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Tiivistelma

Pro gradu -tutkimuksen keskidssa on tutkia palvelumuotoilussa tapahtuvaa paatéksentekoa
ja arvioida kognitiivisten vinoumien vaikutuksia tassa kontekstissa. Tutkimus lahti liikkeelle
palvelumuotoilun kasitteellisesta tarkastelusta, pyrkien avaamaan sen taustalla olevaa
ajattelumallia ja prosessia. Tutkimuksen toisena teoreettisena viitekehyksena on
kognitiivinen psykologia, rajautuen kolmen keskeisen heuristiikan aiheuttamaan
kognitiiviseen vinoumaan: ankkurointi-, vahvistus- ja saatavuusvinouma. Tutkimukselle
asetettiin kolme tutkimuskysymysta, joihin vastattiin autoetnografian, ryhmakeskusteluiden

seka luotaimen kautta saadun laadullisen aineiston avulla.

Tutkimuksen tuloksena syntynyt malli tarjoaa ymmarrysta, miten palvelumuotoilun
padtdksenteon tasot ja niita tukevat ydinkysymykset rakentuvat. Lisdksi kognitiivisten
vinoumien vaikutuksia tarkastellessa muodostettiin yhteenvedot kunkin vinouman

mahdollisista vaikutuksista palvelumuotoilussa tapahtuvassa paatoksenteossa.

Lisaksi tutkimuksessa tarkasteltiin teorian ja aineiston valossa tuuppauksen toimenpiteiden
soveltamista palvelumuotoilun paatoksenteon ohjauksessa. Tama osa tutkimuksesta sai
suhteellisen vahdan huomiota, mutta se voi kuitenkin tarjota pohjan jatkotutkimukselle

palvelumuotoilun kehittdmisen nakdkulmasta.
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The focus of the thesis is to study decision making in service design and to assess the effects
of cognitive biases in this context. The research started with a conceptual analysis of service
design, aiming to discover the thinking and process behind it. The second theoretical
framework for the study is cognitive psychology, focusing on the cognitive bias caused by
three key heuristics: anchoring bias, confirmation bias and availability bias. Three research
guestions were set for the study, which were answered using autoethnography, group

discussions and qualitative data obtained through a design probe.
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nevertheless provide a basis for further research from the perspective of the development
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tavoite ja rajaus

“Vaikeinta gradussa on paatoksenteko” — eipa arvannut sanoja, miten oikeassa oli. Gradu
itsessdan vaatii paatoksentekoa valittavasta aiheesta, kdytettavistda menetelmistd, valituista
lahteista, tehtdvista rajauksista jne. Kun vield tunnustan, etta graduni aihe on vaihtunut
useampaan kertaan, oli syytakin nostaa paatoksenteko tutkimukseni aiheeksi ja oppia myos

samalla itsestani.

Tutkimukseni aihe on tutkia palvelumuotoilua seka sitd, mita paatdksenteon tasoja
palvelumuotoilussa on ja miten keskeisimmat kognitiiviset vinoumat voivat vaikuttaa
palvelumuotoilun paatoksenteossa. Taustatietona tutkimukselleni on kognitiivisen
psykologian kautta nousevat kognitiiviset vinoumat seka kayttaytymistaloustieteista tutuksi
tullut ja paatoksentekoa kevyesti ohjaava tuuppaamisen kasite. Tuuppaamisen kautta pyrin
tunnistamaan keinoja, joilla tukea tai auttaa palvelumuotoilija yli kognitiivisten vinoumien

aiheuttamien epdedullisten paatosten.

Palvelumuotoilun hyédyntaminen organisaatioiden palveluiden ja liiketoiminnan
kehittamisessa on kasvanut nopeasti viimeisen vuosikymmenen aikana edistamaan niin
kotimaista kuin kansainvalista kilpailua vastaamaan ihmisten kasvaviin palveluodotuksiin
seka takaamaan julkisten palveluiden laadun, tehokkuuden ja saatavuuden (Koivisto ym.,
2019; Penin, 2018). Palvelumuotoilulle ei ole olemassa yhta oikeaa maaritelmaa. Myoskaan
palvelumuotoilun ammatillista patevyytta ei ole maaritelty tai rajattu esimerkiksi tiettyyn
koulutustaustaan. Palvelumuotoilu voi olla joko keskeinen tai tdydentadva osa eri

suunnittelun erikoisalojen opintoja ja osaamista (Penin, 2018).

Kirjassaan Catalanotto (2018) nostaa palvelumuotoilun historian yhdeksi merkittavaksi
kohdaksi vuoden 1972 ja Amos Tverskyn ja Daniel Kahnemanin tuoman termin ”cognitive
biases” eli kognitiiviset vinoumat. Catalanotton mukaan ihmisten ajattelun ja paatoksenteon
ymmartaminen on hyvin merkityksellista tuotteita ja palveluita suunniteltaessa —

hyodyntadkseen harhoja tai auttaakseen ihmisia niiden yli.



Oma kiinnostukseni palvelumuotoiluun syntyi vuonna 2012, kun oivalsin, miten oma
osaamistaustani yhdistyy itselleni muutoin uuteen alaan nimeltaan palvelumuotoilu.
Vaikuttavaa oli ymmartaa palvelumuotoilun monipuolisuus seka se, miten tarkea on
ymmarrys niin luovasta ajattelusta kuin ongelman ratkaisusta seka koettu empaattisuus

ihmisia kohdatessa ja kokemuksia kuullessa.

Oman osaamisen kehittaminen oli keskiossa, kun valitsin aihetta pro gradu -tutkimukselleni.
Tavoitteenani kuitenkin on, etta myds muut palvelumuotoilun parissa tyoskentelevat
voisivat saada uusia nakdkulmia oman tyonsa kehittamiseen oivaltamalla kognitiivisten
vinoumien vaikutukset paatoksenteossa. Ymmartadkseni tata aihetta on tutkittu vield varsin
vahan, mutta palvelumuotoilijoiden on syyta tarkastella myds omaa tyétaan reflektiivisesti ja
kriittisesti — eikd kompastua blind spot -vinoumaan, joka tarkoittaa sita, ettd ihmiset ovat
alttiimpia arvioimaan itsensa ja omat nakdkulmansa objektiivisemmin ja vahemman
vinoutuneina kuin muiden ihmisten nakemykset. Tama vinouma voi haitata
padtdksentekokykyamme ja vuorovaikutustamme muiden ihmisten kanssa. Onkin tarkeda
tiedostaa blind spot -vinouman olemassaolo ja pyrkid vihentdmaan sen vaikutuksia
esimerkiksi ottamalla vastaan palautetta avoimesti ja tarkastelemalla omaa

kayttaytymistaan ja ajatteluaan kriittisesti.

Tutustuin palvelumuotoilua kasittelevaan kirjallisuuteen Ebook Centralin kautta, jolloin
hakusanan etsiminen kirjan sisallésta oli mahdollinen. Etsin “decision” ja “decision-making”
hakusanoja kayttaen sisaltoja, jotka kasittelivat paatdksentekoa. Tuloksina l0ysin sisaltoja,
jotka kasittelivat paatdksentekoa joko asiakkaan nakokulmasta; miten asiakasta voidaan
palvelupolulla ohjata tai helpottaa pddtdksentekoa uudelleenmuotoilemalla kontaktipisteita
(Polaine ym., 2013, s. 14). Toinen nakokulma oli, miten palvelumuotoilija voi esimerkiksi
visualisoinnin kautta kommunikoida keratyn tiedon projektin kaytt66n ja mahdollistaa
pddtoksenteon seuraavista vaiheista. Kolmantena nakékulmana oli tunnistettavissa eri
menetelmien ja tydpajan fasilitoinnin merkitys pddtoksentekoa tukevana vaiheena tai

toimintana. (Penin, 2018, s. 210.)

En I6ytanyt kirjallisuutta, joka olisi kasitellyt niita paatoksia, joita palvelumuotoilija on tehnyt

silhen mennessa, kun han toimillaan mahdollistaa (esim. kdyttajan, asiakkaan, osallistujan,



organisaation) paatoksenteon. Juuri naita palvelumuotoilijoiden tekemia paatoksia ja niihin
vaikuttavia kognitiivisia vinoumia pyrin tarkastelemaan laadullisessa pro gradu -
tutkimuksessani. Tuomi ja Sarajarvi (2018) luonnehtivat laadullisen tutkimuksen tavoitetta
kuvata ilmiota tai tapahtumaa, ymmartaa tiettya toimintaa ja antaa ilmidlle teoreettisesti

mielekas tulkinta.

Juuri tata tavoittelen - ilmididen ja toiminnan ymmartamista -, jotta voin myds tunnistaa ja
esittdd ehdotuksia, joiden kautta palvelumuotoilutyon paatdksentekoa ja valintatilanteita

voitaisiin tukea keskeiset vinoumat huomioiden.

Tarkastelen palvelumuotoilijan tehtavaa yleisesti palvelumuotoilun keskeisen paatéksenteon
kautta - rajaten pois sen, mita yksittdinen palvelumuotoilun projekti kasittaa ja mita

tiettyihin designratkaisuihin liittyvaa paatoksentekoa naihin sisaltyy.

Kaytan tutkimuksessani termia paatoksenteko, mutta haluan selkeyden vuoksi avata
paatoksenteon maaritelmaa Wikipedian (alla) seka palvelumuotoilijan roolin kautta, silla

koen, etta tata kaikkea paatoksenteko on tutkimukseni kontekstissa:

Pddtdksenteko on valitsemista vaihtoehtojen vdlillé. Se on ongelmanratkaisun osa-alue.
Pddtdksenteolla tarkoitetaan usein ainoastaan hallinnon pdéétéksentekoa, mutta
pddtdksenteko sisdltéic myés kaikki muut valinnat vaihtoehtojen viilillé. Pddtéksenteko voi
olla, tilanteesta riippuen, muun muassa jérkiperdisté tai ei-jérkiperdistd, tunne- tai

tietopohjaista, yhdentekevdd tai hyvin térkedd. (Wikipedia, 2022)

Toinen tutkimukseni keskeinen rajaus on keskittaa tarkastelu vinoumien osalta kolmeen

vinoumaan (Benson, 2016), jotka kiteytyvat seuraavasti:

Ankkurointivinouma; Taipumus luottaa lilkaa ensimmaiseen saamansa informaatioon
tai nakemykseen ja kayttaa sita lilan vahvana pohjana paatdksenteossa.
Saatavuusvinouma; Taipumus arvioida tapahtumien todenndkoisyytta tai riskia sen

perusteella, kuinka helposti kykenee muistamaan vastaavia tapahtumia ja esimerkkeja.




Vahvistusvinouma; Taipumus etsia, tulkita ja muistaa informaatiota niin, etta se

vahvistaa omia ennakkokasityksia ja uskomuksia.

1.2 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tutkimuksessani [ahdetdan siita hypoteesista, etta palvelumuotoilutydssa ja
palvelumuotoiluprosessin eri vaiheiden paatoksissa tapahtuu kognitiivista vinoumaa, joka
ohjaa palvelumuotoilijaa tekemaan epaedullisia paatoksia tai jattdamaan jotain olennaista
varjoon vinouman seurauksena. Hypoteesin ohjaamana haluan tutkia lisda palvelumuotoilun
seka paatoksenteon tematiikkaa ja valitsin tutkimukseni metodologiaksi fenomenologiaan ja
pragmatismiin perustuvat ldahestymistavat. Fenomenologia pyrkii tutkimaan ihmisen
kokemusmaailmaa ja merkityksia tutkittavan ilmion kontekstissa. Pragmatismi tuo
tutkimukseen nakdkulman, joka korostaa toiminnan merkitysta ja kdytannon vaikutuksia

seka hyodyllisyytta.

Tutkimuksen rajaaminen sisdltaa myos tutkijan omiin intresseihin ja tarkastelunakdkulmaan
perustuvan rajauksen, joka vaikuttaa aineistonkeruuseen ja keratyn aineiston luonteeseen.
Tutkijan tarkasteluperspektiivin selkeyttaminen ja tutkimustehtdvan rajaus auttavat
l6ytamaan tutkimuksen tulkinnallisen ytimen ja nostamaan sen tarkastelun keskipisteeksi.

(Kiviniemi, 2018.)

Aloitan tutkimukseni analysoimalla palvelumuotoiluun liittyvia paatdksenteon hetkia oman
tyoni kautta (toimin palvelumuotoilijana), autoetnografiaa hyddyntaen. Lisdksi tdydennan
tatda ymmarrysta muotoilijoille pidettavan ryhmakeskustelun kautta. Ndin saadaan
ymmarrysta siita, millaisia paatoksenteon tasoja ja hetkia palvelumuotoiluprosessiin
tyypillisesti kuuluu. Analysoitu aineisto tdydentyy palvelumuotoilun teoreettisen tarkastelun
kautta vastaten ensimmaiseen tutkimuskysymykseen.

Tutkimuskysymys 1: Mita paatoksenteon tasoja palvelumuotoiluun kuuluu?

Valittujen kognitiivisten vinoumien teoreettisen tarkastelun ja aineiston analyysin kautta
pyrin tunnistamaan niita keskeisia vaikutuksia, joita palvelumuotoiluun liittyvassa

paatoksenteossa voi esiintyd. Palvelumuotoilijoille jarjestetyn toisen ryhmakeskustelun seka



sitd tukevan luotaimen tavoitteena on syventda tata tietoa ja auttaa muotoilijoita
tunnistamaan vinoumien vaikutuksia omassa tydssdan seka tunnistaa tekijoita, jotka
altistavat vinoumien vaikutuksille. Taman aineiston analysoinnin kautta pyrin vastaamaan
toiseen tutkimuskysymykseen.

Tutkimuskysymys 2: Miten keskeiset kognitiiviset vinoumat voivat vaikuttaa

paatoksentekoon palvelumuotoilussa?

Kun vinoumien mahdolliset vaikutukset on tunnistettu, voidaan naihin I16ytaa
vaikuttamiskeinoja, joiden avulla ehkdistaan nopean ajattelun tuottamia vinoumia ja
yleisesti ottaen huomioidaan vinoumien mahdollisuus palvelumuotoilijan paatoksenteossa.
Yksi tarkasteltava ndkékulma keinojen tunnistamiseksi on valinta-arkkitehtuuri, jolla pyritdaan
kehystamaan valintatilanteet ja [6ytdamaan tapoja (nudge, tuuppaus) ehkaistda nopean
ajattelun aiheuttamia haasteita, jotka saattavat ohjata paatoksiin, jotka eivat ole oman tai
yhteisen edun mukainen. (Thaler & Sunstein, 2008). Kolmas tutkimuskysymys etsii keinoja,
joita palvelumuotoilijalla voisi olla tassa tarkastelussa.

Tutkimuskysymys 3: Milla keinoin palvelumuotoilija voisi vdhentda vinoumien vaikutuksia

paatoksenteossa?

Tutkimuksessani ei korostu sen produktiivinen lopputulos tai ratkaisu, vaan keskiossa on
myo0s ajattelun ja oivallusten lisddntyminen muotoilijoiden oman tyon reflektiossa siita,

miten kognitiiviset vinoumat ovat osa meidan kaikkien paatoksentekoa.

1.3 Tutkielman rakenne

Tutkimukseni rakenne muodostuu seuraavasti: Luvussa 2 Teoria ja paakasitteiden
madrittely kasitellaan tutkielman teoriaosuutta, joka muodostaa tutkimuksen teoreettisen
viitekehyksen. Luvussa kuvataan palvelumuotoilun ajattelumallin seka prosessin
padperiaatteita ja erityispiirteita, tarkastellaan paatdksenteon ilmididen taustalla olevaa
kognitiivisen psykologian teoriaa seka tahan liittyvia tutkimuksen kannalta olennaisia
padkasitteita. Kognitiivisen psykologian ajattelumalleista kiinnostus keskittyy nopeaan
(jarjestelma 1) ajatteluun seka siind vaikuttaviin keskeisiin heuristiikkoihin, jotka voivat

aiheuttaa kognitiivisia vinoumia paatéksenteossa. Teoriaosiossa kasitelldan myds valinta-



arkkitehtuuria seka tuuppauksen kasitettd, joiden kautta vinoumien vaikutuksia

padtdksenteossa voidaan tarkastella ja ohjata.

Luvussa 3 Tutkimuksen toteutus esittelen tutkimuksessa kaytetyn lahestymistavan,
tutkimusprosessin etenemisen seka aineistonkeruussa kaytetyt menetelmat ja niiden
soveltamisen. Luku tarkastelee myds aineiston analyysin vaiheita seka luotettavuuden ja

eettisyyden arviointia.

Luvussa 4 Tutkimustulokset ja johtopaatokset on koottuna vastaukset kaikkiin kolmeen
tutkimuskysymykseen seka tutkimustuloksista johdetut johtopaatokset. Luvussa 5 Pohdinta
palaan tutkimustuloksissa teoriayhteyteen seka pohdin tulosten merkitysta

palvelumuotoilussa yleisesti.

2 TEORIA JA PAAKASITTEIDEN MAARITELMAT

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu siita tarkastelusta, missa palvelumuotoilu,
kognitiivinen psykologia ja tuuppaus kohtaavat. Kognitiivinen psykologia ja vinoumien
lasndolo ihmisten valinta- ja paatoksentekotilanteissa on tutkimusta ohjaava nakékulma.
Palvelumuotoilu on se ilmid, jota tarkastellaan paatoksenteon kohteena. Tuuppaus tuo
nakokulmia siihen, miten paatdksentekoa voidaan tietyissa tilanteissa hienovaraisesti ohjata
kohti paatoksia, joissa mahdolliset kognitiiviset vinoumat on tunnistettu ja niiden
aiheuttamia ei-toivottuja vaikutuksia pyritaan valttamaan. Nadiden teorioiden kautta (Kuva 1)

lahestytadan aiemmin kuvattuja tutkimuskysymyksia seka tulkitaan kerattavaa aineistoa.

Palvelumuotoilu

Kogpnitiivinen
psykologia

Kuva 1 Tutkimuksen viitekehys
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2.1 PALVELUMUOTOILU

Tutkimuksessa keskeisena tarkasteltavana kohteena on palvelumuotoilu ja tassa
kontekstissa tapahtuva paatoksenteko. Avaan seuraavissa alaluvuissa palvelumuotoilun
maaritelmaa, ajattelutapaa ja ominaispiirteita. Sen jalkeen avaan tiiviisti palvelumuotoilun
prosessia, joka vie ajattelutavan ja ominaispiirteet kdytantoon, seka palvelumuotoilijan

roolia paatoksentekijana.

“Service design helps to innovate (create new) or improve (existing) services to make them
more useful, usable, desirable for clients and efficient as well as effective for

organizations. It is a new holistic, multidisciplinary, integrative field.” (Moritz, 2005.)

Palvelumuotoilu on jo tdna padivana yleistyneempi termi, mutta sille ei ole yhta ainoaa
madritelmaa. Tahan vaikuttaa, etta palvelumuotoilun taustalla oleva muotoiluajattelu
(design-thinking) ei ole maaritelmaltaan taysin vakiintunut. (Maula & Maula, 2019.) Koivisto
kuvaa kirjassaan (Koivisto ym., 2019) palvelumuotoilun olevan osaamisala, joka pohjautuu
muotoiluajatteluun ja keskittyy palveluiden seka niiden synnyttamien kokemusten

kehittamiseen.

Nigel Cross (2006) on tutkinut muotoiluajattelua ja kehittanyt nakemyksia siitd, mitd voidaan
kutsua muotoiluajatteluksi tai muotoilun luonnolliseksi alykkyydeksi. Jo pitkdan on
keskeiseksi muotoilijan tyokaluksi tunnistettu luonnostelu, joka auttaa muotoilijoita
ajattelemaan, ilmaisemaan ja kommunikoimaan ideoita, edistimaan suunnittelua ja

konkretisoimaan abstrakteja ajatuksia.

Kasitteet palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu esiintyvat kirjallisuudessa joskus myds
toistensa synonyymeina, kuten on nahtavissa Stickdornin palvelumuotoilua kasittelevissa
teoksissaan (2011, 2018). Ndiden maaritelmien pohjalta ajattelen, ettd tutkimukseni
kannalta ei ole olennaista muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun erottaminen, mikali se on
edes mahdollista. Kaytankin tutkielmassa termia palvelumuotoilu, viitaten myds

mahdolliseen muotoiluajatteluun, design-ajatteluun.
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Kirjallisuuteen tutuessani on tunnistettavissa, etta palvelumuotoilua maaritellaan usein
my0s sen tavoitteiden ja hyotyjen kautta. Tahan maaritelmaan vaikuttaa myos se, mista
nakokulmasta kirjoittaja asiaa katsoo. Koivisto ja kumppanit kuvaavat teoksessaan

" Palvelumuotoilun bisneskirja” (2019), etta palvelumuotoilun tavoitteena on vastata niin
pehmeisiin arvoihin (esimerkiksi se, ettd ihmiset tuntevat olonsa hyvéaksi astuessaan
hotellihuoneeseen tai keskustellessaan asiakaspalvelun kanssa), mutta yhta aikaa vaikuttaa
palvelun tehokkuuteen myds ns. kovien arvojen osalta. Polaine ja kumppanit korostavat
kirjassaan ”Service design: from insight to implementation” (2013, s. 131)
palvelumuotoiluprojektin tavoitteiden keskittyvan positiivisiin taloudellisiin tuloksiin,

liiketoiminnan edistamiseen seka uusien tulovirtojen tavoitteluun.

Birgit Mager nostaa esille Penin (2018) kirjan haastattelussa arvon luonnin merkitysta kaikille
mukana oleville sidosryhmille sen sijaan, etta keskityttaisiin yksittaisiin kontaktipisteisiin ja
vain kayttdjille hyodyllisiin artefakteihin. Kysymykseen, onko palvelumuotoilu ala (field) vai
ammatti (profession), han vastaa sen olevan molempia. Magerin mukaan kuka tahansa voi
vieda palvelumuotoilun osaksi yrityskulttuuria, mutta palvelumuotoilun ammattilaiset ovat
niitd, jotka tuovat uutta osaamista organisaation prosesseihin. Tata tukee Moritz (2005)
kuvaus palvelumuotoilun muistuttavan uuden tieteenalan sijaan alustaa tai hubia

monialaiselle asiantuntijuudelle.

Monialaisuus tai poikkitieteellinen kieli (cross-disciplinary language) kuten Stickdorn
kirjassaan (2018) kuvaa, on yksi kirjallisuudessa korostuva palvelumuotoilun ominaispiirre.
Moritz (2005) kuvaa palvelumuotoilun yhdistdvan useita osaamisalueita mm. johtaminen,
markkinointi, tutkimus ja muotoilu tuoden siihen erilaisia ndkékulmia, tyokaluja ja tietoutta.
Se miten naita eri aloilta tulevia nakdkulmia sovelletaan, riippuu palvelumuotoiluprojektista

ja sen tavoitteista, tuoden hyotya samanaikaisesti niin organisaatiolle, kuin asiakkaalle.

Palveluita on kehitetty aiemminkin, mutta palvelumuotoilu tuo syvallisen
asiakasnakokulman ja kokemuksellisuuden osaksi kehittamista soveltaen muotoilun
prosessia ja menetelmia palveluiden kehittamiseen sen kaikilla tasoilla; yrityksen
strategiassa, liiketoimintamalleissa, prosesseissa, palveluympadristdssa (niin fyysinen kuin

digitaalinen) seka asiakaskohtaamisissa. (Ojasalo ym., 2014)
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Palvelumuotoilun yleistyttya osana organisaatioiden kehittamisen arkikielta, sen maaritelma
(todeten, etta yksiselitteista maaritelmaa ei ole) on mielestani ‘'maallistunut’ tai paikoitellen
jopa virheellinen. Olen mm. palvelumuotoilun tarjouspyyntdja kasitellessa kohdannut sen,
ettd palvelumuotoilu maaritelldan sen yksittdisen ominaispiirteen, pelkan prosessin tai jopa
yksittdisen menetelman kautta. Se on kuitenkin usein nadita yhdessa. Kuten Stickdorm
teoksessaan (Stickdorn ym., 2018) kuvaa ajattelumallin, prosessien ja menetelmien olevan

kunkin vain yksi pala isoa kuvaa. Nadita on kasitelty tarkemmin seuraavissa luvuissa.

2.1.1 Palvelumuotoilun ajattelumalli ja ominaispiirteet

Eri [dhteissa kuvaillaan palvelumuotoilun ajattelutapaa tiettyina periaatteina tai
ominaispiirteina, joiden avulla saadaan konkreettisempi nakemys siihen, mita
palvelumuotoilulla ja sen ajattelumallilla tarkoitetaan. N&ita periaatteiden listauksia on
useita. Kuvassa 2 on yhteenvedot seuraavissa ldahteissa olevista periaatteiden listauksista:
"An introduction to service design : designing the invisible” (Penin, 2018),
“Palvelumuotoilun bisneskirja” (Koivisto ym., 2019) seka

"This is Service Design Doing : Applying Service Design Thinking in the Real World” (Stickdorn

ym., 2018)
Perustuu
. Viestitddn Sisdltaa palveluiden
enin Ihmiskeskeinen osallllstamlfeen ja palvelunarratiiveilla e Kokonaisvaltainen
yhteissuunnitteluun
oik I Divergentin ja
Ihmisldhtoisyys fkean on.ge man Eksploratiivisuus Iteratiivisuus konvergentin ajattelun
ratkaisu
vuoropuhelu
Koivisto ym.
Protoilu ja testaus Yhteiskehittaminen Monialaisuus
Stickdorn ym. Ihmiskeskeinen Yhteistyd, Iteratiivinen Ketjuttaminen Todellinen: Kokonaisvaltainen

yhteissuunnittelu todentava

Kuva 2 Palvelumuotoilun periaatteista eri Idhteiden ndkékulmista
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Avaan seuraavassa tarkemmin viitta palvelumuotoilun keskeista periaatetta, jotka kiteytin
ylla kuvattujen lahteiden pohjalta seuraaviin; ihmiskeskeisyys, yhteiskehittaminen, nakyvaksi

tekeminen, kokonaisvaltaisuus ja iteratiivisuus.

Ihmiskeskeisyys

Ihmiskeskeisyyden merkitysta palvelumuotoilussa ei voi korostaa liikaa, silla sen kautta
pyritadn syvadlliseen ymmarrykseen kehittamisen kohteena olevista ihmisista nostaen
ihminen suunnittelun keskioon teknologian tai organisaation sijasta (Koivisto ym., 2019).
Muotoilijoille onkin tarkeda puhua ihmislahtoisyydesta asiakaslahtoisyyden tai
kayttajalahtoisyyden sijaan, jotta huomioidaan ihmiset jo ennen, kuin he ovat palvelun
kayttajia (asiakas, kdyttaja). Toisaalta myos palvelun ymparilld on ihmisia, jotka ovat osaltaan
vaikuttamassa palveluun mm. tuottajina, jakelijoina, asiakaspalvelijoina tai muina
sidosryhmina. lhmiskeskeisyyden ja etnografiaa hyddyntdavien menetelmien on ulotuttava

my®ds naihin ryhmiin. (Penin, 2018; Stickdorn ym., 2018).

Ihmiskeskeinen |ahestymistapa pohjautuu tiiviiseen ihmisten osallistamiseen lapi
kehitysprosessin, jotta varmistetaan, etta tarpeet ovat keskeisessa asemassa uutta palvelua
suunniteltaessa. Ihmislahtoisyyden keskeinen ajatus on suunnitella palveluita ja tuotteita
pohjautuen aitoihin tarpeisiin oletusten ja suunnittelijan intuitioiden sijaan. (Penin, 2018).
Samassa teoksessaan Penin korostaa myos tutkimusmenetelmien merkitysta
ihmislahtoisyyden toteutumisessa ja kuvaa tallaisten tutkimusmenetelmien painottuvan
vahvasti etnografisiin kdaytantdihin ja menetelmiin, kuten haastattelut ja havainnointi seka

generatiivisista menetelmista yhteissuunnitteluun.

Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittamisen analysointi auttaa ymmartamaan, etta se ei ole vain menetelma vaan
ajattelutapa, joka ohjaa palvelumuotoiluprosessia. Se edellyttdaa avointa vuoropuhelua ja
yhteisty6ta eri sidosryhmien valilla. Kirjassaan (Koivisto ym., 2019, s. 40—-41) kiteyttaa
yhteiskehittamisen idean seuraavasti: ”Yhteiskehittéiminen tarkoittaa ajatuksellisesti
siirtymisté asiantuntijaléhtoisestd asiakkaalle suunnitellusta asiakkaan kanssa yhdessd

kehittdmiseen. Yhteiskehittéimisessd asiakkaat néhdddin tasaveroisina kehitystiimin jdsenind,
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jotka aktiivisesti kontribuoivat kehittéimiseen myés luovina toimijoina, eivét pelkdstédén
kehittdmisen tutkimuskohteina tai testaajina.”. Lahtokohtana tassa on ihmislahtoisyyden
toteuttaminen ja ihmisten osallistaminen kaikissa palvelumuotoiluprosessin vaiheissa
yhteiskehittdamisen menetelmia hyédyntden, jotta valtytaan tilanteelta, missa muotoilija

kehittdisi ratkaisua vain omista lahtokohdistaan kasin. (Koivisto ym., 2019.)

Yhtena yhteissuunnittelun nakdékulmana voidaan tarkastella myds kehitystiimin
monialaisuutta eli useiden eri osa-alueiden asiantuntijoiden osaamisen, nakemysten ja
kokemusten hyddyntamistda kompleksisten kehittdmishaasteiden ratkaisemiseksi. Nain
varmistetaan osaltaan myds kokonaisvaltaisuuden toteutuminen yhdistamalla
liiketoiminnalliset paamaarat, teknologiset mahdollisuudet ja ihmisten tarpeet. (Koivisto

ym., 2019.)

Artikkelissa ”Benefits of Co-design in Service Design Projects” (Steen ym., 2011) tunnistettiin
yhteiskehittamisen hyo6tyja niin palvelumuotoiluprojektin, organisaation kuin asiakkaan
nakodkulmista. Yhteiskehittamisen avulla muotoiluprojekti voi hydtya monin tavoin. Se voi
parantaa luovuutta, auttaa kehittdmaan parempia palvelukuvauksia seka tehostaa projektin
organisointia. Organisaatiolle yhteiskehittaminen tarjoaa mahdollisuuden kehittaa
innovointikykya ja edistaa luovuutta. Lisdksi se voi edistaa tiimityoskentelya ja viestintaa
organisaation sisalla. Asiakkaille tai kayttdjille yhteiskehittaminen voi tuoda tulevaisuuden
hyotyja kdyttdessaan palvelua, joka vastaa paremmin heidan tarpeitaan palvelun kehittyessa

ja tultua saataville.

Nakyvdksi tekeminen

Nakyvaksi tekeminen kiteyttdaa mielestani hyvin sen, mihin useiden lahteiden periaatteet
mm. visualisoinnista, narratiiveista ja prototyypeista viittasivat. Kirjassaan (Honkanen, 2016,
s. 322) kayttaa tasta ajattelutavasta termia ndkyvdksi tekeminen esimerkiksi visualisoinnin
tai fyysisten ympadristdjen ja esineiden avulla. Konkretisoitaessa palveluita ja palveluideoita
voidaan niita assosioida paremmin ihmisten mielissa seka sanoittaa ihmisten kertomina.
Tallaisten prototyyppien ja kokeilujen avulla pyritdadn havainnollistamaan idea tai tuote-

/palvelukonsepti siten, etta siihen voidaan saada palautetta ja sen avulla voidaan oppia

15



suunnitelmien toimivuudesta hyvin varhaisessa kehittamisen vaiheessa. (Koivisto ym., 2019,

s.40.)

Visualisoinnit ja prototyypit havainnollistavat abstrakteja palvelutilanteita ja mahdollistavat
kokemuksellisuuden ilman isoja investointeja (Ojasalo ym., 2014, s. 72). Visualisointiin liittyy
joko visuaalisten tai kertovien kuvien kaytto, jotka voivat olla perinteisten kaavioiden ja
graafien lisaksi tarinankerrontaa, metaforien ja analogioiden kayttda. Myds yksittdisen idean

tai konseptin kuvaaminen helpottaa abstraktien asioiden konkretisoimista. (Liedtka, 2015.)

Nakyvaksi tekeminen on keskeinen osa palvelumuotoiluprosessia, joka edistaa ihmislahtoista
suunnittelua ja palvelun kehittamista. Tiedon visualisointi auttaa ymmartamaan
monimutkaisia kasitteitd, prosesseja ja asiakaspolkuja. Visualisoinnin avulla abstraktista
tiedosta voidaan tehda hahmotettavaa ja havainnollistettua, mika edistda yhteista
ymmarrysta ja keskustelua sidosryhmien valilla seka tukee organisaation paatoksentekoa.

(Penin, 2018.)

Kokonaisvaltaisuus

Analysoitaessa sitd, mitka asiat organisaation palveluissa, johtamisessa ja toiminnassa
vaikuttavat mihinkin, tarvitaan kokonaisvaltaista, systemaattista tarkastelua, joka huomioi
koko palveluympariston seka pyrkii tunnistamaan palveluun vaikuttavat tekijat laajasti.
(Honkanen, 2016, s. 323). Tarkastelussa pyritddan ymmartamaan palvelua asiakkaiden ja
loppukayttajien nakokulmasta seka palveluorganisaation nakékulmasta, jolloin korostuvat
palvelun fyysiset, digitaaliset ja sosiaaliset piirteet, ei pelkdstaan yksittdisten

kosketuspisteiden suunnittelu. (Kimbell, 2011.)

Kokonaisvaltainen palvelun kehittaminen edellyttada ymmarrysta niista kaikista
kosketuspisteistd, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palvelun kanssa, ja missa
kayttajakokemus muodostuu. Kokonaisvaltainen tarkastelu auttaa tunnistamaan miten
integroituneita kokemukseen vaikuttavat palvelun eri osat ovat ja miten yksittdista
elementtia voidaan mukauttaa vaikuttamaan kokonaiskokemukseen. (Marquez & Downey,

2016). Palvelumuotoilu laajentaa perinteisen tuotemuotoilun nakdkulmaa tuotteiden
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ulkopuolelle keskittyen kokonaisvaltaisten systeemien suunnitteluun seka asiakkaiden

kokemusten ja prosessien kehittamiseen (Koivisto ym., 2019).

Iteratiivisuus

Muotoiluajatteluun perustuva innovointi etenee tybvaiheita toistaen eli iteratiivisesti.
Iteratiivinen lahestymistapa perustuu ajatukseen jatkuvasta oppimisesta, jota tapahtuu niin
tarpeiden selvittdmisen yhteydessa, ratkaisua ideoidessa, prototyyppeja rakentaessa kuin

ratkaisuja arvioitaessa. (Koivisto ym., 2019.)

Iteratiivisessa lahestymistavassa tavoitteena on ldhestya ratkaisua vaiheittain ja ketterasti
sen sijaan, etta pyrittdisiin taydellisiin ratkaisuihin ensimmaisella yrityksella. Erilaisten
tutkimusmenetelmien kadytto tarpeiden selvittamiseksi, vaihtoehtojen kehittaminen seka
testaamisen kautta oppiminen ovat iteratiivisen kehittamisen lahtokohtia. Iteratiivisuutta voi
ilmeta kaikissa palvelumuotoiluprosessin vaiheissa, missa kokemuksen kautta syntyvaa

oppimistakin tapahtuu. (Stickdorn ym., 2018.)

2.1.2  Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilu tarjoaa prosessin ja menetelmia, jotka tuovat palveluiden kayttdjat
keskioon ja joiden avulla aineettomia palvelukonsepteja voidaan helposti konkretisoida ja
testata (Ojasalo ym., 2014). Samaan aikaan on kuitenkin todettu, ettd palvelumuotoilussa ei
ole yhta oikeaa prosessimallia. Yhdistavana tekijana prosessimalleissa kuitenkin on
palvelumuotoilun ajattelumalli, joka ohjaa palvelumuotoiluprosessin iteratiivisia ja toistuvia
tutkimus- ja kehityssykleja yhdistaen sykleissa seka luovuutta etta analyyttisyytta.
Palvelumuotoiluprosessin tavoitteena on muotoilun innovaatioprosessin tavoin |6ytaa
ihmislahtdisia ja innovatiivisia ratkaisuja, jotka ovat teknologisesti toteutettavissa seka

taloudellisesti kannattavia. (Koivisto ym., 2019, ss. 35-47; Stickdorn ym., 2018, s. 21).

Useissa lahteissa (esim. (Koivisto ym., 2019; Penin, 2018; Stickdorn ym., 2018)) esitettiin
palvelumuotoiluprosessi pohjautuen Design Council UK:n vuonna 2005 esittelemaan
tuplatimanttimalliin (Double Diamond, katso kuva 3). My6s Moritz (2005) tutki tatd tyossaan

yhtena palvelumuotoilun prosessimalleista.
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Kuva 3 Mukaillen Design Council’s Double Diamond -prosessimallia

Tuplatimantin ensimmainen timantti rakentuu Tutki ja Maarita -vaiheista, joissa korostuu
faktatiedon keraaminen nykytilanteesta seka syvallinen ymmarrys ihmisten
kayttaytymisestd, arvoista ja piilevista tarpeista (Ojasalo ym., 2014). Ennakointi ei
suoranaisesti kdy ilmi palvelumuotoiluprosessista, mutta sen ymmartaminen osana prosessia
on tarkeada, silla uutta tai uudistettua palvelua suunnitellaan tulevaisuuden tilanteisiin ja
tulevaisuuden asiakkaille (Ojasalo ym., 2014). Tietoisuus nykyisistd palveluista ja asiakkaiden
tarpeista auttaa maarittamaan mahdollisuuksia uusille ja innovatiivisille palveluille

(Miettinen & Koivisto, 2009, s. 185-187).

Palvelumuotoiluprosessi ei ole niin lineaarinen, kuin useat prosessikuvaukset antavat

ymmartad, vaan enemmankin argumentoiva, missa niin ongelmat kuin ratkaisut selkiytyvat

prosessin edetessa (Lawson, 2005).

Tutki-vaiheessa pyritdadn laajentamaan ymmarrysta tarpeista, tavoitteista seka haasteesta.
Maarita-vaihe keskittyy analysoimaan kerdttya aineistoa ja kiteyttamaan aineiston sellaiseen
muotoon, etta se antaa selkedn tavoitteen kehita-vaiheessa ideoitaville ratkaisuille.
Toteuta-vaiheessa painottuu erilaisten ratkaisuideoiden testaaminen pienessa
mittakaavassa seka arviointi ja toimivien ratkaisuiden jatkokehitys saadun palautteen

pohjalta. (British Design Counsil, 2024.)
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Lawson kuvaa kirjassaan (2005) miten muotoiluongelmat ovat usein tdynna
epavarmuustekijoita seka tavoitteiden, etta niiden suhteellisen prioriteetin osalta.
Muotoiluhaasteet ja tavoitteet muodostuvat ryhmien ja yksildiden osallistamisen toimesta,
mutta voivat myds muuttua muotoiluprosessin aikana, kun ratkaisun vaikutukset alkavat
hahmottua. Muotoiluhaastetta ei tule pitdaa staattisena ja kattavana, vaan se on nahtava
dynaamisina suhteessa muotoiluratkaisujen kanssa. Palvelumuotoiluprosessi ei myoskaan
paaty valmiiseen staattiseen tuotteeseen, vaan lopputulos on dynaaminen ja jatkuvasti
kehittyva seka myos itsessdan prosessi, jossa arvo syntyy kayttdjien ja palveluntarjoajien

valisesta vuorovaikutuksesta. (Holmlid, 2007.)

Vaikka palvelumuotoilun viitekehys tuo muotoiluun paaperiaatteet ja prosessin Penin (2018,
s. 184) kuvaa jokaisen palvelumuotoiluprojektin olevan uniikki pohjautuen vahvasti
palvelumuotoilua tekevan organisaation ja asiakasorganisaation edustajien véliseen
suhteeseen, luottamukseen ja kommunikointiin. Muotoiluprosessi ei ole vain tiettyjen
toimintojen sarja vaan prosessin soveltaminen kuhunkin vaihtelevaan projektiin ja niiden

muotoiluhaasteeseen on yksi tarkeimmista muotoilijoiden taidoista (Lawson, 2005).

Moritz (2005) kuvaa palvelumuotoilun vaiheiden jakautuvan kuuteen kategoriaan
yhteenvetona sille, millaisia tehtavia palvelumuotoilijan rooliin kuuluu palvelumuotoilun eri
vaiheissa. Hanen kiteyttamat kategoriat ovat:
e Ymmartaminen: Asiakkaisiin, kontekstiin ja palveluntarjoajaan tutustuminen ja
oivallusten tuottaminen
e Ajatteleminen: Strategiset ja analyyttiset tehtavat, jotka auttavat antamaan
hankkeelle suunnan.
e Luominen: Merkityksellisten, innovatiivisten ideoiden ja konseptien kehittaminen.
e Suodattaminen: Ideoiden valitseminen ja konseptien yhdistaminen. Tulosten ja
ratkaisujen arviointi.
e Selittaminen: Konseptien konkretisointi, tulevaisuuden mahdollisuuksien
osoittaminen ja yleiskatsausten antaminen.
e Toteuttaminen: Implementointi ja toimittaminen. Suuntaviivojen ja suunnitelmien
laatiminen.
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Palvelumuotoilijan roolia kasitelldaan tarkemmin seuraavaksi.

2.1.3 Palvelumuotoilijan rooli ja paatdksenteko

Teoksessa ”Designing Services with Innovative Methods” (Miettinen & Koivisto, 2009, s. 37—
39) haastatellun Birgit Magerin mukaan palvelumuotoilijoiden tulisi olla radikaaleja
haastamalla olemassa olevat ja ylittdmalla kuviteltavissa olevat ratkaisut. Innovatiivisuus on
muodostunut yrityksille merkittavaksi kilpailutekijaksi ja palvelun kayttajien hyédyntaminen
taloudellista tai muuta hyotya tuovien innovaatioiden (esim. uuden tuotteen, palvelun
prosessin tai toimintamallin) Iahteena on keskeinen (Ojasalo ym., 2014). Palvelumuotoilijan
roolissa on ymmarrettdava ihmisten kayttaytymista ja usein myds pyrkimysta vaikuttaa siihen

(Miettinen & Koivisto, 2009).

Muotoilussa suunnitteluongelmia ei voi kuvata tyhjentavasti ja tunnistettuihin ongelmiin on
useita ratkaisuja. Palvelumuotoiluun liittyy vaistamatta arviointia esimerkiksi kysymyksissa;
”mitka ovat tarkeimmat ongelmat?” ja “mitka ratkaisut ratkaisevat nama ongelmat
parhaiten?”. Vastaukset, jotka suunnittelijoiden on annettava, ovat subjektiivisia ja usein
my0s arvolatautuneita ja riippuvat ndakdkulmista, jotka tutkimusaineistossa ovat
edustettuina. Muotoilijan tulee voida kohdata kaikki esiin nousevat ongelmat usein
rajoitetussa ajassa ja tehda usein myos kompromissipaatoksia rajoitetun tiedon perusteella.

(Lawson, 2005)

Palvelumuotoilija on usein fasilitaattorin roolissa, jolloin valintojen tekeminen esimerkiksi
parhaista ideoista ei kuulu hanelle, vaan sen sijaan palvelumuotoilija on tukemassa ja
mahdollistamassa ryhman paatoksentekoa valitsemalla kdytettavat menetelmat
tavoitellusta lopputuloksesta ja -tuotoksesta riippuen (Kantojarvi, 2012; Stickdorn ym.,
2018). Palvelumuotoiluprojektin tutkimusten eri vaiheissa syntyy runsaasti tietoa, joka on
tutkittava ja analysoitava, jotta sen tuloksia voidaan hyddyntda paatoksenteossa projektin
myOhemmissa vaiheissa. Palvelumuotoiluprojekteihin kuuluu paljon paatéksentekoa, jotta
asioissa ja vaiheissa paastaa eteenpain. (Moritz, 2005.)

Aiemmin kuvatut palvelumuotoilun periaatteet heijastavat olennaisia vaatimuksia
palvelumuotoilijan roolille ja osaamiselle. Ndihin kuuluvat kyky empatiaan ihmislahtdisessa
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suunnittelussa, isojen kokonaisuuksien hallinta kokonaisvaltaisessa kehitystydssa, taito
visualisoida abstrakteja palveluita ja kehittaa prototyyppeja eri tilanteisiin seka

vuorovaikutustaidot yhteiskehittelyssa.

Paatdksenteon taitoja ja ominaisuuksia, kuten uteliaisuus, kyky vaihtaa ndakékulmaa, kuulla
eri ihmisten ajatuksia seka rohkeutta toimia epavarmuudessa, on mahdollista kehittaa kohti
parempaa paatoksentekoa (Leisti & Poskiparta, 2022). Vasta paatoksen teon jalkeen voidaan
arvioida ja nahda miten tilanteessa tehty paatos vaikutti ja palveli. Sellainenkin paatos, joka
voidaan luonnehtia epdonnistuneeksi, voi auttaa oivaltamaan jotain sellaista, mitd emme
olisi pystyneet nakemaan ilman kyseista paatosta. Tassa yhdistyy palvelumuotoilun tutkiva ja
kehittava ote, joka antaa tilaa epdonnistumisille mahdollisuutena oppia. (Koivisto ym.,

2019.)

2.2 KOGNITIIVINEN PSYKOLOGIA PAATOKSENTEON ILMIOIDEN TAUSTALLA

Yksilon kayttaytyminen paatdksentekotilanteessa rationaalisesti, saatavan hyédyn
optimoiminen ja tietyn paamaaran saavuttamiseksi suunniteltujen toimien tekeminen, ovat
olettamia perinteisen taloustieteen ja rationaalisen ihmiskuvan pohjalla (Fusfeld, 1989).
Psykologisen tutkimuksen nakékulma siita, miten ihmiset tekevat paatoksia, haastaa tata
perinteista taloustiedettd seka sen kasitettd Homo Economicuksesta, taloudellisesta

ihmisestad (Mullainathan & Thaler, 2000).

Taydellinen rationaalisuus ei ihmisen kayttaytymisessa toteudu, silla toteutuakseen se
vaatisi riittavaa tietoa kaikista paatoksentekoon liittyvista faktoista, kykya kasitella tata
tietoa ilman rajoituksia tai ilman tunteiden vaikutusta paatoksentekoon tai valintoihin
(Honkanen, 2016). Ihmiset tekevat paivittain lukemattomia paatoksia ja valintoja kayttden
tietoista harkintaa naista vain pieneen osaan (Kahneman, 2012a). Paatoksentekotilanteissa
paatoksia ja valintoja tehddan usein kiireessa, rajallisella tietdmykselld ja muistinvaraisesti

(Gigerenzer & Goldstein, 2011).
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Kirjassa ”Pddtoksenteon illuusiot” (Leisti & Poskiparta, 2022) nostetaan esille tyoelaman
padtdksenteossa vallitseva vaade rationaalisille perusteille paatéksentekojen takana.
Samaan aikaan my0s vastuullista ty6ta tekevien paatokset ovat pohjimmiltaan intuitiivisia,
ilman taytta varmuutta sille, milla perusteilla lopullinen paatés syntyi. Paatdksenteon
taustalla on mielen sisdisen intuitiivisen ja analyyttisen ajattelun vuoropuhelua, sisaltaen
myo0s sosiaalisen ymparistdn ja kehollisuuden vaikuttavia tekijoita, kuten paatdksentekijan
mieliala, vasymys tai ndlka. Paatoksentekovaiheessa ihminen ei lisdksi valttamatta ole

tietoinen, mitd hanen tulisi osata ottaa huomioon.

Avaan seuraavaksi tarkemmin paatoksenteon takana olevia ajattelumalleja seka keskeisia

kognitiivisia vinoumia, jotka valitsin tutkimukseni pohjalle.

2.2.1 Ajattelumallit padtoksenteon takana

Kognitiivisen psykologian Nobel-palkittu tutkija Daniel Kahneman (2012) on osoittanut
kognitiivisen psykologian teorioiden mukaan ajattelun taustalla olevan kaksi ajattelumallia,
joiden mukaan ihmiset kasittelevat informaatiota ja jotka samalla tarjoavat erilaiset reitit
padtdksentekoon ja asenteiden muuttamiseen. Kahneman kuvaa ndita ajattelumalleja

hitaaksi ja nopeaksi ajatteluksi. Thaler ja Sunstein (2008) automaattiseksi ja reflektiiviseksi

ajatteluksi.
Jarjestelma 1 Jarjestelma 2
Automaattinen Reflektiivinen
Kontrolloimaton Kontrolloitu
Liitdnnainen Deduktiivinen
Nopea Hidas
Tiedostamaton Tietoinen
Harjaantunut Sdantoja noudattava

Kuva 4 Kognitiivisen ajattelun mallit ja niiden erot perustuen Thalerin ja Sunsteinin jaotteluun (Thaler & Sunstein, 2008, s.
20)
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Jarjestelmadan 1 pohjautuvassa mallissa ajattelu on nopeaa, intuitiivista ja tapahtuu
automaattisesti, eika ajattelussa panosteta tiedon analysoivaan pohdintaan ja tiedon
reflektointiin. Ajattelu perustuu nopeisiin mielleyhtymiin, tahdosta riippumattomiin
toimintoihin ja tiedonkasittelyyn ilman suurta ponnistelua. Jarjestelma 1 toimii alitajuisesti ja
reagoi automaattisesti arsykkeisiin ja tilanteisiin. Tama on hyodyllista arkipdivan tilanteissa
ja nopeissa paatoksissa. (Kahneman, 2012a). Nopean ajattelun kohdalla huomio voi
kuitenkin kiinnittya epaolennaisuuksiin, jolloin itse tiedon sisaltdon keskittyminen jaa

toissijaiseksi (Honkanen, 2016, 44-45).

Kahneman (2012a) kuvaa mm. seuraavia tilanteita jarjestelmaan 1 liitetyista automaattisista
toiminnoista: Kdantyminen akillisen danen suuntaan, auton ajaminen tyhjalla ja tutulla tiella,
yksinkertaisten lauseiden ymmartaminen, helpot laskutoimitukset ja inhon ilmeen
tekeminen kammottavan kuvan nahdessaan. Jarjestelman 1 kyvyt pohjautuvat seka
synnynnaiseen taitoon seka oppimisen kautta saatuun kykyyn ajatusten valisten yhteyksien

luomisessa.

Jarjestelmaan 2 pohjautuvassa ajattelun mallissa ajattelu on hidasta ja reflektoivaa, jolloin
keskitytaan pohtimaan ja analysoimaan tietoa huolellisesti, keskittyen erityisesti tiedon
sisallon ja luotettavuuden pohdintaan, seka tiedon merkityksen analysointiin (Kahneman,
2012a; Thaler & Sunstein, 2008). Kahneman (2012a) kuvaa jarjestelman 2 olevan altis
hairidille, jolloin tarkkaavaisuus keskeytyy tai huomio siirtyy toisaalle, jolloin tilanteessa
suoriudutaan huonosti. Kahden samanaikaisen jarjestelma 2:n ajattelua vaativan tehtavan
suorittaminen yhta aikaa on haastavaa. Huomioitavaa myds on, etta jarjestelma 2:n kaytto
voi sokeutta muilta samanaikaisesti esiintyvilta arsykkeilta. Esimerkkina jalkimmaisesta
Kahneman kayttaa videota, jonka katselijoita pyydettiin laskemaan valkopaitaisen
koripallojoukkueen syotot ja jattdmaan mustapaitaisen joukkueen syotot huomioimatta.
Tahan laskutehtdvaan uppoutuessaan puolet videon katsojista eivat havainneet kentalla 9

sekunnin ajan liikkunutta gorillaksi pukeutunutta henkil6a.

Kirjassaan Vaikuttamisen psykologia (2016, s. 46—47) Honkanen kuvaa hitaan ajattelun
kdayton olevan kuormittavaa ja vaativan ihmiselta tietyn motivaation tiedon analysointiin

esimerkiksi sen myota, kuinka merkitykselliseksi han asian kokee ja miten paljon on valmis
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kdayttamaan aikaa ja energiaa tiedon analysoinnille ja pohdinnalle. Pelkdstdaan suotuisat
ulkoiset olosuhteet eivat kuitenkaan riitd, vaan hitaan ja analyyttisen ajattelun pohjalle
tarvitaan myos kognitiivisia kykyja pohtia ja jarkeilla tietoa. Honkanen kuvaa myds
persoonallisten piirteiden vaikutusta ajattelutaipumuksiin; tarve tiedolliseen
ymmartamiseen (need for cognition) vaikuttaa ihmisen kadyttaytymiseen ja asioiden

pohtimisesta saatavaan mielihyvaan.

My®ds Crozier (1997) kuvaa paatdoksenteon merkityksella paatdksen tekijalle olevan suurta
vaihtelua. Arkipdivaiset ja rutiininomaiset paatokset vaativat vahan ajattelua paatdksenteon
taustalle, kun taas tarkeat paatokset vaativat taustalle aktiivista paattelya ja vaihtoehtojen
arvioimista. Asiat, jotka tekevat paatoksesta merkityksellisen, vaihtelevat, mutta se suhde ja
kiinnostus, mika ihmiselld on kyseiseen paatoksenteon kohteeseen, pidetdan tarkeana
motivaatiotekijana sille, kuinka suuria kognitiivisia panostuksia ihminen on valmis
kayttamaan. Yksilon tasolla tarkeita ovat paatokset, joiden taustalla on korkeat

kustannukset, kauaskantoiset vaikutukset, merkittava mielipide- tai tunneyhteys.

Kahneman (2012a) kuvaa, ajattelun jarjestelma 1 olevan altis systemaattisille virheille,
kognitiivisille vinoumille. Tama selittad, miksi ihminen toimii valilla hyvin nerokkaasti, mutta
valilla suorastaan tyhmasti, riippuen siita kumpaa ajattelumallia han paatéksenteossaan
hyodyntda; nopeaa ja automaattista (jarjestelma 1) vai hidasta ja reflektoivaa (jarjestelma 2)
(Thaler & Sunstein, 2008, s. 19—22). Seuraavat kappaleet kasittelevat keskeisia ajattelun

jarjestelmadn 1 hyodyntamia heuristiikkoja ja ndiden aiheuttamia kognitiivisia vinoumia.

2.2.2 Heuristiikat ja kognitiiviset vinoumat

Amerikkalainen psykologi ja taloustieteilija Herbert A. Simon (1956, 1959, 1990) on tutkinut
paatoksentekoa organisaatioissa ja havaitsi, ettd ihmisten rajoitukset tiedonkeruussa,
laskentakyky seka rajallinen muisti eivat mahdollista kaikkien vaihtoehtojen tutkimista
monimutkaisessa paatdksentekoymparistdssa. Simonin mukaan tama saa ihmiset
kdyttamaan erilaisia heuristiikkoja (heuristics) helpottaakseen paatdksentekotilanteita ja
ratkaistakseen ongelmia intuitiivisesti, ilman tietoista analysointia. Heuristiikat ovat
paatoksentekoa ohjaavia ‘peukalosadantéja’, jotka voivat kuitenkin johtaa huonoon tai

epdrationaaliseen ratkaisuun paatoksenteossa tai ongelmanratkaisussa, kun tilanteessa
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pyritddn toimimaan tehokkaasti, intuitiivisesti ja helpottamaan valintatilannetta heuristiikan

avulla (Thaler, 2021).

Daniel Kahneman ja Amos Tvestky esittelivat termin ‘cognitive bias’ (1979) viitaten
heuristiikkojen myo6ta yksildiden taipumukseen tehda paatoksissa systemaattisia virheita.
Suomenkielisissa lahteissa cognitive bias on suomennettu kayttaen useita toisilleen
synonyymisia termeja; kognitiiviset vinoumat, paatoksenteon vinoumat, ajattelun vinoumat
tai ajatteluharhat. Paadyin kayttamaan ndista termeista tydssani kognitiivisia vinoumia,
missa synonyymien tavoin viitataan siihen tietoisuuden ja ajattelun rajoituksiin, jotka

vinouttavat rationaalista paatdksentekoa.

Leisti ja kumppanit (2022) kuvaavat, etta kognitiivista vinoumaa tapahtuu ldhes aina, vaikka
asiaa paattelee miten vain. Heiddan mukaansa tarkeda on tietoisuus paatdksentekoa
leimaavasta irrationaalisuudesta. Kognitiivisia ennakkoluuloja koskeva tutkimus osoittaa,
ettd myos ennakkoluulot voivat toimia heuristiikkoina, kun ihmisten on lajiteltava suuria
tietomaaria tai kun heita pyydetdaan tekemaan nopeita paatoksia tai analyyseja (Kahneman,

2012a).

Kirjassa ”Vddrinymmdrryksid” (2020) Mustajoki viittaa Dean Burnettin suomennettuun
teokseen ”Idioottiaivot” tuoden esille nelja tunnistettua tekijaa kognitiivisten vinoumien
taustalla: "Tietoa on liian paljon tarjolla, tarjolla oleva tieto on hajanaista (minkd vuoksi
tdytdmme puuttuvat kohdat omilla kuvitelmillamme), meilld on kiire tehdé johtopddtoksid ja
muistimme ei ole kovin luotettava”. Ridiger Pohl (2017) on kirjassaan maaritellyt
kognitiiviset vinoumat ilmidiksi, jotka mm. johtavat havaintoon tai arvosteluun, jotka
poikkeavat todellisuudesta, esiintyvat systemaattisesti ja tahattomasti, ovat vaikeita tai jopa

mahdottomia valttaa seka ovat erillaan tiedonkasittelyn normaalista kulusta.

Yhteensa psykologit ovat tunnistaneet yli 175 vaikuttavaa kognitiivista vinoumaa (Benson,

2016), joista tassa tutkimuksessa keskityn tarkastelemaan kolmea keskeistd vinoumaa;

ankkurointi-, vahvistus- ja saatavuusvinouma.
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2.2.3 Ankkurointivinouma

Ankkurointivinouma on psykologinen ilmid, jossa ihmiset luottavat lilkaa ensimmaiseen
saamaansa tietoon eli "ankkuriin" ja kayttavat sita viitekohtana, kun arvioivat myéhemmin

saatua tietoa tai tekevat paatoksia. Ankkurina saadun merkityksettéman ja aiheeseen

liittymattdman maareen (esim. numeron) pohtiminen saa aikaa vaaristyman, joka vaikuttaa

jonkin toisen suureen arvioinnissa (esim. ikan). (Kahneman, 2012.)

Kahneman toteaa kirjassaan (2012) psykologisten ankkurointimekanismien olevan vahvimpia

ja ihmisten olevan alttiimpia ndiden vaikutuksille, kuin usein haluaisimmekaan olla.
Esimerkkind han kuvaa valintoihin vaikuttavia markkinointikikkoja, joiden tehokkuutta oli
testattu supermarketissa. 12 purkin ostorajoitus ohjaa asiakasta ostamaan useamman

purkin, kuin se, kun ostorajoitusta ei ole asetettu.

Esimerkki ankkurointivinouman toteutumisesta kertolaskutestissa: (Kahneman & Tversky,

1974)
Testiryhmille annettiin kertolaskutehtdvd ja 5 sekuntia aikaa sen laskemiseen.
Ensimmdisen ryhmdn kertolaskutehtdvd oli muotoa: 8x7x6x5x4x3x2x 1
Toisen ryhmdn kertolaskutehtéivd oli muotoa: 1x2x3x4x5x6x7 x 8.
Laskutehtdvd oli siis molemmille ryhmille sama, eikd annettu aika riittdnyt sen
laskemiseksi. Ensimmdinen ryhmd antoi arvioksi 2250. Toinen ryhmdé 512,
Kahneman ja Tversky perustelivat tdtd siten, ettd ensimmdinen ryhmdé ankkuroi
vastauksensa laskutehtdvidn ensimmdisten pienten lukujen tuloon. Toinen ryhmd
ankkuroi vastauksensa niin ikddn alun lukujen tuloon, mutta niiden ollessa
suuremmat, heidén antama arvionsa vastauksesta oli suurempi. Oikea vastaus

on 40320.

Ankkuri voi olla mika tahansa luku, arvo, muu tieto (mm. kuva, kuvio, kaavio) tai aiempi
kokemus, joka vaikuttaa henkilon mydhempiin arvioihin tai paatoksiin (Bridgeable, 2017;
Dimara ym., 2018; Flyvbjerg, 2021). Ankkurointia tapahtuu, jos lahtékohta on

epainformatiivinen tai informaation vaikutus on liian suuri (Chapman & Johnson, 1994).
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Flyvberg (2021) nosti ankkurointivinouman kymmenen yleisimman kognitiivisen vinouman
joukkoon, jotka vaikuttavat projektien suunnitteluun ja johtamiseen, ja joilla on suora

vaikutus projektin lopputuloksiin. Ankkurointia tukevat myds muut kognitiiviset vinoumat,
kuten saatavuusharha ja recency bias, joka aiheuttaa ankkuroitumisen parhaiten saatavilla

olevaan tai tuoreimpaan tietoon.

Flyvbjergin tutkimuksen mukaan projektipdallikét tekevat virheita tukeutuessaan
(ankkuroituessaan) paatoksenteossa omiin rajallisiin kokemuksiin ilman laajempaa
vaihtoehtojen tarkastelua tai parhaimpiin oletuksiin sen sijaan, etta tarkastelisivat
todennakdisimpia skenaarioita. Artikkelissaan Flyvberg viittaa aiempaan tutkimukseensa
(Flyvberg, 2014) jonka lopputuloksena yhtié ankkuroitui omaan aiempaan kokemukseensa
kaupunki- ja rautatierakentamisesta, mutta ei tarkastellut suurnopeusrautateita (jota ko.
hanke koski) ja niiden rakentamisen vaativuutta laajemmin. Ankkurointi osoittautui liian
optimaaliseksi, johtaen riskien aliarvioimiseen ja aiheuttaen kustannusten ja aikataulujen

merkittavaa ylittymista.

Estrada ym (1997) nostaa esille, ettd ankkuroinnin vaikutukset ovat paatdksenteossa, mutta
myos luovuudessa ratkaista ongelmia uudella, avoimella tavalla ja ottaa huomioon uutta
tietoa. Mielenkiintoinen havainto samassa tutkimuksessa oli, etta laakarit, joissa heratettiin
positiivinen tunnetila (saivat pienet lahjat), ankkuroituivat vahemman aikaisempiin
diagnooseihin ja osoittivat enemman luovuutta ajattelussaan. Tunnetilan merkitys nousi
esille myos Furnham & Boon (2011) kirjallisuuskatsauksessa, missa Bodenhausen ym. (2000)
seka Englich ja Soder (2009) mukaan havaittiin, etta surullisella tuulella olevat osallistujat
olivat alttiimpia ankkurointivinouman vaikutukselle verrattuna neutraalilla tai iloisella

mielialalla oleviin osallistujiin.

Eroglu & Croxton (2010) ovat tutkimuksessaan todenneet, ettd ankkurointivinoumaan
vaikuttavat useat persoonallisuuden muuttujat. Tunnollisuus (conscientiousness),
suostuvaisuus (agreeableness) ja vahdinen ulospdinsuuntautuneisuus (low on extraversion)
ovat tekijoita, jotka altistavat ankkurointivinoumalle. Puolestaan haasteita etsivat
(challenge-seekers) yksilot ovat vahemman alttiita ankkurointivinoumalle. Demografisilla

muuttujilla ei nahty olevan merkittavaa vaikutusta ankkurointivinouman vaikutuksille.
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Kirjallisuuskatsauksessaan Furnham & Boo (2011) toteavat persoonallisuuden ja

ankkurointivaikutuksen vélisesta suhteesta olevan kuitenkin varsin vahan tutkimustietoa.

Paatoksia tehdaan paljon myds ryhmassa, missa ankkurointivinouman vaikutus on myds
lasna. Yhteistyota tekevat ryhmat ovat alttiita ankkurointivinoumalle, mutta vinouman
vaikutus vahenee ryhman vastuun kasvaessa tai muodostettaessa ryhmien valille

kilpailuasetelmaa. (de Wilde ym., 2018.)

Tehokkain tapa kasitelld ankkuroitumista on, etta aivot ankkuroituvat merkitykselliseen
tietoon ennen paatdksentekoa. Tulee siis harkita, mita tietoa paatosta tekevalle tuodaan
ensimmaisena esille. Joskus ulkopuolinen nakdékulma voi auttaa mahdollisten spontaanien

ankkureiden sijaan. (Bridgeable, 2017; Flyvbjerg, 2021).

2.2.4 Vahvistusvinouma

Ihmiselld on taipumus etsia tai tulkita tietoa tavalla, joka vahvistaa hanen muodostamaansa
mielipidetta tai olemassa olevia uskomuksia ja hypoteeseja. Samalla voidaan sivuuttaa tai
unohtaa tietoa, joka kyseenalaistaa niitd. (Klayman, 1995; Russo ym., 1996). Hestmant
(2015) kuvaa artikkelissaan ihmisten helposti jadvan tdman ns. vahvistusvinouman (eng.
confirmation bias) vaikutuksesta “uskomustensa vangeiksi” poimiessaan vain ne tietopalat,
jotka vahvistavat ennakkoluuloja tai uskomusta, jolloin myds tiedon keruu voidaan
virheellisesti lopettaa, koska keratyt todisteet vahvistavat nakemyksid, joiden halutaan
olevan totta. Vahvistusvinouman vaikutukset voivat nakya myos siten, etta henkil6 kokee
haluttomuutta muuttaa mielipidettdaan, vaikka todisteet vastakkaiselle mielipiteelle olisivat

ilmeiset (Anderson & Scott, 2016, s. 48).

Vastaavasti Ditto ja Lopez (1992) ovat osoittaneet, ettad paatoksentekijat kasittelevat eri
intensiteetilla tietoa, joka tukee heidan omia preferenssejaan, ollen taipuvaisempia
hyvaksymaan ne ilman syvallista analyysia tai pohtimalla vaihtoehtoisia perusteluita.
Preferensseja vastaan ristiriidassa olevaa tietoa kohtaan paatdksentekijat ovat
motivoituneimpia tekemaan perusteellisen arviointia, suorittamaan laajempaa kognitiivista

prosessointia seka olemaan kriittisempia. Tdma voi johtaa nopeisiin, mieltymyksia tukevan
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tiedon pohjalta tehtyihin paatoksiin ja haluttomuuteen hyvaksya preferenssien kanssa

ristiriidassa olevaa tietoa.

Aiemmin kuvatuista ajattelun jarjestelmista jarjestelma 2 vastaa tulkinnan
kyseenalaistamisesta, mutta kuten Kahneman kirjassaan (2012a) kuvaa, jarjestelman 2
ollessa kuormittunut kognitiivisesta vajeesta esimerkiksi vasymyksesta tai kiireesta
"uskomme ldhes mitd tahansa”. Myds Eeva Raita ja Antti Oulasvirta tutkivat
vahvistusvinouman vaikutusta tutkimuksessaan Too Good to Be Bad: The Effect of Favorable
Expectations on Usability Perceptions (2010). Tutkimus, joka keskittyi mobiililaitteiden
kayttoliittymien kehittamiseen, osoitti, ettd mydnteisen arvostelun tuomat positiiviset
odotukset lisdsivat merkittavasti kokemusta kayttoliittyman helppokayttdisyydesta. Vaikutus
sdilyi jopa silloin, kun kayttdjat epaonnistuivat kaytettavyystestin tehtavissa. Tutkijoiden
kayttama termi ”liian hyva ollakseen huono” kuvaa kayttdjien sokaistumista positiivisten

odotusten tuomalle vaaristymalle.

Vastaldakkeena vahvistusvinoumalle Kahneman puhuu vastakkainasettelevasta yhteistyosta
("adversarial cooperation”), missa yhteen tuodaan tutkijoita, joilla on eridvat mielipiteet ja
nain pyritdan vahentamaan vahvistusvinouman vaikutuksia, joka ohjaisi siihen, etta tutkija
tietoisesti tai tiedostamattaan suunnittelee tutkimuksen siten, etta se tukee tiettya kantaa.
Kahneman kuitenkin korostaa, etta vaikka tallainen yhteisty6 edistaa vuoropuhelua,
empatiaa ja ymmarrysta seka tieteellisessa etta ei-tieteellisessa kontekstissa, yksildiden

mielipiteet eivat valttamatta merkittavasti muutu. (Kahneman, 2012b.)

2.2.5 Saatavuusvinouma

Saatavuusheuristiikka on ajatteluprosessi, jossa arvioitaessa tapahtumien todennadkoisyyttd,
kdytetdaan ajattelun oikopolkuna sitd, miten helposti tapahtumiin liittyvia esimerkkeja tai
tietoa voidaan palauttaa mieleen. Taman heuristiikan kdytto aiheuttaa kognitiivista
vinoumaa (saatavuusvinouma, availability bias), joka nakyy esimerkiksi siind, miten vaaran,
luonnonilmididen tai sairauksien todenndkdisyytta arvioidaan riippuen siitd, miten helppoa
yksilon on palauttaa kyseiseen ilmiéon liittyvid asioita mieleen. (Kahneman, 2012a; Thaler &

Sunstein, 2008).
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Saatavuusvinouman vaikutuksesta ihmisilla on taipumus sivuuttaa tilastotieteelliset tiedot
todenndkdisyyksien arvioinnissa ja perustaa arvionsa sen sijaan muistoihin, viimeaikaisiin
tapahtumiin sekd median kautta saatuun tietoon (Kahneman, 2012a; Thaler & Sunstein,
2008). Inmisen itse kokema on voimakkaampi arviota perusteleva tekijad, kuin saman asian
lukeminen lehdestd (Kahneman & Tversky, 1974). Kahneman esittaa kirjassaan (2012a)
esimerkin saatavuusvinouman vaikutuksesta stereotyyppisten piirteiden kautta

syntyneeseen mielikuvaan persoonan ammatin todennakdisyydesta.

“Naapuri on kuvannut henkilén seuraavalla tavalla: “Seppo on erittdin ujo ja
sulkeutunut, aina avulias, mutta ei juurikaan kiinnostunut ihmisisté tai
todellisesta maailmasta. Alistuvana ja siistind ihmisend hdn kaipaa jérjestystd ja
jésennystd, ja hdnellé on intohimo yksityiskohtiin.” Kumpi Seppo on

todenndkoisemmin, kirjastonhoitaja vai maanviljelijé ?”

Kahnemanin tutkimuksessa osallistujat luottivat yksinomaan persoonan piirteisiin ja oman
muistin luomiin mielikuviin, jattaen tilastotieteelliset faktat huomiomatta. (Yhdysvalloissa,
kuten myos Suomessa on enemman miespuolisia maanviljelijoita kuin miespuolisia

kirjastonhoitajia, yli 20 maanviljelijaa jokaista kirjastonhoitajaa kohti.)

2.2.6 Valinta-arkkitehtuuri ja tuuppaus (nudge)

Valinta-arkkitehtuurilla tarkoitetaan libertaristisen paternalismin ajatukseen perustuvaa
tapaa, jolla ymparisto tai jarjestelma suunnitellaan siten, etta tietyista vaihtoehdoista
voidaan tehda nakyvampida, houkuttelevampia tai muutoin helpommin valittavia.
Libertaristisen paternalismin mukaisesti yksilon valinnan vapaus sdilytetdaan ilman
rajoittamista, mutta valintaa pyritdadan ohjaamaan valinta-arkkitehtuurin avulla haluttuun
suuntaan (Thaler & Sunstein, 2008). Valinta-arkkitehtuuria voi esiintya niin ravintoloissa,
kahviloissa, sairaaloissa ja paivittaistavarakaupassa, mutta myds verkkosivuilla, ajokorttia tai
rakennuslupaa hakiessa tai vain kun kdaynnistimme tabletin tai tietokoneen (Sunstein Cass R,

2013.)

Valinta-arkkitehtuurin sisalla tapahtuvia yksittdisia toimenpiteita, joilla yksilon ohjaamista

pyritdadn tekemaan, kutsutaan tuuppaukseksi (Thaler & Sunstein, 2008). Tuuppauksella
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ihmisen kayttaytymista pyritadn ohjaamaan siten, etta paatods tai valinta olisi hanen ja
mahdollisesti koko yhteiskunnan kannaltaan parempi ja antaisi mahdollisuuden tehda
valinta tavalla, joka ei ole automaattisen ajattelusysteemin (jarjestelma 1) aikaan saavan
heuristiikan vaaristama. Valintatilanteeseen muodostetaan valinta-arkkitehtuuri
kehystamalla valintatilanne uudella, vaihtoehtoisella tavalla ja luodaan tuuppausinterventio,
joka pyrkii lieventamaan paatoksentekotilanteissa kaytettyja heuristiikkoja ja ndiden

aiheuttamaa vinoumaa. (Honkanen, 2016; Thaler & Sunstein, 2008).

Tuuppauksen avulla pyritadn vahentamaan ennakkoluulojen vaikutusta tai jopa ottamaan
ennakkoluulot kdytt6on paremman pdatdksen aikaansaamiseksi. Tama lahestymistapa
pohjautuu tiettyyn kognitiiviseen vinoumaan, jonka oletetaan olevan olemassa ja
vaikuttavana tekijana. Aina tama oletus voi kuitenkin olla vaara tai vaikuttavia kognitiivisia

vinoumia on useampi. (Kahneman ym., 2021.)

Palvelumuotoilun ja tuuppauksen erot on esitelty Bridgeablen kokoamassa oppaassa
Designing for Behaviour hange Toolkit (Bridgeable, 2017). Oppaassa korostetaan, etta
palvelumuotoilu tarkastelee kokonaisvaltaisesti asiakkaan kokemusta, kun valinta-
arkkitehtuuri ja tuuppaus keskittyvat yksittdiseen paatoksentekohetkeen. Tata mukaillen
naen, ettd palvelumuotoilun voi ndhda kokonaisvaltaisena prosessina ja kokemuksena, missa

tuuppaus tuodaan osaksi yksittadisia paatoksentekohetkea.

Kun tarkastelen tutkimuksessani palvelumuotoilijan tekemia paatoksia
palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa, voidaan tahan yhteensovittaa kognitiivista
psykologiaa (kognitiiviset vinoumat) ja tuuppauksen kasitetta, jolloin keskidssa on
palvelumuotoilijan kayttaytymisen ymmartaminen ja ohjaaminen tiedostamaan vinoumien
vaikutukset seka valttdmaan niiden muodostamat sudenkuopat. Naita kolmea ndakdkulmaa
yhdistamalla voidaan luoda ymparisto ja tydkaluja palvelumuotoilijalle, joka vdahentaa
kognitiivisten vinoumien vaikutusta. Koen myds, etta palvelumuotoilun periaatteet itsessaan
ja laadukkaasti toteutuessaan ovat jo itsessdan tuuppausinventioita vahentamaan

kognitiivisten vinoumien vaikutuksia.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kuvataan autoetnografian, muotoilijoiden ryhmakeskusteluiden ja luotaimen
soveltamista tutkimukseni aineiston kerdamisen menetelmina seka aineistoon kohdistuvaa
analysointia ja tulkintaa. Luvussa kasitelladn myos tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyytta
seka tutkimuksen ryhmakeskusteluihin osallistuneiden henkildiden valintaperusteita ja

tutkijan roolia kaytetyissa menetelmissa.

3.1 Tutkimusstrategia

Tutkimukseni on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus ja sitd ohjaa fenomenologinen
lahestymistapa kokemuksellisuuden tutkimisesta ja ymmartamisesta sekd pragmatismi
korostaen kaytannon merkitysta — ollen kuitenkin suuntauksena hyvin monitahoinen
(Kivinen ym., 2008). Laadullisessa tutkimuksessa kiinnostus kohdistuu ihmisten antamalle
merkitykselle tutkittavaan ilmiéon liittyen seka ilmidon synnyttamiin tunteisiin, kokemuksiin
ja ajatuksiin (Puusa ym., 2020). Yksiloiden kokemukset rakentuvat merkityksista ja ne
merkitykset, joita pystymme toistemme kokemuksista ymmartamaan, ovat jaettuja,
yhteisollisida. Fenomenologiassa korostetaan yksilon perspektiivid, mutta vaikka jokainen
kokee itse maailmansa, samanlaisuus yksildiden merkitysperspektiivissa on
yhteiskunnallinen ja kulttuurinen ilmi6. Jokaisen yksilon kokemuksen tutkimus siis paljastaa

my0s jotain yhteista. (Valli & Aaltola, 2018.)

Laadullisessa tutkimuksessa tarkastellaan teorian, empirian ja kdytannon yhteytta ja sen
keskeinen ominaispiirre on ihmisten subjektiivisten kokemusten ja ndakemysten tarkastelu.
Laadullinen tutkimus ei useinkaan tuota teorioita vaan esittelee esimerkinomaista tietoa ja
tyypittelya ilmion esiintymisesta todellisuudessa. Naita malleja voidaan kayttaa

tutkimuksessa teorian tavoin. (Puusa ym., 2020.)

Laadullinen tutkimuksen taustalla on fenomenologia, missa halutaan ymmartaa sitd, miten
ihmiset kokevat ne ilmiot, jotka heiddn todellisuuteensa kohdistuvat (Puusa ym., 2020).
Fenomenologinen nakdkulma ilmenee tutkimuksessa tavoitteena kerata tietoa ja kuvata

ihmisten kokemuksia sellaisina kuin he itse ne kokevat. Taysin yleistettavaa tietoa
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tutkimukseen osallistuneiden kokemuksista ei voida saavuttaa, silla heidat kokemuksensa

eivat koskaan vastaa tdysin toisiaan. (Torkkari, 2018.)

Pragmatismi tutkimusfilosofiana korostaa abduktiivisen paattelyn merkitysta uuden tiedon
ja hypoteesien synnyttamisessa. Abduktiivinen paattely on prosessi, jossa etsitdan selittavia
hypoteeseja ilmidille, jotka voivat tuoda ymmarrysta ja selityksia havaituille ilmidille. Tama
nakodkulma perustuu Charles Sanders Peircen ajatuksiin. Peirce liitti abduktion erdanlaiseen
intuitioon tai vaistoon, joka ohjaa kohti potentiaalisesti tuottavia hypoteeseja. Abduktiivinen
padttely voi auttaa tunnistamaan uusia mahdollisuuksia ja luomaan hypoteeseja, joita sitten
voidaan testata ja todentaa deduktiivisen ja induktiivisen paattelyn avulla. (Kivinen ym.,

2008.)

llkka Niiniluodon viittaus (2008, s. 61) kuvaa fallibilismin olevan keskeista pragmatismin

filosofialle. Fallibilismi korostaa, etta ihmisten tieto ja uskomukset ovat aina epataydellisia
kuvauksia todellisuudesta seka alttiita virheille. Tama kannustaa arvioimaan ja testaamaan
uskomuksia ja toimintatapoja, mika edistdaa oppimista. Pragmatismin voi nahda korostavan
jatkuvaa oppimista ja kehittymistad inhimillisen tiedon ja kokemuksen kautta. (Kivinen ym.,

2008.)

3.2 Tutkimusaineisto

Tutkimusvaihe on jo itsessdan valintojen ja paatdsten tekemista niin lahestymistavasta kuin
kaytettavista menetelmistd. Tutkimuksen suunta maaraytyy jo alussa tehtyjen valintojen
mukaan ja tutkimus voisikin olla erilainen, jos olisi valittu toisenlainen strategia ldhestya
aihetta (Hirsjarvi ym., 1997, ss. 123—-124). Tutkimuksessa kdytettavat aineistonkeruu-
menetelmat syntyvat tutkimuskysymysten asettelusta ja tutkijan positiosta tutkimuksessa.
My®ds valinta siitd, tutkitaanko pienempaa kohderyhmaa ja heidan kokemuksiaan vai
pyritadanko tutkimuksen johtopdatokset yleistamaan, vaikuttaa kdytettavien menetelmien ja

tutkimusasetelman valintaan. (Crouch & Pearce, 2012, s. 71)

Aineisto kerataan tyypillisesti todellisissa tilanteissa, missa ihmiset toimivat tiedon keruun

instrumentteina. Kvalitatiivisen tutkimuksen perustana onkin tutkittava kohdejoukon, joka
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on valittu tutkimukseen tarkoituksenmukaisesti, nakékulmien ja danen kuuluviin saaminen.

(Hirsjarviym., 1997, s. 160-165.)

Rajasin taman tutkimuksen paatdksentekoa ja valintatilanteita koskevien kokemusten
tarkastelun palvelukehittdjiin, jotka tydssaan hyddyntavat vahvasti muotoiluajattelua.
Muutoin tutkimukseen osallistuvien ihmisten eldmantilanteen samankaltaisuus ei ollut
osallistujien valintaa ohjaava tekija. Palveluiden kehittamistyon erityispiirteet konsulttina tai
inhouse-kehittdajana tyoskentelysta eivat olleet osallistujien valintaa rajaava tekija. Tama oli

kuitenkin yksi esitieto, jota osallistujilta kartoitin.

Valitsin tutkimukseni aineistonkeruumenetelmiksi laadullisista menetelmista
autoetnografian ja ryhmakeskustelun seka jalkimmaista ryhmakeskustelua tukevan
ennakkoon taytettavan luotaimen, silla halusin tarkastella paatoksentekoa ja niihin liittyvia
merkityksia yksilon kokemusten nakékulmasta. Laadullisten menetelmien kautta pyritdaan
tutkimuksessa tarkasteltavaa ilmiéta ymmartamaan sen kohteena olevien henkiléiden
nakokulmasta ollen kiinnostuneita heidan ajatuksistaan, kokemuksistaan, tunteista seka
merkityksistd, joita tutkimukseen osallistuneet henkil6t tutkimuksen kohteena olevalle

asialle antavat (Puusa ym., 2020, s. 9).

Tutkimuekyeymye | Tutkimuekyeymye 2, Tutkimuskyeymye 3
| | |
Autoetnografia | | |
2 | | |
2 Ryhmakeskustelu |
z ! | |
Luotain | | |
| | |
|Rghm9kegkug+elu 2 | |
: : Tuuppaukeen kehitye |
1
§ Palvelumuotoilu | Kognitiivinen paykologia | Tuuppaug
[ | [

Kuva 5 Tutkimuksessa kdytetyt aineistonkeruumenetelmdit ja niiden vaiheistus tutkimuskysymyksiin vastatessa

34



Tutkimukseni rakentuu vaiheittaisesta tiedonkeruusta (Kuva 5), jotka vastaavat osaltaan
tutkimuskysymyksiin ja taydentavat vastauksia vaihe vaiheelta. Tarkea oli 16ytaa
ensimmaisena vastauksia tutkimuskysymykseen 1 paatdksenteon tasoista, ennen siirtymista
kasittelemaan toista tutkimuskysymysta siitd, miten keskeiset kognitiiviset vinoumat voivat
ilmentya palvelumuotoilun paatdksenteossa. Tutkimuskysymys 3 sai vastauksensa

tutkimuksen loppuvaiheessa, kun viimeinenkin keratty aineisto oli analysoitu.

Kuvaan seuraavaksi tarkemmin tutkimuksessa kaytettyja aineistonkeruumenetelmia ja

niiden teoreettista taustaa, tavoitteita seka soveltamista tydssani.

3.2.1 Autoetnografia

Tutkimukseni alun keskeinen aineisto on autoetnografinen paivakirja, jota pidin noin
kuukauden ajan siten, etta kirjauksia on 18 paivalta. Pdivakirjan muistiinpanoissa on paljon
havaintoja liittyen palvelumuotoilun eri vaiheisiin ja niihin tilanteisiin, joissa paatoksia tai
valintoja tehdaan. Autoetnografinen paivakirja kuvastaa kokemuksiani suhteessa
tutkittavaan ilmiéon ja miten se tyopaivissani koen. Fenomenologisessa tutkimuksessa on
olennaista, etta tutkija tuo esiin oman kasityksensa tutkittavasta ilmidsta tai asiasta, jota
pyrkii ymmartamaan. Tutkijalla on aina taustallaan jokin ilmiédn kohdistuva esiymmarrys,
joka vaikuttaa tutkijan [ahtokohtiin ja ennakkokasityksiin tutkimuskohteesta. Siksi tutkijan on
tarkeda paljastaan tutkimukseen kohdistuvat Iahtotiedot, ennakkokasitykset ja oletukset ja

suhtautua niiden vaikutuksiin tulkinnoissa kriittisesti. (Laine, 2018.)

Kuulun itse tutkittavaan kohderyhmaan eli palvelumuotoiluty6ta paatyonaan tekeviin
henkil6ihin ja samalla omasin tutkimuksen alkuvaiheessa suhteellisen vahdisen ymmarryksen
kognitiivisten vinoumien olemassaolosta ja vaikutuksesta omissa paatoksenteko- ja

valintatilanteissa.

Toteutin autoetnografian kerdamisen siten, etta loin itselleni pohjan Muistiinpanot -

sovellukseen, mihin kirjasin tekstimuotoiset kirjaukseni sekd mm. ruutukaappaukset, jotka

taydensivat muistiinpanojani. Kirjasin muistiinpanoja tuoreeltaan tapahtuneen jdlkeen tai
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tyOpdivan paatteeksi paivan kulkua muistellessa. Tallensin osan muistiinpanoista aluksi

aanitallennuksina, mutta litteroin ne myéhemmin osaksi muistiinpanoja.

Kirjasin pro gradu -tutkimukseni tutkimuskysymykset paivakirjani yhteyteen, jotta pidin ne
mielessa myos autoetnografiaa keratessa. Johanna Uotinen kirjoittaa ”Laadullisen
tutkimuksen verkkokasikirja” -verkkojulkaisussaan (Uotinen, 2023) autoetnografiasta
aiempaan artikkeliinsa viitaten: “Selkedt tutkimuskysymykset ovat puolestaan edellytys sille,
ettd autoetnografi pystyy kaikesta muistamastaan ja kokemastaan paikantamaan ja
analysoimaan nimenomaan niitd kokemuksia, jotka liittyvdét rajattuun tutkimusaiheeseen ja
ndkékulmaan. Muutoin autoetnografiasta tulee helposti sattumanvaraista omissa

muisteloissa harhailua.”

Autoetnografia on ldhestymistapa tutkimukseen ja kirjoittamiseen, jossa pyrkimyksena on
henkilokohtaisten kokemusten kuvaaminen ja analysointi kulttuurin ymmartamiseksi ja
merkityksellisten oivallusten |0ytamiseksi. Autoetnografiassa tarkeinta ei ole totuuden
|6ytaminen, vaan ymmarryksen rikastaminen ja tietoisuuden laajentaminen aineiston
huolellisen ja johdonmukaisen tarkastelun my6ta. Aineiston henkilokohtaisesta luonteesta
riippumatta, aineistoa kasitelladn samalla tavalla kuin muutakin tutkimusmateriaalia. (Ellis

ym., 2011; Puusa ym., 2020; S. L. Witkin, 2014).

Autoetnografia on niin tutkimuksen tekemisen prosessi kuin sen reflektoitu lopputulos,
missa kirjoittajan rooli on olla tutkija seka tutkimuksen kohde, joka kuvaa ja analysoi omia
henkil6kohtaisia kokemuksiaan organisatoristen, sosiaalisten ja kulttuuristen ilmididen
ymmartamiseksi. Ndin tahdataan yhteen kokemusten tarkasteluun ja tulkintaan, tunnustaen
samalla sosiaalisen maailman monitulkinnallisuuden ja sen, etta absoluuttista totuutta ei ole
olemassa. Samalla korostetaan sita, miten kirjoittaessa vapaata tekstia, ei sen laatuun

liittyviin asioihin kannata milldan tavalla pysahtya. (Puusa ym., 2020.)

Autoetnografisen tutkimuksen onnistumisen edellytyksena korostuu sen reflektiivisyys seka
analyyttiset oivallukset omista kokemuksista ja kyky tarkastella omia oletuksia osana tiedon
tuottamista. Niin tutkimusaineisto kuin tutkijan tekemat oletukset ovat kaikki refleksiivisen

arvioinnin kohteena — tarkea on tehda myos eettista pohdintaa osana reflektiota.
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Autoetnografia on eettisesti arveluttavaa, jos tutkija puhuu toisten puolesta etddnnyttaen

itsensa tutkimuksen kohteesta. (Puusa ym., 2020.)

3.2.2 Ryhmakeskustelu

Tutkimukseni kattavin aineisto kerattiin kahtena ryhmakeskusteluna. Pohdin taman
aineistonkeruumenetelman kohdalla oikeaa terminologiaa ryhmahaastattelun ja
ryhmakeskustelun valilla. Tavoitteeni oli vuorovaikutus osallistujien vadlille ja saada heidat
yvhdessa pohtimaan asioita eri ndkdkulmista sen sijaan, etta kyseessa olisi ollut puhdas
haastattelu. Ryhmakeskustelu antaa mahdollisuuden tutkia, millaisia erilaisia kasityksia ja
kuvauksia ryhma tuottaa seka miten osallistujat kommentoivat toistensa nakdkantoja

(Hyvarinen ym., 2017).

Anu Valtonen (2005) viittaa artikkelissaan Blooriin (2001) ja Ferniin (2001) ja heitd mukaillen
kuvaa ryhmakeskustelun olevan jarjestetty keskustelutilaisuus, johon kutsutaan joukko
ihmisia keskustelemaan vapaamuotoisesti, mutta tiettyyn aiheeseen fokusoidusti, yleensa
noin kahden tunnin ajaksi. Ryhmakeskustelun osallistujien maara riippuu niin aiheesta,

osallistujista kuin tutkimuspaikasta.

Keskeistd on ryhman vetdjan eli fasilitaattorin lasndolo ja rooli. Fasilitaattori ei osallistu
aktiivisesti kdaytavaan keskusteluun, vaan hanen tarkein tehtavansa on mahdollistaa
keskustelulle otollinen ja kannustava ilmapiiri, missa osallistujat keskustelevat aiheesta
keskenaan, fasilitaattorin ohjatessa keskustelua sen tavoitteiden mukaisesti. Osallistujien
valista vuorovaikutusta tuetaan tuomalla tutkimuksen kohteena olevia teemoja
keskusteltaviksi ja kommentoitaviksi esimerkiksi erilaisten virikemateriaalien kautta.
(Hyvérinen ym., 2017; Puusa ym., 2020; Valtonen, 2005). Ryhmakeskustelu tarjoaa
mahdollisuuden vuorovaikutukselle, yksildiden nakemysten ja kokemusten jakamiselle seka

kollektiivisen merkityksen luomiselle (Wilkinson, 1998).

Suunnittelin molemmat ryhmakeskustelut kahden tunnin mittaiseksi. Ensimmainen
ryhmakeskustelu toteutettiin I3hitoteutuksella ja tallennettiin danitallenteena

muistiinpanoja varten. Osallistujat, joita paikalla oli kolme, olivat palvelumuotoilun
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ammattilaisia ja tyoskentelivat samassa palvelumuotoilualan yrityksessa. Henkil6t olivat
entuudestaan toisilleen tuttuja, pystyen siis peilaamaan paatoksenteko- ja valintatilanteita
laajasti useiden yhteisten projektien tuomien kokemusten kautta. Kerroin kutsussa
ryhmakeskustelun liittyvan pro gradu -tutkimukseeni seka listasin keskustelun paateemat

osallistujille etukateen.

Toinen ryhmakeskustelu toteutettiin Teams-yhteydella ja siihen osallistui kolme
palvelumuotoilijaa ja muotoiluajattelua tydssaan vahvasti hyodyntavaa henkil6a. Osallistujat
olivat eri henkilot kuin ensimmaisessa ryhmakeskustelussa. Sovin osallistujien kanssa
tilaisuuden tallentamisesta Teams-tallenteena ja tallenteen tuhoamisesta tutkimuksen
valmistuttua. Virtuaalisesti toteutettu ryhmakeskustelun etu on se, ettd haastattelijan ja
haastateltavien ei tarvitse olla samassa paikassa ja ndin mahdollistuu haastateltavien
tavoittaminen pitkankin matkan p&dasta (Tiittula ym., 2005). Tiedostin kuitenkin sen, etta
talloin osallistujat osallistuvat pelkilla kasvoilla ja mahdolliset elekielet seka lahempi

vuorovaikutus osallistujien kesken jaavat puuttumaan.

Laadullisessa tutkimuksessa osallistujien maara ei ole ratkaiseva, vaan pienempikin
osallistujamaara riittaa. Tieteellisyyden kriteereista tarkeampana pidetdan laatua. Laatu
muodostuu myods tutkimukseen mukaan valittujen henkiléiden tarkoituksenmukaisuudesta.
Tarkoituksenmukaisuudella tarkoitetaan, etta valituilla henkildillda on kokemusta
tutkittavasta ilmidstd, he edustavat jotakin ryhmaa, joka on relevantti tutkittavan ilmion
kannalta tai he tietdvat tutkittavasta ilmiosta mahdollisimman paljon. (Puusa ym., 2020;
Tuomi & Sarajarvi, 2018). Huomioitavaa oli, etta osallistujat tunsivat hyvin palvelumuotoilun,

mutta kognitiivisen psykologisten ilmididen tuntemus oli vahaisempaa.

Teoksessa Tutkimusetiikka (Kuula, 2011) todetaan, etta osallistujille tulee antaa tietoa siita,
miten tutkimusaineistoa kdytetaan. Lahetin etukateistietoa ryhmakeskustelun aineiston
hyédyntamisesta pro gradu -tutkimuksessani seka avasin molempien ryhmakeskusteluiden

aluksi sen tavoitteita ja tarkoitusta.

Toimin molempien ryhmakeskusteluiden fasilitaattorina, enka ndin ollen osallistunut itse

aktiivisesti varsinaiseen keskusteluun muutoin, kuin esittamalla tarkentavia kysymyksia seka
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ohjaamalla keskustelua ryhmakeskustelun suunnitelman mukaisesti. Kantojarvi kuvaa
kirjassaan (2012) fasilitoijan roolia sisallon suhteen neutraaliksi, joka antaa vastuun sisallosta

osallistujille, eika tuo esille omia ajatuksiaan ja ideoitaan.

Koostin ensimmaisen ryhmakeskustelun kulusta fasilitaattorin tiiviin kasikirjoituksen ja tein
tehtavdnannoista PowerPoint diat, jotka myds tulostin ja asetin valkotaululle, minka darella
keskustelu ja tydskentely padosin tapahtui. Tehtdavanannot olivat myds nahtavilla naytolla.
Jalkimmaisen ryhmakeskustelun pohjaksi valmistelin pohjat hyddyntdaen Miro virtuaalista
valkotaulutydkalua, missa oli tiivistetty myos edellisen ryhmakeskustelun 16yddkset, niita
taydentavat |I0ydokset luotaimista seka tutkimukseen valittujen kognitiivisten vinoumien

lyhyt esittely.

Puusa (2020) kuvaa ryhméakeskustelun luonnetta dynaamiseksi, jonka aloitus, keskiosa ja
lopetus jasentyvat erilaisiksi ja vaikuttavat myos fasilitaattorin tehtaviin keskustelun
kuluessa. Mahdollisen jannitteen poistaminen seka osallistujien ryhmadytymisen tukeminen
ovat alkuvaiheen tarkeimmat tehtavat yhdessa keskustelun tavoitteiden, sdantojen seka
etenemistapojen esittelyn kanssa. Sisallytin molempien ryhmakeskusteluiden alkuun
lammittelyosuuden (kuva 6), joka tuki ryhmaytymista ja kasiteltdvaan aiheeseen
orientoitumista. Ensimmaisessa ryhmakeskustelussa hyédynsin kuvakortteja, joista
osallistujat valitsivat sellaiset, jotka kuvasivat heita paatdksentekijoina. Jalkimmaisessa
ryhmakeskustelussa, pyysin vastaavasti osallistujia valitsemaan Miro-pohjalta eldinhahmon,

joka puhutteli heita paatoksentekijana.
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Kuva 6 Ryhmdkeskustelujen Iémmittelyissé hyodynnetyt kuvakortit sekd eldinhahmot
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Keskiosaan mentdessa johtajuus siirtyy osallistujille ja alkaa itse sisallollisen teeman kasittely
(Puusa ym., 2020), jonka tavoitteena on usein osallistujien kokemusten, mielipiteiden ja
asenteiden selvittdminen tutkimuksen kohteena olevaa ilmiéta kohtaan (Valtonen, 2005).
Fasilitaattori ohjaa keskustelua tutkimukselle olennaiseen suuntaan, mutta pyrkii olemaan
vaikuttamatta osallistujien mielipiteisiin. Anu Valtonen (2005) viittaa artikkelissaan Puchtaan
ja Potteriin (2002), joiden mukaan fasilitaattori tulee kuitenkin usein ryhmakeskustelun
kuluessa tuottaneeksi tietynlaisia asenteita ja mielipiteita erilaisten retoristen kaytantdjen
kautta. Tallaisia voivat heiddn mukaansa olla mm. verbaaliset ja non-verbaaliset palautteet
tietynlaisille tai tietylla tavalla ilmaistuille mielipiteille. Puusa (2020) kuvaa osallistujien tavan
tukeutua fasilitoijaan ja hdnen antamaan palautteeseen olevan osa tarinoiden hyvyyden ja

oikeellisuuden arviointia.

Ensimmaisessa ryhmakeskustelussa pyysin osallistujia hydodyntamaan tilassa olevaa
valkotaulua ja kuvaamaan palvelumuotoilun prosessimallin sellaisena, kuin he itse sen
kdaytannon tydssadn nakevat. Taman jdlkeen annoin tehtavaksi kirjoittaa tarralapuille
mieleen tulevia paatoksenteon hetkia, joita palvelumuotoilun prosessimalli heissa heratti.
Tama tapahtui yksin ja hiljaisuudessa, jotta jokainen paasi yksilona miettimaan kasiteltavan
asian synnyttamia ajatuksia ja kirjoittamaan asioita yl6s, jolloin keskusteluun osallistuminen

on taman jalkeen helpompaa (Kantojarvi, 2012, s. 55).

Hiljaisen tyoskentelyn jalkeen osallistujat veivat kirjaamansa tarralaput valkotaululle (kuva 7)
niihin prosessin vaiheisiin, joissa he mielsivat kyseisen paatoksen/valinnan tapahtuvan.
Taman tehtdvan sisalto ja etenkin siind syntynyt keskustelu linkittyi vahvasti myds
seuraavaan keskustelun vaiheeseen, missa tavoitteena oli priorisoida kirjattuja
padtdksenteon hetkia ja valintatilanteita seka keskustella miksi ne ovat erityisen tarkeita

palvelumuotoilussa onnistumisen kannalta.
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Kuva 7 Ensimmdisen ryhmdékeskustelun yhteydesséd syntynyt kuvaus prosessista seké pddtéksenteon hetkistd

Jalkimmaisessa ryhmakeskustelussa esittelin osallistujille tiivistyksen, mihin olin nostanut
aiemman ryhmakeskustelun ja luotaimen I6yddsten pohjalta niitd palvelumuotoilun
paatoksenteon tasoja, joita tutkimukseni pohjalta oli tunnistettu. Pyysin osallistujia
danestamaan paatoksenteko- ja valintatilanteita sen mukaan, minka he kokivat
palvelumuotoiluprojektin onnistumisen kannalta merkityksellisimmiksi. Ndin muodostuivat
tarkeimmat paatoksenteon teemat/kysymykset, joita kuljetimme Miro-pohjalla
keskustellessa eri vinoumista. Tavoitteena oli pitaa naita kysymyksia keskidssa, vinoumien

vaikutuksia arvioitaessa.

Alustin osallistujille lyhyesti taustoja paatoksenteon taustalla olevista ajattelun malleista
seka niiden ilmentymisesta ja vaikutuksista arkipdivan paatoksissa ja valinnoissa. Avasin
kutakin tutkimukseen valittua kognitiivista vinoumaa yksi kerrallaan ja kunkin vinouman
esittelyn jalkeen annoin osallistujien keskustella ajatuksista, joita kyseinen vinouma heissa
heratti. Taman jalkeen pyysin jokaista hiljaisuudessa miettimaan ja kirjaamaan muistiin
syntyvia ajatuksia vinoumaan liittyen siitd, miten vinouma voi omassa tyossa /
palvelumuotoilussa esiintya ja miten se voi vaikuttaa paatoksentekoon. Ryhmakeskustelun
aikana osallistujat dokumentoivat ajatuksiaan Miro-pohjaan (kuva 8) ja osaltaan ne

tallentuivat keskusteluina tallenteelle.
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Kuva 8 Esimerkkit Miro-pohjalle koostetusta infosta sekd dokumentoinnista

Ryhmakeskustelut mukailivat luonteeltaan puolistrukturoituja teemahaastatteluja.
Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa tutkimusongelmasta nostetut keskeiset aiheet
annetaan osallistujille kasiteltaviksi, ja ndihin voidaan yhdistaa tehtavia, joiden kautta
osallistujat kertovat kokemuksistaan tai tuntemuksistaan (Vilkka, 2021). Fenomenologinen,
kokemuksiin pohjautuva haastattelu on avoin, luonnollinen ja keskustelunomainen
menetelmad, jossa kysymykset laaditaan siten, ettd vastaukset ovat kuvailevia kertomuksia ja
vaativat mahdollisimman vahan haastateltavan ohjausta. Parhaiten tédllaiseen kerrontaan
padstaan kayttamalla konkreettisia, kokemuksellisia, toiminnallisia ja havainnollisia

kysymyksia, jotka auttavat kuvailemaan todellisuutta. (Laine, 2018.)

3.2.3 Luotaintutkimus

Ennen jalkimmaista ryhmakeskustelua toteutin kyseiseen ryhmakeskusteluun kutsutuille
henkil6ille luotaimen, jonka tavoitteena oli pohjustaa heitd miettimdaan omassa tydssaan
tapahtuvan paatdksenteon luonnetta ja niita vaikutuksia, joita paatoksilla ja valinnoilla on.
Luotain on itsedokumentointiin perustuva menetelma, joka tarjoaa mahdollisuuden kerata
lisdymmarrysta osallistujista seka rikastaa suunnittelua, silla luotaimen avulla voidaan
tarkastella tutkimukseen osallistujan henkil6kohtaista toimintaymparist6a ja siihen liittyvia
nakemyksia. Luotaimen avulla voidaan my0s laajentaa ajatusprosesseja seka pyrkia

|oytamaan uusia piirteita osallistujien tutusta arkipaivasta. (Mattelmaki, 2006.)

Asetin tutkimuskysymysten kautta tavoitteen sille, mita lisatietoa haluan luotaimen kautta
keratd. Tavoitteena oli se, ettd osallistujat kartoittaisivat luotaimen kautta oman tyoarjen

paatoksentekohetkid, jotta se auttaa orientoitumaan kasiteltdavaan aiheeseen. Lisdksi tavoite

42



oli validoitua luotaimen avulla palvelumuotoilun paatéksenteon tasoja, jotka oli luotu jo
keratyn aineiston pohjalta. Kolmantena tavoitteena luotaimelle oli se, etta osallistujat
arvioisivat palvelumuotoilutydssa onnistumisen kannalta merkityksellisimpia paatoksenteon
hetkia ja niihin vaikuttavia asioita. Naita tunnistamalla voidaan myds ajattelun vinoumien

vaikutuksia analysoida erityisesti ndissa tarkeimmissa paatoksissa ja valinnoissa.

Luotaintutkimuksen tavoite - tiedon kerdaminen osallistujista tutkittavan aiheen ymparilla -
(Mattelmaki kayttaa termia “kayttdja”) vastaa yhta Mattelmdaen vaitoskirjassaan
kiteyttamasta ja kirjassaan "Muotoiluluotain” (2006, s. 70) viittaamasta syysta kayttaa
luotainta. Muita Mattelmdaen kirjassaan esittdmia syitd kayttaa luotainta ovat inspiraation
l[ahteena kayttdminen, kayttadjien osallistaminen ideointiin seka vuoropuhelu kayttdjien ja
suunnittelijoiden valilla. Vaikka en suunnitellut luotainta nadista jalkimmaisista nakdkulmista,
niin palasin luotaimen kautta saatuun inspiroivaan tietoon vinoumien valttamisen keinoja

tarkastellessa.

Aloitin luotaimen suunnittelun hyvissa ajoin, silla halusin pelkdastaan tehtavien antojen
sanamuotojen olevan yksiselitteiset ja selkeat, jotta luotain palvelee sen
kayttotarkoituksessa. Jaon Miro-tydkalulla toteuttavan luotaimen osallistujille sahkdpostilla
ja kokosin sahkdpostiin tietoa luotaimen tayttamisesta. Olin koonnut tiedot my6s itse Miro-
pohjaan, jonka nayttokuvat ovat liitteena (Liite 2). Luotain suunnitellaan aina sen
perusteella, mista asioista ollaan kiinnostuneita ja tavalla, jotka tukevat itsedokumentointia.
Ne voivat sisaltdaa kokoelman tehtavia, paivakirjan, valokuvausta tai muita tydkaluja, jotka
toimitetaan luotaimen tayttajalle laadullisen tiedon kerdamisesta varten. (Mattelméki, 2006;

Moritz, 2005).

Usein luotain perustuu johonkin fyysiseen materiaaliin ja tapaan kerata tietoa, mutta
paddyin kayttamaan tutkimuksessani digitaalista luotainta Miro-tydkalua hyédyntden. Tiesin
Miron olevan tydkaluna kaikille osallistujille tuttu, joten teknologia ei tuonut luotaimen

tdydentamiseen haastetta.

Toteutin luotaintutkimuksen kahden viikon ajanjaksolla siten, etta tutkimukseen

osallistuneet palvelumuotoilijat saivat itse valita ne kolme ty6paivaa, joiden aikana
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tapahtuvaa havainnointia ja itsedokumentointia luotain heidan kohdallaan kasittelisi.
Paakysymyksena havainnoinnissa oli “Millaisia erilaisia paatoksia tai valintoja sina
palvelumuotoilijan tydssasi teet?”. Luotaimessa ohjattiin kirjaamaan vastaukset riittavan

yleisella tasolla, jotta tyon yksityiskohdat ja mahdolliset yrityssalaisuudet eivat paljastu.

Luotaimen taytti nelja henkil6a. Kirjassaan Mattelmaki (2006) kuvaa luotaimen
kohderyhman kooksi 5-10 henkil6d, mutta kuvaa kayttdjien maaran olevan sidoksissa siihen,
mita muita osa-alueita tutkimuksessa on. Kuvaan osallistujien valintaa tarkemmin

seuraavassa ryhmakeskustelua koskevassa kappaleessa.

. PAATOSTEN / VALINTOJEN MERKITYS

TUTKI MAARITA KEHITA TOTEUTA

Kuva 9 Otteita tédytetystd luotaimesta

Mattelmaki (2006) toteaa vaitdskirjassaan, etta usein luotaimen kautta saadut tiedot ovat
liilan subjektiivisia ja hajanaisia kdayttadkseen niitd suoraan paatoksentekoon, jolloin tiedon
rikastaminen myds muilla tutkimusmenetelmilld on tarpeen. Luotaimen kautta saadun

tuloksen laatu riippuu osallistujien motivaatiosta luotaimen tayttamista kohtaan seka itse

tehtavista, joita luotain sisaltaa.

Osallistujat kuvasivat luotainta (kuva 9) hyvana tapana pysahtya miettimaan niita isoja ja
pienia paatoksia, joita tyossa muotoiluajattelun darelld tehdaan. Osa koki, etta luotain auttoi
myo6s miettimaan sita paatoksentekomallia, mikad organisaatiossa on; mita paatoksia voi
tehda itse, mihin paatoksiin liittyy muita kollegoita ja missa asioissa/tasoilla paatos tapahtuu
muualla. Toisaalta luotain osoittautui varsin raskaaksi tayttaa, silla kolmen paivan aikana
tapahtuu valtavasti eri tasoisia paatoksia. Kolme havainnointipaivaa toi kuitenkin esiin

erilaisia tyopaivia ja siten laajasti erilaisia paatoksia pienelldakin otannalla toteutettuna.
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3.3 Aineiston analyysi

Tutkimuksessani keratty aineisto koostuu autoetnografialla tuotetusta kirjallisesta ja
kuvallisesta aineistosta seka lyhyista aanitallenteista, kahden ryhmakeskustelun tallenteista
(toinen aanitallenne, toinen Teams-tallenne), luotaimesta sekd ryhméakeskustelun aikana
valkotaululle seka Miro-pohjalle syntyneista aineistoista. Kun aineisto on keratty, pitaa se
muuttaa tulkittavaan muotoon, mika haastattelutallenteiden osalta tarkoittaa niiden
litteroimista tekstimuotoon, joka edelleen mahdollistaa tutkimusaineiston jarjestelmallisen

lapikdynnin, ryhmittelyn ja luokittelun (Vilkka, 2021, s. 137).

Autoetnografian kirjallinen materiaali ei vaatinut kasittelyd, mutta keratyt danitallenteet
litteroin analysoitavaan ja tulkittavaan muotoon Word-dokumenttiin. Litteroin danitallenteet
alusta loppuun saakka puhutun kielen mukaisesti, mutta taukoja tai puheensavyja en
kirjannut nakyviin, silla tutkimuksessani kiinnostus kohdistuu puheen sisaltoon, ei siihen
miten sita tuotetaan yksiléina tai ryhmana. Koodasin ryhmakeskusteluiden aineiston
kasittelya varten RKO1 ja RKO2. Yksittaisten ryhmakeskusteluiden sisdiset suorat lainaukset
merkitsin RKO1 HO1 jne. Litteroinnin tarkkuusvaatimus riippuu tutkimuksen tavoitteesta ja
kaytetyista lahestymistavoista; fenomenologinen tutkimus, joka keskittyy tutkittavan
mielellisiin merkityksiin, ei vaadi yhta tarkkaa litterointia kuin esimerkiksi tutkimus, joka
keskittyy kielen rakenteisiin (Vilkka, 2021). Viitaten Hirsjarven ja Hurmeen teokseen " Tutki ja
kirjoita” (2001) Vilkka (2021, s. 137) toteaa, etta tutkimusaineistoon on mahdollista tehda
osittainen litterointi, missa hyddynnetaan tutkimuksen teemoja, jos tutkimuksen tavoite sen
mahdollistaa. Litteroinnissa tarkeinta on, ettd haastateltavien puhetta ei muuteta tai

muokata, silla litteroinnin tarkkuudessa on kysymys tutkimuksen luotettavuudesta.

Aineiston analyysi perustuu sisallonanalyysiin, missa aineisto pyritdan jasentdmaan asioihin,
aiheisiin ja teemoihin ja tuottamaan tulkinta tutkimuksen kohteena olevasta ilmiosta (Tuomi
& Sarajarvi, 2018). Laadullisen tutkimuksen aineiston analyysimenetelman valintaan ei ole
yksiselitteistd ohjetta. Standardoituja tapoja analysoida laadullista aineistoa on vahan, ja
valittu menetelma riippuu tutkimuksen tavoitteesta seka aineiston luonteesta. Kuitenkin
keskeisia periaatteita analyysille ovat systemaattisuus, avoimuus, tarkistettavuus ja

perusteltavuus. Laadullinen aineisto on usein monimuotoista ja rikasta, tarjoten tutkijalle
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odottamattomia ndkokulmia tutkimuskohteesta — tdma monimuotoisuus tekee kuitenkin

analyysivaiheesta tyolaan. (Puusa ym., 2020, s. 149-151.)

Laadullisen aineiston analyysilla luodaan hajanaiseen aineistoon selkeytta ja tiivistetdaan
aineistoa kadottamatta sen sisaltdmaa informaatiota (Eskola & Suoranta, 1998). Aineistoa
lukemalla pyritddn saamaan vihjeita siita, mita teemoja, luokkia ja kategorioita aineistosta
on tunnistettavissa (Puusa ym., 2020). Analyysissa tutkijan tavoitteena on selvittaa
odottamattomia seikkoja tarkastelemalla aineistoa monitahoisesti (Hirsjarvi ym., 1997),
kuitenkin ohjaten tutkijan mielenkiinnon tutkimuskysymykset kautta siihen, mitka ovat
tutkimusongelman ja tavoitteiden kannalta olennaista (Vilkka, 2021). Liian pinnallinen
analyysi ja haastateltavien sitaattien esittdminen tutkimustuloksina ilman syvallisempaa

analyysia on yksi laadullisen tutkimuksen sudenkuopista (Eskola & Suoranta, 1998).

Laine (2018) kuvaa tulkinnan alkavan jo aineiston hankkimisvaiheessa, jolloin tutkija tekee
ensimmaiset spontaanit tulkinnat haastateltavaa kuunnellessa ja katseltaessa.
Fenomenologinen tutkimus eteneekin vaiheittain ja pyrkii vahentamaan tutkijan omien

tulkintojen vaikutusta tutkimustuloksiin oman tyon kriittisen reflektion avulla.

Tein autoetnografiasta seka ryhmakeskusteluista kirjalliseen muotoon litteroidulle
aineistolle nopean tarkastelun ja kerdsin aineistosta esille nousseet havainnot ja huomiot,
seka etsin avainsanoja. Ndin sain alustavan kokonaiskuvan siitd, mika aineistossa on tarkeaa.
Aineistoon tutustumisen jalkeen luokittelin ja teemoittelin aineistoa, jotta I6ysin aineistosta
tutkimuskysymyksiin pohjautuvia teemoja, mutta myds muita analyysivaiheessa esille

nousseita teemoja.

Luotaimen kautta saatuun aineistoon syventyminen alkoi heti luotainten palautusten jalkeen
lukemalla lapi saatuja vastauksia seka aloittamalla sisallon ryhmittely ja teemoittelu.
Vertailin aiemman aineiston pohjalta tehtya teemoittelua luotaimen kautta syntyneeseen
pyrkien 16ytamaan yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia. Luotaimen kautta saatu tieto taydensi

jo kerattya aineistoa seka toi uusia nakdkulmia tutkittavaan ilmioon.
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Aineiston analyysin kautta etenin seuraavassa luvussa esiteltyihin tutkimustuloksiin ja sain
vastauksia tutkimuksen pohjana olleisiin tutkimuskysymyksiin. Pohdintaa kasittelevassa
luvussa tarkastelen myds tuloksista nousevia kysymyksia, jotka ylittivat talle tutkimukselle

asetetut rajaukset, mutta tarjoavat pohjaa mahdolliselle jatkotutkimukselle.

3.4 Luotettavuuden ja eettisyyden arviointia

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi on perusluonteeltaan haastavampaa kuin
maarallisessa tutkimuksessa, jossa luotettavuus perustuu mittauksen tarkkuuteen.
Laadullisen tutkimuksen luotettavuus perustuu koko tutkimusprosessin luotettavuudelle,

missa tutkija on tutkimuksensa keskeinen tutkimusvaline (Eskola & Suoranta, 1998).

Aineiston analyysin pohjalla tutkimuksessani oli ryhmakeskusteluista litteroitu aineisto.
Kuten (Hyvarinen ym., 2010) kirjassaan Haastattelun analyysi toteavat, litteroitu aineisto on
jo esitulkinta ryhmakeskustelusta ja sen sisélldsta. Aanitallenne ja etenkin sen litteroitu
aineisto rajautuu pelkkdaan puheeseen, jolloin osallistujien eleet, nyokkaykset ja muut ei-
verbaaliset vuorovaikutuksen elementit jadvat pois analyysista, vaikka ne ovat tarkea osa
merkityksen luomista. Ndiden esitulkintojen seka mahdollisten vaarinymmarrysten

vaikutukset on hyva tiedostaa luotettavuutta arvioitaessa.

Tutkimukseni mukailee tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeita, joiden Iahtékohtana on
hyvien tieteellisten menettelytapojen noudattaminen. Naihin kuuluu mm. huolellisuus ja
tarkkuus tutkimustydssa, tutkimuksen suunnittelussa seka tulosten arvioinnissa (Kuula,

2011, s. 34-35).
Kutsuessani osallistujia ryhmakeskusteluihin seka keskustelun alussa kertasin vield

tutkimukseni tarkoituksen seka sain suostumuksen tallentamiseksi. Tutkimusaineistossa

osallistujat koodattiin tunnisteilla ja kasiteltiin tulosten analysointivaiheessa anonyymeina.
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4 TUTKIMUSTULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa kuvaillaan tutkimustulokset tutkimuskysymyksittdin ja niiden pohjalta tehdyt
johtopaatokset. Luvussa arvioidaan myds teorian ja aineiston kautta syntyneet tulosten

hyddyntamista tuuppauksen inventioiden kehittamisen tukena.

4.1 Palvelumuotoilija paatoksenteon darella

Vastauksia tutkimuskysymykseen 1:

Mita paatoksenteon tasoja palvelumuotoiluun kuuluu?

Vastauksena ensimmaiseen tutkimuskysymykseen kiteytin tulosten pohjalta paatoksenteon
tasoja kuvaavan mallin (kuva 10), mika syntyi paatoksenteon vaiheiden tarkastelussa ja
lahtee liikkeelle organisaation palvelumuotoilutarpeen tarkentamisesta, missa tehdaan jo
ensimmaiset, varsin ratkaisevat paatokset ja valinnat. Suhteessa tuplatimantti-
prosessimalliin, ndita tasoja tapahtuu prosessin eri vaiheissa, eika kuvattu paatoksenteon
tasoja kuvaava malli ole vaiheiltaan taysin kronologinen. Eri tasoille lisdksi palataan

palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa.

@ ) R %

STRATEGINEN TASO OSALLISTAMISEN TASO MENETELMATASO AINEISTOTASO KONSEPTITASO

Miten projekti Ketd osallistetaan? Mikd menetelmd Mikd on riittava Miten ideat valitaan
rajataan ja Kenen ndkdkulma valitaan ja miten sitd aineisto? jatkoon ja miten niita
suunnitellaan? priorisoidaan? sovelletaan? Miten aineistoa kehitetdaan?
Mikd on tavoiteltu kasitelldan?
lopputulos?

Millainen tiimi koostetaan?
PROJEKTITASO Miten tiimin toimintatapoja kehitetaan ja mitataan?
Vaatiiko tilanne suunnanmuutosta?

Kuva 10 Yhteenveto palvelumuotoilijan pddtdksenteon tasoista
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Tavoitellun lopputuloksen kiteyttaminen nousi keskeiseksi strategisen tason paatokseksi;
mika on tavoiteltu lopputulos ja mika tutkimustapa valitaan, jolla tata pyritaan lahestymaan.
Strategisella tasolla tehddaan myos paatodkset siitda missa raameissa tavoitetta lahestytaan;
esimerkiksi laajuus ja aikataulu. Huomiona tutkimuksessa nousi se, etta strateginen taso ei
ilmene vain projektin aloitusvaiheessa vaan esimerkiksi yksittdinen tyopaja tulee suunnitella
strateginen taso huomioiden; mitka ovat tydpajan tavoitteet ja mika on kdytettavissa oleva

aika.

”...jos halutaan muutosta aikaan muotoilun avulla, niin kylld se tavoite pitdd olla
selvilld. Sitten myds aattelen, ettd se rajaus pitdd olla ja suunnitelma siitd, ettd jotain
voi jatkaa. Pitdisi mddiritellé seuraavat stepit ja rajaus, ettei levid loputtomaksi
projektiksi. Pitdd olla vilitavoitteita ja pitemmdn téhtdimen tavoitteita. Sellainen
tavoitteellisuus ja suunnitelmallisuus ja mitd silléd haetaan, pitdd olla selvilld.
Muotoiluprojektiin kuuluu, ettd suuntaa voi muuttaa. Ohjaa myds valitsemaan
menetelmdit ja tydskentelytavat ja sen, ketd osallistetaan ja otettaan mukaan

muotoiluprojektiin.”

Osallistamisen tasolla tarkeimmat paatokset ovat tavoitetta tukeva osallistaminen seka eri
nakokulmien valinta. Osallistamisen tason merkitys korostui kaikissa tutkimuksen
aineistoissa. Myo0s tata tasoa ilmenee useissa palvelumuotoilun prosessin vaiheissa, joissa

tietoista tai tiedostamatonta nakoékulmien valintaa tapahtuu.

”Jos tuossa otetaan vddrd porukka mukaan, siind séssii koko projektin. Pitdd olla
oikea kokoonpano - osallistettavat henkilét mukana. Jos unohdetaan joku térked

osapuoli, niin ratkaisu ei ole heiddn ndkékulmastaan ollenkaan huomioitu.”

Menetelmatason valinnat ovat pienimuotoisempia esimerkiksi yksittdisia menetelmia tai
niiden soveltamista koskevia valintoja, mutta kokonaisuuden ja lopputuloksen kannalta
varsin ratkaisevia. Tarkeina lisakysymyksina nousivat; Milloin keskustelu keskeytetdaan?
Milloin annetaan lisdaikaa? Mita dokumentoin keskustelusta? Millaisen roolin

haastattelijana pyrin luomaan? Mita omia ajatuksia esitan?
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“lhan tybpajakin, etté kuinka paljon téhdn kdytetddn aikaa 2h, 3h? Vaikuttaako se johonkin,
jos tydpaja on 3h, entd jos on 2h. Tdtd miettii jo tarjouksessa, ja miettii tddllé, kun olet
haastattelemassa ja joku puhhuu ja puhhuu, niin katsoo kelloa, etté kuinka kauan téhdén

kédyttdd aikaa.”

“Asiakas [palvelumuotoilua tilaava taho] voi sanoa, ettd he haluavat ettd menetelmdnd olisi
haastattelu tai teamsilla haastattelu. Voi sanoa, ettei enempdd kuin puoli tuntia niin téytyy

miettid, miten tdmd puoli tuntia kdytetddn”

Aineistotasolla tehddan paatokset siita, onko keratty ymmarrys aihepiirista riittavan kattava
ja miten aineisto kasitelldaan. Toisaalta se nostaa myds analyysivaiheen merkityksen siita,

mitka asiat aineistosta nostetaan I6yddksina esille myds viestinnan kautta.

“Katsotaan sitd aineistoa ja me tehdddn se pddtds, etté mitd me otetaan ja on sité huomion
arvoista. Joku yksittédinen palaute tai kommentti on tullut. Massassa se on vain yksi, mutta

me tunnistetaan ettd se on semmoinen asia mikd pitdd nostaa isoksi I6ydékseksi.”

Konseptitasolla paatokset alkavat ideoiden arvioimisesta ja valinnasta kohti konseptia seka
konseptin kehittamiseen vaikuttavista paatoksista. Tapa milld ideat valitaan ja konsepteja
viedaan eteenpadin, ovat taman tason keskeiset valinnat. Konseptitaso nousi keskusteluissa
esille selkedsti vahiten, vaikkakin oli tunnistettavissa omana tasonaan. Oma paatelmani siit3,
miksi tdma taso ei korostunut tutkimuksessani on se, etta tutkimus ei rakentunut minkaan

konkreettisen kehittamishankkeen ymparille.

Tutkimuksen edetessa paatdksenteon tasoista erottui selkedsti kaksi lapileikkaavaa tasoa,
joihin liittyvia valintoja ja paatoksia tapahtuu kaikissa jo kuvatuissa tasoissa. Kdytin nadista
tasoista nimitysta projektitaso, missa keskeisimmat paatokset ja valinnat pohjautuvat
seuraaviin kysymyksiin: Miten tiimi koostetaan? Miten tiimin toimintatapoja kehitetdan ja
mitataan? Vaatiiko tilanne suunnan muutosta? seka viestinnallisella taso, missa
keskeisimpina kysymyksina nousivat: Mita ja miten |6yddksista viestitadan? Mita jatetaan
kertomatta? Aina ndiden paatdsten tekeminen ei ole yksinomaan palvelumuotoilijan
tehtava, mutta hdanen antama tieto ja kiteytykset tehtdvien paatdsten pohjalle on

merkittavaa.
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Keskustelu paatdksenteon ja valintojen tematiikasta niin strategisella kuin viestinnallisella
tasolla heratti paljon pohdintaa siitda, miten tarkea on ymmartaa organisaation tavoitteita
muotoiluprojektin ymparilla laajasti. Tietoa, mita organisaatiolle projektista jaetaan ja mita

jatetdan jakamatta, peilataan usein tavoitteisiin. Toisaalta palvelumuotoilijan on tarkea

tuoda uusia, organisaatiota ravistelevia ndakékulmia esille, silla arvo voi piilla niissa tiedoissa,

vaikka organisaatio ei osannut niitd odottaa tai nimeta odotetuiksi lopputuloksiksi.

Mitkd asiat ovat vaikuttaneet siihen pddtékseen, mitd kerrotaan mitd ei kerrota?
Léhtétilanne, mitkd oli ne tavoitteet. Mitkd ndistd tiedoista oli tirkedit siité
nédkékulmasta, ettd tavoitteet saavutetaan. ...mikd on sitd uuttaa ehkd heiddénkin
nédkékulmaa ravistelevaa. Miten saan heité néikemddéin heille tuttua, heille

arkipdivdstd eri ndkékulmasta.

Tutkimuksessa tuli esille se, etta palvelumuotoilun tuplatimantti-prosessimalli on varsin
suppea, eika kata sellaisenaan kaikkia niita tasoja, joissa palvelumuotoilun paatéksentekoa
tapahtuu. Paatoksenteon tasoja kuvaava mallin avasi palvelumuotoilijan tyon tasoja

laajemmin, kuvaten palvelumuotoilun moninaisuutta, jota pelkka tuplatimantti ei ohjaa.

“Tuplatimantti ohjaa jollakin tavalla, mutta jattdd ulos paljon, mité tyéarjessa on.
Mutta mitkd kuitenkin vaikuttavat. Esim. viestinndllinen taso. Sitd ei ehkd mieti,
ettd se kuuluu tuplatimanttiin, vaikka se selkedsti kuuluu osana tyéarkea. Tosi
olennaisena osana. Sitten jotenkin strategisen tason. Miké osa on muotoilua ja

mikd osa on strategista tyotd?”

“Tuplatimantti on esitysmuotona nyt kun alan ajatella, se toimii kun muotoilijana
haluan toiselle kertoa, ettd miten tdmd prosessi toimii ja mité tullaan tekemddn.
Teoreettiseen viitekehykseen haluan sen paketoida, niin silloin sité voidaan
tarkoituksellakin rajata pois asioita. Vaikka tekeminen on paljon muutakin sen
tuplatimantin ympdirilld, kokonainen timanttilouhos. Tavallaan némdé on

louhosasioita, mitd olet tdstd eritellyt”.
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4.2 Palvelumuotoilija vinoumien vietavissa

Vastauksia tutkimuskysymykseen 2:
Miten keskeiset kognitiiviset vinoumat voivat vaikuttaa paatéksentekoon

palvelumuotoilussa?

Koostin jokaisesta tutkimuksessa kasitellysta vinoumasta visuaalisen yhteenvedon (kuvat 11-
13), jotka kuvaavat tutkimuksen kautta nousseita vaikutuksia, joita vinoumat voivat
aiheuttaa palvelumuotoilun kontekstissa. Vaikutusten priorisointiin tutkimustulokset eivat

ota kantaa, eika niita tutkimuksessa tavoiteltu.

Ankkurointivinouma

€
| -
Ankkuroituminen
t
(o
Eparelevantti tai hei- Aiempi kokemus /
Agenda k(\)(ih';qalyiothJ tdatt‘a " muotoilun maturiteet-
SIttdIset Nostot Ja titaso organisaatiossa
mielipiteet
Pelko tai rohkeuden Biasoitunut odotus Kaytettavissi
puute lopputuloksesta oleva aika

Kuva 11 Yhteenveto ankkureista, jotka voivat vaikuttaa palvelumuotoilussa

Agenda eli paatoksentekijan ennalta maaritelty tai tiedostamaton tavoite voi toimia
ankkurina ja ohjata ajattelua ja paatoksentekoa. Tama voi tapahtua esimerkiksi silloin, kun
padtdksentekijalla on tietyt intressit, odotukset ja painotukset, jotka vaikuttavat siihen,
miten han tulkitsee saatavilla olevaa tietoa tai arvioi vaihtoehtoja. Ryhmakeskustelussa tuli
esille, ettd mahdollisen agendan (esimerkiksi johtoryhman edustajan vahvan vision) koettiin
voivan vaikuttaa kehitystiimin kokoamiseen tai osallistettavien ryhmien tai henkildiden
valintaan, mika voi vaaristaa koko lopputulosta etenkin, jos agendaa ei missdan vaiheessa

kyseenalaisteta.
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”... aina ihmisilld on joku oma agenda taustalla, miké vaikuttaa. Se pitdd vain
tiedostaa... ehkd se on semmoinen ankkurointivinouma. Tunnistaa sen oman
driverin ja motivaattorin siind kohdassa tehdd niitéd pddtdksid siihen suuntaan

kun tekee.”

”Piddn tosi tdrkednd sitd ettd ketd on olennaisia osallistettavia ja miten tiimi
koostetaan. Ne on niin ettd ei saisi kauheasti vinoumaa kéydd, ettd sielld on se

oma agenda sielld. Siind ollaan jo heikoilla jdillG”

Epdrelevantti tai heikosti analysoitu data — yksittdiset nostot ja mielipiteet nousi
ryhmakeskusteluissa yhdeksi keskeiseksi ankkuriksi. Tallainen ankkuri voi johtaa
vadristyneisiin paatoksiin ja palvelumuotoilun ratkaisuihin, eika vastaa todellisia tarpeita.
Yksittdiset nostot eivat valttamatta edusta laajempaa kohderyhmaa ja voivat vaaristaa
lopputulosta, jos niita tulkitaan liian suurella painoarvolla suhteessa muuhun tietoon. Joskus
palvelumuotoilulle olennaisesta tiedosta tulee annettuna, jolloin on voitava luottaa sen
oikeellisuuteen. Kaytettavissa oleva aika nousi keskustelujen pohjalta yhdeksi
padtdksentekoon vaikuttavaksi ankkuriksi. Henkilon optimistisuudesta kaytettavissa olevaa
aikaa kohtaan voi vaikuttaa lahestymistavan valintaan tai osallistettavien valintaan. Toisaalta
se voi vaikuttaa myds edellista ankkuria vahvistavana eli tiedon analysointiin ei kyeta

panostamaan riittavasti.

“Luvuista ja muista tulee mieleen kaikki data, mitd organisaatiolla on saatavilla.
Jos ensisilmdyksellé kattoo, ettd néinhdn tdmd asia on mutta kun alkaakin
péyhimddn tarkemmin, ettd misté luvut on tulleet ja mitd niiden taustalla on. Se

ei aina olekaan niin oikein.”

”Vadlilld hyppdd niihin tilanteisiin, etté ei ole kaikkea sitd etukdteistietoa, ettd olet
sen varassa, mitd siitd sanotaan. Siindkin voi tulla, ettd téstd on jo ndin paljon
ndyttod ettd tdhdn suuntaan, tai tdlld lailla on tiedossa. Nopeasti Iéhtee silld
tiedolla. Miksipd sité olla uskomattakaan. Pakkohan sitd on silleen luottaa, mutta
helposti jéié omaan pééhdn, ettd tdmd tuotiin varmana tietona tai varmana

lukuna.”
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Pelko tai rohkeuden puute voi ohjata paatoksentekijaa pitaytymaan tutuissa
valinnoissa — pysytelld mukavuusalueella. Pelko koettiin vahvana sanana, joka
kuitenkin kuvaa tilannetta, jossa ei uskalleta astua vastakkain toisen ajatusten kanssa,
mutta my0s tilannetta, missa pelataan tekevan vaaria paatoksia. Tama ohjaa toisen
agendan mukaiseen etenemiseen ja estda rohkeiden paatdsten ja ratkaisujen

etsimisen ja tekemisen.

”Pelko astua vastakkain toisen ajatusten kanssa — kylld varmasti mddrittelee
monessakin paikassa. Pelko voi olla suomenkielessé iso sana. Halu pysydé jotenkin

mukavuusalueella. Olla suututtamatta joitain henkiléitd.”

Odotettu lopputulos oli yksi keskeisista paatoksista ja valinnoista, joita palvelumuotoilussa
tulee tehd3, jotta osataan valita toimenpiteet sen mukaisesti. Tassa koettiin kuitenkin olevan
erityinen vaara; biasoitunut odotus lopputuloksesta, mika voi ohjata lahestymistavan ja
osallistettavien valintaa vaaraan suuntaan tai estaa harkitsemasta vaihtoehtoisia

lahestymistapoja, jotka poikkeavat odotuksista.

Tutkimuksessa nousi esille, miten palvelumuotoilussa voidaan ankkuroitua aiempaan
kokemukseen esimerkiksi aiempaan samankaltaiseen projektiin ja suunnitella seka
aikatauluttaa uuden projektin tdman pohjalta ilman, ettd avaa silmia muille vaihtoehdoille.
Ankkuroituminen voi vieda huomion uuden palvelumuotoiluhaasteen erityispiirteiden
tarkastelulta, vaikka sen koettiin osaltaan myo6s helpottavan tiettyja suunnitteluvaiheita ja

esimerkiksi tarjouksen tekemista.

Osin ankkurit ovat my®s saatavuusvinouman vahvistamia ja selkea erottelu eri vinoumien

myota tapahtuvalle ajattelulle oli haastavaa. Samanaikaisesti vaikuttavia vinoumia voi myds

olla useita.
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Vahvistusvinouma
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Kuva 12 Yhteenveto vahvistusvinouman mahdollisista vaikutuksista palvelumuotoiluun

Ryhmakeskustelussa seka teorian tarkastelun kautta nousi esille, etta ihmisille on luontaista
ja helppoa vahvistaa omia ennakkokasityksia, mika voi tuntua myds turvalliselta
vaihtoehdolta verrattuna niiden kyseenalaistamiseen. Tama ilmi6 voi johtaa siihen, etta
palvelumuotoilussa tehdaan osallistamisen pohjalta liilan nopeita johtopaatoksia tai
vedotaan aiempaan kokemukseen ja sen tuomaan ndakdkantaan "me joskus tutkittiin tama,
eika se kannattanut”- Kehitystoimiin ei valttamatta siis tartuta lainkaan naiden

ennakkokasitysten myota.

IImi6 omien ennakkokasitysten vahvistamisesta voi johtaa myos siihen, etta
palvelumuotoilijat tai muut suunnittelijat rakastuvat omiin ideoihin tai ajatuksiin ilman
riittdvaa ymmarrysta sen taustalla olevista tekijoista ja asiakastarpeista. Tata pidettiin
liiketoiminnallisesti riskialttiina, silla se voi estda uusien ideoiden ja ndakemysten

huomioimisen seka kriittisen ajattelun ja keskustelun avaamisen.

Ideaan rakastumista koettiin tapahtuvan monella tasolla mm. visioty®ssa, konsepti- ja UX-
suunnittelussa. Haasteeksi nostettiin, miten omaan ideaan rakastuneen ihmisen kuplan
puhkaisu on haastavaa ja voi jopa johtaa konflikteihin. Palvelumuotoilijan tulisi tarkastella
niita tekijoita, jotka voivat vahvistusvinouman myo6ta omassa ajattelussa vaaristya, mutta

pystya tarjoamaan tyokaluja myos muille nahda vinoumien vaikutuksia ajattelussaan.
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“Laitoin tuon, ettd rakastutaan omaan ideaan ja se on kuule totista totta sitten...
Usein huomaa, ettd siihen on jo rakastuttu ja se on kuin mind arvostelisin toisen
tyotd huonoksi ja kysehdn ei ole siitd vaan siitd tarpeesta mikd niinku on

esimerkiksi toiminnallisuudessa ”

”...niin kuin palvelumuotoilussakin mennddn tosi luovaa, niin siind ainakin on
kohdannut, ettd tulee niitd totaali rakastumisia ideaan ja siitd on vaikea pddstd

yli sitten.”

Aineistoista nousi esille, ettd kehittamistyo ilman kokonaisvaltaista muotoiluprosessia ja
nakemysta kokonaiskuvasta ndhtiin alttiimpana vahvistusvinoumalle. Keskittyminen vain
yksittdiseen osa-alueeseen (pistemaisesti tapahtuva kehittaminen) ilman laajempaa
ymmarrysta kokonaisuudesta voisi korostaa vinouman vaikutuksia. Tama voi liittya olemassa
olevan datan tai hankkeen tavoitteiden tulkintaan ilman, ettd otetaan huomioon riittavasti
nakodkulmia ja kyseenalaistetaan ennakkokasityksia. Jatkotutkimuksen aiheena tama olisi

mielenkiintoinen tutkia lisaa.

Saatavuusheuristiikan myota syntynyt vinouma

Saatavuus
Tutun etenemista- quer -idean tgisf MLJQtOlIlJarj sokqwgﬁuf
» tuminen konseptis- minen sille, mita
van valinta ) . o
ta toiseen muut asiasta tietavat

Tuttujen tavoittei- Asioiden virheelli-
den ja teemojen nen priorisointi

toistuminen "muistin mukaisesti”

Kuva 13 Saatavuusheuristiikan mahdollisesti aiheuttamia vinoumia palvelumuotoilussa

Saatavuusvinouman vaikutukset palvelumuotoiluun voivat olla monitahoisia.

Palvelumuotoilijan voi olla helppo palauttaa mieleen aiempi muotoiluprojekti ja siina
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kaytetty [ahestymistapa sen sijaan, etta etsisi aktiivisesti uusia ja luovia lahestymistapoja
kyseiseen haasteeseen. Tama voi johtaa siihen, etta tutut tyotavat ja menetelmat toistuvat
projektissa, vaikka se ei olisi optimaalisin ratkaisu juuri kyseisessa haasteessa. Myos
ideatasolla voi mieleen olla helppo palauttaa jokin tuttu ratkaisuidea konseptia ideoitaessa —
seka toistaa tata ideaa konseptista toiseen. Yleistin kiteytykseen “Tinder”-idean yleisnimeksi

talle ilmiolle toistuvista ideoista.

“Tuli vain mieleen, ettd aina kun on joku ideointiworkshoppi, niin aina siellé on
joku Tinder-idea. Aina joku keksii sen asian ettd se toimii niin kuin Tinder.
Midtsdtddn nyt sitten tydtehtdvid, palvelun osia niin aina se on sielld. ... Se on jo

sellainen, ettd jos se idea tulee niin se heitetddn roskakoriin.”

Palvelumuotoilija voi my6s tulla niin tutuksi kehittamisprojektin kanssa, etta hdan samalla
sokaistuu sille, mitda muut kehittamisprojektista tietdavat. Toisaalta palvelumuotoilijan oma
"kuplautuminen” voi vaikuttaa myds siihen, etta osallistujien tietamyksen taso kasiteltdavasta
aiheesta tai menetelmasta ei ole huomioituna riittavasti. Helposti mieleen nostettava tieto
voi vaikuttaa siihen, etta uudet nakdkulmat jaavat huomiomatta, rajoittaen ndin

innovaatiota.

4.3 Palvelumuotoilija - vinoumien vaistelya

Vastauksia tutkimuskysymykseen 3:

Milla keinoin palvelumuotoilija voisi vihentda vinoumien vaikutuksia paatéksenteossa?

Tutkimuksessa esille nousseet tavat tarkastella ja vahentda vinoumien vaikutusta
palvelumuotoilussa on kiteytetty seuraavasti:

e Vinoumien tiedostaminen

e Palvelumuotoilian ammattimainen ote ja rohkeus

e Oman muotoilijan kuplan puhkaiseminen

e Erilaisten nakdkulmien tietoinen hakeminen

o Kumoavan tiedon hakeminen
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o Vaihtoehtoiset skenaariot
o Inspiraation hakeminen

o Erilaiset tavat osallistaa

Tarkedna yleisena |6ydoksena vahvistui, etta tietoisuus vinoumien aiheuttamasta
vaikutuksesta voi edistda objektiivisempaa paatoksentekoa. Myos kirjallisuudessa korostui,
ettd tunnistamalla taipumus hyvaksya helpommin preferenssiensda mukaista tietoa yksilot
voivat tietoisesti analysoida kriittisemmin kohtaamaansa tietoa seka painottaa
vaihtoehtoisen tiedon aktiivista etsimista. Myos parempi itsetuntemus voi auttaa yksil6ita
tunnistamaan omat motiivinsa ja ennakkoluulonsa, mika puolestaan voi parantaa

padtdksenteon laatua. (Ditto & Lopez, 1992.)

Palvelumuotoilijan oman ammattitaidon ja rohkeuden merkitys korostui tutkimuksen
tuloksissa. Taito ja rohkeus sdilyttdad muotoilun ajattelumallin ja prosessin mukainen
tyoskentely my0s niissa tilanteissa, missa organisaation edustajien vahvat nakemykset ja
jopa agendat korostuvat. Teoksessa ”Designing Services with Innovative Methods”
(Miettinen & Koivisto, 2009, s. 37-39) haastatellun Birgit Magerin mukaan
palvelumuotoilijan rooli tietyissa vaiheissa projektia on olla “epakunnioittava hovinarri”, joka
varmistaa, ettd muotoilutyon lopputulos ei ole vain vahaisia koristeellisia parannuksia, vaan

uusia innovatiivisia ratkaisuja.

Palvelumuotoilijan tulee myos tarkastella omaa “muotoilijan kuplaansa”, jotta ymmartaa
niin muiden projektissa olevien kuin osallistettavien ymmarryksen kehitettavasta aiheesta
tai muotoilusta.
”Oma itsestddnselvyys voi olla toiselle uutta”.

Palvelumuotoilijalle vinoumien tiedostaminen, oman tyon reflektiivinen tarkastelu ja toisten
asemaan asettuminen on neula, jolla pyrkia puhkaisemaan palvelumuotoilijan oma kupla.
Kuvassa 14 on tutkijan ndakemys ilmion visualisoinnista ryhmakeskustelussa saadun haasteen
pohjalta:

“Teet sellaisen taideteoksen, ettd nyt olet sielld omassa kuplassa ja kun tulet sielté kuplasta, niin

mitd ndet? Kylld usein tydpajaan kutsutaankin se oma ndkemys — halutaan tietdd se sun

ndkemys tdhdn mité kehitetddn. Silloin se on helppo olla siellé kuplassa. Sitten kun pitdisi
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ajatella laajemmin tai astutaan toisen saappaisiin — siihen on hyviéd menetelmid ja se on hyvin

tdrked kdyttdd sellaisia menetelmidi, jotta pddstddn sieltd kuplasta.”

\

Kuntalainen

N

Kayttaja

Millainen on sinun kuplasi
palvelumuotoilijana?

Mita naet, kun tulet kuplan Palvelumuotoilija

ulkopuolelle?

O
oNe

Kuva 14 Palvelumuotoilijan kupla (tutkijan ndkemys)

Monialaisuuden tietoinen vahvistaminen ja erilaisten nakdkulmien aktiivinen hakeminen
nousivat tutkimuksessa vahvasti esille vinoumien vaikutuksia vahentavina nakékulmina.
Monialaisuutta voidaan kuitenkin sitdkin toteuttaa tutuista ja turvallisista lahtokohdista tai
siten, etta se tukee aidosti erilaisten ndakdkulmien tietoista hakemista ja myds l6yddksena
mainittua kumoavan tiedon hakemista. Palvelumuotoilun yksi keskeisia periaatteita on
iteratiivisuus ja kokeilevalla otteella kehittaminen, joten vaihtoehtoisten skenaarioiden
merkitys nousi myds projektin alkuvaiheessa, jolloin lopputulosta ei viela lukita tietyksi liian
kapeaksi rajaukseksi. Tama mahdollistaa laajan nakdkulmien kirjon sdilymisen ja tukee

moniammatillisen tiimin kokoamista ilman ennakko-odotuksia tietysta lopputuloksesta.

Vanhojen vakiintuneiden tapojen ja “automatisoidun menetelmavalinnan” vastapainoksi
palvelumuotoilijan tulisi aktiivisesti hakea inspiraatiota saatavilla olevista tutkimuksista tai
materiaaleista ja kartoittaa ylipdataan vaihtoehtoisia tapoja toteuttaa muotoilun
menetelmia tai osallistamista. Taman koettiin olevan paitsi oman osaamisen kehittamistag,

myo0s tapoja valttaa vinoumien vaikutuksia tyoskentelyssa.

59



Tutkimuksen 10ydoksissa korostui myds, etta palvelumuotoilijan tulisi pystya tarjoamaan
tyokaluja muille, jotta he ndakevat vinoumat ajattelussaan sen lisaksi, ettad palvelumuotoilija

tarkastelee niita tekijoita, jotka voivat vaaristda hanen omaa ajatteluaan.

4.3.1 Tuuppaustoimenpiteet palvelumuotoilun kontekstissa

Vaikka tuuppaustoimenpiteiden kdytannon suunnittelu rajautui tutkimukseni ulkopuolelle,
tarkastelin kuitenkin, miten aiemmin keratty aineisto voisi tukea ndiden suunnittelua.
Tuuppaustoimenpiteiden kehittamisessa ja soveltamisessa nojaan vahvasti A practioner’s
Guide to Nudging -raporttiin (Ly ym., 2013, s. 15-19), missa kuvataan tuuppauksen

kehittdmisen nelivaiheinen prosessi (kuva 15).

KARTOITA KONTEKSTI VALITSE TUUPPAUS TUNNISTA

SOVELTAMISEN PAIKAT

KOKEILE JA ITEROI

Ymmadrra Muodosta soveltuvat
paatcksentekoprosessi ja tuuppaukset

Priorisoi tuuppaukset ja
testaa niiden toimivuus

Tunnistetaan mahdolliset
maarita keskeiset
heurestiikat ja vinoumat

rajoitukset ja alueet, joilla
tuuppausta voidaan
toteuttaa.

Kuva 2 Tuuppauksen kehittdmisprosessin pddvaiheet (Ly ym., 2013, s. 15-19)

Tuuppauksen nakdkulmasta paatoksentekoprosessista tunnistetut pullonkaulat ovat
potentiaalisia tuuppauksen kohteita ja niiden tunnistamista auttavat mm. seuraavat
kysymykset:
* Onko yksilo tietoinen, miten hdanen pitda toimia, mutta han ei pysty tekemaan sita vai
onko haluttu toiminta aktivoitava?
*  Onko yksilo riittavan motivoitunut asettamaan itselleen tuuppauksen?
* Toteutuuko toiminta todenndkdisemmin kognition lisaantyessa, vai haittaako yksiloa
talla hetkella kognitiivinen ylikuormitus?
» Jaako haluttu toiminta toteutumatta kilpailevan toiminnan vai passiivisuuden vuoksi?
Tulisiko pyrkia estamaan kilpaileva toiminta vai rohkaisemaan tavoiteltua toimintaa?

(Ly ym., 2013, s. 16).

Kerattyjen aineistojen analysoinnin jalkeen pyrin tunnistamaan esille nousseita ideoita ja

arvioimaan, mitka niista toimisivat tuuppauksen invention tavoin ja miten ne voitaisiin
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palvelumuotoilijalle tarjoilla. Tuuppausinventioiden tunnistaminen vaatii

paatoksentekoprosessin pilkkomista varsin pieneksi, jotta Idydetdan ne pistemaiset kohdat,

missa vinoumaa tapahtuu ja siihen voidaan konkreettisella tuuppauksen inventiolla

vaikuttaa (Bridgeable, 2017).

Talle pistemaiselle tuuppauksen tasolle ei tutkimuksessani menna, mutta sellaiset

tuuppauksen yleisemmat tavat, jotka aineiston analyysin jalkeen ideatasolla nousevat esille

ovat mm.

e Palvelumuotoilijan tarkistuslista
o Auttaa tunnistamaan ja arvioimaan omat ennakkoluulot ja uskomukset
o Auttaa tunnistamaan vaikuttavat ankkurit, jotka ohjaavat valintoja ja

paatoksia.

o Auttaa haastamaan ja testaamaan olettamukset

o Ndkokulmakartta eri nakdkulmien kattavuuden varmistamiseksi monialaista tiimia

kootessa.

o Onko monialaisessa tiimissa seka tukijoita etta vastustajia?
o Kuka edustaa tiedonhakijaa, tarkkailijaa, kokemuksen jakajaa entas

innovaattoria?

Tuuppaustoimenpiteiden kehittamisprosessin viimeisen vaiheen tavoitteena on
toimenpiteiden kokeileminen ja iteratiivinen kehittaminen. Tassa vaiheessa
tuuppaustoimenpiteita voi olla useampi, jolloin niiden priorisointi on tarkeaa. Yksi tarkea
priorisointitekija on tunnistaa, miten varhaisessa vaiheessa paatoksentekoprosessia
korjattavat pullonkaulat sijaitsevat. Myohdisempien pullonkaulojen korjaaminen ei
valttamatta ole toimenpiteena riittava, jos aiemmat pullonkaulat estavat ihmista
padsemasta paatoksentekoprosessissa eteenpain. Oleellinen priorisointitekija
tuuppaustoimenpidetta priorisoidessa on myds sen pitkdaikaisten vaikutusten
aikaansaaminen esimerkiksi hyddyllisten taitojen kehittymisen muodossa. (Ly ym., 2013, s.

19.)

Valittuja tuuppaustoimenpiteita tulee kokeilla kdytanndssa, jotta niiden lopputuloksia ja

vaikutuksia voidaan arvioida ja tuuppaustoimenpiteitad kehittaa iteratiivisesti. Arviointia
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voivat haastaa tekijat, jotka vaikuttavat lopputulokseen, mutta eivat liity valittuun
tuuppaustoimenpiteeseen. Vaarien positiivisten tulosten hallinta onkin tarkeda huomioida
osana kokeiluja. Suurempien tutkimusten yhteydessa suositellaan myo6s kayttamaan eri
henkildita tuuppaustoimenpiteiden kohdehenkiléind, kuin niiden toimivuuden arvioijina.
Samassa yhteydessa kuitenkin todetaan tdméan olevan harvoin mahdollista. (Ly ym., 2013, s.
20). Tuuppaustoimenpiteiden kattavampi kehittaminen, testaaminen ja priorisointi ovat

tutkimuksestani nousseita mahdollisia jatkotutkimuksen aiheita.

4.4  Muut johtopaatokset

Palvelumuotoilijan tyéhon kuuluu useita tasoja, joilla paatoksia ja valintoja tehdaan. Lahdin
siitd ajatuksesta, ettd paatoksenteon tasot muodostuvat palvelumuotoilun prosessin
ympadrille. Totesin kuitenkin nopeasti, etta merkityksellisia paatoksia tapahtuu paljon itse

palvelumuotoiluprosessin ulkopuolella ja ovat oleellisia tutkimuksessani.

“Kun miettii omaa tyétd, niin téllaisille tasoille pystyy ennemmin pilkkomaan pddtoksid,

kuin tuplatimanttiin...”

“Tuplatimantti ohjaa jollakin tavalla, mutta jéttdd ulos paljon, mitd tydarjessa on, mutta
mitkd kuitenkin vaikuttavat. Esim. viestinndllinen taso. Sité ei ehkd mieti, ettéd se kuuluu

tuplatimanttiin, vaikka se selkedsti kuuluu osana tyéarkea. Tosi olennaisena osana.”

Oppina oli myos se, etta paatoksenteko on aika raskas termi puhuttaessa palvelumuotoilussa
tehtavista paatoksista. Suuri osa paatoksista on osa palvelumuotoilijan ammattitaitoa ja niita
ei koeta samalla tavalla paatoksina, kuin paatoksenteko termina mielletdaan. Tama oli tarkea
oppi mm. luotainta suunniteltaessa, missa osallistuja ovat omillaan ja ymmartavat
paatoksenteon kasitteena oman mielenmaisemansa kautta. Halusin varmistaa, etta
pienetkin paatokset tunnistetaan, vaikka niita ei paatoksina samassa mittakaavassa

miellettdisikdan. Tasta syysta kdytin usein muotoa valinta/paatoksenteko.

Teoriaosiossa kasiteltiin palvelumuotoilijan moninaista roolia, joka ei aina ole yksiselitteinen.

Rooli ja siten myos se, milld tasoilla paatoksia palvelumuotoilijan toimesta tehdaan, voivat
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rilppua muusta kehittamisprojektin kokoonpanosta, heidan toimintatavoistaan seka

organisaation muotoilukypsyydesta — myds palvelumuotoilijan ammattitaidon laajuudesta.

“Kun projekti alkaa, ketké tdssd on mukana. Niin siné sopeudut, miten tédssd
porukassa tyéskennellééin. Ehkd siihen liittyy myds se, ettd vdhdn
palvelumuotoilijana kuuntelee toisella korvalla, ettd miten nédmd muut ihmiset
tekeviit pddtoksid ja miten mind heitd tuen tdmdn prosessin ldpiviemisessd eli
millainen palvelumuotoilija mind siind projektissa olen. Joskus téytyy olla védhdén
sellainen, ettd ehdottaa tosi selkedsti yhdelld slidella, ettd nyt tehdddn ndin.
Jollekin toiselle porukalle annat, ettd ideoikaa te. Kolmannelle annat ettd
vaihtoehdot 1,2 ja 3 ja ne ottaa jonkun. Vaikuttaa paljon se millainen
organisaatio tai tiimi on, jonka kanssa tydskentelet ja onko heillé kokemusta.
Ajattelen ettd se... etsin sité omaa roolia. Olenko tutkijan roolissa, kehittdjdn

roolissa, luennoitsija, kouluttaja, tietopankki.”
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5 POHDINTA

Tutkimukseni lIahti mielenkiinnosta tuuppausta kohtaan. Teorian tarkastelun aikana selveni,
ettd jos haluan ymmartaa tuuppausta palvelumuotoiluun liittyvan paatdksenteon
kontekstissa, taytyy lahtea liikkeelle siitd, mita ovat nama paatodkset ja miten vinoumat
voivat ndissa paatoksissa ilmetd. Vasta taman jdlkeen voidaan tarkastella tuuppauksen varsin

yksityiskohtiin pureutuvia inventioita.

Tama muutti osaltaan alkuperaista suuntaa tuuppauksen osuudesta tutkimuksessani, mutta
en malttanut jattaa sita taysin vaille tarkastelua. Palvelumuotoilutydn tutkiminen oli
kuitenkin erittdin mielenkiintoista ja vahvisti sitd, miten monitasoisesta tyosta

palvelumuotoilussa on kyse.

Palvelumuotoilun padperiaatteet ja niiden mahdollisimman kattava toteutuminen ovat
omiaan vahentdamaan ankkurointi-, saatavuus- ja vahvistusvinoumaa. Esimerkiksi
kokeilemalla kehittdminen, monialaisuus ja iteratiivisuus mahdollistavat erilaisten
nakokulmien hankkimisen kehittamiskohteelle. Laadukasta palvelumuotoilua tehtdessa
tuleekin varmistaa, etta muotoilun padperiaatteiden toteutumiselle on palvelumuotoilun

projektissa riittavasti tilaa.

Vinoumat tutkimuksessani

Vinouma-sanan kaiku suomen kielessa on mielestani negatiivissavytteinen. Myds
tutkimukseni keskittyy tarkastelemaan kogpnitiivisia vinoumia siita nakékulmasta, mitka ovat
haitallisia palvelumuotoilussa ottamatta kantaa siihen, mitka vinoumat ja yleisesti
jarjestelman 1 avulla tapahtuva nopea ajattelu, on palvelumuotoilun luovan ulottuvuuden
kannalta hyvinkin olennaista. Kaikista vinoumista ei siis tarvitse pyrkia vapautumaan
esimerkiksi ideointitilanteessa tai ainakaan tehda vinoumia valttavaa analysointity6ta

(jarjestelma 2) silloin, kun se ei ole edullista lopputuloksen kannalta.

Mietin vinoumien ldsnaoloa tutkimuksessani siita asti, kun avasin ensimmaisen vinoumia
kasittelevan Iahdeteoksen. Inhimillista kylld, vinoumat ovat olleet osaltaan vaikuttamassa

my0s tahan tutkimukseeni ja sen laatuun. Pohdin autoetnografian kerdamisen ja sen
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analysoinnin aikana my®0s sita, miten kognitiiviset vinoumat ovat lasna. Muistiinpanoista
|6ytyi seuraava maininta ndista pohdinnoista:
“Aloin miettié tdmdn pdivdn muistiinpanoja pdivdn kulusta. Mutta kirjoitanko helposti
analysoitua ajatusta ja valikoivia snapshotteja siitd, miten pdivdn palvelumuotoilutyd on

mennyt? Miten vilttdd ajattelun vinoumat siis autoetnografian menetelmdssd.”

Autoetnografia tapahtuu vaistamatta valintoja siitd, mita tutkittavasta asiasta koetaan
merkitykselliseksi tuoda esille muistiinpanojen muodossa. Kuukauden aikana kertyi kuitenkin
varsin laaja aineisto muistiinpanoja erilaisiin paatoksentekoon ja valintoihin teemoihin

liittyen, ja pyrin kirjoittamaan tajunnan virtaa analysoidun tekstin sijaan.

Ryhmakeskustelussa tehtdvissa on helposti ankkuriksi laskettavia elementteja. Esimerkiksi
Miro-pohjaan laitettujen tyhjien tarralappujen maara toimi ankkurina sille, miten paljon
vastauksia osallistujilta odotetaan. Toisaalta tassa tulee saatavuusharhan elementteja
riippuen siitd, tuntevatko osallistujat, etta laput helppo saada tayteen vai onko niiden

tayttdminen annetussa ajassa tyolasta.

Ryhmakeskusteluissa tehty esittely kognitiivisista vinoumista avasi padajatuksen vinoumista
ja niiden ilmentymisestd, mutta samalla ohjasi osallistujien ajattelua. Valinta siitd, miten ja
mitd vinoumasta kerrotaan, on sekin jo itsessdaan vinoutunut — jotain korostava ja jotain
unohtava. Ndin pohdittuna olemme vinoumien vankeja, mutta loputon vinoumien
valttaminen on mahdotonta. Kahnemanin (2012) mukaan kognitiivisten vinoumien
aiheuttamien ajattelun virheiden valttaminen on usein vaikeaa estaa, silla oman ajattelun
jatkuva kyseenalaistaminen on ty6lasta. Voimme kuitenkin oppia tunnistamaan ne tilanteet,

joissa virheiden todenndkdisyys korostuu.

Paasin tutkimuksessani itselle asetettuihin tavoitteisiin oman osaamisen kehittamisesta.

Tietoisuus vinoumien olemassaolosta ja vaikutuksista sekd naiden reflektiivinen tarkastelu

ovat oppeja, joita huomioida tulevissa palvelumuotoilun projekteissa.
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Liite 2: Nayttokuvat Miro-ymparistossa toteutetusta luotaimesta
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Silmdile tekemidsi havaintoja erilaisista paatéksenteko- tai valintatilanteista.
Mitka ndistd ovat mielestdsi tarkeimmat palvelumuotoilutydn/-projektin onnistumisen kannalta?
Valitse viisi mielestdsi tarkeintd ja kuvaile nditd chessa olevien kysymysten kautta.
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