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Samalla, kun palvelumuotoilun kaytto organisaatioiden kehittdmismenetelmana on viime vuosikym-
menien aikana lisdantynyt merkittavasti, on myos syntynyt ja kehittynyt palvelumuotoilijan am-
matti. Palvelumuotoilua tieteenalana on tutkittu paljon. Mutta tutkimuksia, koskien palvelumuotoi-
lijoita ja heidan tekemadansa tyotd, on huomattavasti vahemman. Taman tutkimuksen tarkoituksena
on selvittda, milld tavoin organisaatioissa suhtaudutaan palvelumuotoilijoihin ja heidan tekemaansa
tyohon. Tutkimus selvittdaa myos sita, mitka asiat suhtautumiseen vaikuttavat ja onko se vaikuttava
tekija, etta tehdaanko palvelumuotoilua sisdisesti vai konsultin toimesta.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu palvelumuotoilua ja konsultointia kasittelevista
teorioista. Pdapaino teoreettisessa viitekehyksessa on teorioissa, joissa kasitellddn palvelumuotoi-
lun asemaa organisaatioissa, palvelumuotoilijoiden roolia organisaatioissa sekd palvelumuotoilun
konsultointia. Teoreettisessa taustassa avataan lyhyesti myos peruskasitteitd palvelumuotoilu ja
konsultointi.

Tutkimus on toteutettu laadullisena tutkimuksena kdyttden fenomenologista lahestymistapaa. Tut-
kimuksen tutkimusaineisto muodostuu haastatteluaineistosta ja muotoiluluotaimella keratysta ai-
neistosta. Haastatteluaineisto koostuu 15 haastattelusta. Haastatteluaineisto on keratty eraasta
suomalaisesta julkisesta organisaatiosta, jossa palvelumuotoilua on tehty seka sisdisesti etta kon-
sulttien toimesta. Haastateltavina oli kehittamistyohon osallistuneita henkildita, joilla osalla oli it-
sellaan myos palvelumuotoilutaustaa. Toinen tutkimusaineisto muodostuu viidella muotoiluluo-
taimella keratysta aineistosta. Muotoiluluotaimien aineisto on keratty eri organisaatioissa tyosken-
televilta sisaisilta ja konsulttipalvelumuotoilijoilta.

Tutkimuksen johtopaatoksena voidaan todeta, ettd organisaatioissa suhtaudutaan palvelumuotoili-
joihin ja heiddn tekemaansa tyohon vaihtelevasti. Osin palvelumuotoilijoita ja heidan tekemaansa
tyota arvostetaan korkealle. Mutta samalla palvelumuotoilijat kokevat my6s jonkin verran tyonsa ja
osaamisensa kyseenalaistamista. Tutkimukseni osoittaa myds, etta sisdiseen palvelumuotoilijaan
suhtaudutaan organisaatioissa monelta osin eri tavalla kuin konsulttipalvelumuotoilijaan.

Avainsanat: palvelumuotoilu, palvelumuotoailija, konsultointi, palvelumuotoilun konsultointi, sisai-
nen palvelumuotoilu
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Vaikka palvelumuotoilu on tieteenalana vield uusi, on se lyhyessa ajassa yleistynyt ja tullut tunne-
tuksi. Samalla siitd on tullut organisaatiolle paljon kdytetty tapa kehittda palveluita. (Koivisto ym.,
2021, s. 10.) Siitakin huolimatta, ettd palvelumuotoilu on tieteenalana vield suhteellisen uusi, niin
sitd on kuitenkin tutkittu jo paljon. Palvelumuotoilua tyokseen tekevia ihmisia ja heidan rooliansa
organisaatioissa on tutkittu kuitenkin selvasti vahemman. Tama tutkielma pyrkii lisadmaan ymmar-
rysta palvelumuotoilutydsta seka henkiloista tuon tyon takana. Tutkimuksessa tarkastellaan palve-

lumuotoilutyota seka sisdisen etta konsulttipalvelumuotoilun nakdékulmasta.

1.1 Aiheen valinnan taustaa ja perusteita

Oman gradumatkani alku oli tyypillinen gradumatkan alku, jossa aiheen valinta oli alussa vaikeaa.
Aiheen |oydyttya aloin valmistella gradua mutta kavikin niin, etta valittu aihe ei enda tuntunutkaan
ajankohtaiselta eikd motivoivalta. Gradumatkani paatyi siis tuloksettomana takaisin lahtéruutuun.
Vaikka mielesséani oli teemoja, jotka kiinnostavat, niin varsinaista graduaihetta niistd ei tuntunut
milladn muodostuvan. Aiheenvalinnan vaikeuden déneen pohdiskelu kannatti; sain ehdotuksen tu-
tustua alun perin erdsta vaitoskirjaa varten kerattyyn haastatteluaineistoon, jos sielta |oytaisin it-

seani kiinnostavan teeman tutkimukseen.

Otin haastatteluaineiston vastaan ja aloin kuunnella sita avoimin mielin. Tassa kohtaa en tiennyt sen
paremmin sitd, ettda mita haluaisin tutkia kuin sitakdan, ettd mita haastatteluaineistossa tarkalleen
ottaen kasitelldan. Jo ensimmaisen haastattelun kohdalla kiinnitin huomiota siihen, etta haastatel-
tava nosti spontaanisti esiin konsulttipalvelumuotoilun haasteita, mutta puhui positiiviseen savyyn
sisdisestd palvelumuotoilusta. Olin omassa ty6elamassani térmannyt samaan asiaan ymmarta-
matta, ettd kyseessa voi olla laajempi ilmié. Kun sama toistui myds seuraavassa haastattelussa, olin

jo vakuuttunut siita, etta tata asiaa kannattaisi tutkia enemman.

Alkuperdinen ajatukseni talle tutkielmalle on siis ollut tutkia sitd, eroaako suhtautuminen sisdiseen
palvelumuotoiluun siitd, miten konsulttipalvelumuotoiluun suhtaudutaan organisaatoissa. Tutki-
muksen edetessa tutkielman tarkoitus ja tutkimuskysymykset kehittyivat niin, etta tutkielmassa tut-
kitaan suhtautumista palvelumuotoilijoihin ja palvelumuotoilijoiden tyohon laajemmin. Tutkimuk-

sen edetessa huomasin, etta vaikka on eroja siind, miten organisaatioissa suhtaudutaan sisdisiin ja



konsulttipalvelumuotoilijoihin, niin 10ytyy my6s paljon yhteisia tekijoita. Tasta syysta katsoin tar-
peelliseksi laajentaa tutkimuksen nakoékulmaa ja tutkimuskysymyksia. Kuitenkin, koska on huomat-
tavissa eroja siind, miten sisdiseen ja konsulttipalvelumuotoiluun suhtaudutaan, niin tarkastellaan

tutkielmassa myos tata nakokulmaa.

Kun tutkitaan palvelumuotoilijoita ja heidan tekemaansa tyota, pidin tarkeana, etta myos palvelu-
muotoilijat itse saavat aanensa kuuluviin. Tutkimusaineistossani selvitetdaan sellaisten kehitykseen
osallistuvien henkildiden kokemuksia palvelumuotoilutyosta, jotka itse eivat tee palvelumuotoilua

tyokseen. Taman lisdksi myos palvelumuotoilijat itse paasevat aaneen tutkimusaineiston kautta.

Palvelumuotoilu on nopeasti yleistynyt tapa, jolla organisaatiot voivat kehittda palveluitaan (Koi-
visto ym., 2021, s. 10). Palvelumuotoilulla tarkoitetaan sekd uusien ettd olemassa olevien palvelui-
den kehittamista muotoilusta tutuilla menetelmilld (Koivisto, 2007, s. 64). Palvelumuotoilun tavoit-
teena on kehittda palveluita asiakkaiden ndakokulmasta paremmaksi ja halutummaksi. Mutta sa-
maan aikaan palvelumuotoilu tahtda myos siihen, etta palvelut ovat taloudellisesti kannattavia ja
luovat kilpailuetua sekd mahdollistavat organisaation paremman tehokkuuden. (Moritz, 2005, s. 6—

7; Koivisto ym., 2021, s. 34.)

Vaikka palvelumuotoilu on siis suhteellisen uusi tieteenala (mm. Koivisto ym., 2021, s. 10), niin tut-
kimuskirjallisuutta siitd kuitenkin I6ytyy jo paljon. Mutta kun kirjallisuudesta |ahtee etsimaan tietoa
palvelumuotoilun tekijoista, palvelumuotoilijoista, niin tutkimustietoa |0ytyy huomattavasti vahem-
man. Kuten palvelumuotoilu on tieteenalana ja kehittdamismenetelmana vield tuore (mm. Koivisto
ym., 2021, s. 10), niin myds palvelumuotoilijan ammatti on vielad uusi. Palvelumuotoilijan ammatti
on syntynyt ja kehittynyt viimeisen parin vuosikymmenen aikana samalla, kun palvelumuotoilu tie-
teenalana on kehittynyt. (Kimbell, 2011, s. 41.) Usein palvelumuotoilijan tausta on tuotemuotoilussa

tai teollisessa muotoilussa (Kimbell, 2011, s. 41; Tuulaniemi, 2011, s. 63).

Palvelumuotoilijoiden tehtdvana on rakentaa empatiaa asiakkaiden, tyontekijoiden ja liiketoimin-
nan vdlille (Hegeman, 2017). Palvelumuotolijalle tarkeitd ominaisuuksia ovat empatiakyky,
visualisointitaidot, ongelmanratkaisukyky ja yhteistyotaidot. Naiden ominaisuuksien myoéta
palvelumuotoilijan rooli ja tydarki voi olla hyvin monipuolinen. (Yee ym., 2014, s. 76.) Palvelumuo-
toilijat tekevat tydssaan muun muassa tutkimuksia, visualisointeja, fasilitointia, kouluttamista ja pal-

jon muuta. Palvelumuotoilijat voivat kdyttaa osaamistaan seka yksinkertaisten palveluiden kehitta-



miseen ettd myds monimutkaisien ongelmien ratkaisemiseen (Lockwood, 2009, s. 30). Tama tutki-
mus pyrkii selvittdmaan, milla tavoin organisaatioissa suhtaudutaan tdhdan monipuoliseen tychon

seka palvelumuotoilijoihin, jotka tyota tekevat.

Palvelumuotoilua voidaan tehda joko sisdisten tai konsulttipalvelumuotoilijoiden toimesta. Etenkin
suurissa organisaatioissa on tavanomaista se, ettd palvelumuotoilua tehdaan seka sisaisesti etta
konsultointina. Konsulttipalvelumuotoilua hyédynnettdessa usein toimivin ratkaisu on yhdistelma,
jossa organisaation palvelumuotoiluosaamista kehitetdan omien osaajien ja konsulttien yhteis-
tyossa (Lockwood, 2009, s. 29). Nain konsultti voi auttaa asiakasorganisaatiota tekemaéan asioita

paremmin (Junginger, 2015, s. 216).

Tyypillisesti konsultointi ja konsultit saavat paljon kritiikkia osakseen (mm. Bloch, 1999, s. 116; Puu-
tio & Kykyri, 2015, s. 216; Tienari, 2000, s. 188). Palvelumuotoilu ei toimialana ole tasta poikkeus.
Myos palvelumuotoilun konsultointi kohtaa kritiikkia. Kun palvelumuotoilua tehddan konsultoin-
tina, niin haasteita aiheuttaa muun muassa palvelumuotoilun omistajuus, joka organisaatiossa jaa
talldin helposti epédselvaksi. Taima voi johtaa siihen, ettad palvelumuotoiluhankkeet eivat paady to-
teutukseen ja ne ndyttaytyvat organisaatiolle vain irrallisina raportteina. (Pirinen ym., 2022, s. 13;

Botero ym., 2020, s. 23.)

Kuitenkin, kun tarkastellaan konsultoinnin kohtaamaa kritiikkid, on syyta ymmartaa, etta usein kon-
sultointia kaytetdaan muutostilanteissa. Talldin muutostilanne itsessaan saattaa laukaista kritiikkia,
joka sitten kohdistuu konsulttiin tai hanen toimintaansa. (Puutio & Kykyri, 2015, s. 216-217; Huttu-
nen, 2003, s. 78.) Jopa konsultit itse voivat ajatella, ettd heidan tydohonsa kuuluu vastaanottaa myos

sellaista kritiikkia, joka ei todellisuudessa kohdistu heihin (Sturdy, 2011, s. 523).

Riippumatta siita, etta tehdaankd palvelumuotoilua organisaatiossa sisdaisen vai konsulttipalvelu-
muotoilijan toimesta, niin on tarkeda, ettd organisaatiosta I6ytyy riittavasti ymmarrysta palvelu-
muotoilusta ja sen prosessista. Jos palvelumuotoilua ei ole riittavasti jalkautettu organisaatioon, niin
saattaa palvelumuotoilun laajempi kayttoonotto estya (Pirinen ym., 2022, s. 11 ja 13; Hannukainen
ym., 2020, s. 32). Organisaation vahdinen ymmarrys palvelumuotoilusta saattaa johtaa pahimmil-
laan siihen, etta palvelumuotoilua pidetdan elitistisena ja etdisena (Pirinen ym., 2022, s. 11), jolloin
palvelumuotoilija voi kohdata ty6ssadn perusteetonta vastarintaa muun organisaation taholta (De-

serti & Rizzo, 2014, s. 93).



Vaikka palvelumuotoilun tehtdva on nostaa keskioon ihminen (mm. Stickdorn ym. 2020, s. 27), niin
palvelumuotoilun tutkimuksessa tdma tuntuu osin jddneen vahdaiselle huomiolle. Tutkimusta on
tehty paljon muun muassa palvelumuotoilusta, sen menetelmista ja hyddyista. Mutta tutkimuksia
palvelumuotoilijoista eli ihmisistd, jotka ovat taman kaiken ytimessa, |6ytyy verrattain vahan. Palve-
lumuotoilun omista opeista inspiroituneena on tdman tutkimuksen tavoitteena nostaa keskioon pal-

velumuotoilijat seka heidan tekemansa tyo.

1.2 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymykset seka aiheen rajaus

Talla tutkimuksella pyritdan selvittamaan, milla tavoin organisaatioissa suhtaudutaan palvelumuo-
toilijoihin ja heiddan tekemaansa tyohon. Tutkimuksen paatutkimuskysymys seka alatutkimuskysy-

mykset ovat:

1. Milld tavoin organisaatioissa suhtaudutaan palvelumuotoilijoihin ja palvelumuotoilijoiden
tekemdaan tyohon?

a. Mitka asiat vaikuttavat siihen, milla tavoin organisaatioissa suhtaudutaan palvelu-
muotoiluun?

b. Vaikuttaako suhtautumiseen se, tekeeké palvelumuotoilua sisdinen vai konsulttipal-
velumuotoilija?

Koska olin jo aiemmin omasta kokemuksestani tunnistanut, ettd tutkielmassa tutkittavat asiat voivat

olla organisaatioiden rajoja ylittavia, niin halusin tutkia asiaa laajemmin kuin yhden organisaation

nakokulmasta. Tutkimuksessa on kaytetty ensimmaisena tutkimusaineistona erdaadsta organisaa-

tiosta kerattya haastatteluaineistoa. Koska halusin tutkia aihetta laajempana ilmiéna, on toinen tut-

kimusaineisto (muotoiluluotaintutkimus) keratty palvelumuotoilijoilta, jotka edustavat keskendan

eri organisaatioita.

Vaikka tutkimusaineistona kaytetty haastatteluaineisto olisi sen mahdollistanut, niin tata tutkimusta
ei ole toteutettu tapaustutkimuksena. Tutkielmasta on rajattu pois organisaation muotoilukypsyy-
den mahdollinen vaikutus tutkittavaan asiaan. Tutkimuksessa etsitdaan tutkimuskysymyksiin vas-
tauksia hyodyntamalla seka palvelumuotoilijoilta kerattyja kokemuksia ettad kehitystydssa muissa
rooleissa mukana olevien henkiléiden kokemuksia. Muiden kehitysty6ssa mukana olleiden osalta

henkildiden organisatorinen asema on keskendan varsin homogeeninen. Tasta syysta tutkimuksesta



on rajattu pois henkildiden organisatorisen aseman mahdollinen vaikutus siihen, miten he palvelu-
muotoilutydhon suhtautuvat. Tutkielmassa keskitytdaan tutkimaan ihmisten henkilékohtaisia koke-

muksia ja nakemyksia tutkittavasta aiheesta.

1.3 Tutkielman rakenne

Tama tutkielma on jaettu kuuteen osaan. Johdanto-osuudessa on kerrottu tutkimuksen tarkoituk-
sesta, maaritelty tutkimuksen tutkimuskysymykset seka kerrottu tutkimuksen rajauksesta. Lisdksi
johdanto-osuudessa on avattu taustaa tutkimukselle ja sen aiheen valinnalle. Luvussa kaksi kasitel-
laan tutkimukseen teoreettista taustaa. Tutkimuksen teoreettinen tausta muodostuu teorioista,
jotka kasittelevat palvelumuotoilun roolia organisaatioissa, konsultointia sekd palvelumuotoilua
konsultointina. Luvussa kolme kerrotaan tutkimuksen toteuttamisesta, tutkimuksessa kaytetyista
menetelmistad sekd tutkimusaineiston kerdamisestd ja analysoimisesta. Tdssa luvussa arvioidaan
myo0s tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen tulokset esitelldan luvussa nelja. Luvussa viisi kdsi-
telldan tutkimuksen perusteella tehtavat johtopaatokset mahdollisine jatkotutkimusaiheineen. Lo-

puksi luvussa kuusi on kerrottu tdssa tutkielmassa kaytetyt ldhteet.



Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu palvelumuotoilua ja konsultointia kasittelevista
teorioista. Pdapaino teoreettisessa viitekehyksessa on teorioissa, joissa kasitelldan palvelumuotoi-
lun asemaa organisaatioissa, palvelumuotoilijoiden roolia organisaatioissa seka palvelumuotoilun
konsultointia. Teoreettisessa taustassa keskitytdan naihin teorioihin, koska ne ovat tutkielmani kes-
keisid teemoja. Teoreettisessa taustassa avataan kuitenkin lyhyesti myods peruskasitteita palvelu-
muotoilu ja konsultointi, koska ne toimivat pohjana muille tutkimuksessa kasitellyille teemoille ja

teorioille.

2.1 Palvelumuotoilu organisaatioissa

Palvelumuotoilu on tieteenalana suhteellisen tuore. Myo6skaan organisaatioille se ei ollut viela joi-
takin vuosia sitten tunnettu tapa kehittaa palveluita. Palvelumuotoilu on kuitenkin yleistynyt ja tul-
lut tunnetuksi nopeasti ja nykydadn se on organisaatioissa tunnettu palveluiden kehittamisen tapa.
(Koivisto ym., 2021, s. 10.) Palvelumuotoilua hyodyntamalld organisaatio voi ketterasti reagoida

muuttuviin tilanteisiin ja tarpeisiin (Koivisto ym., 2021, s. 5).
2.1.1  Mita on palvelumuotoilu?

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan uusien palveluiden luomista ja olemassa olevien palveluiden kehit-
tamista menetelmilld, jotka pohjaavat muotoiluun (Koivisto, 2007, s. 64). Palvelumuotoilun avulla
voidaan innovoida uusia palveluita tai kehittaa olemassa olevia palveluita paremmiksi niin, etta ne
ovat asiakkaille hyodyllisempia ja halutumpia mutta samaan aikaan ne mahdollistavat organisaation
paremman tehokkuuden (Moritz, 2005, s. 6—7). Koiviston ym. (2021) mukaan palvelumuotoilun
avulla palveluista voidaan tehda sujuvasti ja vaivattomasti kaytettavia mutta samaan aikaan myos
elamyksellisia. Palvelumuotoilun tavoitteena on kehittda ja luoda palveluita, jotka ovat palvelun
kayttajalle loogisia ja helposti kaytettavia, mutta samalla tavoitteena on, etta palvelut ovat palve-
luntuottajalle taloudellisesti kannattavia ja lisdavat palveluntuottajan arvoa ja kilpailuetua. (Koivisto

ym., 2021, s. 34.)

Palvelumuotoilu on viela tuore ja kehittyva tieteenala, minka vuoksi sille ei ole vield yhtenaista maa-
ritelmaa (Stickdorn & Schneider, 2019, s. 30). Usein kuitenkin palvelumuotoilun on maaritelty ole-

van monialainen ajattelu- ja toimintapa, joka yhdistaa eri alojen erilaisia tyokaluja ja menetelmia



palveluiden kehittdmiseen (Tuulaniemi, 2011, s. 58; Stickdorn & Schneider, 2019, s. 29). Stickdorn

(2020) on maaritellyt palvelumuotoilun koostuvan kuudesta padperiaatteesta:

1. ihmiskeskeisyys (eng. human-centered) = huomioidaan kaikkien niiden kokemuksia, joihin

palvelu vaikuttaa

2. yhteisty6 (eng. colloborative) = eri taustaiset sidosryhmat ovat aktiivisesti mukana palvelun

suunnittelussa

3. iteratiivisuus (eng. iterative) = palvelumuotoilun Idhestymistapa on mukautuva ja kokeelli-

nen ja iterointia tekeva

4. perattaisyys (eng. sequential) = palvelu visualisoidaan ja jarjestetdan toisiinsa liittyvien ta-

pahtuminen sarjaksi

5. todellinen (eng. real) = tarpeita arvioidaan ja tutkitaan todellisessa ymparistossa prototypoi-

den

6. kokonaisvaltaisuus (eng. holistic) = palvelu vastaa kestavasti kaikkien sidosryhmien tarpeisiin

lapi liilketoiminnan. (Stickdorn ym., 2020, s. 26-27.)

2.1.2 Palvelumuotoilun historia

Vaikka palveluita on suunniteltu koko sen ajan, kun palveluita on ollut olemassa, niin osaamis- ja
tieteenalana palvelumuotoilu on kuitenkin tuore. Palvelumuotoiluala on lahtenyt muotoutumaan
1980-luvun puolivalista alkaen. Termin palvelumuotoilu on ensimmaisena ottanut kayttéon Lynn
Shostack (1982), joka kirjoitti artikkelissaan palveluista, ettd ne ovat monimutkaisempia kokonai-
suuksia, mita ensiajattelemalla voisi luulla. Shostack kuvasi, miten palvelun eri osat voidaan tunnis-
taa ja visualisoida. Shostack loi myos palvelumuotoilussa paljon kaytetyn kasitteen “service blue-
print”. Service blueprintilld voidaan kartoittaa ja kuvata palveluun liittyvat toiminnot. (Shostack,
1982, s. 49-50; 55.) Vuonna 1984 ilmestyneessa artikkelissaan “Designing Services That Deliver”
Shostack kuvaa vielad tarkemmin luomaansa service blueprint -mentelmaa palveluiden kehityksessa

(Shostack, 1984).



Nykymuotoisen palvelumuotoilun voidaan katsoa muotoutuneen 1990-luvun alussa, kun koko pal-
veluala lahti kasvuun ja vaatimukset palveluita kohtaan myos kasvoivat. Muun muassa Michael Erl-
hoff alkoi 1990-luvun alussa puhua vahvasti palvelumuotoilusta. Vahvimmin nykymuotoisen palve-
lumuotoilun syntyyn on kuitenkin vaikuttanut Birgit Mager, joka vuonna 1995 oli ensimmainen pal-
velumuotoilun professori Euroopassa. Maailmanlaajuisesti ensimmainen palvelumuotoilutoimisto
perustettiin vuonna 2001 Lontooseen. (Tuulaniemi, 2011, s. 61; Junginger, 2014, s. 166.) Teolliset
muotoilijat ovat vaikuttaneet vahvasti palvelumuotoilun kehittymiseen vahvalla prosessiosaamisel-

laan (Tuulaniemi, 2011, s. 63).

Suomessa palvelumuotoilu on kehittynyt pitkalti internetin laajentumisen ja vuorovaikutussuunnit-
telun pohjalle. Vuonna 2007 useita suomalaisen palvelumuotoilun edellakavijoita siirtyi Ego Beta -
palvelumuotoilutoimistoon, joka myohemmin tunnettiin nimelld palvelumuotoilutoimisto Palmu.
(Tuulaniemi, 2011, s. 62.) Vuonna 2017 digitaalisen liiketoiminnan asiantuntijayritys Solita osti Pal-

mun (Solita.fi, 2017).

2.1.3  Palvelumuotoilun menetelmat ja prosessit

Palvelumuotoilussa kaytetadn samaa kehittamisen prosessia, mitd myos tuotemuotoilussa kayte-
taan. Palvelumuotoilussa palveluiden kehittdmisessa hyddynnetdan siis muotoilijoiden ydinosaa-
mista, jossa kontekstin muuttuessa sovelletaan muotoilun menetelmia ja tydkaluja uudessa ympa-
ristdssa. Muotoilun vahvuuksia palveluiden kehittamisessa ovat prosessi- ja menetelmaosaaminen,
jotka tarjoavat monipuolisia mahdollisuuksia asiakasymmarryksen keraamiseen. Muotoilun perus-
osaamista on luovuuden ja analyyttisyyden yhdistaminen, joka on myds palveluiden kehittamisessa
hyvaa osaamista. Lisaksi muotoilussa vahvasti mukana olevat visualisointi ja prototypointi ovat hyvia
tyokaluja myos palveluiden kehittamisessa. (Tuulaniemi, 2011, s. 63.) Palvelumuotoilussa kaytetaan
niitd muotoilun menetelmia, jotka sopivat erityisen hyvin palveluiden ja palveluliiketoiminnan ke-
hittdmiseen. Muotoilun menetelmien lisaksi palvelumuotoilu hydédyntaa myos muilta aloilta, kuten
esimerkiksi tietojenkasittelysta, tuttuja menetelmia. Osa palvelumuotoilussa kaytetyista menetel-
mista on kuitenkin kehitetty palvelumuotoilun piirissa. Kaytettdavia menetelmia on paljon, ne kehit-

tyvat jatkuvasti ja myds uusia menetelmia kehitetdan lisaa. (Koivisto ym., 2021, s. 42.)

Vaikka teollisella muotoilulla ja palvelumuotoilulla on paljon yhteista, yksi merkittava ero kuitenkin
[6ytyy: kun teollisessa muotoilussa keskitssa on fyysinen tuote, niin palvelumuotoilussa keskiossa

on ihminen (Tuulaniemi, 2011, s. 66). Voidaankin sanoa, ettd palvelumuotoilu laajentaa muotoilua
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tuotekeskeisyydesta kokonaisvaltaiseen kokemusten ja prosessien muotoiluun. Palvelumuotoilua
voidaan pitdaa muotoilun osaamisalana, jossa on erikoistuttu palvelujen, palveluliiketoiminnan seka
asiakas- ja tyontekijakokemuksen kehittamiseen ihmislahtdisesti. Palvelumuotoilussa ihminen on

aina kehittamisen keskipisteena. (Koivisto ym., 2021, s. 34.)

Eniten kaytetty palvelumuotoilun prosessimalli on Design Councilin luoma tuplatimanttimalli, joka
on kehitetty vuonna 2004. Tuplatimanttimalli sisdltda nelja eri vaihetta: 10yda, maarita, kehita ja
tuota. (Design Council 2019a; Design Council, 2019b.) Tuplatimanttimallissa nama nelja eri vaihetta
on jaettu kahteen, toisiaan seuraavaan vaiheeseen eli timanttiin. Ensimmaisessa timantissa tunnis-
tetaan ratkaistava ongelma ja pyritdan l0ytamaan niitd keinoja, joilla tuottaa arvoa. Ensimmaisen
timantin tarkein tehtdva on selvittda, mika on se oikea ongelma, joka pitaa ratkaista. Toisen timantin
tarkoitus on kehittda paras ratkaisu ensimmaisessa timantissa tunnistettuun ongelmaan. (Koivisto
ym., 2021, s. 42-43.) Tuplatimantissa on siis nelja vaihetta, joista |6yda- ja maarita-vaiheet kuuluvat

ensimmaiseen timanttiin ja kehita- ja tuota-vaiheet jalkimmaiseen timanttiin.

1. Loyda-vaiheessa tavoitteena on ymmartaa ratkaistava haaste seka asiakkaiden tarpeet. Tie-
donkeruuta tehdddn hyodyntamalld palvelumuotoilun tiedonkeruumenetelmia, jotka

yleensa ovat laadullisia.

2. Maarita-vaiheessa tavoitteena on analysoida keratty aineisto ja muodostaa sen pohjalta ki-
teytetty ymmarrys ratkaistavasta haasteesta, johon seuraavassa vaiheessa lahdetaan luo-

maan ratkaisua. Kiteytetty ymmarrys voidaan kuvata esimerkiksi palvelupolkuna.

3. Kehita-vaihe keskittyy useiden mahdollisten ratkaisujen kehittamiseen, testaamiseen ja jat-
kokehittamiseen. Tassa vaiheessa usein tehdaan prototyyppeja ja visualisointeja, joiden

avulla ratkaisuehdotuksia pystytdaan testaamaan ja kehittdmaan yhdessa asiakkaiden kanssa.

4. Tuota-vaiheessa valitaan ratkaisu, jota lahdetaan kehittamaan. Tavoitteena on tuottaa kon-
septi, jonka avulla voidaan tehda paatos, kannattaako kehitetty ratkaisu toteuttaa. (Design

Council, 2019; Koivisto ym., 2021 s. 43-46.)



LOYDA MAARITA KEHITA TUOTA

Kuva 1. Tuplatimanttimalli (Design Council, 2019; Koivisto ym., 2021 s. 47).

Vaikka tuplatimanttimallissa nelja eri vaihetta on esitetty lineaarisena, toisiaan seuraavina vaiheina,
niin todellisuudessa malli on iteratiivinen. Sen aiempiin vaiheisiin voidaan siis tarvittaessa palata ja
samaa vaihetta voidaan toistaa useamman kerran, jotta saadaan aikaiseksi toimiva ratkaisu. Jatku-
vasti muuttuvassa maailmassa on myds hyva muistaa, ettd mikaan ei tule koskaan lopullisesti val-
miiksi, joten on jopa suositeltavaa palata mallissa valillad taaksepain ja etsia uusia ratkaisuja. (Design

Council, 2019a; Koivisto ym., 2021, s. 46; Stickdorn ym., 2020, s. 89.)
2.1.4 Palvelumuotoilijan ammatti

Tim Brown (2014) on todennut, etta jos olet ammatiltasi palvelumuotoilija, on sinun todennakoisesti
vaikea selittdd vanhemmillesi, mita teet tyoksesi (Brown, 2014). Tama kuvastaa palvelumuotoilijan
ammatin monipuolisuutta. Palvelumuotoilijan ammatti pitaa sisallaaan paljon erilaisia ty6tehtavia

ja asioita.

Palvelumuotoilijan ammatti on viela suhteellisen tuore. Se on syntynyt muutaman viime vuosikym-
menen aikana samalla, kun palvelumuotoilun tutkimusala on syntynyt ja muotoutunut. (Kimbell,
2011, s. 41.) Vuonna 2011 Kimbell kirjoittaa omassa tutkimuksessaan, ettd ammattimaisten palve-
lumuotoilijoiden tydsta on kirjoitettu melko vahan (Kimbell, 2011, s. 41). Samaan toteamukseen
paadyn vield reilu kymmenen vuotta myéhemmin, vuonna 2023. Kirjoituksia, ja etenkin tieteellisia
artikkeleja palvelumuotoilijan tydsta on saatavilla verrattain vahan. Etenkin, kun huomioi sen, miten

paljon palvelumuotoilusta on kirjoitettu.
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Usein palvelumuotoilijoiden koulutustausta |6ytyy taide- ja muotoiluopinnoista, painottuen tuote-
muotoiluun (Kimbell, 2011, s. 41). Ja usein myds palvelumuotoilijan tausta |6ytyy teollisesta muo-

toilusta; useat teolliset muotoilijat ovat siirtyneet palvelumuotoilijoiksi (Tuulaniemi, 2011, s. 63).

Palvelumuotoilijoiden tehtdva on rakentaa empatiaa asiakkaiden, palvelua tuottavien tyontekijoi-
den ja yritystoiminnan valille. Palvelumuotoilija siis pyrkii ymmartamaan asiakasta, tyontekijaa
mutta my0s organisaatiota ja organisaation tavoitteita ja toimintaa. Tastd muodostuu empatian kol-
mio. (Hegeman, 2017.) Palvelumuotoilijat pyrkivat ymmartamaan organisaatiota ja sen arvonluon-
tia loppukayttdjien, sidosryhmien ja tyontekijoiden kautta (Kimbell, 2011, s. 48) ja tata kautta luo-
maan arvoa seka palvelun kayttajalle, eli asiakkaalle, sekad palvelun tuottajalle, eli organisaatiolle

(Hegeman, 2017).

ASIAKAS

TYONTEKIJAT LIIKETOIMINTA

Kuva 2 Empatian kolmio (mukaillen Hegeman, 2017).

Palvelumuotoilijat kiinnittavat tydssaan paljon huomiota kontaktipisteiden suunnitteluun ja siihen,
miten ne yhdistyvat organisaatioon, ihmisiin ja palvelukohtaamisiin (Kimbell, 2011, s. 48). Kontak-
tipisteilla tarkoitetaan kaikkea sitd, miten palvelu koetaan, aistitaan ja nahdaan (Koivisto, 2007, s.
66). Palvelumuotoilijoiden tekema syvallinen, laadullinen tutkimus koskien yksittdisten asiakkaiden
tai loppukayttdjien ainutlaatuisia kokemuksia on sellaista, mita organisaatioiden johdossa erityisesti
arvostetaan, koska se tuo syvyytta olemassa olevaan numeeriseen tietoon taydentaen sitd (Yu &

Sangiorgi, 20183, s. 46).
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Palvelumuotoilijat I1ahestyvat tyotaan ikaan kuin tutkimusta. He kasaavat ymmarryksen siita, millai-
nen palvelu on, ja miten sen suunnittelua tai uudelleensuunnittelua voi lahestya. Palvelumuotoilijat
tutustuvat materiaaleihin, joita on jo olemassa ja pyrkivat niiden kautta muodostamaan ymmarryk-
sen palvelusta loppukayttdjan ja asiakkaan ndakokulmasta. (Kimbell, 2011, s. 48.) Palvelumuotoili-
joilla on erityinen kyky kasitellda monimutkaisia ja viela tuntemattomia asioita. Tama mahdollistaa
sellaisten projektien toteuttamisen, joihin liittyy paljon epavarmuutta ja epaselvia asioita. Tallaiset
projektit ovat luonteeltaan tutkivia ja niille tyypillistd on, ettad suunnitteluprosessi on monimutkai-
nen ja sen lopputulos prosessin alussa hamaran peitossa. (Karpen ym., 2017, s. 395.) Luovia tyoka-
luja kayttden palvelumuotoilijat pyrkivat saamaan esiin asiakkaiden ja loppukayttajien piilevia tar-
peita ja toiveita sekd ymmartamaan heidan yksilollisia kokemuksiaan (Yu & Sangiorgi, 20183, s. 43).
Palvelumuotoilijat tekevat iteratiivista prosessia, jossa he kehittavat oivalluksiaan ja tuovat niita or-
ganisaatiolle arvioitavaksi. Tarkeita tyovalineitd ja tuotoksia tdssa iteratiivisessa prosessissa ovat eri-

laiset visualisoinnit, raportit ja tyopajat. (Kimbell, 2011, s. 48; Yu & Sangiorgi, 20183, s. 43.)

Keskustelujen ja tyopajojen fasilitointi on myds oleellinen osa palvelumuotoilijan tyota ja sellainen
osaamisalue, jota organisaatioissa usein arvostetaan (Yu & Sangiorgi, 2018a, s. 49). Fasilitaattorin
roolissa palvelumuotoilija toimii tulkkina eri osapuolten vélilla huomioiden niin loppuasiakkaat kuin
sidosryhmat (Yee ym., 2014, s. 71). Usein palvelumuotoilijoiden rooliin kuuluu myos
palvelumuotoilun tietoisuuden kasvattaminen organisaatiossa (Yu & Sangiorgi, 2018a, s. 46).
Erityisesti organisaation sisaisilla palvelumuotoilijoilla rooliin kuuluu usein myés kouluttaminen ja

palvelumuotoiluosaamisen lisddminen organisaatiossa (Yee ym., 2014, s. 71).

Palvelumuotolijoiden empatiakyky, visualisointitaidot, ongelmanratkaisukyky ja yhteistyotaidot
ovat osaamista, joiden ansioista palvelumuotoilijan rooli ja tydnkuva voi olla hyvinkin monipuolinen
(Yee ym., 2014, s. 76). Palvelumuotoilijan tyd on kehittynyt niin, ettd painopiste ei ole enaa
useinkaan yksinkertaisissa ongelmissa, palveluissa ja niiden kehittamisessd, vaan enemman
monimutkaisissa ongelmissa. Palvelumuotoilijan tyd on my6és muuttunut entistd enemman

itsendisesta tyosta monialaiseen tiimityohon. (Lockwood, 2009, s. 30.)
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2.1.5 Palvelumuotoilu osana organisaatiota

Palvelumuotoilusta on tullut yrityksille merkittava tapa tehda erottautumista kilpailijoistaan. Erityi-
sesti suuret yritykset hyodyntavat palvelumuotoilua kehitystoiminnassaan. Pienissa yrityksissa pal-
velumuotoilu on kuitenkin edelleen vahdisempaa ja tuntemattomampaa. (Alavuotunki ym., 2015, s.

4.)

2.1.5.1 Palvelumuotoilun hyédyt organisaatiolle

Palvelumuotoilun avulla yritykset voivat lisata palveluidensa arvoa. Samalla, kun palveluiden arvo
lisddntyy, voi palvelumuotoilu myds auttaa vahentamaan kilpailua tuotantokustannuksilla. Palvelu-
muotoilu voi myos auttaa saamaan palveluita nopeammin markkinoille. (Alavuotunki ym., 2015, s.

7.)

Palvelumuotoilu antaa yrityksille paremman mahdollisuuden menestya kiristyvassa kilpailussa nos-
tamalla asiakkaan kehittamisen keskioon. Kehittdmisen painopiste siis siirtyy yrityksestd ja sen pro-
sesseista asiakkaaseen. Palvelumuotoilu tuo palvelun kayttdjan kehittamisen lahtokohdaksi ja aktii-
viseksi toimijaksi. Asiakaslahtoisyys erottaa vahvimmin palvelumuotoilun perinteisesta kehittamis-

toiminnasta. (Koivisto ym., 2021, s. 48.)

1 1

Ole!-ta- Ymm.itti-
minen minen
2. PERINTEINEN PALVELU- 2
Ratkaise-: ———  KEHITTA- ———  Osallista-
minen MINEN MUOTOILV minen
3. / \ 3.

Tarjoa- Yhteen-

minen m
minen

ASIAKASLAHTOISYYS

Kuva 3. Palvelumuotoilun ero perinteiseen kehittimiseen (Koivisto ym., 2021, s. 48).
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Kun palvelumuotoilua yrityksissa alettiin kayttaa palveluiden kehittamiseen, ensin sitd hyodynnet-
tiin 1ahinna yksittaisissa projekteissa niin, etta kaytettiin palvelumuotoiluun erikoistuneiden yritys-
ten apua. Kun palvelumuotoilu yrityksissa on yleistynyt ja tullut pysyvaksi toimintatavaksi, monet
yritykset ovat palkanneet omia palvelumuotoilijoita. Tata kautta palvelumuotoilu on saanut suu-
rempaa jalan sijaa yrityksissa. (Koivisto ym., 2021, s. 10.) Palvelumuotoilusta on suurin hyoty orga-
nisaatioille silloin, kun se otetaan laajasti kdyttoon, ja kun sita kdytetdaan suunnitelmallisesti kaikilla

organisaation tasoilla ja toiminnoissa (Hannukainen ym., 2020, s. 3; Koivisto ym., 2021, s. 218).
2.1.5.2 Palvelumuotoilun haasteet organisaatiossa

Muotoilu voi joutua kilpailemaan organisaation sisalla asemastaan esimerkiksi organisaation ydin-
toiminnan kehittamisen kanssa. Epdvarmassa ilmapiirissa usein helppo ratkaisu on jatkaa kuten en-
nenkin. Innovaatiot ja muutos ovat organisaatiossa usein vasta se viimeinen keino, johon turvaudu-

taan, kun vanhat keinot on ensin kaytetty. (Pirinen ym., 2022, s. 6; Deserti & Rizzo, 2014, s. 87.)

Yksi yleisimmista haasteista palvelumuotoilun kdyton laajentamisessa on raha (Maula & Maula,
2019, s. 153). Koivisto ym. (2021) kertovat, ettd palvelumuotoilu voidaan organisaatiossa mieltaa
kalliiksi. Voidaan ajatella, ettd palvelumuotoilun avulla kehittaminen on kalliimpaa kuin perinteisilla
kehittamismenetelmilla. Mielikuva palvelumuotoilun kalleudesta voi syntya siitd, ettd palvelumuo-
toilussa osallistetaan seka asiakkaita ettd henkilokuntaa kehittamistyéhon. (Koivisto ym., 2021, s.
151.) Palvelumuotoilun rekrytoinnin ovat organisaatiolle pitkaaikaisia sitoutumisia, jotka voivat
aiheuttaa pelkoa. Myods konsulttipalvelumuotoilun hyédyntaminen voidaan kokea kalliina.
Palvelumuotoilun osaamista organisaatiossa on kuitenkin vaikea rakentaa jarjestelmallisesti ilman
merkittavia investointeja. (Maula & Maula, 2019, s. 153.) Vaikka palvelumuotoilu yleensa maksaa
itsensa takaisin parantamalla tuottoa (Koivisto ym., 2021, s. 151), siitdkin huolimatta investoiminen
palvelumuotoiluun voidaan kokea olevan vaikeasti perusteltavaa (Maula & Maula, 2019, s. 153).

Muiden vakuuttaminen palvelumuotoilun hyodyista voi olla vaikeaa (Maula & Maula, 2019, s. 153).

Asiakaslahtoisten toimintatapojen tulisi olla kiinted osa organisaation jatkuvaa tekemista, jotta sen
hyodyt saadaan mitattua ulos. Lyhytaikaiset ja irralliset palvelumuotoiluprojektit eivat pysty
toteuttamaan pitkdaikaista muutosta ja sitouttamaan ihmisid. (Hyvarinen ym., 2015, s. 262.)
Muotoilun hyodyista ja onnistuneista esimerkeista pitadisi viestid aktiivisesti, jotta tietamys ja
osaaminen organisaatiossa lisdantyisi. Kun tietdamystda tehdyistd palvelumuotoilutdistda ja -
hankkeista ei organisaatiossa ole, niin ajaudutaan helposti tilanteeseen, jossa samoja asioita
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tehdaan ja tutkitaan eri projekteissa eri tekijoiden toimesta. (Pirinen ym., 2022, s. 13; Hyvarinen
ym., 2015, s.261.) Tama voi johtaa tunteeseen, etta kehityshankkeet ovat irrallisia, eivatka tuota
konkreettisia ja pitkakestoisia tuloksia. Tama heikentda organisaatiossa luottamusta siihen, etta
palvelumuotoilun tuloksia voitaisiin toteuttaa ja laajentaa kehitysprojektin jalkeen. (Hyvarinen ym.,

2015, s. 259.)

Pirinen ym. (2022) ovat tutkineet muotoilua Helsingin kaupungilla. Tutkimuksessa haastatellut
henkilot ovat todenneet, ettd organisaation suuri koko on vaikeuttanut muotoiluprojektien
linkittamista organisaation kehitykseen sekda vaikeuttanut muotoilun kokonaiskuvan
muodostamista. Suuressa organisaatiossa, jossa hierarkia on vahva, muotoilu voi tormata
asenteeseen, jossa kyseenalaistetaan muotoilijan kyky tuoda uutta osaamista organisaatioon.
Epaillaan, ettei muotoililijalla ole sellaista osaamista, mitd organisaation substanssiasiantuntijoilla
ei jo olisi. Tutkimuksessa selvisi, ettd organisaatiossa asiantuntijaroolissa tyoskentelevat henkil6t
kokevat helposti kayttdjalahtoiset ja osallistavat menetelmat hairioksi sekd uhkaksi omalle
osaamiselleen. (Pirinenym. 2022, s. 8; 10.) Ei ole harvinaista, ettad palvelumuotoilija tormaa tyossaan
tilanteeseen, jossa ehdotettu toimenpide on hyvin perusteltu mutta silti se saa osakseen vastarintaa

organisaatiossa (Deserti & Rizzo, 2014, s. 93; Koivisto ym., 2021, s. 202).

Organisaatioissa voidaan kokea myods kehitysvasymysta, kun useita kehitysprojekteja on menossa
samaan aikaan tai perdtysten. Tama aiheuttaa joissain tapauksissa tilanteen, joissa eri
kehitysprojektien ja ideointityopajojen tulokset eivat siirry arkikayttoon, vaan unohtuvat uusien
tulosten tielta. (Pirinen ym., 2022, s. 11; Hakio & Mattelmaki, 2011, s. 5; Deserti & Rizzo, 2014 s. 87.)
Myos se, jos henkidlle ei ole varattu riittavasti aikaa osallistua kehitysprojektiin, vaan han tekee sita
muun tyon ohessa, voi aiheuttaa motivaatiohaasteita. (Hakio & Mattelmaki, 2011, s. 5.) Myos
Hyvarinen ym. (2015) ovat omassa tutkimuksessaan havainneet, ettd organisaation tuen puute ja
haasteet yhdistaa jokapaivainen tyo kehitystyohon, aiheuttaa motivaatiohaasteita (Hyvarinen ym.,

2015, s. 259).

Muotoilua voidaan organisaation sisalla pitaa etdisena ja elitisitisend. Tama voi johtua siita, etta
muotoilun konkreettiset hyodyista ja hyvista kdayttokokemuksista saatetaan organisaation sisalla

tietdaa vain hyvin vahan. Tama vaikuttaa negatiivisesti siihen, miten muotoilun kayttéénotto
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organisaatiossa edistyy. (Pirinen ym., 2022, s. 11.) Organisaatioilla voi olla erilaisia tarpeita muotoi-
luajattelun jalkauttamiseen ja sen arvon osoittamiseen riippuen siitd tasosta, milld organisaatiossa

muotoilua jo hyodynnetdan (Bjérklund ym., 2018, s. 501).

2.1.5.3 Palvelumuotoilusta viestiminen organisaatiossa

Muotoilun osaamisen tunteminen voi organisaatiossa olla vahaista ja sisaltda vaarinkasityksia
(Pirinen ym., 2022, s. 11). Junginger (2015) kertoo tutkimuksessaan, etta organisaatioissa on
esitetty kritiikkia siita, ettd palvelumuotoilijat eivat usein osaa kuvata palvelumuotoiluun liittyvia
asioita ymmarrettavasti muille (Junginger, 2015, s. 215). Muotoilun ja sen tuotosten puutteellinen
jalkauttaminen organisaation voi monesti olla este muotoilun ja sen tulosten laajempaan kayttéon-
ottoon organisaatiossa. Edellytyksenda ymmarryksen lisdamiselle on, ettd muotoilun prosessit ovat
kuvattuja ja dokumentoituja ja niista kerrotaan avoimesti ympari organisaatiota. (Hannukainen ym.,

2020, s. 32.)

Usein muotoilun tuotosten levittaminen organisaatiossa keskittyy vain muutamalle muotoilussa
mukana olevalle henkil6lle (Pirinen ym., 2022, s. 6). Vaikka téllaisten ”palvelumuotoiluldhettildiden”
tekemd tyo on arvokasta, ja voi auttaa normalisoimaan palvelumuotoilua ja tuomaan sitd osaksi
organisaation kulttuuria (Wolcott ym., 2021, s. 506), niin yksittaiset palvelumuotoilusta innostuneet
henkilot eivat pysty integroimaan palvelumuotoilua pitkakestoisesti osaksi organisaation toimintaa,
vaan siihen tarvitaan asiaan sitoutunut organisaation johto (Holmlid & Malmberg, 2018, s. 46). Carr
ym. (2010) tutkimuksen haastatteluissa tuli esiin nakdkulma, ettd kun muotoilua ja muotoiluajatte-
lua myydaan johtajille, pitaa puhua johtajien kieltd, ei muotoilijoiden. Johtajille on siis kannattavaa
puhua liiketoiminta-arvosta, jota muotoilulla voidaan saavuttaa. Voidaan korostaa esimerkiksi tuot-
tojen ja asiakasarvon kasvua ja brandiin liittyvia asioista. On tarkeaa myos pystya nayttamaan eri

mittareilla lukujen toteutuminen. (Carr ym., 2010, s. 63.)

2.1.5.4 Palvelumuotoilun asema ja omistajuus organisaatiossa

Muun muassa Hegeman (2017) on kuvannut prosessia, joka organisaatioissa voidaan kaydaan lapi,
kun organisaatio ottaa palvelumuotoilua osaksi toimintaansa. Kaikki alkaa siitd, kun organisaatio
hankkii palvelumuotoilijan kaytté6nsa. Palvelumuotoilija voi olla organisaatioon palkattu, mutta
tyypillisesti ensimmainen palvelumuotoilija organisaatiossa on konsultti. Palvelumuotoilijan myota

organisaatiossa lisaantyy ymmarrys palvelumuotoilusta ja sen prosesseista ja tyokaluista.
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(Hegeman, 2017.) Ymmarryksen lisdantymisen myota syntyy ajatus, ettad palvelumuotoilu ei voi olla
organisaatiossa vain irrallisen tiimin tai yksittdisen palvelumuotoijan asia. Ndin alkaa rakentua
tiimejd, joissa palvelumuotoiluosaamisen lisaksi on esimerkiksi liiketoiminta-, teknologia- ja
markkinointiosaamista. Lopulta kaikki tdma voi johtaa uudelleenorganisoitumiseen niin, etta
organisaatioon perustetaan palvelumuotoilusta vastaava rooli, joka raportoi organisaation johdolle.
(Hegeman, 2017; Micheli ym., 2018, s. 647.) Tallaisen roolin perustaminen voi toimia
katalysaattorina palvelumuotoilun roolin vahvistamisessa organisaatioissa. Mutta tama edellyttaa
sitd, ettd tallaisella henkil6lla / roolilla on oikeasti johtava asema ja mahdollisuus tehd& tehokkaasti
tyota palvelumuotoilun aseman eteen. (Micheli ym., 2018, s. 647.) On osoitettu, ettd kun muotoili-
joita on organisaatiorakenteessa ylatasolla, ja kun muotoiluty6ta tehddan yhdessa ja yhteistyossa,

niin talléin muotoilun asema organisaatiossa vahvistuu (Kosmala ym., 2019, s. 3937).

5 A L T

Build your design team Learn the process, Embed non-designers Establish an
or work with an tools, and the language with service design accountable function
external agency of service design teams that reports to the top

Kuva 4. Palvelumuotoilun tuominen osaksi organisaatiota (Hegeman, 2017).

Carr ym. (2010) tutkimuksessa kavi ilmi, ettd osassa organisaatioita muotoilun omistajuus on epa-
selvaa, kun kaikki organisaation tahot haluavat omistaa muotoilun. Muotoilijat my&s saatetaan ha-
jauttaa ympari organisaatiota eri tiimeihin sen sijaan, etta kaikki muotoilijat toimisivat samassa tii-
missd. Tama puolestaan johtaa organisaatioissa siihen, etta raportointia muotoilutyosta ei valtta-

mattad tehda enaa vain muotoilusta vastaavalle johtajalle. (Carr ym., 2010, s. 61.)

Palvelumuotoilussa on mahdollista hyédyntaa ulkopuolista osaamista etenenkin alkuvaihessa, kun
palvelumuotoilua ollaan organisaatiossa ottamassa kadyttoon, eikd omaa osaamista vielda ole.
Samalla organisaatiossa olisi kuitenkin tarpeen miettid, miten organisaation omaa

palvelumuotoiluosaamista ja sen lisdamaa innovaatiokyvykkyytta voidaan jatkuvasti kehittaa, jotta
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siitd tulee kiinted osa organisaation toimintatapaa. (Yu & Sangiorgi, 2018a, s. 54.) Usein toimivin
ratkaisu on yhdistelma, jossa organisaation palvelumuotoiluosaamista ja innovaatiokyvykkyyksia

kehitetdan ja kasvatetaan omien osaajien ja ulkoisten osaajien yhteistydssa (Lockwood, 2009, s. 29).
2.2 Katsaus konsultointiin

Konsultoinnilla viitataan yhteistoimintaan, jossa jonkin ongelman ratkaisuedellytyksia pyritdan pa-
rantamaan hyddyntamalla asiantuntijan (= konsultti) erityisosaamista. Usein konsultoinnilla viita-
taan kertaluonteiseen apuun. Joissain tapauksissa konsultointi voi olla my&s pidempiaikainen kon-
sultointisuhde, joka jatkuu vahvana vuosia. (Puutio & Kykyri, 2015, s. 19; Chalutz & Tzafrir, 2011, s.
674.)

Konsultti puolestaan on nimitys henkildlle, joka tarjoaa erityisosaamista ja asiantuntijapalveluita.
Joissain tilanteissa konsultteja kdytetdan kuitenkin niin sanottuina ylimaaraisina kasipareina, tai va-
ramiehityksend, enemman kuin asiantuntijoina (Sturdy, 2011, s. 525; Kitay & Wright, 2004, s. 8.)
Konsultti voi olla joko organisaation sisdinen tai ulkoinen henkilé (Puutio & Kykyri, 2015, s. 19). Tassa

tutkielmassa konsultilla viitataan organisaation ulkopuoliseen asiantuntijaan.

Konsultoinnissa voidaan katsoa olevan osapuolina konsultin, tyon tilaajan seka tyoyhteison, jossa
konsultti toimii (Puutio & Kykyri, 2015, s. 21). Yksinkertaistettuna konsultointia ja sen osapuolia voi-

daan kuvata seuraavalla kuviolla:

KONSULTTI

TYOYHTEISO

Kuva 5. Konsultoinnin osapuolet (mukaillen Puutio & Kykyri, 2015, s. 21).
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2.2.1 Konsultointi ja sen historia

Akateeminen kiinnostus konsulttialaa kohtaan on herdannyt erityisesti viimeisen 30 vuoden aikana
(Campagnolo, 2013, s. 164). Konsultoinnilla ja konsultaatiolla tarkoitetaan tydmuotoa, jossa jonkun
ongelman ratkaisua pyritddan parantamaan ja tehostamaan hyodyntamalla asiantuntijalta l6ytyvaa
erityistd osaamista. Konsultoinnin tehtdva on luoda organisaatiolle arvoa objektiivisen neuvonnan
ja lilketoimintaratkaisujen toteuttamisen keinoilla. (Management Consultancies Association, 2023.)
Usein konsulteilla on laajempi ja syvallisempi nakemys organisaatiota ymparoivistd monimutkaisista
ilmidistd, koska he ovat kerdnneet kokemusta useista organisaatioista. Konsultit voivat tuoda
mukanaan organisaatioon aiemmin kerattya osaamista ja parhaiksi havaittuja kdytantoja (Chalutz &
Tzafrir, 2011, s. 662; Campagnolo, 2013, s. 179; Fincham, 1999, s. 344; Kitay & Wright, 2004, s. 8.)
Konsulttien arvoa lisda myo0s se, ettd heilld on arvokasta osaamista kehittamisen menetelmista ja he

pystyvat muodostamaan kehityshankkeelle toimivan rakenteen (Fincham, 1999, s. 344).

Konsultointi ammattina alkoi kehittya Amerikassa 1930-luvulla, josta etenkin 1970-luvulta ldhtien
suuret konsulttiyritykset ovat laajentuneet ympari maailmaa. Alun perin konsultointi liittyi insin66-
ritieteisiin ja talouteen, josta se myohemmin laajeni myos esimerkiksi liikkeenjohdon konsultointiin.
Viimeisten kymmenien vuosien aikana konsultoinnin toimiala on laajentunut ympari maailmaa, ja
myo6s Suomessa konsulttien maara on kasvanut selvasti (Puutio & Kykyri, 2015, s. 16). Suomeen liik-
keenjohdon konsultointi tuli 1950-luvulla. Merkittdavaksi ammatiksi ja toiminnoksi konsultointi ke-
hittyi Suomessa 1990-luvulta alkaen. Suomessa konsultointia yrityksissa kaytetadan monilla toi-
mialoilla kuten esimerkiksi taloushallinnossa, markkinoinnissa, viestinndssa ja tietotekniikan alalla.

(Kantola, 2013, s. 256; Kajanto, 1999, s. 5; Ainamo & Tienari, 2002, s. 188; Vartiainen, 2003, s. 86.)

2.2.2  Konsultointi organisaatioissa

Muuttuvassa tyoelamassa, osaamistarpeiden myods muuttuessa, organisaation on harvoin mahdol-
lista tai jarkevaa hankkia ja yllapitaa itse kaikkea sitda osaamista, mita se tarvitsee. Osaamisen tarve
voi olla my®0s tilapaista ja painottua erityisosaamiseen. Tall6in organisaatoissa paadytaan usein os-
tamaan osaamista konsultilta. Konsulteilta ostetaan siis apua organisaation oman ydintekemisen
ulkopuolisiin asioihin. Konsulttien kdayttaminen mahdollistaa organisaatiolle myds nopean reagoin-
nin muutostilanteissa. (livari ym., 2019, s. 82; Puutio & Kykyri, 2015, s. 11; Huttunen, 2003, s. 20;
Kuusela & Ylénen, 2013, s. 15; Campagnolo, 2013, s. 164.) Joskus yritykset kayttavat konsultteja,
kun on tarve tehda ikdvia toimia, kuten saneerata tai irtisanoa henkilokuntaa (Kantola, 2013, s. 256).
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Konsultin ja konsultoinnin rooli organisaatioissa on tuoda sinne osaamista asioista, joista organisaa-
tion sisalta ei osaamista l0ydy. Konsultti tuo mukanaan organisaatioon uutta, syvallista ndakemysts,
joka my6s on usein objektiivisempaa kuin organisaation omat, sisdiset ndakemykset. Usein konsultin
tyotehtaviin kuuluu myos fasilitointia. (livariym., 2019, s. 17; Huttunen, 2003, s. 20.) Joskus konsult-
tiin turvaudutaan tilanteessa, jossa ylin johto on jo paattanyt muutoksista. Talloin voi kdyda niin,
ettd konsultin rooliksi jaa vahvistaa jo sisdisesti tehty paatos. (Bloch, 1999, s. 115; livari ym., 2019,

s.17.)

Parhaassa tapauksessa konsultti on ammattilainen, joka tuo mukanaan osaamista, asiantuntemusta
ja rohkeutta kyseenalaistaa vanhoja tapoja ja kdytanteita samalla, kun han tyollaan lisda organisaa-
tion oppimista ja tiedon lisdantymista (livariym., 2019, s. 11; 36). Organisaation oppiminen ja tiedon
lisdantyminen edellyttaa kuitenkin yhteistyota konsultin ja asiakkaan valilla. Konsultti ei yksin omalla
tyollaan voi luoda edellytyksia organisaation oppimiselle. Usein kuitenkin asiakas ajattelee, etta voi
siirtdd ongelmansa konsultille hoidettavaksi ilman, ettd asiakkaan itse taytyy tdhan tyohon
osallistua. Talloin epéarealistisesti odotetaan konsultilta valmista ratkaisua, jonka asiakas voisi ottaa

kayttoon muuttamatta omia tapojaan ja toimintaansa. (Hyyppa, 1999, s. 62.)

Usein organisaatio hyodyntaa konsultointia niissa tilanteissa, missa se on jo joko kohdannut ongel-
mia tai se on tunnistanut muutos- tai kehitystarpeen toiminnassaan (Vartiainen, 2003, s. 90; Puutio
& Kykyri, 2015, s. 198). Talloin konsultti voidaan nahda organisaation auttajana. Auttajana konsultin
tehtdavana pitdisi olla itsensd tekeminen lopulta tarpeettomaksi asiakasorganisaatiolle.
Konsultointiprosessi on projekti, jolla on alku ja loppu. Kun asiakasorganisaatio oppii kehittamaan
toimintaansa ja ratkomaan ongelmiaan, niin se ei tarvitse enda konsultin apua naihin asioihin.
(Vartiainen, 2003, s. 90.) Usein konsultaatiotyon tavoitteena on, etta asiakas oppii itse nakemaan

tilanteensa uudessa valossa (Hyyppa, 1999, s. 63).

2.2.3  Onnistunut konsultointi

Konsultin valintaan vaikuttavat monet asiat. Yksi merkittava tekija valintaa tehtdaessa on on
konsulttiyrityksen maine. Kollegoiden, entisten tydkavereiden ja ystavien kokemuksilla ja suosituk-
silla on painoarvoa valinnassa. Asiakkaat arvioivat myds konsulttiehdokkaan osaamista ja
referensseja. Naiden lisdksi asiakkaan aiemmilla omilla kokoemuksilla on vaikutusta valintaan.

(Chalutz & Tzafrir, 2011, s. 674; Nikolova ym., 2015, s. 235.)
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Nikolovan ym. (2009) mukaan konsultointi voidaan jaotella seuraaviin paavaiheisiin: konsultoinnin
hankkiminen, konsultointikdytédnnét, tuloksien viestiminen ja odotusten yhteensovittaminen (Niko-

lova ym., 2009, s. 292).

Acquiring Consulting Communicating
Projects Practices Results

U U U

Coordinating Expectations

Kuva 6. Konsultoinnin pddvaiheet (Nikolova ym., 2009, s. 292).

Hankinta: Konsultointipalveluita tarjoavien yritysten kilpailutilanne on kiristynyt, mika nakyy han-
kintavaiheessa, kun konsulttipalveluiden asiakkaat ovat aiempaa enemman asiantuntevia ja vaati-
via. Asiakkaat osaavat aiempaa paremmin arvioida konsulttien tyotd, mika asettaa korkeat odotuk-
set konsulttien tyolle.

Konsultointikdaytdnnot: Hankintavaihetta seuraavassa konsultointikdytantojen vaiheessa konsul-
tointihankkeen tyyppi vaikuttaa siihen, millaiset konsultointikdytannot valitaan. Innovatiivisissa pro-
jekteissa kaytdannot ovat erit kuin rutiinihankkeissa. Nama kaytannoét vaikuttavat siihen, millaista
kommunikaatio asiakkaan ja konsultin valilla on.

Tuloksien viestiminen: Vaihetta, jossa konsultti viestii tuloksista asiakkaalle, pidetaan ratkaisevan
tarkeana siitd nakokulmasta, etta miten konsulttipalvelu asiakkaalle kokonaisuutena toimitetaan.
Tassa vaiheessa konsultin on tarkeda auttaa asiakasta ymmartamaan konsultoinnilla hankittuja tu-
loksia.

Odotusten yhteensovittaminen: Loppujen lopuksi kuitenkin hankkeen onnistuminen ja molemmin
puolinen tyytyvaisyys on pitkalti riippuvainen siitd, miten konsultin ja asiakkaan odotukset oli onnis-
tuttu sovittamaan yhteen. Jos odotuksia ei ole koordinoitu projektin alkuvaiheessa, niin tama johtaa
usein siihen, etta konsulttiprojekti koetaan hankalaksi ja lopputuloksiin ei olla tyytyvaisia. (Nikolova

ym., 2009, s. 292-293.)
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Konsultin ja asiakkaan valisen kommunikoinnin toimivuus on siis tarkeda onnistuneen konsultoinnin
kannalta. Nikolovan ym. (2009) mukaan on kolme tekijaa, joilla on erityisen suuri merkitys asiakkaan
ja konsultin valisen vuorovaikutuksen onnistumisessa: vaikuttavuus, ongelmanratkaisu seka odo-

tuksista neuvotteleminen.

Vaikuttavuus: Vaikuttavuudella on erityisen suuri merkitys tilanteissa, jossa asiakas harkitsee
konsulttipalvelun ostamista. Konsultin pitdd osata vakuuttaa asiakas myonteisesti konsultin
kyvyista, jotta asiakas vakuuttuu yhteistyon tarpeellisuudesta. Projektin paattyessa konsultti voi
myo0s vaikuttaa siihen, miten asiakas tulkitsee projektin lopputuloksia ja arvioi niiden onnistumista.
Ongelmanratkaisu: TyOajastaan konsultti kdyttdd ison osan oppimisprosessiin, jossa lisdatdan
ymmarrystad asiakkaan ongelmasta, jotta siihen voidaan kehittaa ratkaisu. Tama on merkittava osa
konsultin ongelmanratkaisua. Huomioitavaa on se, ettd asiakkaan ja konsultin vuorovaikutukseen
vaikuttaa se, millaisesta ongelmasta on kyse. Ruutiininomaisissa ongelmissa konsultin roolina on
usein muotoilla ongelma ja kehittdd siihen ratkaisu oman asiantuntemuksensa avulla. TallGin
asiakkkaan rooli on suppea, asiakas padosin toimittaa konsultille tarvittavaa tietoa ja lopulta
toteuttaa ehdotetun ratkaisun. Tallainen tyonjako on tehokas hankkeissa, joissa tarvitaan
konkreettista asiantuntemusta, jolloin aikaa vieva intensiivinen vuorovaikutus konsultin kanssa on
tarpeetonta. Mutta huomioitavaa on, ettd usein liian vahdinen kommunikointi asiakkaan ja
konsultin valilla voi aiheuttaa ongelmia.

Odotuksista neuvotteleminen: Konsulttity6ta muokkaavat myods odotukset, jota vasten
konsulttiprojektin onnistumista peilataan. Silla, ovatko asiakkaan ja konsultin odotukset
konsultontiprosessista linjassa keskendan, on iso merkitys sille koetaanko konsultointihankkeen

olevan onnistunut. (Nikolova ym., 2009, s. 290; 295-296.)

O'Connor (2000) kertoo, ettd kun konsultti ja asiakas ovat sellaisessa asiakassuhteessa, jossa voivat
oppia toisiltaan, inspiroituvat toistensa tekemisista ja arvostavat erilaisia nakemyksia, niin tama na-
kyy myos positiivisesti tyon tuloksissa (O'Connor, 2000, s. 20). Myds Vartiainen (2003) jakaa omassa
artikkelissaan taman saman nakemyksen, eli ettd pohjimmiltaan onnistunut konsultointi on yhteis-
toimintaa, jossa seka konsultti ettd asiakasorganisaatio ovat sitoutuneet samaan paamaaraan, jo-
hon my6s toiminta suunnataan (Vartiainen, 2003, s. 90). Onnistunut yhteistoiminta edellyttaa, etta
konsultti ja asiakas ymmartavat toistensa nakokulmia seka kieltd ja tekevat tiimityota (Vartiainen,

2003, s. 90; Bloch, 1999, s. 117).
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Kasiteltdessa onnistunutta konsultointia ja konsultointisuhdetta, niin luottamuksen merkitys koros-
tuu. Onnistunut konsultointi edellyttdaa luottamuksellista suhdetta asiakkaan ja konsultin valilla.
Luottamuksen rakentumisessa merkityksellistd on seuraavien kolmen kohdan tdayttyminen konsultin
osalta 1) osoittaa ammattitaitoa, uskottavuutta ja myénteistd asennetta 2) pystyy tekemddn odo-
tustenhallintaa asiakkaan suuntaan 3) on miellyttdvd ja tehtdvddn sopiva persoona. (Nikolova ym.,

2015, s. 241.)

2.2.4  Kritiikki konsultointia kohtaan

Samalla, kun konsultointi toimialana ja akateemisena tutkimuskohteena on kasvattanut suosiotaan,
on myos kritiikin maara sitd kohtaan lisdantynyt. Erityisesti kritiikkid herattaa se, miten konsultointi
on kasvattanut vaikutusvaltaansa, vaikka se kriittisen ndkemyksen mukaan pohjautuu pdaosin suos-
tutteluun. (Fincham, 1999, s. 335; Kitay & Wright, 2004, s. 1-3.) Esitetyn kritiikin mukaan voimakas-
tahtoiset konsultit kayttavat hyvikseen epdvarmoja ja tietamattomia asiakkaita (Kitay & Wright,
2004, s. 1). Konsulteihin liitetdan vaite, ettd he ovat hyvia puhumaan ja puheenlahjoillaan pystyvat
peittdmaan osaamisensa puutteita (Bloch, 1999, s. 115). livari ym. (2019) kertovat, ettd konsulttei-
hin on liitetty muun muassa seuraavia vaitteitd: “Konsultti on muotiniekka, fashionista, joka luo
omatekoisia kdsitteitd ja ryhtyy levittémddn niitd.”, “Konsultti on huijari, joka huijaa johtajat kéyt-
tdmddn valtavasti rahaa neuvoihin, jotka harvoin toimivat.” (livari ym. 2009, s. 10.) Tarinat ja vitsit
epdonnistuneista konsulttihankkeista ovat yleisid (Gable, 1996, s. 1175; Fincham, 1999, s. 341).
Talvitien (2008) mukaan konsultti-sanaan liittyy ikdva kaiku, joka aiheuttaa jopa koko

ammattikunnan hyodyllisyyden ja ammattietiikan kysenalaistamisen (Talvitie, 2008, s. 68).

Kuten muillakin toimialoilla, niin my&s konsultoinnin toimialaa kohtaan on lisdantynyt kriittinen ku-
luttajakdyttaytyminen. Asiakkaat haluavat vastinetta rahoilleen. Vaikka kritiikki on lisdantynyt, niin
uusi ilmio kriittisyys ei kuitenkaan ole konsultoinnista puhuttaessa. (Bloch, 1999, s. 116; livari ym.,
2019, s. 10; Puutio & Kykyri, 2015, s. 216; Tienari, 2000, s. 188.) Kun huomioidaan konsultoinnin
toimialan kasvu ja konsultoinnin kayton laajuus, niin Sturdyn (2011) nakemyksen mukaan
lahestymistapa konsultointiin saisi olla nykyista kriittisempikin (Sturdy, 2011, s. 517), vaikka jo nyt
konsultointia koskeva keskustelu on savyltddn usein kriittista tai vahintaankin skeptista (Sturdy,

2009, s. 458-459).

Konsultointi on ennen kaikkea liiketoimintaa ja konsulttiyrityksen tehtava on myyda palveluitaan.
Konsultointiin yhdistetdaan helposti epailys siitd, mikd konsultin motivaatio tarjota palveluita on.
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Joissain tilanteissa organisaation voi olla vaikea tunnistaa, haluaako konsultti vain myyda oman val-
miin konsultointipakettinsa, joka ei vastaa organisaation tarpeisiin, eikd huomioi organisaation ai-
nutlaatuisuutta ja ratkaistavaa ongelmaa. (Talvitie, 2008, s. 69; Sturdy, 2011, s. 518; Kitay & Wright,
2004, s. 9.) Sturdy (2009) kertoo, ettd usein konsultteja kritisoidaan oman edun tavoittelusta,

asiakkaiden ideoiden hyvaksikaytosta seka ylimielisyydesta (Sturdy, 2009, s. 459).

Konsultointia kohtaan esitetyssa kritiikissd nousee usein esiin raha, etenkin siita nakokulmasta, etta
konsultointia pidetdaan kalliina. Toinen kriittisessd sadvyssa esiinnostettava, rahaan liittyva
nakokulma on se, ettd saako organisaatio todellisuudessa taloudellista hyotya konsultoinnin
kayttamisesta. (Sturdy, 2009, s. 459.) Etenkin Suomessa on vallalla ajatus, etta konsultit tuottavat
vain laskuja (livari ym., 2019, s. 41). Kuuselan & Ylosen (2013) haastattelema konsultti osaltaan
vahvistaa tata nakemystad kertomalla, ettd usein konsultoinnin paatavoite organisaatiossa ei ole
organisaation ongelman ratkaiseminen, vaan sen varmistaminen, ettd konsultti saa
jatkotoimeksiannon. Jatkosopimuksen varmistaakseen he pyrkivat miellyttdmaan asiakasta.
Kuusela & YIonen, 2013, s. 58.) Samaan vaitteen esittdd myos Bloch (1999) omassa artikkelissaan.

(Bloch, 1999, s. 115).

Konsultoinnin nakokulmasta konsultointi on siis bisnesta ja keino ansaita rahaa (O’Mahoney, 2010,
s. 260). Uusiutuminen on konsulttiliiketoiminnassa oleellinen osa ansaintalogiikkaa. Aina pitaa
pystya tarjoamaan jotain uutta ja samalla pyritddn padsemaan eroon vanhoista tuotteista. (Tienari,
2000, s. 188.) Asiakkaan nakokulmasta konsultoinnin tarkoituksena puolestaan pitaisi olla

maksavan organisaation suorituskyvyn ja menestyksen parantaminen (O"Mahoney, 2010, s. 260).

Usein epdonnistuneita konsulttihankkeita selittaa osaltaan se, etta ei konsultti eika asiakas ole ym-
martanyt riittavan hyvin asiakkaan todellista tavoitetta hankkeelle, eika sen etenemista ole pysytty
kunnolla arvioimaan (Gable, 1996, s. 1175). Konsultoitavan organisaation liiketoiminnan ja toimialan
tunteminen on eduksi, joskus jopa pakollista konsultille tyéssaan. Liiketoiminnan ja toimialan ym-
martaminen auttaa konsulttia kehittamaan sellaisia ratkaisuja, jotka sopivat yhteen organisaation
prosessien kanssa. lIman asiakkaan liiketoiminnan ymmartamista ehdotetut ratkaisut saattavat hel-
posti jaada irrallisiksi ja lisdarvoa tuottamattomiksi. (Huttunen, 2003, s. 132.) Usein konsultointia
kritisoidaan siita, etta konsultti on liian kaukana asiakkaan liiketoiminnasta, eikda ymmarra sita riit-
tavan hyvin (livari ym., 2019, s. 91; Kitay & Wright, 2004, s. 8). Tama voi aiheuttaa sen, etta konsul-

tointia kdytetdaan vain jo olemassa olevien ideoiden oikeutukseen ja perustelemiseen sen sijaan, etta
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ne aidosti toisivat lisdarvoa (Sturdy, 2009, s. 459). Tastd voi seurata se, ettd lopputuloksena
konsultin tydsta syntyy raportti, jonka toimenpide-ehdotukset eivat koskaan paady toteutukseen
(Kitay & Wright, 2004, s. 9). Konsultoinnissa haaste kuitenkin on se, ettd konsultti ei valttamatta tule
missdan vaiheessa ymmartamaan kovin syvallisesti asiakkaan toimintaymparistda tai asiakasorgani-
saation erityispiirteitd. Tama voi johtaa siihen, ettd konsultin on vaikea ohjata asiakasorganisaatiota

kohti asetettuja tavoitteita. (Talvitie, 2008, s. 69.)

Kun tarkastellaan konsultointialaa kohtaan esitettya kritiikkid, niin on hyva huomioida se, etta kon-
sultointia kdytetdan organisaatioissa usein muutostilanteissa. Tall6in jo itse muutostilanne voi ai-
heuttaa organisaatiossa muutosvastarintaa ja kritiikkia, joka saattaa edesauttaa myos konsultin kri-
tisointia. Konsultti voi joutua ottamaan vastaan myos sellaista kritiikkia, joka todellisuudessa koh-
distuu esimerkiksi organisaation johtoon. (Puutio & Kykyri, 2015, s. 216-217; Huttunen, 2003, s. 78.)
Mutta konsultit my06s osittain ajattelevat, ettd heidan rooliinsa kuuluu ottaa vastaan kritiikkid, jonka

ei todellisuudessa pitdisi kohdistua konsulttiin tai hdnen toimintaansa (Sturdy, 2011, s. 523).

Toisaalta konsulttien toiminnassa on paikoin nahtdvissa asennetta, ettd konsultit tietavat asiat
paremmin kuin organisaation oma henkilokunta. Tall6in organisaation henkilokunnan eriavat
nakemykset saatetaan myods vaarin perustein tulkita muutosvastarinnaksi. (Kantola, 2013, s. 258.)
Usein suurimmat erimielisyydet liittyvat tilanteisiin, joissa johto ja henkilosto eivat halua muuttaa
nykyisia toimintamalleja (Huttunen, 2003, s. 136). Mutta on myos huomioitava, etta ihmisten on
usein vaikea omaksua muutoksia, jotka annetaan ylhaalta alaspadin ilman, etta ihmisia itsedan on

osallistettu muutoksen tekemiseen (Kantola, 2013, s. 258).

Konsultin ammattiin ei ole mitaan virallista koulutusta eika patevyysvaatimuksia. Konsulttien taustat
ovatkin hyvin moninaisia. Konsultin ammatissa on tarkeda osata esittaa itsensa ja ammattikuntansa
osaavana, jotta pystyy vakuuttamaan asiakasorganisaation siita, etta konsultilla on parempi ymmar-
rys, miten organisaation asiat tulisi hoitaa. Konsultin tyé voidaan nahda erdanlaisena esityksena,
jonka on tarkoitus vakuuttaa organisaatio siitd, etta konsultin ehdottamat palvelut ovat organisaa-

tiolla valttamattomia. (Kantola, 2013, s. 257.)
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2.3 Palvelumuotoilua konsultointina

Palvelumuotoilun ei ajatella olevan asia, jonka palvelumuotoilija omistaa, vaan se nahdaan organi-
saatiotason asiana. Tama tarkoittaa sitd, etta palvelumuotoilua ei voida pitaa asiana, jonka organi-
saation ulkopuolinen palvelumuotoilija, eli konsultti, voi organisaatioon tuoda organisaatiosta irral-
lisena asiana. Ulkopuolinen palvelumuotoilu tulisi ajatella niin, ettad yhteistyota hyodyntéden se aut-

taa organisaatiota tekemaan paremmin asioita. (Junginger, 2015, s. 216.)

2.3.1 Ostamisen taito

Kun puhutaan palvelumuotoilun konsultoimisesta, niin onnistuneen lopputuloksen kannalta tarkeaa
on, ettd organisaatiosta |0ytyy osaamista ja taitoa ostaa palvelumuotoilun konsultointia (Pirinen
ym., 2022, s. 13). Palvelumuotoilua ostettaessa on tarkeda varmistua, ettad ostaja ja myyja ovat yh-
teisymmarryksessa siitd, mitd asiakasorganisaatio on ostamassa (Maula & Maula, 2019, s. 142).
Haasteena palvelumuotoilun ostamisessa onkin usein sen ymmartaminen, ettd mita todella ollaan
tekemdssa ja mika on tekemisen laajuus. Naiden asioiden ymmartaminen on edellytys, jotta osataan
ostaa konsulttitoimistolta oikeaa asiaa ja osaamista. (Pirinen ym., 2022, s. 13.) Na&it4 taitoja ei orga-
nisaatiossa kuitenkaan valttamatta ole. Organisaatiosta ei valttamatta l0ydy myoskaan riittavaa
osaamista palvelumuotoilusta ja palvelumuotoilun integroimisesta osaksi liiketoimintaa. Kun palve-
lumuotoilun ostamista ei osata tehda, niin se voi johtaa epdonnistuneisiin projekteihin. (Pirinen ym.,
2022, s. 13.) Palvelumuotoilua ostettaessa on tarkedaa myos miettid, millaiset tavoitteet palvelumuo-
toiluhankkeelle asetetaan, ja millainen budjetti palvelumuotoilun ostamiselle varataan (Maula &

Maula, 2019, s. 142).

Myds suunnittelukumppanuuksien systemaattinen kehittaminen koetaan tarkeaksi (Pirinen ym.,
2022, s. 13). Tasta syysta organisaatioissa usein suositaan pitkaaikaisia kumppanuuksia muotoilutoi-
mijan kanssa. Usein turvaudutaan tuttuun, jo aiemmin hyvaksi havaittuun konsulttiin tai konsult-
tiyritykseen. Luottamus nadytteleekin ndissa tilanteissa isoa roolia. Jos aiempaa kokemusta ulkopuo-
liselta ostettavasta muotoilutoiminnasta ei ole, niin muiden suositukset voivat olla merkityksellisia

valintaa tehtdessa. (Kuusisto & Viljamaa, 2004, s. 287.)
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2.3.2  Konsulttipalvelumuotoilijan rooli

Konsulttipalvelumuotoilijalle on tarkeaa, ettda han pystyy auttamaan asiakasorganisaatiota ja toimi-
maan yhteistydssa sen kanssa. Tama edellyttda ulkopuoliselta palvelumuotoilijalta sitd, ettd hanella
tulee olla osaamista yhdistda oma tyonsa ja ammattitaitonsa organisaation toimintaan. (Junginger,
2015, s. 216.) Konsulttipalvelumuotoilija voi haastaa organisaatiota kehittdmaan ja ottamaan kayt-
toon uusia tapoja ja menetelmid, konsultti voi myds tukea organisaatiota muutostilanteessa
(Michlewski, 2008, s. 387). Tama voi auttaa myos konsulttipalvelumuotoilijoita ymmartamaan pa-
remmin, millaiset muutosmahdollisuudet heilld on kyseisessa organisaatiossa (Junginger, 2015, s.
217). Etenkin niissa tilanteissa, missa palvelumuotoilu on organisaatiossa vield uusi toimintatapa,
sen lapivieminen voi olla haastavaa seka ulkopuoliselle palvelumuotoilijalle ettd organisaatiolle
(Hakio & Mattelmaki, 2011, s. 1). Organisaation ulkopuoliselle palvelumuotoilijalle on tarkeda saada
riittavasti ymmarrysta asiakkaan erityispiirteisiin ja -tilanteisiin, muutoin organisaation ulkopuolisen

palvelumuotoilijan rooli voi jaada merkityksettomaksi (Kuusisto & Viljamaa, 2004, s. 289).

Tulee muistaa, ettd konsulttipalvelumuotoilijat palkataan organisaatioon heiddn asiantuntemuk-
sensa vuoksi. Heiddn osaamiseensa luotetaan sekd uusien ettd nykyisten palveluiden kehittami-
sessd. Heidan vahvuudekseen ndhddan ongelmatilanteiden ratkaiseminen vuorovaikutuksen ja yh-
teistyon avulla. Talloin kehittdmisesta tulee yhteinen tehtdva ja paamaara konsultille, organisaa-
tiolle ja loppuasiakkaalle. Tama yhteissuunnittelu edesauttaa vastavuoroista oppimista. Se myos
osoittaa konsulttipalvelumuotoilijoiden kykya ja mahdollisuuksia lisata ymmarrysta ja arvontuottoa
organisaatiossa. Silti on muistettava, etta konsulttipalvelumuotoilija ei ole taikuri, joka ratkaisee
kaikki ongelmat. Se, milla tavoin konsulttipalvelumuotoilija voi edistaa kehittamista organisaatiossa,
on hyvin paljon riippuvainen siitd, millainen kumppanuus asiakasorganisaation kanssa muodostuu.
Sujuva yhteistyd on edellytys onnistuneelle konsulttipalvelumuotoilulle. (Adebajo, 2018, s. 577,

Kuusisto & Viljamaa, 2004, s. 288.)

2.3.3  Yhteistyon merkitys

Kun palvelumuotoiluhankkeissa kaytetdaan konsulttipalvelumuotoilijaa, voidaan térmata tilantee-
seen, jossa asiakasorganisaatiolta tarvitaan paljon tukea muotoiluprosessin lapiviemisessa. Konsult-
tipalvelumuotoilijan, sisdisen palvelumuotoilijan ja organisaation asiantuntijoiden valinen yhteistyo

voi vaatia enemman aikaa ja resursseja kuin mihin ennakkoon on osattu varautua, tai mita pystytaan
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tarjoamaan. (Pirinen ym., 2022, s. 12; Hakio & Mattelmaki, 2011, s. 5.) Jotta yhteisty6 palvelumuo-
toilukonsultin ja asiakkaan valilla voi olla toimivaa, on tarkedd, etta konsultin ja asiakkaan nakemyk-
set ovat yhtenevaiset siita, mita tilatun tyon suorittaminen vaatii asiakasorganisaatiolta. Asiakasor-
ganisaation tulee olla valmis antamaan konsultille riittavasti tietoa kayttoonsa, jotta lopputulos voi
olla onnistunut. (Kitay & Wright, 2004, s. 15-16.) Jos palvelumuotoilu on organisaatiossa vield
vierasta, niin  ulkopuolisen  konsulttipalvelumuotoilijan  esittelemat ja  kayttamat
palvelumuotoilumenetelmat voivat tuntua vaikeasti ymmarrettavilta tai jopa lapsellisilta, vakavasti
otettavan tyon sijaan. Osa saattaa kokea uudet menetelmat myos pelottavina. (Hakio & Mattelmaki,

2011, s.5.)

Yu & Sangiorgi (2018) ovat tunnistaneet kolme erillaista asiakassuhdetyyppia

konsulttipalvelumuotoilijoiden ja asiakasorganisaatioiden valilla:

Toimitussuhde: Ensimmaistd asiakassuhdetyyppid voidaan kuvata toimitussuhteeksi. Tallaisessa
suhteessa  konsulttipalvelumuotoilija toimii asiantuntijana, jolla on erikoisosaamista
kayttajalahtoiseen kehittdmiseen. Tallaisessa asiakassuhteessa asiakasorganisaatiot tyypillisesti
delegoivat suurimman osan palvelumuotoilutydsta konsulttipalvelumuotoilijalle ilman, ettd itse
juurikaan puuttuvat suunnittelutyéhon. Asiakasorganisaation rooli on téllaisessa asiakassuhteessa
tyypillisesti passiivinen palvelumuotoilun tulosten vastaanottaja. Tallaisessa asiakassuhteessa
konsultti ja asiakasorganisaatio tyoskentelevat rinnakkain mutta niin, ettd eivat vaikuta toistensa
tyohon. Tallaisessa asiakassuhteessa konsulttipalvelumuotoilijan ideat ja ratkaisut usein kuvataan
ja visualisoidaan tarkasti asiakkaalle luovutettavassa dokumentaatiossa. Tyypillisesti tallaisessa
asiakassuhteessa konsulttipalvelumuotoilija keskittyy vahvasti loppuasiakkaiden kokemusten ja
tarpeiden ymmartamiseen. Mutta tallaisissa asiakassuhteissa asiakasorganisaatioon fokusoiminen
on yleensa vahaista.

Kumppanuussuhde: Toista asiakassuhdetyyppia voidaan kuvata kumppanuussuhteeksi. Tallaisessa
asiakassuhteessa konsulttipalvelumuotoilija jarjestdaa suurimman osan palvelumuotoilutydpajoista,
mutta asiakasorganisaation edustajat osallistuvat myo6s palvelumuotoiluprosessiin saadakseen
kontaktin sekda palvelumuotoilijaan ettd loppuasiakkaaseen. Osallistuessaan prosessiin
asiakasorganisaatio tuo esiin oman kontekstinsa ja nakdékulmansa. Tallaisessa asiakassuhteessa
konsulttipalvelumuotoilija tyoskentelee tyypillisesti yhdessa asiakasorganisaation kanssa niin, etta
molemmat antavat oman osaamisensa toistensa kayttoon. Tyypillisesti tallaisissa asiakassuhteissa
konsultti ja asiakasorganisaatio pitavat yhteisia tyoskentelysessioita ja konsulttipalvelumuotoilijat

28



ovat tekemisissa myos sidosryhmien kanssa. Tallaisessa asiakassuhteessa konsulttipalvelumuotoilija
huomioi loppuasiakkaiden kokemusten ja tarpeiden lisdksi myo6s asiakasorganisaation kontekstin ja
vaatimukset.

Valmennussuhde: Kolmatta asiakassuhdetyyppia voidaan kuvata valmennussuhteeksi. Tallaisessa

asiakassuhteessa konsulttipalvelumuotoilija toimii valmentajan roolissa auttaen

asiakasorganisaatiota oppimaan asiakasldahtoisia menetelmid. Tallaisessa asiakassuhteessa

tyoskennellaan tyypillisesti hyvin tiiviisti yhdessa. Jopa niin, etta asiakasorganisaatio ottaa vastuun
joistakin palvelumuotoilutoiminnoista. Talllaisessa asiakassuhteessa konsulttipalvelumuotoilija
sulautuu osaksi asiakasorganisaation kaytant6ja, jolloin palvelumuotoiluprosessi sulautuu lahes

yhteindiseksi prosessiksi organisaation prosessien kanssa. Tallaisessa asiakassuhteessa

konsulttipalvelumuotoilija tukee asiakasorganisaation henkilostoéa palvelumuotoilussa ja auttaa

heita lisdamaan osaamistaan asiakaslahtoisesta kehittamisesta. Tyypillisesti

palvelumuotoiludokumentaatio on téllaisessa asiakassuhteessa tehty yhteisty0ssa ja niin, ettd

dokumentaation avulla  pystytddan  helpottamaan  omistajuuden  siirtoa  konsultilta

asiakasorganisaatiolle. Tallaisessa asiakassuhteessa ratkaisuja kehittdessaan

konsulttipalvelumuotoilija huomioi asiakasorganisaation kyvyt toteuttaa ratkaisuja. (Yu & Sangiorgi,

2018b, s. 86-88.)

Delivering Partnering Facilitating
‘[-\_/\ - \-_./~:‘- !4\;/ ) - -
Designer Chent Designer | Chent Designer Client

Designers’ role /
clients’role

Interaction of
processes

Core design
practices

Designers’
perspective

Designers as experts in user-
centred research and design /
Clients as passive recipients of
design insights

Going independently

Developing detailed hand-over
documentation

Highly user-centred

Designers as partners for
collaborative user-centred design /
Clients as participants in
user-centred design practices

Mutually affecting

Organising collaborative
workshops involving clients

Mediating between
users and clients

Designers as coaches to provide
design knowledge and skills /
Clients as user-centred design
practitioners

Merged into a single joint process

Training clients and building
their capabilities on the job

Highly staff-centred,
not losing sight of users

Kuva 7. Asiakassuhdetyypit (Yu & Sangiorgi, 2018b, s.87).
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2.3.4 Konsulttipalvelumuotoilun haasteet

Konsulttipalvelumuotoilun kayttamiseen on todettu liittyvan joitakin haasteita. Haasteita voivat
aiheuttaa organisaation rajallinen ymmarrys muotoilusta, epaselvat odotukset sekd kokematto-
muus palvelumuotoilun ostamisesta. Ndma voivat aiheuttaa epasuhtaa lopputulosten ja suunnitte-

luun kdytetyn investoinnin valilla (Pirinen ym., 2022, s. 12).

Hakio & Mattelmaki (2011) ovat tehneet tutkimusta julkishallinnon organisaatiossa tavoitteenaan
testata ja kehittda yhteiskehittamisen menetelmid, jotka olivat organisaatiolle vield uusia.
Tavoitteena heilla oli ulkopuolisina palvelumuotoilijoina haastaa organisaation perinteisia tyotapoja
jaluoda uusia, organisaatiolle kayttokelpoisia yhteiskehittamisen tyotapoja. Tutkimuksessaan Hakio
& Mattelmaki havaitsivat suurimmiksi ongelmiksi projektin alkuvaiheen kommunikaatio-ongelmat
ja yheistymmarrykseen liittyvat asiat. Kommunikaatiossa haasteita aiheutti terminologia;
palvelumuotoilijoille oli vierasta organisaation edustajien kayttama hallinnollinen kieli ja
organisaation edustajille puolestaan palvelumuotoilijoiden kayttama terminologia oli vierasta.

(Hakio & Mattelmaki, 2011, s. 4.)

Kun toimiala ja organisaatio eivat ole konsulttipalvelumuotoilijalle tuttuja, niin palvelumuotoilun
lopputulokset voivat jddda organisaation henkilostolle etdiseksi (Pirinen ym., s. 12). Pirinen ym.
(2022) ovat tutkimuksessaan havainneet, ettd organisaation henkilosto ajattelee helposti
konsulttitoimistojen tuottaman palvelumuotoilun olevan usein itsestadanselvaa tai pinnallisia. Tahan
voi vaikuttaa se, jos konsultti ei ole ymmartanyt kohdeorganisaatiota ja sen palveluita riittavan hyvin

(Pirinen ym., s. 12).

Kun paavastuu muotoiluprojektista on konsultilla, niin silloin organisaation sisalla omistajuus jaa
helposti vajaaksi. Muotoiluhankkeita aloitetaan innokkaasti mutta niiden lapivientiin ja omistajuu-
teen ei kiinniteta riittavasti huomiota. Myo6s tulosten kayttédnotto ja toteutus jaa usein vajaaksi.
(Pirinen ym., 2022, s. 13.) Kun palvelumuotoilija poistuu hankkeesta, niin helposti myos tekeminen
pysahtyy, eika palvelumuotoilun tuloksia koskaan vieda kaytantoon (Botero ym., 2020, s. 23). Orga-
nisaatiossa ollaan helposti tilanteessa, jossa organisaatiossa on paljon projekteja ja raportteja, joista
organisaation sisalla ei ole tietoa, ettd miten ne ovat syntyneet, miten ne liittyvat toisiinsa ja onko

niiden pohjalta tehty toimenpiteita (Pirinen ym., 2022, s. 13).
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Kun konsulttia kdytetdan organisaatiossa muotoiluhankkeissa, niin tdman koetaan aiheuttavan kat-
koksia tiedon siirrossa henkildiden vaihtuvuuden takia. My6s muotoilutyén hajaantuminen organi-
saation sisalla aiheuttaa sen, ettd organisaatioon ei kerry palvelumuotoiluosaamista ja tekeminen
voi olla paallekkaista. Palvelumuotoiluprojektit ovat helposti myos pienia ja hajanaisia antaen nain
organisaatioon kuvan, ettd muotoilu on enemman tilapaistd ja projektimuotoista toimintaa kuin
strategista kehittamistd, johon organisaatio olisi sitoutunut strategiansa ja rahoituksensa kautta.
Rakentamalla pitkdan tadhtdgimen muotoiluohjelmia, jotka ovat koordinoituja ja tahtaavat systemaat-
tisiin muutoksiin, organisaatio saisi paremman hyoddyn konsulttipalvelumuotoilusta. (Pirinen ym.,

2022,s.12))

31



Tama Pro gradu -tutkielma on toteutettu laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena kayttden fe-
nomenologista |lahestymistapaa. Tavoitteena talla tutkielmalla on selvittaa, milla tavoin organisaa-
tioissa suhtaudutaan palvelumuotoilijoihin ja heidan tekemaansa tyohon, ja mitka asiat suhtautu-
miseen vaikuttavat. Tutkielma tarkastelee myo0s sita, onko silla vaikutusta suhtautumiseen, etta teh-
daankoé palvelumuotoilua sisdisesti vai konsultin toimesta. Tutkimukseni tutkimusaineisto kostuu
kahdesta eri tutkimusaineistosta; haastatteluaineistosta ja muotoiluluotaimella keratysta aineis-

tosta.

3.1 Tutkimusstrategia ja lahestymistapa

Laadullisen tutkimuksen voidaan ajatella termina olevan yleismaaritelmd, joka kattaa useita erilaisia
tapoja tehda laadullisia tutkimuksia (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 9). Usein laadullisen tutkimuksen
paamaarana on ymmartaa tutkimuksessa tutkittavaa ilmiota tutkimuksen kohteena olevien henki-
I6iden nakokulmasta (Juuti & Puusa, 2020, s. 9). Niin my0s tassa Pro gradu -tutkielmassa, jossa tut-
kitaan palvelumuotoilijoiden tyota ja organisaatioiden suhtautumista siihen. Laadullisessa tutkimuk-
sessa tutkimuksen tavoitteena on tutkimuksen myota muotoutuneiden tulkintojen kautta osoittaa
esimerkiksi ihmisen toiminnasta jotain sellaista, joka ei ole tavoitettavissa valittomilld havainnailla.
Laadullisen tutkimuksen erityispiirre on se, etta silla ei edes pyritd |6ytamaan totuutta koskien tut-

kittavaa asiaa. (Vilkka, 2021, s. 120.)

Laadullisessa tutkimuksessa on luontevaa, etta aineistoa kerataan ja teoriaa kehitetaan vuorovaiku-
tuksessa keskendan. Ensimmaiset kasitteet eivat siis usein ole lopullisia, vaan ne auttavat tutkimus-
aineiston analysoinnin kautta tutkijaa kehittdmaan tutkimusasetelmaansa. Tasta seurauksena saat-
taa olla se, ettd tutkijalle tulee tarve tdydentaa tutkimusaineistoaan tutkimuksen edetessa.
(Kiviniemi, 2015, s. 79.) Myds omassa tutkielmassani toteutui tutkimusaineiston tdaydentamisen
tarve tutkimuksen edetessa. Aloitin tutkimuksen tekemisen tutustumalla ja analysoimalla haastat-
teluista koostuvaa tutkimusaineistoani. Tutkimusaineiston analysoinnin myoéta tutkimuskysymys al-
koi kirkastua ja muotoutua tarkemmaksi. Samalla tunnistin tarpeen syventaa ensimmaisesta tutki-
musaineistosta saamaani ymmarrysta toisella tutkimusaineistolla. Ymmarryksen syventamiseksi ke-

rasin lisda tutkimusaineistoa muotoiluluotainta kayttaen.
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Laadullisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita niiden ihmisten kokemuksista, ajatuksista ja tun-
teista, jotka ovat kyseisen tutkimuksen kohteena. Lisdksi halutaan ymmartaa niita merkityksia, joita
ihmiset antavat tutkimuksen kohteena olevalle asialle. Erilaisia tutkimusmenetelmia kaytetaan sii-
hen, ettd ldhestytdan tutkittavaa aihetta ja pyritddan vastaamaan tutkimuskysymyksiin. (Juuti &

Puusa, 2020, s. 9.)

Hirsjarvi ym. (2009) ovat koonneet piirteitd, joita kirjallisuudesta liitetdan yleisesti laadulliseen tut-

kimukseen:
1. Tutkimuksen luonteeseen kuuluu tiedon kokonaisvaltainen hankinta todellisissa tilanteissa.
2. lhminen on tiedonhankinnan keskeinen ldhde.

3. Laadullisen tutkimuksen ldhtokohtana ei ole teorian ja hypoteesien testaaminen, sen sijaan
pyritdan tarkastelemaan aineistoa mahdollisimman monitahoisesti ja yksityiskohtaisesti ja

nain tuomaan esiin odottamattomia asioita.

4. Laadullisia tutkimusmetodeja kaytetdan aineiston hankinnassa, jotta tutkittavat ja heidan

nakokulmansa pddsevat esiin tutkimuksessa.

5. Tutkimuksen kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti.

6. Tutkimuksen edetessa myods tutkimuksen tutkimussuunnitelma muokkautuu.

7. Tutkittavia tapauksia pidetaan ja kasitellaan ainutlaatuisina, jolloin myods tutkittavaa aineis-

toa tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjarvi ym., 2009, s. 163-164.)

Laadullista tutkimusta voidaan kuvata prosessina, jossa aineistonkeruun valineena toimii tutkija itse.
Samalla kun tutkijan tietoisuus aiheesta lisaantyy, kehittyvat myds aineistoon liittyvat nakokulmat
ja tulkinnat. Tutkimuksen alkaessa myoskaan tutkimuksen eteneminen ja sen vaiheet eivat usein ole
etukateen maariteltyja. Esimerkiksi tutkimusta ja aineistonkeruuta koskevat ratkaisut voivat raken-
tua vasta tutkimuksen edetessa. Jopa tutkimusongelma voi olla tutkimuksen alussa vield tarkasti
madrittelemattd, ja se tarkentuu koko tutkimuksen ajan. (Kiviniemi, 2015, s. 74-75.) Oma
tutkimukseni eteni myds taman prosessin mukaisesti. Tutkimuksen alkuvaiheessa minulle oli selvaa,
mita aihetta ja nakdkulmaa tutkimukseni kasittelee. Mutta tassa vaiheessa tarkka tutkimuskysymys

oli vield epaselva. Myos tutkimusaineisto taydentyi tutkimuksen edetessa.
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Vilkka (2021) ja Aaltio & Puusa (2020) kertovat, etta tutkimuksessa on mahdollista myds yhdistaa
erilaisia tutkimusmetodeja, jotta paastdisiin parempaan ja kokonaisvaltaisempaan aineiston
tulkintaan. Tata kutsutaan triangulaatioksi eli monimetodiseksi lahestymistavaksi. Yleisesti

triangulaatio jaetaan neljaan paattyyppiin:

1) Aineistotriangulaatiossa kaytetdaan ja vydistetddan yhdessda tutkimuksessa erilaisia
tutkimusainestoja keskendan esimerkiksi niin, ettd tutkimusaineisto voi muodostua
haastatteluista, kyselyista tai osallistuvista menetelmista kuten havainnointi tai tarkkailu.
Aineistotriangulaatiota on myds se, kun hyddynnetdan eri tyyppisia tiedon kohteita,

esimerkiksi haastattelemalla organisaatiossa eri rooleissa toimivia henkiloita.

2) Tutkijatriangulaatiolla tarkoitetaan sita, ettd tutkimusprosessissa on mukana useampi

tutkija.

3) Teoriatriangulaatioon viitataan silloin, kun tutkimusaineiston tulkinnassa kaytetaan useita

teoreettisia nakokulmia.

4) Mentelmdtriangultaatiossa tutkimusaineiston hankinnassa kaytetdan useita menetelmia,

esimerkiksi kyselya ja haastattelua.

Monimetodista ldhestymistapaa kaytetadn yleensa siksi, ettd silla pystytdan lisddmaan tutkimuksen
kattavuutta ja lisdmaan tutkimuksen luotettavuutta. Monimetodinen lahestymistapa edellyttaa
tutkijalta taitoa yhdistda eri tavoin saatuja tuloksia luotettaviksi tulkinnoiksi ja johtopaatdksiksi. Se
ei kuitenkaan sovellu kaikkiin tutkimuksiin yhta hyvin. (Vilkka, 2021, s. 70-71; Aaltio & Puusa, 2020,
s. 185.) Omassa tutkimuksessani on kaytetty aineistotriangulaatiota. Aineistoa on keratty eri
mentelmillda. Myo6s tutkimushaastatteluissa on haastateltu eri rooleissa olevia organisaation

henkiloita.

Tarkemmin madriteltyna tassa tutkimuksessa on kaytetty fenomenologista lahestymistapaa. Feno-
menologiassa ilmiota tarkastellaan tutkimuksen kohteena olevien ihmisten kokemusten kautta niin,
ettd kokemukset kuvataan sellaisina, miten tutkittavat ihmiset ovat itse ne kokeneet (Huhtinen &
Tuominen, 2020, s. 297; 304). Omassa tutkimuksessani olen kiinnostunut ihmisten kokemuksista ja
ajatuksista koskien palvelumuotoilijoita ja palvelumuotoilijoiden ty6éta. Tutkimusasetelmaani sopi

siis hyvin fenomenologinen lahestymistapa, jossa ollaan kiinnostuneita ihmisten kokemuksista.
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Fenomenologisessa lahestymistavassa oleellisia ovat kokemuksen, merkityksen ja yhteiséllisyyden
kasitteet. Sille on ominaista my0s se, ettd ihmisten ajatellaan rakentuvan suhteessa maailmaan,
jossa he elavat ja jota he rakentavat. Ajatellaan, ettd ihmista ei voi ymmartaa irrallaan suhteestaan
maailmaansa. Fenomenologisella lahestymistavalla tutkitaan ihmisen kokemuksellista suhdetta
maailmaan, jossa han elda. Todellisuus ei ole neutraalia, vaan havainnot muodostuvat peilaten
ihmisen pyrkimyksiin, kiinnostuksiin ja uskomuksiin. Fenomenologiassa ajatellaan my®ds, etta
ihminen on pohjimmiltaan yhteisollinen. Se, miten katsomme ja tulkitsemme maailmaa, ei ole
meissd synnynnaisesti, vaan muotoutuu sen yhteison myotd, jossa kasvamme. (Laine, 2015, s. 29—

31 & Vilkka, 2021, s. 171.)

Fenomenologisessa lahestymistavassa tarkedd on ymmartda myos tutkijan omat ennakko-
oletukset. Tama tarkoittaa sitd, ettd tutkimukseen kuuluu myos kriittinen ja reflektiivinen vaihe,
jossa tutkija kyseenalaistaa jokaisen oman tulkintansa ja koettelee niitd. Tallda pyritdan
varmistamaan se, ettd tutkija tiedostaa omat tutkimukseen liittyvdat |ahtokohtansa.
Tutkimuksessaan tutkija kuvaa ndma omat ennakko-oletuksensa ja ennakkokdsityksensd, tama
auttaa tutkijaa etddntymaan omista ennakkoajatuksistaan ja padsemaan tutkimukselliselle tasolle.

(Laine, 2015, s. 29; 35-36; Vilkka, 2021, s. 172; Puusa, 2020b, s. 152.)

Fenomenologiassa on tarkeda tiedostaa tutkittavaa asiaa selittavat teoreettiset mallit, koska ne ovat
voineet muokata tutkijana omaa ajatteluamme. Tutkimuksen ajaksi nama mallit jatetdan
huomiomatta. Fenomenologisessa |ahestymistavassa ei kayteta teoreettisia viitekehyksia niin, etta
ne maarittelisivat tutkimusta ennakkoon. Naihin teoriohin perehdytaan tutkimuksen lopussa, kun
oma tutkimusaineiston tulkinta on tehty. Silloin aiempia tutkimuksia ja teorioita peilataan oman
tutkimuksen tuloksiin ja niita kaytetaan kriittisina nakokulmina tutkijan tulkintoihin. Nain
fenomenologinen ldhestymistapa luetaan aineistolahtdisiin tutkimusmetodeihin. (Laine, 2015, s.

36—-37; Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 95.)

3.2  Tutkimushenkilot

Tutkielmani tutkimusaineisto muodostuu haastatteluista ja muotoiluluotaintutkimuksella keratysta
aineistosta. Tutkimusaineisto kattaa sisaisia ja konsulttipalvelumuotoilijoita seka muita kehittamis-

tyohon osallistuneita henkildita.
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Tutkimushaastattelut koostuivat 15 henkilon haastatteluista. Haastatellut henkil6t toimivat erddssa
suomalaisessa suuressa julkisen puolen organisaatiossa eri rooleissa kehittamisen parissa. Haasta-
teltavista 10 henkil6a oli organisaation kehittamisen parissa tydskentelevia henkil6ita, joiden tyon-
kuvaan palvelumuotoilu ei kuulunut. Haastateltavista yksi (1) toimi palvelumuotoilijana ja palvelu-
muotoilun johtavassa asemassa. Kolme (3) haastateltavaa toimi kehityksen parissa niin, ettd oman
muun kehitystyon lisaksi he osallistuivat palvelumuotoilun tekemiseen. Yksi haastateltava (1) oli

konsultti, joka teki organisaatiossa palvelumuotoilua osana sisdista palvelumuotoilutiimia.

TYOTEHTAVA SISAINEN  KONSULTTI
Kehitystehtavissa
tyoskenteleviat 10 0
(ei palvelumuotoilua)
Kehitystehtavissa

tyoskentelevat 3 0
(palvelumuotoilu osana ty6ta)
Palvelumuotoijat

Taulukko 1. Haastatellut henkilét.

Muotoiluluotain lahetettiin kuudelle (6) henkil6lle, joista kolme (3) henkilda toimi sisdisena palvelu-
muotoilijana ja kolme (3) henkil6a konsulttipalvelumuotoilijana. Luotaintutkimukseen osallistuneet
henkilot edustivat eri organisaatioita. Luotaimen palautti 2 sisdisena palvelumuotoilijana toimivaa
henkil6a ja kolme (3) konsulttipalvelumuotoilijana toimivaa henkil6a. Yhteensa luotaimen palautti

siis 5 henkil6a. Yksi sisdiselle palvelumuotoilijalle Iahetetty luotain ei palautunut.

LAHETETTYJA PALAUTUNEITA

LUOTAIMIA LUOTAIMIA

Sisdinen palvelumuotoilija 3 2
Konsulttipalvelumuotoilija 3 3
YHTEENSA 6 5

Taulukko 2. Luotaintutkimukseen osallistuneet henkilét.

3.3 Tutkimusaineisto ja sen hankinta

Laadullisessa tutkimuksessa tutkija usein keraa itse oman tutkimusaineistonsa. Tallaista aineistoa

kutsutaan primaariaineistoksi. On kuitenkin myds mahdollista, etta tutkija saa kdayttéonsa muiden

36



kerdadmaa tutkimusaineistoa, jota kutsutaan sekundaariaineistoksi. Sekundaariaineistoa voi olla
mahdollista saada kayttoonsa esimerkiksi suurista tutkimusprojekteista, joissa saattaa olla analysoi-
matonta materiaalia, jolloin my06s projektille on hyodyllista saada tutkija tyostamaan aineistoa. On
myo0s tilanteita, joissa tutkimusongelman joihinkin osiin on mahdollista saada vastauksia valmiiden
aineistojen kautta, mutta osaan ongelmista tutkijan taytyy kerata lisaa aineistoa. Se, etta kayte-
tdankd primaari- vai sekundaariaineistoa ei vaikuta tutkimuksen arvoon. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara, 2009, s. 186.) Omassa tutkielmassani kdytetty haastatteluaineisto on sekundaariaineisto,
jonka sain kayttooni tata Pro gradu -tutkielmaani varten. Luotaintutkimuksen aineisto puolestaan

on primaariaineisto.

Laadullisessa tutkimuksessa on oleellista 16ytaa tutkimuksen edetessa tutkimuksen paalinjat, joihin
perustuen tutkija tekee tutkimukseen liittyvia ratkaisuja ja rajauksia. Kyseessa on myos tulkinnalli-
nen rajaus, jossa tutkijan mielenkiinnonkohteet ja nakokulmat vaikuttavat siihen, millaista aineistoa
kerdtdan ja miten sita keratdan. Laadullinen tutkimusaineisto ei itsessdan siis kuvaa todellisuutta,
vaan todellisuus kuvataan tehtyjen rajausten ja tarkastelukulmien kautta. Rajausten ja valittujen
tarkastelukulmien kautta muotoutuu myaos tutkimuksen ydin ja se, mita tutkija haluaa nostaa tutki-

muksensa keskioon. (Kiviniemi, 2015, s. 77.)

Tutkielmani tutkimusaineisto koostuu kahdesta eri aineistosta. Ensimmaisena tutkimusaineistona
toimii 15 henkilon puolistrukturoidut haastattelut. Haastatteluja oli tosiasiallisesti 16 kappaletta,
mutta haastateltavan numero 8 kanssa aika loppui kesken haastateltavan paallekkaisesta varauk-
sesta johtuen. Hanen kanssaan haastattelua jatkettiin myos toisessa haastattelusessiossa. Kasitte-
len naita kahta haastattelua kuitenkin tutkimuksessani yhtena haastatteluna, haastattelu numero

8. Nain ollen haastatteluiden kokonaismaara on 15 kappaletta.

Toisena aineistona tutkimuksessa toimii kuusi (6) kappaletta muotoiluluotaimia, joista kolme (3)
kappaletta on keratty sisaisina palvelumuotoilijoina toimivilta henkil6iltd ja kolme (3) kappaletta
konsulttipalvelumuotoilijan roolissa toimivilta henkiléilta. Luotaimella keratty tutkimusaineisto
toimi taydentdvana aineistona haastatteluilla keratylle aineistolle. Muotoiluluotain on koottu sen
jalkeen, kun haastatteluaineistoja oli jo analysoitu. Muotoiluluotaimen aineistolla on siis pyritty sy-
ventamaan jo olemassa olevaa tietoa. Muotoiluluotaimen kohdistaminen juuri palvelumuotoilijoille
antoi my6s mahdollisuuden saada kuuluviin sen ryhman aani, jonka toimintaa ja tyota tutkielmassa

tutkitaan.
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3.3.1 Haastattelut

Haastattelu on yksi yleisimmin kdytetyista aineistonkeruumenetelmista laadullisessa tutkimuksessa
(Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 71; Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 34). Haastattelu on joustava menetelma,
joka sopii monenlaisiin tutkimuksiin. Se mahdollistaa tiedonhankinnan tarkentamisen ja suuntaami-
sen tiedonkeruutilanteessa. Haastattelu antaa mahdollisuuden selvittda haastatteluvastausten
taustalla olevia motiiveja. Haastattelutilanteessa haastateltavan kielelliset valinnat auttavat ymmar-
tdmaan vastauksia ja niiden taustalla olevia motiiveja seka merkityksia. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s.

34.)

Tutkimuksessa on kaytetty tutkimusaineistona 15 kappaletta puolistrukturoituja haastatteluja. Puo-
listrukturoitu haastattelu on vapaampi kuin strukturoitu haastattelu, jossa tutkija on laatinut haas-
tattelukysymykset ennakkoon, teoriaan pohjautuen. Strukturoidussa haastattelussa kysymykset
ovat vakiomuotoisia ja ne esitetdan kaikille tutkittaville samalla tavalla ja samassa jarjestyksessa.
Puolistrukturoidussa haastattelussa tutkijan on mahdollista reagoida haastattelussa esiin nouseviin
asioihin ja tarkentaa niitd. Tama mahdollistaa sen, etta tutkija saa haastateltavilta heidan omin sa-
noin kertomanaan nakemykset tutkimuksen etukateen mietittyihin keskeisiin aiheisiin. (Puusa,

2020a, s.111-112.)

Tutkimusaineistona kdytetyt 15 haastattelua on alun perin keratty toisen tutkijan vaitoskirjatutki-
musta varten. Haastattelut on tehty taman toisen tutkijan toimesta. Sain haastatteluiden aaninau-
hat ja litteroinnit kayttooni tata Pro gradu -tutkielmaa varten. Tama kayttooni saama haastatteluai-
neisto ei lopulta paatynyt kyseisen vaitoskirjatutkimuksen tutkimusaineistoksi. Haastattelut on ke-
ratty vaitoskirjatutkimusta varten, jossa pyritdaan selvittdmaan palvelumuotoilun organisaatiovaiku-
tuksia ja palvelumuotoilun tuomaa arvoa. Haastatteluiden tarkoituksena ei siis ole ollut varsinaisesti
selvittaa sita, milla tavoin organisaatiossa suhtaudutaan palvelumuotoilijoihin ja heiddan tekemaansa
tyohon tai vaikuttaako suhtautumiseen se, tekeekd palvelumuotoilua sisdinen vai konsulttipalvelu-
muotoilija. Haastatteluaineisto on keratty osana Design in Smart Mobility Business Services -han-
ketta, joka toteutettiin 1.1.2018-31.12.2019. Hankkeen rahoittajina toimivat Euroopan aluekehitys-

rahasto (EAKR) seka kuusi yritysta.

Haastattelut on toteutettu erdadssa suuressa suomalaisessa julkisessa organisaatiossa, organisaatio
pidetddn tassa tutkimuksessa anonyymina. Kyseisessa organisaatiossa on tehty palvelumuotoilua

seka sisdisten palvelumuotoilijoiden toimesta etta sitd on myo6s ostettu konsulttipalveluna useilta
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eri palvelumuotoilukumppaneilta. Haastatteluaineistoa varten haastateltavina oli henkil6itd, jotka
ovat mukana organisaation palvelukehityksessa eri rooleilla. Haastatteluiden kesto vaihtelee noin
50 minuutista yhden tunnin ja 40 minuutin (1 h 40 min.) vélilld. Kolme haastattelua oli alle tunnin

mittaisia, loput yli tunnin.

3.3.2 Muotoiluluotain

Toisena aineistonkeruumenetelmana tassa tutkielmassa on kdytetty muotoiluluotainta. Muotoilu-
luotaimen lisdksi tassa tutkielmassa kdytetdan myos nimityksid luotaintutkimus ja luotain. Koska
tdma Pro gradu -tutkielma liittyy palvelumuotoiluun, niin pidin tarkeana kayttaa tutkimusaineiston
hankintaan jotain palvelumuotoilulle tyypillistd menetelmda. Muotoiluluotaimet ovat tyokaluja,
joita kdytetdaan tyypillisesti suunnittelussa ja muotoilussa (Mattelmaki, 2006, s. 45), joten palvelu-
muotoiluun liittyvassa Pro gradu -tutkielmassa muotoiluluotaimen kdyttd aineistonkeruumenetel-

mana on luontevaa ja perusteltua.

Muotoiluluotaimien avulla voidaan osallistaa kayttdjat itsedokumentointia kdyttden suunnitteluun
ja muotoiluun. Muotoiluluotaimet sisdltavat tehtavia, joiden avulla luotaintutkimukseen osallistuvat
henkilot voivat ilmaista ajatuksiaan ja tallentaa niitd. (Mattelmaki, 2006, s. 45-46.) Muotoiluluotain
toimitetaan tutkittavaa ryhmaa edustaville vapaaehtoisille osallistujille, jotka tekevat luotaimeen
kuuluvat tehtavat ja taman jalkeen palauttavat materiaalin takaisin tutkijoille tutkittavaksi (Lucero

ym., 2007, s. 377-378).

Vaikka usein muotoiluluotamia kaytetadan osana palvelun tai tuotteen muotoiluprosessia, niin
paadyin tassa Pro gradu -tutkielmassani kayttadamaan muotoiluluotainta
aineistonkeruumenetelmana niin, ettda se ei liity palvelun tai tuotteen kehittamiseen.
Muotoiluluotaimilla saadaan kerattya tietoa ihmisen arjesta, toiminnasta, kokemuksista ja tunteista
(Mattelmaki, 2006, s. 72; Lucero ym., 2007, s. 378). Nain ollen muotoiluluotain sopii hyvin
aineistonkeruumenetelmaksi pyrkiessani keradamaan tietoa siitd, miten palvelumuotoilijat kokevat

oman jokapaivadisen tyonsa ja organisaation suhtautumisen siihen.

Muotoiluotain mielletdaan usein myos kuuluvan enemman tyokaluksi muotoilun ja palvelumuotoilun
ennakkomateriaalien kerdaamista varten. Ajatellaan, ettda muotoiluluotainta kayttamalla saadaan
ennakkomateriaalia, jonka pohjalta voidaan suunnitella, milla menetelmilla varsinaista muotoilu- tai

palvelumuotoiluprosessia ldhdetdan viemaan eteenpain. (Sanders & Stappers, 2014, s. 11; Debrah
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ym., 2017, s. 2132.) Omassa tutkimuksessani kaytin kuitenkin luotainta tdydentamaan aiemmin
haastatteluista kerattya tietoa ja havaintoja. Pdadyin luotaimen kadyttoon, koska halusin kayttaa
menetelmas, jolla saan kerattyd mahdollisimman aitoja kokemuksia palvelumuotoilijan tyosta ja
roolista organisaatiossa. Valitsemalla muotoiluluotaimen tutkimushenkilGiksi seka sisdisid etta
konsulttipalvelumuotoilijoita, mahdollistui myo6s tiedon kerdaaminen siitd, miten sisdisen ja
konsulttipalvelumuotoilijan tyé ja siihen suhtautuminen mahdollisesti poikkeavat toisistaan.
Luotain mahdollisti tiedon kerdamisen niin, ettd tutkimusasetelma ei paljastu tutkimukseen
osallistuville, eikd ndin vaikuta tutkimustuloksiin. Taman tutkielman kokemusten perusteella
muotoiluluotaimet toimivat hyvin myo6s ndin kdytettyna, eli tdydentamaan aiemmin jo hankittua

tutkimusaineistoa ja syventamaan muista tutkimusaineistoista saatua tietoa.

Muotoiluluotaimen voi rakentaa aina omaan tutkimukseen tai kehittamistydhon sopivaksi, ja
muotoiluluotaimia kayttamalld saa monipuolisia tuloksia. Tamad mahdollistaa muotoiluluotaimien
kdyton useissa eri kayttotapauksissa. (Lucero ym., 2007, s. 378.) Luotaintutkimusten vahvuus onkin
se, ettd luotaintutkimuksen materiaalit ja tehtdvat suunnitellaan aina juuri kyseista
kehittamistehtdvaa tai tutkimusta varten huomioiden tutkimukseen osallistuvat ihmiset ja heidan
ymparistonsa. Luotain koetaan henkilokohtaisena, ja sen myota tutkimukseen osallistuvat henkilot
myos helpommin jakavat henkilokohtaisia asioita luotaintutkimuksessa. (Gaver ym., 1999, s. 29.)
Mutta luotaintutkimus vaatii myos tutkimukseen osallistuvilta henkilGiltd ajankayttéa ja
sitoutumista, koska luotaintutkimus kestaa ajallisesti selvasti pidempaan kuin tutkimusmenetelmat
yleensa. Tama saattaa aiheuttaa sen, etta tutkimuksen aikana osa tutkimukseen osallistuvista
henkilGista jattaa tutkimuksen kesken, eika palauta luotaintutkimusta takaisin tutkijoille. (Keinonen

& Jaasko, 2008, s. 9.)

Itsedokumentointiin  perustuvassa luotaintutkimuksessa kootaan luotainpakettiin erilaisia
luotainesineita ja / tai luotaintehtdvia. Luotainpaketit voivat sisaltaa esimerkiksi vihkoja, kortteja ja
tarroja. Usein luotaintutkimukset ovat esimerkiksi pdivakirjamuodossa. (Mattelmaki, 2006, s. 47—
48.) Oman luotaintutkimukseni ldhteend ja etenkin inspiraationa kdytin Lotta Soinisen (2020)
kirjoittamaa kirjaa Ty6elaman pieni pahan mielen kirja. Soinisen kirjasta poiketen oma
luotaintutkimukseni sisalsi negatiivisten tehtavien / vaittamien / kysymysten lisdksi myos vastaavat
positiiviset tehtdvat / vaittamat / kysmykset. Erilaisia tehtavia tuli lopulta 20 kappaletta.
Luotaintutkimukseni nimesin palvelumuotoilijan ty6elaman ystavakirjaksi ja se oli koottu erilaisista
kysymyksista, vaittamista ja tehtadvista koskien palvelumuotoilijan tyota. Luotaimen tehtavat oli
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jaoteltu 5 eri teemaan: taustatiedot ja Iimmittelytehtdvd, palvelumuotoilijan tyéarki, sisdinen ja

konsulttipalvelumuotoilu, tydyhteisé ja muut ihmiset, palvelumuotoilijan ammatti ja osaaminen.

Alkuperdinen ajatukseni oli askarrella tuo palvelumuotoilijan tyéeldman ystavakirja itse. Kuitenkin
aika pian paadyin siihen, etta jotta saan luotaimiseta siistin nakoisen ja sdastan myos omaa aikaani,
niin turvaudun painotaloon. Niinpa lopulta painatin luotaimena toimineen palvelumuotoilijan
tyoeldaman ystavakirjan painotalossa pienen kirjasen muotoon. Palvelumuotoilijan tydeldaman
ystavakirjan lisdksi pakkasin luotainpakettiin mukaan tusseja, varikynia ja tarroja, joita luotaimen
tehtavissa voi kayttaa hyodyksi. Lisaksi laitoin mukaan pienté vélipalaa (pahkinoita, teeta ja karkkia),

jonka toivoin antavan luotaintutkimukseen osallistuville hieman lisdenergiaa.

A
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Kuva 8. Luotaintutkimukseen osallistuneille Idhetetty luotainpaketti.
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Kuva 9. Esimerkkejd tutkielmassa kéytetyn muotoiluluotaimen tehtdvistd.

Muotoiluluotaimen kaytto soveltuu parhaiten pienelle kohderyhmalle, noin 5-10 henkilélle, silla
luotainpakettien tekeminen on usein aikaa vievaa. Koska muotoiluluotaimet perustuvat ihmisten
aktiivisuuteen, niin luotaintutkimusta tehdessa on syyta varautua siihen, ettd kaikilta ei valttamatta
saada tutkimustehtavia takaisin, tai kaikilta vastaajilta ei saada tutkimuksen kannalta hyodyllista
materiaalia. (Mattelmaki, 2006, s. 85.) Oman muotoiluluotaimen tavoitekohderyhmaksi asetin 6
henkilon ryhman, jossa 3 osallistujaa olisi sisdisenad palvelumuotoilijana toimivaa henkiloa ja 3
puolestaan toimisi konsulttipalvelumuotoilijana. Toiveena oli my0s, etta (asiakas)organisaatio, jossa
palvelumuotolija tekee tyo6tdadn on kooltaan suuri organisaatio (henkiléstéda vahintdaan 250
henkil6d), jolloin on todennadkoistad, ettd organisaatiolla on kokemusta sekd sisdisesta etta
konsulttipalvelumuotoilusta. Tama ei kuitenkaan ollut edellytys tutkimukseen osallistumiselle.
Luotaintutkimukseen osallistuvia henkiloita lahdin tavoittelemaan Facebookin
palvelumuotoilijoiden ryhmasta. Jo saman paivan aikana sain ilmoittautumiset kolmelta sisdiselta
palvelumuotoilijalta ja kahdelta konsulttipalvelumuotoilijalta. Kolmas konsulttipalvelumuotoilija

[6ytyi lopulta oman verkostoni avulla. Muotoiluluotain lahetettiin siis kuudelle palvelumuotailijalle.
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Viisi luotaintutkimusta palautui minulle takaisin, yksi sisdiselle palvelumuotoilijalle |dhetetty luotain

ei palautunut.

Muotoiluluotaintutkimuksen toteutin anonyymind niin, ettd muotoiluluotaimissa ei kysytty
tutkimukseen osallistuvan henkilon nimed tai tyoskentelyorganisaatiota. N&in ollen mina
tutkijanakaan en tiedd, mika palautuneista luotamista on kenenkin tutkimukseen osallistuneen.
Paadyin tallaiseen anonymiteettiin siita syystd, ettd luotaintutkimuksella on tavoitteena kerata
hyvin henkilokohtaisiakin kokemuksia ja uskon, ettda anonymiteetti rohkaisi tutkimukseen
osallistuneita suurempaan avoimuuteen. Organisaatio- ja henkilotiedot eivdat myodskdan olleet

tutkielmani kannalta oleellisia tietoja.

Jotta luotaintutkimuksella saadaan tutkimuksen kannalta riittdva hyoty, on syytd varmistaa, etta
luotain on sopiva valitulle kohderyhmalle. Luotaintutkimuksen sopivuus voidaan varmistaa
pilotoimalla sitd kohderyhmaan kuuluvalla henkil6lld ennen varsinaista luotaintutkimusta.
(Mattelmaki, 2006, s. 103.) Oman tutkimukseni muotoiluluotainta pilotoi kolme
palvelumuotoilutaustaista henkil6a. Henkilot siis edustivat samaa kohderyhmaa, jolle varinaiset
muotoiluluotaimet oli osoitettu. Kolmelta pilottiin osallistuneelta henkil6ltd sain positiivista
palautetta mutta myos hyvia kehitysehdotuksia. Kehitysehdotusten pohjalta muun muassa
muokkasin hieman luotaimen rakennetta, poistin tehtdvid, joissa oli toistoa sekd tarkensin

ohjeistuksia.

3.4 Aineiston analyysi

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston analysointi liittyy kiinteasti aineiston hankintaan ja yhden na-
kemyksen mukaan paatos aineiston analysointitavasta olisi hyva tehda jo aineistoa keratessa (Puusa
& Juuti, 2020 s. 143; Puusa, 2020b, s. 151). Laadullisessa tutkimuksessa on verrattain vdhan stan-
dardimuotoisia tapoja analysoida tutkimusaineistoa, eika laadullisen aineiston analysointiin ole ole-
massa vain yhta ohjetta tai aineiston kasittelytapaa. Aineiston kasittely vaihtelee eri tutkimusten
valilla. Laadullisessa tutkimuksessa ei voida katsoa jonkun analyysitavan olevan toistaan parempi,
vaan on tarkeda valita tutkimuskohtaisesti sopiva ja tarkoituksenmukainen analyysitapa. Analyysita-

paan vaikuttaa se, millaiset tavoitteet tutkimuksella on, ja millainen tutkimusaineiston kokonaisuus
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on. Tarkeita piirteita analysoinnissa ovat systemaattisuus, avoimuus, tarkistettavuus seka perustel-
tavuus. (Puusa, 2020b, s. 145.) Aineiston analysoinnin pddamaarana on kuvailla, tulkita ja ymmartaa

ilmiotd, jota tutkitaan (Puusa & Juuti, 2020, s. 143).

Koska lahdin toteuttamaan ja suunnittelemaan omaa tutkimustani niin, etta etsin valmiista haastat-
teluaineistosta sopivaa tutkimusaihetta ja myos tutkimuskysymykset muotoutuivat haastatteluja
kuuntelemalla, niin tutkimukseni aineiston analysointitavaksi valikoitui aineistolahtdinen analyy-
sitapa. Aineistolahtoisessa analyysissa tutkimusaineistosta pyritdaan kokoamaan teoreettinen koko-
naisuus, jossa aikaisemmin tehdyt havainnot, tiedot ja teoriat vaikuttavat mahdollisimman vahan
analyysin toteuttamiseen ja lopputulokseen (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 95). Aineistoldahtdisessa
analyysissa tutkimusaineiston analysoiminen voi vaikuttaa tutkijan mielenkiinnon suuntautumiseen
uudella tavalla tutkimuksen edetessa. Tama vaikuttaa siihen, millaisiin olemassa oleviin teorioihin
ja ilmidihin tutkijan kannattaa tutkimuksen aikana syventya. (Kiviniemi, 2015, s. 79-80.) Myos
omassa tutkimuksessani tutkimuksen teoriatausta muotoutui ja tarkentui tutkimuksen edetesss,

aineiston analysoinnin myota.

Laadullisen tutkimuksen prosessimaisuuden vuoksi myds aineiston analysoinnin tulee olla prosessi-
maista. Aineiston analysointia on hyodyllista tehdd jo siind vaiheessa, kun aineistoa keratdan. Ei
vasta siind vaiheessa, kun koko tutkimusaineisto on kasassa. Kun tutkimusaineiston analysointia teh-
daan jo alussa, niin se auttaa myos tutkimuksen suuntaamisessa ja mahdollistaa jatkossa tapahtu-
van aineiston keruun niin, ettd se on tarkoituksenmukaista tutkimuksen suunta huomioiden.
(Kiviniemi, 2015, s. 82.) My6s omassa tutkimuksessani toimin nain, eli aloitin tutkimusaineiston ana-
lysoinnin haastatteluiden analysoinnilla. Analysoinnin aikana tarkentui se, millaista tietoa viela tar-
vitsen tutkimukseni aineistoon. Taman pohjalta kokosin muotoiluluotaimen, jolla kerasin lisaa tietoa

tutkittavasta asiasta palvelumuotoilijoilta.

Tutkimuksessa kaytetty fenomenologinen lahestymistapa muotoutuu tutkimustilanteen mukaan,
eika se ndin ollen maarittele tarkkaan mydskaan aineiston kasittelytapaa (Vilkka, 2021, s. 171-172
ja Laine, 2015, 29). Fenomenologisessa ldahestymistavassa ajatellaan tutkijan olevan
vuorovaikutuksessa tutkimuskohteeseensa ja ndin ollen tutkija myds vaikuttaa siihen, etta millaisia
tuloksia aineiston analysoinnilla saadaan (Huhtinen & Tuominen, 2020, s. 297). Fenomenologiselle
l[ahestymistavalle tyypillisesti aloitin tutkimuksen tekemisen analysoimalla tutkimusaineistona

olevia haastatteluja. Ja kuten fenomenologisessa lahetysmistavassa on yleensédkin tyypillista (Laine,
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2015, s. 36-37), niin vasta haastatteluiden analysoinnin jalkeen aloin perehtya aiempiin tutkimuksiin
ja teorioihin. Haastatteluiden analysoinnin ja teoriaan perehtymisen pohjalta rakensin
muotoiluluotaimen, jonka kautta kerdatyt aineistot muodostavat tutkimukseni toisen

tutkimusaineiston.

3.4.1 Haastatteluiden analysointi

Aloin kuunnella tutkimusaineistona olevia haastatteluja avoimin mielin ja puhtaalta poydalta. En
ollut itse tehnyt naita haastatteluja ja tiesin vain ylatasolla sen, ettd millaista vaitoskirjatutkimusta
varten aineisto oli alun perin keratty. Siind vaiheessa, kun aloitin haastatteluiden kuuntelemisen,
niin minulla ei ollut kasitysta viela siitd, mita asiaa haluaisin tutkia. Mielessani oli vain erilaisia tee-
moja, joihin tutkimukseni voisi liittya. Haastatteluiden oli tarkoitus toimia minulle inspiraationa 16y-

taa sopiva tutkimusaihe.

Aloitin haastatteluiden lapikaymisen niin, ettd samaan aikaan kun kuuntelin haastattelua, merkitsin

kyseisen haastattelun litterointiin kohtia ja asioita, jotka herattivat kiinnostukseni.

H: Ja sit kun siella maériteltiin niité asiakastarpeita kun sg sanoit etta ldhettiin aika laajastikin sité tekemaén, niin liittyko
sithen muutkin projektit? Kun tehdén. niitd asiakastarpeiden méaaritysté niin ne asiat vastais vdhdn muuallekin kuin vain
######-projektiin, oliko sielld semmosta?

V: Jonkun verran erityisesti meilld oli ######£££ 44 # tds on paljon jumpattu joka oli et asiakas meidén
asiakkaana ollessaan toimii jonkinlaisessa ############# tai jonain muuna.

Vaikka sekin on vdhéan sellanen asia, ettd onko sitéd oij i olemassa. Onko sille tarvetta

tavalla erotella sitd, koska EREBAZE HHAAHEEZELE.

Kuva 10. Muistiinpanomerkintéjé haastattelun litteroinnissa (yksildivit tiedot poistettu).

Haastatteluissa nousi esiin useampia teemoja, joista olisi |6ytynyt aineksia Pro gradu -tutkielmaan.
Kuitenkin aika pian tein huomion, ettd useammassa haastattelussa nousi spontaanisti esiin konsul-
tointipalvelumuotoiluun sisdisen palvelumuotoiluun liittyvia asioita ja kommentteja, joita useinkaan
haastateltavat eivat ilmaisseet neutraalein ilmaisuin. Tama heratti mielenkiintoni ja paatin, etta lah-

den tutkimaan tata asiaa tarkemmin.

Kun ensin olin kuunnellut kaikki haastattelut, niin kavin sen jalkeen lapi litterointeihin tekemani
muistiinpanot jokaisen haastattelun osalta seka kuuntelin haastatteluista uudelleen nama muistiin-

panojeni kohdat. Samalla poimin haastatteluista ja muistiinpanoista Miro-tyokaluun sellaisenaan

45



kaikki kommentit, jotka koskivat joko konsulttipalvelumuotoilua tai sisdista palvelumuotoilua.
Miro.com, eli Miro, on verkossa toimiva valkotaulu, joka mahdollistaa ihmisten ja ryhmien vélisen

yhteistyon digitaalisella alustalla (Miro.com, 2022).

Kerdsin Miro-tauluun jokaisen haastateltavan kohdalta kommentit, jotka olivat koskeneet joko si-
saista palvelumuotoilua tai konsulttipalvelumuotoilua. Jaottelin vastaukset niin, etta sisdista palve-

lumuotoilua ja konsulttipalvelumuotoilua koskevat kommentit pysyivat erillaan toisistaan. (Kuva 11)

Samalla kun kerasin kommentteja Miro-tauluun, niin erottelin kommentit neutraaleihin, positiivisiin
ja negatiivisiin kommentteihin. Merkitsin ndama kommentit eri vareilla (neutraali = keltainen, posi-
tiivinen = vihrea ja negatiivinen = punainen). Joissain kommenteissa pelkasta kommentista ei ole
tulkittavissa kommentin sdvya mutta kommentin ymparilld kerrotut asiat, tai kommenttiin liittyva
danensavy mahdollisti tulkinnan tekemisen. Taman jalkeen poistin kommenteista sellaiset kohdat,
joista olisi tunnistettavissa jokin organisaatio (joko haastatteluiden kohdeorganisaatio tai konsult-
tiyritys) tai joku henkild (haastateltava tai haastateltavan haastattelussa mainitsema henkild). (Kuva

12)

L]

[L]

Kuva 11. Haastatteluiden analysointi. Kommenttien erottelu sisdistd ja konsulttipalvelumuotoilua koskeviin.
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Kuva 12. Kommentit jaoteltuina positiivisiin, neutraaleihin ja negatiivisiin.

Seuraavassa vaiheessa kasasin vastaukset ryhmiin niin, ettd samaan ryhmaan tuli kaikkien haasta-
teltavien kommentit koskien sisdista palvelumuotoilua ja toiseen ryhmaan kaikkien haastateltavien
kommentit koskien konsulttipalvelumuotoilua. Edelleen mukana kulki varilla merkitty tieto siita,
oliko kommentin savy positiivinen, neutraali vai negatiivinen. Samalla myds jo osin kasasin yhteen
kommentteja, jotka liittyivat samoihin asioihin. Olin myds merkinnyt kommentit niin, ettda mukana

seurasi tieto siitd, kenen haastateltavan kommentista oli kysymys. (Kuva 13)
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Kuva 13. Kaikkien haastateltavien kommentit koottu yhteen.

On inhimillistd ja vaistamatonta, ettd tutkija tekee jo tutkimuksen alussa omia spontaaneja
tulkitojaan esimerkiksi tehdessdan haastatteluja. Fenomenologisessa ldhestymistavassa tutkija
ottaa reflektiivisen asenteen avulla etdisyyttd omaan tulkintaansa. Taman jalkeen palataan
aineiston pariin ja pyritdadn nakemaan aineisto niin, ettd oma tulkinta ei varita sitd. Nain aineisto
nayttaytyy erilaisena ja sieltd nousee esiin uusia asioita. Kun tutkija tekee naita kierroksia useita,
niin loytyy luotettavin tulkinta aineistosta. (Laine, 2015, s. 38.) Omassa tutkimuksessani naita
analysointikierroksia oli useita. Valillda ndiden eri kierrosten valiin mahtui pidempia taukoja.
Taukojen jalkeen analysoinnin pariin palatessa, haastatteluaineistosta tuli esiin uusia asioita

nakokulmia.

Useissa teoksissa, joissa kasitellaan laadullisen tutkimuksen sisallén analysointia, mainitaan, etta
analyysissa aineiston alkuperdiset ilmaisut ja lauseet pelkistetaan ja yksittaisiksi ilmaisuiksi, jonka
jalkeen samaa tarkoittavat ilmaisut ryhmitellaan kategorioihin. Kategorioille annettaan niiden sisal-
toad kuvaava nimi. Taman jalkeen yhdistetdaan samansisaltoisia kategorioita (=alakategoriat) toisiinsa
ja muodostetaan nain ylakategorioita, joille annetaan niiden sisaltéa kuvaavat nimet. Lopulta myos
ylakategoriat yhdistetdaan yhdeksi kaikkia kuvaavaksi kategoriaksi. Ndiden kategorioiden avulla vas-

tataan tutkimusongelmiin. (mm. Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 101; Puusa, 2020b, s. 152-153.)

Mita enemman kavin lapi tutkimukseni haastatteluaineistoani, niin aloin ymmartaa, etta luokittelu
ja kategorisointi ei ole tutkimukseni haastatteluaineistoilleni paras analysointitapa huomioiden tut-
kimukseni tutkimusasetelmani ja tutkimuskysymykset. Koin, etta haastatteluiden ilmaisujen pelkis-
tdminen ja niiden luokittelu ja kategorisointi kadottaisivat haastatteluaineistostani oleellisen tiedon
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siitd, onko ilmaisu savyltaan positiivinen, neutraali vai negatiivinen. Myos, koska halusin kasitella
aineistoani kahdessa eri ryhmassa (sisdinen palvelumuotoilu ja konsulttipalvelumuotoilu), niin koin,

ettd luokittelu ei ole paras analyysitapa tutkimukseni haastatteluaineistolle.

Tutkimuksessa kayttamani fenomenologinen ldhestymistapa mahdollistaa kuitenkin sen, ettd ai-
neiston analysointivaiheessa voidaan sailyttda haastatteluissa kdytettyjen ilmaisujen savy. Fenome-
nologinen lahestymistapa ei madrittele ennalta tarkkaan aineiston kasittelytapaa, vaan kasittely-
tapa muotoutuu tutkimustilanteessa. (Vilkka, 2021, s. 171-172 ja Laine, 2015, 29.) Fenomenologi-
sessa lahestymistavassa ei olla kiinnostuneita yksittdisista sanoista vaan merkityssuhteista ja -koko-
naisuuksista (Vilkka, 2021, s. 171-172 ja Laine, 2015, 29). Se pyrkii lisadamaan ymmarrysta tutkitta-
vasta ilmidista niin, etta tutkimustulokset ovat tieteellisia mutta myos arkitodellisuuteen linkittyvia

(Aaltio & Puusa, 2020, s. 180).

Seuraavassa vaiheessa otin ldhempaan tarkasteluun sisdistd palvelumuotoilua koskevat haastatte-
lukommentit. Ryhmittelin ylatasolla sitd, millaisiin asioihin sisaista palvelumuotoilua koskevat kom-
mentit liittyivat. Edelleen sailytin varikoodeilla mukana tiedon ilmaistun asian savysta. Sisdista pal-

velumuotoilua koskevat havainnot olivat ryhmiteltavissa seuraaviin ryhmiin:

i.  Henkilon (=palvelumuotoilijan) persoona, osaaminen ja tyon laatu

ii.  Organisaation palvelumuotoiluosaaminen, palvelumuotoilun omistajuus seka organisoitu-

minen

iii.  Toimialaymmarrys

iv.  Palvelumuotoilun vaikuttavuus ja hyodyt
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Henkilon persoona, osaaminen ja AT I pa_lnu_—osai_im'nen, A - Palvelumuotoilun vaikuttavuus
pamun omistajuus ja Toimialaymmarrys e

organisoituminen

Kuva 14. Sisdistd palvelumuotoilua koskevat kommentit ryhmiteltyind.

Taman jalkeen jaottelin ndissa samoissa ryhmissa olevat kommentit vield sen mukaan, etta kuulu-
vatko ne palvelumuotoilutaustaisille henkilGille vai henkildille, joilla itsellaan ei ole palvelumuotoi-

lutaustaa. (Kuva 15)
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Pamu-taustaisten
kommentit

El pamu-taustaisten
kommentit

e L [l
Tl

Kuva 15. Sisdistd palvelumuotoilua koskevat kommentit ryhmiteltynd ja jaoteltuina palvelumuotoilutaustaisten ja muiden kuin palve-

lumuotoilutaustaisten kommentteihin.

Taman jalkeen tein samalla tavalla ryhmittelyt konsulttipalvelumuotoilua koskevista kommenteista.

Koska konsulttipalvelumuotoilua koskevat kommentit poikkesivat sisdista palvelumuotoilua koske-

vista kommenteista, niin ryhmittely poikkesi myds sisdisen palvelumuotoilun kommenttien ryhmit-

telysta. Konsulttipalvelumuotoilua koskevat kommentit olivat jaoteltavissa seuraaviin ryhmiin:
i.  Konsultin tai konsulttitoimiston osaaminen ja tyon laatu

ii.  asiakkaan ja konsultin valinen yhteisty6

iv.  toimialaymmarrys

v.  palvelumuotoilun vaikuttavuus ja hyodyt

vi. kustannukset

palvelumuotoilun osaaminen, omistajuus ja organisoituminen asiakasorganisaatiossa
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Osaaminen (konsultin tai Asiakiaan ja konsultin Osaaminen, omistajuus ja Palvelumuotoilun

toimiston) ja tyon laatu yhteistyo

‘organisoifuminen Toimialaymmarnys - - - i T
asiakasorganisaatiossa vaikuttavuus ja hyddyt

Kuva 16. Konsulttipalvelumuotoilua koskevat kommentit ryhmiteltynd.

Myds konsulttipalvelumuotoilua koskien jaottelin ndissa samoissa ryhmissa olevat kommentit vield
sen mukaan, ettd kuuluvatko ne palvelumuotoilutaustaisille henkil6ille vai henkil6ille, joilla itsellaan

ei ole palvelumuotoilutaustaa. (Kuva 17)

Osaaminen, omistajuus ja Palvelumuotoilun

organisoituminen - - =
. e vaikuttavuus ja hyodyt

Osaaminen (konsultin tai Asiakiaan ja konsulfin
toimiston) ja tyon laatu yhieistyd

Pamu-taustaisten
kommentit

El pamu-taustaisten
kommentit

Kuva 17. Konsulttipalvelumuotoilua koskevat kommentit ryhmiteltynd ja jaoteltuina palvelumuotoilutaustaisten ja muiden kuin pal-

velumuotoilutaustaisten kommentteihin.

52



3.4.2 Muotoiluluotaimen analysointi

Kuudesta ldhetetystd muotoiluluotaimesta palautui minulle viisi kappaletta. Palautuneista kaksi (2)
kappaletta oli sisdisten palvelumuotoilijoiden palauttamia ja kolme (3) kappaletta konsulttipalvelu-
muotoilijoiden. Yksi sisdiselle palvelumuotoilijalle lahetetty luotain ei siis koskaan palautunut takai-

sin.

Kuva 18. Palautuneita muotoiluluotaimia.

Muotoiluluotaimilla kerattya tutkimusaineistoa voidaan analysoida samaan tapaan kuin muutakin
laadullista tutkimusaineistoa. Luotaintutkimuksesta saadusta aineistosta voidaan etsia esimerkiksi
johtolankoja, yhtenevaisyyksia tai eridvaisyyksia. Luotaintutkimuksen materiaalin analysoinnilla py-

ritdan sen haltuunottoon, jadsentamiseen ja tulkintaan. (Mattelmaki, 2006, s. 108.)
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Tutkimukseni lahestymistapana kaytetty fenomenologista |ahestymistapaa noudattaen myos luo-
taintutkimuksen aineiston analysointitapa maaraytyi tutkimuksen ja analysoinnin edetessa. En siis
ennalta maaritellyt, milla tavoin tulen luotaintutkimuksen aineistoa analysoimaan. Ennalta oli myos
vaikea arvioida, millaista materiaalia luotaintutkimuksella saan kerattya, ja millainen analyysitapa

sille sopii parhaiten.

Aloitin palautuneiden luotaintutkimusten analysoinnin niin, ettd kopioin luotaimena kadyttamani
”Palvelumuotoilijan tydelaman ystavakirjan” kaikki sivut Miro-taululle. Palautuneista muotoiluluo-
taimista siirsin Miro-tauluun vapaamuotoisesti mm. vastauksia tiivistden luotaimiin kirjatut asiat.
Tassa vaiheessa ainoastaan merkitsin eri varilla sisdisten palvelumuotoilijoiden vastaukset (sininen)
ja konsulttipalvelumuotoilijoiden vastaukset (violetti). Muutoin en tassa vaiheessa viela ryhmitellyt
tai jaotellut aineistoa. Lisdksi merkitsin jokaiseen aineistokohtaan, mista palautuneesta luotaimesta
on kyse. (Kuva 19) Jaottelin analyysivaiheessa luotaimet niin, ettd luotaimet 1-3 (L1-L3) edustavat
sisaisia palvelumuotoilijoita ja luotaimet 4-6 (L4-L6) puolestaan konsulttipalvelumuotoilijoita. Luo-

tain, joka olisi saanut merkinnan L3, ei palautunut.

Osa l: Osa 2. Osa i5: (sn . Osa s,

WYleiain,

Kuva 19. Luotaintutkimuksen analysoinnin ensimmdinen vaihe.

Haastavuutta muotoiluluotaimen kaytt66n ja tulosten analysointiin saattaa tuoda se, etta
luotaimella keratty materiaali voi olla hajanaista, liian yksityiskohtaista tai tutkimuksen kannalta

osittain epaoleellista (Lucero ym., 2007, s. 383). Kun suunnittelin tutkimuksessa kaytettavaa
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muotoiluluotainta, tiesin, ettd sitd pitaa pystya analysoimaan niin, ettd se antaa tutkimuksen
kannalta luotettavaa tietoa. Tasta syysta luotaintutkimukseni sisalsi padosin sellaisia tehtavia, joissa
tutkimukseen osallistuja pohtii ensin asiaa syvaéllisesti ja sen jalkeen paaosin kirjallisesti ilmaisee
asioita. Esimerkiksi erilaiset askartelutehtavat jatin luotaimesta pois, koska niiden tulkitseminen
luotettavasti olisi ollut vaikeaa. Luotaimessa oli kuitenkin mahdollista my0s piirtaa ja kayttaa tarroja
apuna ilmaisemaan omia ajatuksia. Tarroja ja piirrustuksia oli kaytetty varsin vahan. Joissain
tapauksissa kirjallisten vastausten tueksi tai havinnollistamiseen oli kaytetty joko piirrustusta tai
tarroja. Padosin luotaimella saatu materiaali oli kuitenkin kirjallista. Luotaintutkimuksen

analysointia tdma helpotti.

Kun olin siirtanyt luotaimilla keratyn materiaalin Miroon, niin aloin teemoitella sita. Siirsin siis
Mirossa  saman  sisdltdiset  vastaukset  teemoihin. En  kasitellyt  sisdisten ja
konsulttipalvelumuotoilijoiden aineistoja toisistaan irrallaan tassa vaiheessa, vaan teemoittelin asiat
esiinnousseiden asioiden ympdrille. Kuitenkin vastausten varikoodaus (sininen = sisdinen ja violetti
= konsultti) naytti helposti sen, milld tavoin esiinnousseet asiat jakautuivat sisdisten ja

konsulttipalvelumuotoilijoiden kesken. (Kuva 20)
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MUOTOILIJOIDEN
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ASIAKASTYOTA

u
asiaksatutkamu
sten ja

sLe:

PAMU
MENETELMAT

La:
organisaatioky
L5: luovien L4: sizSistd umriin
meneteimisn kehitystyas littyvi asicita
K3ywDa

L= muscen

me
LE: liirlyEas  ka
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muatoiljoider
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ja napeila Johtamista /
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Kuva 20. Luotainaineiston teemoittelua.
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Koska luotaintutkimuksessa kaytetyt tehtdvat olivat sellaisia, ettd ne kannustivat osallistujaa
ajattelemaan asioita syvallisesti ja laajasti, nousi samantyyppisid asioita eri osallistujilta esiin eri
kohdissa muotoiluluotainta. Tasta syystd ei ollut tarkoituksenmukaista tarkastella ja vertailla
vastauksia vain tehtdvan sisalla. Kavin siis |api aineiston ja vastaukset vield niin, ettd etsin vastausten

yhtéalaisyyksia eri tehtdvdosioden teemojen valilla.

Eli kun olin tehnyt teemoittelun tehtavakohtaisesti, niin taman jalkeen yhdistin eri tehtadvien
samantyyppiset teemat ryhmiksi. Nadista ryhmistd muodostin kuusi padkategoriaa, joiden alle kaikki
luotaintutkimuksella keratty, tutkimukseni kannalta oleellinen aineisto jakautui. Nama kuusi
paakategoriaa ovat: yhteistyd, organisaation palvelumuotoiluosaaminen, palvelumuotoilun
vaikuttavuus, palvelumuotoilijan vaikutusmahdollisuudet, palvelumuotoilijan ominaisuudet sekd
palvelumuotoilu tyénd. Taman jalkeen tein Mirossa kaavion, joka yhdistdd teemat ja ryhmat
paakategorioiden alle. Tastd analyysivaiheesta tuli niin isokokoinen taulu Miroon, etta
kokonaisuudesta ei saa riittavan tarkkaa visuaalista kuvaa liitettdvaksi osaksi tatd raporttia. Tasta
syysta mukaan on liitetty esimerkkikuvia osista Miro-taulua, jossa analysointia on tehty. (Kuvat 21

& 22)
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Kuva 21. Luotaimen analysointia. Pécdkategoriat ja ryhmdit, joista péékategoriat on muodostettu.
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sa tuntee hyvin pamun supervaimat * Palvelumuotoilun vaikuttavuus

Kuva 22. Luotaimen analysointia. Pédékategoria, ryhmdt ja teemat.

Taman analysoinnin perustella pystyin nakemaan kattavasti ja useammalla tasolla, millaisia asioita
palvelumuotoilijat ovat luotaintutkimuksessa nostaneet esiin. Luotaimien pariin palamalla pystyin

vield palaamaan myos tarkkoihin yksittaisiin ilmaisuihin.

3.5 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita yleistettdavaan tietoon, vaan se lisda ymmarrysta ja tietoa tut-
kittavasta ilmiosta. Se pyrkii myos kuvaamaan tutkittavien kasityksia ja heidan kokemusmaail-
maansa. Tutkija peilaa omia johtopaatoksiaan tutkimuksesta aiempiin tutkimuksiin. Laadullisessa
tutkimuksessa on hyvaksyttava, etta tutkijan tekemat valinnat ja tulkinnat vaikuttavat tutkimuk-
seen. Tutkijan tulee tutkimuksessaan perustella valintansa ja se, ettd miksi hanen tekemansa tul-

kinta on tarkea ja huomionarvoinen. (Aaltio & Puusa, 2020, s. 188.)

58



Se, ettd laadullisessa tutkimuksessa painottuu prosessimaisuus ja tutkimusasetelman avoimuus, vai-
kuttaa myos tutkimuksen luotettavuuden arviointiin. Perinteisesti on ajateltu, etta tutkimusmittaus-
ten yhteydessa esiintyva vaihtelu aiheutuu puutteista, joita on ollut esimerkiksi mittauksen luon-
teessa. Laadullisessa tutkimuksessa kuitenkin korostetaan sen olevan merkki aineistonkeruuseen
liittyvan vaihtelun tiedostamisesta ja hallitsemisesta. Tutkijan ollessa itse aineistonkeruun valine, on
ymmarrettavaa, ettd tutkimuksen edetessa tutkijan ndakemykset ja tulkinnat kypsyvat. Nain ollen
vaihtelua ei laadullisessa tutkimuksessa voida pitda puutteena, vaan asiana, joka liittyy erottamat-
tomasti tutkimuksen kehitysprosessiin. My0s tutkittava ilmié voi muuttua tutkimuksen aikana.
(Kiviniemi, 2015, s. 84.) Avoimuus liittyen paattelyketjuihin ja prosessiin tekee tutkimuksesta uskot-

tavan (Aaltio & Puusa, 2020, s. 188).

Aineistolahtoisessa analyysissa tutkimusaineistosta pyritdan kokoamaan teoreettinen kokonaisuus,
jossa aikaisemmin tehdyt havainnot, tiedot ja teoriat eivat periaatteessa vaikuta analyysin toteutta-
miseen ja lopputulokseen. Kuitenkin ajatellaan, etta ei ole olemassa objektiivisia havaintoja, koska
esimerkiksi kaytetyt kasitteet, tutkimusasetelma ja menetelmat ovat tutkijan valitsemia ja vaikutta-
vat tutkimuksen tuloksiin. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 95.) Etenkin aineistoldhtoisessad tutkimuk-
sessa tama on ongelmallinen asia, johon pyritdan vastaamaan esimerkiksi fenomenologisessa pe-
rinteessa niin, etta tutkija on tietoinen omista ennakkokasityksistdan ja kirjoittaa ne auki (Tuomi &

Sarajarvi, 2009, s. 96).

Tutkimusprosessin aukikirjoittamista tutkimusraportilla voidaan pitaa tarkeana valintana, joka vah-
vistaa tutkimuksen luotettavuutta ja uskottavuutta (Kiviniemi, 2015, s. 84—85). Kun laadullisessa
tutkimuksessa tutkija on kiintedsti mukana tutkimuksessa koko tutkimusprosessin ajan, niin
vaistamatta hanen omat nakemyksensa, kokemuksensa ja valintansa vaikuttavat tutkimukseen. On
tarked tutkimuksen luotettavuuden nakdkulmasta, etta tutkija tunnistaa ja tunnustaa asemansa
tutkimuksen kulussa ja kirjoittaa tutkimusraportissaan auki suhteensa tutkittavaan ilmiéén ja
tutkimuksen aikana tehtyihin valintoihin. Tutkijan tulee kuvata tutkimusraportilla ennakko-
oletuksensa liittyen tutkimukseen, mutta myds kuvata ymmaryksensa muutos tutkimusprosessin

aikana. (Puusa & Julkunen, 2020, s. 190.)

Kun kuuntelin ja kavin |api haastatteluja etsiessani sopivaa ndakdkulmaa omaan Pro gradu -
tutkielmaani, niin havaitsin haastatteluista hyvin pian, ettd sisdisista palvelumuotoilijoista ja

sisdisestd  palvelumuotoilusta puhutaan niissa eri tavoin ja eri savyssda kuin
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konsulttipalvelumuotoilijoista ja konsulttien tekemasta palvelumuotoilusta. Olen aiemmin omassa
historiassani eri organisaatioissa tormannyt myds samaan ilmidon. Olen jo aiemmin havainnoinut,
ettd mielestani konsulttien tekemasta palvelumuotoilusta puhutaan organisaatioissa kriittisempaan
savyyn kuin sisdisestd palvelumuotoilusta. N&in ollen, kun havaitsin kayttooni saamasta
haastatteluaineistosta samaa ilmiota, niin heratti tama mielenkiintoni tutkia ilmiota tarkemmin.
Kuitenkin, kun minulla oli historiassani jo aiempaa kokemusta ilmidsta, niin tama on voinut vaikuttaa
objektiivisuuteeni. Mutta riskia objektiivisuuden karsimisestd pienensi se, ettd keratty
haastatteluaineisto ei ollut itseni kerdaamaa ja haastattelemaa. Nain ollen en ole paassyt esimerkiksi
esitettyjen kysymysten muodossa itse alitajuisesti vaikuttamaan kysymysten asetteluun tai

johdattelemaan haastateltavia.

Ensimmaiseen tutkimusaineistooni tutustuessani innostuin siis ajatuksesta tutkia sit§,
suhtaudutaanko sisdiseen palvelumuotoiluun organisaatioissa eri tavalla kuin
konsulttipalvelumuotoiluun. Aiempien omien kokemusteni pohjalta minulla oli olemassa ennakko-
odotus asiasta. Tutkimuksen edetessa paadyin kuitenkin muuttamaan tutkimuskysymyksiani niin,
ettd tutkielmani ei keskitykddn pelkdstaan siihen, millaisia eroja on sisdiseen ja
konsulttipalvelumuotoiluun suhtatumisessa. Tutkimuskysymysten ja tutkimuksen suunnan
osittainen muuttaminen oli seurausta siitd, kun tutkimuksen analyysivaihessa havaitsin, ettd
suhtautumiserojen lisdksi on havaittavissa my0os paljon yhtéldisyyksia siind, miten eri rooleissa
toimiviin palvelumuotoilijoihin ja heidan tekemaansa tyohon suhtaudutaan. Tutkimuksen edetessa

jouduin siis korjaamaan myods omia ennakkondakemyksiani.

Myos palvelumuotoilun teoria oli minulle entuudestaan tuttua, joten taysin objektiiviselta pohjalta
en ole lahtenyt tutkimuksessa kadytettya teoriataustaa keraamaan. Mutta vaikka palvelumuotoilun
teoria minulle entuudestaan olikin tuttua, niin teoriaosuuden painotus palvelumuotoiluun
ammattina ja palvelumuotoilun konsultointiin olivat minulle entuudestaan lahes tuntemattomia.

Konsultoinnin teoria oli minulle entuudestaan tdysin tuntematonta.

Tutkielmassani on kaytetty aineistotriangulaatiota. Vilkkan (2021) ja Aaltion & Puusan (2020)
mukaan aineistotriangulaatiolla tarkoitetaan sitd, ettda tutkimuksessa on kaytetty erilaisia
tutkimusaineistoja. Se voi tarkoittaa myds sitd, etta haastatteluaineistoa varten on haastateltu eri
rooleissa toimivia henkil6ita. (Vilkka, 2021, s. 70-71; Aaltio & Puusa, 2020, s. 185.) Omassa

tutkielmassani aineistotriangulaatiota on kaytetty niin, ettd tutkimusaineistoni muodostuu
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kahdesta eri tyyppisesta tutkimusaineistosta eli haastattelu- ja luotaintutkimusaineistosta. Lisdksi
aineistot on koottu useissa eri rooleissa toimivilta henkioiltd. Aaltio & Puusa (2020) kertovat, etta

triangulaation kaytto tutkimuksessa auttaa lisddmaan tutkimuksen luotettavuutta (Aaltio & Puusa,

2020, s. 185).
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Tutkimukseni tulokset pyrkivat vastaamaan siihen, milla tavoin organisaatioissa suhtaudutaan pal-
velumuotoilijoihin ja heidan tekemaansa tyohon, ja mitka asiat suhtautumiseen vaikuttavat. Tutki-
mus tarkastelee myos sita, onko silla vaikutusta suhtautumiseen, etta tehdaanko palvelumuotoilua
sisdisesti vai konsultin toimesta. Tutkimuksen tulokset perustuvat tutkimusaineistoina kdytettyihin

haastattelu- ja luotainaineistoihin.

4.1 Palvelumuotoilijat organisaatioissa

Palvelumuotoilijat voivat joutua etsimaan omaa paikkaansa osana organisaatiota. Tutkimukseni mu-
kaan etenkin sisdiset palvelumuotoilijat kaipaavat, ettd tyoyhteisossa olisi enemman samanhenkisia
ihmisia. Luotaintutkimuksessa sisaisena palvelumuotoilijana toimiva henkild kuvaillee, etta sisdisen
palvelumuotoilijan ty6ssa ikavaa on se, ettd ei ole samanmielista tyoyhteisoa eika kollegoja ympa-
rilld. Tutkimukseni perusteella sisdiset palvelumuotoilijat toivovat, ettd olisi mahdollisuus olla osa
tiimid, jossa olisi muita palvelumuotoilijoilta, joiden kanssa asioita voisi paremmin jakaa, ja joilta
voisi oppia. Niissakin organisaatioissa, missa sisaisia palvelumuotoilijoita on useampia, yleensa pro-
jektiin on kiinnitetty vain yksi palvelumuotoilija, jolloin tyoskentely voi tuntua yksinaiseltd. Kun luo-
taintutkimuksessa pyydettiin sisdisia palvelumuotoilijoita miettimaan asioita, jotka heidan nike-
myksensd mukaan konsulttipalvelumuotoilijoilla on paremmin, niin samanhenkinen tydyhteiso
muotoilukollegoineen nousi esiin. Muiden muotoilijoiden kanssa yhdessa tyoskentely on nimetty

my0s asiaksi, jota palvelumuotoilijan tyohon kuuluu liian vahan.

(Ty6héni kuuluu aivan liian véhdén...) ... muiden muotoilijoiden kanssa yhdessd tyskentelyd.
(...koska...) projekteihin resursoidaan yleensd vain yksi palvelumuotoilija ja siksi tyéskennel-

lddn pddosin yksin. (L2)

Luotaintutkimuksen aineistossa seka sisdiset etta konsulttipalvelumuotoilijat nostivat esiin yleisen
vadrinymmarryksen, joka (asiakas)organisaatioissa vallitsee: organisaatioissa luullaan, etta palvelu-
muotoilija keksii ja kehittaa ratkaisut yksin omassa kammioissaan, omaa luovuuttaan hyédyntaen.
Organisaatioissa ei usein osata varautua riittavasti tekemaan yhteistyota ja yhteiskehittamista, kun

oletetaan, ettd palvelumuotoilija tuo tarjolle valmiin, yksin kehittamansa ratkaisun.
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(Ihmiset, joiden kanssa tydskentelen, eivit ymmdrrd, ettd...) ...palvelumuotoilija ei voi rat-

kaista ongelmia muiden puolesta varsinkaan yksin. (L1)

(Yleisin védrinkdsitys liittyen ty6hoéni on):

- ettd mind yksin kehitdn ratkaisut kammiossa

- keksimme itse kaikki ratkaisut. (L5)

(Tilaaja-asiakas) luulee, etté ME kerromme miten asiat pitéd tehdd, eiké hoksaa yhteiskehit-

tdmisen ajatusta. (L5)

Myds haastatteluaineistossa nousi esiin kehittamisessa mukana olevan henkilon kertomana, etta

organisaatiossa elaa luulo siitd, ettd kun palvelumuotoilua ostetaan konsultilta, niin konsulttipalve-

lumuotoilija palaa parin viikon paasta valmiin ratkaisun kera. Ja koska palvelumuotoiluprosessi ei

todellisuudessa mene nain, niin se saattaa aiheuttaa organisaatiossa epailyksia palvelumuotoilun

toimivuudesta.

Ku sd ldhet, jostain yrityksestd meet ostamaan timméstd ratkasua johonkin et sd haluat nyt
tdmdn ndin, niin se ei synny siten ettd sielt tulee valmis kokonais-, pullahda ndin, vaan se
syntyy tosiaankin iteroiden ja vaiheittain. Ja et jotenkin se tuo semmost pientd kérsimdtto-

myyttd organisaatioon, kun sielt ei tuukaan heti etté minké ndkénen tdd on. (H2)

4.1.1 Sisdinen palvelumuotoilu organisaatioissa

Tutkielmassani kdy ilmi, etta sisdainen palvelumuotoilu henkildityy vahvasti palvelumuotoilijaan hen-

kilona ja persoonana. Kun haastateltavat puhuivat haastatteluissa sisdisesta palvelumuotoilusta,

niin palvelumuotoilija mainitaan usein nimelta ja osaaminen ja tyon tuotokset yhdistetaan vahvasti

tiettyyn henkil66n ja persoonaan.

No ensinndkin (palvelumuotoilijan nimi) on niin superihminen, ettd se on tdysin ylivoimaisesti

sen (= palvelumuotoilun) pystynyt tuomaan sinne. (H1)

(Palvelumuotoilijan nimi) esimerkiksi kun sehdén oli tédlld, niin hdnhdn todella toi meiddn ld-
hellemme sité et miten voidaan onnistuneesti téllaisia erityisesti fyysiseen maailmaan liittyvii

palvelumuotoiluasioita tehdd. Hdn oli erittéin hyvéd myés siind mité hdn teki. (H8)

63



Henkiloon liittyvat kommentit olivat pdaosin savyltdaan positiivisia. Kun kommenteissa nousi esiin
asioita, jotka liittyivat sisdisen palvelumuotoilijan osaamiseen, persoonaan ja tyon laatuun liittyvia,
niin kuusi haastateltavaa oli maininnut positiivisia asioita ja vain yksi henkilé myds negatiivisia. Ne-
gatiiviset kommentit koskivat palvelumuotoilijan ammattitaitoa ja yhteistyokykya. Haastattelusta
oli havaittavissa, etta haastateltavalla ja nimelta mainitulla palvelumuotoilijalla oli ollut henkiloke-
miaongelmia. Nama keskindiset ongelmat selittdnevat sen, ettd yhden haastateltavan kommentit

poikkesivat merkittavasti muiden haastateltavien kommenteista.

Vaikka tutkimukseni mukaan sisdinen palvelumuotoilu pitkalti henkildityy palvelumuotoilijoihin
henkilond, niin haastatteluaineistossa nousi esiin myds nakokulma, ettd organisaatiossa ei valtta-

matta ole edes tietoa siita, etta organisaatiossa on oma palvelumuotoilija.

Téd on meijdn talon ongelma, me ei edes tiedetd varmaan oikeesti meillé kukaan et tammé-

nen ihminen (palvelumuotoilija) on ollu talossa. (H12)

Henkilot, joilla itselldan oli taustaa palvelumuotoilusta, kommentoivat sisdisten palvelumuotoilijoi-
den osaamista ja tyon laatua vain hyvin vdahan. Naissd kommenteissa nousi esiin se, ettd sisdiset
palvelumuotoilijat ovat organisaatiossa mielletty pitkalti fyysisten asioiden muotoilijoiksi. Palvelu-
muotoilutaustaiset henkilot kokivat, ettd sisdiset palvelumuotoilijat eivat ole riittdvasti pystyneet

tuomaan esiin osaamistaan myods muiden kuin fyysisten asioiden muotoilussa.

Koska me ajauduttiin tekemddn ndiit ---projekteja, ni se ajatus on vddristynyt, ettd muotoilu-
osaaminen on sitd et te muotoilette nyt ne (fyysiset asiat) uudelleen. Siit huolimatta et me
ollaan tehty paljon muutakin ja useimpii tutkimuksia ja selvityksid ja kaikkee, ni sit se jotenki

se ymmdirrys on kuitenki hiukan vajavainen. (H7)

Siin on ehkd ollu vihdn semmoista ettd, esimerkiks se duuni, jota siel (palvelumuotoilijan
nimi) tiimissé on tehty ni se on keskittyny tosi paljon meidn tén fyysisen ympdristén muotoi-

lemiseen... (H13)

Organisaatiossa odotetaan sisdiselta palvelumuotoilulta ja sisdiselta palvelumuotoilijalta my6s roo-

lia muun organisaation kehittamisen tukena.
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Md nddn sen jotenkin niin ettd tddllé se palvelumuotoilupuoli ja se asiakasléhtéinen kehittd-
minen niin he on tavallaan meiddn yhteistybkumppaneita ja yhessd liiketoiminnan kanssa

hoitaa sitd kehittdmistd et se on ehké enemmédin niin et he tukee meitd siind. (H4)

Sen (sisdisen palvelumuotoilun) pitds olla.. sellanen tietyl taval sisinen konsulttitoimisto joka
auttaa meit kehittymddn ja ymmdirtéé oman roolinsa myés liiketoiminnan kompetenssien

kehittdjénd. (H8)

Sisdiset palvelumuotoilijat vahvistivat luotaintutkimuksessa, ettd heidan rooliinsa kuuluu myos si-
saisten asiakkaiden auttaminen. Organisaation henkiloston auttaminen ja tukeminen koetaan mie-
luisana tyotehtavana. Erds luotain tutkimukseen osallistunut mainitsi luotaimessaan, etta sisdisten

asiakkaiden auttaminen on yksi hanta eniten innostavista tyotehtavista.

Koska sisaiset palvelumuotoilijat pdaosin tunnetaan hyvin organisaatiossa, niin heidan puoleensa on
helppo kaantya. Vaikka muun organisaation tukeminen on sisdisille palvelumuotoilijoille itselleen
mieluisa tyotehtadva, niin joskus se voin nayttaytya myos liian taytena kalenterina. Se, ettd sisdista
palvelumuotoilijaa on helppo ldhestya, saattaa johtaa siihen, ettd palvelumuotoilija kutsutaan kai-
ken varalta mukaan useisiin kokouksiin. Luotaintutkimuksessa eras sisdinen palvelumuotoilija ku-
vaa, ettd hdnen tydhonsa kuuluu aivan liikaa palavereita, jotka johtuvat siita, etta tyokaverit halua-

vat hdnen olevan varalta mukana etsimassa mahdollisuuksia asiakaslahtoiselle tekemiselle.

4.1.2 Konsulttipalvelumuotoilu asiakasorganisaatioissa

Kun tarkastellaan kommentteja, jotka koskevat konsulttipalvelumuotoilijoita, niin on huomattavaa,
etta samanlaista henkilditymista ei tapahdu kuin sisdisten palvelumuotoilijoiden kohdalla. Mutta on
huomattavaa, etta haastatteluissa nostettiin esiin eri konsulttiyritysten nimia. Eli henkiléiden sijaan
konsulttipalvelumuotoilua koskevissa kommenteissa osaamista arvioitaessa arvioidaan helposti

konsulttiyritysta eika yksittaisia henkil6ita.

Projektissa, joka nyt meni ihan pdin helvettié koko homma - - - ostettiin (konsulttiyrityksen
nimi), ei siind oo mitddn muuta syytd. Koskaan ei pidd ostaa (konsulttiyrityksen nimi) yhtéén

mitddn. (H1)

(Konsulttitoimiston nimi) on sen sinne designannut, ja ihan perustellusti. (H8)
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Konsulttipalvelumuotoilijoiden tai konsulttiyritysten ammattitaidosta puhuttaessa huomioitavaa
on, ettd palvelumuotoilutaustaiset henkil6t eivat juurikaan kommentoineet konsulttipalvelumuo-
toilijoiden ammattitaitoa. Mutta harvoissa kommenteissaan nostivat kuitenkin esiin sen, ettad kon-

sulttiyritykset ja konsulttipalvelumuotoilijat ovat oman tyonsa ammattilaisia.

Muotoilutoimiston osaaminen on sellasta ammattitaitoa, jota ei kannata mennd sorkki-

maan. (H7)

Henkilot, joilla itsellddn ei ollut palvelumuotoilutaustaa, olivat kommenteissaan paljon kriittisempia
arvioidessaan konsulttipalvelumuotoilijoiden ja konsulttiyritysten ammattitaitoa ja tyon laatua. Po-
sitiivisia tai neutraaleja kommentteja ei tullut kuin muutamia. Suurin osa kommenteista oli savyltdan

negatiivisia.

Mut suoraan sanottuna (konsulttiyrityksen nimi) ei kyl oo kovin mun mielest, ei se oo palve-
lumuotoilutoimisto vaikka niin osittain vdittddkin. Et se on heidnki kans ollu tosi vaikeeta.
Mun mielest se ei oo osa heidn, ei se palvelumuotoilu oo siel heiéin ytimessd et neki tekee

designeja mielelldédn omist Iéhtékohdista. (H11)

Huomioitavaa on kuitenkin, ettd negatiivisia kommentteja sanoneita haastateltavia ei maarallisesti
ollut paljon, neljd haastateltavaa nosti esiin negatiivisia asioita osaamiseen ja ammattitaitoon liit-
tyen. Mutta maarallisesti nailtd neljaltd haastateltavalta negatiivisia kommentteja tuli selvasti

enemman.

Kommenteissa nousi useamman haastateltavan toimesta esiin nakdkulma, etta konsulttipalvelu-
muotoilussa konsulttiyritys tai konsulttipalvelumuotoilija pyrkii vain suorittamaan hanelle annetun
tehtavan ilman, etta tehtavan tekemiseen kaytettaisiin kunnolla ammattitaitoa. Haastatteluiden pe-
rusteella asiakasorganisaatiolle valittyy kuva, etta konsulttipalvelumuotoilussa tarkein tavoite on

vain saada tyo6 tehtya, laadun kustannuksella.

Se tarkotti ettd sit niitd tehtiin tavallaan sen takia ettd ne saatiin tehtyd, ettéd saadaan sopi-
muksen kirjain tdyteen. Eikd niissd ollu oikeesti sellasta sisdsyntystd intohimoa Iéhtee oi-

keesti selvittddn yhtédn mitédn, kunhan saadaan vaan projekti maaliin. (H1)
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Toisaalta negatiivista palautetta useamman kommentin verran on aiheuttanut myos se, etta kon-
sulttien tekemana palvelumuotoilu, sen lopputuotokset ja raportit voivat olla niin yksityiskohtaisia,

ettd niista on vaikeaa hahmottaa asiakasorganisaatiolle oikeasti oleellista ja tarkeda asiaa.

...jonkin verran haasteita niiden just tulosten, yhteenvedossa, et sielté saadaan kylld, pitkd
erittely, ettd tdllasia asioit on kysytty ja tdlld lailla niihin on vastattu, mut sitte se et sielté
osataan oikeesti I6ytdd ne, se yhteenveto ne timanttiset kommentit sieltd mitkd toistuu,

jotka meiddin pitds selkeesti ottaa kehityslistalle. (H5)

...siind palvelupolun mddirittdmises sellast ulkopuolista toimijaa, teki hyvin yksityiskohtasta,
hienosyistd kuvausta palvelupoluista, mut ehké osassaan sit sen hetkisessé tiimissd sitd hyo-
dynnettiin, mut ehkd se oli liian yksityskohtanen sit jotta sité olis voinu, et olis otettu laajem-

min kéyttdon sit sitd. (H2)

4.1.2.1 Raha

Haastatteluista kdy ilmi, ettd konsulttien tekemaa palvelumuotoiluty6ta pidetdan kalliina, kalliim-
pana kuin sisaisten palvelumuotoilijoiden tyd on tai olisi. Konsulttipalvelumuotoilun kustannukset
nousevat negatiivisessa savyssa esiin sekd palvelumuotoilutaustaisten henkildiden ettd muiden

haastatteluissa.

Ehdotus ei voi aina olla se, ettd tilataan tédhdn joku kallis konsulttityé. (H13)

Halvempaa se ainakin olis ja ehkd vield pitkdjdnteisempdd ja sitoutuneempaa jos firmalla

itselld olisi niitd ihmisid. (H4)

Hirveesti menny kohta rahaa. (H2)

Kustannusten lisdaksi haastatteluissa nostetaan esiin rahaan liittyen my6s toinen teema; konsultti-
palvelumuotoilun organisaatioon mahdollisesti tuomat taloudelliset hyédyt. Mutta vaikka puhutaan
taloudellisesta hyddysta, niin savyltaan tahan liittyvat kommentit eivat kuitenkaan ole positiivisia.
Seka palvelumuotoilutaustaisten ettda muiden henkildiden haastatteluista selvida, etta yleinen na-
kemys on, ettd konsulttipalvelumuotoilutoimistot lupaavat innokkaasti heidan kauttaan ostetun
palvelumuotoilun tuottavan asiakasorganisaatiolle muun muassa taloudellista hy6tya. Haastattelui-

den mukaan nama lupaukset ovat padosin katteettomia ja perusteettomia.
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Ja sit lupausta palvelumuotoilutoimistot innokkaasti levittévdét kylld mun kokemuksen mu-
kaan julkiselle sektorille ettd “hei kun te otatte palvelumuotoilun mukaan téhdn prosessiin
niin heti on mahollist tarjota ihmisille parempaa palveluu ja kevyemmil kustannuksilla”. Ja

sit kun md kaivan niit caseja mis se on toteutunu niin aika véhdn niité on. (H14)

Nii, kun jollain asialla nditéd asioita jonkun konsulttifirman tdytyy meille myyddi ja sit sulla on
helppo, on vaan tdysin intuitiivisen helppoa sanoa ettd eihén teidén organisaatio (organi-
saation nimi poistettu) ole mitenkdén asiakasldhtéinen eli muutetaanpas tédmd asia. Nyt kun
meiddn kanssa liikutte niin nyt oottekin asiakaslédhtéinen ja se on vaan helppo tavallaan spo-
tata ettd tdd on semmonen naru josta kannattaa vetdd ettd tédn saa kaupaks tén projektin.

(H1)

4.1.2.2 Yhteistyd asiakasorganisaation kanssa

Palvelumuotoilutaustaisten henkildiden haastatteluissa nousee esiin tarve tehda tiivista yhteistyota
niissa tilanteissa, missa kaytetdan konsulttipalvelumuotoilua. Palvelumuotoilutaustaiset henkil6t
suhtautuvat yhteistyohon padosin neutraalisti tai positiivisesti. Yhteisty6ta on ollut ja se on toiminut

odotetulla tavalla, tai sitten se on sujuvuudellaan tuonut selvaa lisdarvoa tekemiseen.

Se oli silleen et suunnittelija oli koko ajan mun vieres, jollenka se tarkottaa sité, et kun me
tehddn ryhmdhaastatteluu , meil on siel jotain materiaalei tai muita, niin sit me voidaan niit-
ten haastatteluiden vdlilld konkreettisesti jutella silleen et “hei huomasitko et ne puhuu
tosta, tosta” ja md en vdlttdmdttd tajuu kaikkee, et miten jotkut --- jossain vaikuttaa johon-
kin, mut ne tajuu, ja sit tavallaan ne ei vélttimdit tiedd etté miten ihmisilt kannattaa kysyy
jotain asiaa jos sd haluut siitd tietynlaisii, tai tavallaan tietyn laajusii vastauksii esimerkiks et
miten saa lisdtietoo kaivettuu, tai mihin se suhteutuu jollain tavalla. Niin sellasii tota, pystyt-
tiin koko ajan kdymddn sitd keskustelua ja ne teki saman tien muistiinpanoja mitkd liitty suo-
raan niihin suunnitteluratkasuihin, mikd on tosi eri asia kuin ettd md oisin vaan tehny Power-
Pointin ja menny ndyttddn sité niille. Ja sit me pystyttiin niinku siinéd kdytdnnés lennosta ko-

keileen erilaisii asioita. (H14)
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Mutta aina kaikilta osin yhteistyo ei palvelumuotoilutaustaisten henkiléiden mukaan ole kuitenkaan
ollut taysin onnistunutta. Ongelmia aiheuttavaksi koetaan muun muassa se, etta asiakasorganisaa-
tiossa ei ymmarreta asioita, joista palvelumuotoilija puhuu. Organisaatiolta ja asiakkaalta puuttuu

vertauskuvallisesti yhteinen kieli.

Se (projektin nimi poistettu) oli ihan hirveet kivireen vetdmistd sen ensimmdiiset hetket koska

ei.. kukaan ei ees ymmdrtény mitd se muotoilutoimisto yritti selittdd. (H7)

Jos palvelumuotoilutaustaisten haastateltavien kommentit kuitenkin paaosin olivat positiivisia tai
neutraaleja, niin muiden kuin palvelumuotoilutaustaisten henkildiden kokemukset yhteistydsta
konsulttipalvelumuotoilijoiden kanssa olivat huomattavasti negatiivisempia. Mutta myo6s ndissa
kommenteissa korostui toimivan yhteistyon tarkeys. Negatiivisten kommenttien lisdksi myos neut-
raaleja kokemuksia ja kommentteja oli, mutta selkedsti positiiviset kokemukset ja kommentit olivat
poissa. Naistd kommenteista voidaan siis paatelld, ettd yhteistyd on tunnistettu tarkeaksi asiaksi

mutta siind olisi parantamisen varaa.

Et se on ollu et meil on ollut vihén vaikeuksii ehkd siin semmoses yhteistyé.... (H11)

Henkilot, joilla itselldan ei ollut palvelumuotoilutaustaa, nostivat haastatteluissa esiin sen, etta asia-
kasorganisaation ja konsulttipalvelumuotoilijan ndkemykset siita, mitad ollaan tekemassa ja mitad on
tilattu, saattavat erota toisistaan. Koettiin, ettd helposti tulee vadarinymmarryksia siind, etta mika on
tilattu lopputulos, ja miten siihen paastaan. Asiakasorganisaation edustajat ja konsultit eivat valtta-

matta kayta niin sanotusti samaa kielta ja yhteisia termeja, jolloin riski vaarinymmarryksiin kasvaa.

Kun tilataan konsultilta, ulkopuoliselta palveluntarjoajalta, et mité mdé oletan ettd md saan,
ja sitte se toinen puoli ettd mitd se olettaa. Ja sana “konsepti” on hyvin erilainen sinne toiselle

puolelle kun sitten mitd se on taas tddlléd jonkun yrityksen sisélld kenties. (H2)

...selkeesti oli se visio joka tehtiin sielld viime vuonna ja silté pohjalta rakennettiin se sopimus,
ja nyt siité muodostunu tdd toteutus, nii se tieto siitd esiselvityksestd siihen sopimukseen, ni
siind oli kantava voima.. ...ja sitten sen sopimuksesta, nyt sitten tdhdn muutokseen, niin siind

on kdyny selkeesti joku, kédppi. (H5)

69



Luotaintutkimuksen aineisto paljastaa, etta konsulttipalvelumuotoilijoiden ndakékulmasta ongelmat
vhteistyossa ja kommunikaatiossa aiheutuvat usein siitd, ettd asiakasorganisaatiossa ei ole koke-

musta tai ymmarrysta palvelumuotoilusta ja siitd, mita se vaatii ja miten prosessi etenee.

4.1.3 Palvelumuotoilijoiden nakemys tyostaan ja muiden suhtautumisesta siihen

Tutkimusaineistosta selvidaa, etta sisdisen palvelumuotoilijan ja konsulttipalvelumuotoilijan tyo
koostuu paaosin samanlaisista tyotehtavista. Luotaintutkimuksella keradtty tutkimusaineisto osoit-
taa, etta seka sisaisilla etta konsulttipalvelumuotoilijoilla tyotehtavat ovat hyvin moninaisia. Tyopai-

vat ja -viikot koostuvat useista erilaisista tehtavista.

Riippumatta siita, tyoskenteleeko palvelumuotoilija sisdisena palvelumuotoilijana vai konsulttina,
niin tyohon kuuluu paljon erilaisia kokouksia. Kokoukset voivat olla tiimin viikkopalavereita tai esi-
merkiksi tyon suunnittelukokouksia. Palvelumuotoilijat kokevat, ettd kokouksia on liikaa, jolloin ne
vievat liikaa tyOaikaa varsinaiselta palvelumuotoilutydlta. Kun palvelumuotoilijoilta luotaintutki-
muksessa pyydettiin nimedmaan, millaisia asioita tyohon kuuluu liikaa, niin palaverit ja kokoukset

olivat yleisin mainittu asia.
(Ty6héni kuuluu aivan liikaa...)
- palavereja (L1)
- palavereita, joissa juututaan keskustelemaan ilman faktoja (L5)

- Teams palavereja (L6)

Tydhdnt kuduw aivaw liikaa....
TEARD = Q3

Kuva 23. Palvelumuotoilijan tyéhén kuuluu liikaa palavereita ja kokouksia (L6).
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Palvelumuotoilijoiden itsensa mieltamaan ”varsinaiseen tyohon” kuuluu paljon asiakastestauksiin
liittyvia tyotehtavia, asiakastyOpajojen fasilitointia ja tulosten yhteenvetojen tekemista. Myos pal-
velumuotoilukoulutusten pitaminen kuuluu oleellisena osana palvelumuotoilijan tyénkuvaan. Ta-
man lisdksi, ja erona sisaisiin palvelumuotoilijoihin, konsulttipalvelumuotoilijoiden tyohén kuuluu

myo0s erilaisia myyntikokouksia, tuntikirjauksia seka laskutusta. Palvelumuotoilijat pitavat luotainai-

neiston perusteella ty6tdan mukavan monipuolisena mutta valilla liilan hektisena.

Kuva 24. Palvelumuotoilijan kuvaus omasta tyéviikostaan (L5).

Seka sisdiset ettd konsulttipalvelumuotoilijat innostuvat tydssaan erityisesti laajoista ja merkityksel-
lisista kokonaisuuksista. Palvelumuotoilijat toivovat, etta nykyistd enemman pystyisivat tyollaan vai-
kuttamaan esimerkiksi muotoilun jalkauttamiseen, organisaatiokulttuurin ja tyontekijakokemuksen
kehittymiseen. Kuitenkin sisdiset palvelumuotoilijat kokevat jo talla hetkella heilla olevan konsultti-
palvelumuotoilijoita enemman vaikutusmahdollisuuksia organisaation asioihin. Sisdiset palvelu-
muotoilijat kokevat, etta heilld on hyva nakyvyys lapi organisaation ja mahdollisuus vaikuttaa siihen,
ettd miten asioita tehdaan. Konsulttipalvelumuotoilijat kokevat enemman, etta he eivat paase vai-
kuttamaan asioihin haluamillaan tavoin. Koska konsulttipalvelumuotoilijoiden aika taytyy kayttaa
tehokkaasti laskutettavaan tyéhon, niin oman organisaation kehittamiseen ei ole riittavasti aikaa

kaytettavissa.
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Konsulttipalvelumuotoilijat harmittelevat sitd, ettd pystyvat yleensa olemaan projekteissa ja teke-
misessa mukana vain suunnitteluvaiheen aikana, nain heilld jaa tyon toteutus ndkematta. He eivat
myoskaan haluamallaan tavalla tall6in paase vaikuttamaan siihen, ettd miten suunnitelmasta teh-

daan toteutus.

En pddse ndkemddn ratkaisuja kéytdnndssd. (L6)

Projektin toteutus saattaa jaddd asiakkaan / tilaajan harteille, enkd voi auttaa viemddn asi-

oita toteutukseen. (L5)

Sisdiset palvelumuotoilijat puolestaan kokevat joutuvansa valilla liilan syvalle projekteihin ja niiden
toteutukseen. Sisdisten palvelumuotoilijoiden voi olla vaikeaa irrottautua projekteista ja he kokevat

painetta ottaa projekteissa palvelumuotoilijan roolin lisaksi my0s projektipaallikon rooli.

Projekteista on vaikea irrottautua pamuosuuden lopuksi, meinaan usein joutua pro-

jektipddllikoksi. (L1)

Palvelumuotoilutyo vaatii henkil6lta tiettyja ominaisuuksia ja piirteitd. Tutkimukseeni osallistuneet
palvelumuotoilijat nimedvat ammattikuntansa tyypillisiksi piirteiksi ihmislahtoisyyden, kiinnostuk-
sen ihmisia kohtaan ja empatian. Esiin nostetaan myos halu kehittda toimintaa ja ratkaista ongelmia.
Myos halu parantaa maailmaa ja |6ytada asioille syvallisia merkityksid nostetaan esiin tyypillisina pal-
velumuotoilijan piirteina. Palvelumuotoilija tarvitsee myds luovuutta, joka ei kuitenkaan ole sama

asia kuin taiteellinen tai graafinen lahjakkuus.

4.2 Palvelumuotoilun osaaminen osana organisaatioita

Haastatteluissa nousi vahvasti esiin nakemys siitd, organisaatiolla itsellaan pitaisi olla entistda enem-
man osaamista ja ymmarrysta palvelumuotoilusta. Koettiin, etta palvelumuotoilun osaaminen or-
ganisaatiossa ei ole riittavalla tasolla. Sisdista osaamista pidettiin tarkedna myds niissa tilanteissa,
missa palvelumuotoilua ostetaan konsulteilta. Koettiin, ettd naissa tilanteissa organisaatiolla pitaisi

olla enemman osaamista arvioida konsulttipalvelumuotoilijoiden tekemaa tyota.

Maéd luulen et meil ei oo vaan organisaatiossa kyvykkyyttd siihen, et meil ei 0o sinéinsd sisdisic

osadajia...jotka osais, arvottaa sitten niiden konsulttien menetelmid. (H5)
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Myos luotaintutkimuksen aineistosta nousi konsulttipalvelumuotoilijoiden toimesta esiin asia, etta
asia, etta asiakkaat eivat osaa ostaa palvelumuotoilua, eivatka ymmarra siihen tarvittavaa aikaa ja

budjettia.

Haastatteluissa korostui selvasti se, etta koettiin, ettd organisaatiossa ei ole riittavasti omia, sisaisia
palvelumuotoilijoita. Tarve suuremmalle maaralle sisdisia palvelumuotoilijoita on tunnistettu mutta
etenkin organisaation palvelumuotoilutaustaiset henkil6t kokivat, ettd organisaatiossa ei ole riitta-
vasti panostettu siihen, etta sisdisia palvelumuotoilijoita olisi organisaatiossa tarpeeksi. Koettiin,

ettd uusien palvelumuotoilijoiden palkkaaminen on haastavaa, eika rekrytointilupia saada.

Mut kyl md nddn ettd se mun kaino toiveeni saada rekrytoida yks palvelumuotoilija, ni oli
silleen aika pieni toive. Jos aattelee tétd projektimddrdd, jota me ollaan vedetty tddl (henki-
16n nimi poistettu) kaa kdytdnndés kahdestaan, ni mun mielest ne ois voinu ihan helposti olla

kymmenkunta palvelumuotoilijaa tekemdsséd. (H7)

Myos luotaintutkimuksessa sisdiset palvelumuotoilijat nostivat esiin sen, etta organisaatioon on vai-
kea saada palkata riittavasti palvelumuotoilijoita. Palvelumuotoilurekrytoinnit voivat joutua vaisty-
maan muiden rekrytointien tieltd. Tama vahentdd myos palvelumuotoilijoiden tyossadan kokemaa

arvostuksen tunnetta (kuva 25).

Sen lisdksi, ettd organisaatiossa nahdaan tarvetta ammattimaisella palvelumuotoiluosaamiselle, niin
tarkedana pidetaan myos sitd, etta organisaatiossa yleisella tasolla [6ytyy ymmarrysta muotoiluajat-
telusta ja muotoilu on myds koko organisaation asia, ei pelkastaan ammattipalvelumuotoilijoiden.
Tama asia nousee esiin seka haastattelu- etta luotainaineistosta. Tutkimusaineistostani kay ilmi, etta
pidetdan tarkeana sitd, etta organisaatiossa on riittavasti ammattilaisia tekemdassa palvelumuotoi-
lutyota. Mutta taman lisaksi ympari organisaatiota tulisi [6ytya muotoilua tuntevia, ja siihen positii-
visesti suhtautuvia henkildita, jotka voivat edesauttaa organisaatiota hyodyntamaan palvelumuo-

toilua nykyista tehokkaammin.

Médé nyt oon melkein sité mieltd, ettd henkilén ku henkilén meijén, pitéis osata semmonen

design thinking -ajattelu. (H10)

Se pitdiis olla kuitenki, se ois véihdin semmoinen, lévistévd tavallaan toiminta- tai ajattelutapa

jota pitdis pystyy ujuttaan vdihdn joka (paikkaan) (H13)
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Luotaintutkimuksen aineistosta selvida, etta seka sisdiset etta konsulttipalvelumuotoilijat kokevat,
etta (asiakas)organisaatioissa ei ole riittavasti palvelumuotoiluymmarrysta ja tama aiheuttaa valilla
haasteita palvelumuotoilijoiden tyoskentelyyn. Kun palvelumuotoilu ei ole organisaatiolle riittavan
tuttua, niin siihen ja sen tuomiin hyotyihin voidaan suhtautua kriittisesti ja epailevasti. Palvelumuo-
toilijat kokevat, etta joutuvat perustelemaan palvelumuotoilun tarvetta, sen tarkeytta ja menetel-

mia organisaatiossa. Ja kun organisaatiossa ei ole riittdvaa osaamista ja ymmarrysta palvelumuotoi-

lusta, saatetaan se my0ds priorisoida kokonaan pois projektin tehtavalistalta.

Kuva 25. Palvelumuotoilua ei aina organisaatioissa osata arvostaa (L1).

Niiden henkil6iden haastatteluista, joilla ei ollut palvelumuotoilutaustaa, kay ilmi, ettd organisaa-
tiossa olisi paljon kiinnostusta oppia lisdd palvelumuotoilusta seka halua pystya hyodyntamaan sita
nykyistd enemman tydssa. Toivottiin, ettd palvelumuotoilijat pystyisivat enemman jalkauttamaan
muotoiluajattelua ja palvelumuotoilua seka tukemaan muita ottamaan palvelumuotoilua osaksi

omaa tyota.

Sen (sisdisen palvelumuotoilun) pitds, olla... sellanen tietyl taval siséinen konsulttitoimisto,
joka auttaa meit kehittymddn ja ymmdrtdd oman roolinsa myds oman roolinsa myés liike-

toiminnan kompetenssien kehittdjind. (H8)
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Et tavallaan ensimmdinen steppi varmaan on se ettd meillé olisi sellainen design- ja palvelu-
muotoilufunktio joka tavallaan pystyis olemaan siind tukena ja ikddn kuin kouluttaaki orga-

nisaatioo. (H11)

Haastatteluissa nostettiin esiin myos kommunikoinnin tarkeys. Jotta palvelumuotoilu saadaan kiin-
tedksi osaksi organisaatiota, siitd on tarkeaa puhua ja viestia enemman. Kommunikointi nahtiin tar-
kedna tekijana sille, etta palvelumuotoilu vakiinnuttaa roolinsa palveluiden kehittamisessa. Jos or-
ganisaatio ei tunne palvelumuotoilua tai palvelumuotoilijoita, niin ei sitd myoskadan osata riittavasti

hyodyntaa.

Ensinndki se (asiakasldhtdisyys ja palvelumuotoilun tuleminen osaksi tekemistd) tietysti vaa-
tii sen et palkataan niit ammattilaisia. Mutta... md oon ite sitd mielté et se vaatii ihan tosi
paljon sitd et me kommunikoidaan ensinndki sité nékemystd. Ja puhutaan ndist asioista, kes-

kustellaan. (H8)

4.3 Palvelumuotoilun omistajuus

Tutkimusaineistoni perusteella pidetddn tarkedna, ettd palvelumuotoilu huomioidaan organisaa-
tioissa jo ihan organisaation rakenteessa. Etenkin henkil6t, joilla itselldan ei ole palvelumuotoilu-
taustaa, nostivat haastatteluissa esiin taman nakokulman. Koettiin, ettd asiakaskokemuksesta ja pal-

velumuotoilusta tulee vastata organisaatiossa siihen tehtavaan nimetyn henkilon.

Tokihan nyt (henkilén nimi poistettu) asiakaskokemustiimi on varmaan hyvé esimerkki siité
ettd se on, ensinndkin organisaatioon on nimetty henkild, jonka kokopdivéisend tehtdvénd

on vastata kyseisestd kokonaisuudesta, se on tietenkin osoitus siitd. (H9)

Tarkedna pidettiin myos sita, etta palvelumuotoilulla on oma tiiminsa, jolla on oma paikkansa orga-

nisaatiossa ja sen rakenteessa.

Kylldhdn se téytys meidn organisaation mennd ihan sinne orgaaniseen rakenteeseen, ettd
tdllé tavalla me toimitaan ja ettd kun me tehdddn asioita niin se asiakasevaluointi on siellé

koko ajan mukana sen sijaan ettd se tulee jotenki pddilleliimattuna. (H5)

Myos johdon tuki palvelumuotoilulle mainittiin edellytyksena sille, etta palvelumuotoilu voi organi-

saatiossa toimia ja vaikuttaa asioihin.
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Mut et tdmmdsen design- ja palvelumuotoilufunktion pitéisi myds tavallaan saada se man-
daatti toimia ja tuki johdolta et pystyy, et muutenhan se et jos se on vaan joku oma tiiminsd

jossain nii eihdn siit tuu mitéddn. (H11)

Jos palvelumuotoilua organisaatiossa tehdaan konsulttipalvelumuotoilijoiden toimesta, palvelu-
muotoilun omistajuus ja siihen liittyvat haasteet korostuvat entisestaan. Haastatteluista kavi ilmi,
ettd joissain tapauksissa organisaatio on hyédyntanyt konsulttipalvelumuotoilua niin sanottuna kii-
reapuna tai lisdkdsind omien palvelumuotoilijoiden tukena ja apuna. Tall6in vastuu ja omistajuus-
palvelumuotoilun ldpiviennistd on ollut organisaatiolla itselldan. Kuitenkin usein konsultti tai kon-
sulttitoimisto on ollut padvastuussa palvelumuotoilun ldpiviennista, ja tdma koetaan organisaa-
tiossa ongelmallisena tilanteena. Toivotaan, ettd organisaatiolla olisi itsellddn vahvempi omistajuus
palvelumuotoilusta. Tdma sama ndakemys nousee vahvasti esiin sekd palvelumuotoilutaustaisten
ettd myos muiden haastatteluissa. Haastatteluiden perusteella organisaatiossa ollaan huolissaan
siitd, miten iso valta konsulttipalvelumuotoilijoille annettaan organisaation asioista, ja kuinka kritii-

kittomasti heiddan ehdotuksiinsa ja tyon lopputuloksiin suhtaudutaan.

Sit se on varmaan se ettd sen pukeminen sellaseen muotoon tai niitten asioiden mité ikind
sieltd tuleekaan, niiden kdsittely taas sen ikéén kun perinteisen korporaation kontekstissa
jotka on kuitenkin tottunu siihen ettd ostetaan (konsulttiyrityksen nimi poistettu) deckki joka

kertoo mitd pitdd tehd ja miten pitdd tehd. (H1)

Ndd kehityshankkeet mitd me tehdddn, ni on monet ndé asiakasevaluointitutkimukset mitd
tehdddn niin tehdddn sitte ulkosilla konsulteilla ulkosilla konsulttitaloilla, se varmasti on mo-
nessa kohtaa jéirkevdd mut sit et me luotetaan, heittéydytddn tdysin heiddn nékemykseen.

(H5)

Samaan aikaan kuitenkin myods koetaan, etta konsulttipalvelumuotoilijat ja konsulttitoimistot aliar-

vioivat organisaation oman osaamisen ja ymmarryksen palvelumuotoilusta.

Se on asiakasléhtédsen kehittdmisen vakava ongelma palvelumuotoilulle etté luvataan liikaa.
Ja moni niinku, usein kuulostaa etté monet jotka on palvelumuotoilutoimistossa tai sen ni-
mikkeen alla jotenkin toimii niin ne kuvittelee, tai siis mulle tulee vililld semmonen surrealis-
tinen fiilis ettd kuvitteleeks ne, ettd liiketoimintaorganisaatiossa tai julkisen sektorin organi-

saatioissa ei oo koskaan ennen tehty mitddn kehitystyét milléén tavalla jérkevdsti. (H14)
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Kun palvelumuotoilua tehddan projektimaisesti ja taysin konsulttipalvelumuotoiluna, niin projektin
loppuessa palvelumuotoilun omistajuus tippuu tyhjioon. Koetaan, ettd naissa tilanteissa organisaa-
tion sisalla oikein kukaan ei ota asiasta ja tekemisesta vastuuta. Myos paljon tietoa valuu konsultti-

palvelumuotoilijan [ahdon mukana ulos organisaatiosta.

Projektilta hdviéd omistajuus, kun konsultti Idhtee. (H4)

Sielld paljon on sellast hiljasta tietoo jota, jotka ei vélttémdittd tuu sitten ulos niissd loppura-

porteissa, ja se on ehkd se mikd just karkaa niiden ulkosten konsulttien mukana. (H5)

4.4 Toimialaymmarrys

Toimialaymmarrys, sen tarkeys tai sen puute, ei noussut tutkimuksessa erityisen merkittavaksi
asiaksi, kun puhutaan sisaisista ja konsulttipalvelumuotoilijoista. Mutta kuitenkin muutamia mainin-
toja haastatteluissa nousi siitd, ettd palvelumuotoilijalla olisi hyva olla toimialaosaamista, jotta han

pystyy ymmartamaan sekd asiakkaiden etta tyontekijoiden arkea.

Tdmménen (---)maailma on vidhédn omanlaisensa ja sitten ehké se ettd se arjen todellisuus
on mun mielestd kuitenkin ndiden ihmisten tosi tdrked ymmdrtdd etté mité se on sit se itse
tyo sielld asiakasrajapinnassa ja kuinka se ndyttdytyy ja kuinka erilaisten projektien ratkasut

vaikuttaa sinne arkeen ja ndin ja siind on varmasti tekemistd. (H4)

Pidemmdin pddille se ei oo uskottavaa et jos sul tulee koko tiimi palvelumuot-.. Jos mé ostan
--ison palvelumuotoiluprojektin vaikka tdllaseen organisaatioon kun téé on aika spesifi toi-
miala, niin jos ne tyypit ei ymmdrrd tdtd toimialaa koko se tiimi eli kukaan niisté ei oo aika-
semmin ollu missddn tekemisissd, niin kyl se pirun vaikee on varmaan tehd sellast, oikeesti

mikd jéd ja pysyy ja on hyédyllistd. (H14)

Seka haastatteluissa etta luotaintutkimuksessa nousi esiin myos se nakdkulma, etta sisdisista palve-
lumuotoilijoista helposti ajatellaan, etta he tietdvat organisaation ja lilketoiminnan substanssiasi-
oista enemman kuin tietdvatkaan. Tama saattaa aiheuttaa paineita sisdiselle palvelumuotoilijalle,

jos hdanen oletetaan olevan todellisuutta paremmin sisalla liikketoiminnan substanssiasioissa.
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Et mistd sd alotat, jos sd ldhet sisdsend (pamuna tekemddn), kun meilld tavallaan.. ku me
kuiteski puhutaan tddlld, asiantuntijat puhuu, etté kaikki.. nehén pitdis tietdd ndd jutut.

(H10)

(Ihmiset, joiden kanssa tybéskentelen, eivit ymmdrrd, ettd...) ...palvelumuotoilija ei voi tuntea

juuri teiddn palvelunne kaikkia erityispiirteitd. (L1)

Sisdisten palvelumuotoilijoiden vahvuutena nahtiin se, etta he pystyvat konsultteja paremmin hah-
mottamaan organisaation sisdiset haasteet, jotka voivat olla haasteita myos palvelumuotoilun jal-

kauttamiselle.

Joo, ja sit taas sisdinen néikee ehkd ne haasteet, ja ne pitds pystyé sovittamaan oikeesti yh-

teen. (H2)

Toisaalta konsulttipalvelumuotoilijat itse kokevat positiiviseksi asiakaksi sen, ettd heilld on etai-
syytta organisaation sisdisiin ongelmiin ja haasteisiin. Tama mahdollistaa paremmin palvelumuotoi-

lutyohon keskittymisen ilman ylimaaraisia rasitteita.

...ja olen vapaa organisaatioiden sisdisistd valtapeleistd (joita syvdsti inhoan). (L5)

Joissain tapauksissa taas ndhdaan positiivisena se, ettad konsulttipalvelumuotoilija tulee toimialan
ulkopuolelta. Talloin hanelld ei ole taakkanaan vanhoja haasteita ja totuttuja toimitapoja, vaan han
pystyy paremmin olemaan avoin uusille ajatuksille ja ratkaisuille. Parhaassa tapauksessa toimialan
ulkopuolelta tuleva konsulttipalvelumuotoilija voi tuoda mukanaan toiselta toimialalta uusia, hy-

vaksi todettuja toimintatapoja ja ratkaisuehdotuksia.

Koska siin kohtaa kun ollaan uudistamassa, niin ennemmin ne on parempaa se, ettd sul on
ehké monialaisempaa nidkékulmaa. Koska se on tapa I6ytéié uusia innovaatioita ja miettii

sitd, ettd pystyks sd tuomaankin tdnne jonkun ihan uuden kulman. (H15)

Luotaintutkimuksen aineiston perusteella myds konsulttipalvelumuotoilijat itse kokevat omaksi

vahvuudekseen monipuolisen kokemuksen eri aloilta.
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4.5 Palvelumuotoilun vaikuttavuus ja hyodyt organisaatioissa

Tutkimusaineistoni perusteella seka palvelumuotoilijat ettd muut kehittdmiseen osallistuvat henki-
|6t kokevat, ettd suurimman arvon ja hyodyn palvelumuotoilu on tuonut yksittaisissa projekteissa,
ei niinkdan kokonaisuuksissa. Organisaatiossa luullaan helposti myds niin, ettd palvelumuotoilua
voidaan kayttda vain yksittaisten projektien alkuvaiheessa. Eras luotaintutkimukseen osallistunut
mainitsee suurimmaksi vaarinkasitykseksi koskien omaa ty6taan juuri taman, etta palvelumuotoilu
mielletdaan pelkastaan projektin alkuvaiheen tekemiseksi. Niin sisdiset kuin konsulttipalvelumuotoi-
lijat nostavat esiin sen, ettd organisaatioissa pitaisi lisdantyda ymmarrys siitd, ettd "palvelumuotoilu
on kokonaisvaltainen kehittamis- & innovaatioprosessi” (L6) ja ”palvelumuotoilu ei kuulu vain yksit-

tdisiin projekteihin.” (L1)

Tutkimukseni haastatteluaineiston perusteella palvelumuotoilutaustaisilla henkil6illd on itselldan
kriittinen kasitys siitd, onko palvelumuotoilulla ja sisdisten palvelumuotoilijoiden tekemalld tyolla
ollut vaikuttavuutta organisaatiossa, tai onko heiddan tekeméansa palvelumuotoilutyo ollut hyodyl-
listd organisaatiossa. Koetaan, ettd kokonaisvaltainen vaikuttavuus ja hyoédyt ovat jadneet vahai-
siksi. Mutta yksittaisissa projekteissa kuitenkin nahdaan palvelumuotoilun tuoneen hyotyja projek-

tin tasolla.

Kyl se mun mielest se suurin hyéty on ollu niis yksittdisis projekteissa, joissa se sitten on ollut
kyllé merkittdvd ja josta sitte kylld muodostuu asiakkaille ihan selvéd liséiarvoa ja meille pa-

rempaa bisnestd, et hyéty on aivan selvdésti osotettavissa. (H7)

Ja vaikka sisaisen palvelumuotoilun hyoty yksittaisille projekteille tunnistetaan, niin sisdiset palve-
lumuotoilijat kokevat, ettd johdon suuntaan hyddyt eivat ndy, eika niitd ainakaan osata johdossa

yhdistaa olevan seurausta (sisdisesta) palvelumuotoilusta.

Mutta se ettd ymmdrtddké organisaatio, ymmdirtcééko johto, ettd mistd se johtuu, etté esi-
merkiks se (palvelu nimi poistettu) on onnistunut niin erinomaisesti, niin en usko ettd ym-

mdrtdd. (H7)

Kyl mé oon ihan tyytyvdinen, mité md ite oon tehny, mutta emmd kyllé usko, ettd md tonne
yléspdin pystyn vaikuttaa... ... Téd on mun.. miten md voisin kuvitella. En usko, ettd mun te-

kemisillé on ollu mitéén merkitystd siihen. (H10)

79



Henkilot, joilla ei itsellddan ole palvelumuotoilutaustaa, nostivat esiin sen, ettd jos organisaatiossa ei
ylipdatdaan ymmarreta palvelumuotoilua ja sen tuomia hyotyja, niin myos sisdisen palvelumuotoili-
jan roolin hyodyllisyys voi olla vaikeaa ymmartaa. Osittain sisdisten palvelumuotoilijoiden tyon vai-
kuttavuuteen ja hyddyllisyyteen vaikuttaa negatiivisesti se, millaisia palvelumuotoilut6ita he saavat
tehtavaksi. Koetaan, ettd palvelumuotoilutyot ja projektit keskittyvat liikaa pienien ja merkitykset-

tomien yksityiskohtien muotoiluun.

jos me nyt ajatellaan vaik sitd et mitd ihmiset on tddlld tehny kun ne tyétehtdvdt vaihtelee
sieltd toimistojen manageeraamisest siihen ettd katotaan ettd onko se nyt oikeen vdérinen se
matto --. Sitte itse asiassa, jotta me saadaan tétd kokonaistoimintaa vietyy oikeeseen suun-

taan niin.. se voi olla ettd ne tarpeet on holistisempia. (H8)

Myos kun puhutaan konsulttipalvelumuotoilusta, niin koetaan, ettd konsulttipalvelumuotoilijoiden
tuomat hyodyt liittyvat paaosin yksittaisiin projekteihin tai tyokalu- ja menetelmdosaamiseen. Hen-
kilot, joilla ei ole palvelumuotoilutaustaa, nakevat konsulttipalvelumuotoilun suurimmaksi haas-
teeksi sen, ettd palvelumuotoilua tehdaan vain yksittdisiin projekteihin, jotka eivat muodosta koko-
naisuutta tai linkity toisiinsa. Nain ollen palvelumuotoilutyot jaavat irrallisiksi selvityksiksi, joita ei

pystyta hyodyntamaan organisaation kehitystyossa laajemmin.

Koska ne on tdmmésid irrallisia selvityksid niin niitd myds kdsitellédn irrallisina selvityksind,
ja meilt puuttuu sit se yhdistdvd taso joka Ibytdis sen niiden yhtendiset tekijéit, ettd jos siel on
toistuvia teemoja, niin niistd sen mahdollisuuden muodostamiseks ratkasuks koska nyt se on
vaan ettd, tdllasia asioita sieltd on noussut, mutta ilman sen tarkempaa selvitysté et mitd

sille asialle vois tehdd. (H5)

Positiivisena asiana on koettu se, etta konsulttipalvelumuotoilija pystyy auttamaan asioiden perus-
telemisessa muulle organisaatiolle ja pystyy tuomaan sita kautta lisaa vaikuttavuutta ja vakuutta-

vuutta kehityshankkeisiin.

Ja ku tosi tiiviisti tehdddin sit, ollaan tehty sen kumppanin kanssa, ni sit siind on myés sitd
uudenlaista ndkemystd saatu mukaan niihin perusteluihin. Ja mun mielest on tuonu vakuut-

tavuutta siihen. (H2)
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Seka haastatteluaineistosta etta luotaintutkimuksen aineistosta nousee esiin vahvasti se, etta pal-
velumuotoilua, sen kayttamista ja tuloksia joudutaan organisaatioissa perustelemaan paljon. Palve-
lumuotoilun hyotyja ei oikein tunnisteta eika tunnusteta. Seka sisaiset etta konsulttipalvelumuotoi-
lijat kokevat tydssaan turhautumista, kun joutuvat perustelemaan joko omassa tai asiakasorgani-

saatiossaan palvelumuotoilua, sen hyodyllisyyttd ja menetelmien kayttoa.

Joudun “myymddn” pamumenetelmien kéyttdd, joskus tuntuu etté organisaatio on minua

vastaan... (L1)

Miksi muotoilijat ovat ainut rooli, jonka hyétyd & arvoa projektissa pitdd erikseen perustella

(L6)

Kuva 26. Palvelumuotoilua pitdd perustella.

Palvelumuotoilun ja sen hyotyjen tunnustamatta jattaminen, ja jopa vahattely, organisaatiossa nou-
see luotaintutkimuksen aineiston perusteella suurimmaksi tekijaksi, mika aiheuttaa palvelumuotoi-
lijoissa arvostuksen puutteen tunnetta. Tutkimukseeni osallistuneet palvelumuotoilijat kohtaavat
tydssadn asennetta, missa kyseenalaistetaan se, onko palvelumuotoilijalla annettavanaan mitdan

uutta osaamista. Tutkielmani perusteella organisaatioista puuttuu usein ymmarrys siitd, etta jotta
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palvelumuotoilu voi tuoda organisaatiolle hyotyja, niin siihen taytyy organisaation olla myds valmis

panostamaan niin aikaa, rahaa kuin henkil6ita.

Palvelumuotoilun hyétyjen lunastaminen vaatii sitd, ettd siihen ensin panostetaan. (L1)
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Tutkimukseni osoittaa, etta organisaatioissa suhtaudutaan palvelumuotoilijoihin ja heidan teke-
maansa tyohon vaihtelevasti. Osin palvelumuotoilijoita ja heidan tekemaansa tyota arvostetaan kor-
kealle. Mutta samalla palvelumuotoilijat kuitenkin kokevat myds tydnsa ja osaamisensa vahattelya.
Tutkimuksessani tunnistetut haasteet liittyen palvelumuotoilijan tyohon ja siihen suhtautumiseen
ovat paaosin sellaisia, joita myos aiemmissa tutkimuksissa on kuvailtu. Tutkimukseni osoittaa myos,
ettd sisdiseen palvelumuotoilijaan suhtaudutaan organisaatioissa monelta osin eri tavalla kuin kon-

sulttipalvelumuotoilijaan.

5.1 Tulosten yhteenvetoa

Tutkimuksestani selviad, ettd organisaatioissa suhtaudutaan palvelumuotoiluun padosin positiivi-
sesti siitd ndkdkulmasta katsottuna, ettd palvelumuotoiluosaamista toivotaan enemman organisaa-
tion eri tasoille. Osaamista kaivataan lisda myo6s laajemmalle joukolle kuin vain varsinaisille palvelu-
muotoilijoille. Mutta myos tarve entistd useammille sisaisille palvelumuotoilijoille nousee vahvasti
esiin. Sisdisia palvelumuotoilijoita toivotaan varsinaisen palvelumuotoilutyon lisaksi tekemaan pal-
velumuotoilun jalkauttamista muualle organisaatioon. Halutaan, etta palvelumuotoilusta tulee kiin-

teampi osa organisaatiota ja sen toimintaa.

Aktiivista viestintdaa palvelumuotoilusta pidetaan tarkeana tekijana sille, etta palvelumuotoilun tun-
nettuus lisdantyy, ja etta sen hyddyllisyys organisaatiolle tunnistetaan. Jos organisaatiossa ei ole
riittavasti tietoa palvelumuotoilusta ja sen hyodyista, niin ei sitda myodskaan osata hyddyntaa riitta-
vasti. Tutkimuksen mukaan seka palvelumuotoilijoiden ettda muun organisaation nakemys on, etta
palvelumuotoilu tulisi huomioida jo organisaatiorakenteessa. Palvelumuotoilun aseman tunnusta-
miseksi ja sen kasvattamiseksi on tarkeda, etta organisaatiossa on nimetty henkild, joka vastaa asia-
kaskokemuksesta ja palvelumuotoilusta. Palvelumuotoilulle tarvitaan organisaatiossa my6s oma tii-

minsa.

Tutkimuksessani kay ilmi, ettd sisdinen palvelumuotoilu henkildityy vahvasti palvelumuotoilijaan
persoonana. Lahes poikkeuksetta sisdisesta palvelumuotoilijasta puhutaan henkilona positiiviseen
savyyn. Sisdisten palvelumuotoilijoiden persoonaa ja ammattitaitoa myos arvostetaan organisaa-
tioissa paljon. Sisaiset palvelumuotoilijat eivat kuitenkaan itse korostaneet omaa ammattitaitoaan
yhta merkittavasti. Tutkimuksesta voidaan havaita, etta sisdiset palvelumuotoilijat kokevat usein
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itse oman tyonsa vaikuttavuuden ja merkityksellisyyden vahdisemmaksi, kuin miten muu organisaa-
tio sen kokee. Sisdiset palvelumuotoilijat kokevat, ettd eivat padse tdysin hyddyntamaan kaikkea
ammattitaitoaan tyossaan. He myods kokevat ajautuvansa helposti muotoilemaan pelkastaan fyysisia

asioita ja niihin liittyvia palveluita.

Konsulttipalvelumuotoilun kohdalla samanlaista henkil6itymisté ei ole havaittavissa. Konsulttipalve-
lumuotoilusta puhuttaessa ihmiset korostavat enemman sitd, mika konsulttiyritys on ollut kyseessa
kuin sita, ettd kuka henkild palvelumuotoilua on tehnyt. Henkil6t, joilla itselldan ei ole palvelumuo-
toilutaustaa, ovat helposti kriittisia konsulttipalvelumuotoilijoita ja heiddn ammattitaitoaan koh-
taan. Kommenteissa nousee esiin huomio, ettd helposti ajatellaan konsulttipalvelumuotoilun tar-
keimman tehtdvan olevan se, ettd saadaan tyo tehtya ja laskutettua, tyon laadun kustannuksella.
Sisdisina palvelumuotoilijoina toimivat henkil6t puolestaan osoittavat arvostusta konsulttipalvelu-

muotoilijoita ja heiddn tekemaansa tyota kohtaan.

Kun arvioidaan sita, milla tavoin konsulttipalvelumuotoiluun suhtautuminen eroaa sisdiseen palve-
lumuotoiluun suhtautumisesta, niin nousee esiin raha. Rahasta puhutaan konsulttipalvelumuotoi-
lun kohdalla seka kustannus- etta tuottondakdkulmasta. Kaikki rahan esiin nostaneet henkilt koke-
vat konsulttipalvelumuotoilun olevan organisaatiolle kallista, kalliimpaa kuin sisdinen palvelumuo-
toilu olisi. Esiin nousee myos ndkemys, ettd konsulttiyritykset lupaavat heidan kauttaan toteutetun
palvelumuotoilun tuovan organisaatiolle enemman taloudellista hyotya, kuin se todellisuudessa
tuo. Puhuttaessa sisdisesta palvelumuotoilusta raha ei nouse samalla tavalla esiin. Siihen kuitenkin
viitataan, kun todetaan, etta sisdisten palvelumuotoilijoiden rekrytointiluvat ovat vaikeita saada.
Koetaan, etta sisdisten palvelumuotoilijoiden palkkaaminen jaa usein muiden rekrytointien ja inves-

tointien jalkoihin.

Siita tutkimukseni kaikki tutkimushenkilot olivat yhta mielta, etta kun kaytetaan konsulttipalvelu-
muotoilua, niin toimiva yhteistyd asiakasorganisaation ja konsultin valilla on erittdin tarkeaa palve-
lumuotoilun ja projektin onnistumisen kannalta. Usein yhteisty6ta tehdaan sisdisten ja konsulttipal-
velumuotoilijoiden valilla. Tama yhteisty6 koetaan paaosin hyvin toimivaksi. Mutta muut kehittami-
seen osallistuvat henkilot kokevat, ettd yhteistyo konsulttipalvelumuotoilijoiden kanssa ei usein-
kaan ole riittavan hyvaa. Haasteiksi nostettiin muun muassa se, etta asiakasorganisaation ja kon-
sulttipalvelumuotoilijan nakemykset siitd, mita ollaan tekemassa, eroavat toisistaan. Tata selittaa

osaltaan myds se, ettd kehittdmiseen osallistuvat henkilot kokevat, etta eivat puhuu samaa kielta
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konsulttipalvelumuotoilijoiden kanssa. Esimerkiksi kdytetyt termit eivat ole yhteisia ja molemmille

osapuolille riittavan tuttuja, jolloin vaarinymmarryksia voi sattua.

Palvelumuotoilu tarvitsee organisaatiossa omistajan. Omistajuuskysymys koetaan erityisen haasta-
vana silloin, jos palvelumuotoilua tehdaan konsultin toimesta. Tall6in padtantdvalta organisaation
asioista luovutetaan tutkimukseen osallistuneiden henkiléiden nakemyksen mukaan liikaa ulkopuo-
liselle konsultille. Erityisen ongelmalliseksi tilanne muodostuu siinad kohtaa, kun projekti paattyy ja
konsulttipalvelumuotoilija poistuu asiakasorganisaatiosta. Talloin usein ajaudutaan tilanteeseen,
missd kukaan ei omista enaa palvelumuotoilua ja kyseisen projektin palvelumuotoilun tuotoksia.

Paljon projektiin liittyvaa tietoa myos lahtee organisaatiosta konsultin mukana.

Palvelumuotoilun hyoddyista puhuttaessa nousee esiin ndakemys, ettd palvelumuotoilu keskittyy lii-
kaa yksittdisiin ja irrallisiin projekteihin, jolloin myos sen hyodyt jadvat toivottua vahdisemmaksi.
Tama nousee esiin seka sisdisen ettd konsulttipalvelumuotoilun kohdalla, mutta painottuen kuiten-
kin jonkun verran enemman konsulttipalvelumuotoiluun. Etenkin konsulttien tekemat palvelumuo-
toilutyot koetaan irrallisina selvityksing, jotka eivat muodosta sellaista kokonaisuutta, jota voitaisiin
organisaatiossa hyodyntda kokonaisvaltaisesti kehittdmisessd. Sisdisen palvelumuotoilun haas-
teeksi koetaan puolestaan se, etta sisdiset palvelumuotoilijat eivat paase muotoilemaan organisaa-
tiossa riittavan laajoja kokonaisuuksia, vaan joutuvat keskittymaan liikaa yksityiskohtien muotoi-

luun.

5.2 Tulosten tarkastelua suhteessa aiempiin tutkimuksiin

Tutkimuksessani nousee vahvasti esiin se, etta palvelumuotoiluun organisaatioissa pitdisi panostaa
enemman. Taman nakokulman nostavat esiin niin sisdiset kuin konsulttipalvelumuotoilijat mutta
myo6s muut kehittamistyohon osallistuvat henkilét. Panostamista pitdisi tehda niin rekrytointien

kuin palvelumuotoiluprojekteihin kdaytetyn rahan osalta.

Tutkimukseni mukaan koetaan, etta sisdisten palvelumuotoilijoiden rekrytointeihin on vaikea saada
lupaa. Ei ole myoskaan tavatonta, ettad palvelumuotoilijoiden rekrytoinnit joutuvat vaistymaan mui-
den rekrytointien tieltd. Myos kirjallisuudessa todetaan, etta raha on yksi yleisimmista haasteista
palvelumuotoilun kaytén laajentamiseen. Palvelumuotoilun rekrytoinnit edellyttavat organisaati-

olta pitkda sitoutumista, mikd saattaa herdttdd pelkoa ja olla hidaste rekrytoinneille (Maula &
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Maula, 2019, s. 153). Konsulttipalvelumuotoilijat puolestaan toteavat tutkimuksessani, etta asiakas-
organisaatiossa ei aina ymmarreta, etta palvelumuotoiluun pitda varata riittavasti budjettia. Myos
kirjallisuuden mukaan konsulttipalvelumuotoilun kayttd voidaan mieltaa liian kalliiksi, jolloin siihen
ei valttamatta olla valmiita panostamaan riittavasti (Maula & Maula, 2019, s. 153). Tutkimuksessani
nousi esiin ndkokulma, ettad palvelumuotoilun hyoétyjen lunastaminen vaatii sitd, etta ensin siihen
taytyy olla valmis panostamaan. Myds tdman puolesta kirjallisuus puhuu; jos palvelumuotoilusta

halutaan hyotyja, niin siihen taytyy tehda ensin investointeja (Maula & Maula, 2019, s. 153).

Kirjallisuuden mukaan, jotta palvelumuotoilun hyodyt saadaan ulosmitattua, asiakaslahtoisen teke-
misen tulisi olla kiinted osa organisaation jatkuvaa tekemista. Lyhyilla ja irrallisilla palvelumuotoilu-
projekteilla ei saada sitoutettua ihmisid, eikd pystyta toteuttamaan pitkdaikaista muutosta.
(Hyvarinen ym., 2015, s. 262.) Oman tutkimukseni valossa palvelumuotoilua tehddan kuitenkin
edelleen paljon projektimaisesti ja niin, etta palvelumuotoilu keskittyy vain projektin alkuvaihee-
seen. Tutkimuksessani kay ilmi, ettd palvelumuotoilua tehddan organisaatioissa usein vain yksittai-
siin projekteihin, jolloin ne eivat muodosta yhtenaista kokonaisuutta. Nadin palvelumuotoilutyot jaa-
vat tutkimukseni mukaan helposti irrallisiksi selvityksiksi, joita ei hyddynneta organisaation laajem-
massa kehitystyossa. Myos aiempien tutkimusten mukaan palvelumuotoilun keskittyminen yksittai-
siin projekteihin aiheuttaa organisaatioissa epdilyksen, ettd palvelumuotoilu on vain irrallisia hank-
keita, jotka eivat tuota konkreettisia ja pitkdkestoisia tuloksia. Tama voi heikentda organisaatioissa
luottamusta siihen, etta palvelumuotoilun tuotokset ovat toteutuskelpoisia. (Hyvarinen ym., 2015,

s. 259.)

Aiemmat tutkimukset kertovat, etta palvelumuotoilijan tyo olisi siirtynyt enemman yksinkertaisten
palveluiden ja ongelmien parista monimutkaisten ongelmien ja kokonaisuuksien ratkaisemiseen ja
kehittdmiseen (mm. Lockwood, 2009, s. 30; Koivisto ym., 2021, s. 10). Oman tutkimukseni valossa
palvelumuotoilu siis kuitenkin keskittyy edelleen paljon yksittdisiin ongelmiin. Laajentamalla palve-
lumuotoilun kayttoa yksittaisista projekteista organisaation kaikille tasoille, siita saataisiin suurempi
hyoty (Hannukainen ym., 2020, s. 3). Tutkimukseni mukaan palvelumuotoilijat myos itse motivoitu-
vat enemman laajoista kokonaisuuksista ja kokevat, ettad tyoskentelevat edelleen liikaa irrallisten

projektien ja ongelmien parissa.

Koska palvelumuotoilu ei tutkimukseni mukaan ole organisaatioissa valttamatta laajentunut koko-

naisvaltaiseksi kehittamismenetelmaksi, eikd sen hyotyja organisaatioissa vield tunneta riittavasti,
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joutuvat palvelumuotoilijat tutkimukseni mukaan perustelemaan ja puolustelemaan palvelumuo-
toilua muulle organisaatiolle. Palvelumuotoilijat kokevat taman palvelumuotoilun puolustamisen
raskaana. Myos kirjallisuudessa todetaan, etta vaikka itselle palvelumuotoilun hyddyt olisivat selvat,
niin palvelumuotoilun perustelu voidaan kokea hankalana. Muiden vakuuttaminen palvelumuotoi-

lun hyodyista voi olla tyolasta. (Maula & Maula, 2019, s. 153.)

Palvelumuotoilun lisdksi palvelumuotoilijat joutuvat tutkimukseni mukaan puolustamaan myds
omaa osaamistaan. Tutkimuksessani kay ilmi, ettd palvelumuotoilijat kokevat turhautumista, koska
valillda heidan osaamistaan vahatellaan organisaatiossa tai asiakasorganisaatiossa. Palvelumuotoili-
jat tormaavat tyossddn asenteeseen, ettd heiddn ammattitaitonsa ei tuo organisaatioon mitdaan
uutta osaamista. Myos Pirisen ym. (2022) tutkimuksen mukaan tama on kuitenkin valitettavan
yleistd; etenkin suurissa organisaatioissa palvelumuotoilija voi tormata ammattitaitonsa kyseenlais-

tamiseen (Pirinen ym., 2022, s. 10).

Tutkimuksestani kdy ilmi, ettad organisaatioissa usein ajatellaan palvelumuotoilun olevan tyotd, jota
palvelumuotoilija tekee yksin. Kuvitellaan, ettd palvelumuotoilija yksin luo ratkaisut ongelmiin. Or-
ganisaatioissa ei aina ymmarreta, ettd palvelumuotoilu on yhteiskehittamista, jota tehdaan yhteis-
tyossa asiakkaiden ja henkiloston kanssa. Kosmala ym. (2019) ovat osoittaneet, etta yhteiskehitta-
minen ja yhdessd tekeminen olisi tarkeaa, koska muotoilun asema organisaatiossa vahvistuu, kun

sitd tehddan organisaatiossa yhteistyossa (Kosmala ym., 2019, s. 3937).

Kirjallisuuden mukaan etenkin konsulttityo on sellaista, joka houkuttelee organisaatioita ajattele-
maan, ettd organisaatio voi siirtdd omat ongelmansa taysin konsultin hoidettavaksi. Talléin organi-
saatiossa on eparealistinen mielikuva siita, etta konsultti tarjoaa valmiin ratkaisun, jonka organisaa-
tio voi ottaa kayttdoon ilman, ettd sen taytyy itse muuttua. (Hyyppa, 1999, s. 62.) Yu & Sangiorgi
(2018) ovat tunnistaneet ja kuvanneet kolme erilaista asiakassuhdetyyppia konsulttipalvelumuotoi-
lijoiden ja asiakasorganisaatioiden valilla. Nama kolme asiakassuhdetyyppia ovat toimitussuhde,
kumppanuussuhde ja valmennussuhde. (Yu & Sangiorgi, 2018b, s. 86.) Tutkimukseni mukaan asia-
kassuhteentaso asiakasorganisaation ja konsulttipalvelumuotoilijoiden vililla on edelleen monissa
tapauksissa toimitussuhde. Toimitussuhteessa siis asiakasorganisaatio ulkoistaa ison osan tekemi-
sesta konsulttipalvelumuotoilijalle osallistumatta itse tekemiseen juurikaan (Yu & Sangiorgi, 2018b,

s. 86).
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Monet organisaatiot jarjestavat siis palvelumuotoilun joko osittain tai kokonaan konsultointina. Kir-
jallisuudessa on osoitettu, ettd konsultointia kohtaan esiintyy kritiikkia (mm. Bloch, 1999, s. 116;
Puutio & Kykyri, 2015, s. 216; Tienari, 2000, s. 188). Kritiikki patee tutkimukseni mukaan myds pal-
velumuotoilun konsultointiin. Kirjallisuuden mukaan yksi yleisimmista kritiikin kohteista konsultoin-
nissa on raha kahdesta eri nakdkulmasta. Kritisoidaan seka konsultoinnin hintaa ettd myds silla saa-
vutettavia taloudellisia hyotyja (Sturdy, 2009, s. 459.) Samat aiheet nousevat esiin myds tutkimuk-
seni mukaan palvelumuotoilun konsultointia koskevassa kritiikissa. Tutkimukseni mukaan palvelu-

muotoilun konsultointia pidetdan kalliina ja konsulttien lupaamia taloudellisia hyotyja liioiteltuina.

Kirjallisuuden mukaan myos konsulttien ammattitaitoa usein kritisoidaan (mm. Talvitie, 2008, s. 68).
Myo6s omassa tutkimuksessani kritiikkia esiintyi jonkin verran. Ammattitaitoon kohdistunutta kri-
tiikkia esittivat henkilot, joilla itselldan ei ole palvelumuotoilutaustaa. Sisdiset palvelumuotoilijat

puolestaan arvostivat konsulttipalvelumuotoilijoiden osaamista ja ammattitaitoa.

Tutkimuksessani huomiota herattavaksi asiaksi nousee yksityiskohta, etta sisdinen palvelumuotoilu
henkildityy vahvasti palvelumuotoilijaan persoonana. Sisdisten palvelumuotoilijoiden ammattitai-
toa ei tutkielmassani juuri kritisoitu. Konsulttipalvelumuotoilun kohdalla samanlaista henkilGity-
mista ei tutkielmani mukaan tapahdu. Tutkielmani mukaan konsulttipalvelumuotoilun kohdalla ko-
rostuu se, mista konsulttiyrityksesta palvelumuotoilija on. Havaintoni tukee kirjallisuudessa esitet-
tya ndkokulmaa, etta konsulttiyrityksen maine on asiakasorganisaatiolle merkittava asia ja sen poh-
jalta, yhdessa suositusten kanssa, usein tehddan paatos konsulttiyrityksen valinnasta (Chalutz &

Tzafrir, 2011, s. 674; Nikolova ym., 2015, s. 235).

Kirjallisuuden mukaan se, etta konsultilla ei ole toimialaymmarrystd, nousee myo6s usein kritiikin
kohteeksi. Aiemmassa tutkimuksessa todetaan muun muassa, etta ilman asiakkaan toimialan ja lii-
ketoiminnan ymmartamista voivat esitetyt ratkaisut jaada lisdarvoa tuottamattomiksi (Huttunen,
2003, s. 132). Aiemmasta kirjallisuudesta poiketen omassa tutkimuksessani toimialan tuntemus ei
erityisesti korostunut. Sen painoarvon voidaan oman tutkimukseni mukaan katsoa olevan aika va-
hadinen. Oman tutkimukseni mukaan toimialaosaaminen nousi esiin osittain enemman sisdisen pal-
velumuotoilun kohdalla. Osa sisdisista palvelumuotoilijoista koki jopa rasitteena sen, etta organi-
saatiossa ajatellaan virheellisesti heilla olevan substanssiosaamista ja syvallista ymmarrysta kaikista

organisaation palveluista.
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Jotta konsulttipalvelumuotoilu voi johtaa onnistuneisiin palvelumuotoiluhankkeisiin, taytyy asiakas-
organisaatiossa olla taitoa ostaa palvelumuotoilua. Aiempien tutkimusten mukaan tata taitoa ei kui-
tenkaan organisaatioissa usein ole riittavasti. Jos palvelumuotoilua ei osata ostaa, johtaa se epdon-
nistuneisiin projekteihin, kun organisaatiossa ei ymmarreta sita, mita ollaan tekemassa ja missa laa-
juudessa. (Pirinen ym., 2022, s. 13.) Myds omaan tutkimukseeni osallistuneet konsulttipalvelumuo-
toilijat vahvistivat taman nakemyksen. Tutkimukseni mukaan konsulttipalvelumuotoilijat toivovat
asiakasorganisaatioilta parempaa osaamista palvelumuotoilun ostamiseen seka parempaa ymmar-
rysta siitd, kuinka paljon palvelumuotoiluun pitda varata aikaa ja rahaa, ja mita on realistista odottaa

lopputuloksena syntyvan.

Tutkimukseni perusteella yhteisty6d konsulttipalvelumuotoilijan ja asiakasorganisaation vililla ei ole
aina ongelmatonta. Jos palvelumuotoilun konsultointi ei ole onnistunut asiakasorganisaation toivo-
malla tavalla, osoittaa syyttava sormi helposti konsulttia, vaikka todellinen syy epaonnistumiselle
voi olla asiakasorganisaation omassa toiminnassa tai puutteellisessa kommunikaatiossa konsultin
suuntaan. Aiemmat tutkimukset kun osoittavat, ettd, syyna epaonnistuneelle hankkeelle voi olla
huono tai riittamaton kommunikaatio konsultin ja asiakasorganisaation valilla. Adebajo (2018) seka
Kuusisto & Viljamaa, (2004) kertovat, etta konsulttipalvelumuotoilijan ja asiakasorganisaation vali-
nen kumppanuus, suhde ja toimiva yhteistyo ovat edellytyksia sille, ettd konsulttipalvelumuotoilija
voi onnistua tyossdan. (Adebajo, 2018, s. 577; Kuusisto & Viljamaa, 2004, s. 288.) Jotta konsulttipal-
velumuotoilija voi onnistua tydssaan, on asiakasorganisaation annettava konsultille riittavasti aikaa
ja tietoa tyonsa tueksi (Kitay & Wright, 2004, s. 15-16). Myds omassa tutkimuksessani kay ilmi, etta
yhteisty6 ja kommunikointi asiakasorganisaation ja konsulttipalvelumuotoilija valilla koetaan orga-

nisaatioissa valilla toimimattomaksi.

Haasteita kommunikaatioon voi tutkimukseni mukaan aiheuttaa se, etta konsulttipalvelumuotoili-
jalla ja asiakasorganisaatiolla ei ole ns. yhteista kieltad ja termistoa. Myds aiempien tutkimusten mu-
kaan haasteita yhteistydohon aiheuttaa se, etta konsultti ja asiakasorganisaatio kayttavat toisilleen
vieraita termeja, jolloin syntyy vaarinkasityksia tai katkoksia kommunikaatiossa (Hakio & Mattel-
maki, 2011, s. 4). Vaikka yhteistyo konsulttipalvelumuotoilijan ja asiakasorganisaation valilla ei aina
ole toimivaa, niin tutkimuksessani nousi esiin myos positiivisia kokemuksia, joissa yhteisty6 on ollut

toimivaa ja antoisaa molemmille osapuolille, ja on edesauttanut onnistuneeseen lopputulokseen.
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Kun palvelumuotoilua tehddan konsulttipalvelumuotoiluna, osoittavat aiemmat tutkimukset, etta
palvelumuotoilun omistajuus asiakasorganisaatiossa jaa helposti epaselvdksi. Tama voi aiheuttaa
sen, ettad palvelumuotoiluhankkeiden tulokset eivat paady toteutukseen. (mm. Pirinen ym., 2022, s.
13 ja Botero ym., 2020, s. 23.) Palvelumuotoilun omistajuuden epaselvyys konsulttihankkeina to-
teutetuissa palvelumuotoilutdissa nousi myos omassa tutkimuksessani merkittavaksi haasteeksi.
Oman tutkimukseni tulokset myotailevat talta osin hyvin aiempia tutkimuksia. Myds omassa tutki-
muksessani nousi esiin se, ettd kun konsulttipalvelumuotoilija lopettaa projektissa, niin organisaatio
kokee, etta palvelumuotoilu jaa vaille omistajaa, kun organisaatiossa ei |6ydy sille vastuutahoa. Kon-

sulttipalvelumuotoilijan mukana organisaatiosta poistuu myos paljon tietoa.

Yu & Sangiorgi (2018b) ovat tunnistaneet, etta konsulttipalvelumuotoilijoiden ja asiakasorganisaa-
tioiden valinen suhde voidaan jakaa kolmeen asiakassuhdetyyppiin: toimitussuhde, kumppanuus-
suhde ja valmennussuhde. Valmennussuhteessa konsulttipalvelumuotoilija pystyy auttamaan pal-
velumuotoilun omistajuuden siirtoa konsultilta asiakasorganisaatiolle. (Yu & Sangiorgi, 2018b, s.
86.) Oman tutkimukseni mukaan useinkaan konsulttipalvelumuotoilun ja asiakasorganisaation vili-

nen asiakassuhde ei ole vield valmennussuhteen tasolla.

5.3 Johtopaatokset ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksestani selvida, ettd monilta osin palvelumuotoilijoiden ja muiden kehittdmistyohodn osal-
listuvien henkildiden nakemykset ovat yhtenevat, kun arvioidaan sita, etta mitka asiat palvelumuo-
toilutydssa eivat viela toimi parhaalla mahdollisella tavalla. Esiin nousee teemoja kuten palvelumuo-
toiluosaamisen puutteellisuus organisaatioissa, palvelumuotoiluun riittamatdn panostus seka pal-
velumuotoilun painottuminen yksittaisiin projekteihin. Naiden ongelmakohtien ratkominen edellyt-
taa, etta palvelumuotoilun osaamista organisaatioissa tulee edelleen lisata ja organisaatioiden johto
tulee saada entista vankemmin palvelumuotoilua tukemaan. Tasta tutkimuksesta oli rajattu pois
muotoilukypsyyden vaikutusten tutkiminen. Jatkotutkimuksena olisi hyva tutkia, vaikuttaako muo-
toilukypsyyden lisaantyminen positiivisesti siihen, miten organisaatiossa palvelumuotoilutyohén

suhtaudutaan.

Jotta organisaatio saisi palvelumuotoilusta irti kaiken sen hyddyn, mika silla on tarjottavanaan kehi-

tystydssa, niin organisaatioiden tulisi ymmartdaa paremmin palvelumuotoilun mahdollisuudet ja

90



kayttokohteet. Olisi laajennettava virheellista nakemysta siitd, etta palvelumuotoilulla on annetta-
vaa vain projekteissa ja projektien alkuvaiheissa. Palvelumuotoilun laajentaminen kokonaisval-
taiseksi kehittamismenetelmaksi hyodyttaisi sekad organisaatioita ettd palvelumuotoilijoita. Kaytta-
malla palvelumuotoilua laajemmin ja kokonaisvaltaisemmin kehittamisessd, organisaatio saisi siita
suuremman hyodyn. Samalla myos palvelumuotoilijoiden tyon arvostus kasvaisi. Myos palvelumuo-

toilijoiden oma tyotyytyvaisyys todennakaoisesti kasvaisi.

Tutkimukseni siis osoittaa, ettd palvelumuotoilu keskittyy organisaatioissa vielad paljon yksittaisiin
projekteihin laajojen kokonaisuuksien sijaan. Palvelumuotoilu ei siis monessakaan organisaatiossa
ole vield potentiaalinsa mukainen kokonaisvaltainen kehittamismenetelma. Kun palvelumuotoilu
keskittyy yksittaisiin projekteihin, niin se helposti ndyttaytyy muulle organisaatiolle yksittaisina sel-
vityksing, jotka pahimmassa tapauksessa eivat koskaan paady toteutukseen. Jos palvelumuotoilun
koetaan olevan paaosin yksittaisia selvityksid, niin vaikuttaa tama tietenkin myos palvelumuotoili-
joiden tyon arvostukseen. Kun palvelumuotoilua tehddan paadosin yksittdisissa projekteissa, ei pal-
velumuotoilu eikd palvelumuotoilija pddse nayttdamaan kaikkea potentiaalia ja ammattitaitoa. Pal-
velumuotoilijat kokevatkin tydssdan jonkun verran vahattelyd ja ammattitaitonsa kyseenalaista-

mista.

Kun palvelumuotoilu organisaatioissa keskittyy yksittdisiin projekteihin, aiheuttaa se palvelumuo-
toilulle myOs omistajuusongelman. Etenkin niissa projekteissa, missa palvelumuotoilua tehdaan
konsultin toimesta, omistajuusongelmat korostuvat. Kun projekti paattyy, niin palvelumuotoilu jaa
ilman omistajaa, jolloin kukaan ei esimerkiksi vastaa siita, etta palvelumuotoilun tuotokset viedaan
tuotantoon. Tama taas vahvistaa muussa organisaatiossa nakemysta siita, etta palvelumuotoilutyo
on yksittdisia selvityksia ja projekteja, jotka eivat koskaan paadyt toteutukseen. Tama voi aiheuttaa
sen, ettd palvelumuotoilua ei organisaatiossa koeta tarkedana. Kun organisaatiot kayttavat konsult-
tipalvelumuotoilua, olisi hyva pyrkia luomaan pitkaaikaisia kumppanuuksia. Nadin pysyttaisiin mah-
dollistamaan konsulttipalvelumuotoilijoiden pitkdjanteinen tyo, joka ei keskity pelkastaan yksittai-
siin projekteihin. Todennakoisesti nain myods pystyttaisiin vaikuttamaan positiivisesti siihen, miten

konsulttipalvelumuotoilijoihin ja heidan tekemaansa tyohon suhtaudutaan.

Tutkimukseni paljastaa, ettd organisaatioissa ajatellaan osin, ettd palvelumuotoilu muotoilu on fyy-
sisten asioiden muotoilua. Organisaatiossa voidaan ajautua myds siihen, ettad tehdaan vain saman-

tyyppisia muotoiluprojekteja, eika tunnisteta palvelumuotoilijoiden potentiaalia tehda laajempaa
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kehitystyota. Tama aiheuttaa turhautumista palvelumuotoilijoissa. Palvelumuotoilijat kokevat, ett-
eivat padse nayttamaan kaikkea osaamistaan. Tama vaikuttaa myos siihen, etta sisdiset palvelumuo-

toilijat suhtautuvat osin aika kriittisesti oman tyonsa vaikuttavuuteen.

Palvelumuotoilijat itse kokevat, ettad palvelumuotoilua ja sen tuottamaa arvoa pitaa todistella usein.
Tutkimukseni mukaan organisaatioissa ei ole riittdvaa ymmarrysta ja osaamista palvelumuotoilusta,
jolloin palvelumuotoilutyohdon myos suhtaudutaan kriittisesti tai vahattelevasti. Palvelumuotoilua
ei nahda aina tarpeellisena osana projektia ja se saatetaankin priorisoida pois projektin tyolistalta.
Myos uusien palvelumuotoilijoiden rekrytoiminen voi joutua vaistymaan muiden rekrytointien

tielta.

Kun projektissa on tehty palvelumuotoilua, niin niissakin tapauksissa palvelumuotoilun panosta saa-
tetaan palvelumuotoilijoiden mukaan vahatella. Ei ole tavatonta, ettd organisaatiossa ajatellaan,
ettd samaan onnistuneeseen lopputulokseen projektissa olisi padsty myos ilman palvelumuotoilua.
Palvelumuotoilijat siis kokevat tutkimukseni mukaan tydssaan jonkun verran arvostuksen puutetta.
Jatkotutkimuksena olisi hyva selvittda, milla keinoin palvelumuotoilijoiden tyon arvostusta voidaan

lisata.

Organisaatioissa elda vaarinkasitys, ettd palvelumuotoilija keksii ratkaisut ja muotoilee palvelut yk-
sin. Organisaatiot eivat ole useinkaan varautuneet riittdvasti yhteiskehittdmiseen. Yhdessa kehitta-
malla voitaisiin lisatd organisaation sitoutumista kehittamistyéhon. Yhteiskehittamista lisaamalla
myo6s palvelumuotoilun tunnettuutta ja arvostusta voidaan lisata. Jos organisaatio kayttaa konsult-
tipalvelumuotoilua, niin konsulttipalvelumuotoilijan ja asiakasorganisaation asiakassuhdetyyppia
tulisi aktiivisesti kehittdaa toimitussuhteesta kohti kumppanuus- ja valmennussuhdetta, jotta organi-

saatio saa konsulttipalvelumuotoilusta paremman hyédyn.

Konsulttipalvelumuotoilijat kohtaavat tutkimukseni mukaan selvasti suurempaa kritiikkia tyétaan
kohtaan kuin sisdiset palvelumuotoilijat. Kun organisaatioissa padosin arvostetaan sisdisia palvelu-
muotoilijoita, niin konsulttipalvelumuotoilijoiden ammattitaito ja hyoty organisaatiolle puolestaan
kyseenalaistetaan helposti. Tutkimukseni mukaan konsulttipalvelumuotoilijoiden tyohon kohdistuu

paljon samaa kritiikkid, mita muuhunkin konsultointiin.
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Kun organisaatiossa tehddan palvelumuotoilua hyédyntaen konsulttipalvelumuotoilijoita, niin mah-
dollisuuksien mukaan projektiin olisi hyodyllista kiinnittda myds sisdinen palvelumuotoilija. Palvelu-
muotoilijat kaipaavat enemman yhteistyota toisten palvelumuotoilijoiden kanssa, ja silloin kun sita
tehdaan, niin se koetaan toimivaksi ja hyodylliseksi. Sisdisten ja konsulttipalvelumuotoilijoiden yh-
teistyolla voitaisiin mahdollisesti vaikuttaa vahenevasti myos kritiikkiin, jota organisaatioissa esite-
taan konsulttipalvelumuotoilijoiden vetamia projekteja kohtaan. Myo6s palvelumuotoilun omista-
juus konsulttipalvelumuotoilijalta organisaatiolle olisi helpompi tehd3, jos projektissa olisi mukana

alusta alkaen myos sisdinen palvelumuotailija.

Palvelumuotoilijat nostivat tutkimuksessani esiin huolen siita, etta palvelumuotoilu voi olla vain het-
kellinen muoti-ilmio, jolloin kysynta palvelumuotoilua ja palvelumuotoilijoita kohtaan voi vahentya
tulevaisuudessa. Kuitenkaan kiinnostus palvelumuotoilua kohtaan ei naytd olevan laantumassa,
vaan sita tehdaan organisaatioissa koko ajan enemman. Myds Koivisto ym. (2021) kirjoittavat, etta
alan tulevaisuus ndyttda lupaavalta. Palvelumuotoilun laajentuessa yhd useampiin organisaatioihin
myo0s sisadiset designtiimit yleistyvat ja palvelumuotoilun tydpaikat lisdantyvat. (Koivisto ym., 2021,

s. 219.) Palvelumuotoilijan ammatin tulevaisuuden ndkymat vaikuttavat siis tdssad mielessa valoisilta.
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