille mahdollisimman nopeasti. Tuotteistamisessa
keskitytdan ensin ulkoiseen, asiakkaalle nikyvien palvelun elementtien ku-
vaamiseen. Usein palvelua ryhdytdan myymé#én asiakkaille jo tuotteistamis-
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prosessin aikana. Palvelun jatkokehittdminen ja -tuotteistaminen tehddin
loppuun ensimmaisten asiakkaiden kanssa.

Iteratiivinen tuotteistamisprosessi: Missdin mallissa ei palvelun en-
simmadinen tuotteistaminen tuota tiydellisti lopputulosta, pdivityksid ja muu-
toksia joudutaan tekemiin tarpeen mukaan. Tédssd mallissa laht6kohtana on
palvelun vaiheittainen tuotteistaminen. Tuotteistamisen vaiheistus voidaan
tehdi tuotteistamisen sisdllon perusteella, esimerkiksi painottuen ensin joko
sisdiseen tai ulkoiseen tuotteistamiseen. Tdmén lisdksi vaiheistus tehdaan
suunnittelemalla palvelu jatkuvasti kehittyviksi kokonaisuudeksi, josta tuot-
teistetaan uusia ja parempia versioita suunnitelmallisesti. Tuotteistamispro-
sessi ja tuotteistettava palvelu suunnitellaan sisallollisesti joustaviksi, ja myos
tavoitteet tarkastetaan vaiheittain.

Oli tuotteistamisprosessin paamuoto mika tahansa, niin osallistamisen ja
vuorovaikutuksen suunnitteluun ja jisentdmiseen voi kiyttaa seuraavissa kap-
paleissa esiteltdvida avoimen ja osallistavan tuotteistamisen mallia ja osallista-
van tuotteistamisen ja tyoskentelyn syklia.

1.6 Tavoitteena avoin ja osallistava tuotteistaminen

LEAPS-projektin tavoitteena oli haastaa perinteinen palvelujen tuotteistami-
nen ja luoda malli asiakasldahtOisesta ja osallistavasta tuotteistamisesta. Palve-
lujen tuotteistaminen ldhtee usein liikkeelle johdon mahtikaskysté, jota etaalla
asiakasrajapinnasta olevat yksittdiset tuotteistajasankarit ldhtevit toteutta-
maan. Nama tuotteistajat ryhtyvit toimeen, vaikka yhteinen ymmarrys niin
tuotteistamisesta, sen tavoitteista kuin tuotteistettavasta palvelusta puuttuu.

Haasteeksi téille tyypilliselle mallille kehitimme LEAPS-projektin 1ldhtokoh-
daksi avoimen ja osallistavan tuotteistamisen mallin, jossa:

* Tuotteistaminen perustuu ja ldhtee liikkeelle yhteisen ymmaérryksen luo-
misesta palvelusta ja sen arvonluonnin prosessista asiakkaan, johdon ja
palvelun tuottajien kesken.

* Varsinainen tuotteistamisprosessi sisiltdad tuotteistamisen peruselement-
tien (palvelulupaus, palvelun rakenne, palveluprosessi ja resurssit) kiteyt-
tamisen ja kuvaamisen yhtendiseen palvelumalliin. Toisin sanoen tuotteis-
tamisessa otetaan huomioon seki sisdinen ettd ulkoinen tuotteistaminen.
Varsinaiseen tuotteistamiseen osallistuu ja osallistetaan eri vaiheissa ja eri
tavoin niin henkilost6a kuin asiakkaita: avoimessa ja osallistavassa tuot-
teistamisessa ei ole yksittdisid tuotteistajasankareita vaan tuotteistaminen
toteutetaan yhdessa.

* Tuotteistettua palvelua testataan ja levitetddn. Tuotteistettu palvelu vie-
dian kaytdantoihin eri konteksteissa ja tuotteistamisen my6ta luodut uudet
toimintatavat integroidaan olemassa oleviin. Niin huolehditaan, ettei
tuotteistettu palvelu ja uudet toimintatavat jaa irrallisiksi, vaan ne jalkau-
tetaan ja levitetdan asiakkaiden suuntaan ja yrityksen sisalla.
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Kuva 1. LEAPS-projektin I&htdkohtana ollut prosessi

1.7 Osallistavan tuotteistamisen ja tyéskentelyn sykli

“On tarkead, etta tuotteistamismalli on olemassa. Jos tuotteistamiseen osallis-
tuvat joutuvat samanaikaisesti miettimédén seka tapaa tuotteistaa ettd tuotteis-
tettavan palvelun yksityiskohtia, niin haastekerroin kasvaa. “

Jarno Poskela, Senior Partner, Innotiimi Oy

LEAPS-projektin aikana avoimen ja osallistavan tuotteistamisen malli kiteytyi
ja tdsmentyi seuraaviksi osallistavan tuotteistamisen ja tyoskentelyn
syklin viideksi paavaiheeksi.

2. Kartoita 3. Ravistele
nykytilanne nakemyksia

Tunnista tarve
tuotteistamiselle

1. Selkeyta
tavoitteet

Asiakas
Palveluntarjoaja
Johtaja

5. Arvioi ja simuloi
lopputuotosta

4. Muodosta ja
kiteytd yhteinen

Vie lopputuotos

kaytantoon ja pida
se elavana

Kuva 2. LEAPS-projektin osallistavan tuotteistamisen ja tyoskentelyn sykli

1. Selkeyti tavoite: Ennen varsinaista tuotteistamisty6td on tiarkeda sel-
keyttdaa yhteisesti, mita tuotteistamisella tavoitellaan. Koska tuotteistami-

sen tarve niyttaytyy erilaisena eri ndkokulmista, tavoitteet kannattaa sel-
keyttdaa yhdessi eri toimijoiden kanssa.
2. Kartoita nykytilanne: Nykytilanteen kartoittaminen on tirked vaihe
sekd uuden ettd olemassa olevan palvelun tuotteistamisessa. Téassd vai-
heessa kerataén ja analysoidaan tietoa, joka toimii raaka-aineena seuraavi-

en vaiheiden tyoskentelylle. Varmista, ettd tuotteistamistyossda on mukana
relevantti tieto, osaaminen ja ymmarrys. Ota mukaan asiakkaita, tyonteki-
jOita ja muita sidosryhmia nykytilanteen kartoittamiseen.
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3. Ravistele nikemyksiid: Taméan vaiheen tarkoituksena on auttaa palve-
lun tuotteistamiseen osallistuvia katsomaan palvelua uusista nakokulmis-
ta. Se auttaa rikkomaan vakiintuneita nakemyksia, jotka voivat estda tun-
nistamasta palvelun kriittisid elementteja tai uusia, tehokkaampia toimin-
tatapoja.

4. Muodosta ja kiteyta ndkemys: Huolehdi siiti, ettd kuvaamiseen osallis-
tuu riittdva edustus kaikista niistd ryhmist, jotka ovat palvelun kanssa te-
kemisissa. Varmista my0s, ettd mukana ovat ne henkil6t, joilla on valta
paattiad palvelun kehittimisesti ja toteuttamisesta. Yhdistele rohkeasti eri
kuvaamistapoja, jotta saat kiteytettyd keskustelusta eri ndkokulmia ja taus-
taoletuksia.

5. Arvioi ja simuloi lopputuotosta: Timain vaiheen tavoitteena on tunnistaa
jatkokehitystarpeita ja arvioida lopputuotoksia. Arvioinnissa avainasemas-
sa ovat ne henkil6t, joiden tyonkuvaan tuotteistaminen vaikuttaa. Yhdessa
toteutettu arviointi, kokeilu tai simulointi avaa ihmisille ndkymia toistensa
toihin. Tama lisda ymmaérrysta omasta roolista palvelussa ja toisten ihmis-
ten tyon ja osaamisen arvostusta.

Edelld kuvattujen lisaksi tulee huolehtia tuotteistetun palvelun kehittdmisesta
ja eldviana pitamisestd: asiakastarpeet ja kilpailutilanteet muuttuvat nopeasti.

Seuraavassa luvussa kisitellddn tuotteistamisprosessien tirkeitd asioita eri-
tyisesti osallistamisen ja vuorovaikutuksen nékokulmista. Sen jalkeen luvuissa
4-8 esitelldan ylld kuvatun syklin vaiheisiin soveltuvia menetelmia. Luku 3
kisittelee ndiden menetelmien taustalla olevia periaatteita ja antaa kdytdnnon
neuvoja tuotteistamistyopajojen jarjestamiseen ja fasilitointiin.
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2. Tuotteistamisprojektin toteutus

“Johdon aktiivinen mukanaolo tai vdhintaankin tuki on varmistettava etuka-
teen. Tuotteistaminen tarkoittaa toiminnan muuttamista mahdollisesti useam-
man kuin yhden johtajan alaisuudessa.”

Sami Lotvonen, Product Manager, Consulting Services, QPR Software

Tuotteistaminen keskittyy usein palvelun kuvaamiseen. Silld pyritdan saavut-
tamaan levitettdva, ymmarrettdva ja yhteisesti jaettu nikemys palvelusta. Jos
haluat palveluun kiteytyvin parhaan kokemuksen ja nidkemyksen, toteuta
tuotteistaminen palveluun osallistuvien ihmisten kanssa. Huomioi, ettd palve-
lu on moniulotteinen ja eldva toiminto, jonka suunnittelussa tarvitaan koko-
naisndkemys tuotteistamisprosessin etenemisestd. Valmistellessasi tuotteis-
tamista mieti 1api kolme osa-aluetta:

1. Mita haluat palvelusta kuvata ja milla tavalla?
2. Ketka tarvitset tuotteistamaan palvelua?
3. Missi jirjestyksessi asiat tehddan?

Tassd luvussa kisitellddn palvelun kuvaamista, tuotteistamisen osallistujia,
tuotteistamisprosessin vaiheita ja tuotteistamistyopajojen jarjestamista.

2.1 Mita tuotteistamisessa kuvataan?

“Ennen palvelun tuotteistamista on tirked ymmartdd, minka ongelman asiakas
haluaa ratkaista palvelulla, miksi asiakkaat olisivat motivoituneita kayttamain
palvelua, miké olisi palvelun onnistunut lopputulos asiakkaalle, miksi asiakas ei
ole jo ratkaissut ongelmaa, ja mita asiakas tarvitsee pitddkseen saamastaan pal-
velusta.”

Miika Nurminen, Liiketoimintajohtaja, QPR Software

Tuotteistamisen tavoitteena on luoda palvelusta ja sen luomasta arvosta yhtei-
nen ymmarrys. Moniulotteisen palvelun konkretisointi on kuitenkin aina haas-
tavaa. Palvelumallit toimivat apuna tilannekartoituksessa, ideoinnissa ja yhtei-
sen ymmarryksen kuvaamisessa.

Yrityksen ja sen asiakkaiden toimintaa ja arvonmuodostusta voidaan mallin-
taa monella tavalla. Mallilla tarkoitetaan todellisuutta esittdvad kuvausta, joka
kiteyttda abstraktit asiat yksinkertaisesti. Palvelukuvauksen luomista pidetdin
usein tuotteistamisen kulmakivend — kuvaukset auttavat muodostamaan ja
viestimdin yhteisen merkityksen tuotteistajilta palvelun eri osapuolille. Siksi
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sen tulee olla ymmarrettdava ja informatiivinen eri toimijoille, ja sen on hyva
antaa eldd ja kehittyd kaytdnnon kokemuksen karttuessa. Mieti kuvauksen
kohde ja kuvaustapa, jotta onnistut valitsemaan tilanteeseen ja tavoitteisiin
sopivan kuvaamistavan.

Valitse kuvaustapa
Paata kuvauksen kohde
. Miten kuvaus palvelee

¢ Mitd palvelusta on jo kuvattu? tuotteistamista?
e  Mitd kokonaisuutta haluat J Kenelle kuvaus on
kuvata? tarkoitettu?
¢ Kenen tarpeisiin kuvaus tulee? *  Kuka kuvaamiseen
osallistuu?

Kuva 3. Palvelun kuvaamisen suunnittelu

2.1.1 Paatid kuvauksen kohde — mistia haluat luoda yhteisen niike-
myksen?

Palvelu on moniulotteinen kokonaisuus, jonka eri osa-alueet tukevat toisiaan.
Kokonaisvaltaisessa tuotteistamisessa tarvitset useita kuvaustapoja. Palvelu-
mallit yksinkertaistavat todellisuutta aina tietystd ndkokulmasta, minka lisaksi
eri toimijoiden tietotarpeet vaihtelevat. Mieti kuvauksen kohdetta valitessasi
seuraavia seikkoja:

* Miti palvelusta on jo kuvattu? Kuvaaminen etenee kokonaisuuksista
yksityiskohtiin. Palvelun pAdideasta ja sen roolista yritykselle ja asiakkaal-
le tulee olla yhteinen nikemys ennen yksittdisten elementtien ja ulottu-
vuuksien kuvaamista. Eri ulottuvuuksien kuvaaminen rakentuu osin tois-
tensa paille: jotta varmistetaan palvelun arvo asiakkaalle, kuvaaminen voi
alkaa asiakkaan ongelmien mallintamisesta ja edetd palvelulupauksen
konseptointiin ja edelleen palvelun rakenteen, resurssien ja prosessien
suunnitteluun.

* Mitid kokonaisuutta haluat kuvata nyt? Usein asiantuntijapalvelujen
tuotteistamisessa haasteena on vaikeus maarittaa ja rajata kuvattavaa ko-
konaisuutta, kun yritys tarjoaa asiakkailleen monimuotoista asiantuntija-
palvelua. Osallistaessasi tyontekijoita tai asiakkaita tuotteistamiseen mieti
etukiteen huolella, miten rajaat kuvattavan palvelun/palveluelementit ja
miten maaritat linkitykset yrityksen muihin palveluihin/elementteihin.

* Kenen tarpeisiin kuvaus tulee? Vaikka tavoitteena on luoda palvelus-
ta yhteinen nakemys, asiakkaat, palveluntuottajat ja markkinointi tarvit-
sevat palvelusta eri tarkkuustasolla olevan kuvauksen oman roolinsa tuek-
si. Sisdinen ja ulkoinen kuvaus on tehtdvi erikseen; tdssiakin suosittelem-
me aloittamaan palvelun kuvaamisen asiakkaan nakokannoista ennen si-
sdisten detaljikuvausten laatimista.

* Varmista tyon edetessi, etti palveluun liittyvit kuvaukset tuke-
vat toisiaan! Linkityksen varmistat luomalla palvelusta ensin yleisen
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mallin, jonka eri toimijat ymmartavit samalla tavalla ja joka toimii "kom-
passina” palvelun yksityiskohtia mietittdessa.

Kiytid avuksesi palvelumalleja. Katso vinkkeja malleista kappaleesta
2.2.

2.1.2 Valitse kuvaustapa — miten yhteinen niéikemys saadaan par-

haiten kiteytettyi?

Palvelut kuvataan usein kaavioina ja manuaaleina. Etenkin tuotteistamistyon

alkuvaiheissa kannattaa kuitenkin harkita monivivahteisempia kuvaustapoja,
jotka sailyttaviat mahdollisimman paljon tietoa uusista ideoista ja nakemyksis-
td, sekd niiden taustoista ja alkuperistd — ajatuksia ei kannata heti tiivistaa

virallisiksi dokumenteiksi. Eri kuvaustapojen hyodyntiminen auttaa seka
tuomaan nikokulmat rikkaasti esiin etta viestimian palvelumalli eri osapuolil-
le merkityksellisessd muodossa. Esimerkkeja kuvaustavoista ovat seuraavat:

Visuaalinen malli
Fyysinen prototyyppi
Tarina
Matemaattinen malli
Draama

Huomioi kuvaustavan valinnassa seuraavat seikat:

16

Miten kuvaus palvelee tuotteistamista? Erilaiset mallit sopivat tuot-
teistamisen eri vaiheisiin. Esimerkiksi fyysiset prototyypit sopivat nykyti-
lanteen hahmottamiseen ja ideointiin, mutta loppuvaiheessa palvelun eri
osapuolille levitettava tieto on usein puettava myos kielelliseen ja visuaali-
seen muotoon.

Kenelle kuvaus on? Visuaaliset kaaviot auttavat aina jisentaméaan pal-
velua, mutta niiden tueksi eri toimijat tarvitsevat eri tarkkuustason tietoa.
Palveluntuottajille tiedon tulee olla helposti sisdistettdvassd mutta tar-
kemmassa muodossa kuin asiakkaille, joille palvelu on kuvattava heidan
kannaltaan mielekkailla, yksinkertaisella ja merkityksellisella tavalla.
Kuka kuvaamiseen osallistuu? Myos osallistujien ldht6tiedot ja mo-
tiivit vaikuttavat kuvaustavan valintaan. Jos osallistat asiakkaita tuotteis-
tamiseen, valitse heille mielekis ja ymmarrettava kuvaustapa ja kehittami-
sen kohde: asiakkaita puhuttelevat usein visuaaliset kaaviot tai prototyy-
pit, joiden avulla kisitelldan heidan toimintaansa ja kokemuksiaan. Jatka
mallin jalostamista tarkemmaksi kuvaukseksi yrityksen sisdisend harjoi-
tuksena. Huomaa my®és, ettéd fyysisen prototyypin rakentaminen ja draa-
mamenetelmien hyodyntiminen synnyttavit usein uudenlaisia ajatuksia,
mutta eivit aina sovi konservatiiviseen organisaatioon. Erikoisempien
menetelmien kaytté tulee olla my6s hyvin fasilitoitua, mikéli osallistujat
eivit tunne toisiaan entuudestaan.
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2.1.3 Miten mallista toteutukseen?

Tuotteistajien kompastuskiveni on toisinaan luulo siita, ettd palvelukuvauksen
luominen muuttaa jo itsessddan ihmisten toimintaa. Palvelukuvaukset toimivat
viestimisen apuvilineini, mutta palvelukdytinnon kehittiminen edellyttaa
aktiivista vuorovaikutusta ja palvelumallin jalostamista kdytdnnon kokemus-
ten karttuessa. Ymmarrys levida yrityksen sisalla parhaiten, kun palveluntar-
joajilla on mahdollisuus oppia osallistumalla esimerkilliseen, tuotteistettuun
palveluprosessiin ja keskustella tuotteistamisen merkityksesta ja sen edellyt-
tadmista toimintatavoista yhdessa.

On myo6s huomioitava, ettd paraskaan malli ei kuvaa tdysin palvelukidytan-
nossa syntyvaa vuorovaikutusta, osaamista ja yllattavien tilanteiden edellyt-
timaa improvisointia. Etenkin asiantuntijapalvelujen tuotteistamisen yhtey-
dessd malleja on hyva ajatella eldvina ja kehittyvind kuvauksina, jotka luovat
yhteistd ymmarrystd — vahentamattd palveluntarjoajien oman kokemuksen
merkitysta.

2.2 Esimerkkeja palvelumalleista

“Tuotteistamisessa pitda pystyd erottamaan oma sisdinen palvelurakenne asiak-
kaille tarjottavista ja myytavista palveluista.”
Miika Nurminen, Liiketoimintajohtaja, QPR Software

Tuotteistamisessa voidaan mallintaa useita eri ndkokulmia yrityksen ja sen
asiakkaan toiminnasta. Kun aloitat tuotteistamista, mieti ensin, mitd arvoa
asiakkaalle luodaan ja milld kokonaisuudella. Mieti my6s, mitd ulottuvuuksia
palvelusta tulee kuvata ja mihin kaikkeen palvelun kehittdmiselld on vaikutus-
ta (esimerkiksi yrityksen liiketoimintaan ja asiakkaiden prosesseihin). Hyvina
apuna tuotteistamisen alussa toimivat palvelumallit, jossa nima eri elementit
on huomioitu. Esimerkkini on alla oleva jasennys, jossa erotellaan palvelulu-
paus, palveluprosessi ja resurssien suunnittelu.

Palvelukonsepti

v Mitd arvoa luodaan |

‘y  Prosessin vaiheet +2 Henkiloresurssit
=) ja kenelle? (%] . - 7)) . .
© : @ Palveluntarjoajan ja v Palveluntarjoajien
g- Rakenne 8 kayttajan roolit S ja kayttajien
= Ratéldintiaste = Asiakasrajapinnan 8 CREEITINEN
"o Hinnoittelu 5 luonne oc Teknologia,
> A — infrastruktuuri,
= Positiointi q>-’ mallit
g suhteessa yrityksen = Yhteistystahotig
muihin palveluihin
i o alihankkijat

=/

§

4

Muokattu mm. ldhteesté Edvardsson & Olsson, 1996

Kuva 4. Palvelun jasentaminen palvelulupaukseen, palveluprosessiin ja resursseihin

17



Tuotteistamisprojektin toteutus

Alle on koottu lukemistoa ja linkkeja verkkosivustoille, joilta 16ydat esimerkke-
ja palvelumalleista.

2.2.1 Hyodyllisii yleiskuvauksia palvelumalleista ja niiden kehit-
timisesti

Seuraaviin kirjoihin, raportteihin ja artikkeleihin on koottu kokonaiskuvauksia
palvelujen kehittamisesti. Ne kuvaavat tapoja jdsentid palvelun arvoa, ydin- ja
tukipalveluja, modulaarisuutta, raatilointid, hinnoittelumahdollisuuksia ja
muita tuotteistamisessa ratkottavia ulottuvuuksia.

e Lisdtietoja ylld kuvatusta palvelumallista: Edvardsson, B., & Olsson, J.
(1996). Key Concepts for New Service Development. The Service Indust-
ries Journal, 16(2), 140—164.

e Yksityiskohtainen kuvaus palvelujen kehittdmisprosessista: Edvardsson,
B., Gustafsson, A., Johnson, M., Sanden, B. (2000) New service develop-
ment and innovation in the new economy. Lightning Source Incorpora-
ted, Sweden.

e Kaytdnnonldheinen tuotteistamisopas yrityksille: Jaakkola, E., Orava, M.,
Varjonen, V. (2009) Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua — opas yri-
tyksille. Tekes, Helsinki.

e Asiantuntijapalvelujen tuotteistamisen kaksi perusteosta: Sipild, Jorma
(1999): Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen. WSQY, Porvoo. Lehtinen,
U., Niinimiki, S. (2005) Asiantuntijapalvelut: Tuotteistamisen ja mark-
kinoinnin suunnittelu. WSQY, Helsinki.

2.2.2 Palvelun arvon ymmirtiminen

Nykyiset palveluteoriat korostavat sitd, ettd asiakasarvo luodaan aina tilan-
nesidonnaisesti yhdessi asiakkaan kanssa (mm. service dominant logic).

e Katso lisdtietoa mm. Lusch, R. F., Vargo, S. L., & O’Brien, M. (2007).
Competing through service: Insights from service-dominant logic. Service
Excellence, 83(1), 5—18.

e Kattava  sivusto  service  dominant logic = —ajattelumallista:
http://sdlogic.net/ .

e Kano-malli auttaa luokittelemaan asiakkaalle vilttimattomat ja lisdarvoa

tuottavat seikat. Katso lisaa esimerkiksi: http://www.kanomodel.com/ .

2.2.3 Palveluprosessi ja eri toimijoiden roolien kuvaus

* Service blueprinting on paljon kéytetty tapa kuvata prosessin eteneminen
ja eri toimijoiden teot prosessin aikana. Katso esimerkiksi: Bitner, M., A.
Ostrom, F. Morgan. 2008. "Service Blueprinting: A Practical Technique
for Service Innovation”, California Management Review, vol. 50, no. 3,
Spring 2008, pp 66-94.

e Palvelupolku-menetelméa keskittyy asiakkaan prosessin etenemiseen. Kat-
so lisdtietoja: http://fi.wikipedia.org/wiki/Palvelumuotoilu
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* Asiakasta voi osallistaa eri tavoin moniin palvelukehityksen vaiheisiin.
Katso esimerkiksi Alam, I. & Perry, C. "A customer-oriented new service
development process.” Journal of Services Marketing 16.6 (2002): 515-
534.

2.2.4 Palvelun tuottavuus ja rooli yrityksen liiketoiminnassa

* Palvelun tarkastelu osana yrityksen liiketoimintamallia auttaa ymmarta-
madn, millaisia linkityksid muihin liiketoimintaprosesseihin tulee huomi-
oida tuotteistamistytssa. Katso lisdtietoa mm. Alex Osterwalderin ’bu-
siness model canvas’ -menetelmasta: http://alexosterwalder.com/

* Apua palvelun tuottavuuden tarkasteluun: Brax, S. A. (2007), Palvelut ja
tuottavuus. Tekesin teknologiakatsaus 204/2007, Helsinki.

e Kuvaus siitd, miten tuotteistaminen tukee liike-eldiman palvelujen kasvua
ja kansainvilistymista: Toivonen, M., Patala, 1., Lith, P., Tuominen, T., &
Smedlund, A. (2009). Palvelujen kansainvdlistymisen muodot ja polut —
selvitys litke-eldmdn asiantuntijapalvelujen kansainvdlistymisestd ja sen
merkityksestd yritysten kasvulle ( No. 265/2009). Tekesin katsaus. Hel-
sinki: Tekes.

2.3 Ketka osallistuvat tuotteistamiseen?

”Co-creation — yhdessa tyostdminen on mielestédni avainsana. Osallistujille pitda
antaa yhteinen aika, paikka ja mahdollisuus tuotteistaa palveluja tyopajamaises-
ti. Monesti mietitdan yhteisen ajan investoinnin kustannuksia. Olen huomannut
ettd tehokkaasti kaytetty aika yhdessd tehden maksaa moninkertaisesti itsensd
takaisin, sekd nopeudessa ettd laadussa.”

Jarno Poskela, Senior Partner, Innotiimi Oy

LEAPS-projektin tutkimustulokset suosittavat tuotteistamaan palvelua mah-
dollisimman avoimesti, jotta palvelun tavoitteista saadaan luotua yhteinen
nakemys ja palveluun saadaan Kkiteytettya parhaimmat ideat. Nailtd sivuilta
loydat vinkkeja ja periaatteita osallistujien valintaan ja osallistumisen tavan
suunnitteluun.

2.3.1 Oikeiden osallistujien tunnistaminen

Mieti aluksi, mitka toimijat ovat/tulevat olemaan palvelun kanssa tekemisissa
ja keneen tuotteistaminen vaikuttaa. Nain 16yddt ne toimijat, joilla on 1) tuot-
teistamisessa tarvittavaa tietoa ja ndkokulmia, 2) vaikutusvaltaa tuotteistetun
palvelun onnistumiseen.

1. Kenelld on tuotteistamisessa tarvittavaa tietoa ja uusia niko-
kulmia? Mieti aluksi, mitd tietoa tuotteistamiseen tarvitaan ja kenelld
tima tieto on. Tuotteistamisella pyritadan kiteyttimadn yhteinen nakemys
parhaasta mahdollisesta palvelusta. Siksi on erittdin tirkeaa varmistaa, et-
ta tuotteistajilla on riittdvdn monipuolinen ymmarrys asiakkaista, palve-
lusta, yrityksen liiketoiminnallisista tavoitteista ja palvelun vaikutuksista
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eri tahoille. Erityisen tirkeitd ovat asiakasrajapinnan henkilosto ja asiak-
kaat, silla heilld on paras ndkemys tulevista asiakastarpeista. Timén lisdksi
tuotteistamiseen tarvitaan yritysstrategiaa tuntevia henkil6itd, joilla on
tuoreita, vakiintuneita kiytidntoja ravistelevia ajatuksia.

2. Kenelld on vaikutusvaltaa tuotteistetun palvelun onnistumi-
seen? Osallistaminen on myo6s tehokas keino jalkauttaa yhteinen nike-
mys tirkeille toimijoille. Huomioi osallistujia valitessasi ne toimijat, jotka
ovat kriittisid palvelun onnistumiselle. Huomioi esimerkiksi seuraavat
kriittiset toimijat:

o Asiakkaat paittavit viime kiddessd, onko palvelulla arvoa. On tarke-
aa, etta asiakas kokee tuotteistamisen lopputuotoksen itselleen merki-
tykselliseksi.

o Asiakasrajapinnan asiantuntijat ja myyjat puolestaan paattaviat
omassa paivittdisessd tydssddn sen, missd muodossa palvelu toteutuu.
Etenkin asiantuntijatyossa tuotteistamisella ei ole todellista vaikutusta
toimintaan, elleivat nimé toimijat koe tuotteistamisen tuomaa muu-
tosta itselleen ja asiakkaille hyodylliseksi ja uskottavaksi.

o Esimiehilli ja johtajilla on puolestaan valta ja auktoriteetti paattaa
siitd, miten organisaation resurssit ja prosessit tukevat tuotteistamis-
ty6ta ja sen lopputuotoksena syntyneen palvelun toteuttamista. Joh-
don tulisi siksi osallistua kaikkeen kehittdmistyohon vahintaan tausta-
tukijana ja tuotteistamisen puolesta taistelijana.

2.3.2 Osallistumistavan valinta

Tarkeén tiedon ja vaikutusvallan lisdksi osallistuminen sitouttaa toimijat tuot-
teistetun palvelun toteuttamiseen. Mieti kuitenkin tarkkaan, millainen osallis-
tumisen muoto edistda tuotteistamisen prosessin tavoitteita ja vaihetta parhai-
ten.

* Suora osallistuminen. LEAPS-projektissa kokeilimme suoraa osallis-
tumista tuotteistamisen tyopajoihin. Tdima mahdollistaa yhteisen ymmar-
ryksen syntymisen ja vaikeasti artikuloitavien ajatusten ja kokemusten
analysoinnin osana palvelun ideointia ja kiteyttimista. Suora osallistumi-
nen vaatii kuitenkin kehittdjiltd panostusta ja osallistujilta aikaresursseja.
Harkitse siksi tarkkaan, missa vaiheissa osallistuminen on tiarkeinta, val-
mistele tilaisuudet huolellisesti ja dokumentoi lopputuotokset mahdolli-
simman alkuperéisessd muodossaan.

* Tiedon kerdiminen. Suoran osallistumisen rinnalla voi tietoa kerata eri
toimijoiden ndkokulmista monella tavalla. Tiedon keruun tapoja voivat ol-
la haastattelut, toimijoiden tyon seuraaminen, kyselyt, tarinoiden keraa-
minen tai esimerkiksi keskustelufoorumien seuraaminen. Tietoa keraa-
malla toimijat eivit padse suoraan vaikuttamaan kehitettiavaan palveluun,
mutta heiddn ndkemyksensd huomioidaan tuotteistamistyossa. Yhdista-
malla suoraa osallistumista ja tiedon keradmista voit optimoida kehitta-
misresurssien kidyton.
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2.3.3 Apuviline osallistumisen suunnitteluun

Aloita osallistamisen suunnittelu ajoissa. Voit hyodyntaa alla esiteltya tyoka-
lua.

1. Mieti ensin, mitkd toimijat osallistuvat palvelussa syntyvin arvon luomi-
seen ja ketka palvelusta hyotyvit. Listaa toimijat alla olevaan taulukkoon.

2. Pohdi sitten, millaisia ndkékulmia, kokemusta ja tietoa toimijoille kertyy
rooleissaan. Listaa keskeisimmait havaintosi seuraavalle riville.

3. Arvioi seuraavaksi, millaista vaikutusvaltaa toimijoilla on tuotteistetun
palvelun onnistumisessa. Mieti timian pohjalta, miten tirkeda on sitouttaa
toimija yhteiseen nikemykseen palvelusta.

4. Mieti viimeiseksi, missd vaiheessa toimijan panosta tarvitaan ja missa
muodossa toimija kannattaa osallistaa. Valitse sopivat edustajat kustakin
toimijaryhmasta.

Taulukko 1. Tuotteistamisen osallistujien suunnittelu

1. Ketka? Asiakkaat Palvelun Myyjat  Johto ja Tekniset Kumppanit
tarjoajat esimiehet asiantuntijat

2. Mité tietoa toimijoilla
on?

3. Miten toimijat vaikut-
tavat tuotteistetun palve-
lun onnistumiseen?

4. Milloin ja miten toimi-
jat kannattaa osallistaa?

Seuraavissa kappaleissa on esitetty tarkemmin henkiloston ja asiakkaiden
osallistamista tuotteistamiseen.

2.4 Henkiloston osallistuminen tuotteistamiseen

“Itse uskon konkreettisen tekemisen voimaan. Kun tuotteistamiseen osallistuvat
henkil6t esimerkiksi tuotteistustyopajoissa nakevat, ettd tarvittavat askeleet on
etukiteen mietitty, prosessi etenee ja syntyy konkreettisia tuloksia, niin osallis-
tujien innostuminen on monesti kisin kosketeltavaa.”

Jarno Poskela, Senior Partner, Innotiimi Oy

Henkil6st6lla on merkittdva asema palvelujen tuotteistamisessa. Ensinnékin,
heilla on paljon tietoa palvelusta ja asiakkaista. Tama tieto on edellytys tuot-
teistamisen onnistumiselle. Lisdksi henkiloston vaikutusvalta on merkittava
suhteessa palvelun tuotteistamiseen. He ovat viime kiddessa niitd, jotka tuotta-
vat palvelua asiakkaille. Taman vaikutusvallan valjastaminen palvelun tuot-
teistamiseen parantaa mahdollisuuksia saada aikaan todellinen muutos yrityk-
sen palvelutoiminnassa. Alla on lyhyesti kuvattu henkiloston osallistamisen
kiytannon toteutusta seka hyotyja ja haasteita.

Oli henkiloston osallistuminen suppeaa tai laajaa, tarvitaan vastuuhenkilo,
joka pitda huolta tuotteistamisen etenemisestd. Vastuuhenkilo ei kuitenkaan
yksin aseta tavoitteita tai tee padtoksia — hian pitda huolta etti tavoitteet asete-
taan ja paatokset tehdaian. Usein ne kannattaa tehda yhdessa. Lisdksi tuotteis-
taminen tarvitsee onnistuakseen johdon tuen: johdon tulisi siksi osallistua
tuotteistamiseen vahintdan taustatukijana.
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2.4.1 HenkilOston osallistaminen kiaytannossa

Henkil6st64 voi osallistaa monella tavalla, joissa osallistumisen intensiteetti ja

paatosvallan jakautuminen eroavat toisistaan:

Henkilostoltd keritiin tietoa esimerkiksi haastatteluilla, kyse-
lyilld ja keskusteluilla. Timi on helppo toteuttaa, mutta syvillisen tie-
don saaminen vaatii tiedon keraajilta paljon aikaa. Talla tavalla ei my0s-
kddn padstd kovin syvilliseen tiedon kerddmiseen eika tyontekijoiden in-
novointimahdollisuuksia juuri hy6dynnetéd. Valtaosan tyostad tekee tdssa
mallissa tuotteistamisen tyoryhma.

Henkiloston rajattu osallistaminen. Osallistamalla asiakasrajapin-
nan ja myynnin edustajia harkitusti ja suunnitelmallisesti esimerkiksi tiet-
tyihin tyopajoihin, he paiseviat mukaan tuotteistamistyohon melko vaivat-
tomasti. Jotta tuotteistaminen etenee eikd jai irrallisiksi tyopajojen sar-
jaksi, tarvitaan tyoryhma tai projektipaallikko, joka huolehtii tuotteistami-
sen etenemisesti tyopajojen valilldkin.

Henkiloston laaja ja avoin osallistaminen. Tassa mallissa kriittisiksi
toimijoiksi tuotteistettavan palvelun kannalta tunnistettuja asiantuntijoita
niin asiakasrajapinnasta kuin myynnistdkin osallistetaan mahdollisiman
monipuolisesti. He osallistuvat kaikkiin mahdollisiin tyopajoihin, ja lisdksi
he tyoskentelee aktiivisesti tyopajojen vililld. He ovat toisin sanoen tasa-
veroisia kehittdjid ja tuotteistajia. Toisaalta, tdma vaatii osallistujilta jo
paljon aikaa, myo6s tyon koordinointi on monimutkaista.

Tyontekijit tuotteistavat ja kehittivit omat palvelunsa. Riskina
tdssd mallissa on tuotteistamisen ja palvelujen hajaantuminen. Kokonai-
suuden koordinointi tulee vaikeaksi myos siséllollisesti, ei vain aikataulu-
jen ja resurssien nikokulmasta. Mahdollinen tuotteistamisen tyoryhmé&
siis keskittyy erityisesti koordinointiin, tukeen ja tuotteistetuista palve-
luista ja uusista toimintatavoista viestimiseen ja jalkauttamiseen yrityksen
sisalla.

2.4.2 HenkilOston osallistamisen hyodyt

Henkil6ston ottaminen mukaan palvelujen tuotteistamiseen on monin tavoin
hyodyllistd. Suunnittele ajoissa, miten hyodynnét henkil6ston osallistumisen

mahdollisuudet.
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Henkilostolld on huomattavat resurssit innovointiin.

o Eri tehtavissa toimivilla henkil6illa on erilaista tietoa ja osaamista.
Laajempi osallistujajoukko tuo myos enemméan nikokulmia tuotteis-
tamiseen.

o Henkilostd tuntee yrityksen tuotteet ja palvelut sekd niiden viliset
suhteet. He pystyvit arvioimaan palvelun toteuttamisen mahdolli-
suuksia ja suhteuttamaan yrityksen muita palveluja tuotteistettavaan
palveluun.
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o Henkil6st6 tuntee yrityksen kulttuurin ja siihen liittyvit erityispiirteet.
Yhdessa henkiloston kanssa tuotteistettu palvelu ei sodi kulttuuria
vastaan, ellei erityisesti tavoitella nykyisen kulttuurin muutosta.

o Palvelujen tuottamiseen kehittyy vihitellen toimivia kdytantoja. Osal-
listamalla henkilost6d saadaan tuotteistamisessa esille ja hyodynnet-
tya henkiloston parhaat kaytannot.

* Asiakasrajapinnalla on erityinen rooli palvelukehityksessi,
heilld on vahva ymmairrys asiakkaista.

o Erityisesti asiakasrajapinnan tyontekijiat ovat ainutlaatuisessa asemas-
sa. He ovat jatkuvasti vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, ja siksi
heille muodostuu vahva ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja toiminnas-
ta. He osaavat usein arvioida, mitd asiakas tarkoittaa ilmaistessaan
tarpeitaan, mihin palvelun osiin asiakkaat ovat tyytyviisid, mihin tyy-
tymattomia, ja mita palveluista puuttuvia osia asiakkaat haluaisivat.
Heilld on jokapidivdinen yhteys asiakkaisiin hyvissd ja pahassa — he
tuntevat asiakkaiden ilot ja surut, onnistumiset ja ongelmat, kiitokset
ja reklamaatiot.

o Asiakasrajapinnan henkil6sté tuntee asiakkaiden tavan kommunikoi-
da. He pystyvit kehittdimaan asiakkaille ymmarrettavia palvelun ku-
vauksia.

o Asiakasrajapinnan henkilostd tuntee asiakkaiden toimintatavat. He
tuntevat palvelujen toimittamisen haasteet ja palvelujen tuottamisen
kidytdnnot myos asiakkaiden nidkokulmasta. Tdmai tieto kannattaa
hyodyntaa palvelun toimitusprosessien tuotteistamisessa.

o Tuotteistaminen on jatkuvaa toimintaa, ja asiakasrajapinnan henki-
16st0 voi testata ja arvioida kehittyvia palvelua jatkuvasti.

* Henkiloston osallistaminen helpottaa tuotteistamisen tuotta-
man muutoksen toteutusta

o Palvelun tuotteistamisen prosessi on aina my6s organisaation muutos
— usein pieni, joskus suurikin.

o Kun henkilost6 osallistuu palveluiden tuotteistamiseen, he osallistuvat
muutoksen suunnitteluun, paatoksentekoon ja toteutukseen. He saa-
vat antaa ideoitaan, mutta myOs keskustella itseddn mietityttavista
asioista. Henkil6sto haluaa tietdad, kuinka uusi palvelu vaikuttaa hei-
dan nykyisiin toihinsa ja mika tulee muuttumaan. Osallistamisen avul-
la henkiloston kokema epavarmuus viahenee, ja samalla henkil6sto si-
toutuu palvelun kehittdmiseen ja itse palveluun. Sitoutuminen, epa-
varmuuden viheneminen ja oman tyon merkityksen ymmartdminen
auttavat henkil6st6a toteuttamaan palvelun tuoman muutoksen.

o Kehitetty palvelu ja siihen liittyvd muutos ovat siis helpompi viestia ja
jalkauttaa, jos henkil6sto on osallistunut niiden kehittimiseen.

2.4.3 Henkiloston osallistamisen haasteita

Henkil6ston osallistumiseen liittyy myos haasteita. Huomioi seuraavat asiat
ajoissa, kun suunnittelet henkiloston osallistumisesta.
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* Henkiloston ottaminen mukaan tuotteistamiseen vaatii resurs-
seja

o Henkiloston osallistamisen suunnittelu vaatii aikaa — osallistumisen
mahdollisuudet pitdd luoda ja osallistumista pitda ohjata aktiivisesti.
Tuotteistamisen koordinointiin pitda siis varata aikaa ja vastuuhenki-
16.

o Henkil6ston osallistuminen vaatii luonnollisesti aikaa osallistujilta.
Tama henkiloresurssien kiytto pitda suunnitella ajoissa. Erityisesti eri
henkilostoryhmid osallistettaessa on neuvoteltava osallistujien esi-
miesten kanssa, jotta osallistuminen on mahdollista.

o Usein kehittdmisty6 ja tuotteistaminen on ristiriidassa muiden tavoit-
teiden kanssa — osallistujat joutuvat valitsemaan, tekevitko laskutet-
tavaa asiakasty0td, vai osallistuvatko tuotteistamiseen. Nama ristirii-
dat kannattaa selvittda ja varautua ratkaisemaan niista syntyvia on-
gelmia.

* Viestinti ja koordinointi monimutkaistuvat

o Mitd enemmain ihmisid on mukana palveluiden tuotteistamisessa, siti
enemmaén kuluu aikaa viestintdaan sekd yhteisen ymmaérryksen luomi-
seen. Toisaalta, laajemman osallistujajoukon muodostama yhteinen
ymmarrys tuotteistamisen aikana parantaa tuotteistetun palvelun le-
vittdmista organisaatioon.

o Myos tekemisen koordinointi monimutkaistuu. Suuren osallistujajou-
kon aikataulujen, tehtdvien ja tuotosten koordinointi on monimutkai-
sempaa kuin pienen.

* Henkiloston motivaatio palveluiden tuotteistamiseen ei ole it-
sestiin selvaa

o Palvelujen tuotteistaminen voi olla ristiriidassa osallistujien henkil6-
kohtaisten tavoitteiden tai vaikkapa tulospalkkauksen kanssa. Osallis-
tuminen tuotteistamiseen motivoi, jos osallistuja nidkee siitd jotain
hy6tyd — joko suoraan itselleen, tai yritykselle yleisesti. Jos hyotya ei
ole nakyvissi, myos motivaatio saattaa hukkua.

2.5 Asiakkaan osallistuminen tuotteistamiseen

“Paras tapa osallistaa henkilost64 ja asiakkaita on luoda monipuoliset kanavat ja
kontaktit asiakkaisiin sekéd kaikkia osapuolia hyodyttava yhteisty6.”
Tiina Metsivuori, Apulaisjohtaja, LahiTapiola

Asiakastieto ja asiakkaiden ymmartdminen on ydinasia palvelujen kehittdmi-
sessd. Jos palveluja kehitetadan ilma yhteytta asiakkaisiin, ei tiedetd, onko
palvelusta muotoutumassa asiakkaille hyodyllinen. Asiakkaan osallistaminen
tuotteistamiseen luo mahdollisuuden tiiviiseen yhteistyohén ja asiakkaalle
hyodyllisen palvelun kehittamiseen. Se vaatii my0s resursseja ja hyvaa suun-
nittelua. Asiakas voidaan ottaa mukaan kaikkiin palvelukehityksen vaiheisiin,
on kuitenkin tarked suunnitella, missa roolissa asiakas on mukana. Seuraavas-
sa on kuvattu lyhyesti asiakkaiden osallistamisen hyoty4, osallistamisen tapoja
ja osallistamisen haasteita.
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2.5.1 Hyotyja asiakkaiden osallistamisesta

Asiakkaiden ottaminen mukaan palvelun tuotteistamiseen tuo prosessiin mu-
kaan asiakkaiden ensi kdden tietoa. Timain lisdksi asiakas voidaan ottaa mu-
kaan ideoimaan, luomaan uutta ja kiteyttim&ain ajatuksia. Osallistamisen
suunnittelussa kannattaa miettia, miten seuraavia mahdollisuuksia voisi hyo-
dyntaa.

* Asiakkaat tuntevat parhaiten oman yrityksensi toiminnan, tarpeet ja tilan-
teen. Asiakkaan osallistamisella voidaan saada ensi kdden tietoa ndistd
asioista.

* Palvelutilannetta voidaan simuloida ja kokeilla palvelun kayttdjien kanssa.
Parhaassa tapauksessa voidaan yhdistaa oikeat loppukayttajat ja autentti-
nen kayttotilanne palvelun arvioinnissa ja jatkokehitystarpeiden tunnis-
tamisessa.

*  Yrityksessi kehittyy usein yhteisid nakemyksia siitd, millaisia asiakkaat ja
asiakkaiden tarpeet oletettavasti ovat. Namai oletukset eivit kuitenkaan ole
valttdmatta tosia. Asiakkaan mukaan ottaminen auttaa rikkomaan palve-
lukehitykseen osallistuvien ihmisten totuttuja toiminta- ja ajatusmalleja.

* Asiakasta voidaan kouluttaa palvelun kdyttoon jo tuotteistamisen aikana.
Tallainen kehittdmisen ja tuotteistamisen aikainen palvelun myynti ja
markkinointi on mahdollisuus monimutkaisten asiantuntijapalveluiden
tuotteistamisessa.

* Monimutkaisten palveluiden tapauksessa kehittamiseen osallistuminen
antaa asiakkaille mahdollisuuden myos kehittdd omaa toimintaansa siten,
ettd palvelun kdyttdmisestd syntyy mahdollisimman suuri hyoty.

2.5.2 Asiakkaan osallistumisen tapoja

Asiakkaan osallistamisen tavoitteet ja kdytettavit resurssit maarittavat, kuinka
aktiivisesti, mihin vaiheeseen ja milld keinoin asiakas otetaan mukaan. Asian-
tuntijayrityksissa pilotointi on hyvi toimintatapa asiakastoimitusten yhteydes-
sd, mutta asiakasta voidaan osallistaa my6s ideoimaan palvelukehityksen al-
kupiidssd. Osallistamisen intensiivisyyden mukaan asiakkaat voivat olla tie-
donantajia, asiantuntijoita tai kumppaneita palvelujen kehittimisessa.

* Tiedonantajina asiakkailta kerataan tietoa eri kanavien esimerkiksi mark-
kinatutkimusten ja asiakasapalautteiden kautta.

*  Kun asiakkaat toimivat asiantuntijoina, he voivat olla mukana esimerkiksi
pilotoinnissa ja palvelun konseptin tai prototyyppien testauksessa.

* Palvelukehityksen kumppaneina asiakkaat osallistuvat laajasti tuotteista-
misen eri vaiheisiin.

Kayttdmalld monia eri asiakkaiden osallistamisen menetelmid voidaan pa-

remmin havaita heikkoja signaaleja, piilevia tarpeita ja ennustaa asiakkaiden

tulevaisuuden tarpeita. Tiedon hankinta voi olla suoraa, jolloin keskitytdan

kehitettdvadn palveluun tai episuoraa, jolloin keskitytddn asiakkaan elaméiin

ja sieltd nouseviin tarpeisiin.
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On tdrkeda suunnitella asiakkaiden osallistaminen ajoissa, jotta silld olisi
merkitysta. Jos haluaa asiakkaan mukaan ideoimaan palvelun ominaisuuksia,
on oikea aika osallistamiselle hyvin varhaisessa vaiheessa. Tuotteistamisen
myochemmissé vaiheissa asiakkaita osallistamalla voi testata esimerkiksi palve-
lukonsepteja ja markkinointiviestintaa.

2.5.3 Haasteita asiakkaiden osallistamisessa

Asiakkaan osallistamiseen liittyy myos haasteita. Ota ndma huomioon, kun
suunnittelet asiakkaan osallistamista palveluiden tuotteistamiseen:

* Asiakkaiden osallistaminen vaatii resursseja

o Relevantin tiedon keraaminen on tyolastd. Osallistumista pitda ohjata
aktiivisesti, jotta paistdin tavoitteisiin, mutta samalla toiminnassa pi-
taa olla avoimuutta ja mahdollisuus vapaalle ajattelulle, ettd saadaan
irti kaikkein téarkein tieto ja paastadn myos ravistelemaan ajattelua.

o Osallistujat eivit vilttdmattd tunne toisiaan ja luottamuksellisen il-
mapiirin luominen vaatii aikaa.

o Asiakkaan osallistaminen saattaa monimutkaistaa palvelukehitysti ja
vieda oletettua enemmaén aikaa.

* Asiakkaan valinta ja osallistamisen motivointi on tehtiava huo-
lella

o Usein voidaan osallistaa melko pieni joukko asiakkaita. On harkittava
tarkkaan, mihin asiakasryhmiin halutaan osallistaminen kohdistaa.
Hyviankian valinnan jilkeen ei ole perusteltua olettaa, ettd pieni jouk-
ko kuvaisi asiakkaita laajasti — on siis syytd yhdistaa osallistamiseen
my0s muita asiakastiedon kerddmisen keinoja.

o Asiakkaiden osallistamisen motivointi vaatii suunnittelua. On etsittava
potentiaaliset asiakkaat, mietittivd motivointikeinot ja valmisteltava
osallistamisen menetelmat.

* Viestinti ja koordinointi asiakkaalle tehtiivi huolella ja mahdol-
lisimman avoimesti

o Mitd enemmain eri toimijoita on mukana palveluiden tuotteistamises-
sa, sitd enemman tarvitaan aikaa viestintdaan seka yhteisen ymmarryk-
sen luomiseen. Tuotteistamisen kohteena olevan palvelun aihe voi olla
asiakkaille uusi, joten ennen kuin paastdidn aiheen ty0stoon, alustuk-
seen ja tilanteen selvittdmiseen tulee varata aikaa.

o Jotta asiakas péddsee vapaasti mukaan palveluiden tuotteistamiseen,
hénelle kerrotaan mahdollisesti my6s luottamuksellista tietoa yrityk-
sestd ja kehittdmisen kohteena olevasta palvelusta.

2.5.4 Asiakkaan pitidi hyotyi osallistumisestaan

Mika saa asiakkaan osallistumaan tuotteistamiseen? Jonkinlaisen hyodyn
saaminen on edellytys paitokselle osallistua toisen yrityksen toiminnan kehit-
tamiseen. On hyvi huomata, etti niitd hyotyja arvioivat ihmiset, eivit yrityk-
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set. Motivoivat hyodyt ovat siis usein henkil6kohtaisia, mutta ne voivat valilli-
sesti hyodyttda myds yrityksia.

e Osallistumalla palvelun tuotteistamiseen asiakas oppii uutta ja pystyy ja-
sentdmaidn myo6s oman tyonsda ongelmia uudella tavalla. Parhaimmillaan
asiakas saa osallistumisellaan ratkaistua jonkin oman ongelmansa.

*  Palvelun kiyttoonotto voi olla helpompaa asiakkaalle, joka on ollut muka-
na palvelukehityksessa. Ainakin palveluntarjoaja ja sen henkil6st6 on tut-
tua jo valmiiksi.

* Palvelun kehitysty6 on mielekkdampaa asiakkaalle, jos asiakas kokee, ettd
palvelun tarjoaja arvostaa hdnen apuaan tai asiakas tuntee roolinsa mer-
kittaviksi palvelun aikaansaamiseksi.

* Varsinkin partnerisuhteessa on hyvin tirkead, ettd osallistumisen arvon
jakautuminen on tasapainossa palvelun tarjoajan ja osallistuvien asiak-
kaan valilla.

e Kuluttajapalveluiden kehittamisessd osallistujien pieni rahallinen palkit-
seminen voi toimia. Liike-elaméan palveluiden tuotteistamisessa rahallisen
motivoinnin teho lienee kyseenalainen — ellei sitten tehdé konsultointiso-
pimusta osallistuvan asiantuntijan kanssa.
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3. Menetelmia osallistavaan tuotteista-
miseen

Mita tehda, kun saat oikeat ihmiset koolle? Suora, kasvotusten tapahtuva vuo-
rovaikutus on tirkedd ja tehokasta yhteisen ymmarryksen muodostamisessa.
Osallistavassa tuotteistamisprojektissa luodaan uusi nidkemys palvelusta vuo-
rovaikutteisella tavalla alusta ldhtien. Siksi LEAPS-projektissa kokeiltiin osal-
listavia tyOpajoja, joissa pyrittiin muodostamaan vaiheittain yhteisymmarrysta
tavoitteiden selkeyttdmisesta palvelumallien arviointiin saakka. Kokeile osal-
listavia menetelmia ja varaudu siihen, ettei palvelusi ndyta endi sen jilkeen
samalta!

Menetelmit on ryhmitelty alla osallistavan tuotteistamisen ja tyoskentelyn
syklin mukaisesti. Kaikki prosessin vaiheet voidaan toteuttaa yhteistyossi eri
toimijoiden kesken. Ensimmaisessd vaiheessa tuotteistamisen tarpeen ja ta-
voitteiden selkeyttiminen yhdessid varmistaa, ettd projekti vastaa kriittisim-
piin tarpeisiin. Toisessa vaiheessa kootaan eri toimijoiden ymmarrys nykyti-
lasta, jotta tuotteistaminen pohjaisi ajantasaisimpaan tietoon ja kokemukseen.
Kolmannessa vaiheessa on tirkedd pédistd irti nykyisistd ajattelumalleista ra-
vistelemalla ndkemyksid ja synnyttda uusia ajatuksia palvelusta. Tuotteistami-
sen kulmakivend on prosessin neljis vaihe, yhteisen ndkemyksen muodosta-
minen ja kiteyttdminen. Kiteytystd kannattaa vield arvioida, simuloida tai ko-
keilla eri toimijoiden nakokulmista. Nain puutteet tunnistetaan ajoissa ja tay-
dennyksié voidaan tehda nopeammin.

2. Kartoita 3. Ravistele
nykytilanne nakemyksia

Tunnista tarve \_

tuotteistamiselle %

Asiakas
Palveluntarjoaja
Johtaja

4. Muodosta ja
kiteyta yhteinen
nakemys

1. Selkeyta
tavoitteet

5. Arvioi ja simuloi
lopputuotosta

Vie lopputuotos

kaytantoon ja pida
se eldvana

Kuva 5. Osallistavan tuotteistamisen ja tydskentelyn sykli
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Alla on lista kasikirjan esittelemistd 17 menetelmaisti. Loydét ne seuraavista
luvuista 4-8 ryhmiteltyind kuvassa esitetyn prosessin mukaan. Luvussa 9 esit-
telemme kymmenen tyopajaa, joissa menetelmii on kaytetty. Seuraavissa kap-
paleissa on esitetty nelji periaatetta menetelmien taustalta ja kiytannon ohjei-
ta tyGpajojen jarjestamiseen. Halutessasi voit hypata suoraan lukemaan mene-
telmista.

Taulukko 2. Osallistavan tuotteistamisen menetelmia

Vaihe Menetelma

Selkeyta tavoitteet — luku 4 Tarina vision viestimisessa
Tasmentyvat keskustelukierrokset

Kartoita nykytilanne — luku 5 Arvohavaintoja asiakastarinoista

Omista kokemuksista faktoiksi
Asiakastarinoista kokonaisuuksien ymmartamiseen

Ravistele nadkemyksia — luku 6 Uusia ajatuksia analogioilla
Tietoiskut
Asiakkaan kontekstikylpy palvelulle
Elaytyva tarinointi
Ideoiva tarinointi

Muodosta ja kiteyta yhteinen nakemys — luku 7 Asiakastarpeesta yhteinen ymmarrys
lhannemalli prototyypiksi
Hissipuhe
Kiteytys tarinaksi

Arvioi ja simuloi lopputulosta — luku 8 Ideoiden priorisointi investoimalla

Kehittava simulointi
Arvioiva kokeileminen

3.1 Menetelmien periaatteita

LEAPS-projektissa kokeiltiin tutkijoiden ja yritysten yhteistyossda uudenlaisia
menetelmid yhteisen nikemyksen muodostamiseen. Vaikka menetelmien pe-
riaatteet ovat tunnistettavissa useissa palvelujen ja tyoyhteis6jen kehittamisen
otteissa, néitd menetelmii ei ole aiemmin sovellettu tuotteistamiseen. Mene-
telmien periaatteita olivat vuorovaikutus, refleksiivisyys, tarinallisuus ja vi-
suaalisuus. Periaatteet syntyivit seuraavista yhteistoimintaan ja tiedonkésitte-
lyyn liittyvista oletuksista:

*  Tuotteistamistyohon tulee tuoda monipuolinen tieto palvelusta. Tata ko-
keiltiin esimerkiksi yhdistamélla samassa tyopajassa useita eri kuvaamis-
tapoja ja tuomalla yhteiseen tyOpajaan ihmisi4, joilla on palveluun erilai-
nen nakokulma. Tyopajoihin osallistuvat ihmiset pitda saada osallistu-
maan aktiiviseen vuorovaikutukseen, jotta heilld oleva tieto ja kyky luoda
uusia nakemyksia saadaan hyodynnetyksi tuotteistamisessa.

e Thmisten konkreettiset kokemukset palvelusta tulee sisallyttda keskuste-
luun ideoinnista idean levittdmiseen saakka. Niin tuotteistaminen ei
muunnu ‘rikkindiseksi puhelimeksi’, jossa asiakkaille ja tyontekijoille tar-
kedt ominaisuudet unohtuvat kun keskustelu nousee abstraktien palvelu-
mallien tasolle. Jotta kokemuksia voidaan nostaa esille, tulee menetelmien
tukea ihmisten refleksiivisyyttd, kykya suhteuttaa asioita toisiinsa ja eri-
tyisesti kykya suhteuttaa oma itsensi ja omat kokemukset muihin asioihin.
Kokemusten ja tiedon nostamista esille tukee my6s tarinoiden ja tarinan-
kerronnan hyodyntaminen tyopajojen menetelmissa.
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* Tuotteistamista tulee virkistda uusilla nakokulmilla, joita syntyy esimer-
kiksi erilaisilla ajattelua stimuloivilla malleilla ja virikkeilla. Téata tukee
menetelmiin siséllytetty visuaalisuus ja asioiden tarkasteleminen eri na-
kokulmista.

Periaatteiden avulla kehitettyjen menetelmien tavoitteena on hyva ja tulok-
sellinen osallistuminen jokaiselle tyopajojen osallistujalle erikseen ja kaikille
osallistujille yhdessa.

3.2 Vuorovaikutus

Vuorovaikutuksen avulla luodaan merkityksia asioille ja muokataan vanhoja
kisityksia uusiksi. Tuotteistamiseen liittyy useita toimijoita, joten on tarkeda,
ettd luodaan yhteinen ymmarrys tuotteistamisen kohteesta, tavoitteista ja ta-
voista. Vuorovaikutuksen avulla voidaan laajentaa yksittdisen toimija nako-
kulmia ja lisdta tietdmysté. Sen avulla voidaan antaa jokaisen omalle refleksii-
visyydelle tukea ja uusia nakokulmia. Vuorovaikutuksen avulla tuotteistami-
seen osallistuvat eri toimijat oppivat toisiltaan ja samalla opettavat toisiaan —
eri toimijoiden mukanaan tuoma tieto saadaan niin hyédynnettya. Vuorovai-
kutuksen avulla ajatuksia ja ideoita voidaan kehittda ja niihin saadaan palau-
tetta.
Vuorovaikutus tukee tuotteistamista kolmesta nakokulmasta:

*  Yhteisen ymmaérryksen luonti: Jokaisella toimijalla on omanlaisensa tul-
kinta kehittdmisen kohteena olevasta palvelusta. Vuorovaikutuksen avulla
eri toimijat voivat kasitella asioita yhdessi ja luoda yhteistd ymmarrysta ja
yhteisid merkityksid. Syntyneen yhteisymmarryksen avulla voidaan edeta
kohti yhteisia tavoitteita. Yhteisen ymmarryksen luontiin tdhtaavia mene-
telmia ovat esimerkiksi Tasmentyvit keskustelukierrokset (luku 4.2), ny-
kytilaa kartoittavat (luku 5) ja yhteisen ndkemyksen muodostamisen ja ki-
teyttamisen menetelmat (luku 7).

* Ajattelun ravistelu: Tehokas toiminta perustuu rutiinien muodostumiseen.
Rutiinit saattavat kuitenkin jaykistdd ja kaventaa vapaata ja luovaa ajatte-
lua. Vuorovaikutuksen avulla voidaan kyseenalaistaa ja ravistella totuttuja
ajattelumalleja ja laajentaa néin paitsi omaa nikemysta myos yhteisid na-
kemyksia. Totuttuja ajattelumalleja ravistellaan esimerkiksi ndissd néke-
myksia ravistelevissa menetelmissd: Uusia ajatuksia analogioilla (luku 6.1)
ja Arvohavaintoja asiakastarinoista (luku 5.1).

*  Uuden ymmairryksen luominen uudesta ndkokulmasta: Kun aikaisempia
ajattelumalleja on ravisteltu, voi 10ytyd uusia ndkokulmia ja merkityksig,
jotka eivit ole rajoittuneet vanhoihin toimintamalleihin. Tahan tdhtaavat
esimerkiksi  Asiakastarinoista kokonaisuuksien ymmartimiseen —
menetelmd (luku 5.3) ja yhteisen ndkemyksen muodostamisen ja kiteyt-
tamisen menetelmat (luku 7).
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3.3 Refleksiivisyys

Refleksiivinen ajattelu tai reflektointi tarkoittaa asioiden harkitsevaa pohti-
mista ja suhteuttamista muihin asioihin. Vaikka paivittaiset asiakasprojektei-
hin liittyvit ratkaisut vaativat nekin refleksiivistd pohdintaa, tuotteistamisessa
refleksiivisyys merkitsee uusien ndkékulmien hakemista laajempiin kokonai-
suuksiin. Tuotteistamismenetelmait voivat toimia peilein4, joiden avulla palve-
luun 16ytyy uusia ndkokulmia. Refleksiivistd pohdintaa voivat olla esimerkiksi
seuraavat:

* Nykyisen tilanteen suhteuttamista menneeseen ja tulevaisuuteen. Etenkin
jatkuvasti kehittyvissd, osaamisintensiivisissd palveluissa voi olla vaikea
tunnistaa uusia, toistettavissa olevia aihioita, ellei palveluntuottajilla ole
mahdollisuutta pysdhtyd analysoimaan projektien kehittymistd ja niissd
opittuja asioita.

e Toisten roolin eldytymistd. Esimerkiksi asiakasymmarrys voi merkita pal-
velun merkityksen ymmairtidmistd asiakasorganisaation toiminnassa ja
kulttuurissa tai oman toiminnan nakemisté asiakkaan silmin.

* Oman palvelun suhteuttamista kilpailijoiden palveluihin, yleisiin palvelu-
malleihin tai tdysin eri tyyppisiin palveluihin.

Keskeista reflektoinnissa on etdisyyden saaminen nykyiseen tilanteeseen. Kos-
ka refleksiivisyys nojaa monipuoliseen tietoon ja aiempiin kokemuksiin, sitd
edesauttaa eri nakemysten, kokemusten ja johtop#aatosten tuomista yhteiseen
keskusteluun. Eri rooleissa toimivien ihmisten tuominen samaan keskusteluun
on paras tapa saavuttaa monipuolinen keskustelu. Reflektointia edistdd myos
konkreettisesti oman ajan ja paikan ottaminen tuotteistamistyolle niin, etta
mieli padsee irtautumaan paivittdisesta liiketoiminnasta ja uusia assosiaatioita
on helpompi 16ytd4. Etdisyyden ottaminen tuotteistettavaan palveluun auttaa
ajattelemaan laajemmin, suhteuttamaan palvelua eri asioihin, rakenteisiin,
prosesseihin, yrityksiin, toimijoihin. Refleksiivinen tuotteistamisen menetelma
siis muuttaa palvelun tarkastelun suppeasta palveluprosessien mekaanisesta
kehittdmisestd palvelun roolin, hyotyjen ja aseman tarkasteluun yrityksessa ja
asiakkailla.

Refleksiivisyys ja vuorovaikutus tukevat toisiaan. Vuorovaikutuksessa tyopa-
joihin osallistuvat jakavat tietoa ja luovat uusia merkityksid. Refleksiivisyys
puolestaan on jokaisen osallistujan kykyad tuoda oma tietonsa, ajattelunsa ja
ideansa vuorovaikutukseen ja sitd kautta tuotteistamiseen. Refleksiivisyyden
periaate laajentaa nykytilan kartoitusta, voimistaa ajattelun ravistelua ja
syventaa yhteisen nikemyksen muodostamista.

Refleksiivisissd menetelmissa pyritdan lisdksi kayttimaian malleja, analogioi-
ta ja tyoskentelyn vaiheistusta, joilla osallistujien ajattelua laajennetaan ja pa-
kotetaan uusille urille. Varaudu siihen, ettei palvelusi naytd endi sen jilkeen
samalta!
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3.4 Tarinamenetelmien taustaa

Tarinoiden hy6dyntdminen palvelujen tuotteistamisessa on laaja kokonaisuus.
Alla on ensin kuvattu, mité tarinat ovat ja minkalaisia hyodyllisia ominaisuuk-
sia niihin liittyy. Sen jidlkeen kuvataan erilaisia tapoja hyodyntda tarinoita
tuotteistamisessa, ja lopuksi listataan kdytdnnon asioita, jotka kannattaa huo-
mioida tarinoiden hyodyntamisessa.

3.4.1 Mité tarinat ovat?

Tarinat ovat kuvauksia tapahtumista, teoista ja sattumuksista, ihmisten koke-
muksista ja ajatuksista. Tarinat siis kertovat, mitd on tapahtunut, ja mita sit-
ten on tapahtunut, kuka on tehnyt mitikin, ja mita teosta on seurannut — ne
sisdltavit tapahtumien ja kokemusten ketjuja. Tarinat voivat olla tosia tai ku-
viteltuja. Tarinoita voi kertoa siind seikkailevien ihmisten ndkokulmasta tai
ulkopuolisen kertojan niakokulmasta. Tarinat ovat jokaiselle tuttuja, kerromme
niitd joka péiva toisillemme. Harvoin kuitenkaan ajattelemme niita tarinoina.
Vield harvemmin ajattelemme, etta tarinat sindnsa voisivat olla jotenkin hyo-
dyllisia.

Tarinat ovat kuitenkin hyodyllisid palvelujen tuotteistamisessa. Ne sisaltavit
kuvauksia palveluista, niiden toiminnasta ja ihmisten kokemuksista palveluis-
ta. Tarinat sisdltdvat tietoa 1) henkil6istd, 2) palvelusta ja siina tapahtuvasta
vuorovaikutuksesta ja 3) palvelun toimintaan ja sen lopputuotoksiin liittyvista
kokemuksista. Tuotteistamisessa tarinoita voidaan keréta, luoda ja hy6dyntaa
monella tavalla. Tarinoiden kiyton etuja ovat seuraavat seikat:

e Tarinat kantavat mukanaan elavia tietoa taustasta ja kontekstista, jossa
palvelua kiytetdan. Ne varmistavat, ettei palvelukuvauksista tule todelli-
suudesta erkaantuneita, abstrakteja malleja.

e Tarinat sailyttavait inhimillisen nakokulmat ja varmistavat, ettd toimijoi-
den kokemukset palvelusta huomioidaan tuotteistamistyossa ja sen loppu-
tuotoksissa.

e Tarinat siilyttavat mahdollisuudet erilaisiin tulkintoihin: tarinoita voi
analysoida monesta ndakokulmasta palvelun eri ulottuvuuksia suunnitelta-
essa.

* Jokainen voi kertoa tarinoita omin sanoin. Asiakkaan ei siis tarvitse tuntea
yrityksen jargonia voidakseen kertoa tarinan yrityksen palveluista. Arki-
kielella kerrotut tarinat helpottavat osallistumista tuotteistamiseen.

3.4.2 Eritapoja kayttii tarinoita tuotteistamisessa:

Tarinoita voidaan hy6dyntaa nykytilan kartoituksen ja ideoinnin aineistona tai
niitd voidaan kiyttda levitettdvien palvelukuvausten havainnollistajina. Eri
tapoja kayttda tarinoita tuotteistamisessa on tiivistetty seuraavaan kaavioon ja
kuvattu tarkemmin alla.
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Taulukko 3. Miten tarinoita voi kayttaa tuotteistamisessa?

Tarinat apuna nykytilan analyy-
sissa, ideoinnissa ja simuloinnis-
sa

Tarinat lopputuotoksina: palve-
luideoiden kiteyttdminen

Todellisista kokemuksista
kertovien tarinoiden kayt-
taminen

1. Asiakkailta ja henkildkunnalta
kerataan kokemuksia palvelusta.
Niita kerrotaan ja analysoidaan
yhteisissa tydpajoissa.

2. Levitettavien palvelumallien
rinnalla kuvataan kayttaji-
en/palveluntarjoajien kokemuksia,
jotka kiteyttévat palvelun ideaa.

Kuvitteellisten tarinoiden
luominen

3. Tydpajassa luodaan kuvitteellisia
kokemuksia uudesta palvelusta.
Niilla voidaan testata ideoiden
toimivuutta tietyn toimijan nékékul-

4. Palvelumallien rinnalla kaytetaan
tarinoita tyypillisista kayttajis-
ta/tilanteista elavoittdmaéan palvelu-
kuvausta.

masta.

N4itd eri tapoja on avattu lyhyesti alla — katso lisidtietoja my6s menetelméku-
vauksista ja esimerkeista luvuista 4-9.
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Asiakkailta ja henkilokunnalta keratiain kokemuksia palvelusta.
Niitd kerrotaan ja analysoidaan yhteisissd tyOpajoissa.

(@]

Todelliset tarinat toimivat hyodyllisend aineistona tuotteistamistyos-
sd. Niiden kaytto edellyttaa sitd, ettd palvelu on jo ollut markkinoilla ja
kokemuksia palvelusta on mahdollista kerédta. Todellisten tarinoiden
avulla tuotteistajat saavat eldvan nikemyksen palveluun liittyvista tér-
keistd seikoista ja haasteista palvelun kayttamisesta ja toimittamises-
ta.

Lisidksi tarinoita voidaan kiyttdd myos asiakkaan omien liiketoiminta-
prosessien haasteiden ja mahdollisuuksien tunnistamisessa — tata
menetelmad voidaan kayttdad myos uuden palvelun ideoinnissa. Katso
esimerkki LahiTapiolan tyopajasta luvusta 9.1.

Tarinoita voidaan kerdta haastattelemalla toimijoita, pyytamalla toi-
mijoita kirjoittamaan lyhyesti (puoli sivua) todellista kokemustaan tie-
tysta tilanteesta tai videoimalla/kirjaamalla ylos asiakkaan esityksia.
My6s muu aineisto (palautteet, keskustelufoorumikirjoitukset ym.)
voivat pitda sisdllddn tarinoita.

TyoOpajatyoston lisdksi todellisia tarinoita voi kayttda paivittdisessa
tyOssd syntyvien kehitysideoiden tismentdmisessid. Télloin idean kir-
jaaja kuvaa tarinamuodossa, mistd todellisesta tilanteesta/kaytdnnon
ongelmasta idea on syntynyt. Tdma on erittdin hyodyllinen keino pe-
rustella idea tilanteissa, joissa ideoita kisitellddn keskitetysti eikd ide-
an esittdja ole kisittelyssd mukana. Tillaista tyotapaa suunniteltiin
QPR:n tyopajassa (luku 9.3).

Tyopajassa luodaan kuvitteellisia kokemuksia uudesta palvelus-
ta. Niilld voidaan testata ideoiden toimivuutta tietyn toimijan niakokul-

masta.

[¢]

Tassd menetelméassi tyopajan osallistuvat pyrkivit kuvittelemaan pal-
velun kayttoa joko omasta roolistaan kasin tai elaytymalla toisen toi-
mijan rooliin. Menetelmi auttaa testaamaan ideoiden toimivuutta
kdytannon puuttei-
ta/jatkojalostusmahdollisuuksia. Katso esimerkki asiakkaan rooliin
elaytymisesta Elisalla (luku 9.10) ja oman roolin arvioinnista QPR:114
(luku 9.3).

tyOssa ja havaitsemaan
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o Myo6s draamamenetelmit toimivat tapana luoda tai konkretisoida ku-
vitteellinen tarina arviointia helpottamaan. Ndissd menetelmissi pal-
velutilanteita kokeillaan nayttelemailla etukdteen suunniteltu tilanne
tai improvisoimalla tilanteen kulku.

e Levitettivien palvelumallien rinnalla kuvataan kayttdjien ja
palveluntarjoajien kokemuksia, jotka kiteyttivit palvelun ideaa.

o Menetelmi auttaa elavoittimain ja perustelemaan palvelumalleja ku-
vaamalla asiakastarpeita tai kokemuksia palvelun arvosta.

* Palvelumallien rinnalla kiiytetiin tarinoita tyypillisistid kaytti-
jisti/tilanteista elivoittamiéin palvelukuvausta.

o Talla menetelmélld voidaan kuvata ihanteellisia palvelukohtaamisia
tai asiakkaan kokemuksia.

o Yksi variaatio on persoonien kuvaaminen eli eri kayttdjatyyppien, hei-
din kontekstinsa ja palvelutarpeiden kuvaaminen. Persooniin voi
myo0s kiteyttdd todellista tietoa laajemmasta asiakastutkimuksesta.
Katso esimerkki Elisalta (luku 9.10).

3.4.3 Huomioi tarinamenetelmien soveltamisessa seuraavat kiy-
tinnon asiat

¢ Todelliset tarinat ovat arvokasta aineistoa, mutta niiden kerdaminen on
suunniteltava huolella. Mieti tarkkaan, misté asiasta haluat tarinan ja mi-
ten motivoit tarinankertojaa yhteistyohon. Mikali tarinoita on vaikea kera-
ta etukiteen, niitd voi myds improvisoida tydpajan aikana. Katso esimerk-
ki LahiTapiolalta (luku 9.1).

* Tarinoiden analyysi vaatii aikaa ja systemaattisen menetelmén. TyoOpaja-
tyoskentelyssi tarinoiden kertominen ja kuunteleminen luo yhteisen tavan
jakaa tarinamuotoista tietoa. Timan kasikirjan menetelmiosuudessa on
kuvattu useita tapoja, jotka perustuvat tarinoiden kuuntelemiseen ja mer-
kityksellisten havaintojen jalostamiseen yhdessa.

* Tyopajassa sekd tarinan kertomiseen ettd kuuntelemiseen on keskityttava
huolella. Varmista, etta tilanteeseen ei tule ulkopuolisia hiiri6ita ja puhe-
limet ja ldpparit ovat kiinni. Kirjoitetun tarinan voi kertoa kahteen ker-
taan, ensin nopeasti ja sitten pysahtyen vilill4, jotta sen merkityksia ehtii
pohtia.

* Merkitysten monimielisyyteen pitdd varautua analysoinnissa: tarina ei
aina kerro tilanteen taustaa tai tarinankertojan motiiveja. Eri menetelmilla
voidaan kuitenkin kiteyttda pdaasiat useista tarinoista, jolloin yksittdiset
virhetulkinnat painavat vihemman. Samalla saadaan yksittaisistékin tari-
noista esille monia ndakokulmia, jotka muuten saattaisivat jaada piiloon.

*  Muista, ettd tarina kuvaa vain yhden toimijan kasitystd palvelusta. Var-
mistaaksesi johtopaitosten yleistettivyyden hyodynnid myos muita tieto-
ldhteitd nykytilanteen analyysissa.

*  Muista tallentaa tarinat huolellisesti. Nauhoita tai videoi kerrotut tarinat.
Kirjoita papereille kyniillyt tarinat puhtaaksi. Kéyta tarinoita uudelleen,
kerta-analyysi harvoin ammentaa tarinoita tyhjiksi.
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3.5 Visuaalisten menetelmien taustaa

Visualisoinneilla pyritddn konkretisoimaan ja jisentdmaéén ideoita ja kommu-
nikoimaan niitd muille. Visualisoinnit stimuloivat ajattelua ja niiden avulla
helpotetaan odottamattomien ja vaikeasti kuvattavien ideoiden yhteiskehitta-
mistd. Diagrammit, kaaviot, prototyypit, kuvat ja videot elavoittavit ajatuksia
ja helpottavat ideoiden ja niiden vaikutusten yhdessé kehittdmista ja viestimis-
ta.

3.5.1 Visualisointi tukee tuotteistamista neljisti nikokulmasta:

* Konkretisointi: idea saadaan helposti kisiteltaividn muotoon mallinta-
malla se kuvaksi, kaavioksi tai prototyypiksi. Visualisointi helpottaa myos
vaikeasti kuvattavien ideoiden viestimista toisille — esimerkiksi asioiden
vaikutuksia toisiinsa on helpompi jasentaa ja arvioida kaaviona ennen nii-
den pukemista sanoiksi.

* Yksinkertaistaminen: visuaalisuus yksinkertaistaa ideoita. Moniulot-
teisenkin palvelun paipiirteet voi nopeasti hahmottaa yhtena kuvana. Yk-
sinkertaiset mallit auttavat tuotteistajia muistamaan ja pitim&an mielessa
palvelun eri ulottuvuuksia, mika helpottaa yksittdisten elementtien kehit-
tamista ja niista keskustelua. Yksinkertaistamalla paaviestejd visuaalisiksi
malleiksi voit nopeuttaa kehittdmisty6ta ja lopputuotosten viestintaa.

¢ Ajattelun stimulointi: Eri kuvaustapojen yhdistely haastaa miettimaan
palvelun ulottuvuuksia uudella tavalla. Visuaaliset mallit voivat paljastaa
palvelun puutteita tai kehittimismahdollisuuksia. Tyoskentelyn vaiheis-
taminen eri menetelmin, esimerkiksi muokkaamalla palveluajatukset en-
sin tarinoista prototyypeiksi ja kuvaamalla syntyneet ajatukset taas kuvina
ja kuvauksina pakottaa tyostamaan palveluajatusta monesta eri ndakokul-
masta.

* Yhteistyo: Visuaalisten mallien tirkeintd antia on yhteistyon helpottami-
nen. Erilaiset visualisoinnit toimivat materiaalina (ns. boundary objects),
joka on helppo jakaa ja jota on helppo yhdessi tyostaa. Ne auttavat kehit-
timéaan ideoita myos sellaisessa ryhmaéssi, joiden osallistujat tulevat eri
konteksteista ja jolla ei siksi ole yhteista palveluliiketoiminnan termistoa.
Visuaaliset mallit auttavat myos yhteistyon motivoinnissa ja fokusoinnis-
sa. Kun ryhmailld on yhteisen tyostdmisen kohteena visuaalinen tai fyysi-
nen malli, se ohjaa ryhman jaseniid kohdistamaan energiansa mallin kehit-
tdmiseen (object of action). Kun malli on valmis, tima motivoiva vaikutus
lakkaa, mutta silloin kasilla on jo yhteinen ymmarrys.

e Muistaminen: Visualisoinnit ovat myos helposti tunnistettavia pitkdnkin
ajan kuluttua. Kuvien avulla voi palauttaa mieleen paljon yksityiskohtia,
joita ei valttamatta ole keskusteluista saatu kirjattua paperille.

Visuaalista kuvaamista kannattaa hyodyntda jokaisessa tuotteistamisprosessin
vaiheessa eri menetelmiin linkittyneina. Esimerkkeja erilaisten kuvaustapojen
kaytosta 16ydat seuraavista menetelmista:
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* Syy-seurauskaaviot asiakkaan pulmien mallintamisessa (luku 7.2) ja ihan-
nepalvelun ideointi fyysisen prototyypin avulla (luku 7.3) nostavat esille
erityisesti konkretisoinnin ja yhteistyon tukemisen tuotteistamisessa.

* Asiakasarvon ulottuvuuksien jasentdminen taulukkomuodossa (luku 5.1)
pakottaa jasentdmain tuttua asiaa uudella tavalla erilaisista nakokulmista
ja stimuloi ajattelua.

* Tyopajan tuotoksia kiteyttdvien hissipuheiden videointi (luku 7.4) pakot-
taa yksinkertaistamaan tyopajan tarkeimmat tulokset.

3.6 Ohjeita tyopajojen jarjestdjalle

“Pahin motivaation tappaja on huonosti valmistellut tyopajat.”
Jarno Poskela, Senior Partner, Innotiimi Oy

Pienenkin ty6pajan jiarjestiminen kannattaa tehdd huolellisesti. Sen liséksi,
ettd tyopajan pitdd onnistua, on se myos kytkettava tuotteistamisprosessiin
jarkevilla tavalla. Seuraavassa lyhyesti ohjeita tuotteistamisen tyopajasarjojen
ja yksittdisten tyopajojen jarjestimisestd. Ohjeet ovat hyvin kdytannonlaheisia,
silld onnistuminen on usein kiinni siita, ettd perusasiat ovat kunnossa. Lisdksi
yksittdisten menetelmien ja tyGpajojen kuvaukset seuraavissa luvuissa sisalta-
vat kokemuksia ja vinkkejd juuri niiden fasilitoinnista. Nyrkkisdanto tyopajo-
jen jarjestimiseen on: “Suunnittele tyopajan osallistujille mahdollisuus onnis-
tua — jokaiselle erikseen ja kaikille yhdessa!”

3.6.1 Tuotteistamisen tyopajasarjojen valmistelu

TyOpajasarjoissa on kolme kokonaisuutta, jotka tulee suunnitella:

1. Tyopajaprosessin ja tyOpajojen sijoittuminen tuotteistamisprosessiin
2. TyOpajojen tavoitteet ja yksittdisten tyopajojen sisalto
3. Tyopajojen vililla tapahtuva tyoskentely.

Henkil6ston ja asiakkaiden osallistaminen palvelujen tuotteistamiseen vaatii
resursseja. Siksi tyOpajojen ajoitus kannattaa suunnitella huolella, ja tyopajat
sijoittaa tilanteen mukaan tuotteistamisen tarkeimpiin vaiheisiin. Tédhan liittyy
my0s tyOpajojen tavoitteiden ja tuotteistamisprosessin vaiheen sovittaminen
yhteen.

TyGpajojen tavoitteet ja yksittdisten tyopajojen sisalto tulee suunnitella ko-
konaisuudeksi, joka etenee vaiheittain eteenpiin. Voi olla, ettd tuotteistetta-
vaan palveluun liittyy monia epavarmuustekijoita. Siksi tyopajasarjan suunni-
telma kannattaa tarkastaa jokaisen tyOpajan vilissi, ja tdsmentdd tyopajojen
tavoitteita.

Tyopajojen vililla tapahtuva tyoskentely jaa usein suunnittelematta ja aika-
tauluttamatta. Selkeinti olisi, jos tuotteistamisprosessista muodostetaan pro-
jekti, jonka paallikko ja tyoryhmé& ovat padvastuussa tyopajasarjan jarjestami-
sestd ja tyopajojen vililld tapahtuvasta tyoskentelystd. Jos timi ei onnistu,
niin vahintdan pitda olla vastuuhenkild, joka huolehtii tyopajojen vililla tapah-
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tuvan tyoskentelyn koordinoinnista. Pelkka vastuuhenkilo ei kuitenkaan riita,
silld tybpajojen tulosten tyGstdminen vaatii tyota.

3.6.2 Yksittidisen tyopajan suunnittelu

Valmistele jokainen tyopaja huolellisesti. Tyopajan kulku pitdd suunnitella
riittdvan tarkasti, kuitenkin joustavaksi. Pyri yksinkertaisuuteen, vilta liian
monimutkaisia ja monipolvisia menetelmid. Varaa tyopajalle ja sen jokaiselle
vaiheelle riittavasti aikaa, jata lisaksi loppuun vahén ylimaaraista.

TyOpajat ovat onnistuessaan intensiivisid ja jatkuvaa keskittymista vaativia
tyorupeamia. Ne ovat osallistujille raskaita silloinkin, kun kaikki sujuu hyvin.
Varaa siis riittdvasti taukoja ohjelmaan. Taukoja kaipaavat lisdksi kiireiset
osallistujat, jotka haluavat tarkistaa sidhkopostinsa, puhelunsa ja viestinsa tyo-
pajan aikana.

Tyopaja voi olla lyhyt tai pitkd. Kokemuksemme mukaan noin neljan tunnin
tyOpaja on tehokkain. Jos tyOpaja on lyhyempi, niin tyostossa ei paista riitti-
van syville. Jos se on paljon pidempi, aikataulutus tulee vaikeammaksi, tauko-
jen ja tarjoilujen jarjestdminen korostuu liikaa, eivatka osallistujat valttaimatta
jaksa keskittya enda neljan tunnin jdlkeen. Kannattaa harkita useamman puo-
len péivin ty6pajan jarjestamista vaihtoehtona koko paivin tyopajalle.

Mieti tyopajan rytmitys huolella. Tyopajan ohjelmaan kannattaa suunnitella
seuraavat vaiheet:

e Selva aloitus: Tervetulleeksi toivottaminen, motivointi, tavoitteiden ka-
sittely ja mahdollinen esittdytymiskierros

e Osallistujien stimulointi ja ajatusten ravistelu: Tdmai voi olla lyhyt
vaihe, tai vihdn pidempikin. Tavoitteena on saada osallistujien ajatukset
irti totutuista kaavoista ja fokusoitua tyGpajan teemaan.

¢ Prosessointi: Ty6pajan varsinainen tyostéosuus.

*  Yhteenveto: Tyostoosuuden tulosten yhteenveto kannattaa tehda yhdes-
sd. Samalla saa osallistujilta vield viimeiset, usein hyvin kypsyneet ajatuk-
set, mukaan tuloksiin.

¢ Selkei paatos: Osallistujien kiittdminen, jatkotoimenpiteistd sopiminen.

3.6.3 Tyopajan tila ja tunnelman luominen

Tyopajan fyysinen tila, neukkari tai sali, on tdrked tyOopajan onnistumisessa.
Sen pitiisi olla riittdvan suuri, ei kuitenkaan valtava. Hyva tila on sellainen,
etta kaikille osallistujille saa mukavasti istumapaikan puolikaareen tilan kes-
kelle. Sen lisdksi tilaa pitiisi jadda reilusti ainakin yhden seinén edustalle. Ko-
vin prameaa tilaa ei kannata varata. Parempi vaihtoehto on yksinkertainen
sali, jossa on paljon tyhjaa, siledd seinid ilman ikkunoita, ovia ja tauluja. Tyhja
seindtila on tdrked resurssi tyopajojen tyOstossd. Hyva valaistus on myos tar-
kea. Kellareiden viestosuojat eivit yksinkertaisuudessa ole parhaita vaihtoeh-
toja. My0s hienot johtoryhmien kokoushuoneet ja kabinetit ovat hankalia. Nii-
td hallitsevat usein valtava poytd ja muhkeat nahkatuolit, entisten johtajien
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potretit ovat valloittaneet seinét. Tila on suunniteltu poydan takana istumi-
seen, tyOpajassa pitdd paasta liikkumaan.

TyoOpajan tunnelman luonti alkaa ennen tyopajan alkua. Kannattaa saapua
paikalle ajoissa — joudut usein siivoamaan ja tuulettamaan, yleensa myos jir-
jestamaan huonekalut. Laita sopiva maara tuoleja puolikaareen osallistujille,
kanna poydat pois tai siirrd ne seinustalle. Jita poydista ainoastaan ne, jotka
tarvitaan tarjoiluille ja tyopajan menetelmille. Aloita tilan jarjestely riittavin
ajoissa, ainakin tuntia ennen sovittua aloitusaikaa. Usein ainakin muutama
osallistuja tulee vartin etuajassa paikalle. On aina parempi, jos paikat ovat jo
silloin valmiina. Saat myos pelivaraa yllatysten setvimiseen, esimerkiksi sulak-
keiden vaihtamiseen, jos valot eivit syty, tai oven avaamiseen, jos vahtimesta-
ria ei heti 16ydy. Mahdollisissa tarjoiluissa kannattaa suosia yksinkertaisia
eviité, jotka ovat jatkuvasti saatavilla tyopajan alusta loppuun. Silloin et joudu
suunnittelemaan tauotusta tarjoilujen ehdoilla, ja ajoissa saapuvat osallistujat
voivat aloittaa kupillisella kahvia tai teeta.

Kun on aika aloittaa yhteinen tyoskentely, avaa tyOpaja selvasti. Toivota
kaikki tervetulleiksi ja kdy lapi tyopajan tavoitteet, aikataulu, prosessi. Pida
esittaytymiskierros ja varmista, ettd kaikilla on sellainen olo, ettd he ovat oike-
assa paikassa. Sovi myos pelisddnnoista. Pyyda sulkemaan kannykét, laitta-
maan tietokoneet ja tabletit pois, niiden aika on tauolla. Téllainen selva aloitus
tekee tyOpajasta sellaisen, ettd ulkopuoliset drsykkeet eivit jatkuvasti houkut-
tele osallistujia mukaansa, ja tyOpajan sisélla on riittavasti virikkeitd pitimaan
tekemisen liikkeelld. Selvd aloitus myos vihentdi osallistujien epdvarmuutta,
ja parantaa siten kokemusta siité, ettd aktiivinen osallistuminen on turvallista.

Pidd tyopajan aikana huolta siitd, ettd kaikille on koko ajan selvai, mitd on
tarkoitus tehdi. Selvit tehtdvanannot ja jaméakka aikataulutus pitaviat ajatuk-
set liikkeessa. Huolehdi myos siitd, ettd ideointi, analysointi ja kritiikki 16yta-
vit oikean paikkansa tyopajassa.

3.6.4 Osallistujat

Ty6pajassa pitda olla riittdvd miira erilaisia ja samanlaisia osallistujia. 4-12
henkilon tilaisuudet ovat selkeimpid jarjestdd, isommatkin onnistuvat hyvin
suunniteltuina mainiosti. Alle neljan osallistujan pajat ovat mahdollisia, mutta
ne saattavat kuihtua kokoon — varsinkin, jos tulee yllattavii poissaoloja. Suuri
osallistujamadra asettaa vaatimuksia erityisesti prosessointien ja yhteenveto-
jen jarjestdmiseen. Osallistujia joutuu jakamaan pienryhmiin, ja niiden ryh-
mien tulosten kisittely koko porukan kesken vaatii omat jarjestelynsid. Toki
suurillekin osallistujamaaérille 16ytyy toimivia menetelmia.

Kun suunnittelet tyépajan menetelmii ja osallistujia, huomioi osallistujien
mahdollisesti hyvinkin erilaiset taustat, valta-asemat ja osaaminen. Erilaisten
ihmisten saattaminen yhteen on tyopajojen vahvuus, mutta samalla myos
haaste. Erilaiset ndkokulmat luovat uusia ajatuksia, mutta my6s mahdollisia
ristiriitoja. Varaudu myos siihen, etti osallistujien luonteenpiirteet ja ominai-
suudet ovat erilaisia. Intuitiivisesti ajattelevat loistavat ideoinnissa, analyytti-
set prosessoinnissa, kriitikot arvioinnissa. Suunnittele erilaisille persoonille
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mahdollisuuksia loistaa omalla alueellaan. Auta hiljaisempia osallistumaan
tasa-arvoisesti luonnostaan aktiivisten kanssa.

Varaudu myo0s poissaoloihin ja yllattaviin osallistujiin, varsinkin pienissa
tyOpajoissa. Mieti, toimiiko osallistujien jakaminen ryhmiin, jos osallistujia on
odotettua vihemman. Mieti myo6s, pitaako osallistujia jakaa eri tavoin ryhmiin,
jos osallistujia on odotettua enemmaéan. Varaudu myos siihen, ettd kutsutut
lahettavit paikalle tuuraajan — silloin joudut ehka jarjestamain yllattavan esit-
taytymiskierroksen ja perehdytyksen tyopajan sisaltoon.

Muista tyoskentelyn rytmitys, erilaiset menetelmét ja tauotus. Introvertit va-
syvit nopeasti ryhmétoissa, ekstrovertit taas saavat niistd energiaa. Yksilotyos-
sd introvertti saa ajatuksensa liikkeelle, ekstrovertti taas saattaa kyllastya.
Usein kannattaa valmistella yksilotyoskentelyn jaksoja ennen ryhmitoita.
Niissé jokaisella on mahdollisuus, ja pakko, jisentdd omia ajatuksiaan ja kasi-
telld tyoston kohteena olevia asioita viahan syvéllisemmin — pelkit ryhmatyot
saattavat jadda pinnallisiksi.

3.6.5 Tyopajan tyokalut

Ty6pajan tyokalut ja vilineet ovat yksinkertaisia. Paperi ja kynd toimivat usein
joustavammin kuin tietokone ja projektori. Perusmateriaaleja kannattaa vara-
ta mukaan runsaasti, eiki niiden kiytossd kannata pihistelld. Voit tehda itsel-
lesi tyopajapakin yleisimmin tarvittavista materiaaleista, jotka on helppo ottaa
mukaan.

* Tarralappuja, erivirisii ja erikokoisia
* Kalvotusseja, M koko on toimivin
e A4 kopiopaperia

¢ Kynii
e Flappipaperia
e Tusseja

e Teippid muutama rulla

Flappitaulut ovat hyvid kirjoitusalustoja, mutta yleensa flappipapereita pitaa
saada kiinnitettyd seinélle useampia. Siksi tarvitset teippid ja runsaasti seina-
pinta-alaa. Tarralappuja kiinnitetdan seinalle ndkyviin monissa menetelmissa.
Kiinnittdminen onnistuu parhaiten seinélle ripustetuille flaippipapereille. Suo-
raan seindpinnalle kiinnitetyt laput eivit yleensa pysy kunnolla kiinni.

3.6.6 Fasilitaattorin rooli

TyoOpajassa on tirked huolehtia tasa-arvoisesta osallistumisesta, aikataulun
pitdmisestd, asiassa pysymisesti ja etenemisesti. Ne ovat yksinkertaisia asioita
silloin, kun kaikki sujuu hyvin. Kun ei suju, niin toivoo, etti joku (muu) niista
huolehtisi. Usein nuo tehtivit ovat tyopajan kokoonkutsujan vastuulla. Tyypil-
lisesti kokoonkutsujan pitdisi padstd myos osallistumaan tyopajan sisalt6on.
Prosessista huolehtiminen ja sisdltoon osallistuminen yhtéd aikaa on vaikeaa.
Siksi kannattaa hankkia tyopajaan fasilitaattori hoitamaan prosessia. Konsult-
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teihin ei tarvitse aina turvautua, fasilitaattori voi olla joku toinen samalta ty6-
paikalta.

LEAPS-projektia toteuttaessamme emme halunneet fasilitoida tuotteistami-
sen tyOpajoja itse, halusimme sen sijaan keskittya tyopajojen suunnitteluun ja
havainnointiin. Siksi pyysimme Innotiimi Oy:n konsultit fasilitoimaan tyopa-
joja. Ulkopuolisen fasilitaattorin kanssa taytyy tosin varautua tydlaampaan
valmistautumiseen — tyopajat taytyy suunnitella yhdessa fasilitaattorin kanssa
ja fasilitaattori taytyy perehdyttaa tyopajan sisidltoon. Toisaalta, samalla hyo-
tyy ammattilaisen osaamisesta ja saa mahdollisuuden oppia tyépajojen valmis-
telusta ja vetdmisesta.

Fasilitaattorin osaaminen korostuu hankalissa tilanteissa. Kun keskustelut
ronsyilevit, aikataulu venyy, suunnitelmat eivat pidd tai syntyy ristiriitatilan-
teita, tarvitaan joku, joka rauhoittaa tilanteen ja palauttaa tyopajan raiteilleen.
On hyva muistaa, ettd ristiriitoja ja ronsyilevid keskusteluja ei kannata vain
katkaista ja kieltda. Silloin ne vain painuvat hetkeksi pinnan alle, ja nousevat
hetken péistd uudelleen, yleensd entistd suurempina. Sen sijaan hankaliin
asioihin ja ristiriitoihin kannattaa tarttua, kirjata tirkeimmat asiat paperille
tai flapille, ja sen jalkeen jatkaa tyopajan prosessia. Kun tirkeét asiat ja huo-
lenaiheet on laitettu muistiin, voi niihin palata myohemmin. Aina tata ei tar-
vitse tehdi koko tyopajan osallistujajoukon kanssa.

Monissa menetelmissa taytyy osallistujat jakaa useampaan ryhmaan. Naissa
tilanteissa kannattaa suunnitella jokaisen ryhmain fasilitointi jotenkin. Voit
antaa pienryhmissd jollekin puheenjohtajan tai fasilitaattorin roolin. Voit
myOs sopia naisté rooleista etukidteen. Muista aina perehdyttaa apufasilitaatto-
rit hyvin etukiteen. Satunnaisesti valituille apulaisille tyopajassa pitdd antaa
selvd tehtdviananto, jotta he voivat sithen nojautuen pitdd huolta ryhmansa
tyoskentelysta.

3.6.7 Linkkeja

Verkosta 16ytyy lukuisia sivustoja ja yrityksia fasilitoinnista, ryhméatyomene-
telmistéd ja palveluiden kehittdmisesti. Téassd muutamia:

*  Suomen fasilitaattorit -yhdistys —
https://www.facebook.com/groups/fasilitaattorit/

* Fasilitoinnista wikipediassa —
http://fi.wikipedia.org/wiki/Fasilitointi_(organisaatio)

¢ Palvelumuotoilu — http://palvelumuotoilu.fi/

*  Service design tools — http://www.servicedesigntools.org/

*  Service design toolkit — http://www.servicedesigntoolkit.org/

Naita 16ytyy verkon hakukoneilla paljon lisaa.

3.7 Léhteita
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4. Menetelmia tavoitteiden selkeyttami-
seen

“Paras tapa osallistaa henkilGst64 ja asiakkaita on olemassa olevan konkreetti-
sen asiakasongelman liittiminen tuotteistettavaan palveluun heti konseptointi-
vaiheessa. Tdman avulla ymmarrys on kasvanut olennaisesti.”

Miika Nurminen, Liiketoimintajohtaja, QPR Software

Ennen varsinaista tuotteistamistyotd on tirkedd selkeyttda yhteisesti, mita
tuotteistamisella tavoitellaan. Selkeytd tdssd vaiheessa tuotteistamisprojektin
tavoitteet syventymaétta vield palvelun sisdltoon ja sen tavoitteisiin. Tuotteis-
tamisessa ei kannata rynnéta suoraan itse tyohon, silld yhdelld kehittdmispro-
jektilla voidaan saavuttaa vain rajattu maara muutoksia. Koska tuotteistami-
sen tarve nayttaytyy erilaisena eri nakokulmista, tavoitteet kannattaa selkeyt-
tda yhdessi eri toimijoiden kanssa. Kun pditavoitteet perustuvat aitoon tar-
peeseen ja ovat kaikille selkeita ja mielekkéitd, ne motivoivat osallistujia kehit-
timaan palvelua entistd paremmaksi. Selkeét tavoitteet antava pohjan proses-
sin seuraavalle vaiheelle, nykytilan kartoittamiselle.

Seuraavassa kuvatuista menetelmista tismentyvit keskustelukierrokset aut-
tavat muodostamaan tavoitteita yhdessd isommallakin osallistujajoukolla suh-
teellisen lyhyessd ajassa. Tarina vision viestimisessd helpottaa tavoitteiden
tekemistd ymmarrettaviksi uusille osallistujille. Nam& menetelmét ovat yksin-
kertaisia ja nopeita toteuttaa tyopajoissa.

e Tarina vision viestimisessd (luku 4.1): Esittele tuotteistettavan palvelun
visio osallistujille tarinan avulla. Tarinalla voi esittda abstraktin tulevai-
suudenkuvan helposti omaksuttavassa muodossa.

e Téasmentyvat keskustelukierrokset (luku 4.2): Kehita, arvioi ja priorisoi
ideoita ja ratkaisuvaihtoehtoja nopeasti ja luo yhteisymmarrysta ryhmén
kesken. Menetelmi sopii seka tuttujen ettd uusien asioiden kasittelyyn.
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Tarina vision viestimisessa

4.1.1 Perustiedot

Menetelmiin perusidea: Menetelmin tavoitteena on viestia osallistujil-
le yhteinen nakemys visiosta tarinamuodossa ennen varsinaisen ty0sto-
osuuden alkamista. Tarinalla voi esittdd abstraktin tulevaisuudenkuvan
helposti omaksuttavassa muodossa.

Mihin menetelmi soveltuu? Tarinan avulla vision viestiminen uusille
osallistujille voi onnistua elavimmin kuin viralliselle kielelle tiivistettyna.
Tarinalla vision kertominen onnistuu my®os silloin, kuin visiota ei vield voi
tiivistaa yksiselitteiseksi lausumaksi.

Mihin vaiheeseen menetelméi sopii? Tuotteistamisprosesseissa me-
netelmid kannattaa kayttaa vasta, kun visiosta on jo alustava kasitys. Visi-
on voi kiteyttda tarinoiksi muilla tarinamenetelmilld. Tima menetelma
sopii tyopajan alkuun vision viestimiseen erityisesti silloin, kun mukana
on uusia osallistujia. Menetelmén voi yhdistda menetelmiin, joiden avulla
visiota ja tavoitteita kehitellaan yhdessi eteenpéiin.

Kesto: 10-30 minuuttia

Osallistujat, osallistujamaiiria: Menetelmi ei rajoita osallistujamaaraa
mutta suunnittele menetelmit jatkotyostoon osallistujaméaran mukaan.

4.1.2 Menetelmin prosessi tyopajassa

Prosessi on yksinkertainen ja tiivis. Menetelma synnyttda yhteisen ldhtokoh-
dan tyoskentelylle ja toimii siten johdatteluna aiheen varsinaiseen tyostami-
seen.

Tarinoiden

valmistelu

Tarinoiden jiirtyminen
Tehtdvananto an 0|_de Keskustelu SlEty I..?

kertominen eteenpain
3min 5min 5-15min

4.1.3 Valmistelut ennen tyopajaa
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Valmistele tarina tai tarinat visioon pohjaten. Tarinat voivat kertoa esi-
merkiksi siitd, miten erilaiset asiakkaat tai tyontekijat kayttavit vision
mukaista palvelua tai milta vision mukainen tulevaisuus nayttaa eri ihmis-
ten nakokulmista (voit hyodyntda esimerkiksi persoonien rakentamista).
Muista tehda riittdvan lyhyité tarinoita, muutama minuutti per nikokulma
riittdd. Jos ehdit, lue tarinat ddneen, niin niet konkreettisesti, kuinka pit-
kia ne ovat.
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* Valmistele mahdolliset kuvat, joita haluat kayttda tarinoiden yhteydessa.
Muista kuitenkin, ettd kyseessa on tarinan kertominen eiki kalvoesitys —
jata siksi tekstikalvot tekematta.

* Valmistele kuuntelutehtiava osallistujille. Mieti valmiiksi kysymyksia asi-
oista, joihin haluat kuulijoiden kiinnittdvin huomiota. Anna kuulijoille
korkeintaan 1-3 kysymysta pohdittavaksi.

* Suunnittele valmiiksi tapa, jolla tarinoita tyOstetddn. Jos tavoitteena on
yleisesti kertoa visiosta osallistujille, valmistele keskustelu, jossa jokainen
saa kertoa omat huomionsa visiosta: miki on heille tarkeda visiossa? Isolle
ryhmille voit kiyttda esimerkiksi tdsmentyvien keskustelukierrosten me-
netelméa (luku 4.2).

4.1.4 Menetelméin juoksutus tyopajassa

* Ennen menetelmin aloittamista olet jo avannut ty6pajan, varmistanut sen
tavoitteet ja tutustuttanut osallistujat toisiinsa. Katso vinkkejd ohjeista
tyOpajan jarjestajille.

* Tehtavinanto: Anna osallistujille kuuntelutehtdava. Kerro, ettd seuraa-
vaksi kuulemme tarinan / tarinoita visiosta. Selitd kuuntelutehtéva osallis-
tujille. Kirjoita kuuntelutehtdvin kysymykset niakyvisti taululle ja lue ne
ddneen. Varmista, ettd kaikilla on muistiinpanovilineet.

* Tarinoiden kertominen: Kerro / kertokaa tarina(t) d4aneen rauhallises-
ti ja kuuluvasti. Anna osallistujille hetki aikaa miettia ja kirjoittaa ajatuk-
sia paperille.

¢ Keskustelu: Johda keskustelu suunnitelman mukaisesti. Pyri yh-
teenvedossa kirjaamaan osallistujien esille nostamat asiat nikyviksi flapil-
le. Yhteenvedon tarkempi juoksutus riippuu tyépajan seuraavasta vaihees-
ta.

4.1.5 Tuotokset ja niiden hyodyntidminen

Menetelma synnyttda kaksi paatuotosta:

* Keskustelu visiosta ja tuotteistamisen kohteena olevasta palvelusta on
avattu tyopajassa ja osallistujilla on yhteinen ldhtokohta jatkotyOostamista
varten.

e Osallistujien ideat ja ajatukset visiosta tulevat yhteisiksi ja dokumen-
toiduksi.

Niiden pohjalta voitte edeti esimerkiksi vision ja tavoitteiden tismentdmiseen
tai palvelun sisillon kehittdmiseen yhteisen vision pohjalta.

4.1.6 Fasilitointi

Menetelma on yksinkertainen. Fasilitaattorin tarkeimmat tehtavét ovat pro-
sessin etenemisen ja aikataulun pitimisen varmistaminen ja keskustelun joh-
taminen. Tavoitteena on antaa kaikille samanarvoinen mahdollisuus esittda
ajatuksensa visiosta ja kirjata ndima ajatukset muistiin.
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4.1.7 Esimerkki

Katso esimerkki menetelmén soveltamisesta Elisalla: Asiakastarpeiden enna-
kointi Elisalla (luku 9.10)

4.1.8 Vinkkeji ja huomioita

Jos olette tuotteistamisprosessin alkuvaiheessa eika tavoitteita ja visiota ole
viela tyostetty yhdessi, nousee keskusteluun todennidkoisesti paljon erilaisia
huomioita ja ideoita. Késittele nimé ideat ja huomiot huolella ennen kuin voit
olettaa vision ja tavoitteiden olevan yhteisid. Otathan my6s huomioon, ettei
tarina yksin riitd konkreettisten tavoitteiden kuvaamiseen. Tavoitteet pitda
jasentda yhdessa konkreettisiksi ja ymmarretyiksi. Apuna téssd voi toimia
esimerkiksi tismentyvit keskustelukierrokset (luku 4.2).
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4.2 Tasmentyvit keskustelukierrokset

4.2.1 Perustiedot

* Menetelmin perusidea: Menetelmin avulla voidaan luoda yhteinen
nakemys palvelun tarkeimmista kehittdmistarpeista, tavoitteista tai ideois-
ta tavalla, joka huomioi kaikkien osallistujien ajatukset. Sen avulla voit
kehittdd, arvioida ja priorisoida aiheita nopeasti.

*  Mihin menetelméi soveltuu? Menetelmi toimii hyvin tyopajan alku-
vaiheessa, kun toiveena on saavuttaa osallistujien vilinen yhteinen nike-
mys tyoskentelyn 1dhtokohdista. Tasmentyvien keskustelukierrosten avul-
la jokainen osallistuja saa kertoa omat ajatuksensa ja ajatukset voidaan
jarjestda tarkeysjarjestykseen yhteisymmarryksessa ryhman kesken.

*  Mihin vaiheeseen menetelmi sopii? Menetelma sopii erityisesti tuot-
teistamisen alkuvaiheisiin, mutta se toimii my6s my6hemmissé vaiheissa
osallistavana priorisointityokaluna.

* Kesto: 30-45 minuuttia

* Osallistujat, osallistujamaéira: Sopii 5-20 henkilon ryhmille. Pienella
ryhmaélld priorisointi on kuitenkin haastavampaa. Keskustelun muoto tu-
lee suunnitella osallistujamaarian mukaan.

4.2.2 Prosessi

Menetelma alkaa omien nakemysten pohtimisella ja niiden kisittelylla ja prio-
risoinnilla pareittain. Tdman jalkeen parien priorisoimat ideat nostetaan yh-
teiseen keskusteluun ja priorisoidaan jilleen pareittain. Syntynyt priorisoitu
listaus auttaa fokusoimaan tyopajan tyoskentelyda osallistujien nidkokulmista
tarkeimpiin aiheisiin.

Tehtdvananto ja Paritydskentely ja .
s Lopullinen
ongelman Ideointi yksin alustava A
s B priorisointi
madrittely priorisointi
5 min 10-15 min 10-15 min 10-15 min

4.2.3 Valmistelut ennen tyopajaa

* Varaa ja valmistele innostava tila tyoskentelyyn. Mieti myos etukiteen,
miten kirjaat keskustelun tuotokset kaikkien nihtaville: apuna voi toimia
flappipaperit, tussit ja tarralaput.

* Rajaa etukiteen kisiteltdvi teema, jotta padstddn nopeasti ideointivaihee-
seen. Mieti, miten esitit teeman tyopajassa ymmarrettivasti.
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4.2.4 Menetelmin juoksutus tyopajassa

Ennen tyoskentelyn aloitusta: Ennen menetelmén alkamista olet jo
avannut tyopajan, varmistanut sen tavoitteet ja tutustuttanut osallistujat
toisiinsa.

Tehtivinanto ja ongelman maiirittely: Aloita tyoskentely maaritte-
lemailld ongelma tai kasiteltava aihe. Se voi olla esimerkiksi: "Mitéd tuot-
teistamisella tavoitellaan?”

Ideointi yksin: Osallistujat pohtivat ideoita ensin yksin. Ideat kirjataan
paperille tai tarralapuille. (5 min tai kun ideoita ei enéa tule)
Parityoskentely ja alustava priorisointi: Muodostakaa pareja. Ensin
toinen parista kertoo omat ideansa toisen kuunnellessa, ja sitten toinen
omansa. Niin kaikki saavat kertoa mielipiteensi. Tamén jdlkeen parit kes-
kustelevat ja sopivat, mitka asiat ovat tarkeimpia. (10 min)

Lopullinen priorisointi: Parit esittelevit valitsemansa oleellisimmat
ideat ja ne kirjataan flappitaululle. Kukin pari esittelee yhden idean ker-
rallaan. Kierroksia tehdaan niin paljon, etta kaikki asiat tulevat esille. Kun
ideat ovat esilld, jokainen pari valitsee 3-4 mielestdéin tarkeinta tai parasta
ideaa ja merkitsee ndma esim. plussina flappitaululle idean viereen. Eni-
ten plussia saaneista ehdotuksista voidaan vielda keskustella lyhyesti. Ta-
man jalkeen tyOpajassa aloitetaan ndiden teemojen tyostdminen tai niiden
edistdmisestd sovitaan. (10-15 min)

4.2.5 Tuotokset ja niiden hyédyntiminen

Tasmentyvista keskustelukierroksista tulee kaksi padtuotosta:

Konkreettisena tuotoksena syntyy yhdessd muodostettu, priorisoitu lista
tarkeimmista kehitystarpeista, tavoitteista tai ideoista.

Lisdksi kaikki osallistujat ovat saaneet kertoa omat ajatuksensa tasa-
arvoisella menetelmélld. Taméa stimuloi ja tasa-arvoistaa myos tydpajan
seuraavia vaiheita.

4.2.6 Fasilitointi

Fasilitaattorin tirkeimmat tehtédvat ovat prosessin edistaminen aikataulussa ja
keskustelun johtaminen. Huolehdi siit4, ettd keskustelu pysyy demokraattise-
na ja kaikki saavat mielipiteensi esiin samanarvoisina. Kiitd jokaista omien
nakemystensa esittdmisesta ja huolehdi siitd, etteivit osallistujat kritisoi tois-
tensa nakemyksia tyopajan aikana.

4.2.7 Esimerkki

Katso, miten menetelméa sovellettiin tuotteistamisen tavoitteiden maarittami-
sessda QPR:1l4 (luku 9.4).

48



Menetelmia nykytilan kartoittamiseen

5. Menetelmia nykytilan kartoittamiseen

Nykytilanteen kartoittaminen on tirkea vaihe seka uuden etta olemassa olevan
palvelun tuotteistamisessa. Tassd vaiheessa keridtddn ja analysoidaan tietoa,
joka toimii raaka-aineena seuraavien vaiheiden tydskentelylle. Yleinen kom-
pastuskivi palvelujen tuotteistamisessa on perustaa palvelukonseptin suunnit-
telu oletuksille faktojen sijaan. Toinen kompastuskivi on nojata muutamien
avainhenkil6iden ndkemyksiin, jolloin kriittinen tieto palvelun kédyt6n ja tuot-
tamisen lainalaisuuksista jaa kapeaksi. Kolmas kompastuskivi on ryhtya tuot-
teistamiseen ilman selkeitd tavoitteita. Ennen nykytilan kartoitusta on syyta
selkeyttda tuotteistamisen tavoitteet, jotta nykytilan kartoittamiselle on yhtei-
nen ymmarrys kartoituksen fokuksesta ja laajuudesta.

Varmista, ettd tuotteistamistyossda on mukana relevantti tieto, osaaminen ja
ymmirrys. Ota mukaan asiakkaita, tyontekijoitd ja muita sidosryhmia nykyti-
lanteen kartoittamiseen. Niilla sivuilla on kuvattu menetelmii, joilla asiakkai-
den ja tyontekijoiden todellisia kokemuksia tulkitaan ja analysoidaan alusta-
viksi johtopaatoksiksi. Arvohavaintoja asiakastarinoista auttaa poimimaan
asiakkaiden ndakemyksist4 tietoa palvelun arvosta asiakkaalle, asiakastarinois-
ta kokonaisuuksien ymmadrtdmiseen ottaa asiakkaat aktiiviseksi osallistujaksi
asiakastarpeiden kokonaisvaltaiseen analysointiin ja omista kokemuksista
faktoiksi auttaa jalostamaan palvelun tuottamisessa mukana olevien henkilG6i-
den omakohtaisista kokemuksista yhteisesti jaettuja faktoja. Tdydennd naita
tyOpajamenetelmia muilla tiedon kerddmisen tavoilla, jotta uusien tulkintojen
yleistettdvyys varmistuu — ei siis tule nojata vain muutaman henkil6n néke-
myksiin tai yksittdisen tyopajan tuottamiin oivalluksiin.

Nykytilaa on vaikeaa muuttaa, silld jo muodostuneet rutiinit ja toimintatavat
saattavat rajoittaa kehitysideoiden syntymistd. Seuraavassa vaiheessa edetaan
nakemysten ravisteluun, joka helpottaa uusien ndkokulmien huomioimista
palvelun tuotteistamisessa.

* Arvohavaintoja asiakastarinoista (luku 5.1): Menetelmailla synnyte-
taan jasennettyjd, uusia ajatuksia asiakasarvosta eri muotoisesta asiakas-
aineistosta. My0s paivittidiset kohtaamiset asiakkaan kanssa voivat toimia
materiaalina, jota yhdessd analysoimalla 16ytyy uusia ndkokulmia palve-
lussa luotavaan arvoon.

* Asiakastarinoista kokonaisuuksien ymmirtimiseen (luku 5.2):
Menetelmin tavoitteena on paistd syville asiakkaiden toiminnan haastei-
siin. Menetelma auttaa asiakkaita jasentdmdiidn tilanteitaan yhdessi ja
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tunnistamaan keskeisid samanlaisia haasteita ja niiden syitd. Tyoskentely
hyodyttaa sekd asiakkaita ettd palveluaan tuotteistavaa yritysta: asiakkaat
oppivat toisiltaan ja yrityksen ymmaérrys asiakkaista syvenee.

Omista kokemuksista faktoiksi (luku 5.3): Menetelmin tavoitteena
on nostaa esille ja jakaa osallistujien kokemuksia jostakin jo toteutuneesta
tapahtumasta tai prosessista jatkokehittdmisti varten.
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5.1 Arvohavaintoja asiakastarinoista

5.1.1 Perustiedot:

* Menetelmiin perusidea: Menetelmilld synnytetdén jisennettyji, uusia
ajatuksia asiakasarvosta eri muotoisesta asiakasaineistosta. Myos paivit-
taiset kohtaamiset asiakkaan kanssa voivat toimia materiaalina, jota yh-
dessd analysoimalla 16ytyy uusia nakokulmia palvelussa luotavaan arvoon.

* Mihin soveltuu? Menetelma sopii erityisesti olemassa olevan palvelun
asiakasldhtoiseen kehittdmiseen. Silld voidaan korvata asiakkaan osallis-
taminen kehittdmiseen, edellyttden kuitenkin, ettad osallistujat ovat keran-
neet asiakasta koskevan aineiston ennen tyopajaa.

* Mihin vaiheeseen sopii? Menetelmii kannattaa hyodyntéa tuotteista-
misprosessin alussa, jolloin se auttaa kiteyttdmaan palvelulupauksen.

* Kesto: Menetelmille kannattaa varata 2-4 tunnin tyopaja: kesto riippuu
kisiteltdvan aineiston maarasta.

e Osallistujat, osallistujamééri: Menetelmid voidaan toteuttaa organi-
saation sisdisena tyopajana, johon osallistetaan henkil6ita joilla on toivo-
tun tyyppista asiakastietoa ja -kokemusta. Optimaalinen ryhmén koko on
4-5 henkea riippuen tiedon méaarasta.

5.1.2 Prosessi

Prosessiin kuuluu olennaisena osana asiakastiedon kerddminen etukiteen.
Tyopajassa tieto ja kokemukset kerrotaan tarinamuodossa kaikille, ja osallistu-
jat poimivat siitd keskeisia havaintoja asiakkaan kokemaan arvoon liittyen.
Nama havainnot luokitellaan ja nimetaan. Halutessa ne voidaan myos priori-
soida ja kiteyttda esimerkiksi arvolupaukseksi. Prosessin kulku on esitetty seu-
raavassa kaaviossa (ajat on arvioita 4-6 hengen ryhmén tyoskentelynopeudes-
ta).

Asiakastiedon 2. Arvomallin 3. Asiakastiedon
P 1. Johdanto X X
kerdaaminen esittely kuvaaminen
-
10min 10min 30min
L R o a g
L 5. Havaintojen 6. Luokkien arviointi, .
4. Arvohavaintojen X " s Tiedon
. . luokittelu ja priorisointi ja . .
jakaminen L . hyédyntaminen
nimedminen kiteytys L
60 min 40min 30min

5.1.3 Valmistelut ennen tyopajaa

* Ennen tyOpajaa on keskeistd miettid, millaista asiakastietoa tyopajaan
halutaan ja ohjeistaa osallistujat kerdamé&an tietoa. Asiakastietoa voi kera-
ta esimerkiksi kirjaamalla ylos havaintoja asiakastilaisuuksista tai paivit-
taisistd asiakaskohtaamisista, kerddmalld asiakkaan antamaa palautetta
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tai blogikirjoituksia tai pyytdmalla asiakasta kirjoittamaan henkilokohtai-
nen tarina konkreettisesta palvelukokemuksesta.

Ohjeista osallistujat keraaméan tietoa vahintdan 2 viikkoa ennen tyopajaa
ja huolehdi siitd, ettd he pystyvit sen tekemiddn. Mikili kasiteltdvand on
havainnointitietoa, se on hyva keréta juuri ennen tyopajaa, jotta kokemuk-
set ja ajatukset ovat tuoreena muistissa. Varmista ohjeistuksessa, etti tieto
pohjautuu todellisiin asiakaskokemuksiin.

Suunnittele juoksutus huolellisesti. Mieti, miten haluat jisentaa asiakasar-
voa ja valmistele siitd yksinkertainen alustus. Jos kaytit erityistd arvon ja-
sennystapaa, tee siitd iso seinidtaulu johon voidaan liimata post it —
lappuja.

Ota mukaan riittavd maara flippeja, post it — lappuja, kynid ja teippia.
Varmista, ettd tyoskentelytilassa on riittdva varustus ja ettd se mahdollis-
taa tyoskentelyn ilman hairioita.

.4 Menetelmin juoksutus tyopajassa

Johdanto: Kerro tyopajan tavoite ja varmista, ettd ihmiset tuntevat toi-

sensa.

Arvomallin esittely: Kuvaile osallistujille, mita tarkoitat asiakasarvolla.

Kerro, ettd tyOpajassa on tavoitteena etsid arvohavaintoja hyvinkin avoi-

mesti, rajautumatta sellaiseen asiakasarvoon miti palvelulla tidlla hetkella

pyritddn luomaan.

Asiakastiedon kuvaaminen:

o Pyydai kutakin osallistujaa vuorollaan esittelemiin selkedsti oma asia-
kasaineistonsa. Kertomus voi olla vapaamuotoinen tarina, joka ilmen-
taa mahdollisimman monipuolisesti asiakkaiden kokemuksia. Se voi-
daan myo0s esittda kuvana tai muussa muodossa riippuen tiedon luon-
teesta.

o Pyydid muita osallistujia kuuntelemaan kertomusta ja kirjaamaan ylos
erillisille lapuille havaintoja asiakasarvosta. Muistuta, ettd heidédn ei
tarvitse pitdytyd ilmeisiin havaintoihin, vaan he voivat luovasti kuun-
nella, millaista arvoa asiakkaan kokemus kuvaa. Varmista, ettd osallis-
tujilla on riittaviasti aikaa kirjata havaintonsa ylos.

Arvohavaintojen jakaminen: Pyyda kutakin kuuntelijoista vuorollaan

esitteleméin lappunsa toisille. Mikali kaytat erityista jisennystapaa, pyyda

heitd liimaamaan laput sen mukaiselle seindtaululle. Muussa tapauksessa
laput voidaan liimata seinille vapaassa jarjestyksessa. Vaiheet 3 ja 4 voi-
daan toteuttaa iteroiden, jolloin laput jaetaan ja vieddcdn seindlle kuinkin
kertomuksen jdlkeen. Mikdli kertomukset ovat lyhyitd, voidaan ne kertoa
myods perdtysten ja viedd seindlle vasta kaikkien tarinoiden kuulemisen

Jélkeen.

Havaintojen luokittelu ja nimeiminen: Ohjaa osallistujia luokitte-

lemaan arvohavainnot yhtaildisyyksien perusteella luokkiin. Varmista, etta

luokittelusta keskustellaan riittavasti ja ettd kaikki ymmartéavat luokittelun
perusteet samalla tavalla. Tdméan jalkeen nimetkda luokat. Nimedminen
on tirked vaihe, jolla kiteytetddn asiakasarvon luonne.
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* Arvioikaa yhdessi, missd miirin arvoluokat toteutuvat palvelussa, ja
mitd merkityksetonta palvelulla ehka nykytilassa tavoitellaan. Tyopaja voi
paittya tdhdn vaiheeseen, jolloin syntyneitd luokkia analysoidaan tar-
kemmin tuotteistamisen jatkuessa / vahvistetaan muulla aineistolla. Se voi
myos edetd luokkien ja kiteyttamiseen, jolloin osallistujille muodostuu yh-
teinen nikemys keskeisesti asiakasarvosta.

5.1.5 Tulosten hyodyntiminen

Menetelmén tavoitteena on tuottaa uudenlaisia havaintoja palvelun luomasta
arvosta asiakkaalle. Siitd syntyneitd kiteytyksid voidaan hyodyntda palvelulu-
pauksen kirkastamisessa tai palvelun elementtien priorisoinnissa: menetelma
voi paljastaa, ettd asiakas arvostaa toimintoja joihin palvelussa ei ole panostet-
tu. Toisaalta tietyt keskeiset toiminnot voivat olla asiakkaalle merkityksetto-
mia. Huomioi kuitenkin, ettd menetelmé perustuu vain pieneen maariaan asia-
kaskokemuksia, eikd nidissd kokemuksissa valttimattd nouse esiin ilmeiset
arvoluokat. Siksi menetelm#dd kannattaa kayttda alkusysdyksend laajemman
asiakastiedon analysointiin.

5.1.6 Fasilitointi

Huolehdi siit4, ettd ilmapiiri on demokraattinen ja rento. Vaikka tyOpajassa ei
kisitelld osallistujien henkilokohtaisia kokemuksia, uudenlaisten ajatusten
esiintuomiselle voi olla kynnys, mikali osallistujat eivit ole tottuneet ideoi-
maan yhdessd. Muista my0s pédittda tyopaja positiiviseen katsaukseen siita,
mité saatiin aikaan ja miten tyo jatkuu.

5.1.7 Esimerkki tyopajasta:

Innotiimin asiakaskokemuksista arvohavaintoja (luku 9.8)
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5.2 Omista kokemuksista faktoiksi

5.2.1 Perustiedot

Menetelmin perusidea: Menetelmin tavoitteena on jakaa osallistujien
kokemuksia palvelusta ja tunnistaa tarkeitd huomioita jatkokehittdmista
varten.

Mihin menetelmé soveltuu? Menetelmid voi kdyttdd uuden palvelun
pilotoinnista saatujen kokemusten kerddmiseen palvelun jatkokehitysta
varten. Tarkedi on, ettd palvelua on jo kokeiltu asiakkaiden kanssa. Ko-
kemuksia voidaan keridtd myos jo vakiintuneista palveluista niiden jatko-
kehittamista ja tuotteistamista varten.

Mihin vaiheeseen menetelmi sopii? Menetelma sopii tydpajan aloit-
tamiseen siten, ettd sen tuotoksia késitellaan vield samassa tyopajassa.
Kesto: 60-120 minuuttia, riippuen osallistujamaérasta.

Osallistujat, osallistujamaééri: Menetelma sopii sellaisenaan noin 4-8
osallistujan tyOpajaan. Jaa suuremmat ryhméat pienryhmiin tyostamista
varten ja suunnittele oma menetelma tulosten kisittelyd varten. Olennais-
ta on, ettd osallistujilla on omakohtaisia kokemuksia tuotteistamisen koh-
teena olevan palvelun tuottamisesta tai kayttdmisestd. Tassa esitelldan
versio, jossa on mukana yrityksen omaa henkil6stoa.

5.2.2 Prosessi

Menetelmén onnistuminen riippuu hyvin tehdysti kotitehtivisti, jossa osal-
listujat kirjoittavat tarinoita kokemuksistaan. TyGpajassa tarinat luetaan muil-
le osallistujille, jotka poimivat tarinoista omia huomioitaan. Esille saadaan
nostettua seké kirjoittajien itsensd kertomia kokemuksia ettd “rivien valeista”
piilevid kokemuksia. Nama huomiot analysoidaan ja jalostetaan jatkokehitta-
mista palveleviksi huomioiksi. Prosessin kesto riippuu padosin osallistujam&a-
rastd. Neljdlla osallistujalla aikaa kuluu noin gomin.

Kotitehtava —
tarinoiden
kirjoittaminen

Tarinoiden Tarinoiden
lukeminen 1 lukeminen 2
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3min / tarina 5-10min / tarina

Keskustelu ja Tarkeimpien Siirtyminen
ryhmittely asioiden valinta eteenpain

15-30min 10min
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5.2.3 Valmistelut ennen tyopajaa

Tassd menetelméssid ennen tyopajaa tehtdvilla kotitehtavalld on suuri merki-
tys, koska osallistujien kirjoittamat tarinat toimivat paamateriaalina tyopajan
tyostbosuudessa.

* Kun tiedit ty6pajan osallistujat, ldheti heille ohjeet kotitehtavista:

o Pyyda jokaista osallistujaa kirjoittamaan omakohtaisiin kokemuksiin
perustuva tarina valmistelemastasi teemasta, esimerkiksi uuden pal-
velun pilotista tai vanhan palvelun tuottamisesta.

o Voit ohjeistaa osallistujia kirjoittamaan esimerkiksi hyvii ja huonoja
kokemuksia palvelusta. Ndiden lisdksi voit pyytda kirjoittamaan myos
vhdentekevid, arkisia kokemuksia asioista, jotka sujuvat omalla pai-
nollaan.

o Jotta tarinasta tulisi mahdollisimman todenmukainen, voit pyytda
osallistujia kayttdmaan hyvikseen tukimateriaalia kirjoittamistyossa.
Yksi keino on ohjeistaa kirjoittajia kidymaan ldpi oma kalenterinsa
viimeisilta kuukausilta ja poimia sieltd huomioita omista kokemuksis-
ta.

Tarinan mitaksi riittda yksi liuska, 300-500 sanaa.
Muistuta osallistujia kotitehtavan tdrkeydesté: tarinan kirjoittaminen
jd4 monelta viime tinkaan.

e Varaa ty6pajaan tarralappuja, kynid, tusseja, flappipaperia. Varaa rauhal-
linen tila, jossa kuunteleminen onnistuu ilman hairiotekijoita.

* Kiteytd tyopajan tavoite huolellisesti etukiteen ja mieti sen pohjalta, miten
tarinoista syntyvid huomioita analysoidaan ja hyddynnetdan seuraavissa
kehittimisvaiheissa. Tavoite voi olla esimerkiksi tyosuunnitelma tai tehta-
vilista palvelun tuotteistamisen seuraavista askeleista, jolloin tyostéosuus
keskittyy kehittimismahdollisuuksien tunnistamiseen ja priorisointiin.

5.2.4 Menetelméin juoksutus tyopajassa

1. Kotitehtivi: Koska menetelmin ldhtokohtana on jokaisen osallistujan
valmistautuminen etukiteen, voi menetelmaa kayttda tyopajan alussa heti
motivoinnin ja mahdollisen esittaytymiskierroksen jalkeen.

2. TyoOskentelyn pohjustaminen: Kerro osallistujille tyopajan tavoitteet
ja tyoskentelytapa.

3. Tarinoiden lukeminen 1: Osallistujat lukevat ensin oman tarinansa
daneen vuorotellen. Muut kuuntelevat. Ohjeista lukemaan tarinat hitaasti
ja kuuluvalla dénella.

4. Tarinoiden lukeminen 2: Timin jilkeen tarinat kdydaan tarkemmin
lapi yksitellen. Ohjeista ensin osallistujat tavoitteen mukaiseen kuuntelu-
tehtdavaan. Se voi olla esimerkiksi: ”poimi tarinasta huomioita asiakkaalle
kriittisistd vaiheista”. Tdmin jilkeen ensimmaéinen osallistuja lukee ta-
rinansa hitaasti ja kuuluvasti. Muut Kkirjoittavat tarralapuille tarinasta
poimimiaan huomioita ohjeistuksesi mukaan — yksi asia per lappu. Anna
tarinan kuuntelemisen jilkeen osallistujille minuutti tai pari lappujen kir-
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joittamiseen. Tdman jilkeen osallistujat kiinnittavit vuorotellen lappunsa
seinille ja kuvaavat samalla lyhyesti huomionsa. Laput ryhmitelldan kar-
keasti samalla. Sitten siirrytaan seuraavaan tarinaan.

5. Tauko: Kun kaikki tarinat on kayty 1dpi, on hyva pitda pieni tauko. Tauon
aikana osallistujat voivat myos katsella seinélle kertyneité lappuja ja jatkaa
keskusteluja hetken ajan vapaasti.

6. Keskustelu ja ryhmittely: Tauon jilkeen seinélle kiinnitetyt laput kay-
diaan yhdessi lapi ja ryhmitelldan tarkemmin. Keskustelussa voidaan esi-
merkiksi kdyda 1api isoimmat lappuryhmit ja pohtia, mitka niista antavat
aihetta jatkotoimille. Miten saadaan hyvien kokemusten opit talteen? Mi-
ten voidaan valttad huonoja kokemuksia jatkossa? Miten saadaan yhden-
tekevitkin asiat sujumaan jatkossakin jouhevasti?

7. Tarkeimpien asioiden valinta: Usein kokemuksia ja ideoita kertyy
paljon. JatkotyOst6on apuna on syntyneiden ryhmien nimedminen ja prio-
risointi. Voit esimeriksi antaa jokaiselle osallistujalle kolme d4anta jaetta-
vaksi seinilli oleville asioille. Adnestyksen jilkeen kirjaa eniten #4nii saa-
neet asiat omalle flapilleen listaksi.

5.2.5 Tuotokset ja niiden hyodyntidminen

Menetelmilld saadaan jaettua osallistujien kokemuksia ja niistd syntyneita
ideoita. Tarinoiden ty0stdminen tuottaa priorisoidun listan tarkeimmista kehi-
tyskohteista. Tasta lyhyestd listasta voi edetd konkreettisempaan tehtavilistan
tai palvelun sisdllon suunnitteluun vield samassa tyOpajassa.

5.2.6 Fasilitointi

Fasilitoinnissa tarkeimmat asiat ovat ennakkotehtidvin tekemisestd huolehti-
minen ja aikataulun pitdminen tarinoiden lukemisen aikana. Keskustelut he-
radvat helposti kokemuksista ja lahtevit ronsyileméadan. Kannattaa pyytia osal-
listujia kirjoittamaan huomionsa lapuille sen sijaan, ettd niistd aloitetaan heti
keskustelua. Silla tavalla keskusteluja ei tarvitse hyldta, vaan ne tulevat osaksi
menetelmén prosessia.

5.2.7 Variaatiot ja esimerkki

Katso esimerkki menetelmin soveltamisesta Innotiimilld: Konsulttien koke-
musten tarkastelu Innotiimilla (luku 9.7).

Menetelmén voi toteuttaa myos asiakkaiden kanssa. Silloin kotitehtava kan-
nattaa korvata tyOpajassa tehtdvilla harjoituksella, jotta asiakkaiden olisi
mahdollisimman helppo osallistua ty6pajaan.

5.2.8 Vinkkejia, huomioita

Huomioi, ettéd kirjoitetut tarinat voivat olla hyvin erilaisia. Jotkut kirjoittavat
hyvin valmiita kertomuksia, toiset saattavat tukeutua apusanalistaan. Siksi on
tarkeda, ettd kirjoittajat lukevat omat tarinansa, silla he pystyvit lukutilantees-
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sa tdydentaméaan tarinaansa ymmarrettavasti. Kukaan muu ei sen sijaan kirjoi-
tetuista apusanoista vield ymmarrd tarinan juonta. Vaikka “keskeneriiset”
tarinat toimivat ty6pajassa melko hyvin, kannattaa osallistujille painottaa hy-
vin valmistautumisen ja kokonaisen tarinan kirjoittamisen tarkeytta.

Jos joku kutsutuista osallistujista ei paase mukaan, voi hén silti 1ahettaa kir-
joittamansa tarinan luettavaksi muille. Tamai edellyttds, ettd tarina on kirjoi-
tettu tarinamuotoon, ei esimerkiksi avainsanojen listaksi.
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5.3 Asiakastarinoista kokonaisuuksien ymmartamiseen

5.3.1 Perustiedot

Menetelmin perusidea: Menetelmédn tavoitteena on paistd syville
asiakkaiden toiminnan haasteisiin. Menetelmi auttaa asiakkaita jasenta-
maan tilanteitaan yhdessi ja tunnistamaan keskeisia samanlaisia haasteita
ja niiden syita. Tyoskentely hyodyttad seka asiakkaita ettd palveluaan tuot-
teistavaa yritysta: asiakkaat oppivat toisiltaan ja yrityksen ymmarrys asi-
akkaista syvenee.

Mihin soveltuu? Menetelm&i voi kayttdd sekd uuden ettd olemassa ole-
van palvelun kehittimiseen. Se on asiakkaille mielekis osallistumistapa,
silld keskustelun padpaino on asiakkaiden omissa tilanteissa eiki palvelun
ominaisuuksissa.

Mihin vaiheeseen sopii? Menetelmia soveltuu nykytilanteen kartoitta-
miseen avoimin mielin. Sen tuottama syvempi asiakasymmarrys auttaa
ravistelemaan palvelua. Huomioi, ettd menetelmé ei viela itsessddn ota
vield kantaa palveluun. LEAPS-projektissa tyostoa jatkettiin kahdella eri
menetelmailld: asiakkaan kontekstikylpy palvelulle (luku 6.3) ja asiakas-
tarpeesta yhteinen ymmarrys (luku 7.2).

Kesto: Menetelmaille kannattaa varata vahintdin 1,5-2 tuntia tyopajassa:
kesto riippuu osallistujamaarasta.

Osallistujat, osallistujaméaéria: Menetelma sopii asiakkaiden ja tyon-
tekijoiden yhteisiin ty6pajoihin. Asiakkaita on hyva olla paikalla 3-6 ja yri-
tyksen edustajia korkeintaan saman verran. Periaatteena on nostaa asiak-
kaiden aani kuuluviin: yritysedustajat kuuntelevat ja auttavat ongelmien
tunnistamista esittdmalld tarkentavia kysymyksia ja kiteyttdmalla tuotok-
sia. Aktiivinen fasilitointi on tarpeen.

5.3.2 Prosessi

Menetelmé voi toimia osana asiakastyOpajaa tai kattaa koko tyopajan. Varsi-
nainen menetelma etenee asiakkaan tilanteiden kartoittamisesta “tilannetoril-
la” yhteisen ongelman valintaan, jota syvennetdan yhteisessa tyostossa. Mene-
telma paattyy tilanteen kiteytykseen. Prosessi on kuvattu alla tarkemmin.
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5.3.3 Valmistelut

e  Valmistelujen tarkein tehtava on asiakkaiden valitseminen ja kutsuminen.
Valitse sellaisia asiakkaita, joilla on oletettavasti samanlaisia haasteita
mutta jotka eivit kilpaile keskendidn. Huomioi myos viime hetken peruu-
tukset: jos haluat paikalle viisi asiakasta, jarjesta tilaisuus vahintdan kah-
deksalle osallistumisensa vahvistaneelle asiakkaalle. Asiakkaat on hyva
kutsua henkil6kohtaisesti paikalle, minka lisdksi heille kannattaa lahettaa
kirjallinen kutsu houkuttelevan agendan kera. On tirkeda, ettd asiakkaat
kokevat saavansa tilaisuudesta uusia ajatuksia itselleen.

* Valmistele tilaisuuden juoksutus huolellisesti. Mieti, miten tilaisuus onnis-
tuu, jos viime hetken peruutuksia tulee. Varaa tarvittava materiaali etuka-
teen ja valmistele tila. Tdssd menetelméssa tarvitaan iso lakana (esimer-
kiksi nelja yhdistettya flappipaperia). Sen voi asettaa poydaille tai seinélle:
pédosa tyosta tehdiadn lakanan dédressi seisten tai istuen.

*  Ohjeista my0s yrityksesi edustajat tilaisuuteen. Huolehdi, ettd he ymmar-
tavit roolinsa asiakkaiden kuuntelijoina ja kysymysten esittdjina. On tar-
keida, ettei asiakas pelkida kohtaavansa kritiikkid kertoessaan tilanteistaan.
Pyyda yrityksesi edustajia kirjaamaan havaintojaan asiakkaiden pohdin-
nasta ylos jatkotyostod varten.

5.3.4 Juoksutus tyOpajassa

* Valmistelut ja avaus: Avaus riippuu siitd, miti tyopajassa on tapahtu-
nut ennen menetelmaa.

o Huomioi asiakkaita osallistaessa tilaisuuden avaamisen ja tunnelman
luomisen tirkeys: asiakkaiden tulee tuntea olonsa arvostetuksi ja ren-
noksi, ja heiddn tulee ymmartdd, mihin heididn panostaan tullaan
kiyttdimadn. Luottamuksen saavuttaminen on kriittistd, jotta asiak-
kaat haluavat avoimesti kertoa tilanteistaan.

o On hyva tehdi yhteinen esittaytymiskierros, jossa jokaista pyydetdan
kertomaan jotain omasta tyostddn kisiteltdvadn ongelmaan liittyen.
Esimerkiksi: "kerro nimesi, yrityksesi, ja yksi seikka, mista tiedat on-
nistuneesi asiakasprojektissasi”.

o Avaus voi pitda sisdllddn myos tietoiskun kasiteltdavasta aiheesta (luku
6.2), jotta osallistujat tunnistavat aiheen olevan yhteinen ja jasennel-
tavissa oleva kokonaisuus.

1. Tilannetori: Tissd vaiheessa osallistujia pyydetdan kertomaan keskeisis-
ta pulmatilanteista kisiteltdavdan asiaan liittyen. Tilannetorin tavoitteena
on saadaan mahdollisimman laaja kuva asiakkaiden kohtaamista ongel-
mista.

o Tehtavananto voi olla esimerkiksi: “kirjoita lapuille 1-3 keskeisinta
ongelmatilannetta, joihin olet organisaatiosi myyntineuvotteluissa
tormannyt.” Kysymyksen ei pitiisi liittyd luottamuksellisiin tietoihin,
vaan ongelmiin, jotka ovat todennikdisesti kaikille yhteisia. Osallistu-
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jamadrasta riippuen myos yrityksesi edustajat voivat osallistua tdhin
vaiheeseen.

o Osallistujia pyydetddn vuorotellen kertomaan haasteensa ja asetta-
maan laput seinille.

2. Kaisiteltiavin tilanteen valinta: Kun kaikki ovat esittdneet haasteensa,
niistd keskustellaan yhdessd. Ryhmittele haasteita yhdessid osallistujien
kanssa pyrkien syventdmadn, mistd niissd on kyse. Ehdota sitten valitta-
vaksi yksi haastekokonaisuus jatkokasittelyyn. Téassa vaiheessa myos yri-
tyksen edustajat voivat ohjata valintaa sellaiseen kokonaisuuteen, jonka
kisittelystd on apua tuotteistettavalle palvelulle. Varmista, etti kaikki ovat
tyytyvaisid valintaan. Nimea haaste ja kirjoita se lapulle. Aseta lappu tyos-
tolakanan keskelle.

3. Tilanteen syventiminen: Varsinaisessa tyostoosuudessa on tavoittee-
na tehda systeeminen kuvaus kasiteltdvastd ongelmasta, jotta sen oireet ja
sithen  vaikuttavat tekijit tunnistetaan (alla esimerkki Syy-
seurauskaaviosta). Menetelma etenee seuraavasti:

- - Strategit eivat ka
. Muutosjohtamisen g Y
Strategian muutos katsomassa
puutteet

tyontekijoita

L
Asiakkaiden ja
johdon tavoitteet [ Huhut ja pelot ]

ristiriidassa j
[ Osaam.iS\{a'a.!gimusten Tyéntekijdiden
ristiriidat ahdistus

[ Huono ilmapiiri ]—)[ Vasymys ]—)[ Poissaolot ]

Kuva 6. Esimerkki syy-seurauskaaviosta

Kerro tavoite osallistujille.

Anna osallistujille n. 5 minuuttia aikaa miettid konkreettisia koke-
muksia, joissa haaste on tullut vastaan heiddn omassa yrityksessaan.
Pyyda heita kirjoittamaan kokemukset post it -lapuille.

o Pyyda heidit lakanan dareen ja ohjeista heiddt kertomaan yksitellen
tarina yhdesta omasta tilanteesta.

o Jésennd tilannetta lakanalle: Pyyda osallistujaa sijoittamaan lappu la-
kanalle. Tunnistakaa yhdessd, miki tilanteessa on oire ja mika voi olla
syy. Anna my6s muiden osallistujien reflektoida tilannetta omissa or-
ganisaatioissa. Kirjoittakaa jokainen oire ja syy omalle lapulle, ja veta-
kaa nuolia lappujen vilille (tdssa voi olla apuna valmiiksi paperista
leikatut nuolet). Yrityksesi edustajat voivat tdssd auttaa kysymalla tar-
kentavia kysymyksia.
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o Jatka kierrosta pyytdmailld seuraavaa osallistujaa kertomaan yksi oma
tarinansa. Jasentdkdd se samalla tavalla. Jatkakaa samaa toimintata-
paa, kunnes kaikki laput on késitelty.

o Tarkastelkaa kaaviota yhdessid. Pyrkikdd tunnistamaan, mitki tekijat
ovat varsinaisia juurisyitd ongelmavyyhdille. Mitkd ongelmat ovat
keskeisid ja jaettuja kaikissa asiakasorganisaatioissa? Misti tilannetta
kannattaa lahted ratkomaan? Onko niita syitd tunnistettu nykyisissa
strategioissa? Tassd vaiheessa asiakkaat saattavat jakaa kokemuksiaan
ja kertoa, miten tilanteita on heilld ratkottu. Anna heille tilaa keskus-
telulla avoimesti.

4. Kiteytys: Lopussa tilanne kiteytetadn. Tassa voi kdyttda eri menetelmia:
asiakkaat voidaan pyytda kuvaamaan yksitellen keskeinen haaste, sikili
kun ymmarrys haasteesta on tyoskentelyn lomassa syventynyt. Toinen
vaihtoehto on priorisoida haasteet omalla menetelmallasdn. Tavoitteena on
muodostaa muistettava yhteenveto ja varmistaa, ettd kaikki ovat samaa
mielta keskeisista haastealueista.

5.3.5 Jatkotyoskentely

AsiakastyOpajaa kannattaa jatkaa ratkaisujen etsimiseen: télloin negatiiviset
asiat eivit jaa paallimmaéisind mieleen. JatkotyOst6on voi kokeilla esimerkiksi
asiakkaan kontekstikylpya palvelulle menetelmia (luku 6.3), jossa ideoidaan,
miten yrityksen palvelu voi auttaa ratkomaan ongelmia. Toinen vaihtoehto on
avoin ideointi tdydentamailla lakanaa ratkaisuideoilla.

TyOpajassa syntyy paljon tietoa asiakkaiden tilanteista: on tirkedd kirjata
havainnot yl6s ja purkaa ne sisdisesti ennen kuin oivallukset haviavat mielesta.
Tietoa voidaan hy6dyntda palvelun ravisteluun ja uusien, potentiaalisten pal-
veluelementtien tunnistamiseen.

5.3.6 Fasilitointi

Fasilitoijan rooli on keskeinen rooli sekéd luottamuksellisen ilmapiirin raken-
tamisessa ettd syy-seurauskaavion jasentamisessd. Neutraalin ilmapiirin saa-
vuttamiseksi voi olla hyva kayttaa ulkopuolista fasilitoijaa. Timén lisdksi tilai-
suudessa voi esiintya aihealueen asiantuntijoita, jotka auttavat asiakkaita ym-
martdmaan tilanteitaan ja tuovat vertailutietoa laajemmista tutkimuksista.

5.3.7 Variaatiot ja esimerkit

Katso, miten menetelmia kaytettiin LihiTapiolalla asiakkaan tilanteen ana-
lysointiin (luku 9.1).

Saman menetelmén voi toteuttaa myos kdymalla vierailulla yhdessa asia-
kasyrityksessa. Kutsu tdlloin paikalle eri rooleissa toimivia henkiloitd asiakas-
organisaatiosta. Ota tilaisuuteen mukaan ammattimainen fasilitaattori ja aihe-
alueen asiantuntija, joka voi neuvoa asiakkaita tilanteessa. Ammattimainen
fasilitaattori varmistaa, ettd asiakasedustajat eivit etsi toisistaan ’syntipukkia’
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haasteisiin. Niin saat syvillistd tietoa yhden asiakasorganisaation tilanteesta,
ja asiakkaan edustajat pddseviat kasittelemadn tilannetta yhdessd asiantunte-
valla ohjauksella.

5.3.8 Mitéi tulee huomioida

Huomioi, ettd asiakastilanteen jarjestiminen vie paljon resursseja. Se tulee
valmistella ja harjoitella huolellisesti, jotta asiakkaalle jaa tilaisuudesta hyva
kokemus. Myos asiakkaiden motivointi on suunniteltava huolellisesti. Varaudu
siithen, ettid kiinnostuneiden asiakkaiden 16ytdminen vie aikaa — aloita kutsu-
minen jo pari kuukautta ennen ty6pajaa.

Tama huomioiden varmista, ettd saat hydédynnettya tilaisuuden annin. Huo-
lehdi, etti yrityksesi edustajat kirjaavat havaintojaan ylos ja aikatauluta jo etu-
kiteen aika sisdiselle purkutilaisuudelle mahdollisimman pian asiakastyopajan
jalkeen. Niin yrityksesi edustajat padsevit analysoimaan havaintojaan ja niista
on todellista hy6tya palvelun tuotteistamisessa.
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6. Menetelmia nakemysten ravisteluun

”On ollut yllattadvaa huomata kuinka tarkkaan ihmiset saattavat maaritellda omat
rajat roolilleen.”
Sami Lotvonen, Product Manager, Consulting Services, QPR Software

Tamain vaiheen tarkoituksena on auttaa osallistujia katsomaan palvelua uusis-
ta nakokulmista. Se auttaa rikkomaan vakiintuneita nikemyksii, jotka voivat
estda tuotteistajia tunnistamasta palvelun kriittisia elementteja tai uusia, te-
hokkaampia toimintatapoja. Ndkemysten ravistelu muuttaa tuotteistamispro-
sessin pelkastd nykytilan kuvaamisesta palvelua kehittdviksi prosessiksi —
tavoitteenahan on luoda aiempaa parempi palvelu. Nikemysten ravistelun
tukena on nykytilan huolellinen kartoittaminen. Faktojen erottaminen oletuk-
sista havahduttaa pohtimaan, millainen tilanne voisi olla.
Ravistele nikemyksid seuraavasti:

*  Ota ennakkoluulottomasti mukaan henkil6ité, joilla on erilaisia ndakokul-
mia palveluun. Loydat potentiaalisia osallistujia pohtiessasi, ketkd kaikki
ovat palvelun kanssa tekemisissid ja miten heiddn nikemyksensi palvelus-
ta eroavat toisistaan. Apuna toimii luvusta 2.3 16ytyva taulukko.

* Valitse menetelm4, joka auttaa irtautumaan yrityksesi tavanomaisesta
tavasta ajatella palvelua. Voit kdyttda analogioita, malleja, tietoiskuja, ta-
rinoita ja eri lailla rytmitettyja ideointimenetelmid. Monet menetelmista
sopivat my0s asiakkaiden osallistamiseen tyopajoihin.

* Jotta realismi ei tukahduta uusien ajatusten kehittelys, huolehdi ty6pajo-
jen fasilitoinnissa siitd, ettd kritiikin esittdminen on erotettu ideoivasta
vaiheesta. Nakemysten ravistelu saa johtaa myds villeihin visioihin, kun-
han ne jatkotyost6ssa suhteutetaan uudelleen nykytilanteeseen.

* Anna osallistujien kertoa my6s huolensa sopivalla hetkelld. Huolet voivat
sisaltda arvokasta tietoa palvelun toimivuudesta ja niiden huomioiminen
auttaa osallistujia sitoutumaan tuotteistamisen tavoitteisiin.

Nykytilan kartoittaminen ja ndkemysten ravistelu luovat perustan prosessin
seuraavalle vaiheelle, yhteisen ndkemyksen luomiselle ja kiteyttamiselle. Aja-
tusten ravistelu auttaa luomaan palvelusta aiempaa paremman yhteisen ni-
kemyksen.

* Uusia ajatuksia analogioilla (luku 6.1): Kehiti uusia ideoita, tehosta
kommunikointia ja laajenna ajattelua analogioiden avulla. Analogiat sti-
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muloivat ajattelua ja helpottavat osallistujia irtautumaan nykytilanteesta
ja -rooleistaan.

Tietoiskut (luku 6.2): Tietoiskuilla saat nopeasti tydpajan osallistujille
uuden ja yhteisen nikemyksen kisiteltdvistd teemasta tai sitd sivuavista
aiheista. Tietoiskut voivat toimia nykytilan kartoittajina, yhteisen ymmar-
ryksen luojina tai ajatusten ravistelijoina.

Asiakkaan kontekstikylpy palvelulle (luku 6.3): Menetelmin avulla
synnytetdan yhdessa asiakkaan kanssa uusia oivalluksia siitd, miten palve-
lu auttaa asiakasta konkreettisissa pulmatilanteissa.

Eldytyvi tarinointi (luku 6.4): Menetelmén tavoitteena on osallistuji-
en eldytymisen ja mielikuvituksen avulla tuottaa sisdltoa kehitysproses-
siin. Tarinamuotoa kayttiméalld on mahdollista tuottaa pidempié ajatus-
kulkuja irtonaisten ideoiden sijaan.

Ideoiva tarinointi (luku 6.5): Tavoitteena on tuottaa ideoita palvelun
siséllostd, palveluprosessista tai palvelun kehittdmisesti kirjoittamalla ku-
vitteellinen tarina siitd, miten palvelu kehitetdin ja miten sita kaytetdaan.
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6.1 Uusia ajatuksia analogioilla

6.1.1 Perustiedot

* Menetelmin perusidea: Analogioiden avulla voit irtautua totutuista
toimintamalleista, kehittdd uusia ideoita ja tehostaa kommunikointia.
Analogiat stimuloivat ajattelua ja helpottavat osallistujia irtautumaan ny-
kytilanteesta ja -rooleistaan.

* Mihin menetelmi soveltuu? Analogiat toimivat ajattelun ravistelun
apuna. Analogioiden avulla ajatukset saadaan kdannettya kehitettdvaian
palveluun. Ne auttavat osallistujia tarkastelemaan uusia tilanteita ja on-
gelmia kytkemalld niitd tuttuihin toimintatapoihin mahdollistaen luovan
ongelmanratkaisun.

* Mihin vaiheeseen menetelmi sopii? Menetelma sopii erityisesti tyo-
pajojen alkuvaiheisiin, jolloin osallistujat pyritddn saamaan innovatiivi-
seen ja luovaan mielentilaan. Menetelmin avulla voidaan my6s luoda uu-
sia ideoita, joita voi jatkojalostaa muiden esimerkiksi tarinamenetelmien
avulla.

* Kesto: 15-30 minuuttia, tarvittaessa ideointia voi jatkaa pidempéaankin.

* Osallistujat, osallistujamééria: Menetelma sopii pienille ja suurille
ryhmille. Keskustelun muoto tulee suunnitella osallistujamaaran mukaan.

6.1.2 Prosessi

Menetelma on helppo toteuttaa ja se toimii hyvina johdattelijana varsinaiseen
tyOostoon. Analogialla tarkoitetaan asiaa, joka joiltain piirteiltddn muistuttaa
tyoskentelyn kohdetta. Esimerkiksi arkkitehtisuunnittelupalvelun analogiana
toimii vaikkapa auton suunnittelu. Yhteisend nimittdja on monimutkaisen
kokonaisuuden ideointi ja kuvaaminen. Toisena analogiana ja esimerkkind
antropologinen tutkimus, jolloin yhteisend nimittdjana on selvittdd, miten ih-
miset toimivat tietyissd tilanteissa tai tiloissa. Menetelméssi ideoidaan kehi-
tettdvaan palveluun erilaisia analogioita. Analogioiden piirteita listataan, min-
ki jalkeen ajatuksia kehitettavastad palvelusta ravistellaan vertaamalla analogi-
oiden piirteitd kehitettdvan palvelun piirteisiin.

Analogioita voidaan luoda ennen tyopajaa tai sen aikana. Tyopajassa analo-
gioita analysoidaan yhdessi pyrkien tunnistamaan niisti ideoita tuotteistetta-
vaan palveluun.

Tehtdvananto Analggnmt;len et Ideointi
/ ja esittely /

5 min 5-10 min 10 min
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6.1.3 Valmistelut ennen tyopajaa

* Analogioiden miettimisen voi antaa osallistujille esitehtdviksi. Varmista
talloin, ettd tehtaviananto on selkedsti muotoiltu. Analogioita voidaan
ideoida lisdd myo0s tyopajassa. Analogioita voi etsid esimerkiksi eri toimi-
aloilta, luonnosta, eri aikakausilta, tulevaisuudesta tai niin ettd kaytossa
olisi rajattomat resurssit.

* Jos analogiat on luotu valmiiksi, mieti niiden esitystapa. Analogiat voi-
daan esittda konkreettisina esineiné, kuvina tai sanoina.

6.1.4 Menetelmin juoksutus tyopajassa

Ennen menetelmii: Ennen menetelmin alkamista olet jo avannut tyopa-
jan, varmistanut sen tavoitteet ja tutustuttanut osallistujat toisiinsa.

1. Tehtidvinanto: Kerro, ettd seuraavaksi viritimme tunnelmaa tyGpajaa
varten analogioiden avulla. Jos analogioita on mietitty esitehtavini, ne esi-
telladan muille osallistujille.

2. Analogioiden luonti ja esittely: Pyyda osallistujia miettimaéan, miten
kohteena oleva asia tai palvelu ndakyy muissa ympéristoissa. Analogiat kir-
joitetaan post-it lapuille tai suoraan flapeille, josta ne ovat kaikkien nahta-
villa. Kaykaa lapi kaikki syntyneet analogiat ja yhteiset nimittdjat kehitet-
tavian kohdepalvelun kanssa.

3. Ideointi: tavoitteena on verrata analogioita kohdepalveluun uusien kehi-
tysideoiden synnyttamiseksi.

o Pyyda osallistujia ensin kirjaamaan ylos kaikki havaintonsa analogian
piirteista.

o Tamin jilkeen pyyda heitd esimerkiksi pareittain miettimaéan, millai-
nen kohdepalvelu olisi, jos tdma4 piirre toteutuisi.

o Kaykaa ldpi syntyneet ideat: ne toimivat seuraavien vaiheiden alusta-
jina. Halutessasi ideat voidaan my0s priorisoida jatkotyGsta varten.

6.1.5 Tuotokset ja niiden hyodyntiminen

Analogiamenetelmi synnyttdi kaksi paatuotosta:

¢ Tuotteistettavaa palvelua ravistelevia ideoita ja ajatuksia, jotka on kirjattu
ylos.

e Osallistujat ovat virittaytyneet tyopajaan sopivaan mielentilaan ja keskus-
telu tuotteistamisen kohteesta on avattu tyOpajassa. Timan pohjalta on
hyvi edetd ideoiden jatkokehittdmiseen.

6.1.6 Fasilitointi

Huolehdi siit4, ettd tyopajan tunnelma on rento ja tasa-arvoinen, jotta osallis-
tujat pystyvit esittimédn uusia ajatuksia vapaasti. Valmistele itse etukiteen
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muutama analogia, joilla autat osallistujia padsemééan ideoinnin alkuun. Huo-
lehdi lisidksi prosessin etenemisesté aikataulussa.

6.1.7 Esimerkit
Katso menetelmin esimerkkeja Innotiimilla ja Elisalla:

* Kasikirjan ideointi Innotiimilla (luku 9.6)
* Elisan palvelusta ihannemalli (luku 9.9)
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6.2 Tietoiskut

6.2.1 Perustiedot

* Menetelmiin perusidea: Tietoiskuilla saat nopeasti tyopajan osallistu-
jille uuden ja yhteisen nakemyksen kasiteltdvasta teemasta tai sitd sivua-
vista aiheista. Tietoiskut voivat toimia nykytilan kartoittajina, yhteisen
ymmarryksen luojina tai ajatusten ravistelijoina.

* Mihin soveltuu? Lyhyet tietoiskut sopivat ldhes jokaiseen tyopajaan
orientoimaan keskustelua. Huomaa kuitenkin, ettd tuodessaan uutta tietoa
ne myos sitovat ajattelua ja suuntaavat keskustelua. Jos haluat kehittda
uusia ideoita, mieti tarkkaan, milloin ja miten kaytit tietoiskuja.

e Mihin vaiheeseen sopii? Tietoiskut sopivat tyypillisesti tyGpajan al-
kuun tai vaiheista toiseen siirtymiseen, jolloin ne avaavat keskustelun tie-
tysti teemasta.

¢ Kaesto: Toimiva tietoisku on noin 5-10 minuuttia pitki ja hyvin kiteytetty.

6.2.2 Tietoiskujen eri roolit

Tietoiskuilla saat faktatietoja, ajatuksia tai malleja nopeasti kaikkien osallistu-
jien ulottuville. Lyhyet tietoiskut toimivat “raaka-aineena”, jota tyOpajassa
hyodynnetaén, yhdistden uutta tietoa osallistujien ajatuksiin ja jalostaen tietoa
edelleen. Tietoiskuilla voi olla ainakin kolme roolia osallistavassa ty6pajassa:

1. Yhteisen ymmirryksen luominen: Voit luoda tietoiskuilla yhteista
ymmarrystd kasiteltdavastd asiasta. Alustus, jossa esitellddn aiheeseen liit-
tyvid keskeisid kasitteitd, taustatietoa ja aiempaa ymmarrysta auttaa ryh-
maid saamaan kiinni yhteisesta aiheesta. Samalla luot kielen, jota yhteises-
sd tyoskentelyssd voidaan kayttda. Taméankaltainen tietoisku toimii erityi-
sesti tilanteissa, jossa tyOopajan osallistujat eivit tunne toisiaan tai eivit ole
aiemmin tyOstdneet kiasiteltivda teemaa yhdessd. Esimerkiksi LahiTa-
piolan asiakastyOpajassa (luku 9.1) kisiteltdvi teema esiteltiin asiakkaille
lyhyelld ja informatiivisella alustuksella, joka herétti osallistujat pohtimaan
asiaa.

2. Nykytilan kartoittaminen ja ideoinnin raamittaminen: Tietois-
kulla voit my6s kuvata tyopajan osallistujille palvelun nykytilan ja rajata
kisiteltdvaa teemaa. Tdmain kaltainen tietoisku tuo poytaan tarkeit faktat
ja rajaa kisiteltavaa aihetta. Osallistujat voivat keskittaa ajatuksensa mie-
lekkédiden ja arvoa tuottavien teemojen pohtimiseen. Huomaa kuitenkin,
ettd tietoiskut myo6s rajaavat ajattelua: jos haluat ravistella nykyisia aja-
tuksia, valta kasitteleméasta aihetta kapea-alaisesti. Yhteisen tyoskentelyn
fokusointi onnistui hyvin esimerkiksi QPR:n tyopajassa (luku 9.3), joissa
palvelun kehittdmisprosesseja ideoitiin yhdessi alustuksessa esitetyn kar-
kean mallin pohjalta.

3. Ajattelun avaaminen: Tietoiskuilla voidaan myo6s pyrkid avaamaan
osallistujien ajattelua. Taméankaltaisissa tietoiskuissa voidaan esittda kasi-
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teltavasta asiasta yleinen malli, joka linkittd4 asian laajempiin aiheisiin.
My6s uudenlaiset jisennykset saattavat auttaa rikkomaan perinteisia kisi-
tyksia palvelusta. Esimerkiksi Innotiimin ty6pajassa (luku 9.8) tietoisku
avasi keskustelua asiakasarvosta laajana ilmiona.

6.2.3 Prosessi

1.

Valmistelut

Mieti etukéteen, mitd tietoa tyOpajassa tarvitaan ja miten tieto linkittyy
tyoskentelyyn. Onko kyseessi yhteisen ymmarryksen luominen, nykytilan
kartoittaminen vai ajattelun avaaminen? Mieti my0s, kuka on uskottava
henkil6 pitdméin tietoiskun. Joissain tilanteissa voi olla hyvi pyytia tyo-
pajaan ulkopuolinen asiantuntija, jotta teema esitetdan neutraalilla tavalla
osallistujille.

Perehdytid tietoiskun pitdja huolellisesti. Keskustelkaa yhdessi tietoiskun
sisdllosta ja aikataulusta: hyvin tietoiskun voi jasentda 3-5 padasiaan, joi-
den ymparille lyhyt esitys rakentuu. Kerro tietoiskun pitédjille myos tilai-
suuden tarkoitus.

Toteutus tyopajassa:

Esittele tietoiskun pitdja arvostavasti. Halutessasi voit antaa kuuntelijoille
kuuntelutehtdvin, jotta he voivat jasentdd kuulemaansa tyOopajan teemo-
jen mukaisesti (Katso esimerkki palveluun liittyvasta alustuksesta LihiTa-
piolalla luvusta 9.1).

Varaa hiukan aikaa kysymyksiin tietoiskun jilkeen. Kirjaa kysymykset ylos
mutta huolehdi siitd, ettei keskustelu ldhde liian kauas tydpajan teemasta.
Kayta tarvittaessa jotakin menetelméaa keskustelun fasilitointiin. Tietoisku
ja vaikkapa tdsmentyvat keskustelu-kierrokset (luku 4.2) muodostavat yh-
dessa tiiviin, mutta toimivan kokonaisuuden, jolla voidaan jasentdi uuden
asian tarkeita piirteita lyhyessé ajassa.

Mieti etukiteen siirtyminen tietoiskusta tyoskentelyyn niin, ettd kuulijat
ymmartivit, miten tietoiskussa kuultuja asioita hyodynnetdan tyGpajassa.
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6.3 Asiakkaan kontekstikylpy palvelulle

6.3.1 Perustiedot

* Menetelmiin perusidea: Menetelmin avulla synnytetddn yhdessa asi-
akkaan kanssa uusia oivalluksia siitd, miten palvelu auttaa asiakasta konk-
reettisissa pulmatilanteissa.

¢ Mihin soveltuu? Menetelmii voi kiyttda sekd uuden ettd olemassa ole-
van palvelun kehittimiseen. Ennen menetelman kaytt6a osallistujilla tulee
olla tiedossa asiakkaan keskeisid pulmatilanteita (huom. jotta tilaisuudes-
ta ei muodostu palautetilaisuus, késiteltdvan tiedon tulee koskea asiak-
kaan eldmaa, ei palvelun kaytt6a). LEAPS-projektissa pulmatilanteet selvi-
tettiin ensin “asiakastarinoista kokonaisuuksien ymmartdmiseen” — mene-
telmalla (luku 5.3).

e Mihin vaiheeseen sopii? Menetelmi sopii toteutettavaksi nykytilan
kartoituksen jilkeen. Se soveltuu palvelun ravisteluun avoimin mielin: uu-
sia oivalluksia palvelusta kehitetdan yhdessé asiakkaiden kanssa. Tyopajan
jalkeen niitd oivalluksia voidaan jalostaa sisdisesti palvelun tuotteistami-
sen tueksi.

¢ Kesto: Menetelmille kannattaa varata vahintdan 1,5 tuntia tyopajassa:
kesto riippuu osallistujista.

e Osallistujat, osallistujamaééri: Menetelma sopii asiakkaiden ja tyon-
tekijoiden yhteisiin tyopajoihin. Asiakkaita on hyva olla paikalla 3-6 ja yri-
tyksen edustajia korkeintaan saman verran. Periaatteena on nostaa asiak-
kaiden aani kuuluviin: yritysedustajat padasiassa kuuntelevat ja auttavat —
he voivat myo6s ideoida, kunhan asiakkaiden ideat kisitelldan ensin. Aktii-
vinen fasilitointi on tarpeen.

6.3.2 Prosessi

Tassd kuvattava prosessi on jatkoa “asiakastarinoista kokonaisuuksien ym-
mirtdmiseen” -menetelmalle (luku 5.3), jonka lopputuotoksena syntyy sys-
teeminen kuvaus asiakkaan pulmatilanteista ja niiden syistd (syy-
seurauskaavio). "Asiakkaan kontekstikylpy palvelulle” alkaa tietoiskulla palve-
lusta. Taman jilkeen syy-seurauskaaviota tiydennetddn miettimalla palvelun
nykyisid ja uusia rooleja pulmien ratkaisijana. Lopputuotokset kiteytetdan
kaikille ja lopuksi asiakkaat priorisoivat mielestdin keskeiset palvelun ominai-
suudet. Prosessi on esitetty tarkemmin alla.
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. . o 2.
Valmistelut ja 1. Tietoisku Pal\{elun
roolien
avaus palvelusta . .
tunnistaminen
15min 45-60min
3. Tuotosten 4_' Pélvelur) Lopetus ja
. ominaisuuksien .
esittely . Jatkotyoskentely
priorisointi
10min 10min

e Valmistelut ja avaus: Menetelma alkaa kuvaamalla asiakkaille tyosken-
telyn tavoitteet. Varmista, ettd osallistujat ymmartavat siirtyméan ongelmi-
en kisittelystd ratkaisujen etsimiseen. Kerro, ettd tavoitteena on etsid kei-
noja, joilla yrityksen palvelulla/palveluilla voidaan auttaa asiakasta rat-
komaan ongelmiaan. Esiti tilaisuuden agenda.

1. Tietoisku palvelusta: Tietoiskun tavoitteena on kuvata asiakkaalle pal-
velun ominaisuudet ja arvolupaus tilla hetkella.

o Jos yrityksesi tarjoaa asiakkaille useampia palveluja, mieti etukiteen,
haluatko kasitella tarjoamaa avoimesti vai rajautua yksittdiseen palve-
luun. Kerro asiakkaille ne palvelun peruspiirteet, joita arvioit ideoin-
nissa tarvittavan.

o Anna osallistujille tietoiskun ajaksi kuuntelutehtdva: pyyda heitd miet-
timdan, miten palvelulla voitaisiin ennaltaehkiistd/ratkaista esiin
nousseita asiakkaan pulmia.

2. Palvelun roolien tunnistaminen: Tissid vaiheessa palataan syy-
seurauskaavioon. Osallistujien tehtdvind on kuvata palvelun nykyisid ja
potentiaalisia rooleja ongelmien ennaltaehkaisyssa tai ratkaisemisessa.

o Esittele tehtavananto.

o Anna osallistujille viisi minuuttia aikaa kirjoittaa itsekseen ajatuksia
post it -lapuille. Kaytd tdssd menetelmissi eri virisid post it -lappuja
kuin alkuperdisessd syy-seurauskaaviossa, jotta ratkaisut erottuvat
pulmista. Pyyda osallistujia kokoontumaan syy-seurauskaavion aa-
reen.

o Pyydd ensimmaistd osallistujaa esittelemddn yksi oma ajatuksensa
(aloittaen asiakkaista), ja tdydentdkdd ne syy-seurauskaavioon. Miten
palvelu vaikuttaa tietyn ongelman syyhyn, mitd muita vaikutuksia ky-
seiselld palvelun ominaisuudella voisi olla?

o Pyydi seuraavaa osallistujaa esittelemédn yksi oma havaintonsa, ja
kasitelkda se samalla tavalla. Kaykaa kaikki laput lapi samalla mene-
telmilla: arvioikaa erikseen jokaisen lisdyksen merkitys syy-
seurauskaaviolle. Ota vastaan myds matkan varrella tulevat ideat.
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o Huomaa, ettd tdima vaihe voi olla asiakkaille vaikeampi kuin omien
ongelmatilanteiden kasittely: he eivit ole palvelun asiantuntijoita. Au-
ta heité esittimaan rohkeitakin ideoita palvelun uusista ominaisuuk-
sista, ja varmista ettei niiden toteuttamiskelpoisuutta kritisoida tassi
vaiheessa.

3. Tuotosten esittely: Pyydi asiakkaita esitteleméin tyoskentelyn tulokset
kaikille. Tavoitteena on kiteyttdd ndkemystd. Pienessd ryhmaéssa kukin voi
esitelld tarinan yhdestd keskeiseksi nikemastdan ominaisuudesta, joka
auttaa heitéd ratkaisemaan haastetilanteita. Kiitd jokaista omasta kiteytyk-
sestdan.

4. Palvelun ominaisuuksien priorisointi: Pyyda osallistujia lopuksi
priorisoimaan palvelun ominaisuudet. Tahdn soveltuvia menetelmiid on
useita (katso esim. Investointitekniikka luvusta 8.1). Yksinkertaisimmil-
laan osallistujia voi pyytda kirjoittamaan lapulle palvelun kolme tirkeinta
ominaisuutta.

5. Lopetus ja jatkotyoskentely: Kiita lopuksi osallistujia.

o Kerro selkeisti, miksi heiddn osallistumisensa on ollut tirkeda ja mi-

ten tuloksia hy6dynnetéan jatkossa.

Kerro, ollaanko heihin yhteydessia myohemmin.

Asiakastilaisuudet on hyva pédattaa tarjoiluihin tai muuhun mukavaan
sosiaaliseen toimintaan.

o Huolehdi siité, ettd tuloksia hyédynnetdian jatkossa. Pyyda yrityksesi
edustajia kirjaamaan muistiin havaintoja ty6pajasta. Ota tyGpajan eri
vaiheista kuvia ja siilytd tyOpajan tuotokset, myos tyOstetty lakana.
Varaa etukiteen aika sisdiselle purkupajalle, joka jarjestetdan mahdol-
lisimman pian asiakastyGpajan jélkeen.

6.3.3 Fasilitointi

Kuten asiakastarinoista kokonaisuuksien ymmaértamiseen —menetelmassa
(luku 5.3, fasilitoijan rooli on keskeinen seka luottamuksellisen ilmapiirin ra-
kentamisessa ettd syy-seurauskaavion jasentdmisessd. TAmaén lisdksi on tiarke-
aa, etta tilaisuudessa on palvelun asiantuntijoita jotka voivat auttaa asiakkaita
ymmartdmaian palvelun keskeiset ominaisuudet. Huolehdi kuitenkin, etteivit
asiantuntijat rajaa ja ’latista’ asiakkaiden nikemyksia liikaa — villejakin ideoita
kannattaa arvostaa, silld ne saattavat siséltda palvelun arvon kannalta hyodyl-
listi tietoa jatkojalostettavaksi.

6.3.4 Variaatiot ja esimerkit

Katso, miten menetelma toteutui L&hiTapiolan asiakastyopajassa: Asiakkaan
tilanteen analysointi LahiTapiolalla (luku 9.1).

Saman menetelmén voi toteuttaa myos kdymalla vierailulla yhdessd asia-
kasyrityksessd. Kutsu télloin paikalle eri rooleissa toimivia henkiloitd asiakas-
organisaatiosta. Ota tilaisuuteen mukaan ammattimainen fasilitaattori ja aihe-
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alueen asiantuntija, joka voi neuvoa asiakkaita tilanteessa. Nidin saat syvéllista
tietoa palvelun potentiaalista yhdessa asiakasorganisaatiossa, ja kuulet eri roo-
lissa toimivien asiakkaiden nikemyksia palvelun keskeisista ominaisuuksista.
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6.4 Elaytyva tarinointi

6.4.1 Perustiedot

Menetelmiin perusidea: Menetelméin tavoitteena on osallistujien eldy-
tymisen ja mielikuvituksen avulla tuottaa sisilt6d kehitysprosessiin. Ta-
rinamuotoa kiyttdmalla on mahdollista tuottaa pidempia ajatuskulkuja ir-
tonaisten ideoiden sijaan.

Mihin menetelmi soveltuu? Menetelma soveltuu uuden palvelupro-
sessin jdsentdmiseen, tuotteistamisprosessin suunnitteluun ja yleisesti
prosessien kehittamiseen.

Mihin vaiheeseen menetelmsé sopii? Menetelmé on varsin laaja, jo-
ten siitd kannattaa tehda tyopajan paasisalto. Tuotteistamisen prosessissa
se soveltuu moneen vaiheeseen. Alkuvaiheessa sen rooli voi olla ideoiden
tuottaminen, loppuvaiheessa kehitetyn prosessin simulointi.

Kesto: 60-120 minuuttia, kannattaa arvioida yldkanttiin, silla tarinoiden
purkaminen on ty6las vaihe.

Osallistujat, osallistujamaari: Sopii 4-12 osallistujalle. Isot ryhmat
pitdd jakaa tyostovaiheessa korkeintaan kuuden henkilon pienryhmiin.

6.4.2 Prosessi

Menetelma alkaa taustoituksella ja osallistujien stimuloinnilla, mitd seuraa
hiljainen ideointi (tarinoiden kirjoittaminen), sitten ryhmassa tapahtuva pro-
sessointi, priorisointi ja yhteenveto. Menetelmilld voi toteuttaa kokonaisen
tyopajan. LEAPS-projektissa menetelmia kaytettiin osana tyopajoja: sitd so-
vellettiin sekd tyopajan alkuvaiheessa etta tyopajan tuotosten kiteyttdmisessa
(katso esimerkit sivun lopusta).
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6.4.3 Valmistelut ennen tyopajaa

e Valmistele teema, johon osallistujat eldytyvat. Se voi olla kehitettavin pal-
velun tai prosessin karkea kuvaus, asiakkaan tilanteen tai tarpeen kuvaus
tai jokin muu asia, jonka kehittimiseen haluat uusia ajatuksia.

e Halutessasi voit pyytda osallistujia miettimdén ennakkotehtdvana jotakin
eteen tullutta asiakastarvetta tai tilannetta ennen tyOpajaa. Se auttaa
konkretisoimaan eldytymistd tyopajatilanteessa. Pyyda osallistujia 1&het-
tamadn naitd ideoita etukiteen tyOpajan jarjestajille, jos haluat varmistaa
ennakkotehtivin toteutuksen.

* Valmistele lisdksi lyhyt taustoitus eldytymisen pohjaksi. Voit esimerkiksi
esitelld kehitettavan palvelun tai prosessin suunniteltuja paapiirteitd. On
hyodyllisti, jos alustus sisdltdd jonkinlaisen visuaalisen kuvauksen kehit-
tamisen kohteesta. Esimerkiksi yksinkertainen prosessikuva on helppo
muistaa ja tarvittaessa piirtda flapille.

e  Valmistele osallistujille tehtiva tarinoiden kuuntelemiseen ja havaintojen
poimimiseen. Voit esimerkiksi pyytda heitd poimimaan tarinoista havain-
toja asioista, joita tulisi kehittda paremmiksi.

* Menetelmin prosessi riippuu henkiléméaarasta. Yli kuuden hengen ryhméa
kannattaa jakaa 3-6 osallistujan pienryhmiin. Mieti ryhmaijako etukiteen,
jotta saat muodostettua toimivat ryhmit ja saastét aikaa.

* Varaa jokaiselle ryhmalle oma fasilitaattori, jolle kerrot menetelmén ete-
nemisen. Apufasilitaattoreiden tehtdvina on pitdd huolta pienryhmien ai-
katauluista ja etenemisesti. Tarvittaessa myos puheenvuorojen jakamises-
ta ja tasa-arvoisen osallistumisen varmistamisesta.

e Valmistele jokaiselle ryhmaille oma tila, jossa tarinoiden lukemiseen ja
kuuntelemiseen voi keskittya rauhassa. Jos kiytossd on esimerkiksi pro-
sessikuva, kannattaa se piirtdd mahdollisimman suurena jokaisen tyotilan
seinille siten, ettd siihen voi kiinnittda tarralappuja. Varaa mukaan riitta-
vasti materiaalia jokaiselle pienryhmélle: tarralappuja, tusseja, kynia,
flippejd ja teippia.

e Muista suunnitella myds tuotosten kisittely tyopajan loppupuolella. Voit
kayttaa tdhan omaa menetelmaa tai valmistella yhteiskeskustelun, jossa
sovitaan tulosten hyodyntamisesti ja jatkotoimista.

6.4.4 Menetelmin juoksutus tyopajassa

1. Taustoitus: Menetelmi alkaa taustoituksella eli lyhyelld esityksella tyos-
ton kohteena olevasta palvelusta, tilanteesta tai prosessista. Katso lisaa tie-
toiskuista tyopajoissa (luku 6.2).

2. Tarinoiden kirjoittaminen: Anna esityksen jalkeen osallistujille tehta-
vaksi kirjoittaa tarina omasta nikékulmastaan. Tarinassa kirjoittajan tulee
elaytyd kuvattuun tilanteeseen/prosessiin ja kertoa, miten héin itse toimisi
kyseisessi tilanteessa. Jos osallistujat ovat tehneet ennakkotehtavén, pyy-
da osallistujia kiyttdméaan sitd apuna tarinassa. Tarinoiden kirjoittamiseen
kannattaa varata 10-15 minuuttia.

3. Tarinoiden lukeminen:
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*  Ohjeista tarinoiden lukeminen, kuuntelutehtivi, keskustelu ja priorisointi
seuraavaksi koko ryhmalle. Jaa timén jalkeen osallistujat pienryhmiin.

o Seuraavaksi (pienryhmissd) luetaan kaikki tarinat perakkidin daneen,
hitaasti ja kuuluvasti. Kirjoittajat lukevat omat tarinansa muille, kuun-
telijat kirjoittavat samalla huomioitaan ja ideoitaan tarralapuille, yksi
asia per lappu. Tarinoiden vilissd kannattaa pitdd muutaman minuu-
tin hiljainen kirjoitustauko. Kuuntelutehtavai ei kannata rajata liikaa:
tavoitteena on keridtd kokemuksia, ajatuksia ja ideoita mahdollisim-
man laajasti.

o Kaikkien tarinoiden lukemisen jilkeen osallistujat esittdvit lyhyesti
omat huomionsa ja kiinnittavat laput seinataululle. Havaintojen pur-
kaminen vasta kaikkien tarinoiden lukemisen jidlkeen varmistaa, etti
mahdollinen kritiikki kohdistuu kehityksen kohteena olevaa asiaan ei-
ki tarinan kirjoittajaan ja lukijaan. Kenenkéin eldaytymista ei siis saa
kritisoida, vaan kritiikin ja kommenttien pitdd kohdistua kehitetta-
vaan asiaan. Laput kiinnitetdan seinélle samalla karkeasti sisdllon
mukaan ryhmitellen. Jos kiytossd on prosessikuva tai muu viitekehys
jo valmiiksi seinélle piirrettyné, kannattaa laput kiinnittda sen mukai-
siin kohtiin, esimerkiksi prosessivaiheiden ja prosessin sisidllon mu-
kaisiin ryhmiin.

4. Keskustelu ja ryhmittely: Kun kaikki laput on kiinnitetty seinille, niis-
ta keskustellaan yhdessi samalla tarkentaen lappujen ryhmittelyé.

5. Priorisointi: Keskustelun jilkeen kdyddin lyhyt, yhteenvetdva kierros,
jonka aikana priorisoidaan seinille kertyneisti asioista ne, jotka tuntuvat
tarkeimmiltd kehitystavoitteen tai kehitettavin asian kannalta. Tamén voi
tehda niin, ettd jokainen pienryhmén osallistuja saa ympyroida yhden tai
kaksi lappuryhmaa seinalta, samalla lyhyesti valintansa muille perustellen.

6. Tauko: Tdmin jilkeen kannattaa pitdd tauko. Pyyda tauon aikana jokai-
sesta pienryhmasta yhtd osallistujaa valmistautumaan esittiméén pien-
ryhmén keskustelun ja tirkeimmiksi valitut asiat muille. Siirrd seinille
(flappipapereille) kiinnitetyt laput tauon aikana yhteiseen tilaan. Valoku-
vaa laput tdssd vaiheessa.

7. Esittely kaikille: Tauon jilkeen pyyda jokaista pienryhmaii (yhta henki-
164) esittelemddn ryhmien keskustelut lyhyesti.

8. Yhteinen keskustelu: Esittelyjen jidlkeen tuotoksista voidaan keskustel-
la lyhyesti ennen siirtymistd eteenpiin tyOpajan seuraavaan vaiheeseen,
jossa tuotoksia kasitellddn tai hyddynnetédan jollakin tavalla.

6.4.5 Tuotoksetja niiden hyédyntiminen

Menetelmén tuotoksena saadaan suuri maidrd yleisia ja yksityiskohtaisia
kommentteja kehitettdvdan asiaan. Jos ollaan kehittdmisen alkuvaiheessa,
tuloksena on ideoitavia ja huomioitavia asioita. Kehitysprosessin loppuvai-
heessa tuloksena voidaan saada konkreettisia parannusehdotuksia. Samalla
voidaan tunnistaa yleisia huolenaiheita esimerkiksi prosessin eri vaiheiden
toimivuudesta.
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Seinille kiinnitetyt laput kannattaa valokuvata ja kirjoittaa puhtaaksi. Ndin
saadaan aikaiseksi lista asioista, jotka kannattaa kiyda lapi vield tyopajan jal-
keen.

6.4.6 Fasilitointi

Tarinoiden lukemisen aikana syntyy helposti keskustelua ja kommentointia.
Huolehdi aikataulusta ja ohjaa kommentit lukemisen aikana mieluummin tar-
ralapuille ja sitd kautta mukaan tyostoprosessiin. On myos tarked huolehtia,
ettd tarinoita ja niiden kirjoittajia ei kritisoida — kysy kriitikoilta, mita heidin
kriittiset huomionsa kertovat kehitettavista asiasta.

Havaintojen purkaminen synnyttda helposti pitkidkin keskusteluja, jotka
haastavat menetelmén aikataulun. Kirjaa taululle ylos keskustelussa esiin
nousseet uudet havainnot ja ohjaa sitten huomio seuraavaan vaiheeseen.

6.4.7 Esimerkit ja vinkit

Kasikirjassa on kaksi esimerkkid menetelmén kiyttamisestd: kokemuksia tuot-
teistamisprosessiin QPR:11a (luku 9.3) ja asiakastarpeiden ennakointi Elisalla
(luku p.10).

Tarinat voivat olla hyvin erilaisia. Jotkut kirjoittavat pitkid, monisanaisia ku-
vauksia ja erittelevit yksityiskohtaisia tapahtumakulkuja. Toiset taas kirjoitta-
vat verraten niukkoja teksteja, ehkd vain avainsanoja. Siksi on tidrkeid, ettda
kirjoittajat itse lukevat kirjoittamansa tarinat. Silloin niukoistakin muistiinpa-
noista voi tulla lentava tarina.
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6.5 Ideoiva tarinointi

6.5.1 Perustiedot

* Menetelmin perusidea: Tavoitteena on tuottaa ideoita palvelun sisil-
16std, palveluprosessista tai palvelun kehittdmisesta kirjoittamalla kuvit-
teellinen tarina siitd, miten palvelua kehitetdin ja miten sita kaytetaan.

*  Mihin menetelmi soveltuu? Menetelma sopii laajaankin kokonaisuu-
den ideointiin. Tarinamuodon tavoitteena on jasennella asioita ilman liian
aikaista faktojen painottamista, ja ohjata ajattelemaan palvelua kiytdnnon
tekemisen kautta — se, mité tarinoissa tapahtuu, on ideoiden péailahde.

¢ Mihin vaiheeseen menetelmi sopii? Menetelma sopii tyopajan alku-
vaiheeseen ajatusten ravistelun jilkeen. Kehitettavisti palvelusta kannat-
taa olla jo jonkinlainen kisitys, mutta ei liian tarkkaa, koska se helposti ra-
jaa ideointia liikaa.

¢ Kesto: 75-120min, riippuu osallistujam&arasta

¢ Osallistujat, osallistujamairia: Sopii 3-8 osallistujan ryhmille. Suu-
remmilla ryhmilla ideoiden kisittely pitda toteuttaa pienryhmissa.

6.5.2 Prosessi

Menetelmi lahtee liikkeelle sen jilkeen, kun osallistujien ajatukset on suun-
nattu kehitettavaan palveluun ja ajatuksia on ravisteltu. Prosessi alkaa yksil6-
tyoskentelylld, jossa luodaan ideoita kuvitteellisia tarinoita kirjoittamalla. Sen
jélkeen on vuorossa vuorovaikutteinen ideointi, jossa jokaisen omien ideoiden
ja tarinoiden perusteella tuotetaan lisdd ideoita. Prosessin voi jatkua ideoiden
priorisointiin ja jatkotyOstdmiseen.

L Tarinoiden .
o Tarinoiden . . Ideoiden
Tehtdvananto Kirioittaminen lukeminen ja rhmittel
] ideointi Y ¥
S5min 10-20min 5-10min / tarina 15-30min

6.5.3 Valmistelut ennen tyopajaa

1. Valmistele pohjustus ideoinnille tyOpajassa ennen ideoivaa tarinointia.
Kokeile esimerkiksi analogioita (luku 6.1).

Varaa mukaan tarpeet: kynid, paperia, tarralappuja, flippia ja teippia.

3. Valmistele tarinoiden kirjoittamisen tehtdvananto. Mistd palvelusta tai
palvelun osasta on kyse? Haluatko, ettd tarinoissa kuvaillaan palvelua
ja/tai sen kehittamista? Kenen nikokulmasta tarina kirjoitetaan?

4. Jos haluat fokusoida ideointia, voit miettid valmiiksi muutaman teeman
tai kysymyksen, joihin tarinoissa tartutaan. N&itd teemoja voi kayttad hy-
viksi my0s ideoiden ryhmittelyssa.
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6.5.4 Menetelmin juoksutus tyopajassa

o

Ennen menetelmiin aloitusta: Piirrd / kiinnitd mahdollisesti valmiste-
lemasi ideoinnin viitekehys seinélle. Muista tehda siitd mahdollisimman
suuri, useamman (3-5) flippipaperin kokoinen. Idealappuja tulee yleensa
paljon ja ne on hyva saada kiinnitettya niin, etta kaikki nakyvét.
Tehtiavinanto: Ajatusten ravistelun jilkeen kerro tehtdvdnanto osallis-
tujille. Esimerkiksi: ”Kirjoittakaa kuvitteellinen tarina palvelun kayttami-
sesta.”

Tarinoiden Kkirjoittaminen: Seuraa tarinoiden Kkirjoittamista. Aikaa
kannattaa varata riittdvasti — jos tarinat valmistuvat nopeammin, niin
voitte edetd nopeammin seuraavaan vaiheeseen.

Tarinoiden lukeminen ja ideointi:

o Ohjeista tarinoiden lukijoita lukemaan tarina hitaasti, kuuluvalla ja
selkedlld ddnelld. Kuulijat kirjoittavat tarinoista saamiaan ideoita tar-
ralapuille, yksi idea per lappu. Jokaisen tarinan jilkeen kannattaa
kayttaa pari minuuttia ideoiden hiljaiseen kirjoittamiseen. Myo0s tari-
nan lukija voi tdna aikana kirjoittaa ideoita.

o Laput kannattaa kiinnittaa seinalle nakyviin jokaisen tarinan lukemi-
sen jilkeen. Ideoijat kiinnittévit laput itse, ja sanovat jokaisesta muu-
taman sanan. Lappuja kannattaa sijoitella jo valmiiksi laajojen teemo-
jen mukaisiin ryhmiin. Ideoita voi sijoittaa suoraan mahdolliseen vii-
tekehykseen, jos olet sellaisen valmistellut.

o Kaykaa kaikki tarinat 1api talla tavalla.

Tauko: Tissi vaiheessa kannattaa pitaa tauko ajatusten virkistamiseksi.
Ideoiden ryhmittely: Tauon jilkeen kiaykas ideat yksitellen ldpi ryhmi-
tellen ne samalla tarkemmin. Keskustelkaa ideoista, jotta kaikki ymmaérta-
vit ne. Jos tilaa on riittdvisti, voivat kaikki osallistua idealappujen siirta-
miseen. Jos tilaa on niukasti, lappujen siirtiminen kannattaa jattaa fasili-
taattorin tehtavaksi. Miettikad lopuksi ryhmille kuvaavat otsikot, jotka ki-
teyttavit havaintojen padsanoman.

6.5.5 Tuotokset ja niiden hyodyntiminen

Menetelmi tuottaa nopeasti paljon ideoita, jotka ovat ryhmiteltyni keskeisim-

piin teemoihin. Lisdksi kirjoitettuja tarinoita voi lukea uudelleen ja ideoida
lisda samalla tai toisella ryhmalla. Tuotetut ideat ovat todennikéisesti hyvin
erilaisia, ja ne vaativat jatkokasittelya ja kiteyttdmistid ennen kuin niiden poh-
jalta padsee konkreettiseen tekemiseen. On tdrkeda miettid etukiteen, kuka
ottaa ideat késittelyyn ja mit4 niille tehddan seuraavaksi.

6.5.6 Fasilitointi

Huolehdi siiti, ettd tydpajan tunnelma pysyy rentona ja vilittoméan4, jotta
tarinoiden ideointi ja kertominen on osallistujille mukavaa. Kiitd jokaista
tarinankertojaa ja arvosta jokaista tarinaa niiti arvioimatta.
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e Tarinoiden lukemisessa syntyy helposti keskustelua. Se ei tietenkéén hait-
taa, mutta menetelmén pointtina on dokumentoida ideat nakyville jatko-
keskustelua varten. Keskusteluista voi poimia ideoita ja lisdtd ne lapuille,
ja sitd kautta tyopajan prosessiin.

* Ideoiden ryhmittely on fasilitaattorille ty6ldin vaihe. Fasilitaattorin kan-
nattaa pysyd mukana sisaltokeskustelussa, jotta ryhmittely helpottuu.

6.5.7 Esimerkki

Katso esimerkki menetelmén soveltamisesta Innotiimilla (luku 9.6).

6.5.8 Vinkkejid, huomioita

Tarinat voivat olla hyvin erilaisia. Jotkut ovat pitkid ja mukavasti soljuvia ker-
tomuksia, toiset taas lyhyiti, tiiviitd ja muutamiin faktoihin keskittyvid. On
tarkeda, ettd kirjoittajat itse lukevat tarinansa — he pystyvit itse parhaiten ker-
tomaan niukkoihinkin muistiinpanoihin nojaten sen tarinan, joka heilla on
mielessdan. Olennaista on siis tarinoiden kertominen muille, ei tarinoiden
kirjoittaminen paperille. Paperille kirjoittaminen auttaa jokaista yksilollisessa
ajattelussa ja toisaalta tarinoiden muistamisessa.

Tarinoiden kertomisen voi nauhoittaa tai paperille kirjoitetut tarinat voi kir-
joittaa puhtaaksi tyopajan jalkeen. Tee néin jos haluat palata tarinoihin myo6-
hemmin, mahdollisesti eri osallistujien kanssa. Varmista kuitenkin etukiteen,
ettd kaikki osallistujat suostuvat videointiin / tarinoiden kisittelemiseen tyo-
pajan jalkeen.
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7. Menetelmia nakemyksen muodosta-
miseen

Yhteisen nidkemyksen muodostaminen on tuotteistamisen péitavoite. Aikai-
semmassa vaiheessa ravisteltiin olemassa olevia ndkemyksia, mikd todenna-
koisesti johti uusiin ideoihin. Tassa vaiheessa niistd ideoista hahmotellaan
yhteistd ndkemysti, joka kiteytetddn kuvaukseksi. Huomioi yhteisen nikemyk-
sen muodostamisessa seuraavat seikat:

e Perusta timi vaihe nykytilan kartoituksen ja ajatusten ravistelun synnyt-
tdmille ajatuksille. Pida nédiden vaiheiden lopputuotokset mahdollisimman
elavasti esilla yhteista ndkemysté kiteytettaessa.

* Rajaa huolellisesti tavoite yhden tyopajan tuotokselle. Palvelun suunnitte-
lu vie usein oletettua enemman aikaa, koska matkan varrella kuvaamistar-
peet tismentyvit, kun edetdédn yksityiskohtiin.

» Mikali toteutat tuotteistamista osallistavana tyopajasarjana, pida tyosuun-
nitelma joustavana. Usein prosessin varrella nousee esiin asioita, jotka on
ratkottava ennen seuraavaan vaiheeseen siirtymista. Tdmi on luonnollista
seurausta palvelun systeemisestd olemuksesta, jossa yhden osan kehitta-
minen riippuu toisista osista.

e Huolehdi siita, ettd kuvaamiseen osallistuu riittdva edustus kaikista niista
ryhmistd, jotka ovat palvelun kanssa tekemisissd. Riippuen kuvaamisen
kohteesta naitd ryhmié voivat olla esimerkiksi asiakkaat, myyjat, kehitta-
jat, asiakasrajapinnan asiantuntijat ja johto. Varmista myos, ettd mukana
ovat ne henkil6t, joilla on valta paattda palvelun kehittdmisesta ja toteut-
tamisesta.

* Yhdistele rohkeasti eri kuvaamistapoja, jotta saat kiteytettya keskustelusta
eri nakokulmia ja taustaoletuksia.

Alla olevista menetelmistd asiakastarpeesta yhteinen ymmarrys ja ihanne-
malli prototyypiksi kuvaavat tapoja synnyttda yhteinen ndkemys tyGpajatyds-
kentelylla. Hissipuhe ja kiteytys tarinaksi sopivat tyopajan lopputuotosten ki-
teyttdjiksi missa vain tuotteistamisen vaiheessa. Syntyneestd kasityksesta ki-
teytetddn konkreettisia tuotoksia seuraavassa vaiheessa tehtdvaid kokeilua,
simulointia ja arviointia varten.

* Asiakastarpeesta yhteinen ymmairrys (luku 7.1): Menetelmén avul-
la analysoidaan asiakastietoa ja ideoidaan uusia rooleja yrityksen palvelul-
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le. Tyopajan jujuna on asiakkaan kuvaamien ongelmien, tarpeiden ja rat-
kaisujen erottaminen toisistaan. Menetelma pakottaa miettimaan, mitka
ovat asiakkaiden todellisia ongelmia, mitka niistd voivat johtaa palvelutar-
peeseen ja missd midrin palvelu jo vastaa ndihin tarpeisiin tai voisi rat-
kaista niitd. Nain voidaan arvioida, missd madrin ongelmat, tarpeet ja rat-
kaisut ovat nykyisessd palvelussa linjassa kesken#ddn ja mitd uutta voisi
kehittdd. Lopputuloksena syntyy uusia ajatuksia siitd, mikd on yrityksen
rooli arvon luomisessa asiakkaalle.

Thannemalli prototyypiksi (luku 7.2): Menetelmin tavoitteena on
tuottaa kuvauksia ja prototyyppejd palvelun ihannemallista. Kuvauksia
tehddidn useampia eri menetelmilld, jotta ithannemalli tulisi kuvattua eri
nakokulmista.

Hissipuhe (luku 7.3): Hissipuhe on nopea tapa kiteyttda tyopajan tu-
lokset konkreettiseen muotoon. Sen avulla varmistetaan yhteinen nike-
mys tai kiteytetddn erilaiset nikokulmat. Nimensid mukaisesti sen tavoit-
teena on kertoa tyopajan tuotokset tai oivallukset niin tiiviissd muodossa,
ettd saman puheen voisi pitda hissimatkan aikana.

Kiteytys tarinaksi (luku 7.4): Menetelma antaa jokaiselle tyopajan
osallistujalle mahdollisuuden kiteyttda oman ndkemyksensa lyhyeksi ta-
rinaksi. Kiteyttiminen tarinaksi, jotta ei tavoitella “liian valmista” loppu-
tulosta.
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Asiakastarpeesta yhteinen ymmarrys

1 Perustiedot

Menetelmiin perusidea: Menetelman avulla analysoidaan asiakastietoa
ja ideoidaan uusia rooleja yrityksen palvelulle. Ty6pajan jujuna on asiak-
kaan kuvaamien ongelmien, tarpeiden ja ratkaisujen erottaminen toisis-
taan. Menetelma pakottaa miettiméan, mitkd ovat asiakkaiden todellisia
ongelmia, mitkd niistd voivat johtaa palvelutarpeeseen ja missd mairin
palvelu jo vastaa niihin tarpeisiin tai voisi ratkaista niitd. Niin voidaan ar-
vioida, missd méairin ongelmat, tarpeet ja ratkaisut ovat nykyisessd palve-
lussa linjassa keskendin ja mita uutta voisi kehittaa. Lopputuloksena syn-
tyy uusia ajatuksia siitd, mikd on yrityksen rooli arvon luomisessa asiak-
kaalle.

Mihin soveltuu? Menetelmi soveltuu uuden ja olemassa olevan palve-
lun ideointiin eli tilanteisiin, joissa yritykselld on jo tietoa asiakkaista ja
yritys on valmis ravistelemaan kisityksidén palvelusta.

Mihin vaiheeseen sopii? Asiakasaineiston tulee olla olemassa ennen
menetelmin kaytt6d. Menetelmilld voidaan analysoida parhaiten tarina-
muodossa olevaa asiakastietoa, joissa asiakas kertoo esimerkiksi omista ti-
lanteistaan, palvelun kiytostd tai tulevaisuuden toiveista. Myo6s blo-
git/keskustelufoorumit, sanallinen palaute ja muu vastaava tieto sopii
tyostoon.

Kesto: Kesto riippuu kisiteltavian tiedon mairasta. Nyrkkisdantond tyo-
pajalle kannattaa varata aikaa 1,5-3 tuntia.

Osallistujat, osallistujamiiré: Tyopajaan on hyva kutsua osallistujia
eri puolilta yritysta. Se on keino jakaa asiakastietoa ja muodostaa yhteinen
nakemys tulevasta. Thanteellinen osallistujamaara on 9-12 henkea.

2 Prosessi

LEAPS-projektissa menetelmalld jalostettiin asiakastyopajassa syntynytta tie-

toa

asiakkaan ongelmista ja mahdollisista ratkaisuista ko. ongelmiin (ks. me-

netelmit: Asiakastarinoista kokonaisuuksien ymmairtdmiseen luvusta 5.3ja
Asiakkaan kontekstikylpy palvelulle luvusta 6.3). Tyopajaprosessi alkaa ker-
tomalla asiakastieto tarinamuodossa ja poimimalla tarinoista havaintoja asi-
akkaan ongelmista, tarpeista ja ratkaisuista (katso kuva alla).

2. Tiedon

Asiakasaineisto 1. Tilaisuuden . N . 3. Tuotosten
jakaminen ja X
koottuna avaus . esittely
luokittelu
15min 45-90 min 15min
Tauko...

4. Yrityksen 5. Uusien roolien R Tuotosten
Lo o ) 6. Paatés o .
roolien ideointi esittely hyodyntaminen

30min 10min 5min
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Ryhma 1: Ongelmat
Mita ongelmia asiakkaalla on?

Kuvatkaa ongelma, ei
ratkaisutarpeita. Miksi joku asia on
ongelma? Miké asia on huonosti?

Esimerkki
"On vaikeaa motivoida henkildsto
kehittamaan”

Ryhma 2: Tarpeet

Mité tarpeita ja toiveita asiakkaalla
on?

Mité asiakkaan tulisi tehdé tai
parantaa?

Esimerkki
"Pitaisi tietda, minka itse kukin
tyéntekija kokee palkitsevaksi”

Ryhma 3: Ideat ja ratkaisut

Miten yrityksemme voisi auttaa
asiakasta ongelmien
ratkaisemisessa?

Esimerkki
"Asiakas hyotyisi tyontekijoiden
tyonilon analyysista”

Kuva 7. Ongelma-tarve-ratkaisu -jasennys

Tamain jialkeen naitd kolmea luokkaa analysoidaan ja yrityksen roolia asia-
kasarvon luomisessa ideoidaan. Kiteytynyt rooli esitetdan lopuksi kaikille. Pro-
sessi on esitetty alla tarkemmin.

¢ Valmistelu

(@]

Mieti, millaista tietoa haluat tilaisuudessa kasitelld ja varmista, etta
tieto on saatavilla. Jos kasittelet tilaisuudessa asiakastilaisuuksien an-
tia, varmista, ettd saat tiedon mahdollisimman alkuperiisessi muo-
dossa. Tuo tyopajaan kaikki aineisto, joita esimerkiksi asiakassemi-
naarista on: valokuvia, kasitellyt flippitaulut, kalvoesitykset, havain-
nointimuistiinpanot, ym. Valmistele tilaisuuteen osallistuneet henkil6t
jakamaan tiedon tyopajassa kaikille.

Suunnittele ja kutsu osallistujat. Tyopajaan voi kutsua henkil6ita, joil-
la on késiteltdvaa asiakastietoa, palvelun kehittdjia ja muita henkil6ita,
joiden on hyvia olla mukana luomassa kasitystd asiakkaasta ja palve-
lusta.

Valmistele juoksutus, tila ja tarvittava materiaali. Menetelméai varten
tarvitset seinatilaa kolmelle isolle flappitaululle, joihin on merkitty
valmiiksi ongelma-tarve-ratkaisu -otsikot. Lisdksi tarvitset kynia ja
post it —lappuja. Mieti myos ryhméjako valmiiksi (ks. alla). Lisaksi voi
olla hyvi siirtaa tilasta poydat ja tuolit sivuun.

1. Tilaisuuden avaus: Toivota osallistujat tervetulleiksi — johda tarvittaes-
sa esittdytymiskierros. Varmista, ettd osallistujat ovat keskittyneita tyos-
kentelyyn. Kerro tyopajan tavoitteet ja esittele kasiteltdva asiakastieto ly-
hyesti (esimerkiksi asiakasseminaarin kuvaus: mitd tehtiin, kuka oli pai-
kalla, miten tieto taltioitiin).

2. Tiedon jakaminen ja luokittelu: Tassi tavoitteena on kertoa yksitel-
len tarinoita asiakastiedosta. Osallistujille annetaan kuuntelutehtéva: hei-
dit jaetaan ryhmiin, jotka poimivat tarinoista havaintoja asiakkaan on-
gelmista, tarpeista ja ratkaisuista. Niitd jasennetddn ryhmissd. Menetelma

etenee seuraavasti:
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Esittele tavoitteet ja ongelma-tarve-ratkaisu-jaottelu. Huolehdi siiti,
ettd osallistujat ymmartavat ndiden luokkien erot. Jaa osallistujat
kolmeen ryhmaiin, joista yksi kuuntelee tarinoita etsien havaintoja
asiakkaan ongelmista, toinen asiakastarpeista, ja kolmas mahdollisista
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ratkaisuista. Jos mahdollista, rakenna ryhmat niin, ettd kussakin on
yksi henkil6, jolla on kasiteltdvaa asiakastietoa.

o Pyyda yhta asiakastietoa omaavaa henkil6a kertomaan yksi kuvaus, ta-
rina tai ndkokulma asiakastiedosta. (esimerkiksi: “asiakasseminaaris-
sa nousi esiin tilanne, jossa asiakkaalla oli haasteita ...” “tunnistettiin,
ettd tdllainen ongelma estdi asiakasta hyotymasta palvelusta....). Tari-
na tulee esittda hitaasti ja selkeisti, kirjalliset tarinat jopa kahteen ker-
taan. Muut kuuntelevat ja kirjaavat post it —lapuille havaintoja ongel-

” %

mista, tarpeista tai ratkaisuista.

o Téamin jilkeen pienryhmit kokoontuvat ja kertovat toisilleen omat
havaintonsa. Havainnot ryhmitelldan pienryhmén tehtdvan mukaisel-
le flapeille.

o Tamain jilkeen seuraava henkilo kertoo ndkokulmansa asiakastiedosta
ja se puretaan pienryhmissa samalle flapille. Kierros jatkuu, kunnes
asiakastieto on kéyty ldpi. Jos tarinat ovat lyhyitd, voit myos pyytda
osallistujia kertomaan useampia perajialkeen, minka jalkeen pienryh-
mat kokoontuvat kasittelemaan niita.

o Pyyda pienryhmit luokittelemaan ja nimedmadn oman ryhmaén loppu-
tuotoksia. Pyyda heita jdsentimiian havainnot ryhmiin, ja nimeamaan
ryhmat kuvaavalla otsikolla. Aikaa voi antaa esimerkiksi 20 minuuttia.
Téssd isot post it- laput ovat hyvig, jotta otsikko eroaa yksittéisistd ha-
vainnoista.

o Pida tauko. Jos fldpit ovat olleet eri puolilla tilaa, siirrd ne tauon aika-
na vieretysten.

Tuotosten esittely: Tamin jidlkeen kukin pienryhmai esittelee toisille
havaintonsa. Pienryhmien tulosten esittely kaikille auttaa osallistujia lin-
kittaimadn ongelmia, tarpeita ja ratkaisuja. Kuvaus aloitetaan otsikosta,
jonka jalkeen siihen liittyvid havaintoja perustellaan. Anna esittelyn jal-
keen osallistujille hetki aikaa tarkastella ongelma-tarve-ratkaisu -luokkia
janiiden eroja.

Yrityksen rooli —ideointi

o Jaa osallistujat uusiin, noin 3-4 hengen ryhmiin siten, ettd jokaisessa
ryhméssi on vahintdan yksi ongelmien, yksi tarpeiden ja yksi ratkaisu-
jen asiantuntija.

o Anna ryhmille tehtiviksi keksid uudenlainen rooli yritykselle seuraa-
vien vaiheiden kautta:

o Pyyda ryhmia ensin tarkastelemaan ongelma-tarve-ratkaisuluokkien
keskinaisii linkityksia. Onko tunnistettu ongelmia, joihin ei ole ratkai-
suja? Mitka asiakkaan ongelmat voivat johtaa palvelutarpeeseen? Entd
miti ongelmaa tunnistetut ratkaisut ratkovat?

o Anna ryhmien nyt irtautua flappitaulujen havainnoista. Havainnot ja
tunnistetut linkitykset tai niiden puute toimivat virikkeina uuden roo-
lin ideoinnille, mutta uusi rooli voi myds rikkoa asiakkaiden kisityksia
ongelmistaan.
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o Pyyda ryhmid kuvaamaan roolista seuraavat seikat uudelle flappitau-
lulle:
= Roolin nimi
*  Minka ongelman rooli ratkaisee/tarpeen tayttai?
»  Mika on roolin uutuusarvo asiakkaalle?
=  Mika on roolin hyoty yrityksellenne?

5. Uusien roolien esittely

o Pyyda kutakin ryhméa esitteleméén tuotoksensa toisille. Kiitd jokaista
ryhméa erikseen.

o Halutessasi voit pyytaa kuulijoita pisteyttamaan esitykset. Voit jarjes-
taa yleisosta idols-raadin, joka nostaa esiin vain hyvit puolet uudessa
ehdotuksessa.

6. Paitos

o Kiité osallistujia ja kerro, miten tuotoksia hyodynnetaan palvelun ke-
hittamisessa. Kerro osallistujille seuraavat konkreettiset stepit eten-
kin, jos he ovat jatkotyOstossa mukana.

o Kuvaa flappitaulut ja kerida ylos roolikiteytykset.

=7.1.3 Fasilitointi

Tassd menetelmissd huolellinen suunnittelu on tarpeen. Erityisen tirkedd on
varmistaa, ettd asiakastiedon voi purkaa kuvauksina/tarinoina/nakokulmina,
ja valmentaa asiakastietoa omaavat henkil6t tarinankerrontarooliinsa. Liséaksi
fasilitoijan on hyvd muistuttaa ryhmia ongelma-tarve-ratkaisu —jaottelusta.
Jos se koituu haastavaksi, voit kdyttda jaottelua vain ongelmiin ja ratkaisuihin.

7.1.4 Tuotokset

Lopputuloksena syntyy tietoa asiakkaan ongelmista ja siitd, missd maarin pal-
velulla niihin vastataan. Lisdksi konkreettisena lopputuotoksena syntyy noin
2-4 uutta ideaa yrityksen roolista asiakasarvon luomisessa. Niita ideoita voi-
daan hyodyntai suoraan palvelun kiteyttdmisessa tai uusien palveluelementti-
en tuotteistamisessa.

=7.1.5 Esimerkki

Katso, miten tyOpaja toteutettiin LahiTapiolalla: Asiakastarpeista uusiin ndko-
kulmiin LahiTapiolalla (luku 9.2).
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7.2 lhannemalli prototyypiksi

7.2.1 Perustiedot

* Menetelmin perusidea: Menetelméin tavoitteena on tuottaa kuvauksia
ja prototyyppeja palvelun ihannemallista. Kuvauksia tehdaan useampia eri
menetelmilla, jotta ihannemalli tulisi kuvattua eri nakokulmista.

*  Mihin menetelmi soveltuu? Menetelmidi kannattaa kayttds, kun pal-
velun karkea rajaus on tehty, mutta yksityiskohtaisia suunnitelmia ja méa-
rityksia ei ole vielad tehty. Ryhmétyoskentelyn ja yksilotyoskentelyn yhdis-
telmé antaa erilaisille osallistujille mahdollisuuden osallistua itselleen so-
pivalla tavalla.

*  Mihin vaiheeseen menetelmi sopii? Menetelmi on melko laaja, siitd
kannattaa tehdd puolen paivan tyopajan paisisilto. Tuotteistamisproses-
sissa se sopii alkuun ja keskivaiheille, sen jilkeen, kun on jonkinlaisia ra-
jauksia jo tehty.

* Kesto: vihintdédn 75-120 min, riippuu osallistujaméérasta

* Osallistujat, osallistujaméira: Sopii 6-20 osallistujan ryhmille.

7.2.2 Prosessi

Menetelma on monivaiheinen ja sopii tyopajan paisisilloksi. Prosessi alkaa,
kun osallistujat on johdateltu oikeaan aihealueeseen ja heididn ajatuksiaan on
ravisteltu pois totutuista kaavoista. Prosessi sisaltia monta erilaista ideoinnin
ja prosessoinnin vaihetta: aluksi jokaisen oman, hiljaisen ideoinnin ja ana-
lysoinnin, sen jilkeen kaksi pienryhmissi tehtidvia ideoinnin ja kehittdmisen
vaihetta. Loppupuolen esittelyihin, keskusteluihin ja yhteenvetoon kannattaa
varata riittdvisti aikaa, silld ideoinnin ja kehittimisen pohjalta tulevat ajatuk-
set ja kiteytykset syntyvit silloin kiireettoméssa ilmapiirissa.

Ajatusten ravistelu Johclaqtf; Yksilotyo Fyys‘men ma!lmpus
tehtdvaan pienryhmissa
5min 10min 15-30min
Ma!lmnus ﬂ.ap!.lle Esittelyt ja Yhteenveto S||rtym|r3fen
pienryhmissa keskustelu eteenpdin
15-30min 10min / ryhma 5-15min

7.2.3 Valmistelut ennen tyopajaa

1. Ennen menetelmén aloitusta, pitda osallistujat johdatella kehitettavéan pal-
velun sisaltoon jollakin tavalla. On hyvi tuottaa jonkinlaisia ideoita, joiden
avulla ihannemallia voi kehittdd. Suunnittele joku ajatuksia ravisteleva
menetelmd (luku 6) tyOpajaan ennen tatd menetelmés. Jos haluat rajata
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tyoston johonkin kehitettdvan palvelun yksityiskohtaan, pohjusta tyostoa
sopivalla alustuksella kehitettdvan palvelun jo mééritellyista sisalloista ja
ominaisuuksista.

2. Tdmin menetelmin jilkeen tyopajassa voi vield kiyttaa jotakin toista na-
kemyksia kiteyttdvad menetelmaa (luku 7), jos tavoitteena on tuottaa vain
yksi, yhteinen ihannemalli.

3. Varaa tyOpajaan tarvittavat materiaalit: tusseja, kynid, tarralappuja, flap-
peja, teippid. Askartelua varten voi kiyttaa erilaisia lasten leikeista tuttuja
materiaaleja: muovailuvahaa, legoja, kartonkia ym. Varaa mukaan myos
saksia ja muita tarvittavia vilineita.

4. Varaa tyOpajaa varten sellaiset tilat, joissa pienryhmat voivat tyoskennella
rauhassa. Hyva ratkaisu on suurehko neuvottelutila, jossa on riittavasti
tyoskentelytilaa kaikille pienryhmille.

5. Menetelmalle kannattaa varata reilusti aikaa. Monivaiheisen tehtavin ete-
neminen on vililld arvaamatonta.

7.2.4 Menetelmin juoksutus tyopajassa

1. Ennen menetelmii: Varmista, ettd tyopajan edellisessd vaiheessa on
tuotettu pohjamateriaalia ja syotteitd tyoskentelylle. Materiaalin on hyva
olla kaikille nakyvissa.

2. Johdanto tehtiviin: Esittele koko tehtdvin tavoitteet ja anna yksilo-
tyoskentelyn ohje: jokaisen tulee tuottaa ensin yksin kuvaus palvelun
ihannemallista.

3. Yksilotyo: Varmista, ettd kaikki saavat aikaan ainakin jonkinlaisen oman
niakemyksen. Pidd huolta, ettd kaikki tyoskentelevit hiljaa yksikseen, hai-
ritsematta toisia.

4. Fyysinen mallinnus pienryhmissé: Anna ohje ensimmaisestda ryhma-
tyOstosti: Jokaisen ryhmin tulee tuottaa yhteinen, fyysinen prototyyppi
ihannemallista yksin tehdyn pohdinnan pohjalta. Fyysinen mallinnus kan-
nattaa tehda ensin, koska se avaa uusi ndkokulmia paremmin kuin flapille
tyGstaminen. Seuraa tyoskentelyd. Pidd huolta, ettd kaikki saavat ajoissa
aikaa ainakin jonkinlaisen fyysisen prototyypin.

5. Mallinnus flépille pienryhmissé: Anna ohje toisesta ryhmatyostosta:

Jokaisen ryhmén tulee kuvata fldpille palvelun ihannemalli, apunaan yksi-

16ty6ston tuotokset ja fyysinen prototyyppi. IThannemallissa palvelulle tulee

myo6s antaa nimi. Pida jélleen huolta, ettd jokainen ryhma saa aikataulussa
tuotettua fldpille ihannemallin palvelusta.

Tauko: Tassa vaiheessa kannattaa pitdaa tauko.

Esittelyt ja keskustelut: Tauon jilkeen, jokainen pienryhmai esittelee

vuorollaan tuottamansa fyysisen prototyypin ja flapin. Niiden avulla ryh-

mat pystyvit kertomaan ihannemallista eri ndkokulmista. Jokaisesta mal-
lista keskustellaan lyhyesti.

8. Yhteenveto: Mallien esittelyn jalkeen kaydadn vield lyhyt keskustelu,
jossa jokaisella on mahdollisuus esittai vield ideoita ja kiteytyksia.

9. Siirtyminen eteenpiin: Siirtyminen seuraavaan vaiheeseen, jossa ni-
kemyksid ihannemallista voidaan kiteyttda ja konkretisoida edelleen.

N o
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7.2.5 Tuotokset ja niiden hyodyntiminen

Menetelmén avulla voidaan tuottaa ideoita palvelulle ja lisdksi kiteyttda niita.
Konkreettisina tuotoksina saadaan flapeille kiteytettyja ihannemalleja, oivalli-
sen palvelun kuvauksia. Ne eivit vield ole koko ryhmin yhteisid ndkemyksia.
Niiden tyOstamistd kannattaa jatkaa samassa tyOpajassa vield hieman, jotta
niiden pohjalta saadaan tuotettua lisaa ideoita ja lisdksi tunnistettua yhteisesti
jaettuja nikemyksia. Fyysiset mallit ja flipit kannattaa valokuvata ja tallentaa
huolellisesti myos jatkokayttoa varten.

7.2.6 Fasilitointi

Tallaisen monivaiheisen menetelmén fasilitoinnissa aikataulusta huolehtimi-
nen on tiarkedd. Lisdksi kannattaa rohkaista osallistujia tarttumaan askartelu-
materiaaleihin heti ryhmityoskentelyn alussa, muuten aika loppuu kesken.
Rohkaisu on térkeda myos siksi, ettd saadaan aikaan ensin runsaita intuition ja
ideoiden pohjalta syntyvid prototyyppejd. Tyostiminen fldpeille sen jalkeen
kiteyttda ajatuksia paremmin viestittdvdan muotoon.

7.2.7 Variaatiot / esimerkit

Katso esimerkki menetelméin soveltamisesta Elisalla: Elisan palvelusta ihan-
nemalli (luku 9.9).

7.2.8 Vinkkeji, huomioita

Fyysisten prototyyppien esittely keskusteluissa on tarkead. Kuten kuvasta na-
kyy, fyysinen prototyyppi ei vilttamatta sellaisenaan kerro katsojalleen kaikkia
niitd ajatuksia, joita mallintajilla on ollut mielessa.

Thannemallien tuottamisessa voi kokeilla tehda erilaisia prototyppeja eri jar-
jestyksessi. Tdssd ehdotamme ensin fyysistd mallinnusta, sitten flapeille teh-
tavad mallinnusta. Elisan tyopajassa teimme ensin flappimallit ja sitten fyysi-
set mallit. Tarke&dd on kuitenkin sisallyttdad jonkinlainen yksilotyoskentely pro-
sessiin.
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7.3 Hissipuhe

7.3.1 Perustiedot

Menetelmin perusidea: Hissipuhe on nopea tapa kiteyttdd tyopajan
tulokset konkreettiseen muotoon. Sen avulla varmistetaan yhteinen néa-
kemys tai kiteytetddn erilaiset ndkokulmat. Nimensd mukaisesti sen ta-
voitteena on kertoa tyOpajan tuotokset tai oivallukset niin tiiviissd muo-
dossa, ettd saman puheen voisi pitda hissimatkan aikana.

Mihin soveltuu? Sisillollisesti hissipuhe sopii kiteyttdmaan nikemyksia
hyvin monenlaisissa ty0pajoissa. Sen etuna on yksinkertaisuus ja lennok-
kuus — nopeasti laadituissa puheissa kiteytyvat padllimmaiset ajatukset
teemasta. Hissipuhe ei vilttdmatta sovi kiteyttimain ideoita, jotka vaati-
vat jatkoharkintaa ennen yhteniisen viestin laatimista: esimerkiksi asia-
kastyOpajoissa hissipuhe voi antaa liian valmiin kuvan lopputuotoksesta.
Mihin vaiheeseen sopii? Oikein alustettuna hissipuhe toimii missa
vain tuotteistamisen vaiheessa tyopajan loppukiteytyksen menetelmana.
Kesto: Riippuen osallistujaméérastda menetelma vie 10-20 minuuttia.
Osallistujat, osallistujaméairid: Optimaalisesti yhdessd tyopajassa
muodostetaan 1-4 hissipuhetta, jotta ideat kiteytyviat muistettavaan muo-
toon. Osallistujat voivat laatia ne henkilokohtaisesti, pienryhmissa tai yh-
teisesti — tall6in osallistujajoukko voi olla isompi.

7.3.2 Prosessi

Tyopajan.tg.otokset 1. Tehtivinanto 2. Puhmden
esilla valmistelu
5min 5min
3- Puheiden 4. Kiitokset!  Tiedon
pitdminen hyédyntaminen
2-10 min

7.3.3 Valmistelut ennen tyopajaa
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Valmistellessasi menetelmad mieti, haluatko kiteyttda kunkin osallistujan
henkilokohtaisen ndkemyksen vai kuulla ryhmien kiteytykset. Huomioi
my0s osallistujien luonne; joiltakin improvisoidut puheet sujuvat luonte-
vammin kuin toisilta.

Valmistele mahdollisimman yksinkertainen ohjeistus osallistujille. Mieti,
kuka on puheen kuvitteellinen kuulija (esimerkiksi asiakas, tyontekija,
johtaja). Valmistele myos varasuunnitelma sen varalle, etta tyopajassa ke-
hittyva ilmapiiri ei salli avointa heittdytymistd puheiden pitdmiseen.
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* Jos haluat videoida/nauhoittaa puheet, ota mukaan tarvittavat vilineet ja
mieti etukéteen, miten videointi tapahtuu rennosti. Muista kysya kaikilta
osallistujilta lupa videointiin. Kertoa osallistujille myos, missa tallenteita
kaytetaan.

7.3.4 Juoksutus tyOpajassa

1. Tehtidvinanto: pyyda osallistujia valmistelemaan minuutin mittainen
puhe, jossa kiy ilmi 1-2 keskeistd tyOpajassa syntynytta johtopaatosta. Pu-
heen teema voi olla esimeriksi “mitd arvoa saat asiakkaana palvelustam-
me?” tai "milla kriteereilld kehitysideat meilla jatkossa priorisoidaan ja
miksi?”.

2. Puheiden valmistelu: Anna osallistujille lyhyt aika puheen laatimiseen.
Yksilopuheiden laatimiseen riittaa 3-5 minuuttia, ryhméapuheiden laatimi-
seen hiukan pidempi aika. Ndin puheet sdilyviat improvisoituina, tuoden
esiin osallistujien paallimmaiset ajatukset.

3. Pyydi osallistujia pitimiaan puheensa vuorotellen — muut osallis-
tujat toimivat yleisona. Kiitd jokaista puhujaa erikseen aplodein ja pidat-
taydy kommentoimasta puheen sisilt6a. Tallenna keskeiset havainnot pu-
heiden sisillosta videolla/nauhurilla tai pyyda joku kirjuriksi.

4. Kiita osallistujia ja muista mainita, mihin tuotoksia kaytetdan jatkossa.

7.3.5 Tiedon hyodyntiminen

Hissipuheiden avulla voi kiteyttda tietoa muotoon, joka auttaa muistamaan ja
valittimaan eteenpain tyopajan tuloksia. Kiteytykset voivat jo sellaisenaan
sisiltdd padtoksenteon kannalta olennaisia ndkemyksid, mutta ne eivit yksi-
n#an riitd tydpajan tulosten analysoinniksi. Tuotoksiin on hyva palata ajatuk-
sella, jotta piilevat ajatukset eivit jaa helpommin kuvattavien kiteytysten jal-
koihin.

~7.3.6 Fasilitointi

Ilmapiirin luominen on menetelmissa fasilitaattorin merkittdvin tehtava. Pu-
heet toimivat parhaiten, kun ne pidetdén positiivisessa ja heittaytyvassa hen-
gessa. Pida rima riittdvian matalalla ja viesti, ettd jokainen puhe antaa arvok-
kaita vinkkeja jatkoty6stoon.

7.3.7 Katso esimerkki hissipuheesta tyopajasta

Katso esimerkki Innotiimiltd: Innotiimin asiakaskokemuksista arvohavaintoja
(luku 9.8).
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7.4 Kiteytys tarinaksi

7.4.1 Perustiedot

* Menetelmiin perusidea: Menetelmi antaa jokaiselle tyopajan osallistu-
jalle mahdollisuuden kiteyttda oma nakemyksensa lyhyeksi tarinaksi. Ta-
rinamuodossa kiteytykselld ei tavoitella “lilan valmista” lopputulosta ja
ideoiden syntyhistoria siilyy kiteytyksessa mukana.

* Mihin menetelmi soveltuu? Tyopajojen tuloksia voi kiteyttda monella
tavalla. Usein kiteytyksessd kuitenkin unohdetaan jokaisen osallistujan
tarve kiteyttdd omat ajatuksensa ennen ryhméissi kiytdvaa keskustelua.
Toinen ongelma on “taydellisen” kiteytyksen tavoittelu esimerkiksi etukéa-
teen suunniteltujen, tilanteen mukaan joustamattomien mallien mukaises-
ti. Kiteyttdminen tarinaksi antaa jokaiselle osallistujalle mahdollisuuden
muodostaa oma niakemyksensa melko vapaasti, ja tarinoiden késittely yh-
dessi antaa mahdollisuuden yhteisen nikemyksen luontiin.

* Mihin vaiheeseen menetelmi sopii? Kiteyttdiminen kannattaa tehda
tyOpajan lopussa. Tarinaksi kiteyttdminen sopii tuotteistamisprosessin eri
vaiheisiin ideoinnista viimeistelyyn. Alkuvaiheessa kiteyttdmisen kohteena
ovat hyvinkin hajallaan olevat ideat, loppuvaiheessa kannattaa keskittya
tarkemmin rajattuihin kokonaisuuksiin.

* Kesto: 30-90 min

¢ Osallistujat, osallistujamééra: Sopii 4-12 hlon ryhmille. Suunnittele
tarinoiden kisittely osallistujaméarin mukaan.

7.4.2 Menetelmin prosessi tyopajassa

Menetelméan prosessin on melko yksinkertainen. Siina painottuu jokaisen osal-
listujan itse tekema kiteytys tarinan muotoon. Sen lisdksi, ettd menetelma ki-
teyttaa tyoskentelyn lopputuotoksia, kiteytysten perusteella voidaan arvioida,
kuinka yhteneva kisitys palvelusta osallistujilla on. Jotta arviointi onnistuu
tyOpajassa, on Kiteytystarinoiden lukemiseen ja keskusteluun varattava riitta-
vasti aikaa. Fasilitaattorin on oltava prosessin lisidksi sisillollisesti tarkkana:
heijastaako keskustelu yhteisymmarrysté vai eridvid nakemyksid. Téta arviota
voi kayttda tulevien tyopajojen suunnittelussa.

. Tarinoiden . .
- Tarinoiden . . Siirtyminen
Tehtavananto L . lukeminen ja
kirjoittaminen eteenpain
keskustelu
5min 10min 10-30min

7.4.3 Valmistelut ennen tyopajaa

1. TyOpajan prosessi ennen tdtd menetelmdd asettaa kiteytykselle rajat ja
mairittdd esimerkiksi, tehdainko kiteytys palvelun kokonaisuudesta vai
yksityiskohtaista palvelun ominaisuuksista. Tuotteistamisen alkuvaiheessa
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tavoitteeksi voi ottaa palvelussa tdrkeiden asioiden kiteyttimisen. Myd-
hemmaissa vaiheessa voi tavoitella palveluprosessin vaiheiden, palvelumo-
duulien tai muiden kokonaisuuksien listaamista ja kiteyttamista.

2. Valmistele tehtdvdnanto. Pohdi, miki olisi hyvi yleinen tarinan formaatti:
kirje, sihkoposti, sankaritarina, satu, kadulla kuultu keskustelu, esitys,
monologi, dialogi. Mahdollisuuksia on paljon. Mieti, haluatko osallistujien
kirjoittavan tarinan omasta ndkokulmastaan vai jonkun toisen nakokul-
maan elaytyen.

3. Valmistele tarinoiden kasittelyn prosessi. Pienelld porukalla (2-5 henkil6a)
tarinat voidaan kisitelld yhdessad ryhmaésséd, isommassa porukassa kannat-
taa tarinat kasitelld ensin pienryhmissé, sen jilkeen koko porukalla. Taima
vaatii enemmain aikaa. Mieti my0s, millaisia asioita toivot kuulijoiden poi-
mivan tarinoista.

4. Varaa mukaan paperia ja kynii, niiden avulla tarinointi on helpoin toteut-
taa. Joissakin tapauksissa voit toteuttaa tarinoiden kirjoittamisen myos
kannettavilla tietokoneilla ja tableteilla, mutta ndiden avulla luotuja tari-
noita ei ole niin helppo kisitelld yhdessa.

5. Varaa mukaan purkukeskustelua varten tarralappuja, flippeji, tusseja,
teippid ja muita tarpeita.

7.4.4 Menetelmin juoksutus tyopajassa

1. Tehtaviananto: Kerro tehtiavinanto osallistujille. Alusta tehtdva huolelli-
sesti ja suunnitelman mukaan.

2. Tarinoiden Kirjoittaminen: Seuraa tarinoiden Kkirjoittamisen etene-
mistd. Jos tarinat valmistuvat suunniteltua nopeammin, kannattaa jatkaa
suoraan késittelyyn.

3. Tarinoiden lukeminen ja keskustelu: Tissid kuvataan tarinoiden ka-
sittelyn vaiheet, jos osallistujia on korkeintaan kuusi:

o Kirjoittaja lukee tarinansa daneen. Muut kirjoittavat huomioitaan la-
puille, yksi ajatus per paperi. Lukemisen jilkeen kannattaa antaa mi-
nuutin verran aikaa kirjaamiseen.

o Kukin osallistuja kertoo omat havaintonsa ja asettaa samalla kirjoite-
tut laput seinélle néikyville. Nima ryhmitelladn samalla sisdllon mu-
kaan samankaltaisiin havaintoihin.
Tama toistuu kunnes kaikki tarinat on kasitelty.
Taméan jidlkeen keskustellaan yhdessd ryhmitellyistd ajatuksista.
Ideoidaan ryhmille otsikot, jotka kuvaavat ryhmien sisaltoa.

o Sovitaan, mita kiteytyksille tehdadn seuraavaksi.

4. Tarinoiden lukeminen ja keskustelu: Etene seuraavasti, jos osallis-
tujia on yli kuusi:

o Toteuta ylla kuvatusta késittelysta vaiheet 1-4 pienryhmissa.
o Tamain jilkeen molempien ryhmien tuotokset esitellddn koko porukal-
le. Pyyda yhtd henkil6a kertomaan ryhmén tulokset muille.
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o Tamain jilkeen keskustellaan yhdessi tuloksista ja muodostetaan yh-
teinen lista kiteytetyistd asioista ryhmien tuloksia yhdistellen.
o Sovitaan, miti kiteytyksille tehddan seuraavaksi.

5. Siirtyminen eteenpiin: Siirrytddn tyopajan paatosvaiheeseen.

7.4.5 Tuotokset ja niiden hyodyntiminen

Menetelmén konkreettisina tuotoksina saadaan tarinoita, joita voi sellaisenaan
hyodyntda palvelun tuotteistamisessa, joskus jopa lopullisten materiaalien
sisaltona. Lisdksi tuotokseksi saadaan tiivis lista tirkeistd asioista palvelussa.
Ne voivat olla tirkeitd ominaisuuksia, moduuleja, palveluprosessin vaiheita.
Tarinoista keskustelun perusteella voidaan arvioida yhteisen ymmarryksen
laajuus tai vastaavasti nikemyserojen syvyys.

7.4.6 Fasilitointi

* Huolehdi siit4, ettd ty0pajan tunnelma pysyy rentona ja valittomana, jotta
tarinoiden ideointi ja kertominen on osallistujille mukavaa. Kiitd jokaista
tarinankertojaa ja arvosta jokaista tarinaa niité arvioimatta.

*  Aikataulun seuraaminen ja pitdiminen on tirked rooli fasilitaattorille. Ta-
rinoiden purkaminen vie aikaa. Varaa pienelle ryhmille vahintdan viisi
minuuttia per tarina ja lisdksi 5-10 minuuttia loppukeskusteluun. Varaa
isossa ryhmaissd ensin pienryhmien tyoskentelyyn 5 minuuttia per pien-
ryhmaén tarina ja 5-10 minuuttia keskusteluun. Varaa yhteiseen kasittelyyn
5 minuuttia per pienryhma ja 5-10 minuuttia yhteiseen keskusteluun.

7.4.7 Variaatiot / esimerkit

Katso esimerkki menetelmin sovelluksesta tyopajassa: Elisan palvelusta ihan-
nemalli (luku 9.9).

7.4.8 Vinkkeji, huomioita

Jos tavoitteena on paista yhteen yhteiseen ndkemykseen ja kiteytykseen, kan-
nattaa keskustelulle varata riittavisti aikaa. Tarinathan kiteyttavit aina yksit-
tédisten osallistujien ndkemyksid. Kannattaa my6s suunnitella keskusteluun
jonkinlainen Kkiteytysten ja tdrkeiksi nostettujen asioiden priorisointi. Olen-
naista on my0s huomata, ettd kun titd menetelmaa kiyttda tyopajan lopussa,
on taustalla jo paljon keskustelua, ideointia ja yhteisten ndkemysten hakemis-
ta. Parhaassa tapauksessa osallistujat nostavat omissa tarinoissaan ja kuunnel-
lessaan muiden tarinoita esille hyvin samanlaisia asioita. Jos esille nostettavat
asiat tuntuvat olevan vield kovin hajanaisia, ei yhteistd ndkemysta ole viela
muodostettu. Silloin voi yrittda keskustelussa hakea kahta asiaa: Misti asioista
on jo yhteinen ndkemys? Mistéd asioista ei vield ole yhteistd ndkemystd? On
huomattava saavutus tunnistaa ne asiat, joista ei olla vield yhta mielta.
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8. Menetelmia lopputuotosten arvioin-
tiin ja simulointiin

Kun yhteinen ndkemys on kiteytetty, lopputuotosta arvioidaan ja reflektoidaan
olemassa olevia kokemuksia ja tulevaisuuden nikymii vasten. Tdman vaiheen
tavoitteena on tunnistaa jatkokehitystarpeita ja arvioida, toimiiko kehitetty
malli kdytdnndssa.

* Nopea arviointi voidaan tehd4 jokaisen tyopajan paitteeksi: priorisointi-
menetelmat auttavat jasentdmaan lopputuotokset nopealla tavalla.

* Tamain lisdksi laajempia kokonaisuuksia, kuten palvelu- tai prosessimalle-
ja, voidaan arvioida simuloimalla ja kehittdmalla alustavia malleja eteen-
pdin yhteisissi tyopajoissa.

Mita aiemmassa vaiheessa lopputuotoksia arvioidaan yhdessa, sitd vihemmén
arvokkaita kehitysresursseja menee hukkaan toimimattoman idean kehitte-
lyyn. Arvioinnissa avainasemassa ovat ne henkil6t, joiden tyonkuvaan tuotteis-
taminen vaikuttaa. My6s muiden henkiléiden palaute on arvokasta, silld he
nikevit palvelun eri ndkokulmista. Lisdksi yhdessa toteutettu arviointi, kokei-
lu tai simulointi avaa ihmisille ndkymia toistensa t6ihin. Tama lisdd ymmar-
rystd omasta roolista palvelussa ja toisten ihmisten tyon ja osaamisen arvos-
tusta.

Alla olevista menetelmistd ideoiden priorisointi investoimalla auttaa ty6pa-
jan lopputuotosten nopeaan arviointiin, kun taas kehittava simulointi seka
arvioiva kokeileminen testaavat suurempia kokonaisuuksia ja muodostavat
sisallon kokonaisille tyopajoille.

Vaiheen lopuksi on tehtdva pdités. Onko lopputuotos niin hyvi, ettd silla
voidaan jatkaa kidytdnnon toteutukseen, vai tuleeko tuotosta kehittaa edelleen?
Jos tulokset eivit vield ole tyydyttavid, on syyta kdayda lapi osallistavan tyos-
kentelyn prosessin vaiheet tavoitteiden selkeyttamisesti alkaen.

* Ideoiden priorisointi investoimalla (luku 8.1): Investointimene-
telmin avulla voidaan priorisoida nopeasti tyopajan aikana kehiteltyja
ideoita. Siind hyodynnetdian osallistujien kisitystd rahasta rajallisena re-
surssina, joka pakottaa valitsemaan tarkeimmat kehityskohteet. Tata kasi-
tysta korostetaan kayttamalla leikkirahaa.

* Kehittiva simulointi (luku 8.2): Simuloi tuotteistamis- tai palvelu-
prosessia tai niiden vaiheita aikaisessa vaiheessa prosessiin osallistuvien
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henkil6iden kanssa. Simuloimalla prosessia mahdollisimman varhaisessa
vaiheessa voidaan tunnistaa toimintatavan periaatteita, pelisddnt6ja ja
tarkeitd ominaisuuksia jatkokehittimisen avuksi.

Arvioiva kokeileminen (luku 8.3): Prototyyppeja arvioidaan ja ideoi-
daan ryhmin kesken. Ryhmin kanssa voidaan kisitelld useita prototyyp-
peja samanaikaisesti, ryhmien paras asiantuntemus saadaan esiin ja syn-
nytetddn hyvid tuotoksia ja ideoita, joihin osallistujat sitoutuvat. Samalla
prosesseja voidaan jalkauttaa tehokkaasti.



Menetelmia lopputuotosten arviointiin ja simulointiin

8.1 Ideoiden priorisointi investoimalla

8.1.1 Perustiedot

* Menetelmin perusidea: Investointimenetelmén avulla voidaan priori-
soida nopeasti tyopajan aikana kehiteltyjd ideoita. Siind hyodynnetaan
osallistujien kisitystd rahasta rajallisena resurssina, joka pakottaa valit-
semaan tarkeimmaét kehityskohteet. Tatd kisitystd korostetaan kayttamal-
14 leikkirahaa.

*  Mihin menetelmi soveltuu? Menetelmi soveltuu monenlaisten ideoi-
den ja kehitysehdotusten priorisointiin.

* Mihin vaiheeseen menetelmi sopii? Menetelmia kannattaa kayttaa
tyOopajojen loppupuolella, kun ideoinnin tuloksena on saatu aikaan kohta-
laisen jasentyneitd ehdotuksia. Taysin alkuvaiheen ideoille menetelma ei
valttdmatta sovi niin hyvin. Tuotteistamisen prosessissa menetelmaa kan-
nattaa kayttaa sitten, kun yleiset tavoitteet ovat selvill, ja ollaan tekemais-
sé tarkempaa tyGsuunnitelmaa.

* Kesto: 10-15 minuuttia

* Osallistujat, osallistujamiira: Sopii pienille ja suurille ryhmille.

8.1.2 Menetelmin prosessi tyopajassa

Menetelma on yksinkertainen ja hauska. Olennaista on menetelmaé edeltdvien
vaiheiden vieminen péaatokseen niin, ettd tuloksena on investointimenetelmal-
le riittdvan valmis ja konkreettinen asetelma. Investointimenetelmén jalkeen
on hyva jatkaa vield jonkinlaiseen kiteytykseen tai jatkosuunnitelman tekemi-
seen.

o . Investointien " .
Tehtdvdnanto ja . . Tulosten Siirtyminen
. . tekeminen ideoille )
rahan jakaminen . . kokoaminen eteenpdin
ja ehdotuksille

5min 5min 5min

8.1.3 Valmistelut ennen tyopajaa

1. Menetelméan toteuttamiseksi tarvitsee kaksi erityistd asiaa. Leikkirahaa
investointeja varten ja seinille kiinnitettavit taskut, joihin investoijat ra-
haa laittavat. Taskuista kannattaa tehda sellaiset, ettd niiden yldreunaan
voi kirjoittaa investointikohteen nimen. Tee molempia riittdvasti, prio-
risoitavia ideoita voi olla parikin tusinaa. Investoinnissa kiytettdvan ra-
hamairan kannattaa olla niin suuri, etta silla olisi jokaisen omassa talou-
dessa jo suuri merkitys. Rahaa ei kuitenkaan kannata olla alyttomia maa-
rid, maara pitdd myos suhteuttaa priorisoitavien asioiden kokoon. 5 000 —
20 000 suurina seteleind toiminee hyvin, silloin kymmenen osallistujan
tyOpajassa on ”sijoitettavaa varallisuutta” 50 000 — 200 000, pienen tai
keskikokoisen projektin kustannusten verran.
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2. Suunnittele priorisointia edeltivd menetelma siten, ettd esimerkiksi ideoi-
den ryhmittelyvaiheessa kiinnitetddn investointitaskut seinélle, ja niihin
kirjoitetaan idean / investointikohteen nimi.

8.1.4 Menetelmin juoksutus tyopajassa

Ennen menetelméaa: Menetelma alkaa, kun
tyOpaja on edennyt siihen vaiheeseen, ettd
kehiteltyja ideoita pitdisi priorisoida, ja
idearyhmien yhteyteen on kiinnitetty inves-
tointitaskut ja priorisoitavat asiat on nimetty
taskujen ylareunaan.

1. Tehtidvinanto ja rahan jakaminen:
Kerro priorisointitehtdvéstd ja sen peri-
aatteista: Jokainen osallistuja saa pienen

summan rahaa, joka pitaa investoida tyo-

pajassa kehitetyille ideoille. Jokainen te- Kuva1.Investointitasku

kee itsendisesti omat sijoituspaatoksensa.

Rahansa saa jakaa monelle idealle, tai sen voi keskittda vaikka vain yhdelle
idealle.

2. Investointien tekeminen ideoille ja ehdotuksille: Anna osallistujille
viitisen minuuttia aikaa pohtia ja laittaa rahat investointitaskuihin.

3. Tulosten kokoaminen: Kun kaikki osallistujat ovat sijoittaneet rahansa,
kay priorisoitavat ideat yksi kerrallaan lapi. Laske rahat taskuista ja kirjoi-
ta summa taskun péille. Kaykaa lopuksi tulokset yhdessa lapi. Voitte tar-
vittaessa kirjata fldpille investointisuunnitelman listaamalla suurimmat in-
vestoinnit kerdnneet ideat ja laskemalla yhteen niiden kerdamén ra-
hasumman.

8.1.5 Tuotokset ja niiden hyodyntiminen

Tuotoksena saadaan priorisoitu lista ideoista.

8.1.6 Fasilitointi

Menetelma on melko yksinkertainen. Fasilitoinnin onnistuminen lienee kiinni
siitd, ettd muistaa ideoinnin loppuvaiheessa tehda ideoiden ryhmittelyn ja ot-
sikoinnin erityisilla investointitaskuilla, jotta rahan jakaminen olisi helppoa ja
nopeaa.

8.1.7 Variaatiot / esimerkit

Katso esimerkki menetelmistd tyOpajassa: Innotiimin asiakaskokemuksista
arvohavaintoja (luku 9.8).
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8.2 Kehittava simulointi

8.2.1 Perustiedot

Menetelmiin perusidea: Kehittdvian simuloinnin avulla voit simuloida
tuotteistamis- tai palveluprosessia aikaisessa vaiheessa prosessiin osallis-
tuvien henkil6iden kanssa. Simuloimalla prosessia mahdollisimman var-
haisessa vaiheessa voit tunnistaa toimintatavan ongelmia, periaatteita, pe-
lisdantoja ja tarkeitd ominaisuuksia jatkokehittdmisen avuksi.

Mihin menetelmé soveltuu? Menetelmin avulla voidaan arvioida pro-
sessia aikaisessa vaiheessa, keriti osallistujilta kehitysideoita ja jalkauttaa
prosessia kdaytannon kautta.

Mihin vaiheeseen menetelmi sopii? Menetelmi keskittyy prosessien
kehittamiseen. Palvelu- tai tuotteistamisprosessia voi simuloida missa ta-
hansa vaiheessa, mutta menetelman muoto ja monimutkaisuus riippuu
huomattavasti prosessin valmiusasteesta ja osallistujien tietimyksesta.
Kesto: 1-2h

Osallistujat, osallistujamaira: Sopii keskikokoisille ja suurille ryhmil-
le. Keskustelun muoto tulee suunnitella osallistujam&aran mukaan.

8.2.2 Menetelmin prosessi tyopajassa

Menetelma on tyopajan ydin, mutta sithen voi yhdistdi valmistelevia tai kiteyt-

tavia osia.
Tehta\./ana.nto Simulointi Yhteenveto
(Prosessin esittely) /
10-30 min 30-60 min 30 min

8.2.3 Valmistelut ennen tyopajaa

1.

Simuloinnin kohde on aina tapauskohtainen, joten menetelmé vaatii huo-
lellisia valmisteluja. Tee simuloitavasta prosessista havainnollistava esitys,
jotta osallistujat saavat riittdvin ymmarryksen simuloinnin kohteesta. Pro-
sessi kannattaa pitdd mahdollisimman yksinkertaisena, jotta osallistujat
saavat riittdvian kokonaiskuvan sen sisillosta ja tavoitteista. Katso lisda tie-
toiskuista luvusta 6.2).

Prosessin esittely voi olla vapaamuotoinen, lyhyt selostus tai erillinen kal-
vosetti riippuen tavoitteista ja prosessin valmiusasteesta. Jiti osallistujille
aikaa tarkentaviin kysymyksiin esityksen jilkeen, jotta osallistujat pysyvét
karryilla, mité olette tekemassa.

Valmistele tehtdvd huolella. Simulointia voidaan tehdd monella tavalla,
esimerkiksi elaytymalla prosessiin eri toimijoiden nakokulmasta tai kaikki
osallistujat eldytyvit samaan toimintaan. Tehtdvdan kannattaa sisdllyttaa
konkreettista tekemistd (kts. Asiakastarpeiden priorisointi QPR:1ld luku
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9.4), jolloin osallistujat voivat helpommin sitoa keskustelunsa johonkin.
Konkretia tehostaa my6s muistijaljen jattdmista, jolloin tyopajan asioihin
on helppo palata my6hemmin.

4. Muista varata mukaan tehtavéassa tarvittavat tarvikkeet, esimerkiksi tussit,
flappipaperit, askarteluvilineet, post-it —laput.

8.2.4 Menetelmin juoksutus tyopajassa

Ennen menetelméan alkua olet jo avannut ty6pajan, varmistanut sen tavoitteet
ja tutustuttanut osallistujat toisiinsa.

1. Tehtidviananto ja prosessin esittely: Esittele simuloitava prosessi ja
kerro, mitka tyopajan tarkoitus ja tavoitteet ovat.

2. Simulointi: Pyyda osallistujia kokeilemaan prosessin prototyyppié arvi-
oiden, miten se toimii ja mitka ovat se heikkoudet. Osallistujat tutustuvat
prototyyppiin ensin pohtien yksin prosessin toimivuutta ja itselle epaselvia
asioita prosessissa. Seuraavaksi pohdintaa jatketaan pareissa.

3. Yhteenveto: Lopuksi parit yhdistetdan ryhmaksi, jolloin toistuvat ja tar-
keimmat kehityskohteet saadaan selville.

8.2.5 Tuotokset ja niiden hy6dyntiminen

Kehittavilld simuloinnilla saadaan aikaan ideoita ja 16ydetddn kehityskohtia
nykyiseen prosessiin. Osallistujat paisevit keskustelemaan yhdessa prosessis-
ta ja rakentamaan yhteisymmarrysta prosessin tirkeimmista asioista.

8.2.6 Fasilitointi

Menetelma voi olla kehitettdvista prosessista riippuen yksinkertainen tai hy-
vinkin monimutkainen. Prosessin esittelylld ja tehtdvinannolla on hyvin suuri
merkitys erityisesti, jos prosessi on uusi tai monimutkainen. Jos osallistujien
on vaikea ymmartaa prosessia, fasilitaattorin on ohjattava toimintaa tiukem-
min, jotta halutut tavoitteet saavutetaan.

8.2.7 Variaatiot / esimerkit

Katso esimerkki menetelmista QPR:114: Asiakastarpeiden priorisointi QPR:11a
(luku 9.4).
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8.3 Arvioiva kokeileminen

8.3.1 Perustiedot

* Menetelmin perusidea: Menetelmén tavoitteena on arvioida palvelun
tai prosessin prototyyppeja. Arvioinnin perusteella kootaan ideoita, huo-
lenaiheita ja parannusehdotuksia prototyyppien kehittimiseksi lopullisek-
si palveluksi tai prosessiksi. Menetelmén avulla voidaan kéisitelld useita
prototyyppeja rinnakkain, esimerkiksi palvelun prosessia, tyokaluja ja ma-
teriaaleja. Riittdvan aikaisessa vaiheessa toteutettu prototyyppien kokei-
leminen auttaa kehittdmisessa ja sujuvoittaa kayttéonottoa.

* Mihin menetelmi soveltuu? Palvelu-, tuotteistamis- tai muuta proses-
sia on hyva testata kdytdnnossa mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, jot-
ta mahdolliset ongelmakohdat havaittaisiin ajoissa. Samalla prosessin
kayttoonottoa helpotetaan kokeiluun osallistuvien kanssa.

* Mihin vaiheeseen menetelméi sopii? Menetelmi edellyttds, ettda ko-
keiltavasta prosessista, tai muusta asiasta, on alustavia suunnitelmia, jotka
on koottu yhteniiseksi esitykseksi — prototyypiksi.

* Kesto: 1,5-2h

* Osallistujat, osallistujamairé: Sopii suuremmille, vahintdan 10 hen-
kilon ryhmille — tdlloin useamman prototyypin kokeileminen rinnakkain
onnistuu. Pienemmilla ryhmilla voi testata yhté prototyyppié kerrallaan.

8.3.2 Prosessi

Menetelmailld voi toteuttaa koko tyopajan, tai se voi olla osa tyopajaa. Mene-
telmin aluksi prototyypit ja niihin liittyvit tehtavat esitellaan, minka jalkeen
prototyypit kdydaan lapi pienryhmissa. Jokainen pienryhma kokeilee jokaista
prototyyppid. Lopuksi tulokset vedetdan yhteen, priorisoidaan ja paitetdan
jatkotoimenpiteista.

Protgtyypln Tehtdvananto Ensm{na}nen
esittely tyosto
15 min 5 min 35 min
Toi Osto Kolmas tyosto Rodisoltiia
oinen tydsto y yhteenveto
15 min 15 min 20 min
Ryhmimessut

Menetelman yleisend prosessina kdytimme Ryhmiadmessua. Ryhmadmessujen
avulla ison joukon kaikki jasenet pddsevit keskustelemaan kaikista kisittelyn
kohteena olevista asioista. Alla ndkyy ryhmamessujen periaate — pienryhmaét
kiertdvat tehtavirasteja, joilla jokaisella on oma teema, tai tdssd tapauksessa
oma prototyyppi. Tdssd esimerkissi teemoja on kolme — menetelmdin kuuluu
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siten kolme tyOstovaihetta, kun jokainen pienryhma kisittelee vuorollaan jo-
kaista teemaa.

Teema 1

Teema 3 Teema 2

L e

Kuva 8. Ryhmamessujen prosessissa kierretaan tehtavarasteja

8.3.3 Valmistelut ennen tyopajaa

1. Valmistele prototyypit ja tee niista tiiviit esitykset. Esityksistd kannattaa
tehda yksinkertaisia ja niissd kannattaa keskittya niihin kohtiin, joita halu-
taan arvioida ja kehittaa.

2. Anna osallistujille tehtdviksi valmistautua tyopajaan. Toimita osallistujille
kokeiltavat prototyypit, ja pyyda heitd perehtyméaan niihin. Jos mahdollis-
ta, osallistujien tulee kokeilla prototyyppeja konkreettisilla esimerkeilla
ennen tyopajaa. Talloin tyopajassa paastaan arvioimaan kokeilujen koke-
muksia, ja kokoamaan kehitysideoita ja arvioita prototyypeista.

3. TyoOpajan tilan valmistelu: sijoita rastipaikat erilleen toisistaan. Huolehdi,
ettd siirtyminen rastilta toiselle on helppoa ja esteetonta.

4. Visualisoi prototyypit seinille. Tee visualisoinneista isoja ja selkeitda. Mikali
osallistujat kirjaavat ideoita suoraan prototyypeille, prototyyppien ympa-
rille kannattaa jattaa reilusti tilaa. Seinille voi laittaa isoja papereita (esim.
1m x 3m), jotta osallistujat voivat kirjata huomioitaan prototyypeista niil-
le. Varaa rasteille riittdvasti kynid ja tusseja.

5. Laita jokaisen rastipaikan tehtdva ja tavoitteet selkedsti nidkyville, jotta
ohjeistus tulee selviksi.

6. Jokaisella rastilla tulisi olla oma apufasilitaattori. Sovi tasta etukiteen ja
perehdytd heidat huolellisesti tehtdvadn. Apufasilitaattorien tehtavana
paitsi fasilitoida keskustelua myoOs kertoa edellisten rastilla kdyneiden
ryhmien keskustelun padkohdat.

8.3.4 Menetelmiin juoksutus tyopajassa

Ennen menetelmén alkua, olet jo avannut tyopajan, varmistanut sen tavoitteet
ja tutustuttanut osallistujat toisiinsa.

1. Tehtidvinanto ja prototyypin esittely: Kerro, mika on tyopajan aihe ja
tavoitteet. Esittele simuloitavat prosessit ja kerro selvisti kunkin rastipai-
kan tehtédvit. TyOstdmisen tavoitteena on koota osallistujien huomioita en-
nen tyopajaa tekemastd prototyyppien kokeilusta ja yhdessd keskustellen
ja arvioiden kokeilla, miten prototyypit toimivat.

102



Menetelmia lopputuotosten arviointiin ja simulointiin

2. Ensimmaiinen tyOsto: Jaa osallistujat kolmeen ryhmaiéin ja ohjaa heidit
ja apufasilitaattorit paikoilleen. Rasteilla toimitaan seuraavasti:

o Jokainen osallistuja kirjaa ajatuksiaan ensin yksin esimerkiksi post-it
—lapuille (5 min)

o Keskustellaan omista 16ydoksistd ryhmaéssé, post-it —laput voidaan si-
joittaa prototyypin paille asiaan liittyvdan kohtaan, jos mahdollista

o Apufasilitaattori kirjaa keskustelun ylos ja kiteyttdad tarkeimmiét poin-
tit flapille / seinélle.

3. Toinen ja kolmas tyosto: Ryhmait siirtyvit rastilta toiselle. Rastien
apufasilitaattorit esittelevit ensin tiiviisti rastilla aiemmin kdydyn keskus-
telun ja ideat. Timain jilkeen rastille saapunut ryhméi keskustelee ja téy-
dentdd rastin tuotoksia omilla huomioillaan. Apufasilitaattori tdydentda
huomioita flapille / seinille.

4. Priorisointi ja yhteenveto: Kun kaikki rastit on kiyty ldpi, jaa osallis-
tujat pareiksi. Tdmain jdlkeen kukin pari kiertda rastilta toiselle priorisoi-
massa ideat. Yksi keino priorisoimiseen on ddnestiminen: kukin pari an-
taa rastin parhaalle idealle kolme, toiseksi parhaalle kaksi ja kolmanneksi
parhaalle yhden pisteen. Lopuksi lasketaan, mitka ideat ovat saaneet eni-
ten kannatusta ja sovitaan, miten kehittiminen jatkuu seuraavaksi.

8.3.5 Tuotokset ja niiden hyodyntiminen
Arvioivan ideoinnin kaksi paatuotosta ovat:

* Prototyypeille on ideoita ja ratkaisuvaihtoehtoja ja ne on priorisoitu ja
mahdollisista jatkotoimenpiteista sovittu.
* Prosessien jalkautus on alkanut.

8.3.6 Fasilitointi

Jokaiselle rastille valitaan apufasilitaattori, joka kirjaa huomiot ja ideat ylos ja
esittelee aikaisemman ryhmin pohdinnat seuraaville ryhmille. Koko menetel-
man paafasilitaattori ohjaa ja avustaa apufasilitaattoreita tehtdviassdan. Han
ohjaa prosessin etenemisti ja huolehtii aikataulussa pysymisestd. Hin myos
huolehtii ty6pajan tasa-arvoisesta ja avoimesta ilmapiiristé, johtaa keskustelua
ja huolehtii tydpajalle asetettujen tavoitteiden toteutumisesta.

8.3.7 Variaatiot / esimerkit

Katso esimerkki menetelmiastd QPR:lla: Asiakastarpeiden kerddmisen malli
QPR:lle (luku 9.5).
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9. Esimerkkeja tuotteistamisen tyopa-
joista

Katso, miten menetelmét toimivat kdytdnnossd — luo niistd yrityksesi tarpeisiin
oma versio!

Toteutimme LEAPS-projektissa kymmenen osallistavaa tyopajaa neljassa yri-
tyksessd. TyOpajojen tavoitteena oli kehittdd ja kokeilla henkilostod ja asiak-
kaita osallistavia menetelmi4, jotka noudattavat neljaa yhteisen ymmarryksen
rakentumista edistavaa periaatetta. Suunnittelimme ty6pajat yhdessa yritysten
ja fasilitaattorien kanssa, dokumentoimme ne huolellisesti ja arvioimme me-
netelmien toimivuutta.

Kisikirjan téstd osasta 10ydat kuvaukset tyopajoista. Naméa esimerkit autta-
vat arvioimaan, miten menetelmit soveltuvat kdytannon tilanteisiin ja mita
niiden kédytossd kannattaa ottaa huomioon. Kokosimme ty6pajojen jarjestami-
sestd myo0s ohjeita ja kokemuksia tydpajojen jarjestgjille lukuun 3.6.

Asiakkaan tilanteen analysointi LihiTapiolalla (luku 9.1): LihiTa-
piola halusi kehittida erasti yritysasiakkaille tarjottavaa palveluaan entista pa-
remmaksi. Vaikka palvelu oli parjainnyt markkinoilla hyvin, siitd haluttiin ra-
vistella kannattavampi pohtimalla, mitd asiakas palvelussa todella arvostaa.
LahiTapiolalaiset olivat valmiita uusiin ideoihin. Heitd kiinnosti erityisesti
tehda kehittdmistyota vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa.

Asiakastarpeista uusiin nidkokulmiin LihiTapiolalla (luku 9.2):
LihiTapiolalla haluttiin purkaa asiakastyOpajan antia. AsiakastyGpajassa oli
kisitelty asiakkaiden kokemuksia omista haasteistaan ja olemassa olevan pal-
velun mahdollisuuksia ratkaista niitd haasteita. Tamén jilkeen jirjestettiin
sisdinen tyopaja, johon kutsuttiin seka asiakasty6pajassa mukana olleita ettd
muita tirkeitd LahiTapiolalaisia. Tavoitteena oli muodostaa yhdessa ajatuksia
palvelun kehittdmiseksi jatkossa. LihiTapiolalaiset olivat valmiita uusiin ide-
oihin, jotka ravistelevat nykyista kasitysté palvelusta.

Kokemuksia tuotteistamisprosessiin QPR:lld (luku 9.3): TyOpajan
tavoitteena oli ottaa mukaan yrityksen konsultteja palvelujen kehittdmispro-
sessin suunnitteluun. Taustatyoni oli tehty alustava suunnitelma palvelujen
kehittdmisen prosessin padvaiheista. TyGpajan paatavoitteena oli koota palau-
tetta, ideoita ja kokemuksia prosessin jatkokehitysta varten ja lisdksi koota
konsulttien nikemykset siitd, mitkd ovat erityisen tirkeitd asioita palvelujen
kehittdmisen prosessissa.
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Asiakastarpeiden priorisointi QPR:lla (luku 9.4): TyOpajan piita-
voitteena oli kehittda asiakastarpeiden priorisointia palvelukehityksen proses-
sissa. Tédta varten valmisteltiin simulointimenetelma vaihtoehtoisista prio-
risoinnin prosesseista. Tulokseksi tavoiteltiin priorisoinnin periaatteiden yh-
teistd tunnistamista.

Asiakastarpeiden keridimisen malli QPR:lle (luku 9.5): Tydpajassa
pyrittiin kehittiméaén asiakastarpeiden kerddmisen tyokaluja ja toimintatapoja
palveluiden kehittimisprosessiin. Kehityskohteena oli kolme tyokalua ja toi-
mintatapaa. Tatd varten toteutettiin ryhmamessuihin pohjautuva kokeilu ja
ideointimenetelma.

Kisikirjan ideointi Innotiimilld (luku 9.6): Innotiimi oli kehittamé&ssa
uuden palvelunsa osaksi kisikirjaa. TyOpajan tavoitteena oli ideoida kisikirjan
sisiltoa, toteutusta ja kayttod. Tata varten toteutettiin ideoiva tarinointi. Tari-
nointia varten osallistujien ajatuksia viela ravisteltiin kisikirja-analogioilla.

Konsulttien kokemusten tarkastelu Innotiimilld (luku 9.7): Inno-
tiimi toteutti pilotin uudesta palvelusta. Muutama kuukausi pilotin jialkeen
jarjestimme tyopajan pilotin kokemusten ja oppien keraamiseksi uuden palve-
lun kehittamista varten. Tavoitteena oli nostaa esille ja kisitelld kokemuksia,
jotka olivat jokaisen osallistujan omia fiiliksia, mutta joista arveltiin olevan
suurta hy6tya kehittdmisessd, kunhan ne saataisiin vain kisiteltyd yhdessa.

Innotiimin asiakaskokemuksista arvohavaintoja (luku 9.8): Inno-
tiimilla haluttiin ymmartda asiakkaan kokemuksia uudesta palvelusta. Palvelu
oli jo pilotoitu, ja seuraavaksi se haluttiin tuotteistaa. TyOpajan tavoitteena oli
jalostaa asiakasseminaarissa saatuja huomioita siitd, millaista arvoa asiakas
palvelusta sai ja miten sitd voisi jatkokehittdad. Tédta varten kiytettiin arvoke-
hikkoa, jonka avulla analysoitiin asiakasseminaarin havaintoja.

Elisan palvelusta ihannemalli (luku 9.9): Tyopajassa hahmoteltiin uu-
denlaisen palvelun rakennetta ja paasisiltod. Tavoitteena oli kiteyttdd uuden
palvelun tarkeimpid ominaisuuksia yhteisella tyoskentelylla.

Asiakastarpeiden ennakointi Elisalla (luku 9.10): Ty6pajassa tarkas-
teltiin uudenlaisen palvelun asiakastarpeita. Erityisesti tavoitteena oli arvioi-
da, mita asiakastarpeista jo nyt tiedettiin, ja mita tietoa pitaisi viela kerata.
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9.1 Asiakkaan tilanteen analysointi LahiTapiolalla

9.1.1 Tausta ja tilanne

LahiTapiola halusi kehittd4 erasté yritysasiakkaille tarjottavaa palveluaan en-
tistd paremmaksi. Vaikka palvelu oli parjannyt markkinoilla hyvin, siitd halut-
tiin ravistella kannattavampi pohtimalla, mita asiakas palvelussa todella arvos-
taa. LahiTapiolalaiset olivat valmiita uusiin ideoihin. Heita kiinnosti erityisesti
tehda kehittamistyo6téd vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa.

Taman pohjalta valmisteltiin kahden tyopajan sarja, joista ensimmainen to-
teutui asiakkaiden ja yrityksen yhteisena tilaisuutena, ja toisessa LahiTapiola-
laiset jalostivat ensimmadisen tilaisuuden tuotoksia palvelun kehittdmiseksi.
Tassd kuvataan ensimmadinen tyopaja. (Katso myos toisen tyopajan kuvaus
seuraavasta luvusta). TyOpajaan haluttiin tuoda asiakkaiden todellisia koke-
muksia ja sen haluttiin luovan uutta tietoa seka asiakkaille ettd LahiTapiolalle.
Siksi tyOpaja sisilsi LihiTapiolan asiantuntijoiden tietoiskuja, asiakastarinoi-
den kertomista ja jisentdmistd (menetelménia asiakastarinoista kokonaisuuk-
sien ymmartamiseen, luku 5.3) ja palvelun roolin ideointia osana asiakkaan
toiminnan kokonaisuutta (Asiakkaan kontekstikylpy palvelulle, luku 6.3).
Tybpajaan osallistui kolme asiakasta ja kolme LihiTapiolalaista. Innotiimin
fasilitaattori huolehti tilaisuuden vetamisestd ja tutkijat seurasivat tyopajan
kulkua.

9.1.2 Prosessi

Tyopaja koostui kahdesta osasta: ensimmaisessi osassa (vaiheet 1-3) keskityt-
tiin tdysin asiakkaiden tilanteiden kuuntelemiseen ja jisentamiseen. Toisessa
osassa (vaiheet 4-6) mietittiin, mika palvelun rooli asiakkaan tilanteissa on ja
mika se voisi olla. Prosessi on kuvattu tarkemmin alla.

Valmistelut ja L 3. Asiakastarinoista
. . o 2. Tietoisku X N
asiakkaiden 1. Tilaisuuden avaus . . kokonaisuuksien

. tyokyvysta e
kutsuminen ymmartamiseen
15min 15min 70min

Tauko...
. L 5. Asiakkaan dren
L 4. Orientaatio ja kontekstikylpy 6. Paatos ja >{ Tuotosten 1

tietoisku palvelusta e [emrEs . o
P palvelulle v/ hyédyntdminen

15min 55min 10min+lounas

Valmistelu

* Tyopajan valmistelu alkoi jo muutama kuukausi ennen h-hetkea. Tarkeaa
oli asiakkaiden valinta ja kutsuminen. T&ta varten mietittiin tarkkaan, mi-
td asiakkaan tyGpajasta saavat, minka pohjalta laadittiin kutsukirje. Kutsu-
jina toimivat asiakkaille tutut LahiTapiolalaiset ja jokainen osallistuja kut-
suttiin paikalle henkilokohtaisesti. Kutsuminen oli onneksi aloitettu hyvis-
si ajoin, silld yhteisen ajan 16ytdminen kiireisille asiakkaille oli haasteellis-
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ta. TyOpaja paitettiin toteuttaa aamupdivian mittaisena tilaisuutena, joka
paattyi yhteiseen lounaaseen.

Tyo6pajan juoksutus kirjoitettiin ylos ja lahetettiin kaikille yrityksen osallis-
tujille. Tietoiskut valmisteltiin huolellisesti etukiteen. Juoksutustapa, ma-
teriaalit ja tila kéytiin ldpi ennen tilaisuutta ja tarjoilut suunniteltiin. La-
hiTapiolalaisille annettiin havainnointipohja (kts. Liite 1), johon he voivat
kirjata ajatuksiaan ja havaintojaan tyopajassa tai heti sen jalkeen.

Tilaisuuden avaus. Fasilitaattori avasi tilaisuuden, minka jalkeen Lahi-
Tapiolalaiset lausuivat tervetuliaissanat. Fasilitaattori esitteli pdivin ta-
voitteet ja ohjelman ja veti lyhyen lammittelevan tutustumisen: osallistujia
pyydettiin kertomaan nimensi ja yhden asian, mistd he saavat energiaa
tyossdan. Rento ja lamminhenkinen avaus oli tarkeas, silld asiakkaat eivit
tunteneet toisiaan.

Tietoisku tyokyvysta: LihiTapiolan asiantuntija avasi tyOstéosuuden
pitdmalla alustuksen siitd, mitd tyokyky tarkoittaa. Alustuksen aihe oli va-
littu neutraaliksi ja kaikkia koskettavaksi, mutta tiarkedksi késiteltavan
palvelun kannalta. Niin osallistujien kesken syntyi yhteinen ymmarrys ja
toive kehittd4 organisaatioidensa jasenten tyokykya.

Asiakastarinoista kokonaisuuksien ymmirtamiseen: Taméan jil-
keen siirryttiin kasittelemaidn asiakkaiden kohtaamia haasteita aiheeseen
liittyen (kuvaus menetelmasti luvussa 5.3) Se tehtiin useassa vaiheessa:

o ”Tilannetori”: Osallistujia pyydettiin kirjaamaan ylos 1-3 keskeista
pulmatilannetta aiheeseen liittyen. Tamaén jilkeen osallistujat kertoi-
vat pulmatilanteet yksi kerrallaan, ja ne koottiin flapille. Syntyneista
pulmatilanteista keskusteltiin ja niistd valittiin tyostoon yksi kaikkia
koskettava aihe. Se nimettiin ja siirrettiin isommalle lakanalle.

o Tilanteen syventiminen: Asiakkaita pyydettiin miettimasan kysei-
seen pulmaan liittyen muutamia konkreettisia omia kokemuksia. Ne
kirjattiin lapuille. Laput kerrottiin vuorotellen tarinoina ja siirrettiin
lakanalle. Fasilitaattorin avustuksella kunkin tarinan kohdalla mietit-
tiin, mitka asiat johtivat toisiin (syy-seurauskaavio) ja kuviota tayden-
nettiin yhteistyossa. Kaikkien kokemukset kaytiin lapi samalla tavalla.
Tamain jialkeen syntynyttd syy-seurauskaaviota katsottiin yhdessi, et-
sien juurisyitd. Asiakkaat kertoivat toisilleen omista kokemuksistaan
ja siitd, miten asioita on heilla kisitelty. Asiakkaille taima kokemusten
vaihto oli tyopajan suurinta antia. Lopuksi he kiteyttivit toisilleen
kolmessa minuutissa tarinana, mista pulmassa heidan mielestdaan ky-
se. TyoOsto paattyi kahvitaukoon.

Orientaatio ja tietoisku palvelusta. Tauon jilkeen orientoiduttiin
etsimain ratkaisua pulmiin miettimilla, miten LdhiTapiolan palvelu voisi
auttaa asiakasta ennaltaehkdisemidn tai ratkaisemaan pulmatilanteita.
Palvelun asiantuntija LahiTapiolalta kertoi asiakkaille lyhyesti, mista pal-
velussa oli kyse. Asiakkaita pyydettiin samalla kuuntelemaan, mika rooli
palvelulla on heidén pulmatilanteissaan ja mika silld voisi olla.
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5. Asiakkaan kontekstikylpy palvelulle: Osallistujille annettiin seuraava
tehtavdnanto: "Miten palvelulla voidaan/voitaisiin tukea, ratkaista, lievit-
taa, poistaa tai ennaltaehkaistd pulmia? Mika rooli palvelulla on nyt, mika
se voisi olla?” Tydstoosuus eteni seuraavissa vaiheissa (menetelmén kuva-
us luvussa 6.3):

o Osallistujille annettiin ensin noin 5 minuuttia aikaa miettié yksin teh-
tavanantoa ja kirjoittaa ideoitaan lapuille.

o Taman jilkeen heitd pyydettiin vuorollaan sijoittamaan yksi lappu
syy-seurauskaavioon ja kertomaan ajatuksensa kaikille. Fasilitaattori
auttoi jasentamain tilannetta ja haastoi kaikkia osallistujia pohti-
maan, miten lappu muuttaa syy-seurauskaaviota.

o Laput kiytiin l4pi vuorotellen, aloittaen asiakkaista ja paityen Lahi-
Tapiolalaisten ajatuksiin.

o Tyoskentely kiteytettiin niin, ettd asiakkaat kertoivat tarinan merki-
tykselliseksi katsomistaan seikoista omien kokemustensa valossa.

o Lopuksi asiakkaita pyydettiin priorisoimaan palvelun ominaisuudet
oman organisaationsa kannalta. Heitd pyydettiin kirjoittamaan pape-
rille, mitkd kolme ominaisuutta ovat heille tarkeitd ja miksi. Paperit
kerittiin talteen.

6. Paatos ja yhteinen lounas

o Tilaisuus paattyi fasilitaattorin, tutkijoiden ja LahiTapiolalaisten kii-
tossanoihin. Asiakkaille kerrottiin, mita tuloksilla tehddin seuraavak-
si.

o Kaikki kutsuttiin yhteiselle lounaalle mukavaan ja rauhalliseen lou-
naskabinettiin. Keskustelu jatkui lounaan lomassa viela tiiviisti, aihe
oli jadnyt pohdituttamaan osallistujia. LahiTapiolalaiset antoivat asi-
akkaille materiaalia kisitellysti teemasta ja siihen liittyvista palveluis-
taan.

9.1.3 TyoOpajan tuotokset

* Tyopajan lomassa kerrotut ja kiteytyksind toimineet tarinat auttoivat
konkreettisesti ymmartdmaan, millaisten haasteiden parissa LihiTapiolan
asiakkaat painivat.

» Tyopaja tuotti LahiTapiolalle kuvauksen asiakkaiden keskeisistd ongelmia
ja ajatuksia palvelun kehittamiseksi.

*  Asiakkaille tyopaja tarjosi tietoa tyokyvystd ja mahdollisuuden reflektoida
omia kokemuksiaan toisten vastaavassa rooleissa toimivien yritysedustaji-
en kanssa.

9.1.4 Vinkkeji ja tyopajan arvio

Yleisesti osallistujat arvioivat tyopajan hyvin onnistuneeksi ja hedelmalliseksi
kaikille osapuolille. Tilaisuuden tunnelma oli rento ja LahiTapiolan edustajat
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ja fasilitaattori esiintyivdt kuuntelevina ja asiantuntevina. Asiakkaat pystyivat
luottamaan siihen, ettei heiddn sanomisiaan vaarinkiytetd. Huomioita ja op-
peja jatkoon ovat seuraavat:

* Tamaénkaltaisen tyopajan jarjestiminen vie paljon resursseja: aikaa kan-
nattaa varata erityisesti asiakkaiden motivointiin ja saamiseen paikalle
samanaikaisesti. Tdman vuoksi on mietittdva tarkkaan, missa tdménkal-
taista tyopajaa tarvitaan. Tuotosten hyddyntdminen on erittdin tarkeda —
hyodyntdmistapa tulee miettia huolellisesti etukiteen, jotta tyopaja auttaa
palvelun kehittimisessd eteenpiin. Tarkedd on havaintojen kirjaaminen
ylos tuoreeltaan, silla kehittymissé olevat ajatukset ja havainnot unohtu-
vat nopeasti kiireisten tyotehtiavien jalkoihin.

* Tyopaja on haastava fasilitoida, koska osallistujat eivit tunne toisiaan ja
menetelma vaatii fasilitaattorilta tarkkaavaisuutta. Tama tyopaja onnistui
hyvin asiantuntevan fasilitaattorin johdolla. Jos jarjestiat vastaavia asia-
kastilaisuuksia ilman ammattifasilitaattoria, on hyva harjoitella tyépajan
vetdminen lapi ensin organisaatiosi sisdisena tyopajana.

* Tyopaja suunniteltiin alunperin isommalle ryhmaélle, mutta peruutusten
vuoksi se toteutui pienempana. Pieni koko osoittautui hyvéksi, silld asiak-
kaat pystyivit jakamaan ajatuksiaan enemman, ja keskustelu olisi jatkunut
pitempédinkin. Mikéli tyopaja toteutetaan isommalle ryhmalle, aikataulus-
ta on hyva tehda véljempi.
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9.2 Asiakastarpeista uusiin nakokulmiin LahiTapiolalla

9.2.1 Tausta ja tilanne

LahiTapiolalla haluttiin purkaa asiakastyopajan antia. Asiakastyopajassa (kts.
edellinen luku) oli kisitelty asiakkaiden kokemuksia omista haasteistaan ja
olemassa olevan palvelun mahdollisuuksia ratkaista niitd haasteita. Tdman
jalkeen jarjestettiin sisdinen tyGpaja, johon kutsuttiin seki asiakastyopajassa
mukana olleita ettd muita palvelun kehittimisessa tidrkedssd roolissa olevia
LahiTapiolalaisia. Tavoitteena oli muodostaa yhdessa ajatuksia palvelun kehit-
tamiseksi jatkossa. LidhiTapiolalaiset olivat valmiita uusiin ideoihin, jotka ra-
vistelevat nykyista kisitystd palvelusta.

9.2.2 Prosessi

Tyopajassa padtettiin analysoida asiakastietoa tarinoina, jotka sisdltdvét ha-
vaintoja asiakkaan ongelmista, asiakastarpeista, ja mahdollisista ratkaisuista,
joita LiahiTapiola voisi asiakkaalle tarjota (ks. Ongelma-tarve-ratkaisu —
jasennys ja menetelmén kuvaus luvussa 7.1). Tilaisuudessa kisiteltiin monella
tavalla asiakastyOpajan tuotoksia: tyOpajaan osallistuneet LiahiTapiolalaiset
olivat kirjanneet ylos havaintojaan ja ajatuksiaan tyopajasta, asiakkaiden ker-
tomia tarinoita muisteltiin, ja tyGpajassa syntynytta syy-seurauskaaviota esi-
teltiin. Ndiden pohjalta ideoitiin uusia rooleja LahiTapiolalle.

{ giakasBoaian J— 1. Tilaisuuden avaus 2gisdoniskaninen 3. Tuotosten esittely

aineisto ja luokittelu
15min 80 min 25min
4. Yrityksen roolien 5. Uusien roolien s Tuotosten
e K 6. Padtos .. -
ideointi esittely hyédyntaminen

25min 15min 10min

Tilaisuuteen osallistui kahdeksan LahiTapiolalaista, Innotiimin fasilitaattori ja
tutkijat. Prosessi eteni seuraavasti:

1. Tilaisuuden avaus: Fasilitaattori ja kehittimistoiminnasta vastaava La-
hiTapiolalainen toivottivat osallistujat tervetulleiksi ja kertoivat tilaisuu-
den tavoitteet. Fasilitaattori veti lyhyen lammittelykierroksen, jossa osallis-
tujat kertoivat viimeisimmain asian, jonka ovat oppineet asiakkailta. Ta-
man jilkeen asiakastyOpajan tavoitteet, toteutus ja jatkosuunnitelmaa ku-
vattiin niille, jotka eivit olleet itse olleet mukana tyopajassa.

2. Tiedon jakaminen ja luokittelu: tdmai vaihe piti sisilldan asiakastyo-
pajan tuotosten jakamisen ja jasentdmisen. Tavoite oli, ettd osallistujille
syntyy yhteinen ymmarrys asiakkaasta. Tyotapa oli seuraava:
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Osallistujille esitettiin ongelma-tarve-ratkaisu —luokittelu, jota tyOstossi

kisiteltiin (menetelmén kuvaus luvussa 7.1). Heidat jaettiin ryhmiin, joi-

den tehtdvina oli kuunnella asiakastarinoita poimien niista havaintoja on-
gelmista, tarpeista tai ratkaisuista.

Tyopajassa oli paikalla kolme asiakastyopajaan osallistunutta LahiTapiola-

laista. Heitd pyydettiin jakamaan toisille kahdenlaista asiakastietoa.

o Tyd6pajaan tuotiin asiakastyopajassa luotu syy-seurauskaavio. Asiakas-
tyOpajaan osallistuneet henkil6t kuvasivat vuorotellen poimintoja kaa-
viosta ja tdyton yhteydesséd kerrotuista tilanteista. Kertomusten valilla
pidettiin tauko, ja kuulijat kirjoittivat lapuille havaintojaan ongelmis-
ta, tarpeista tai ratkaisuista, riippuen ryhmaéstaan. Valilla pidettiin
taukoa, jossa pienryhmit kokoontuivat jakamaan ja ryhmitteleméén
havaintojaan flapille.

o Taman jalkeen muisteltiin asiakastyOpajassa esitettyja tarinamuotoisia
kiteytyksid asiakkaiden haasteista. Tyoskentelytapa oli sama kuin
edella.

Lopuksi tehtiin tdydennyksid yksilotehtdviani: osallistujille annettiin asi-

akkaiden tekemia priorisointeja LahiTapiolan palvelun keskeisistd ele-

menteistd, ja asiakastyOpajaan osallistuneet henkil6t kivivat ldpi omia ha-
vainnointimuistiinpanojaan.

Tamén jalkeen pienryhmit vield luokittelivat omalle flapille tulleet ha-

vainnot ja nimesivit kunkin luokan kuvaavalla nimella.

Tuotosten esittely: Tauon jilkeen ryhmit kertoivat toisilleen tuotok-
sensa. Tavoitteena oli saada kaikille yhteinen ndkemys ongelma-ratkaisu-
tarve -luokkien siséllosta ja eroista, ja virittda osallistujat jatkokeskuste-
luun.

Yrityksen roolien ideointi: Tissa vaiheessa LahiTapiolalaiset jaettiin
kahteen ryhmaédén, joissa kussakin oli edustus ongelma- tarve- ja ratkaisu-
ryhmisté. Heille annettiin tehtavéksi ideoida kasitellyn asiakastiedon poh-
jalta uusi rooli LahiTapiolan palvelulle asiakasarvon luojana. Heitd pyy-
dettiin keksim&én roolille nimi; ongelma jonka se ratkaisee; roolin uu-
tuusarvo asiakkaalle; ja sen hy6ty LahiTapiolalle.

Uusien roolien esittely: Roolit esiteltiin kaikille. Huomattiin, ettid
ryhmit olivat hyvinkin samoilla linjoilla. Roolit ja niiden mahdolliset yh-
distelmait olisivat synnytténeet lisda keskustelua, joka jouduttiin keskeyt-
tdmadn aikataulun vuoksi.

Paitos: Lopuksi osallistujia kiitettiin ja kerrottiin, miten tulosten hyo-
dyntdmista jatketaan.

9.2.3 Tyodpajan tuotokset

TyGpaja tuotti LahiTapiolalle ajatuksia kahdesta uudesta roolista, joiden suun-
taan he voivat palveluaan kehittda. Lisdksi tyopajassa kerrotuilla tarinoilla
onnistuttiin levittimaan asiakastietoa autenttisessa muodossa asiakastyopajan
osallistujia laajemmalle henkilostoryhmalle ja muodostamaan asiakastarpeista
yhteistd ymmarrysta.
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9.2.4 Vinkkeji ja tyopajan arvio

TyOpaja toimi pddosin hyvin: keskustelu pysyi vilkkaana ja ideoita syntyi. Jos
haluat jarjestaa vastaavan tyopajan itse, huomioi seuraavat opit:

112

Yksittdisille vaiheille kannattaa jarjestdi viela enemmain aikaa, jotta kaikki
ideat saadaan késiteltyd. Valta siksi lilan suuren aineistoméaarin kasittelya
yhdessi tyopajassa.

Jos haluat yksinkertaistaa menetelmas, kiyta ongelma-tarve-ratkaisu —
luokittelun sijaan vain kahta luokkaa, ongelmat ja ratkaisut.

Uusien roolien ideointiin voi kokeilla ajattelua stimuloivia menetelmii,
kuten analogioiden kéayttoa (luku 6.1) tai tietoiskuja (luku 6.2). Koska me-
netelman péddpaino on todellisen asiakastiedon kisittelylld, osallistujien
voi olla vaikeaa siirtyd luovaan tyoskentelyyn ilman tukea.

Etenkin tyopajan loppuvaihe kannattaa miettid huolella: timén tyopajan
osallistujien mukaan ajatusten jalostamista olisi voinut vield jatkaa pi-
temmaille, kun sopivat henkil6t oli saatu saman pdydén ddreen. Nidin lop-
putuotosten hyodyntdmisessa oltaisiin paasty jo konkreettisempiin johto-
paatoksiin.
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9.3 Kokemuksia tuotteistamisprosessiin QPR:lla

9.3.1 Tausta ja tilanne

QPR:1ld haluttiin systematisoida palveluiden kehittdmistd ja luoda prosessi,
johon yrityksen henkil6sto osallistuu aktiivisesti sen sijaan, ettd kehittiminen
eriytettdisiin omaan organisaatioonsa. Tata varten jarjestettiin kolmen tyopa-
jan sarja, jonka tavoitteena oli osallistaa yrityksen konsultteja, myyjia ja muita
toimijoita palvelujen kehittdmisprosessin suunnitteluun.

Pieni kehitystiimi oli tehnyt taustatyond alustavan suunnitelman palvelujen
kehittimisprosessin paavaiheista ennen tyopajoja. Ensimmaisen tyopajan paa-
tavoitteena oli tuottaa palautetta, ideoita ja kokemuksia prosessin jatkokehi-
tysta varten ja lisdksi koota eri toimijoiden ndkemykset siitd, mitka ovat erityi-
sen tirkeitd asioita palvelujen kehittdmisprosessissa.

Tyopajaan osallistui 11 osallistujaa monipuolisesti organisaation eri funkti-
oista, fasilitaattori ja kolme havainnoivaa tutkijaa. Tutkijat toimivat pienryh-
missi fasilitaattorin apuna.

9.3.2 Prosessi

TyGpajan prosessissa tavoiteltiin yksilotyoskentelyn ja ryhmétyoskentelyn yh-
distdmistda. Kyseessd oli lisdksi tyOpajasarjan ensimmiinen tyopaja, joten
orientaatio ja alustus (tietoisku, luku 6.2) olivat tiarkeitd osallistujien johdat-
tamisessa sisdltoon. TyGpajan menetelmait valittiin siten, ettd ne itsessidin ra-
vistelivat osallistujien ajattelua. TyGpajan alkupuolen eldytyva tarinamenetel-
ma (luku 6.4)ohjasi ajattelemaan uudella tavalla. Sen sijaan ettd kuvattaisiin
prosessia ulkopuolisen, objektiivisen havainnoijan silmin, tavoiteltiin jokaisen
henkilokohtaista nakemysta kehitettavasta prosessista. Tyopajan loppupuolel-
la palattiin tutumpaan ajattelumalliin, ja pyrittiin uusia ajatuksia kiteyttdmain
tutulla tavalla selkeiden kysymysten ja prosessiajattelun avulla.

. i Orientaatio ja Alustus ja . e
Kotitehtava TR e keskustelu Eldytyva tarinointi

15min 30min 75min

Tauko 10min
Alustavan
prosessimallin Yhteenveto Ty6pajan arviointi
jalostaminen
60min 20min 10min
Ennen tyopajaa

* Tyo0paja valmisteltiin yhdessd QPR:n kehitysprojektiin vastuuhenkil6iden,
fasilitaattorin ja tutkijoiden kanssa.

*  Alustuksen valmistelu: Erityisen huolellisesti ryhm& valmisteli tyépajan
alussa pidettava alustuksen kohteena olevasta palveluiden kehittamispro-
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sessista. Alustus fokusoitiin tarkasti, jotta se kuvaisi koko prosessin paa-
piirteet, muttei viela rajaisi kdytannon ratkaisuja.

Kotitehtdva: Pyysimme kaikkia tyGpajan osallistujia valmistelemaan esi-
merkin kehitysideasta tai kehitystarpeesta, joka pitiisi toteuttaa tuotteis-
tamisprosessin kohteena olevaan palveluun. Tdma johdatteli osallistujia
asiakasldhtoisyyden ja palvelujen kehittimisen teemaan, vaikka kovin
tarkkaa kuvausta tyopajasta ei etukidteen annettukaan.

Tydtilojen valmistelut: Fasilitaattori ja tutkijat valmistelivat kaksi ryhma-
tyotilaa. Molemmissa tiloissa seinille kiinnitettiin yldtason prosessikuvaus
kolmen fldppipaperin kokoisena lakanana. Lisdksi niihin varattiin tyos-
kentelyssa tarvittavat materiaalit.

Juoksutus tyopajassa
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Orientaatio ja esittiytymiset: Fasilitaattori esitteli tyopajan tavoitteet
ja johti rennon esittdytymiskierroksen. Esittdytymisen lisdksi jokaisen piti
kertoa itsestddn yksi asia, jota muut eivit vield tiedd. Orientaatio oli tarked
vaihe, silld tyOpaja kaynnisti osallistavan kehitysprosessin. Riittavalla
orientaatiolla varmistettiin, ettd kaikki tuntevat toisensa, ja toisaalta luo-
tiin tyopajaan tasa-arvoinen ilmapiiri. Esittdytymisten jilkeen fasilitaattori
vield esitti tyopajan pelisadnnot: kannettavat tietokoneet ja matkapuheli-
met piti laittaa pois. Tyopajan tauolla olisi aikaa tarkistaa sdhkopostit ja
puhelut.

Alustus kehitettavistid prosessista: Kehittdmisen toinen vastuuhen-
kilo piti valmistellun alustuksen. Tietoiskun tavoitteena oli esitelld ylita-
son prosessikuvaus, jota kaytettiin viitekehyksena tyopajan kaikissa mene-
telmissa.

o Fasilitaattori antoi osallistujille kuuntelutehtivaksi kaksi kysymysta,
jotta jokainen seuraisi esitysti ja kirjaisi ajatuksiaan paperille:

o Mika esitetyssd prosessissa on hyvdd, innostavaa, luo mahdollisuuk-
sia?

o Mikd esitetyssd prosessissa on huolestuttavaa, hankalaa, ei ole ym-
marrettavaa?

o Alustuksen jalkeen fasilitaattori johti lyhyen keskustelun osallistujien
esityksesta kirjaamista huomioista.

Eldytyvi tarinointi (luku 6.4): Elaytyvissa tarinoinnissa kaikki osal-
listujat kirjoittivat tarinan kehitettavasti prosessista omasta ndkokulmas-
taan. Eldytyvdn tarinoinnin tavoitteena oli tuottaa ideoita, ajatuksia ja
kommentteja kehitettavaan prosessiin eri nakokulmista

o Fasilitaattori antoi osallistujille tehtavéksi kirjoittaa tarina siitd, miten
heidédn etukdteen miettimansa kehittamistarve kasiteltaisiin alustuk-
sessa kuvatussa prosessissa. Kaikkia pyydettiin kirjoittamaan tarina
omasta nikokulmastaan. Kirjoittamiselle annettiin aikaa kymmenen
minuuttia. Tarinaan piti kuvata kolme osaa:
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= Jos tdma kehitysidea/-tarve olisi noussut esiin tilla viikolla, miten
se kasiteltdisiin esitetyn mallin mukaan? Miten toimisit idean
kanssa?

=  Miten tima kehitysidea/-tarve priorisoitaisiin esitetyn mallin mu-
kaan? Miten osallistuisit priorisointiin?

=  Miten kehitysidea/-tarve toteutettaisiin esitetyssi mallissa? Miten
osallistuisit toteutukseen seuraavien kuukausien aikana?

Kirjoittamisen jilkeen fasilitaattori ohjeisti menetelméan seuraavan

vaiheen, ja jakoi tdimin jilkeen osallistujat kahteen ryhméaan. Ryhmat

siirtyivét ennalta valmisteltuihin ty6tiloihin.

Tarinat luettiin 44neen, ja kuulijoiden tehtavéna oli tarkeilta tuntuvien

asioiden ja ideoiden poimiminen tarinoista. Huomiot kirjattiin tarra-

lapuille, yksi asia per lappu.

Tarinat luettiin d4dneen ja tarinoiden vilissd pidettiin lyhyt tauko

huomioiden kirjoittamiselle. My0s tarinan Kkirjoittaja paasi kirjoitta-

maan lappuja tarinastaan. Kaikkien tarinoiden lukemisen jalkeen la-

put kiinnitettiin seinilla olevaan prosessikuvaan. Samalla lapun kir-

joittaja selitti lapun siséllon muutamalla sanalla. Laput kiinnitettiin

karkeasti ryhmitellen prosessikuvan eri vaiheiden kohdalle.

Kaikkien lappujen kiinnittimisen jalkeen keskusteltiin tarinoiden he-

rattdmista ajatuksista, ja ryhmiteltiin laput tarkemmin.

Keskustelun jilkeen jokainen osallistuja sai ympyroida kaksi tarkeinta

lappuryhméi / asiakokonaisuutta prosessikuvasta, samalla lyhyesti

perustellen. Tarinoiden lukemiseen, keskusteluun ja priorisointiin ku-

lui reilu tunti, kun pienryhmissi oli 5-6 osallistujaa. Aikaa kului siis

10min tarinaa kohti.

Tauko: Tauon aikana molempien pienryhmien tuotokset valokuvattiin.
Molemmista pienryhmistd pyydettiin yhtd osallistujaa valmistautumaan
esittamadn pienryhman tulokset koko tyopajalle.

Alustavan prosessimallin jalostaminen: Tavoitteena kiteyttda tir-
keimpii prosessin kehittdmisessid huomioitavia asioita.

o

Tauon jilkeen tarinoita kisitelleiden pienryhmien jasenet esittelivit
tulokset koko tyopajalle. Fasilitaattori johti lyhyen keskustelun. Tdhin
kaytettiin noin 15min.

Tarinoiden kisittelyn jialkeen tyOpajan osallistujille esitettiin kolme
ennalta valmisteltua kysymysti jokaiseen kehitettdvdn prosessin kol-
meen padvaiheeseen liittyen:

= a) Miksi tdma vaihe on tarkea?

» b) Kuka on vastuussa tésta vaiheesta?

= ¢) Kuka osallistuu vaiheen toteutukseen?

Fasilitaattori jako osallistujat kolmeen ryhmaiin, ja antoi jokaiselle
ryhmalle tehtavaksi vastata kysymyksiin yhteen prosessin vaiheeseen
liittyen. Ryhmille annettiin esitetyt kysymykset paperille tulostettuna
taulukkona, ja tyhjia A4-papereita vastausten kirjoittamista varten.
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Prosessin vaihe 1 Prosessin vaihe 2 Prosessin vaihe 3

A. Vaiheen merkitys
* Miksi vaihe on tarkea?
* Kuinka paljon vaih 1 pitdd p aa?

B. Vastuut
* Kuka / ketké ovat vastuussa vaiheesta?
* Mitd vastuu tarkoittaa?

C. Osallistujat
* Kuka osallistuu vaiheen ty6hon?

Kuva 9. Ty6pajan yhteenvetotaulukko

o Pienryhmait tyoskentelivat 20 minuuttia, jonka jalkeen ryhmat esitte-
livat vastauksensa koko porukalle. Aikaa esittelyyn kului yhteensa 15
minuuttia. Esittelyt ja keskustelu péétteeksi toimivat kdytannossa tyo-
pajan tyostoosuuden sisillollisend yhteenvetona.

6. Yhteenveto: Tyopajan padttdminen ja jatkotoimenpiteista kertominen.

o Lopuksi kaytiin vield tyOpajan paattdva yhteenvetokeskustelu, jossa
keskustelu kohdistui enemmain tyépajasarjaan ja kehittdmisen proses-
siin. Lisdksi yhteenvedossa annettiin kaikille mahdollisuus kommen-
toida prosessin kehittdmisti, tyopajaa tai muita olennaisilta tuntuvia
asioita.

o Kehitysprosessista vastaavat henkilot kiittivat kaikkia osallistumisesta,
ja kertoivat lyhyesti jatkosuunnitelmista.

o Fasilitaattori lausui tyopajan lopuksi vield padtossanat, jotta tyGpajan
tyostoosuudelle saatiin selva paatés. Han korosti jokaisen tyopanok-
sen ja ideoiden tarkeyttd prosessin kehittdmisessa.

7. TyOpajan arviointi: TyOpajan lopuksi tutkijat kerdsivét vield palautteet
tyOpajan kulusta, menetelmista ja fasilitoinnista.

9.3.3 Tuotokset

Konkreettisina, dokumentoituina tuotoksina tyOpaja tuotti suuren mairian
huomioita kehitettdvin prosessin eri vaiheisiin. Kiteytyksistd saatiin lisdksi
fokusoituja huomioita ja ehdotuksia prosessin sisaltoon. Lisdksi tyopajan kes-
kustelut osoittivat, kuinka tdrked on muodostaa yhteinen kasitys kehittamisen
kohteena olevasta prosessista, sen tavoitteista, ja siihen liittyvistd muista pro-
sesseista. Niihin asioihin palattiin usein myds tulevissa ty6pajoissa. TyOpaja-
prosessin kohteena oli monimutkainen ja abstrakti kokonaisuus, ja yhteisen
kisityksen muodostaminen jatkui lapi kolmen ty6pajan prosessin.

9.3.4 Vinkkeji ja tyopajan arvio

TyOpaja onnistui hyvin. Osallistujia oli sopivasti ja kaikki osallistuivat aktiivi-
sesti tyoskentelyyn. Tarkedd oli myos tyopajan alussa olevan lyhyen esityksen
huolellinen valmistelu ja onnistunut esitys. Nama kaksi asiaa loivat hyvit puit-
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teet koko tyopajan toteutukselle. Vastaavaa tyOpajaa jirjestiville voi nostaa
vinkeiksi seuraavat huomiot:

e Aikataulu oli hieman liian tiukka. Tyoskentely sujui hyvin, eiki varsinaista
kiireen tuntua tullut missdan vaiheessa. Tarinoiden kasittelyssa olisi voi-
nut olla hieman enemman aikaa keskusteluille ja tulosten kiteyttdmisessa
olisi kaivattu vield yhteenvetoon yksi tyostokierros lisaa.

» Eldytyvéssd tarinoinnissa kannattaa miettid etukateen, luetaanko tarinat
kaikki kerralla, vai kiinnitetaanko lappuja seinille tarinoiden valissa. Tyo-
pajassa pienryhmit toimivat tdssi eri tavoin, ja molemmat tavat toimivat
hyvin. Kannattanee kuitenkin kiinnittaa laput seinille vasta kaikkien tari-
noiden lukemisen jilkeen. Tall6in mahdolliset kriittiset kommentit eivat
kohdistu tarinoihin ja niiden kertojiin, vaan selkeimmin kehitettavain
asiaan.

* Vaikka ty6pajan prosessi toimi hyvin, sen monimutkaisuus oli jo kohtalai-
nen. Tat4d monipolvisempaa tyOpajaprosessia ei kannattane toteuttaa.
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9.4 Asiakastarpeiden priorisointi QPR:lla

9.4.1 Tausta ja tilanne

QPR:1la haluttiin osallistaa laajasti henkilostoa palveluiden kehittimisproses-
sin suunnitteluun. Ensimmaisessi tyopajassa kehittamisprosessia tarkasteltiin
kokonaisuudessaan ja nyt syvennyttiin yhteen vaiheeseen. Kohteena oli asia-
kastarpeiden priorisointi, jossa paitetidn, mitkd kerdtyistd kehitysideoista
pitdd ratkaista ensin ja mitka voi jattdda myohemmaéksi. Téastd prosessista oli
valmisteltu prototyyppi, jota tyGpajassa simuloitiin. Tyopajan ideana oli ko-
keilla prosessia ja kehittda sitd yhdessa keskustellen ja samalla osallistaa hen-
kilostod mukaan paidtoksentekoon. Tavoitteina oli ensin muodostaa yhteinen
kisitys palvelun tuotteistamisen tavoitteista, minka jalkeen osallistujat etsivét
ja pohtivat priorisoinnin periaatteita yhdessd simuloinnin avulla. TyGpajaan
osallistui 9 yrityksen konsulttia, myyjaa, paallikkoa ja johtajaa seka kolme ha-
vainnoivaa tutkijaa. Tilaisuutta fasilitoi Innotiimin konsultti.

9.4.2 Prosessi

Tyopaja aloitettiin kehittdmispaillikon esitykselld, jossa kuvattiin ensimmai-
sen tyOpajan perusteella paranneltu palvelujen kehittimisprosessi. Seuraavak-
si osallistujat pohtivat yhdessa, mitéd palvelujen tuotteistamisen tavoitteet ovat
QPR:1la (Tasmentyvit keskustelukierrokset, luku 4.2). Tima pohjusti simu-
lointitehtdvad, silld tuotteistamisen tavoitteet ohjaavat priorisoinnin periaat-
teita. Kehityspaallikko piti esityksen priorisointivaiheesta, jota seuraavaksi
simuloitiin (Kehittava simulointi, luku 8.2). Lopuksi simulointitehtdvaa arvioi-
tiin reflektointitaulukon avulla.

2. Alustus
Valmistelut 1. Orientaatio kehitettavasta
prosessista

15min 15min

Tauko 10 min

S Tyl 4. Kehittava 5. Tyépajan arviointi
keskustelukierrokset simulointi i
30min 70min 10min

Valmistelut

*  Tutkijat, Innotiimin fasilitaattori ja QPR:n edustajat suunnittelivat tyopa-
jan yhdessi. Simulointia varten kehitettiin tyostomenetelma, johon kehi-
tyspaillikko kerdsi ja valmisteli 15 erilaista, aitoa asiakastarvetta. Nama
tulostettiin erillisille papereille. Jokaista osallistujaa varten varattiin koko
15 asiakastarpeen nippu.

*  Kehityspaillikko valmisteli tyOpajan kaksi esitystd: Palveluiden tuotteis-
tamisprosessi télla hetkella ja Asiakastarpeiden priorisointiprosessi.

e Osallistujille ei valmisteltu esitehtavia.

118



Esimerkkeja tuotteistamisen tyopajoista

Juoksutus tyopajassa

1. Orientaatio: Fasilitaattori avasi tyopajan ja pyysi osallistujia esittele-
maan itsensid. Taman jilkeen fasilitaattori kysyi osallistujilta, mika on hei-
dén kisityksensa siitd, miksi he ovat mukana tédssi tyOpajassa. Orientaati-
olla rentoutettiin osallistujia ja luotiin tydpajaan tasa-arvoinen ilmapiiri.

2. Alustus kehitettiviista prosessista: Kehityspaallikko esitteli tuotteis-
tamisen prosessimallin, jota oli paranneltu edellisen tyGpajan pohjalta.
Esityksen tavoitteena oli esitelld prosessi uusille osallistujille ja samalla
kertoa, miten edellinen tyopaja oli konkreettiset vaikuttanut prosessimal-
lin kehittdmiseen.

3. Tasmentyvit keskustelukierrokset (30 min, luku 4.2): TyGpajojen
tarkoituksena oli osallistaa henkilostod palveluiden tuotteistamiseen.
Tuotteistaminen ymmarretddn kuitenkin kisitteena hyvin erilaisesti, var-
sinkin kun osallistujia oli eri funktioista ja organisaatiotasoilta. Tasmenty-
vat keskustelukierrokset tahtasivit tuotteistamisen tavoitteiden yhdenmu-
kaistamiseen.

o Fasilitaattori antoi osallistujille tehtdviksi pohtia, mitkd ovat heiddn
mielestadn tuotteistamisen tarkeimmat tavoitteet ja kirjoittaa nama it-
selle ylos. Kirjoittamiseen annettiin aikaa 5 minuuttia.

o Seuraavaksi osallistujat etsivit itselleen parin, jonka kanssa keskustel-
tiin omista 16ydoksista. Ensin toinen parista kertoi omat ajatuksensa
ja sitten toinen. Parit keskustelivat valinnoistaan 10 minuuttia ja paat-
tivat, mitka ovat heiddn mielestddn kaikkein tdrkeimmat tavoitteet.

o Parit esittelivit valitsemansa tavoitteet ja kirjasivat ne flappitaululle.
Kukin pari esitteli vain yhden asian kerrallaan, jonka jalkeen siirryttiin
seuraavaan pariin, jotta kaikki padsivit daneen. Kierroksia kaytiin niin
kauan, ettd kaikki tavoitteet oli saatu flapille. Tavoitteita 16ydettiin yh-
teensa 15.

o Seuraavaksi tavoitteet priorisoitiin. Jokainen pari valitsi neljd mieles-
tdan tarkeintd tavoitetta ja merkitsivit ndiden viereen plus-merkin.
Naiin tavoitteet saatiin tarkeysjarjestykseen yhteisymmarryksen hen-
gessa.

Tauko 10 min

4. Kehittiavi simulointi (luku 8.2): Keittdviassi simuloinnissa osallistu-
jat paasivat kokeilemaan asiakastarpeiden priorisointia kdytdnnossa. Pal-
veluprosessit ovat usein aineettomia ja niistd on hankala viestid tehok-
kaasti. Konkreettinen kokeileminen auttaa osallistujia ymmartamaan pro-
sessia ja kasilld tekeminen tuo myos ajatteluun konkretian tunnetta ja
osallistujien vélinen keskustelu helpottuu.

o Osuus aloitettiin kehityspaallikon esitykselld, jossa kasiteltiin asiakas-
tarpeiden priorisoinnin periaatteita, kriteereiti ja menetelmia.
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o Osallistujat jaettiin kahteen eri ryhmiin ja ryhmit ohjattiin eri huo-
neisiin. Fasilitaattori ohjasi toimintaa toisessa ryhmassa ja tutkija toi-
sessa.

o Fasilitaattori antoi ensimmaiselle ryhmille tehtiviksi jarjestdd asia-
kastarvelaput ensin jarjestykseen tarkeimmastd vahiten tarkedan. Ta-
man jilkeen tarpeet luokiteltiin kolmeen luokkaan: kriittisiin, tarkei-
siin ja vihemman tirkeisiin asiakastarpeisiin. Toiselle ryhmalle annet-
tiin tehtavéksi ensin luokitella asiakastarpeet kolmeen ryhmaién ja sit-
ten jirjestdd ne ryhmien sisilla tarkeysjarjestykseen.

o Molemmissa ryhmissi osallistujat pohtivat tehtdvid ensin yksin 10
minuuttia, minka jilkeen muodostettiin pareja. Parit vertailivat omia
tuloksiaan ja keskustelivat, milld periaatteilla priorisointi ja luokittelu
pitéisi tehda. Tdhan annettiin aikaa 20 minuuttia.

o Parit yhdistettiin ryhmaiksi ja heille annettiin tehtidviksi keskustella
omista havainnoistaan ja vetdd pohdintojaan yhteen ryhmini. Kes-
kustelun tavoitteena oli nostaa esille jarjestamisen ja luokittelun peri-
aatteita ja luokkien maara.

o Ryhmit palasivat alkuperdiseen huoneeseen ja tydpajaa alettiin vetda
yhteen.

o Fasilitaattori jakoi osallistujat neljddn uuteen ryhméin, joissa oli eri
menetelmii kokeilleita sekaisin. Ryhmille annettiin tehtavéksi tayttaa
taulukkoa, jossa oli viisi kysymysta:
= Kumpi tehdéén ensin, luokittelu vai priorisointi?
= Miksi tassd jarjestyksessa?

» Kuinka monta luokkaa tarvitaan? Mitka?

= Milld perusteella / kriteereilld vaatimukset jaetaan eri luokkiin?

= Milld perusteella / kriteereilla vaatimukset laitetaan tarkeysjarjes-
tykseen?

o Jokainen ryhmé kertoi ja perusteli omat vastauksensa ja vastaukset
kerittiin flappitaululle.

5. TyoOpajan arviointi: Arviointilomakkeen tédytt6 sekd avoin, sanallinen
palaute tyOpajasta jarjestdjille ja fasilitaattorille.

9.4.3 Tuotokset

Seka tuotteistamisen tavoitteista ettd priorisoinnin periaatteista saatiin paljon
nikemyksid ja ehdotuksia. Osallistujat tutustuivat priorisoinnin haasteisiin ja
monimutkaisuuteen, ja keskusteluja tiivistettiin reflektointipohjaan.

9.4.4 Vinkkeji ja tyopajan arvio

Yleisesti osallistujat arvioivat tyopajan hyvin onnistuneeksi. Palvelujen kehit-
tamisprosessi synnytti paljon ylimaaraista keskustelua ja aikataulu venyi hie-
man. Tyopaja paljasti, kuinka monenlaisia kisityksia tuotteistamisesta osallis-
tujilla on. Tama ndkyi tdsmentyvien keskustelukierroksien lopputuloksessa,
jossa aanet jakautuivat hyvin laajasti tuotteistamisen tavoitteiden kesken.
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Kolme tavoitetta saivat kaksi plussaa ja muut yhden tai nolla. Keskustelu nosti
tehokkaasti esille tuotteistamisen kisitteen monimutkaisuuden ja sen, ettda
silld tavoitellaan monia erilaisia asioita, joiden hyotyja on vaikea verrata kes-
kenddn. Osallistujat pitivat priorisointiharjoitusta onnistuneena, silld se oli
hyvin konkreettinen. Kokeilemalla prosessia kdytannossa hankaluudet ja kehi-
tyskohteet selvidvit aikaisessa vaiheessa ja haasteet ja tirkeét asiat tulevat
selviksi kaikille. Simuloinnin tehtdvanantoa pidettiin melko monimutkaisena.
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9.5 Asiakastarpeiden keraamisen malli QPR:lle

9.5.1 Tausta ja tilanne

Ty6paja oli viimeinen kolmesta QPR:1l4 jarjestetysta tyOpajasta, jossa suunni-
teltiin palvelujen kehittdmisprosessia yhdessa henkiloston kanssa. Edellinen
tyopaja liittyi asiakastarpeiden priorisointiin kdytdnnossa. Tdssd tyOpajassa
aihetta laajennettiin hieman ja tarkastelun kohteena oli asiakastarpeiden ke-
rddmisen malli QPR:II4. Osallistujat tarkastelivat kolmea ndkokulmaa: 1) asia-
kastarpeiden kerdamisen prosessia; 2) tietokantaa, johon kehittdmistarpeet
keratdin; ja 3) asiakastarpeiden kuvaamisen muotoa. Tutkijat ja kehittdjat
olivat hahmotelleet kustakin niistd alustavan prototyypin, joita tyOpajassa
tyOstettiin. TyOpajan tavoitteena kehittaa naitd kolmea prototyyppia samanai-
kaisesti ja osallistaa henkilost6d palvelukehitykseen. Tyopajan avulla jalkau-
tettiin palvelun tuotteistamisprosessia ja kerittiin ideoita ja kokemuksia pro-
sessin jatkokehitysti varten. Tyopajaan osallistui 8 konsulttia, myyjia, paallik-
ko4 ja johtajaa sekd kolme havainnoivaa tutkijaa. Tilaisuutta fasilitoi Innotii-
min konsultti.

9.5.2 Prosessi

Tyopaja aloitettiin samoin kuten kaksi aikaisempaa tyGpajaa, eli ensin esitel-
tiin palvelujen kehittdmisprosessin nykytila ja mitd muutoksia siihen oli tullut
edellisen tyGpajan jalkeen. Esityksen tarkoitus oli my0s selventia sellaisia pro-
sessiin liittyvid hieman epaselvia kasitteit, joita oli noussut edellisissa tyopa-
joissa. TyOpajan tyostovaiheen tavoitteena oli keratd ideoita kolmeen proto-
tyyppiin. Osallistujat otettiin mukaan prosessiin antamaan ideoitaan ja mieli-
piteitddn prototyypeistd. Menetelmin ideana oli luoda yhteisymmarrysta pro-
totyyppien tavoitteista ja tarkoituksista.

2. Alustus j
{ Valmistelut } 1. Orientaatio ustus ja ’

keskustelut

15min 55min
Tauko 10 min

3. Arvioiva P L
kokeileminen 4. Tybpajan arwomt>

120min 10min

Ennen tyopajaa

Tyopaja valmisteltiin yhteistyossda QPR:n kehitysprojektin vastuuhenkil6iden,
fasilitaattorin ja tutkijoiden vililla. TyOpajan osallistujille ei annettu esitehti-
vaa. Kehityspaallikko valmisteli esitykset tuotteistamisen nykytilasta ja palve-
lun kehitysprosessin avainkisitteistd. Suureen kokoustilaan oli valmisteltu
kolme rastipaikkaa. Jokaiselle paikalle oli kuvattu suurille lakanoille kasitelta-
va prototyyppi ja siihen liittyvit tehtavat. Osallistujista valittiin kullekin rasti-
paikalle vetdjat (ns. apufasilitaattorit) etukiteen.
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* Ensimmaiinen rasti kasitteli asiakastarpeiden kerdamisen prosessia ja teh-
tavana oli vastata seuraaviin kysymyksiin:
o Miten asiakastarpeet ohjataan oikeaan paikkaan?
o Miten asiakastarpeita analysoidaan ja arvioidaan?
o Miten prosessissa siilytetdan yhteys asiakkaaseen?
* Toinen rasti kisitteli asiakastarpeiden kuvaamisen formaattia ja tehtavina
oli vastata seuraaviin kysymyksiin:
o Millainen on hyva asiakastarina?
o Miten asiakastarve viestitdan parhaiten kuvauksessa?
o Miten asiakastarpeen kuvaus auttaa priorisointia ja suunnittelua?
* Kolmas rasti kasitteli kehittdmistarvetietokantaa ja tehtdvana oli vastata
seuraaviin kysymyksiin:
o Mitka ovat kehittdmistarvetietokannan tarkeimmat tehtavat?
o Milld sisallolla kehittdmistarvetietokanta tayttaa tehtavansa?
o Miten kehittdmistarvetietokannan avulla sdilytetdan yhteys asiakkaa-
seen?

Juoksutus tyopajassa

1. Orientaatio: Fasilitaattori esitteli tyopajan tavoitteet ja johti rennon esit-
taytymiskierroksen. Osallistujat tunsivat toisensa entuudestaan, mutta ti-
lanteen rentouttamiseksi fasilitaattori pyysi osallistujia kertomaan nimen-
sd ja kenelle on vaikeinta ostaa joululahja.

2. Alustus kehitettiiviisti prosessista ja keskustelu prosessin kisit-
teistii: Palvelupdillikko esitteli parannellun yldtason prosessikuvan pal-
velujen kehittdmisprosessista, jota oli kehitetty jo kahdessa aikaisemmas-
sa tyOpajassa. Tamén jilkeen palvelupiillikko jatkoi toisella esitykselld,
jossa keskityttiin asiakastarpeiden kerddmisen mallin avainkésitteisiin,
joista oli epaselvyyksid aikaisemmissa tyopajoissa. Vaiheen tarkoituksena
oli luoda yhteistd kieltd ja ymmarrysti osallistujien vilille.

o Fasilitaattori antoi osallistujille kuuntelutehtavin, jossa piti pohtia
seuraavia kysymyksia:
= Miten asiakastarpeita keratdan?
=  Miti asiakastarpeilla tehdaan?
= Mitd asiakastarpeet sisaltavit?

o Esityksen jilkeen aloitettiin fasilitaattorin johtama keskustelu kuunte-
lutehtévien teemoista, mutta pian nousi esille useita muitakin kysy-
myksid. Osallistujia kiinnosti enemmaén se, mitd kaikkea pitda ottaa
huomioon, kun uusi prosessi otetaan kayttoon.

o Koska osallistujat kokivat uuden kysymyksen tirkeimmaiksi kuin
kuuntelutehtavan kysymykset, keskustelu kiytiin uuden teeman ym-
parilld. Fasilitaattori kirjasi uuden keskustelun tarkeimpid huomioita
ylos ja kiteytti keskustelun aikataulun mukaisesti.

Tauko (10 min)
3. Arvioiva kokeileminen (ryhmimessut, luku 8.3): Ryhmidmessujen
idea on, ettd ison joukon kaikki jisenet paisevit keskustelemaan kaikista
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asioista. Alla nidkyy ryhmidmessujen toimintamalli. Tavoitteena on koota
ideoita, ajatuksia ja kommentteja prosessiin liittyvien prototyyppien poh-
jalta.

@)

Jokaiselle rastille nimettiin yksi henkilo fasilitaattoriksi, joka pysyi
samalla rastilla koko ajan. Loput osallistujat jaettiin kolmeen pariin ja
jokainen pari valitsi yhden rastipaikan, jolle he siirtyivit.
Rastipaikoilla parit tutustuivat seinilla oleviin prototyyppeihin. Ensin
tehtdvianantojen kysymyksia mietittiin yksin 5 min, jonka jalkeen parit
keskustelivat ajatuksistaan yhdessa (noin 30 min).

Fasilitaattorit kirjasivat parien oivalluksia ylos flappitaululle ja seinilla
oleville prototyypeille. Fasilitaattorit eivit itse osallistuneet keskuste-
luun, vaan sananvalta annettiin pareille.

Kun aika oli tdynna ja oivallukset seinalla, parit siirtyivit seuraavalle
rastipaikalle.

Seuraavaksi fasilitaattori esitteli edellisen parin tarkeimmat oivalluk-
set uudelle parille. Kaikki parit kayvat lapi kaikki rastit.

Ensimméiselld rastilla kului hieman enemmin aikaa toiminnan ja
keskustelun kdynnistymiseen (35 min). Toisaalta seuraavilla paikoilla
oli apuna jo aikaisemman parin keskustelujen dokumentointi. Kahdel-
la viimeisell4 rastilla yksilopohdinnat veivit 5 min ja parikeskustelu 10
min.

Kun kaikki paikat oli kiyty ldpi, jakaannuttiin uusiksi pareiksi ja jokai-
sen paikan ideat priorisoitiin. Parit kavivat rastit lapi uudelleen ja kes-
kustelivat, mitkd havainnot olivat kaikkein tarkeimpid. Kaksi parin
mielestd tarkeintd havaintoa merkittiin punaisella tussilla.
Lopputuloksista keskusteltiin yhdessi fasilitaattorin johdolla.

4. TyOpajan arviointi: Fasilitaattori veti lopuksi yhteen kolmen tyopajan
annin ja kiitti osallistujia arvokkaasta tyostd. Osallistujille kerrottiin jatko-
toimenpiteistad. Lopuksi he antoivat palautetta tyopajasta jarjestajille ja fa-
silitaattorille.

9.5.3 Tuotokset

Konkreettisina, dokumentoituina tuotoksina tyopajasta saatiin valmiiksi prio-
risoituja huomioita ja kehitysehdotuksia kehitettiviin prototyyppeihin. Osal-
listujat pystyivat jakamaan mielipiteitdan ja keskusteluissa saatiin parempi
kokonaiskuva seki koko palvelujen kehittdmisprosessista ettd kehityksen koh-
teena olleista prototyypeista.

9.5.4 Vinkkeji ja tyopajan arvio

TyOpaja onnistui hyvin. Osallistujia oli sopivasti ja kaikki osallistuivat aktiivi-
sesti tyoskentelyyn. Osallistujat antoivat paljon kehitysehdotuksia prototyyp-
peihin. Tarkedd oli myds se, ettd tyontekijat padsivat kertomaan huoliaan pro-
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sessin suhteen ja kuvaamaan, mitké asiat olivat heille epéselvié, Téssi joitakin
huomioita tyGpajasta ja vinkkeja vastaavan tyGpajan jarjestamiseen.

* Tyo6pajassa kisiteltiin monia ennalta valmistettuja asioita, kuten esitykset
ja prototyypit. Ndiden huolellinen valmistaminen on erittdin tirkeéa, jotta
tyOpajan tuotokset vastaavat tavoitteita. Esitykset, prototyypit ja annetut
tehtdvit ohjaavat osallistujien tekemisia.

* Prototyypit pitdd suunnitella ja kuvata riittavalla tasolla, jotta niitd on
helppo Kkisitella. Toisaalta niiden pitda olla riittdvan yksinkertaisia, jotta
osallistujat voivat keskustella niiden vilitykselld. Hyva tehtavinanto aut-
taa keskusteluissa.

* Kiteytysvaiheeseen kuluu usein paljon aikaa. Tadssa tyopajassa kehityseh-
dotusten priorisointiin olisi voinut varata hieman enemmain aikaa, jotta
konkreettisista jatkotoimenpiteita olisi paasty miettimaan tarkemmin.

* Tyo6pajan alkuperdinen suunnitelma muuttui hieman, kun kuuntelutehta-
vin ohella nousi esille vield tarkeampid asioita. TyGpajan fasilitaattorin on
oltava valmis reagoimaan nopeasti, jos tyOpajan sisaltoon tulee muutos-
tarpeita. Tarkedd on, ettd tyopajan tavoitteet saavutetaan mahdollisimman
tehokkaasti ja nousseisiin ongelmakohtiin tartutaan.

Tama oli tyOpajasarjan viimeinen tyopaja. Yhteensa tyopajoja oli kolme. Pro-
sessin keskeistd antia on huomio siiti, ettd yhteisen ymmarryksen luomiseksi
tarvitaan paljon aikaa, karsivallisyytta ja huolellisuutta. Lisdksi on huomatta-
va, ettd monet kehittdmisen kohteelle ulkoiset asiat voivat vaikuttaa kehitta-
misprosessiin. Palveluiden tuotteistaminen ei ole irrallinen yrityksen prosessi,
vaan kytkoksissa muihin liiketoiminnan ja organisoinnin prosesseihin. Tyopa-
jat auttoivat tunnistamaan relevantteja asioita ja niiden yhteyksii toisiinsa.
Samalla palveluiden kehittdmisen prosessia saatiin kehitettya vaiheittain koko
ajan eteenpdin.
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9.6 Kasikirjan ideointi Innotiimilla

9.6.1 Tausta ja tilanne

Innotiimi oli tekeméssad uuden palvelunsa osaksi asiakkaille suunnattua kasi-
kirjaa. TyOpajan tavoitteena oli kiteyttda ja yhdenmukaistaa osallistujien aja-
tuksia siitda, millainen késikirja olisi, mit silla tehddan ja mika késikirjan rooli
on suhteessa palveluun. Tyopajassa ideoitiin kasikirjan sisiltoa, toteutusta ja
kayttamista.

TyoOpajaan osallistui nelja Innotiimin konsulttia. Lisdksi mukana oli fasili-
taattorina LEAPS-projektin tutkija ja kaksi tutkijaa havainnoimassa tyopajan
kulkua.

9.6.2 Prosessi

Tyopajan tavoitteena oli luoda yhteisymmairryksessa liahtokohtia kohteena
olevan palvelun kasikirjaan. Nelja osallistuvaa konsulttia olivat tehneet paljon
yhteisty6td, mutta eivit olleet sopineet vield yhdessd, miten késikirja toteute-
taan ja mitd se sisdltdd. Tyopajan ilmapiirid virkistettiin aluksi tutustumalla
erilaisiin kasikirjoihin, joita tutkijat olivat tuoneet mukanaan (Uusia ajatuksia
analogioilla, luku 6.1). Analogiat ovat hyvid heridttimain osallistujien mielen-
kiinnon ja luomaan avoimen ja luovan ilmapiirin. Osallistujat tutustuivat kasi-
kirjoihin ja miettivit, mika tekee kisikirjasta hyvian. Seuraavaksi osallistujat
kirjoittivat tarinoita (Ideoiva tarinointi, luku 6.5) ja ideoivat kisikirjaa niiden
avulla. Ideoita haettiin lisda taukokavelylta ja tyopajan loppupuoliskolla ideoi-
ta jalostettiin ja kiteytettiin.

Valmistelut L Qn?ntaat.wJa 2 Tutustyr@pen 3. Ideoiva tarinointi
esittaytymiset analogioihin
10min 5min 70min

5. Ideoiden jalostus

4. Taukokavely e

6. TyOpajan arviointi

10min 65min 25min

9.6.3 Ennen tyopajaa

e Osallistujille ei annettu esitehtavda. Tutkijat valmistelivat analogia-
tehtdvidn kokoamalla erilaisia kisikirjoja. Lisdksi valmisteltiin luokittelu-
kehys, jota tyOpajassa kiytettiin kasikirjaan liittyvien ideoiden jasentdmi-
sessd.
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9.6.4 Juoksutus tyOpajassa

1. Orientaatio ja esittdytymiset: Osallistujat olivat tehneet jo pitkdan
yhteisty6ta ja tutkimusryhma oli osallistujille tuttu, joten esittelyja ei tar-
vittu. Fasilitaattori esitteli tyopajan agendan ja tavoitteet.

2. Tutustuminen analogioihin (luku 6.1): Tyopaja pidettiin isossa
avoimessa kokoustilassa. Poydille oli keritty analogioiksi noin 20 erilaista
kisikirjaa, esimerkiksi lintukirjoja, sudenpentujen kasikirja, dummies-
kirjoja, matematiikan ja fysiikan kasikirja. Kirjojen avulla saatiin heritet-
tyd osallistujien mielenkiinto ja ne antoivat ideoita tyopajan tavoitteiden
asetantaan ja koko tyOpajaan. Osallistujat saivat tutustua poydalle asetet-
tuihin kisikirjoihin noin viiden minuutin ajan.

3. Ideoiva tarinointi (luku 6.5): Kun osallistujat olivat tutustuneet kisi-
kirjoihin, fasilitaattori antoi heille tehtdviksi kirjoittaa tarina aiheesta Oi-
vallinen kisikirja”. Tarinan kirjoittamiseen annettiin aikaa 10 minuuttia.
Kun tarinat olivat valmiita, osallistujat lukivat tarinansa hitaasti 4aneen.
Samalla muut osallistujat kirjoittivat post-it —lapuille tarinasta poimimi-
aan tirkeiti asioita, ideoita ja avainsanoja. Laput koottiin seinille ennalta
piirretyn luokittelukehyksen paille (kuva alla) ja selittivat tuotoksensa au-
ki. Samalla ideoita saatiin alustavasti kategorisoitua.

Oivallinen

Kasikirjan tekeminen Kasikirjan kayttaminen

kasikirja

Tekijat ’( Prosessi W L Kayttajat ( Prosessi W
[ Kasikirjaan liittyvat asiat, palvelut jne. ]
[ Arvon tuottaminen asiakkaille ja Innotiimille

Kuva 10. Ty6pajassa kaytetty luokittelukehys

4. Taukokiively: Tarinoiden ldpikdynnin jilkeen pidettiin 10 minuutin tau-
ko, jonka ajaksi osallistujat lahetettiin pareittain ulos kavelylle tarralappu-
jen ja kynien kanssa. Tehtdviksi he saivat tdydentdd edellisen tehtdvin
ideoitaan keskustellen parin kanssa. Taukokadvelyn avulla virkistettiin
osallistujien olotilaa ja ajatuksia ja samalla kerittiin lisda ideoita edellisen
vaiheen innoittamana.

5. Ideoiden jalostus ja kiteyttdminen: Jalostusta varten kaikki osallistu-
jat siirtyivdt luokittelukehyksen viereen. Tehtdviand oli ryhmitella synty-
neitd ajatuksia ja 16ytda ryhmille sopivat paikat kehyksessd. Tamé tehtiin
vapaasti keskustellen ja ilman tarkempaa ohjeistusta. Fasilitaattori ohjasi
ja veti keskustelua yhteen. Keskustelu oli hyvin aktiivista, ja sen aikana
luotiin yhteinen ymmarrys tdrkeistéd ideoista. Ideoita ei kuitenkaan priori-
soitu.
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6. TyoOpajan arviointi: Viimeisessi vaiheessa osallistujat arvioida tyopajaa,
kasikirjan ideoita ja sopivat jatkotoimenpiteistd ja niiden aikatauluista.
Taman pohjalta muodostettiin tyolista jatkoon ja paatettiin tyopaja.

9.6.5 Tuotokset

TyGpajassa syntyi uusia ideoita ja yhteista ndkemysta yhden palveluelementin
suunnitteluun. Myos erimielisyyksia tuli ilmi ja niistd paastiin keskustelemaan
avoimesti.

9.6.6 Vinkkeji ja tyopajan arvio

Tyopajan alkuosa onnistui hyvin ja ideoita tuli paljon. Luokittelukehys selkeyt-
ti osallistujien ideoita ja asetti ne paremmin kontekstiin. Kéasikirjaan liittyvat
ajatukset ja ideat olivat laajempia kuin mita etukiteen ajateltiinkaan. Seuraa-
vassa tyOpajan oppeja:

* Ennen palvelun yksittiisten elementtien suunnittelua on mietittava, mika
elementtien rooli kokonaisuudessa on ja miten ne linkittyvat toisiinsa.
Tidssd tyOpajassa huomattiin, ettd kasikirjan rooli kehitettavan palvelun
kokonaisuudessa ei ollut vield tdsmentynyt. Valmisteluissa olisi siis pitdnyt
arvioida tilannetta laajemmin ja arvioida myos kisikirjalle asetettuja ta-
voitteita ja sen roolia palvelussa.

* Tarinamenetelmén tuotokset voivat olla hyvin monipuolisia. Purkua ja
kiteyttamista varten kannattaa suunnitella sellainen purkupohja, joka hel-
pottaa asioiden kategorisointia ja kasittelya.

* Rikas ja monipuolinen keskustelu on tidrkedd tyopajojen onnistumiselle,
mutta tarkeimmat asiat pitdd saada kiteytettya, jotta tyOpajasta saadaan
ulos konkreettisia tuloksia ja voidaan padttaa seuraavat toimenpiteet
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9.7 Konsulttien kokemusten tarkastelu Innotiimilla

9.7.1 Tausta ja tilanne

Innotiimi toteutti pilotin uudesta palvelusta. Muutama kuukausi pilotin jil-
keen jirjestettiin tyOpaja pilotin kokemusten ja oppien kerdamiseksi uuden
palvelun kehittdmista varten. Tavoitteena oli nostaa esille ja kisitelld jokaisen
osallistujan omia kokemuksia ja fiiliksia, joista arveltiin olevan suurta hyotya
kehittdmisessd, kunhan ne saataisiin kisiteltyd yhdessa. Tyopajaan osallistui
kolme konsulttia, yksi ei pdassyt mukaan. Lisdksi fasilitaattorina toimi LEAPS-
projektin tutkija ja toinen tutkija havainnoi tyopajan kulkua.

9.7.2 Prosessi

Prosessi nojasi osallistujien ennakkotehtavain, omien kokemusten kirjaami-
seen tarinaksi. Siksi tyopajan alussa piistiin nopeasti sisdllon tyostdmiseen.
Ty6pajalla oli kaksi tavoitetta ja molempiin oma menetelmansa. Ensinnakin
kokemusten nostaminen yhteiseen keskusteluun, ja piilevien kokemusten tun-
nistaminen tarinamenetelmailld (luku 5.2). Tarinoiden pohjalta Innotiimilaiset
pyrkivit tunnistamaan tarkeimpia palvelun kehittdmiskohteita ja muodosta-
maan tyosuunnitelman kehitysprosessille. Toiseksi, reflektoimalla nditd omia
kokemuksia ja niiden synty4, pyrittiin valmistautumaan asiakkaiden kokemus-
ten kuuntelemiseen tulevassa asiakasseminaarissa.

Omista
Ennakkotehtava Orientaatio kokemuksista
faktoiksi
10min 90min
L Asiakkaan
X P o Tulosten
kuuntelemiseen Tyopajan arviointi . P
. . hyédyntaminen
valmistautuminen
20min 10min

Ennakkotehtivi: Jokaista osallistujaa pyydettiin kiymaan kalenterimerkin-
tansa lapi pilotin ajalta, ja talla tavalla palauttamaan mieleen pilotin tapahtu-
mia. Nédiden muistikuvien pohjalta jokainen kirjoitti tarinan. Tarinaan piti
sisallyttdd hyva kokemus, huono kokemus ja yhdentekeva kokemus pilotista.

1. Orientaatio: Fasilitaattori avasi tyopajan ja johti keskustelun tyGpajan
tavoitteista. Fasilitaattori my0s esitteli tyopajan prosessin. Kaikki osallistu-
jat tunsivat jo toisensa, joten esittdytymisia ei tarvittu.

2. Omista kokemuksista faktoiksi (luku 5.2): Tilld tarinamenetelmalla
pyrittiin nostamaan pilottiin osallistuneiden kokemukset yhteiseen kes-
kusteluun, ja jdsentdmain niista kehitystarpeita palvelulle.

o Fasilitaattori esitteli menetelmén ja antoi ohjeet tarinoiden lukemi-
seksi: Tarinat pitdd lukea kuuluvalla ddnelld. Lue tarina ensin ker-
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taalleen ja sitten uudelleen hitaammin. Samalla kuulijoiden tulee kir-
Jjoittaa tarralapuille huomioitaan palvelun pilotista.

o Etukiteen kirjoitetut tarinat luettiin yksitellen 4aneen. Kuulijat kirjoit-
tivat samalla huomioita tarralapuille. Tarinoiden vilissd kéytettiin
muutama minuutti kirjoittamiseen, my0s tarinan lukija sai kirjoittaa
lappuja omasta tarinastaan. Timan jalkeen laput kiinnitettiin tyhjille
seinille karkeasti ryhmitellen.

o Kun kaikki tarinat oli luettu, fasilitaattori johti viela keskustelun huo-
mioista. Seinilléd olevat laput ryhmiteltiin tarkemmin sisdllon mukaan.

o Téaman jalkeen fasilitaattori johti keskustelun siihen, mitk4 asiat johti-
vat esille nostettuihin kokemuksiin. Miksi tapahtui niin kuin tapahtui?
Tavoitteena oli konkretisoida kokemuksia ja 16ytaa niistd yhteinen na-
kemys. Keskustelun pohjalta kirjattiin flapille ideoita kehitystarpeista.
Tavoitteena oli mahdollisimman konkreettisten ehdotusten tuottami-
nen.

o Ehdotusten kehittelyn jilkeen ne priorisointiin yksinkertaisella dénes-
tykselld. Jokainen sai valita kolme tarkeinti kehityskohdetta. Tulok-
seksi saatiin siis jarjestetty lista palvelun kehitystarpeista.

Asiakkaan kuuntelemiseen valmistautuminen: Fasilitaattori veti
tarinamenetelmain jialkeen lyhyen reflektoivan keskustelun. Tavoitteena oli
asiakaskokemusten kerdamiseen valmistautuminen reflektoimalla pilotin
aikaisten omien kokemuksien muodostumista ja kertomista.

o Reflektoivan keskustelun taustaideana oli ymmartda omien kokemus-
ten muodostuminen pilotin aikana. Timan jalkeen keskusteltiin siit4,
miten asiakkaiden kokemukset muodostuvat ja miten ne ilmenevit.
Reflektoivaksi keskustelun viritti sitd edeltdva tarinamenetelmi, jossa
jokainen pohti omia kokemuksiaan mahdollisimman konkreettisesti,
suhteuttaen niita pilotin aikaisiin tapahtumiin, tilaisuuksiin ja yhdessa
asiakkaiden kanssa tehtyyn tyohon.

o Keskustelun tavoitteena oli valmistautua muutaman viikon paasta jar-
jestettdvaan asiakasseminaariin, jossa pilotin tuloksia kaytaisiin 1api
yvhdessa asiakkaiden kanssa. Tulossa oli siis erinomainen tilaisuus ke-
rita asiakkaiden kokemuksia palvelun kehittamista varten.

o Asiakasseminaarissa kerdttyd aineistoa késiteltiin Innotiimilla uudes-
sa tyOpajassa heti asiakasseminaarin jalkeen. Asiakaskokemusten ja -
havaintojen kerdédmiseksi tutkijat valmistelivat myos havainnointipoh-
jan ja -ohjeen (Katso liite 2).

Tyopajan arviointi: Tyopajan paitteeksi fasilitaattori kokosi osallistujil-
ta palautetta tyopajan onnistumisesta. Lisdksi suunniteltiin yhdesséd seu-
raavista tehtavasti, erityisesti seuraavan tyopajan esitehtavista: asiakas-
kokemusten kerddmisesti asiakasseminaarissa.
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9.7.3 Tuotokset

Ty6pajan konkreettisena tuotoksena saatiin priorisoitu lista kehitysehdotuk-
sista, jotka pohjautuvat pilotista saatuihin kokemuksiin. Innotiimilla hy6dyn-
nettiin listaa tuotteistamisprosessin suunnittelussa. Sen pohjalta laadittiin
tyosuunnitelma palvelun kehittdmiselle seuraavien kuukausien ajaksi heti tyo-
pajan jalkeen.

9.7.4 Vinkkeji ja tyopajan arvio

Konsulttien kokemusten kerdaminen tarinamenetelmélld toimi mukavasti —
esille nostetut kokemukset olivat konkreettisia. Osasta konsultit olivat jo kes-
kustelleet, tai ne olivat heille yhteisia. Osa taas nousi keskusteluun tyGpajassa.
Keskustelussa esille nostetuista kokemuksista saatiin kiteytettyd konkreettisia
kehitystarpeita ja tehtdvid tuotteistamisen prosessiin. Tdma onnistui hyvin
erityisesti siksi, ettd tyosuunnitelmaa tyostettiin heti tydpajan jalkeen.
Vastaavan tyOpajan jarjestdjan kannattaa huomioida seuraavat asiat.

* Osallistujamaaraltdan pieni tyopaja on haavoittuvainen poissaoloille. Tas-
sd tyOpajassa yksi osallistuja neljasta ei padssyt paikalle, joten keskustelu
jai siltd osin suppeammaksi. Tarinamenetelmi toimi tdstd huolimatta,
koska poissaolija ldhetti kirjoittamansa tarinan sihkopostitse ennen tyo-
pajan alkua, joten se voitiin lukea tarinoiden purkamisessa. Kannattaa siis
tehdd suunnitelma poissaolojen varalta.

e Asiakkaan kuuntelemiseen valmistautumisessa kayty reflektointikeskuste-
lu osoittautui haasteelliseksi fasilitoida. Kenties pelkian keskustelun sijaan
jonkinlainen elaytyvd menetelma, ndytteleminen tai tarinointi, olisi toimi-
nut paremmin. Reflektoivassa keskustelussa fasilitaattorin rooli korostuu
huomattavasti.
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9.8 Innotiimin asiakaskokemuksista arvohavaintoja

9.8.1 Tausta ja tilanne

Innotiimilla haluttiin ymmaértda asiakkaan kokemuksia uudesta palvelusta.
Palvelu oli jo toteutettu useampien asiakkaiden kanssa, ja seuraavana askelee-
na oli tehda palvelusta selked, tuotteistettu versio. Asiakkaiden saaminen ke-
hittdmistyopajaan oli haastavaa, mutta tulossa oli asiakasseminaari, jossa asi-
akkaat esittelivit toisilleen palvelun lopputuloksia ja keskustelivat ryhmissa
kokemuksistaan. TuotteistamistyOpajassa paatettiinkin jalostaa asiakassemi-
naarissa syntyneitd oivalluksia innotiimildisten kesken. Ty6pajan tavoitteena
oli selventdd, millaista arvoa asiakas palvelusta sai ja miten sitd voisi jatkoke-
hittaa.

9.8.2 Prosessi

Tyopajaan osallistui Innotiimin konsultteja, jotka olivat vastuussa palvelun
tarjoamisesta ja kehittdmisestid. Kyseisessa tiimissa toimi yhteensd nelja hen-
kea, joista yksi ei padssyt paikalle. Tutkijat fasilitoivat ja havainnoivat tyopajan
etenemistd. TyOpaja jarjestettiin heti asiakasseminaaria seuraavana paivana,
jotta asiakkaiden nidkemykset olisivat kirkkaana muistissa. Innotiimildisia
pyydettiin esitehtivdnd merkitseméén ylos asiakasseminaarissa esiin noussei-
ta seikkoja mahdollisimman alkuperiisessi muodossa. Titd varten heille an-
nettiin yksinkertainen havainnointipohja. Lisdksi heitd pyydettiin valmistau-
tumaan esittelemiin toisilleen asiakasseminaarin pienryhmissa syntynytta

keskustelua. Ndmai kaksi aineistoa, havainnot ja ryhmityokoosteet, toimivat
tyGpajassa kasiteltdviana aineistona (kts. Liite 2).

Asiakasseminaari

. 3. Arvohavaintoja

L 4. Arvohavaintoja . L

1. Johdanto 2. Tietoisku arvosta rp : havainnointi-
ryhmatyo-koosteista

memoista
10min 10min 60min 25 min
L 5. Ha\{a|nto!en 6. Luokkien 7. AS|'akasarvon Tiedon
luokittelu ja . kiteytys . .
L priorisointi - . hyédyntaminen
nimeaminen hissipuheeksi L
30min 10min 10min

Varsinaisessa tyOpajassa sovellettiin “Arvohavaintoja asiakastarinoista” —
menetelmdd (luku 5.1), jossa arvohavaintoja etsitddn avoimin mielin asiakas-
aineistosta. Lopuksi havainnot priorisoitiin ja kiteytettiin hissipuheiksi (luku
7.3). Prosessi kuvataan tarkemmin alla.

1. Johdanto: TyoOpajan alussa esitettiin tyopajan tavoitteet ja tyoskentelyta-
pa. Lisdksi keskusteltiin lyhyesti asiakasseminaarista ja siitd, miten ha-
vainnointi onnistui.
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2. Tietoisku arvosta

¢)

Fasilitaattori (LEAPS-tutkija) esitteli alkuun tietoiskun siitd, miten
asiakasarvo méaritellddn ja millaisista asioista arvo voi syntya palve-
lukohtaamisissa. Tavoitteena oli virittda osallistujat ajattelemaan
asiakasarvoa perinteista kasitystd monisyisempéna ilmiona. Osallistu-
jille esitettiin arvokehikko, jolla tydpajassa jisennettiin aineistosta 10y-
tyvia arvohavaintoja (ts. koskeeko havainto arvoa asiakkaalle henkil6-
na vai yrityksena, ja onko se positiivista, negatiivista vai puuttuvaa).
Sen tavoitteena oli stimuloida osallistujia tunnistamaan erilaisia ko-
kemuksia arvosta. Arvokehikko on esitetty liitteessa 3.

3. Arvohavaintoja ryhmityokoosteista

4.
o
@)
(@)
5.
(@)
(@)

Taman jalkeen kutakin osallistujaa pyydettiin vuorollaan kertomaan
toisille asiakasseminaarin ryhméty6osuudessa syntyneita paitelmia,
ideoita ja yhteenvetoja (5-10 min/esitys). Esittdmiseen kéytettiin apu-
na alkuperdisia flappitauluja ja muita muistin tukivélineita. Muita
osallistujia pyydettiin kuuntelemaan tarkkaavaisesti esiintyjaa ja kir-
jaamaan ylos havaintoja asiakasarvosta.

Kunkin esityksen jialkeen pidettiin pieni tauko, jonka jalkeen kuunteli-
jat esittelivat vuorotellen havaintonsa toisilleen ja ryhmittelivit ne
seinille arvokehikkoon (10 min). Esitysvuoro siirtyi seuraavalle osal-
listujalle, kunnes kaikki oli kayty lapi.

Arvohavaintoja havainnointimemoista

Seuraavaksi osallistujia pyydettiin kdym#&idn omat havaintomuistiin-
panonsa lapi. Heitd pyydettiin nostamaan sielti esiin erillisille lapuille
viisi yllattavinta ja viisi merkityksellisintd havaintoa. Samalla pidettiin
kahvitauko.

Osallistujia pyydettiin vuorotellen esittelem&in toisilleen havaintonsa,
ja siirtdmaan laput samaan kehikkoon jota kaytettiin edellisessa vai-
heessa. Ndin arvohavaintoja ryhmiteltiin samalla tavalla kahdesta eri-
laisesta aineistosta.

Taman jalkeen pidettiin 15 minuutin tauko. Tauon aikana fasilitaattori
merkitsi lappuihin, mihin arvokehikon luokkaan ne oli sijoitettu. Niin
jatkotyOstOssd pysyi mielessd, mitka havainnoista edustivat esimerkik-
si puuttuvaa arvoa.

Havaintojen luokittelu ja nimeiminen

Tauon jalkeen osallistujia pyydettiin luokittelemaan havainnot uudel-
leen niiden siséllon perusteella. Osallistujat tekivit luokittelun yhdes-
sd keskustellen samalla havainnoistaan.

Kun luokat olivat valmiit, ne nimettiin arvoa kuvaavalla otsikolla. Ni-
medminen koettiin haastavana mutta hyodyllisena vaiheena, joka ki-
teytti arvon luonteen.
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6. Luokkien priorisointi

o Valmiit luokat priorisoitiin "investointitekniikalla” (luku 8.1): kullekin
osallistujalle jaettiin nippu seteleitd, jotka he jakoivat haluamallaan
tavalla arvoluokkien kesken.

o Priorisointi osoitti innotiimildisten olevan suhteellisen yhtd mieltd
merkittdivimmista asiakasarvon luokista: muutama luokka painottui
kaikkien henkil6kohtaisessa priorisoinnissa.

7. Asiakasarvon kiteytys hissipuheeksi

o Lopuksi osallistujia pyydettiin vield laatimaan yksilolliset hissipuheet
(luku 7.3), joissa kiteytyy tyopajassa syntyneet keskeisimmat oivalluk-
set. Tehtdvanantona oli seuraava: "Esitd 30 sekunnin kiteytys uusille
palvelun asiakkaille: Miten palvelu muuttaa yrityksesi elamén?”

o Hissipuheiden laatimiseen annettiin aikaa reilu minuutti. Timan jal-
keen ne esitettiin vuorotellen ja videoitiin.

8. Tyopajan paidttdminen

o Tyopaja paittyi katsaukseen siitd, miten asiakasarvon jasentdminen
voisi jatkua ja miten seminaarissa kerattya tietoa voisi hyodyntia jat-
kossa. Lopuksi osallistujia kiitettiin ja sovittiin konkreettisista toi-
menpiteista.

9.8.3 Tuotokset

Tyopajassa tunnistettiin yhteensi 16 asiakasarvon luokkaa, joista osallistujat
arvioivat noin 4-6 olevan tarkeimpia. Lisdksi hissipuheet auttoivat osallistujia
kiteyttimaan oman nakemyksensa asiakasarvostaja tunnistamaan, milta osin
heidén niakemyksensa olivat yhtenevia.

9.8.4 Vinkkeji ja tyopajan arvio

Yleisvaikutelmaltaan tyOpaja toimi hyvin ja auttoi jisentimain asiakasarvoa
yhdessa. Huomioitavia oppeja jatkoon ovat kuitenkin seuraavat:

* Varmista, ettid osallistujat ehtivit tehda esitehtévit, silla ne toimivat tyo-
pajan sisiltona.

* Rajaa huolellisesti tehtdvananto suhteessa tyOpajan aikarajoitteeseen —
tassd kokeilussa kahden erilaisen asiakastiedon analysoinnille olisi saanut
varata reilummin aikaa.

e Pyri varmistamaan, etta kaikki tiarkeat henkilot padsevit tyopajaan. Tassa
tyopajassa yhden henkilon estyminen osallistumasta rajoitti yhteisen ym-
marryksen syntymistd. Onneksi ty6pajaan saatiin kuitenkin myos poissa-
olleen henkilon esitehtdva yhteiseen kasittelyyn.

¢ Tamdin tyOpajan prosessi oli monimutkainen. Onnistumisen mahdollisti
se, ettd osallistujat olivat tottuneet tekeméain yhteistyota ja ideoimaan yh-
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dessi. Hajanaisemmassa ryhmassa juoksutuksen on hyvi olla yksinkertai-
sempi, minka lisaksi yksittaisiin vaiheisiin on hyvé varata enemmain aikaa.
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9.9 Elisan palvelusta ihannemalli

9.9.1 Tausta ja tilanne

Elisalla oli kehityskohteena uudenlainen tietoverkkopalvelu, jonka rakennetta
ja paasisiltod haluttiin hahmotella osallistavalla tyopajatyoskentelylld. Ennen
tyOpajaa pieni ryhma oli jo tehnyt taustaty6tad ja laatinut alustavia rajauksia
uudelle palvelulle. Tyopajoilla haluttiin saada kehittimiseen kehittdjaryhman
ulkopuolisten henkildiden nikemys. Ensimmaéisen tyopajan tavoitteena oli
kiteyttda uuden palvelun tarkeimpid ominaisuuksia yhteiselld tyoskentelylla.
Toisessa tyopajassa jatkettiin palvelun kisittelya asiakastiedon nakokulmasta.

Ensimmaiisen tyopajan tavoitteena oli ravistella jo muotoutuneita ajatuksia,
ja jasentaa vield uuden palvelun tarkeimpia ominaisuuksia eri nakokulmista.
Tyopajassa oli kolmen henkilon kehittdjaryhmén lisdksi yksi ulkopuolinen
osallistuja yrityksen sisdltd tuomassa uusia ndkokulmia. Liséaksi tydpajassa oli
fasilitaattori ja kolme havainnoivaa tutkijaa.

9.9.2 Prosessi

Tyopajan paatavoite oli ravistella ajatuksia ja ideoida palvelua uusista nako-
kulmista. Tahén tavoitteeseen tartuttiin kutsumalla kehittdjairyhméan ulkopuo-
linen jasen mukaan tyGpajaan ja valmistelemalla tyopajan menetelmait siten,
ettd aiemmat rajaukset eivit méaarittaisi tyopajan tuloksia liikaa. TyGpajan
alkuun valmisteltiin analogiamenetelma (luku 6.1) tuomaan uusia ndkokulmia
kehitettdvaan palveluun. Taméan jalkeen palvelua kisiteltiin luomalla useam-
pia erilaisia prototyyppeja kehitettavisti palvelusta (luku 7.2). Lisaksi tyopa-
jan yhteenveto toteutettiin kiteyttdva tarinointina (luku 7.4), jossa osallistujien
piti viela eldytya erilaisiin asiakasrooleihin.

Orientaatio ja Uusia ajatuksia lhannemalli
esittdytymiset analogioilla prototyypiksi
30min 60min 120min
L Kiteyttava L L
tarinoint Tydpajan arviointi
30min 10min

Ennen tyopajaa: Tyopaja valmisteltiin yhdessa Elisan, Innotiimin fasilitaat-
torin ja LEAPS-tutkijoiden kanssa. Valmisteluihin kuului erityisesti fasilitaat-
torin ja tutkijoiden perehdytys kehitettdvan palvelun pailinjoihin. Sen sijaan
tyOpajaa varten ei palvelusta valmisteltu erityista alustusta. Tavoitteeksi nousi
ajatusten ravistelu sen sijaan, ettd nykyisid suunnitelmia olisi suoraan kehitet-
ty eteenpdin tyopajassa.

1. Orientaatio tyopajaan: Tyopaja kdynnistettiin melko pitkalld orientaa-
tiolla rennosti kahvipoydan daressa. Fasilitaattori johti vapaata keskuste-
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lua, jonka aikana esittdydyttiin. Mukana olevat kehitysryhmén jésenet ker-
toivat samalla lyhyesti kehitettdvésta palvelusta. Tamén jalkeen fasilitaat-
tori esitteli tyGpajan tavoitteet ja prosessin. Orientaatio oli tarked, koska
kyseessi oli ensimmaéinen tyopaja.

Uusia ajatuksia analogioilla (luku 6.1): Analogiamenetelmalla pyrit-
tiin ravistelemaan osallistujien nikemyksia uudesta palvelusta. Erityisesti
kehittdjaryhma oli jo kehittdnyt palvelua jonkin aikaa — mahdollisista ra-
jauksista ajatuksissa piti jotenkin paasta irti.

o Analogiamenetelméssi ideoitiin ensin vertauskohtia uudelle palvelulle
muista palveluista. Nama analogiset palvelut saivat olla miltd toimi-
alalta tahansa, mitdan rajauksia ei ollut, paitsi se, ettd niiden piti jo-
tenkin muistuttaa ideaa kehitettdvista palvelusta. Fasilitaattori johti
keskustelua ja kirjasi analogioita seinille kiinnitettyihin flappipape-
reihin. Analogioita syntyi keskustelussa nopeaan tahtiin useamman
flipin verran.

o Kun analogioita oli kertynyt riittavasti, siirryttiin keskustelemaan ana-
logisten palveluiden ominaisuuksista. Mitka asiat tekevit analogiset
palvelut hyviksi? Miten niiden pitdd toimia? Fasilitaattori ohjeisti
osallistujat ensin ideoimaan palvelun hyvid ominaisuuksia pareittain
ja kirjaamaan ideoita flapeille seindlle.

o Kun palveluiden ominaisuuksia oli kirjattu useamman flapin verran,
kaytiin ne koko ryhmin kanssa yhdessi liapi. Fasilitaattori johti kes-
kustelua. Ideoiden esittelyn lisdksi keskustelussa kehitysryhmén ulko-
puolisella jasenellda oli merkittdvd kommentaattorin rooli ideoiden
suhteen. Hin toimi “asiakassimulaattorina”, pyrki siis eldytymain asi-
akkaan rooliin palvelun ominaisuuksien arvioinnissa. Muut osallistu-
jat paasivat vuorovaikutuksessa esittamaan kysymyksia “asiakkaalle”.

lhannemalli prototyypiksi: Prototyyppien luomisella pyrittiin jasenta-
maidn ideoinnin tuloksista ihannemalli kehitettévalle palvelulle. Proto-
tyyppien tekemiselld pyrittiin muodostamaan pohdittuja nikemyksiad ja
laajentamaan yhteisymmarrysta palvelun tiarkeistd ominaisuuksista.

o Prototyypit tuotettiin kolmessa vaiheessa. Fasilitaattori ohjeisti yhden
tyostovaiheen kerrallaan, jotta tehtdvananto olisi koko ajan mahdolli-
simman selkea.

o Yksilotyo: Jokainen osallistuja poimi analogiamenetelmailld tunnis-
tetuista ominaisuuksista mielestddn tarkeimpid. Tavoitteena saada jo-
kainen osallistuja ajattelemaan ja ideoimaan, ja kirjaamaan lehtioon
jonkinlainen kokonaiskuva ihannepalveluun kuuluvista ominaisuuk-
sista. Aikaa tdhan oli 15 minuuttia.

o Flappimalli: Fasilitaattori jakoi osallistujat kahteen ryhméaan. Mo-
lemmille annettiin tehtdviksi ihannemallin kuvaaminen flapille. Yksi-
16ty6ston pohjalta pienryhmien piti kuvata yhteinen ithannemalli pal-
velusta ja lisdksi nimeta palvelu. Aikaa tihan oli 30 minuuttia.
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o Fyysinen malli: Fasilitaattori antoi samoille pienryhmille seuraa-
vaksi tehtavaksi luoda flapille kuvatusta ihannemallista fyysisen pro-
totyypin. Tavoitteena oli saada jokainen ryhma pohtimaan ihannemal-
liaan uudesta ndkokulmasta. Ryhmien piti askarrella malli mehupil-
leistd, muovailuvahasta, kartongista ja muista lapsille tutuista askarte-
lutarvikkeista. Mitddn rajoituksia ei mallille annettu. Pikemminkin
pdinvastoin, fasilitaattori ohjeisti rakentamaan mallin mahdollisim-

man vapaasti. Alla kuva ryhmien tuottamista malleista.

Kuva 11. Tydpajassa tuotettuja fyysisia prototyyppeja.

o Téamain jilkeen fasilitaattori kokosi pienryhmat yhteen seuraavaa vai-
hetta varten. Pienryhmit esittelivit prototyyppinsi koko tydpajalle, ja
niistd keskusteltiin pitkdan. Ryhmit kyselivat toisiltaan tarkennuksia
ja keskustelussa pyrittiin luomaan yhteinen ymmarrys prototyypeista.

o Koska prototyyppien luominen ei vield kiteytda tyopajan tyostod, oli
tyOpajassa vield kolmas menetelmé yhteenvetavana vaiheena.

4. Kiteyttava tarinointi (luku 7.4): Kiteyttavan tarinoinnin tavoitteena antaa
jokaiselle osallistujalle mahdollisuus kiteyttd4 ja jakaa oma nakemyksensa
kehitettdvan palvelun tdrkeimmistd ominaisuuksista.

o Fasilitaattori pyysi Jokaista osallistujaa kirjoittamaan kirje tulevai-
suudesta poikkeuksellisen tyytyviiselta asiakkaalta. Fasilitaattori antoi
jokaiselle osallistujalle jonkin asiakasroolin, jonka nakokulmasta kirje
piti elaytyen kirjoittaa. Kirjoittamiselle varattiin aikaa 10 minuuttia.

o Kirjeet luettiin yksitellen d44neen ja lukemisen aikana jokainen kirjoitti
kuulemastaan kirjeestd (tarinasta) papereille tarinan esille nostamia
tarkeimpid ominaisuuksia kehitettavéstd palvelusta. Jokaista pyydet-
tiin nostamaan esille kehitettavan palvelun 4-6 tarkeintd ominaisuut-
ta.
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o Kaikkien kirjeiden lukemisen jélkeen kaytiin keskustelukierros, jonka
aikana jokainen osallistuja sai esitelld lyhyesti tarinoista poimimansa
4-6 tarkeintd ominaisuutta. Tdima keskustelu toimi tyopajan sisallolli-
send yhteenvetona.

5. Tyopajan arviointi: TyOpajan paitteeksi kaytiin vield palautekeskustelu
tyopajan kokonaisuuden, menetelmien ja fasilitoinnin onnistumisesta.
Samalla keskusteltiin tyopajasarjan jatkon suunnittelusta. Tutkijat kerasi-
vat lisdksi palautetta lomakkeella.

9.9.3 Tuotokset

TyGpajassa saatiin aikaan nelja dokumentoitua tuotosta:

* Paljon ideoita palvelulle analogioista

e Flapeille kiteytetyt ihannemallien prototyypit

* Fyysiset ihannemallien prototyypit, askartelun tuotokset myos valokuvat-
tiin

e Kiteytystarinoiden (kirjeiden) pohjalta lyhyt lista palvelun tiarkeistd omi-
naisuuksista

9.9.4 Vinkkeji ja tyopajan arvio

Ty6pajan menetelmit toimivat kohtalaisen hyvin. Tassa joitakin huomioita
tyopajasta ja vinkkeja vastaavan tyopajan jarjestdmiseen.

e Tyopaja oli pieni. Etenkin kehittdjairyhman ulkopuolisia osallistujia olisi
voinut olla useampia, jotta yksi henkil6 ei joudu ottamaan kantaa yksin
kaikkiin keskusteluihin. Kannattaa siis pitda huolta osallistujajoukon eri
ryhmien tasapainosta.

* Myos prototyyppien rakentamisessa kannattaisi olla kolme osallistujaa
jokaisessa pienryhmaissi, nyt prototyypit tehtiin pareittain. Prototyypeista
tulee isommilla ryhmilld monipuolisempia, etenkin, jos osallistujilla on eri
tausta suhteessa kehitettdvaan palveluun. Prototyyppeja tyostettiin ehka
liian monessa vaiheessa niin pienella osallistujamairalla — suuremmalla
osallistujajoukolla kolmen vaiheen ty0sto toiminee paremmin.

* Analogiamenetelmi on yksinkertainen ja varmatoiminen. Sen voi toteut-
taa hyvin pienelld valmistautumisella. Fasilitaattorilla kannattaa olla etu-
kéteen mielessa pari esimerkkia analogioista, jos ideointi ei muuten ldhde
liikkeelle.

e Kiteyttdvan tarinoinnin tehtdvinanto kannattaa miettia huolellisesti etu-
kéteen, samoin tarinoiden purku. Kuten aina tyGpajoissa, erityisen tarkeaa
on sopia, kuka ottaa kiteytetyt tuotokset jatkotyostoon.

* Tyobpaja jarjestettiin vaiheessa, jossa kehittdjaryhma oli tyoskennellyt jo
jonkin aikaa uuden palvelun kehittdmisen parissa. Taméa yhdistettyna ul-
kopuolisten osallistujien pieneen maaradn johti siihen, etta uusia ideoita ei
kehittdjaryhmaélle juuri tullut. Sen sijaan keskustelut vahvistivat aiempia
ajatuksia ja niakemyksid. Tama tyopaja olisi toiminut paremmin hieman
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suuremmalla osallistujajoukolla ja hieman aikaisemmin palvelun kehitys-
prosessissa.
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9.10 Asiakastarpeiden ennakointi Elisalla

9.10.1 Tausta ja tilanne

Elisalla oli kehityskohteena uudenlainen tietoverkkopalvelu, jonka rakennetta
ja paasisiltod haluttiin hahmotella osallistavalla tyopajatyoskentelylld. Ennen
tyOpajaa pieni ryhmai oli jo tehnyt taustatyotd ja laatinut alustavia rajauksia
uudelle palvelulle. Tyopajoilla haluttiin saada kehittimiseen kehittdjaryhman
ulkopuolisten henkildiden nikemys. Ensimmaéisen tyopajan tavoitteena oli
kiteyttda uuden palvelun tirkeimpid ominaisuuksia yhteisella tyoskentelylla.
Toisessa tyopajassa jatkettiin palvelun kasittelya asiakastiedon niakokulmasta.

Téssi toisessa tyOpajassa tarkasteltiin uudenlaisen tietoverkkopalvelun asia-
kastarpeita. Erityisesti tavoitteena oli arvioida, mitd asiakastarpeista jo nyt
tiedettiin, ja mitd tietoa pitdisi vield kerdtd. Palvelun kehittdmisessid pieni
ryhma oli jo kuvannut visiota palvelusta tarinoiksi erilaisten asiakasroolien
nakokulmista. TyOpajaan oli palvelua kehittdvan ryhmén lisaksi kutsuttu asia-
kasrajapinnasta palvelupaillikoitd tdydentdméaidn kehittdjiryhméan osaamista
ja tuomaan erityisesti asiakkaiden nakokulmaa palvelun kehittimiseen. Tyo-
pajaan osallistui nelja yrityksen tyontekijaa, fasilitaattori ja kolme havain-
noivaa tutkijaa.

9.10.2 Prosessi

TyOpajan padtavoitteena oli tuoda asiakkaiden ja asiakasrajapinnan nakemys
mukaan uuden palvelun kehittimiseen. Asiakkaita ei saatu mukaan tyopajaan,
mutta asiakasrajapinnan tyontekijoita kylla. Koska mukana oli uusia osallistu-
jia, kdytettiin alussa reilusti aikaa orientaatioon ja uuden palvelun esittelyyn:
tassa kaytettiin hyvaksi tarinoita (luku 4.1). Timén jalkeen kartoitettiin nykyti-
laa ja ravisteltiin nikemyksia future search -menetelmailld. Varsinainen tyos-
téosuus tyopajassa toteutettiin eldytyvalla tarinoinnilla (luku 6.4), jolla pyrit-
tiin nostamaan keskusteluun erityisesti asiakasrajapinnan asiakastietoa uuden
palvelun kehittdmiseen.

Orientaatio ja Tarina vision
o X L . Future search
esittaytymiset viestimisessa
30min 30min 60min
L Tauko Eldytyva tarinointi TyOpajan arviointi
10min 80min 10min

Ennen tyOpajaa: TyOpajaa valmisteltiin huolellisesti, silld tavoitteena oli
saada mukaan asiakkaita ja asiakasrajapinnan palvelupaallikoitd. Kuitenkin
vain palvelupaillikoita saatiin paikalle. Osallistujien rekrytoinnin liséksi erityi-
sia valmisteluja pelkistaan tyopajaa varten ei tehty, palvelun vision esittelyssa
kaytettavat tarinatkin oli tehty jo aiemmin osana palvelun kehittdmista.
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Orientaatio ja esittaytymiset: Fasilitaattori esitteli tyopajan tavoitteet
ja prosessin. Lisdksi kéytiin esittdytymiskierros, koska mukana oli uusia
osallistujia. Tamén jalkeen fasilitaattori esitteli viela edellisen tyopajan tu-
lokset.

Tarina vision viestimisessi (luku 4.1): Menetelmén tavoitteena oli
esitelld kehityksen kohteena oleva palvelu mukana oleville palvelupaalli-
koille. Tarinamuodon kayttdmiselld pystyttiin viestimdin uusi asia ym-
marrettavasti, vaikka suunnitelmat ovat viela monin paikoin avoinna.

o Kehittdjiryhmén yksi jasen kertoi nelja tarinaa palvelusta tyypillisten
asiakasroolien nakokulmista. Tarinoissa painotettiin eri rooleissa toi-
mivien asiakkaiden uudesta palvelusta saamia hyotyja. Erityisesti ver-
rattiin uutta palvelua asiakkaiden tdmin hetken oletettuun tilantee-
seen. Tarinat kuvasivat uuden palvelun tuomia muutoksia ja ndiden
muutosten tuomia hyotyja.

o Tarinoiden kertomisen jilkeen fasilitaattori ohjasi lyhyen keskustelun,
jossa osallistujat paasivat kysyméaédn ja tarkentamaan ymmarrystaan
kehitettiavista palvelusta kehittdjaryhmalta.

Future Search: Future search -menetelmin tavoitteena oli johdatella
osallistujat kehitettdvian palvelun toimialaan ja sen kehitysnakymiin. Yh-
dessd visiota viestivien tarinoiden kanssa menetelmalla tavoiteltiin ajatus-
ten ravistelua ennen tyopajan varsinaista tyostoa.

o Future Search -menetelmaissé tarkastellaan toimialan historiaa ja ny-
kypaivad eri tasoilla, tavoitteena on ennustaa, mihin toimiala ja palve-
lut ovat kehittyméssa.
o Tarkasteltavat tasot tyopajassa olivat yhteiskunnallinen taso, toimi-
alan taso ja tyGpajan osallistujien henkil6kohtaisten kokemusten taso.
Tavoitteena oli siis tarkastella laajoja kehityskulkuja, mutta sailyttaa
yhteys osallistujien konkreettisiin kokemuksiin. Future search on me-
netelma, jonka avulla voidaan rakentaa kokonainen ty6paja tai tyopa-
jasarja. Téassa tyOpajassa kaytettiin menetelméasté supistettua versiota,
joka sisdlsi vain nykytilanteen kartoituksen johdatuksena seuraavaan
menetelmaan.
o Tyopajassa menetelmén kulku tapahtui seuraavasti:
= Ennen tyopajan aloittamista oli seinélle kiinnitetty suuri, noin 2x5
metrin kokoinen paperi.

= TFasilitaattori kuvasi menetelméssa kiytettavit kolme tasoa ja piir-
si ne samalla seinille. Taman jdlkeen hin kuvasi menetelmassa
tarkasteltavat ajanjaksot, menneisyyden ja nykypdivan, ja lisdsi
seinille aikajanan, jolle merkitsi kiintopisteiksi joitakin aikoja: ta-
nain, vuosi sitten, viisi vuotta sitten, 10 vuotta sitten, aiemmin.

= Ensimméisessad vaiheessa osallistujat kirjasivat asioita yksin sei-
nille piirrettyyn kehikkoon: eri tasoille ja eri ajoille historiaan. Yk-
silotyoskentelyyn kiytettiin noin kymmenen minuuttia.
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Toisessa vaiheessa osallistujat jarjestettiin pareiksi. Parit tdyden-
sivat huomioita ja ideoita seinélle noin kymmenen minuuttia.
Kolmannessa vaiheessa kaikki osallistujat keskustelivat fasilitaat-
torin johdolla yhdessd seinélle kertyneistd asioista. Keskustelun
ohjeeksi fasilitaattori antoi kysymyksen: Mita viestejd seind antaa
kohteena olevan palvelun kehittimiseen? Keskustelussa pyrittiin
tunnistamaan merkittdvia tapahtumia ja ajanjaksoja historiassa.
Loppua kohti fasilitaattori johdatteli keskustelua kohti nykyaikaa
ja fokusoi keskustelua myos kohteena olevaan palveluun. Osallis-
tujat nostivat havainnoistaan esille kaksi merkittavaa kehitystren-
dia kohteena olevalla toimialalla, ja lisiksi useampia yksityiskoh-
taisempia ajatuksia toimialan palveluiden kehittymisestd. Yhtei-
seen keskusteluun kiytettiin noin 30 minuuttia.

4. Tauko, 10 minuuttia

Eldytyva tarinointi (luku 6.4): Alun johdattelujen ja ravisteluiden
jalkeen tyGpajan péatyOsto toteutettiin tarinamenetelmani. Tavoitteena
oli saada jokainen osallistuja eldytym&in johonkin asiakasrooliin, ja kir-
joittamaan kuvitteellisen palautekirjeen palvelupéillikolle asiakkaalta tu-
levaisuudesta. Tarinamuodon kayttdmiselld pyrittiin saamaan mukaan

5.

monipuolisia merkityksia ja vivahteita, joita voidaan kisitelld ryhmassa.

o

o
(o]

Fasilitaattori antoi kirjeen kirjoittamiselle ohjeeksi: Kirjoita palaute
yrityksesi palvelupddllikolle viiden vuoden pddstd tulevaisuudesta.
Voit kdsitelld kirjeessd seuraavia asioita: Mikd on otvallista [uudessa
palvelussa] oman tyosi kannalta? Miten kdytdat [uutta palvelua]?
Mitkd ovat olleet tirkeitd virstanpylvditd [uuden palvelun] kehitty-
misessda?

Ohjeistuksen jilkeen fasilitaattori pyysi jokaista osallistujaa keksi-
maédn itselleen asiakasroolin, jonka ndkokulmasta kirjoittaa. Jokainen

esitteli keksiménsa rooli muutamalla sanalla.

Kirjeiden kirjoittamiseen varattiin aikaa 10 minuuttia.
Tauon jalkeen kirjeita kasiteltiin kolmessa vaiheessa.

a) Kirjeet luettiin ddneen. Lukemisen aikana jokainen kuulija kir-
joitti tarralapuille huomioitaan ja téarkeita asioita. Laput kiinnitet-
tiin seinille kirjeiden lukemisen lomassa siten, ettd samaa asiaa
kasittelevat laput muodostivat ryhmid. Jokainen kertoi lyhyesti,
mita lapulle kirjoitettu asia tarkoittaa.

b) Kirjeet luettiin uudelleen déneen ja jokainen kirjoitti lisaa tar-
keiksi kokemia asioita lapuille. T4lld kertaa erityisend ohjeena oli
kirjoittaa lapuille, millaisia oletuksia asiakkaista kirjeet sisdlsivat.
Jilleen laput kiinnitettiin seinille ryhmiin.

¢) Ryhmaissd keskusteltiin seinille kiinnitetyistd lapuista. Tavoit-
teena oli tdsmentdd niiden sisilt6ja ja merkityksia ja otsikoida
lappuryhmit. Otsikoinnin tavoitteena oli muodostaa selvitettavia
jatkokysymyksid asiakkaiden tarpeista. Pyrittiin siis arvioimaan,
mitd tietoa osallistujilla jo oli ja mité tietoa pitdisi vield hankkia.
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Valitettavasti aika loppui kesken ennen otsikointia. Tuloksena oli
siis huomioita asiakkaasta, asiakastarpeista ja asiakastiedosta
ryhmiteltyna teemoittain.

6. Tyopajan arviointi: Tyopajan paitteeksi kdytiin lyhyt palautekeskustelu
tyOpajasta, tyOstamisen jatkosta ja kerattiin palautelomakkeella palaute
tyOpajan menetelmisti ja fasilitoinnista.

9.10.3 Tuotokset

Konkreettisena tuotoksena tyOpajasta saatiin lista tirkeiksi koettuja asioita
asiakkaista ja oletetuista asiakastarpeista. Tyopajan kaikki seinille tuotetut
tulokset valokuvattiin ja kirjoitettiin puhtaaksi ty6pajan jilkeen jatkotyostoa
varten.

9.10.4 Vinkkeji ja tyopajan arvio

Tyopajan keskustelut olivat mielenkiintoisia. Tydpaja kokonaisuutena olisi
kuitenkin voinut olla vield tuottavampi. Tassd muutamia huomioita ja vinkkeja
vastaavan tyopajan jarjestimiseen:

* Tamaénkaltainen tyopaja on tarked jarjestdad tuotteistamisprosessin alku-
vaiheessa. Nyt keskustelut eivit tuottaneet merkittdvad uutta tietoa kehit-
tajille, jotka olivat jo jasentdneet ajatuksia mielessddn pitkille. TyOopajan
keskustelut ja asiakasrajapinnassa toimivien henkiléiden osallistuminen
kuitenkin vahvisti aiempia kasityksid palvelun térkeistd ominaisuuksista ja
oletetuista asiakastarpeista.

* TyoOpaja kannattaa jarjestdd 6-10 hengen ryhmille, kun nyt paikalla oli 4
varsinaista osallistujaa. Erityisesti Future Search -menetelma vaatii riitta-
visti osallistujia. Ndin pieni tyopaja on myos haavoittuvainen poissaoloil-
le: kannattaa siis rekrytoida riittavasti osallistujia ja varata valmisteluihin
riittdvasti kalenteriaikaa, jotta tydpajan saa sopimaan kaikkien kalenteriin.

e Eldytyvi tarinointi -menetelmiin pitda varata riittdvisti aikaa. Tarinoiden
kirjoittaminen on verraten nopeaa, mutta lyhyidenkin tarinoiden kasittely
yhdessi vie runsaasti aikaa, silld ne siséltavit asioita hyvin laajalta alueel-
ta. Timad on menetelmédn tavoite, mutta samalla my6s aikataulullinen
haaste, silla keskustelua syntyy runsaasti pienessikin porukassa.

e Lisdksi tarinamenetelmissd sopiva osallistujamédrd takaa onnistumisen.
Neljan hengen ryhmissa késittely toimii hyvin. Suuremmat tyGpajat pitaa
jakaa pienryhmiin késittelyn aikana, ja aikaa pitda varata enemmaén yh-
teenvetoihin.

¢ Osallistujamaari, menetelmien valinta ja aikataulutus ovat kolme toisiinsa
vaikuttavaa tekijaa. Téassd tyOpajassa future search -menetelmi olisi kai-
vannut lisdd osallistujia, ja eldytyva tarinointi enemmaén aikaa jo télla osal-
listujamaaralla. Suurempi osallistujamaara olisi saanut future search -
menetelmén toimimaan paremmin, mutta tarinamenetelma olisi vienyt
vield enemmin aikaa.
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10. LEAPS — Leadership in the Pro-
ductisation of Services

LEAPS-projektissa tutkittiin palvelujen tuotteistamisen kaytantoja ja tuotteis-
tamisen vaikutuksia. Tavoitteena oli tunnistaa, kehittdd, kuvata ja kokeilla
osallistavia ja asiakaslahtoisia palvelujen tuotteistamisen kaytantoja. Erityises-
ti projektissa tarkasteltiin tuotteistamisprosessia henkiloston, asiakkaiden ja
yritysten johdon yhteisend oppimisalustana. Erityisena tavoitteena oli haastaa
perinteinen nikemys palveluiden tuotteistamisesta yritysten sisdisend, palve-
lukehittdjiin rajattuna harjoituksena. Tutkimuksessa tarkasteltiin tuotteista-
misen kdytantojen lisdksi niiden vaikutuksia tutkituissa organisaatioissa.

Projekti kesti kolme vuotta (2012-2014). Lue lisdd LEAPS-projektista verkos-
ta: iris.aalto.fi.

Tuotteistamisen vaikutus asiakkaaseen

[ Asiakkaan saama arvo ]

[ Asiakkaan kokemus ]

Ennen /\ /\ Jalkeen
4 N\
3. Tuotteistettu palvelu
yhteisen arvonluomisen

1. Lahtétilanne: yrityksen

palvelutoiminta ja 2. Tuotteistaminen avoimena ja

tuotteistamisen kaytannot eI (1 alustana
(N J
Ennen \/ Tuotteistamisen vaikutus organisaatioon \/ Jalkeen
Organisoituminen ja toimintakdytannot
Tiedon ja osaamisen johtaminen
Innovaatio- ja kehitystoiminnan kdytannot
[ Tyohyvinvointi ]
[ Palvelun kannattavuus ]

Kuva 12. LEAPS-projektin tutkimuksen viitekehys

10.1 Tutkimuksen toteuttajat

LEAPS-projekti toteutettiin kahden yliopiston ja yhden yrityksen rinnakkais-
hankkeena. Aalto-yliopiston Tuotantotalouden laitoksen Innovation Research
in Services (IRIS) -tutkimusryhma ja Tampereen teknillisen yliopiston Teolli-
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suustalouden laitoksen Teollisten operaatioiden johtamisen tutkimusryhma
(CROPS) toteuttivat tutkimuksen. Tutkijat suunnittelivat ja toteuttivat tuot-
teistamisen menetelmikokeilujen tyopajat yhdessa Innotiimi Oy:n konsulttien
kanssa.

10.2 Projektin yritysyhteistyokumppanit

LEAPS-projektiin osallistui nelja yritysta, Elisa, Innotiimi, LahiTapiola ja QPR
Software, joiden kanssa kehitimme ja kokeilimme yhdessd uudenlaisia osallis-
tavan ja asiakasldhtGisen palvelujen tuotteistamisen menetelmii. LEAPS-
projektin pairahoittajana toimi Tekesin Serve-ohjelma. Kiitokset kaikille osal-
listujille ja rahoittajalle!

10.3 LEAPS-projektin julkaisut

10.3.1 Artikkelit

* Lehtonen, M. H., Jarvi, K., Tuominen, T. (2015, tulossa) Reflexivity in the
‘Productisation’ of Services, International Journal of Work Innovation.

e Martinsuo, M. & Killen, C.P. (2014) Value management in project portfo-
lios: identifying and assessing strategic value. Project Management Jour-
nal 45 (5) 56-70.

10.3.2 Konferenssipaperit

e Lehtonen, M.H., Jarvi, K. & Tuominen, T. (2013) Three takes on reflexivity
in the ‘productisation’ of services. Paper presented at The 8th Interna-
tional Conference in Critical Management Studies, 10-12 July 2013, Man-
chester, UK.

e  Martinsuo, M. (2013) Supplier integration in professional new service de-
velopment projects. Paper presented at The IRNOP International Re-
search Network on Organizing by Projects Conference, 17-19 June 2012,
Oslo, Norway.

¢ Martinsuo, M. (2013) Integrating new service development with service
operations in knowledge-intensive business services. Paper presented at
the NFF Nordic Academy of Management conference, 21-23 August 2013,
University of Iceland, Reykjavik, Iceland.

e Martinsuo, M. & Lehtonen, M.H. (2013) Organizational project-based
learning through new service development projects. Paper presented at
The IRNOP International Research Network on Organizing by Projects
Conference, 17-19 June 2012, Oslo, Norway.

¢ Tamminen, P. & Jarvi, K. (2014) The role of design in service-dominant
logic. Paper presented at the RESER Conference 11.-13.9.2014, Helsinki,
Finland.

¢ Tuominen, T., Edvardsson, B., Reynoso, J. (2015) Actors in service innova-
tion: bringing the performative view on organisational routines to service
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systems. Paper to be presented at the QUIS14 conference, 18.-21.6.2015,
Shanghai, China.

e Tuominen, T. & Martinsuo, M. (2014) Routinisation as an organizational
innovation. The 30th EGOS Colloquium, Rotterdam, The Netherlands, Ju-
ly 3-5.

e Tuominen, T. & Van der Aa, W. (2013) Replication of innovation in profes-
sional service firms - options for leveraging knowledge. Paper presented at
the NFF Nordic Academy of Management conference, 21-23 August 2013,
University of Iceland, Reykjavik, Iceland.

* Tuominen, T. & Lehtonen, M.H. (2013) Legitimate and non-legitimate
reflexivity and power in change agency - introducing novelties in profes-
sional service firms. Paper presented at The 8th International Conference
in Critical Management Studies, 10-12 July 2013, Manchester, UK.

e Valtakoski, A., Valminen, K. (2012) Towards a multilevel view of service
productization: Aligning goals, motivation and competences, Paper pre-
sented at the EURAM Conference 6.-8.6.2012, Rotterdam, Netherlands.

e Valtanen, J. & Martinsuo, M. (2013) Creating customer understanding at
the front end of KIBS development. Paper presented at the NFF Nordic
Academy of Management conference, 21-23 August 2013, University of
Iceland, Reykjavik, Iceland.

e Valtanen, J. & Martinsuo, M. (2012) Service concept as a boundary object
in knowledge intensive business services. Paper presented at the XXII In-
ternational RESER The European Association for Research on Services
Conference, 20-22 Sep, 2012, Bucharest, Romania.

10.3.3 Muut

* Kinni, S. (2015) Osallistavien tyopajojen kiytto ja vaikutukset tietointen-
siivisten liike-eldamén palveluiden tuotteistamisessa. Diplomity6, Tampe-
reen teknillinen yliopisto, Teollisuustalouden laitos.

e  Martinsuo, M., Valminen, K. & Lehtonen, M. (2012) Palveluinnovaatiot —
oman toimen ohessa vai projekteina? Projektitoiminta, 2/2012.

e Tuominen T., Jarvi K., Lehtonen M.H., Valtanen, J. & Martinsuo, M.
(2014) Palvelujen tuotteistamisen kasikirja,
http://palveluntuotteistaminen.fi/ (julkaistu verkossa 20.10.2014)
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Liite 1 — Pohja tyopajan kokemusten Kkir-
jaamiseen

Tassd on kuvattu pohja, jolla yrityksen omat osallistujat kirjaavat ylos havain-
tojaan asiakkaan kanssa toteutetusta kehitystyopajasta.

Oppimismuistio ideoiden ja ajatusten kokoamiseen
Ohjeet

*  Muistiolla on kaksi tarkoitusta:
o Ideoiden ja ajatusten kerddminen ennen kuin ne unohtuvat.
o Ideoiden ja ajatusten merkitysten tismentidminen.
*  Muistiossa on kaksi osaa:
1. Miti asiakkaat sanoivat. Kirjoita tihdn mahdollisimman tarkasti, mi-
t4 asiakkaat sanoivat.
2. Omat huomiot ja ajatukset. Kirjoita tdhan omia ideoitasi ja johtop&a-
toksidsi.
*  Ohje muistion tayttdmiseksi:
Taytd muistioon padllimmaiset ajatuksesi heti tyopajan jialkeen.

o Voit tdydentdd muistiota myohemmin.
o Lue ensin kysymyslistat ldpi ja tdytd muistio sen jalkeen.
o Ajattele, ettd kirjoitat tekstia tyokavereillesi. Kirjoita niin, ettd he ym-

martavit ajatuksesi.
* Kiytdmme muistioita tydpajassa.
o Kertaa sen sisilto ennen tyopajaa.
o Téaydenn4 siséltod, jos mieleesi tulee uusia ajatuksia.
o Tuo muistio mukaan ty6pajaan.
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1. Mita asiakkaat sanoivat?

Mita haasteita asiakkaat kuvasivat?

Mista tdma ajatus syntyi?

Mika on asiakkaalle keskeistd palve-
lussa?

Mista tdma ajatus syntyi?

Mika on asiakkaalle vihemmaéan tar-
keda palvelussa?

Mistd tima ajatus syntyi?

Mitd haasteita asiakkaat kuvasivat
alvelussa?

Mista tdma ajatus s

Minkalaisia ideoita asiakkaat esitti-
vat?

Mistd tima ajatus syntyi?

Muuta tarkeaa?

Mista tdma ajatus syntyi?
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2. Omat huomiot ja ajatukset

Mitd uutta opit asiakkaista? Mitka
asiakkaiden ajatukset yllattivat sinut?

Mistd tdma ajatus syntyi?

Mikai oli ty6pajan keskeisin anti sinul-
le?

Mistd tdma ajatus syntyi?

Mitd asiakastarpeita ei ole otettu
huomioon?

Mistd tima ajatus syntyi?

Miti muita ideoita sait?

Mista tdma ajatus syntyi?

Mita pitéisi tehda toisin, kun jarjes-

titte seuraavaa tyopajaa asiakkaille?

Mista tdma ajatus syntyi?

Muuta tarkeda?

Mistd tdma ajatus syntyi?
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Liite 2 — Esitehtava asiakasseminaarin
kuuntelemiseen

Tama on havainnollistus Innotiimildisille annetusta tehtaviasta, jonka perus-
teella kerattiin asiakastietoa tyopajaan “Innotiimin asiakaskokemuksista arvo-
havaintoja”.

Seuraavan LEAPS-tyGpajan tavoite on tunnistaa asiakkaalle tdrkedt, arvoa
luovat palvelun elementit palveluprosesseissa syntyneiden kokemusten pohjal-
ta. Esitehtaviand on kuunnella asiakkaita avoimesti seminaarissa ja kerita tie-
toa asiakkaan kokemuksista. Tata tietoa hyodynnetaan tuotteistamisen tyopa-
jassa aineistona. Esitehtdva on kaksiosainen.

1. Asiakkaiden kuunteleminen ja havaintojen kirjaaminen ylos

Pyri kuuntelemaan mahdollisimman avoimesti, mitd asiakkaat seminaarissa
sanovat. Kirjaa havaintosi mahdollisimman alkuperéisessa muodossa koneella
havainnointipohjaan (alla esimerkki) tai paperille vastaavia sarakkeita kaytta-
en.

*  Tutustu dokumentointipohjaan ennen asiakasseminaaria.

e Kuuntele asiakkaita tarkkaavasti. Mitd asiakas kertoo siitd, mita vaikutuk-
sia palveluun osallistumisella on ollut hinelle/yritykselle? Mika palvelussa
on vaikuttanut? Mit4 jad puuttumaan?

¢ Kirjaa havaintosi — yksi havainto yhdelle riville. Jos mahdollista, kirjaa
havainto kahdesta ndkokulmasta:

o PUHEET: asiakkaan kertoma kokemus, argumentti, palaute, kriittinen
kysymys — jos ehdit, kirjaa puhe sanatarkasti. Kirjaa muistisi tueksi
myos tilanne, jossa asia nousi esiin, kuka puhui ja misti yrityksesta
hén oli.

o TUNNELMAT: eleet, tunnelmat, muiden reaktiot puheeseen, mahdol-
liset piilosanomat? Mitd muuta koit merkitykselliseksi?

e Kay lapi kirjauksesi ennen tyopajaa ja taydenna kirjauksia, kun vield muis-
tat mista oli kyse.

e Jos teet kirjauksia lappérilla, TULOSTA DOKUMENTTI mukaasi tyopa-
jaan.
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Taulukko 4. Esimerkki dokumenttipohjasta:

Kuka Puheet Tunnelmat

2. Valmistaudu purkamaan vetimisi osuus asiakasseminaarin
ryhmétoisti tyopajassa

Keraa ylos tuottamanne materiaali (fldpit, kuvat) fasilitoimastasi osuudesta.
Valmistaudu esittdmaéin lyhyt tiivistys osuudestasi LEAPS-tyOpajassa.

e Aikaa 5 min: tavoitteena on virkistdd muiden muistia tuotoksista ja kertoa
paallimmaiset fiilikset.
e Jos mahdollista, tuo materiaali mukanasi.
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Liite 3 — Arvokehikko

Mita on arvo?

Arvon luominen on hy6édyllisen muutoksen aikaansaamista.

Arvon voi nidhdid vaikutuksena, jonkinlaisena asiaintilan muutoksena,

hy6dyllisend muutoksena

o Arvo luodaan yhteistyossa asiakkaiden ja muiden toimijoiden kanssa

o Arvo syntyy eri asioista prosessin aikana (jonkin vilineen avulla luotu
arvo vs. emergentti tai spontaanisti syntynyt arvo)

o Palvelulla voi olla positiivinen tai negatiivinen vaikutus asiakkaaseen.
Palvelusta voi olla siis hy6tya tai haittaa.

TyoOpajan tihtdimessid ovat muutokset, jotka palveluun osallis-

tuminen on tuonut.

Muutos voi olla...

o Rationaalinen tai ’pehmei’, kokemuksellinen

o Aineellinen tai aineeton

Muutoksen kohteena voi olla esim. osaaminen, motivaatio, maine, suhteet,

tuotto, sdastot, tuote, organisaatio, ...

Arvokehikko

Mita vaikutuksia palvelulla on ollut?
Etsi merkkeja asiakkaan kokemista muutoksista

- "Minulle itselleni’ "Yritykselleni’

Positiivinen

muutos

Negatiivinen

muutos

Puuttuva
muutos
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Palvelujen tuotteistaminen on ihmisten
ajattelutapojen ja toiminnan muuttamista,
siksi onnistunut tuotteistaminen pohjaa
vahvasti yhteisen ymmaérryksen
muodostumiseen.

Palvelujen tuotteistamisen késikirjaan on
koottu parhaat reseptit osallistavaan
tuotteistamiseen. Késikirjassa kuvataan
osallistavan tuotteistamisen malli seka
annetaan vinkkeji osallistujien valintaan ja
osallistumisen tavan suunniteluun.
Kiésikirjassa esitellddn 17 menetelméé ja 10
esimerkkié ty6pajoista, joiden avulla luot
palvelusta eldvan ja toimivan niin palvelun
tuottajille kuin asiakkaillekin.

Osallistava tuotteistaminen sitouttaa ja
motivoi, muuttaa toimintatapoja ja
ajatusmalleja sekd mahdollistaa innovointia.
Kokeile osallistavia menetelmié ja varaudu
siihen, ettei palvelusi niytéd enédé sen jalkeen
samalta!
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