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Insin6oritydna oli etsid sopiva palvelu ja tuotteistaa se palvelumuotoilun ja tutkimuksellisen
kehittamisen menetelmid hyddyntaen startup-yrityksen ensimmaiseksi kaupalliseksi palve-
luksi. Samalla kehitettiin palvelun tuottamisen prosessit, yrityksen verkkosivut ja verkko-
kauppa.

Tassa raportissa kuvataan tehtaviin liittyva teoreettinen tausta palvelumuotoilun, tutkimuk-
sellisen kehittdmisen ja tuotteistamisen osalta seké itse projektin eteneminen.

Tutkimus- ja kehitysprojekti eteni kaksivaiheisena pilottina eli palvelujen koekayttona asi-
akkaiden kanssa. Pilottien tarkoitus oli tuottaa yritykselle operatiivisten paatosten tueksi
tietoa, jonka avulla muodostui lopullinen kasitys siitd, millainen palvelu haluttiin tuottaa.
Tieto realisoitui tarjouspyynndssa kaytetyiksi vaatimuksiksi. Sopimuskumppanin valinnan
jalkeen palvelu lokalisoitiin ja tuotteistettiin toisen pilotin aikana. Samalla suunniteltiin ja
toteutettiin yrityksen verkkokauppa ja hiottiin tilaus-toimitusprosessi sujuvaksi. Myos palve-
lun tekninen toimintaympéristo kilpailutettiin ja konfiguroitiin ennen palvelun kaupallista
julkistusta.

Projektin aikana testattiin palveluja laitteineen, tehtiin markkinatutkimuksia ja hankittiin
kayttajatietoa kyselyin ja haastattelemalla. Prosessien toimivuus testattiin niiden kayttajien
kanssa. Palvelun vaatima tekninen ymparisto kilpailutettiin ja konfiguraoitiin.

Tyon tuloksena syntyi kaupallinen palvelu, toimiva tilaus-toimitusprosessi ohjeineen ja toi-
minnanohjausjarjestelmaan liitetty verkkokauppa - nekin tarvittavine dokumentteineen.
Kaupallisen toiminnan kaynnistymisen jalkeen yritys on valmis laajentamaan toimintaa
uuteen asiakassegmenttiin ja uusiin palveluihin.
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This thesis is a report on the work carried out for a startup company willing to launch a
security service for the elderly living at home. The report is two-fold. The theoretical part of
the report introduces concepts and methods related to service design, research and de-
velopment and productizing. The second part describes the work done in two successive
pilots (tests) that were run with the users of the services being tested and developed.

The purpose of the first pilot was to test and verify selected services and to provide the
necessary information to support decision-making in the company. The goal of the compa-
ny was to finalize its opinion on the desired service. This opinion was represented in the
requirements that were formulated during the course of the pilot and used in the tendering
process for the commercial service.

The second pilot was run with a larger group of users. During this pilot the service was
localized and productized. The company web pages, web shop and enterprise resource
planning system (ERP) were implemented. The ordering and delivery processes were also
designed, implemented and fine-tuned during this pilot. The technical environment of the
service including IT servers, communication protocols and interfaces and such were pur-
chased and configured after a tendering process.

The tasks performed for the research and development project included testing the ser-
vices and related equipment, conducting market studies and user inquiries and surveys
and testing the processes with users as well as requesting the necessary quotations.

The project ended in the commercial launch of the service through an interoperable com-
bination of web pages, web shop and ERP system. In addition, the necessary documents
and instructions were in place. The company was then ready to start planning to expand
into a new market segment and into new services.
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Lyhenteet ja termit

Benchmarking

Kehittamistydon menetelmd, jossa pyritddn oppimaan vertailemalla omaa
kehitettavad kohdetta parhaimpiin alan kaytantdihin tai muihin kohteisiin.
Tarkoituksena benchmarkingissa on tunnistaa omia kehityskohteita ja laa-
tia tavoitteita oman idean jatkojalostamiseksi. Benchmarking soveltuu hy-

vin esimerkiksi toimintaprosessien ja ty6tapojen kehittamiseen.
Ei-toiminnallinen vaatimus

Vaatimus, joka madrittda rajoituksia ja reunaehtoja seka laadullisia omi-
naisuuksia jarjestelmalle, ohjelmalle tms. Vaatimus maarittaa usein, miten

ja milla ehdoilla toiminnalliset vaatimukset voi toteuttaa.
Ekosysteemi

Jonkin tekniikan alan tai tuotteen ymparille muodostunut palvelujen ja
oheistuotteiden verkosto. Business ecosystem, liiketoimintaekosysteemi
on James F. Mooren vuonna 1993 kehittdma kasite tilanteelle, joka syn-
tyy siirryttdessa yritysten valisestd kilpailusta ja tuottaja-kuluttaja-
vastakkainasettelusta tilanteeseen, jossa arvoverkon eri vaiheiden yrityk-
set, kilpallijat, asiakkaat ja muut sidosryhmat toimivat yhteistyssa roolien
valilla vaihdellessa ja kunkin kehittyessa paremmaksi omassa erityis-

osaamisessaan.

Hostaus
Palvelintilan ja tietojarjestelmépalveluiden antaminen jonkin toisen yrityk-

sen hoidettavaksi (Wikipedia).

Kayttgjatarina
Toiminnallisen vaatimuksen dokumentointi muodossa, josta selviaa, kuka

tekee ja mita tekee.
Kayttoliittyma
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Laitteen, mukaan lukien tietokoneohjelman ja sen ja kayttajan valinen ra-
japinta, jonka avulla kayttaja saa tietoa laitteen toiminnasta ja ohjelman
kulusta ja toimenpiteistd, joita haneltd odotetaan ja jonka avulla kayttaja

vaikuttaa laitteen toimintaan tai ohjelman kulkuun antamalla syotteita.

Kayttotapaus
Lyhyt kuvaus kayttajan tehtavista, usein piirros.

Lokalisointi
Ohjelmiston kayttoliittymien ka&ntaminen paikallisille kielille ja muu paikal-
listen olojen mukaiseksi muokkaaminen, jota ohjelmistolle ja/tai laitteille

tehdaan.

Palvelulupaus
Palvelun tarjoajan asiakkaalle antama kiteytys siita, mita hyétya palvelu

tuottaa ja miten se tuotetaan.
Palvelumuotoilu

Palvelukokemuksen suunnittelua ja palvelun tuottamiseen kaytettavien
prosessien ja palvelustrategian suunnittelua jatkuvana, monitieteellisena
ja interaktiivisena prosessina, jossa yhdistetaan asiakaskeskeisesti palve-

luntuottajan ja asiakkaan halut ja toiveet. (Moritz)
Pilot Koekayttd, tuotteen testaamista oikeiden kayttajien avulla.

Provisiointi  Palvelun saattaminen asiakkaan kaytt6on tekemalla tarvittavat maarityk-

set kaytettaviin jarjestelmiin.
RFI Request For Information. Tietopyynto.
RFQ Request For Quotation. Tarjouspyynto.
Toiminnallinen vaatimus

Kuvaa mita ohjelman tms. pitéda tehda tai saada aikaan, ei miten tehtava
on suoritettava.
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Tuote Tavaran, palvelun ja mielikuvien muodostama kokonaisuus, jota yritys
markkinoi [14].

«/?e;opolia



1 Johdanto

Suomen véaesto ikdantyy ja samaan aikaan talous yskahtelee. Tama tuo haasteita so-
siaali- ja terveyspalvelujen rahoitukseen, tuottamiseen ja niiden oikeudenmukaiseen ja
tasavertaiseen saatavuuteen. Useammassa kuin yhdessa hallitusohjelmassa, sosiaali-
ja terveysministerion strategiassa ja kehitysohjelmassa on asetettu tavoitteiksi vanhus-
ten laitoshoidon vahentaminen ja palvelurakenteiden tuottaminen taloudellisesti kesta-
valla tavalla [1, s.16,18,19]. Palveluja on tuotettava kotiin ja kotona [1, s. 24] ja palvelu-
jen saatavuutta parannetaan mm. etapalvelujen avulla [1, s. 27]. Kunta- ja palvelura-
kenneuudistuksesta saadettiin lailla jo vuonna 2007 [2]. Kuntien tai tulossa olevien
maakunnallisten palvelujen jarjestdjien on kohdennettava resurssit tukemaan kotona
asumista mm. etdhoidon keinoin. [1; 3]. Espoon kaupungin ikaantymispoliittisessa oh-
jelmassa herétellddn senioreita ja heidan laheisiddn ottamaan itse vastuuta omasta

hyvinvoinnistaan [3].

Terveydenhuollon palvelut siirtyvat koteihin, koska vanhenevan vaestén suuri enem-
mistd halutaan hoitaa kotonaan enenevissa maarin [1; 3]. Palvelujen vaatimien tekno-
logisten ratkaisujen on oltava luotettavia ja riittdvan helppokayttéisia, jotta ne juurtuvat
vakiintuneiksi kaytanndiksi. Vaikka hankkeita ja ohjelmia mainittujen tavoitteiden saa-
vuttamiseksi on ollut lukuisia, valtakunnallinen “jalkautuminen” ja "juurtuminen” lienee
jaanyt puuttumaan tai on tapahtunut vain osittain, koskapa viimeisimmassa Sosiaali-
terveysministerion karkihankkeessa edelleen kehitetdédn vanhusten kotihoitoa ja alen-
netaan kustannuksia [4]. Liian monet hankkeet ovat jadneet kertaluoteisiksi kokeiluiksi,
jos/kun terveydenhuollon ammattilainen kokee tekniikan liian vaikeaksi. Terveyden-
huollon ammattilaisten on voitava keskittya varsinaiseen tydhonsa, eika taistella teknis-
ten ongelmien kanssa. [5, s. 35-38.] Haasteena on siten kehittda digitaalisia palveluita,
jotka toteuttavat ndméa vaatimukset. Hyysalon mielesta aiemmin omaksuttujen teknolo-
gioiden ja toimintatapojen ylivalta” murretaan kehittdmalla uutta pilotoimalla yritysten ja
kayttajien, jopa viranomaisten, kanssa yhteistyossa. Téllaisesta toiminnasta han kayt-

t&& nimea juurruttaminen. [6, s.102-103.]

Tassa raportissa kuvataan startup-yrityksen markkinoille saattaman ensimmaisen
brandituotteen kehittaminen ja palvelumuotoilu seka tuotteen pilotointi testiryhmalla
osana tuotteen kaupallistamista. Tehtavana oli testata markkinoilta esivalitut jarjestel-

mat koeryhmalla (pilot 1), kilpailuttaa parhaiksi ja potentiaalisimmiksi todetut jarjestel-



mat, valita paras jarjestelma yrityksen ensimmaisen palvelun perustaksi, "koeponnis-
taa” se suuremmalla testiryhmalla (pilot 2) ja lokalisoida se seka sovittaa palvelumuo-
toilun keinoin kohderyhmén ja yrityksen tarpeita vastaavaksi eli tuotteistaa palvelu.
Lisaksi suunniteltiin ja toteutettiin yrityksen asiakaspalvelu- ja tilaus-toimitusprosessi,
yrityksen verkkosivut ja verkkokauppa, seka kilpailutettiin yrityksen toimintaansa tarvit-
sema tietotekniikka — serverikapasiteetti, litynnat, liittymat ja ohjelmistot. Kaupallisesti
tarjottava palvelu siirrettiin yrityksen omaan pilveen ja julkaistin go-to-market -

suunnitelman mukaisesti.

Ensimmaisena markkinoille tuotavana palvelunaan startup-yritys, terveysteknologian
palveluoperaattori, suunnitteli tarjoavansa palvelun, joka seuraa asiakkaan, yksin asu-
van henkilon, toimintakykya ja aktiivisuutta, oppii hdnen paivarytminsa, ja osaa kertoa
hanen turvarinkinsa jasenille, mikali aktiivisuudessa havaitaan poikkeamia. Palvelu on
siis alykés versio turvapuhelimesta. Yrityksen tarjoamien palvelujen on oltava hyvin
toimivia, luotettavia, helppokéayttdisia ja mieluiten jopa sellaisia, etta mitdan ei tarvitse
kayttada, vaan mittaus tai monitorointi hoituu "siind sivussa”. Myds palvelujen myynnin ja
provisioinnin, eli palvelun saattaminen asiakkaan kayttoon tekemalla tarvittavat maari-
tykset kaytettaviin jarjestelmiin, on oltava nopeaa ja tehokasta. Palvelun ja yrityksen

itsensa on oltava erottuva, uskottava, luotettava ja ymmarrettava.

Toimintatutkimuksen ja konstruktiivisen tutkimuksen nékodkulmista [7, s. 39] kehitys-
tydssa pyrittiin selvittdmaan, millainen palvelu halutaan tuoda markkinoille. Toisaalta
my0s tutkittiin, onko mikaan testattavista tuotteista mahdollista saada halutunlaiseksi.
Lisaksi haluttiin selvittda, onko halutunlainen palvelu haluttu — |6ytyyko sille ostajia.
Palvelun tuottamiseen liittyvien prosessien toimivuutta tutkittiin ja testattiin kaytanndssa
usean kehityssyklin kautta ja tuloksena saatiin vastaus kysymyksiin miten palvelu tuo-
tetaan ja millaisilla prosesseilla. Kaytadnnon tydsséa tehtavana oli myos tuottaa tietoa

yrityksen strategisten ja operatiivisten paatésten tueksi.

Raportissa ei kuvata yrityksen tietojarjestelmia, niiden tekniikkaa, eika palvelun toimin-
taympariston teknisia vaatimuksia. Yrityksen toimintaympariston vaatimukset kuvataan

vain lyhyesti todeten, mm. kuluttajakaupassa toimimisen asettaman vaatimukset.

Luvussa 2 esitellaén tutkimus- ja kehitysprojektin teoriaosuus. Luvussa esitellaan pal-
velumuotoilun ja tuotteistamisen kasitteet yleisesti ja kuvataan niitd menetelmia, joita

palvelumuotoilussa ja kehitystydssa tyypillisesti kaytetaan. Luvussa 3 kuvataan projek-



tin vaiheet ja kaytetyt (palvelumuotoilun) menetelmét yksityiskohtaisemmin. Luvussa 4
esitelldaan projektin opit ja tulokset yhteenvetona sekd pohditaan kaytettyjen menetel-
mien sopivuutta ja riittavyytta.

2 Viitekehys

Tassa luvussa esitellaén tyohon liittyva teoriaosuus. Luku keskittyy palvelumuotoilun ja
tutkimuksellisen kehittdmistyon teoriaan ja menetelmiin. Niiden liséksi luvussa kerro-

taan markkinatutkimuksista ja segmentoinnista.

2.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on Stefan Moritzin mukaan jatkuva, interaktiivinen, monitieteellinen ja
iteratiivinen prosessi, jonka avulla suunnitellaan palvelukokemusta, palvelun tuottami-
seen kaytettavia prosesseja ja palvelustrategiaa [8, s. 41-47, 49-55]. Palvelumuotoilun
avulla yhdistetddn asiakaskeskeisesti palvelutuottajan ja asiakkaan halut ja toiveet.
Palvelumuotoilu ottaa huomioon palvelun koko elinkaaren ideasta ja suunnittelusta
toteuttamisen ja tuottamisen seké jatkuvan parantamisen kautta palvelun tuottamisen
lopettamiseen ja sen seurauksiin. Palvelumuotoilussa tarkastellaan asiakkaan kanssa
kanssakaymista palvelurajapintana (service interface). Palvelurajapinnassa asiakkaan
ja palvelutuottajan kontakti tapahtuu kosketuspisteissa (service touchpoints), joista
muodostuu asiakkaan palvelupolku. Palvelun tuottajan organisaation ja prosessien on

kehityttdva palvelumuotoilun tuloksena. [8.]

Palvelumuotoilu on lukuisa joukko tehtavia ja menetelmia, jotka voi luokitella niiden
tavoitteiden ja niissa tarvittavan asenteen ja osaamisen seka kaytettavien menetelmien
ja tyokalujen perusteella [8, s. 123-147, 163]. Moritzin palvelumuotoilumallissa tehtavat
ja niissa syntyneet tuotokset muodostavat vaiheittaisen prosessin. Prosessin vaiheet
ovat ymmarra, pohdi, kehitd, seulo, selitd ja toteuta. Ensimmaisessa vaiheessa, ym-
marrd-vaiheessa, kartoitetaan markkinatilannetta, asiakkaan tiedostettuja ja tiedosta-
mattomia tarpeita, tavoitteita ja mahdollisia ongelmia seka yrityksen (palvelutuottajan)
mahdollisuuksista ratkaista ja toteuttaa niitd. Pohdi-vaiheessa analysoidaan ymmarra-
vaiheessa keréttya tietoa, asetetaan prosessin seuraaville vaiheille tavoitteet, resurssit,

aikataulu ja valitaan seuraavissa vaiheissa kayttavia menetelmid. Pohdi-vaiheessa



tarkentuu se, mitd halutaan toteuttaa ja siind tuotetaan vaatimuksia. Kolmas vaihe,
kehita-vaihe, on konseptien ja toteutusideoiden kehittelyd. Kehita-vaiheessa ideoidaan
ja hahmotellaan toteutusta, méaaritellaén kasitteita, tehdaan suunnitelmia ja suunnitel-
laan esimerkiksi yritysilmetta. Seulo-vaiheessa valitaan parhaat vaihtoehdot toteutetta-
vaksi aiemmin maaritettyjen kriteerien ja testauksen perusteella. Selitd-vaiheessa esi-
tellaan palvelu (eli kehittamisen kohde, se mita aiotaan tehd&) ja sen tuottaminen (mi-
ten aiotaan tehd&) kaikille osapuolille ymmarrettavalla tavalla. Tassa vaiheessa varmis-
tutaan siita, etta tavoitteista, menetelmista ja prosesseista on yhteinen ymmarrys. To-
teuta-vaiheessa palvelu toteutetaan konkreettisesti. Toteutuksen yksityiskohdat varmis-
tetaan maarittelemalld ja tekemalla tarvittavat "rakennuspalikat”, eli tarvittavat ohjeet,

dokumentit, koulutus ja liiketoimintasuunnitelma. [8, s. 125-147.]

Palvelumuotoilu ei suinkaan paaty toteuta-vaiheeseen, silla palvelumuotoilu on iteratii-
vinen prosessi. Iteratiivisuus tarkoittaa paluuta jo aiemmin tehtyyn tai lapikaytyyn vai-
heeseen ja siind vaiheessa tehtyjen asioiden tydstamista uuden, tarkemman tai korja-
tun tiedon perusteella. Jatkuvasti ja nopeastikin muuttuvassa maailmassa myads valmis-
ta tuotetta tai palvelua on voitava ja tulee kehittda. [8, s.149, 156.] Olemassa olevan

palvelun parantaminen voi alkaa sopivasta vaiheesta palvelumuotoiluprosessissa.

Palvelumuotoilun keinoja on viime vuosina kaytetty esimerkiksi kuntien ja kaupunkien
palvelujen kehittamiseen kayttajalahtdisesti. Kuntalaiset on osallistettu omien palvelu-
jensa suunnitteluun Kaste-ohjelman tavoitteen mukaisesti [1, s.13, 18, 19, 26]. Palve-
lumuotoilun keinoin on kehitetty esimerkiksi Espoon kaupungin vammaispalveluja ja

vanhustenpalveluja.

Jari Parantaisen mukaan [9, s. 84] palvelumuotoilun kasite on kdanndsvirhe. Hanen
mukaansa oikeampi suomenkielinen nimi on palvelusuunnittelu, silla sana muotoilu
viittaa liikaa tuotteen ulkonakoon, kun taas suunnittelu sanana johtaa ajattelemaan

kaikkea palvelun eteen tehtavaa tai tehtya tyota.

Ymmarra-vaiheessa perehdytaan aihepiiriin laajasti. Se on tiedon hankintaan ja oppi-
miseen keskittyva vaihe. Tietoa tarvitaan asiakkaista, markkinoista, toimialaan liittyvista
maarayksista — kaikesta mika mahdollisesti liittyy siihen, mitd mahdollisesti olisi syyta
tehda eli tavoitteeseen. Sopivia tiedonhankintamenetelmia ovat mm. markkinatutki-

mukset (markkinointi-), kuluttaja- tai asiakastutkimukset, benchmarking eli esikuva-



arviointi, haastattelut, kyselyt, havainnointi ja sdhkoisesti tai painettuna julkaistuun tie-
toon perehtyminen [8, s.126; 9, s. 142].

Markkinatutkimuksen avulla pyritédn ymmartamaan, ketkd ovat mahdollisia ostajia,
saamaan tietoja olemassa olevista kilpailevista tuotteista/palveluista ja niiden valmista-
jista yms. liiketoimintaan liittyvista tekijoista [6, s. 18; 10, s. 50-52]. Hyysalon mukaan
kayttajatieto on tietoa markkinoista, kayttdjista ja asiakkaista [6, s. 19]. Palvelumuotoi-
lussa on ymmarrettava kayttajat laajasti ja otettava huomioon myés palvelun tuottami-
seen osallistuvat [8, s. 41]. Ketka kaikki kayttavat palvelua tai osallistuvat se tuottami-
seen? Hyysalo kayttaa termia valilliset kayttajat niista kayttgjista, jotka eivat ole tuot-
teen tai palvelun loppukayttajia [6, s. 97, 210]. Valillisten kayttdjien tarvitseman tiedon
ja osaamisen ymmartaminen ja heidan tydnsa saaminen sujumaan kitkatta on palvelun

tuottajalle oleellista.

Esikuva-arvioinnissa pyritdadn oppimaan toisilta yrityksilta ja palveluntuottajilta vertaile-
malla omaa tuotetta, palvelua, organisaation toimintaa tms. siihen, miten muut ovat
vastaavan asian toteuttaneet. Esikuva-arvioinnin tarkoituksena on tunnistaa, mita
omassa tuotteessa, palvelussa tms. pitdd muuttaa tai parantaa. Ajatus kehityskohtees-
ta on hyva olla selvilla ensin, ja vasta sitten valitaan vertailukohteet. Vertailun tuloksia
tarkastellaan kriittisesti ja niitd pyritdan soveltamaan omaan toimintaan. Esikuva-
arviointi soveltuu hyvin toimintaprosessien ja tyétapojen kehittdmiseen. Vertailukohteet
voivat olla myds aivan toiselta toimialalta, jolloin on mahdollista saada luovia ideoita. [8,
s. 188; 7, s. 163-164.] Erdanlaista esikuva-arviointia on myos kilpailijoista ja kilpailijoilta
oppiminen mystery shopping - eli haamuasiakkuusmenetelmalla [8, s.195]. Talldin toi-
mitaan kuin kuka tahansa asiakas, mutta tehdéan tarkkoja havaintoja, joita hyédynne-
tdédn omassa toiminnassa. Ojasalo et al. luokittelevat tdmé&n havainnointimenetelmaksi
[7,s.107].

Haastattelut ovat kaytto- ja kayttajatiedon hankinnan perusmenetelmid. Haastattelussa
haastattelija haastattelee ja kyselee ja haastateltava vastaa ja antaa haastattelijalle
tietoa. Haastattelut voi luokitella esimerkiksi Hyysalon mukaan kyselyihin, strukturoi-
tuihin haastatteluihin, puolistrukturoituihin haastatteluihin ja avoimiin haastatteluihin [6,
s. 75]. Haastattelussa eri haastatelluilta kysyttyjen kysymysten vakioimisen asteen mu-
kaan eli sen mukaan, kysytaanko kaikilta tasmalleen samat kysymykset ja kuinka pal-
jon haastattelija joustaa, antaa vapauksia, haastattelu on strukturoitu, puolistrukturoitu

tai avoin. Haastattelussa vastaus on avoin, eli haastateltava saa vastata vapaasti, mut-



ta kyselyssa vastaus valitaan annetuista vaihtoehdoista. Kysely myo6s toteutetaan kirjal-
lisesti joko paperilla tai sdhkoisesti. [7, s. 95-96; 6, s. 125-132; 11, s. 85.] Kyselyissa ja
haastatteluissa on tarkeaa miettia ja muotoilla kysymykset huolellisesti, jotta saa tietoa
haluamastaan asiasta. Vaarana on myds se, ettd vastaukseksi annetaan se, miten
"kuuluu vastata”. Vastausten ja kaytannon toiminnan valilla on ero. Taman vuoksi on
hyva hankkia kayttajatietoja useammalla eri menetelmaélla. [6, s. 125-132; 7, s. 115-
118; 11, s.86.]

Havainnoitaessa tutkija seuraa kayttajan toimintaa hanen kayttaessaan tuotetta, osto-
tapahtumassa tai muussa tilanteessa puuttumatta kayttdjan toimintaan millaan lailla,

kommentoimatta tai ohjeita antamatta.

Julkaistuun tietoon perehtymiseen on nykyaan netti- ja sahkoisten palveluiden aika-
kaudella erinomaiset mahdollisuudet. Haasteena on saatavilla olevan tiedon valtava
maara, sen luotettavuus ja relevanttius eli littyminen aihealueeseen [8, s. 196-197; 6,
s. 195-203]. Viranomaisten nettisivut, lait ja standardit ovat terveysteknologian ja kulut-
tajakaupan alalla toimivalle yritykselle seka pakollista etta varmasti luotettavaa materi-

aalia.

Pohdi-vaiheessa analysoidaan ja jalostetaan kertynytta tietoa, pyritddn saamaan ym-
marrys. Mindmap eli miellekartta auttaa hahmottamaan laajoja asiakokonaisuuksia ja
[6ytamaan asioiden vdlisia yhteyksia [12, s.16; 8, s. 205]. Kalanruotokuvion avulla pyri-
taan ymmartamaan syy-seuraussuhteita, jos tavoitteena on ongelman tai laatuongel-
man ratkaisu [8, s. 203]. Samankaltaisuusseinan avulla luokitellaan toisiinsa liittyvia
asioita yhteen [8, s. 130, 202]. Se soveltuu varsinkin, jos haastattelujen tai kirjallisuus-
katsauksen tuloksena on saatu paljon irrallisia ajatuksia ja huomioita, jotka eivat tunnu
littyvan oikein mihink&&n. Post-it-lapuille kirjoitettuna niitd on helppo ryhmitella ja siir-
rella erivérisille lapuille kirjoitettujen maaritelmien, otsikoiden, alle. Projektisuunnitelma
syntyy tassa vaiheessa. Ymmartamisen tuloksena syntyy kasitys siitd, mita tavoitel-
laan. Tavoite suhteessa kaytettdvissa oleviin resursseihin (tekijat, rahoitus, aika) ja

liséksi riskit, onnistumisen mittarit, seuranta ja raportointi — siina se on.

Kehitd-vaiheessa kehitellaan ideoita ja konsepteja. Tarkoitus on tuottaa ratkaisuvaih-
toehtoja tavoitteiden saavuttamiseksi. ldeoinnissa on tavoitteena tuottaa laatua maaran

kautta, eli ensin pyritddn saamaan paljon ideoita ja néista ideoista toteutuskelpoisimpia



tyOstetdédn pidemmalle. Kehitd-vaiheeseen soveltuvia menetelmia ovat mm. aivoriihet

muunnelmineen, ajatusten vaihtaminen, lootuskukka ja think tank [8, s. 134; 12].

Aivoriihessé ideoidaan ryhméssa vetgjan johdolla. Vetdjan tehtava on tarvittaessa pe-
rehdyttda osallistujat menetelmédan ja kohdistaa ideointi tiettyyn aihealueeseen tai
konkreettiseen ongelmaan. Ideoita on tarkoitus tuottaa vapaasti ja taysin estottomasti.
Vetdja kirjaa ylos kaikki syntyneet ideat. ldeoita ei tarvitse perustella, eikd niitd saa
arvioida, mutta on toivottavaa tarttua toisen tekemaan ideaan ja jatkojalostaa sita. Aivo-
riihen ideointivaiheen jalkeen kertyneitd ideoita arvioidaan kriittisesti. Parhaiksi arvioi-
dut ideat paasevat jatkokasittelyyn. Usein aivoriihi jarjestaan miellyttavassa tyopaikan
ulkopuolisessa ymparistdssa, minka toivotaan vapauttavan ajattelua. [12, s. 46-50; 8, s.
210.]

Seulo-vaiheessa tehdaan paatoksia. Ratkaisuvaihtoehdoista valitaan paras tai parhaat.
Vaihtoehtoja on siis vertailtava keskenaan. Vertailun kriteerit on oltava maariteltyina
ennakkoon. Vertailu voi myos siséltéa testaamista tai mittaamista. Sopivia menetelmia

ovat esimerkiksi SWOT-analyysi, Delphi ja arvoanalyysi. [8, s. 139.]

SWOT eli Strengths (vahvuudet), Weaknesses (heikkoudet), Opportunities (mahdolli-
suudet) ja Threaths (uhat), on tapa luokitella vaihtoehtoja niihin liittyvien ominaisuuksi-
en tai niiden valinnan seurauksien perusteella nelikenttaan. Hieman suppeampana
toteutuksena SWOT:ista voi pitdd plussien ja miinusten antamista (perusteluineen)

vaihtoehdoille.

Delphi-menetelméssa keratddn itsenaisten asiantuntijoiden nakemyksia systemaatti-
sesti ja vuorovaikutuksessa heiddn kanssaan. Asiantuntijat muodostavat arviointi-
paneelin. Fasilitaattori lahettaa asiantuntijoille kyselyn ratkaistavasta asiasta ja koostaa
saamansa vastaukset tai mielipiteet yhteenvedoksi, jonka lahettdd samoille asiantunti-
joille. Naita vaiheita toistetaan, kunnes alkaa syntyd konsensus eli mielipiteet alkavat

lahestya toisiaan. [12, s. 81-83.]

Selitd-vaiheessa esitellddn valitut ratkaisuvaihdot. Visuaaliset esitystavat korostuvat,
silla ne ovat nopeampia, tietoa mahtuu paljon fyysisesti pienempdaan tilaan ja ne herét-
tavat tunteita. Tunne ohjaa paatosten tekoa, ostopaatoksen varsinkin ja jarki vain keksii
paatokselle perustelut [10; 11, s. 84-85]. Tassa vaiheessa pyritaan siihen, etta kaikilla

osapuolilla on yhteinen ymmarrys tavoitteesta, kaytettavista menetelmista ja proses-



seista. Pyritaén siis osoittamaan, ettd se mita aiotaan toteuttaa, on mahdollista. (8.)
Palvelumuotoilun selitd-vaiheen tyypillisia menetelmia ovat prototyypit, mock-upit eli
toimimattomat mallit, persoonat, tunnekartat ja storyboard eli kuvataulu tarinankerron-

nan valineena [8, s. 143].

Prototyypeilla ja mock-upeilla voi simuloida tuotteen toimintaa jo kehityksen varhaises-
sa vaiheessa. Tarkoituksena on saada pahimmat virheet ja vaarat oletukset korjatuksi
viela siina vaiheessa, kun se on halvempaa ja nopeampaa. Riittdvan huono tai toimi-
maton malli rohkaisee kayttajaa antamaan palautetta [6, s. 99, 167, 181]. Mock-up on
kaytanndssa sama asia kuin Hyysalon kayttdma termi paperiprototyyppi. Se on paperil-
le piirretty tai sdhkoinen kuvasarja esimerkiksi nettisivusta, jossa kayttdjan klikkauksia
simuloi ihminen vaihtamalla kuvaa klikkauksen "seurauksena”. Simulointi voi tapahtua
my0s esimerkiksi PowerPoint-esityksen animaatiotoiminnon avulla. [6, s. 175-176, 187,
192-193.]

Persoona on kuvitteellinen hahmo, joka edustaa todellista kayttajaryhmaa ja sen omi-
naisuuksia. Persoona on kertomus tai kuvaus tasta hahmosta. Palvelun kayttajaryhmat
on hyva erotella omiksi persoonikseen. Persooniin tiivistyy kertynyt tietamys kayttajista
ja kayttajaryhmista. Persoonien kayton tarkea etu on se, ettéd niiden avulla voi erotella

esimerkiksi loppukayttajan, tilaajan ja maksajan toisistaan. [6, s. 88-90; 13, s. 21-24.]

Tunnekartalla eli asiakaskokemuspolulla kuvataan asiakkaan (tai kayttajan) lapikayman
prosessin vaiheet ja hanen odotuksensa ja tunnekokemuksensa kussakin vaiheessa.
Storyboard eli kuvataulu tai kuvakasikirjoitus esittdd tuotteen tai palvelun kayttétilan-

teen sarjakuvan. [8, s. 211, 230.]

Toteuta-vaiheessa toteutetaan suunnitelmat. TAhan vaiheeseen sisaltyy myds palvelun

testausta ja testauksessa havaittujen vikojen ja puutteiden korjausta.

Palvelumuotoiluun on tarjolla todella paljon menetelmia. Menetelmét itsessaan eivat
kuitenkaan ole se paéasia, vaan se, etta kaytetaan tarkoitukseen sopivaa menetelmaa
ja tarkastellaan asioita asiakkaan, kayttajan, tuottajan — kulloisenkin tarkasteltavan asi-
an kannalta kohdehenkilon, osallisen — kannalta. Menetelmissa tulisi ottaa huomioon
kaikki aistit, eiké tarjota pelkdstdén lukemista ja kirjoitusta, klikattavaa, vaan myés ku-

vallista ndhtavaa, kuultavaa, kasin kosketeltavaa, tunteita. Visualisoinnin avulla pyri-



tdan paitsi nostamaan esiin asioita, joita ei muuten tulisi ajatelleeksi, myds yksinkertais-

tamaan ja helpottamaan paatoksentekoa. Hyoty ja tulokset ratkaisevat.

2.2 Tutkimuksellinen kehittamisty®

Yritysten toimintaymparistd muuttuu nopeasti, tiedon maara lisaantyy kiihtyvaa vauhtia,
niin ettd on yha vaikeampaa loytaa juuri oikea ja tarvittava tieto paatdsten tekemisen
tueksi tai ongelmien ratkaisemiseksi. Kilpailu lisaantyy, ja yritysten on pystyttava rea-
goimaan siihen nopeasti. Muutoksessa selviytyakseen on oltava nopea ja joustava,
ketterd. Yrityksen on kehitettdva oma toimintaansa jatkuvasti. Kehittdminen kohdistuu
esimerkiksi uusiin palveluihin tai tavaroihin, niiden tuottamisen tapoihin, organisaation
luomiseen tai muuttamiseen, kasvun aikaansaamiseen, prosesseihin ja tuotteiden
markkinoille saattamiseen. Kehittdminen olla voi myo6s tuleviin muutoksiin varautumis-
ta, ennakointia. [7, s. 12-13.]

Ojasalo et al. kuvaavat kehittamistyén 3-vaiheisena muutosprosessina, jonka vaiheita
ovat suunnittelu, toteutus ja arviointi. He korostavat kehittdmistyon tutkimuksellista otet-
ta erotuksena arkiajattelun eli oman perustelemattoman jarkeilyn tuloksena tehtéviin
paatdksiin kehitettdvasta asiasta. Tutkimuksellisuus ilmenee jarjestelmallisena tiedon
keraamisena ja analysointina, suunnitelman tekemisené ja sen noudattamisena seka
siing, ettd tietoa, omia katsantokantoja ja tehtyja paatoksia tarkastellaan kriittisesti.
Lisaksi tutkimuksellisuuteen kuuluu tiedon aktiivinen jakaminen. Raportoimalla eri osa-
puolille kerrotaan tydn etenemisestd, tehdyista paatoksista perusteluineen, sen tulok-

sista ja tehdyista havainnoista — siita mita on opittu. [7, s.17-23.]

Suunnitteluvaiheessa maaritelladn kehityskohde, hankitaan siihen liittyvaa tietoa ja
asetetaan kehittamiselle tavoitteita. Suunnitteluvaiheeseen kuuluu my6s suunnitelma
siitd, miten tavoitteet saavutetaan. Toteutusvaiheessa suunnitelman mukaisesti toteu-
tetaan tehtya suunnitelmaa erilaisin menetelmin seka raportoidaan tyon etenemisesta.
Menetelmat valitaan kehittamiseen kaytettdvan lahestymistavan, kaytettavissa olevien
resurssien yms. perusteella. Arviointivaiheessa kehittamistyon lopussa tarkastellaan

tydn onnistumista suhteessa tavoitteisiin ja kaytettyyn panostukseen. [7, s. 22-47.]

Tutkimuksellinen kehitysty6 voidaan jakaa tarkemmin useampaan vaiheeseen. Muu-

tosprosessin suunnitteluvaiheeseen kuuluvat kehityskohteen tunnistaminen ja alustavi-
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en tavoitteiden maaritys, kehityskohteeseen perehtyminen, kehitystehtavien maaritys ja
rajaukset, tietoperustan laatiminen ja kehitystyon lahestymistavan ja menetelmien va-
linta. Tehdyt suunnitelmat eli haluttu muutos toteutetaan toteutusvaiheessa. Prosessin
lopussa arvioidaan seka itse prosessin onnistumista etté toteutettuja asioita. Tutkimuk-
sellisuuteen sisaltyvan kriittisyyden vaatimuksen vuoksi omaa toimintaa arvioidaan

my0s kaikissa prosessin vaiheissa. [7, s. 23-26.]

Kuten palvelumuotoilun prosessi, myos kehittamistydn prosessi on iteratiivinen. Kay-
tannon tydssa eri vaiheissa tehtyja suunnitelmia ja paatoksia on tarkasteltava kriittisesti
ja niita on pysyttdvd muuttamaan eli on palattava prosessin aiempaan vaiheeseen,
tehtava korjausliike. Kehitystytn aikana voi kayda niinkin, etta tavoiteltava muutos eli

kehityskohde muuttuu alkuperdiseen nahden aivan joksikin muuksi. [7, s. 23-34, 59.]

Kehitystytssa kaytettava lahestymistapa on se nékodkulma, josta kehitettavaa asiaa
tarkastellaan. Kehitettdva asia, tavoiteltava muutos tai ongelma, joka pitaa ratkaista,
ohjaa valitsemaan soveltuvan lahestymistavan ja valittu |&hestymistapa ohjaa valitse-
maan soveltuvia menetelmid. Tutkimuksellisen kehitystyon eri nakokulmat voivat sisal-
taa piirteita toisistaan niin, ettei kaytdnnéssa valittu ndkdkulma ole puhtaasti jokin tietty,
joko tai, vaan seka ettd. Myds useimmat menetelmat soveltuvat kaytetysta nékokul-
masta riippumatta. Lahestymistavan valinta on tarkeda siksi, ettd se tuo mukaan tutki-
muksellisen otteen kehittdmiseen, eli edella mainitut suunnitelmallisuuden, jarjestelmal-

lisyyden, analyyttisyyden, kriittisyyden ja tiedon jakamisen. [7, s. 25-37, 51-52.]

Tapaustutkimus eli case study sopii lahestymistavaksi, kun halutaan ratkaista jokin
ongelma ja ymmartaa siihen liittyva asioiden tila tutkimalla kohdetta syvéllisesti. Ta-
paustutkimuksen avulla voidaan tuottaa kehitys- ja ongelmanratkaisuideoita. Tutkimuk-
sen kohteita on hyva olla vahan, mieluiten vain yksi. Nain voidaan keskittya saamaan
paljon ja syvallista tietoa kohteesta. Tapaustutkimuksen avulla pyritddn selvittamaan
miten tai miksi jotain tapahtuu ja miten se on mahdollista. Prosessina tapaustutkimus
etenee niin, ettd alustavan tavoitteen pohjalta perehdytdaén kohteeseen seké teoriassa
ettd kaytdnnossa. Perehtymisen seurauksena kehittamistehtavaa tdsmennetdan. Ta-
man jalkeen ker&atddn kehityskohteesta tietoa useammalla erilaisella menetelmalla,
esimerkiksi kyselyin, haastatteluin ja havainnoimalla. Keratty tieto analysoidaan ja syn-

tyneen tiedon perustella laaditaan kehitysehdotuksia. [7, s. 37-38, 52-55.]
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Verkostotutkimus voidaan kéasittaa tapaustutkimuksen esimerkkiné. Siiné tutkimuksella
halutaan saada tietoa yritysten vélisista suhteista ja verkostoista ja parantaa yrityksen-
kilpailukykya. Liiketoimintaekosysteemissa yritys, sen kilpailijat, asiakkaat ja muut si-
dosryhmat toimivat yhteistydssé roolien vélilla vaihdellessa ja kunkin kehittyessa pa-
remmaksi omassa erityisosaamisessaan. Ojasalon mukaan yritys toimi verkottuneena
muiden yritysten kanssa verkossa, jossa tehddan yhteisty6ta tavoitteellisesti ja paa-
maaratietoisesti. Verkon osana toimimisella ja verkon kehittamisella tavoitellaan hyoty-
ja, joita ei saavutettaisi ilman verkkoa. Verkosto tarkoittaa useamman verkon verkkoa.
Verkossa toimiessaan yritys pyrkii mahdollisimman hyvaan yhteensopivuuteen omien
tavoitteidensa ja verkon tavoitteiden valilla. Kaytannéssa tavoitteiden suhteen on tehta-
va kompromisseja. Verkot ja verkostot muuttuvat ajan myoéta kilpailun ja oppimisen
seurauksena, jolloin myo6s yritysten suhteet ja keskindinen vaikutusvalta muuttuvat.
Verkossa toimimisessa toimijoiden valinen luottamus on tarkedd. Luottamus syntyy

ajan myota, kun kukin osoittaa halunsa verkon kehittamiseen. [7, s. 39, 86—88.]

Toimintatutkimuksella seka tuotetaan tutkittua tietoa etta pyritddn saamaan aikaan kay-
tannodn muutos. Yleensa toimintatutkimus kohdistuu ihmisten tai organisaatioiden toi-
minnan muuttamiseen, esimerkiksi tybmenetelmien kehittdmiseen. Muutoksen suunnit-
telu ja sen toteutumisen varmistaminen voivat kestaa kauan. Tavoiteltu muutos voi
my0s syysta, joka l0ytyy tutkimuksen aikana, muuttua kokonaan toiseksi tai ja&da to-
teutumatta. Toimintatutkimuksessa tutkittavat ihmiset osallistuvat aktiivisesti ja tasa-
arvoisina tutkimus- ja kehitystytéhon. Ulkopuolinen tutkija toisaalta tuo kehittdmiseen
teoreettista tietoa ja osaamista seka ulkopuolisen, mahdollisesti "helikopterindkemyk-
sen”, jossa asiaa tarkastellaan takertumatta liiaksi yksityiskohtiin, mutta voi toisaalta

aiheuttaa muutosvastarintaa. [7, s. 38, 58-60.]

Toimintatutkimus etenee prosessina, jota voi kuvata perdkkaisind nousujohteisina syk-
leind. Nousu kuvaa kehitystason kasvamista tai muutoksen maaraa syklien valeissa.
Yhdesséa syklissa tutkimuksen ja kehittamisen paaméaéarien ja tavoitteiden asettamisen
ja alustavan projektisuunnitelman tekemisen jéalkeen perehdytdén aiheeseen teoriassa.
Saadun tiedon perustella tavoitteita ja suunnitelmia tarkennetaan. Varsinaisena tyéna
projektissa tutkitaan ja kokeillaan kaytdnnossa, miten tavoitteisiin paastaan. Kokeilun
tuloksia analysoidaan ja tarvittaessa muokataan suunnitelmia. Suunnitelman muok-
kaaminen aloittaa uuden syklin, joka alkaa korkeammalta kehityksen tasolta. [7, s. 60-
61.]
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Koska toimintatutkimuksessa tutkimuksen kohteena olevat ihmiset osallistuvat kehitys-
tyohon, menetelmiksi soveltuvat hyvin ihmisid osallistavat menetelmét. Osallistavia
menetelmia ovat haastattelu, keskustelut, kyselyt ja varsinkin havainnoinnit. Tutkimuk-
seen osallistuvat voivat myos pitdd paivakirjoja. Kehittdmisen vaiheiden aikana toistu-
vien yhteisten keskustelujen avulla pyritd&dn yhteisesti hyvaksyttyihin ndkemyksiin ja
mielipiteisiin. Téallaista keskustelua kutsutaan diskurssiksi, puhekielessa sparrailuksi.
Osallistavien menetelmien avulla on mahdollista paasta kasiksi ns. hiljaiseen tietoon.
[7,s. 58, 61-62.]

Konstruktiivinen tutkimus pyrkii kdytannén ongelman ratkaisuun luomalla konkreettisen
tuotoksen. Tuotos on esimerkiksi uusi tuote, kasikirja, menetelma tai vaikkapa tietojar-
jestelma. Konstruktiivisessa tutkimuksessa muutoksen kohde on siis esine tai asia, kun
toimintatutkimuksessa kohteena on ihminen. Konstruktiivinen tutkimuskin voi saada
aikaan muutoksen ihmisen tai organisaation toiminnassa, etenkin jos tuotoksena on
uusi tai parempi menetelmd. Myds konstruktiivisessa tutkimuksessa arvioidaan muu-

toksen toimivuutta ja hyodyllisyytta kaytannossa. [7, s.38, 66.]

Prosessina konstruktiivinen tutkimus muistuttaa toiminnallisen tutkimuksen yksittaista
syklia. Ongelman asettamisen jalkeen hankitaan syvallista teoreettista ja kaytannollista
tietoa kehityskohteesta. Ratkaisuja laaditaan keratyn tiedon perustella. Ratkaisun toi-
mivuus testataan kdytannodssa ja sen perusteena oleva teoria osoitetaan oikeaksi. Rat-

kaisun soveltuvuuden laajuutta tarkastellaan lopuksi. [7, s.67.]

Konstruktiivisen tutkimuksen tavoite tuottaa uutta tietoa korostaa siina kaytettavin me-
netelmien monipuolisuutta ja yhteistydta. Kyselyjd, haastatteluja, havainnointia ja ryh-
makeskusteluja kaytetddn usein. Ratkaisun eli tuotoksen kayttajien tarpeiden ymmar-
taminen on erityisen tarkedd, samoin kehitysprojektin vaiheiden dokumentointi. [7, s.
67-69.]

Konstruktiivisessa tutkimuksessa konkreettisen tuotoksen kehittdmiseen tarvitaan seka
olemassa olevaa teoriatietoa ettéa kaytannosta kerattavaa uutta tietoa. Erotuksena toi-
minnalliseen tutkimukseen konstruktiivisessa tutkimuksessa pyritddn tuottamaan teo-
reettisesti perusteltua uutta tietoa, joten kehitetyn tuotoksen pitaisi toimia ja olla hyddyl-
linen myés muualla kuin kohdeorganisaatiossa. Tuotoksen, ongelman ratkaisun, toimi-
vuuden arviointi kaytanndssa tapahtuu markkinatestien avulla. Heikko markkinatesti

testaa ratkaisun toimivuutta kohdeorganisaatiossa itsessdan. Jos ratkaisu toimii, mark-
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kinatesti on lapaisty. Keskivahva markkinatesti on lapaisty, kun usea organisaatio on
ottanut ratkaisun kayttoon. Vahva markkinatesti lapéaistaan, kun ratkaisua kayttavat
organisaatiot menestyvat paremmin kuin ne organisaatiot, jotka eivat kayta ko. ratkai-
sua. Keskivahvan ja vahvan markkinatestin vuoksi konstruktiivinen tutkimus saattaa
kestaa kauan. [7, s. 65-68.]

Vaikka Ojasalo et al. korostavat systemaattista tutkimuksellista kehitystydta arkiajatte-
lun, "terveen jarjen” ja omaan kokemukseen perustuvan kehityksen sijaan, Hyysalo
luottaa tuotekehittdjien kokemukseen, nakemyksiin ja asiantuntemukseen. Suunnitteli-
joiden kokemukseen ja ennakkoarvioihin voi ja taytyy luottaa jo toteutettavien muutos-
ten suuren maaran vuoksi. Jokaisen yksittdisen muutoksen perustaksi ei riita resursse-
ja keréata kattavaa kayttajatietoa. Suunnittelijoiden kokemuksiin ja ennakkoarvoihin voi
luottaa silloin, kun heilld on henkilokohtaista kokemusta kayttdjana kehitettavasta lai-
teesta tai palvelusta, tai kokemusta kayttgjien tehtavista. Muuten kehitystyd perustuu
liiaksi oletuksiin ja yleistyksiin. Suunnittelija voi hankkia systemaattisesti kokemuksia
tuotteesta tai palveluista kayttdmalla kilpailijoiden laitteita, omaa kehitteilla olevaa laitet-
ta seka kayttajan tyohon, tehtaviin ja ymparistoon menemalla. [6,s. 75-76, 79- 84; 7, s.
17, 21]

Pilotoimalla eli koekayttamalla tuotetta todellisten kayttdjien kanssa yritys saa arvokas-
ta tietoa siita, miten tuote tai palvelu toimii todellisessa kayttbymparistdssaan ja miten
kayttajat sita todella kayttavat verrattuna siihen, mita he vastaisivat kyselyissa tai haas-
tatteluissa. Pilotoinnin yhteydessa voi myos hioa tuotantoketjun prosessit kuntoon, se-
k& voi |6ytaa vikoja ja puutteita ennen kuin tuote saatetaan laajemmin markkinoille. [6,
S. 64.]

2.3 Markkinatutkimukset ja markkinointitutkimukset

Kuten edella luvussa 2.1 todettiin, markkinatutkimuksen avulla hankitaan tietoa markki-
noista. Markkinatutkimusten avulla pyritddn ymmartamaan, ketkd ovat mahdollisia os-
tajia, asiakkaiden mieltymyksista ja ostopaattkseen vaikuttavista tekijoistd, saamaan
tietoja olemassa olevista kilpailevista tuotteista ja niiden valmistajista, markkinoiden
koosta ja kehittymisestd yms. liiketoimintaan liittyvista tekijoistd. Markkinatutkimuksia
tarvitaan useassa yrityksen funktiossa: liikeidean ja strategian muodostamisessa,

markkinoinnin suunnittelussa ja toteutuksessa, tuotteistamisessa seké tutkimus- ja ke-
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hitystoiminnassa. Markkinatutkimuksin suunnitellaan yrityksen toimintaa ja hankitaan

tietoa paatoksenteon tueksi. [13, 14.]

Markkinatutkimus kohdistuu markkinoihin, kun taas markkinointitutkimus kartoittaa
asiakastietoa ja pyrkii asiakasymmarryksen parantamiseen yrityksessa [11, s. 84-85].
Markkina- ja asiakastiedon kerddminen ja analysointi ovat osa yrityksen toimintaympa-
riston analyysia. Toimintaympariston analyysista kaytetadn yleensa PESTE-, PESTEL-
tms. nimitysta kuvaamaan kaikkia niita tekijoita ja ilmioita, joita olisi otettava huomioon:
poliittisia (Political), taloudellisia (Economical), sosiaalisia (Social), teknologisia (Tech-

nological), eettisid ja ekologisia (Ethical, Ecological) ja lainsaadanndéllisia (Legal).

Analysoidun tiedon perusteella yrityksessa tehdaan paatoksia kohdeasiakkaista, tarjot-
tavista tuotteista, hinnoittelusta, markkinointikeinoista, tuotantotavoista, kehityskohteis-
ta yms. Tavoitteena on 10ytdd yrityksen tuotteille parhaat markkinat ja testata, onko
tuotteille kysyntaa eli ostohalukkuutta.

Markkina- ja markkinointitutkimuksia tehddan samoin menetelmin kuin palvelumuotoi-
luprosessin ymmarra-vaiheessa ja kehitystydprosessin suunnitteluvaiheessa aihealu-
eeseen perehdyttaessa. Julkaistuun tietoon perehtymisesta kaytetddn nimitysta kirjoi-
tuspoytatutkimus [11, s. 85]. Tilastoja ja raportteja, tutkimustuloksia, analyyseja jne.
voi lukea ja tutkia valitsemassaan paikassa valitsemallaan ajalla. Haastatteluin ja kyse-
lyin voidaan saada tietoa juuri siitd asiasta, joka yritysta kiinnostaa ja josta ei ole ole-

massa julkaistua tietoa.

2.4 Segmentointi ja asemointi

Segmentoimalla lohkotaan potentiaalisten asiakkaiden joukko eli markkinat jollain pe-
rusteella kesken&an erilaisiin lohkoihin eli segmentteihin. Yritys voi valita haluamansa
kohderyhman tai -ryhmat naistéd segmenteista. Eri segmenteille kohdistetaan erilaisia
markkinointikeinoja. Eri segmenteissa asiakkaiden halut, toiveet, tarpeet, ostotottu-
mukset, tulotaso yms. ovat erilaiset, joten yrityksen ei kannata markkinoida samalla
tavalla kaikille asiakasryhmille. Segmentoitu markkinointi on erilaisten markkinointikei-
nojen kayttamista eri segmenteille. Tuote tai tuoteversiokin voi olla erilainen eri seg-

menteille. Differointi tarkoittaa tuotteen erilaistamista eri segmenteille. Segmentoimalla
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ja segmentoidulla markkinoinnilla pyritaéan kasvattamaan myyntia ja parantamaan kan-
nattavuutta. [14, s. 32; 11, s.100-102.]

Segmentoimalla yritys pyrkii I6ytamaan sellaisia tekijoita, jotka vaikuttavat ostajan, ku-
luttajan tai yrityksen, ostokayttaytymiseen ja kysyntaan. Segmentointi on tehtava vain
tallaisten tekijoiden perustella. Lisaksi yksittdisen segmentin on oltava riittavan suuri ja
kannattava, ettd siihen kannattaa kayttaa resursseja. Talléin segmentti on oleellinen.
Segmentin ominaisuuksia on myds voitava maaritella ja mitata. Segmentin saavutetta-
vuus tarkoittaa sitd, miten yritys voi kohdistaa markkinointiansa kullekin segmentille.
Millaisia kanavia segmentille kaytetaan ja millaisia viesteja sille on hyva kertoa. Seg-

menttien on oltava saavutettavuuden kannalta riittavan erilaiset.

Kun yritys segmentoi eli lohkoo markkinansa ja valitsee kohderyhméansa, se voi ym-
martaa asiakkaitaan paremmin ja suunnitella markkinointinsa (ja tuotteensa) niin, etta
se tyydyttdd asiakkaiden tarpeita. Asiakkaan kayttaytymisen ymmartaminen parantaa
yrityksen mahdollisuuksia reagoida kysynnan muutoksiin. Segmentointi myds auttaa
kayttamaan resursseja tehokkaammin ja parantaa tavoitteiden asetusta ja tulosten seu-
rantaa. [10, s.54-56.]

Segmentoinnin perusteina kaytetaan siis tekijoita, jotka erottelevat asiakkaiden osto-
kayttaytymista. Perusteet voivat olla joko ns. kovia tai pehmeita. Kovia perusteita ovat
esimerkiksi ika, koulutus, tulot, sukupuoli ja maatieteellinen sijainti eli demografiset
tekijat. Demografisten tekijdiden avulla ymmarretaan, kuka ostaa. Pehmeitd perusteita
ovat elamantapa, harrastukset ja kiinnostuksen kohteet, persoonallisuus, ostomotiivit
(tarpeet, halut, toiveet), mielipiteet ja kayttdytyminen, varsinkin sahkoisissa valineissa
kayttaytyminen, eli psykografiset tekijat. Psykografiset tekijat selittavat sitd, miksi oste-
taan. [11, s. 103-104.]

Yritysasiakkaiden segmentoinnissa lohkomisen perusteina on oltava lisaksi yrityksen
toimiala, yrityksen koko ja toiminnan laajuus, sen osto-organisaatio, ostotavat ja osto-
prosessi. Yksityisen ihmisen (kuluttajan) ostopaatds voi syntya hyvin nopeasti ja tie-
dostamatta, mutta yrityksen ostoprosessi voi olla hyvin pitké ja siséltaa useita vaiheita
muodillisine kriteereineen. Yritys ei myodskaan tee hankintoja mielihalusta, vaan liiketa-
loudellisesta tarpeesta, joten hydtyndkdkulma on otettava markkinoinnissa huomioon.

Ostomaarét voivat vaihdella yrityksen koon mukaan huomattavasti, joten myyjan on
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mietittdva omaa toimituskykyaéan ja riskinottohaluaan téassé suhteessa. [11, s 104; 14,
s. 35.]

Segmentointiin nahden yritys voi toimia valitsemallaan tavalla. Se voi markkinoida tuot-
teitaan ilman segmentointia, eli markkinoida differoimatonta tuotetta markkinoille sa-
moin keinoin ja valinein. Segmentoidussa markkinoinnissa yritys voi valita markkinoin-
tinsa kohteeksi tietyn yhden asiakassegmentin, jolle se markkinoi differoimatonta tuo-
tetta. Talloin yritys kayttaa keskitettya markkinointia ja valittu segmentti on se, jossa
yritys uskoo menestyvansa parhaiten. Segmentoidussa markkinoinnissa kohderyhmia
voi olla myds useampia. Talldin eri segmenteille markkinoidaan joko eri tuotteita (tar-
jooman eri osia) tai differoituja tuotteita erilaisin markkinoinnin keinoin. Selektiivinen eli
valikoiva markkinointi on kyseessa silloin kun markkina on segmentoitu, mutta markki-
nointi kohdistuu kaikkiin segmentteihin [10, s.58]. Tasmamarkkinoinnilla eli yksildomark-
kinoinnilla yritys muokkaa markkinointinsa yhden asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Tal-
I6in jokainen yksittainen asiakas on oma segmenttinsd. Tasmamarkkinointia kaytetaan
yleensa silloin, kun tuote taytyy raataldida asiakkaan tarpeisiin. [11, s.102; 14, s. 32-
33]

Digitalisaatio mahdollistaa jo taysin yksil6llisten verkkosivujen tai s&hkopostiviestien
automaattisen rakentamisen eli personoinnin. Personoinnissa pyritddn pikemminkin
tuottamaan henkilokohtainen kokemus kuin pelkastddn muokkaamaan tuotetta, hintaa
tai viestin sisaltdéa. Personointi vaatii onnistuakseen asiakkaan kayttaytymisen seuran-
taa sahkdisissa valineissa, seka taman tiedon mittaamista ja analysointia. [11, s.103.]
Digitaaliset vélineet auttavat yritysta myos kehittamaan tuotteitaan niin, ettd ne vastaa-

vat asiakkaiden tarpeita paremmin [14, s.35].

Asemointi eli positiointi on tuotteen tai jopa yrityksen itsensd aseman maarittelya eri
ominaisuuksien suhteen markkinoilla ja yrityksen valitsemissa segmenteissd. Asemoin-
ti tehdaan asiakkaiden ja kilpailijoiden “silmin”, eika se perustu yrityksen omiin kasityk-
siin itsestdén ja tuotteistaan vaan markkinatutkimuksin tai muuten saatuun tietoon tar-
keiksi koetuista valinta- ja ostoperusteista. Asemoimalla pyritdédn varmistamaan se, etta
tuotteella on erottuvia ominaisuuksia ja kilpailuetu suhteessa muihin vastaaviin. Nain
saadun ymmarryksen perusteella voidaan suunnitella tuotteen markkinointi ja markki-
nointikeinot. [10, s. 61-62; 11, s.105.]
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Segmentointi siis alkaa markkinoiden ja asiakkaiden ymmartamisesta. Segmentointi
tehdéaan sellaisten tekijoiden perusteella, joilla saadaan aikaan oleellisia, mitattavia ja
saavutettavia segmentteja. Valituille segmenteille suunnitellaan tehokkaat markkinoin-
tikeinot ja markkinointiohjelmat, joiden toteutusta seurataan. [10, s. 60.]

2.5 Tuotteistaminen

Tuotteistaminen on sita tyota ja niitd tehtavid, joiden seurauksena tuote on helposti
ostettava kokonaisuus [9, s. 81]. Palvelujen osalta tuotteistamiseksi voidaan kasittaa
myds palvelun vakioiminen tai standardointi toistettavissa olevaksi kokonaisuudeksi.
Tuotteistamalla kehitetaan palvelua, palvelutarjoomaa ja parannetaan laatua. [15, s. 1,
5.] Tuotteistamista voi ajatella kokonaisena prosessina (15, s. 5) tai yhtena kehityspro-
sessin vaiheena [9, s. 81]. Tassa luvussa kaytetdan sanaa "tuote” tarkoittamaan seka

fyysisté tuotetta, tavaraa etta palvelua, palvelutuotetta.

Tuotteistamalla tehdéd&n mahdolliseksi se, etté tuotteen voi joku ostaa helposti. Toisaal-
ta jonkun on myds pystyttava markkinoimaan ja myyméaan tuotetta seka toimittamaan
se ilman kohtuuttomia ponnisteluja tai kustannuksia. Tuotteella on oltava nimi, mahdol-
lisesti tilauskoodi seka hinta, etta sen voi joku ostaa tai tilata. Tuotteen ominaisuudet
on pystyttava kertomaan tavoitelluille asiakkaille, ettd he pystyvat tekemaan ostopaa-
toksen. Tuotteistuksen tuloksena syntyy nimen, tilauskoodin ja hinnan lisdksi materiaa-
lipaketti, joka sisaltaa esimerkiksi [9, s.81- 82; 10, s.78; 15,s. 19-20]:

tuotepakkauksen

o kayttdohjeet

o myyntiohjeet

e nettisivut

e verkkokaupan tuotekuvaukset

e hinnaston



18

e koulutusmateriaalia

e tybohjeita

e sopimuspohjia

o sadhkdpostipohjia (esimerkiksi tilausvahvistuksen lahettdmiseen).

Tuotteistamisessa tehdaan paatoksia yrityksen markkinoinnin kilpailukeinojen (marke-
ting mix) suhteen. Tuotteistamalla vaikutetaan myds yrityksen imagoon eli siihen mieli-
kuvaan, joka yrityksesta halutaan olevan markkinoilla. Markkinoinnin kilpailukeinojen
4P-mallin on kehittanyt markkinoinnin "isa” Philip Kotler. Mallin 4 P-kirjainta tulevat sa-
noista Product (tuote), Price (hinta), Place (saatavuus eli myynti- ja jakelukanavat) ja
Promotion (markkinointiviestintd). Markkinoinnin suuntaukset ovat kehittyneet alkupe-
raisen tuotekeskeisen 4P-ajattelun jalkeen kuluttaja- tai asiakaskeskeiseksi markkinoin-
ti 2.0:ksi, jossa korostetaan asiakastyytyvaisyytta ja tuotteen ja yrityksen asemointia
markkinoilla. Alkuperaiseen malliin on tullut tAman kehityksen myéta lisdd P-kirjaimia:
People (ihmiset), Processes (prosessit), Physical evidence (palvelutilat). Markkinoin-
nissa pidetaan tarkeana myos yrityksen henkiléstéa seka suhdeverkostoa, joka koos-
tuu asiakkaista, tavarantoimittajista, kilpailijoista, mahdollisista tulevista tyontekij6ista,
suosittelijoista ja mielipidevaikuttajista. Yritys pyrkii vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa mahdollisimman hyvin tyydyttamaan asiakkaan tarpeet ja tuottamaan hanelle
mahdollisimman suurta arvoa hdnen saamiensa hyotyjen ja kayttamansa panostuksen

erotuksena.

Tastd kehitys on johtanut edelleen ihmiskeskeiseen ja arvoléahtéiseen markkinointi
3.0:aan, jossa yritykset yhdessa asiakkaidensa kanssa pyrkivat parantamaan maail-
maa ratkaisemalla sosiaalisia, taloudellisia ja ymparistoon liittyvia ongelmia. Liséksi
uusin malli korostaa yhteisollisyytta ja vuorovaikutusta, henkisid arvoja ja kulttuurilli-
suutta seké yrityksen sosiaalista vastuuta. [14, s. 9; 11, s. 97, 123; 16, s. 12, 25-33,
122]

Tuotteeseen liittyvia paatoksia ovat mm. kysymykset tuotteen sisallosta, nimesta ja
tavaramerkistd, tuotteen laadusta ja lukumaarista, eli siitd, millaisina tuotevaihtoehtoina
ja tuoteryhmina tuotteita markkinoidaan. Asiakkaan tarpeen ja hanen tavoittelemansa

hy6dyn ymmartaminen auttaa suunnittelemaan tuotteen sisallon ja rakenteen. Ydintuot-
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teeseen sisallytetdén tuotteen oleellisimmat ominaisuudet ja hyodyt asiakkaalle. Ydin-
tuote on se, mita asiakas ostaa. Lisatty tuote (lisédpalvelut) siséltéda ns. palvelupaketin,
johon siséltyy lisa- ja tukipalveluja, joita voidaan antaa ilmaiseksi tai myyda lisamaksus-
ta. Naitd voidaan kutsua myo6s oheispalveluiksi. Huolto ja takuu ovat esimerkkeja
oheispalveluista. Jokin oheispalvelu voi myo6s olla valttamaton tuotteen kayttamiseksi.
Oheispalveluilla tuotetaan asiakkaalle lisdarvoa, erottaudutaan Kilpailijoista ja vaikute-
taan laatu- yms. mielikuviin. Lahtinen lisda ydintuotteen ja palvelupaketin valiin viela
mielikuvatuotteen, johon kuuluvat tuotemerkki ja brandi, tuotteen design ja palveluym-
paristd. Merkkituotteella pyritddn erottumaan kilpailevista tuotteista paitsi tuotenimen,
myds vakioidun tuotepakkauksen ja tuotteen laadun avulla. Tuotenimi on oleellinen osa
yrityksen brandin kehittamista. Tuotenimi luo osaltaan haluttua mielikuvaa tuotteesta ja
yrityksestd. Brandi kuvastaa sita, millainen yritys haluaa olla sidosryhmiensa mieliku-
vissa. Yritys pyrkii kaikissa toimissaan, esiintymisessaan ja viestinnassaan systemaat-
tisesti ja yhdenmukaisesti herattamaan ja vahvistamaan naita mielikuvia. [15, s. 11-12;
14, s. 76-79.]

Hintap&atoksia ovat itse perushinnan lisaksi paatokset maksuehdoista ja alennuksista
seka hinnan muutoksista. Hinnoittelu on hintojen maarittamista ja sen tavoite on saada
yrityksen toiminnasta kannattavaa varmistamalla riittdvan hyva myynti ja markkina-
osuus tuotteelle. Liséksi pyritddn valttamaan hintakilpailua ja tukemaan valittua mieli-
kuvaa. [14, s. 97-105]. Palvelujen hinnoittelu voi perustua tuotokseen eli palvelulla on
kiinted hinta. Resurssipohjaisessa hinnoittelussa hinta perustuu kaytettyyn aikaan tai
tarvittavaan ihmistyémaaraan, laite- tai tilavuokraan tms. Arvoperusteinen hinta perus-
tuu asiakkaan samaan hyotyyn. Asiakkaalle voidaan my6s myyda kayttdoikeuksia.
[15, s. 30]

Saatavuuteen liittyvid paatoksid ovat jalleenmyyijistd, edustajista, myymaldista, au-
kioloajoista yms. eli jakelutiestd p&attdminen, mutta myos logistiikkkaan liittyvat kysy-
mykset: miten tuotetta varastoidaan, kuljetetaan, pakataan, tilataan ja toimitetaan [14,
s. 108-115; 10, s.113-118].

Markkinointiviestintdd on mainonta, myynninedistdminen, henkildkohtainen myyntityo ja
PR eli suhde- ja tiedotustoiminta. Viestinnalla on aina lahettdja ja vastaanottaja (koh-
de), sanoma eli sisaltd ja kanava, jota kayttden viesti kuljetetaan lahettajalta vastaanot-

tajalle. Viestinnalla pitéda olla haluttu, tarkoitettu vaikutus eli tavoite. Silla on myds saa-
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vutettu vaikutus, joka voi olla sama kuin tavoiteltu vaikuta, mutta my6s poiketa siita,

silla viestintdan kohdistuu aina myds hairitekijoita.

Markkinointiviestinnalla pyritaéan herattaméaén ja parantamaan tietoisuutta yrityksesta ja
sen tuotteista seka tekemaan tutuksi tuotteen ominaisuuksia eli parantamaan tunnetta-
vuutta. Viestinnalla pyritdan kytkemaan positiivisia mielikuvia yritysta ja tuotteita koh-
taan, vaikuttamaan asenteisiin seké herattdamaan kokeilu- ja ostohaluja. Viestinta pyrkii

myds luomaan ja kehittdmaan asiakassuhteita. [10, s. 118-120; 14, s. 119-120.]

Internetin ja sosiaalisen median aikana yrityksen verkkosivut - kotisivut, verkkokauppa,
Facebook-sivut ja LinkedIn-sivut - ovat monelle yritykselle tarkein viestintakanava.
Koska viestintd kohdennetaan halutun sisaltdisena eri segmenteille, ei perinteisia ka-
navia eli radiota, TV:t4, lehtia tai vaikkapa messuja kannata unohtaa. Viestin pitda saa-
vuttaa kohteensa.

Myynninedistamisella pyritddn vaikuttamaan omiin myyjiin ja jalleenmyyjiin innostavasti
niin, ettd he myisivat enemman ja tuloksellisemmin. Vaikuttaminen voi olla konkreettis-
ta apua ja tukea esimerkiksi valmiiden materiaalien ja neuvojen muodossa, tai palkkio-
ta tai muita etuja myyntitavoitteiden saavuttamisesta tai ylittamisesta. Huomionosoitus-
ten ja julkisen kiitoksen vaikutusta ei voi mytskaéan aliarvioida. Myynninedistaminen

na, messuesittelyind yms. [14, s. 146-147 ]

Prosesseilla tarkoitetaan kaikkia niita toimintoja, jotka joko suoraan nakyvét asiakkaille
hanen asioidessaan yrityksen kanssa tai joita yrityksen sisalla suoritetaan. Sisaiset
prosessit voivat valillisesti vaikuttaa asiakkaan kokemuksiin ja mielikuviin. Asiakaspal-
velua on Lahtisen mukaan kaikki asiakkaan hyvaksi tehty ty6 [14, s. 39]. Palvelumuo-
toilussa asiakaskohtaamisia kuvataan ja suunnitellaan palvelupolun, kohtaamispistei-
den ja tunnekarttojen avulla [8; 14, s.39]. Asiakaspalveluakin voi tarkastella prosessina

ja pyrkid vakioimaan ainakin osia siita [15, s. 23-24].

2.6 Palvelulupaus

Palvelulupauksessa yritys (palvelutuottaja, palvelun tarjoaja) kiteyttaa sen, mita se tuot-

taa ja miten tuottaa tayttdakseen asiakkaan odotukset [15, s.11]. Voidakseen antaa
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tallaisen lupauksen yrityksen pitaéa olla selvilla asiakkaan odotuksista. Palvelutuottaja
selvittdd asiakkaan odotukset — toiveet, tarpeet, halut, pelot, ratkaistavat ongelmat jne.
ja kehittéa soviksi katsomillaan palvelumuotoilun tai kehitystydn menetelmilla halua-

mansa ratkaisun.

3 Tutkimus- ja kehitysprojekti

Tassa luvussa kuvataan ne vaiheet, jotka projektissa kaytiin lapi. Kullekin vaiheelle oli

asetettu tavoitteita. Tavoitteet ja kaytetyt menetelmat kerrotaan lyhyesti.

3.1 Projektin esittely

Projekti jakautui 2 pilottiin. Ensimmaisessa pilotissa testattiin ja verifioitiin mahdollisesti
kaupallistettavaksi valitut palvelut ja arvioitiin niiden kypsyys. Pilotista saatujen koke-
musten perusteella muodostettiin yrityksen oman palvelun tavoitellut kayttdtapaukset ja
muut  vaatimukset.  Markkinatutkimuksilla  selvitettin ~ tavoitellun  kuluttaja-
asiakassegmentin tarpeita, mielenkiintoa ja ostohalukkuutta palvelua kohtaan. Samalla

my0s testattiin, millaisia mielikuvia palvelun alustavat nimiehdotukset herattivat.

Parhaiksi arvioidut palvelut valmistajineen kilpailutettiin. Kilpailutuksen voittajan palvelu
testattiin suuremmalla kayttajaryhmalla toisessa pilotissa. Pilotin ja kaupallisen toimin-
nan vaatima laskentakapasiteetti ja tietolikenneyhteydet kilpailutettiin. Toisen pilotin
aikana muokattiin asiakassopimukset, lokalisoitiin itse palvelu suomeksi ja ruotsiksi,
tuotteistettiin tuleva palvelu ja kehitettiin palvelulle verkkokauppa, joka myos integroitiin
toiminnanohjausjarjestelméén. Samalla tyostettiin yrityksen verkkosivuja ja sosiaalisen

median kanavia. Toisen pilotin loppuvaiheessa palvelu julkaistiin kaupallisesti.

Piloteissa kaytettiin kaupallisesti jo julkaistuja tuotteita. Kyseessa ei siis ollut pyrkimys
kehittaa laitteita ja niihin liittyvia palveluja alusta alkaen, vaan I0ytaa kayttajaryhman
kanssa testaamalla riittdvan kypsa palvelu. Samalla yritys tarkasteli ja muokkasi omia
tavoitteitaan palvelun suhteen. Vaihtoehtona valmiille kaupalliselle, mutta yrityksen
haluamaksi lokalisoidulle ja brandatylle palvelulle, yritys piti suunnitelmissa mukana

myds OEM-valmistusta.
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3.2 Ensimmaéinen pilot

Yrityksen perustajajasenet olivat esivalinneet markkinoilta 4 potentiaalisiksi katso-
maansa turvapalvelua. Pilottia valmisteltaessa l6ytyi vield viides mielenkiintoinen palve-
lu. Tehtavana oli testata nama palvelut koekayttdjien kanssa. Pilotin tavoitteena oli 16y-
taa sopiva ja oikea palvelu, jonka voi jatkojalostaa kaupallisesti julkaistavaksi palveluk-
si. Pilotin perustella yritys muodostaisi omalle palvelulleen vaatimukset, mm. halutut

kayttétapaukset, ja kilpailuttaisi parhaaksi arvioidut palvelut ja valmistajat.

Kaksi testattavista palveluista oli ulkomaisia ja 3 suomalaisten yritysten kehittamia.
Yhteista kaikille oli, ettd niissa oli jonkinlainen omaisen tai hoitohenkildston nakyma
(kayttoliittyma) yksin asuvan henkilon paivittdiseen aktiivisuuteen. Lisaksi ne pystyivat
asettamaan halytyksid asukkaan aktiivisuuden muutoksista ja valittamaan niita teksti-
viestilla ja/tai sahkopostilla. Nelja palvelua perustui taysin liiketunnistimien ja magneet-
titunnistimien valittamiin tietoihin, yksi vaati kayttdjaa pitamaan aktiivisuutta mittaavaa

ranneketta.

Koekayttajat, ensimmaisen pilotin asiakkaat, l6ydettiin yrityksen lahipiiristd ja ammatil-
lista verkostosta. Testattavat laitteet konfiguroitiin, asennettiin ja palvelu provisioitiin
kayttajille, eli luotiin kayttajat sovellukseen ja tehtiin muut mahdolliset palvelun vaatimat
asetukset sovelluksessa. Taman pilotin aikana sovellukset pydrivat valmistajan pilves-
sa mikali mahdollista, joten yritys ei viela tarvinnut paljoakaan omaa palvelinkapasiteet-
tia niité varten. Palvelujen tarvitsema palvelinkapasiteetti ja tietolikenneyhteydet kylla-

kin arvioitiin alustavasti jo tasséa vaiheessa.

Tarkeimpia palveluista tarkasteltavia ominaisuuksia olivat palvelujen kayttéénoton ja
kayton helppous seka asiakkaille etta palveluoperaattorille ja omaisen/hoitajan kaytto-
littymien havainnollisuus ja jarkevyys. Valmistajan palvelualttius ja tuen laatu vahin-

taankin pantiin merkille.

Pilotin aikana asiakkailta kyseltiin palautetta ja kehitysideoita, mielipiteita heidan kayt-
tamastaan palvelusta ja vastaavan palvelun tarpeesta yleensa. Kyselyt tehtiin kasvok-

kain, puhelimitse ja sdhkopostilla.

Samaan aikaan yrityksella oli rinnalla my6s "plan B” eli varasuunnitelma riskien hallit-

semiseksi. Tahan vaihtoehtoon siséltyi ylimaaraisen palvelun testaaminen ja kokonaan
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uuden palvelun tekeminen — teetattdminen, tilaaminen — mahdolliselta kumppanilta.

Vaatimuksethan muodostuivat ensimmaisen pilotin aikana.

Markkinatutkimuksilla selvitettiin valitussa kuluttajamarkkinasegmentissa yleista tieta-
mysta vanhusvaestdn elamisen haasteista ja mahdollista kiinnostusta ja tarvetta turva-
palvelulle. Tutkimuksissa kysyttiin my6s hintatietoisuutta ja ostohalukkuutta mittaavia
kysymyksia. Tutkimuksissa haluttin myos tietda, mista turvapalvelu ollaan valmis
hankkimaan ja olisiko verkkokauppa mahdollinen kanava. Tutkimus toteuteltiin haastat-

teluina.

3.3 Sovelluksen valinta

Palvelujen testauksen aikana yritys muodosti kasityksensa siitd, mitd sen omalta se-
niorien turvapalvelulta haluttin. Muodostettiin halutut kayttétapaukset, joiden avulla
kuvattiin, mita tietoa omaisen tai hoitajan roolissa palvelua kayttavan henkilon tulisi
palvelusta saada sekd miten paakayttaja provisioi palvelun kayttéon ja mita tietoa han
tarvitsee palvelun ja laitteiden toiminnasta. Kayttotapaukset esitettiin ja hyvaksyttiin
yrityksen hallituksen kokouksissa, samoin kuin muutkin vaatimukset. Kayttétapaukset
Kirjattiin tarjouspyyntéon vaatimuksiksi yhdessa muiden toiminnallisten vaatimusten ja

ei-toiminnallisten vaatimusten kanssa.

Kayttotapausten dokumentointiin kaytettiin kayttajatarinoita, kayttdtapauskaavioita ja
kayttétapauskuvauksia. Yrityksen paatostentekijdille kayttajatarinat liittyvine kayttota-
pauskuvauksineen esitettin PowerPoint-esityksisséd kuvan 1 ja 2 esimerkkien mukai-

sesti.
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Omaisen pelko/huoli/hata/halu auttaa:
mihin P1-palvelu voiauttaa

(APP/netti)

Nyt ei olekakkikun =
Poikketsnormimn%
On ehkakaatunut "Ottanut hatkat” @

Vaaratilanne:Savua/hak3a @ Asunnossaliian kuuma/kvlmé@ Ovi jaanyt auki @
asunnossa, hellapaala(?)

Lédke ottamatta ‘s)
Avunpyyntd D) Nyt se on kaonna! w

PULL: omainen katsoo PUSH: omainen saa halytyksen asiasta,
jarjestelmasta/jarjestelmalia kysytaan jarjestelmakertoo

Kuva 1. Kayttotapaukset listattuna

Poikkeus normimenosta
©

* Muutosnormirytmistd-Mahdollinen 1. J&dkaapin ovea ei ole avattu xx
syémattomyys, tuntiin (= ei ole syonyt)

aineevaihduntaongelmatms il N N
2. WC:ssa ei liikettad xx tuntiin (=

¢ Kiirena virkanaisenahaluan pitaa . .
ei ole kdynyt vessassa)

my®6s huolta aitini hyvinvoinnista,. En
kuitenkaan haluahermostuttaa hanta
tentaamaalla paivittdin samoja asioita,
joten haluan varmistuamuulla tavalla,
ettd han on syonyt

¢ Use case:Jarjestelma antaahalytyksen
jos jadkaappia ei ole kaytetty
(=jagkaapin oveaei ole avattu).

Kuva 2. Esimerkki kayttétapauskuvauksesta

Kayttbtapauksin ja kayttotapauskuvauksin haluttiin varmistaa, etta jokaisen sovelluksen
kayttajaryhman tarpeet otetaan huomioon. PowerPaoint-esitys tai muu yleisesti kaytossa
oleva esitystapa on usein parempi tapa jakaa tietoa yrityksessa kuin jokin tietty, tdssa

tapauksessa kayttétapauksien kuvaamiseen kaytetty ohjelma.
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Kaksi ensimmaisen pilotin parhaaksi arvioitua sovellusta (palvelua) valmistajineen Kkil-
pailutettiin. Molemmat valmistajat olivat ulkomaisia. Kotimaisuus oli ja on tavoiteltava
asia yritykselle, joten plan B:n mukaan alustavaa tarjousta halutunlaisen sovelluksen
kehityskustannuksista pyydettiin my6s mahdolliselta kotimaiselta valmistajalta tieto-
pyynndilla (Rfl, Request for Information).

Kilpailutukseen valittiin seuraavien voittavien ominaisuuksien eli tarkeimpien kriteerien

perusteella:

e Sovelluksen valmius eli kypsyys vaatimuksiin nahden. Talla arvioitiin sitd, miten
nopeasti yritys pystyy samaan markkinoille haluamansa laisen palvelun. Jos
olisi paljon tehtdvaa sen saavuttamiseen, kaupallinen julkaisu siirtyisi kauem-

maksi tulevaisuuteen.

e Omaisen kayttoliittyman mielekkyys. Mita ja millaista tietoa sovellus antaisi se-

niorin aktiivisuudesta ja toimintakyvysta.

¢ Hallinnan helppous ja nopeus. Kuinka paljon tyéta palvelun provisiointi asiak-
kaille vaatisi? Mita tydvaiheita siihen sisaltyisi? Vaatisiko palvelun kayttdminen

jotain myds loppukayttajalta?

e Yrityksen vakaus. Onko yrityksella liikevaihtoa? Onko se vasta tulossa markki-

noille vai toiminut jo jonkin aikaa?

Kilpailutettavan sovelluksen siis tuli sisaltaa jo valmiiksi mahdollisimman monta halut-
tua kayttotapausta ja tayttdd mahdollisimman moni vaatimus. Olennainen vaatimus oli
myds se, etta sovellus tuli voida asentaa yrityksen hostattuun pilveen. Hostauksessa
yrityksen tarvitsemaa palvelinkapasiteettia tai tietojarjestelmid operoi toinen yritys, pal-
veluntarjoaja. Tama osoittautui monelle yritykselle mahdottomaksi viela syksylla 2014 -
alkuvuodesta 2015. Ohjelmistoja ei ilmeisesti osattu lisensoida. Virtualisoidussa palve-
linymparistbssa ei myoskaan esimerkiksi ole mahdollista asentaa palvelimelle erillisia

fyysisia osia, mikali sovellus tarvitsisi niita toimiakseen.

Tavoiteltavalla palvelulla omaisen tai hoitajan olisi tarkoitus saada varmuus vanhuksen
aktiivisuudesta ja toimintakyvysta selainpohjaisen kayttoliittyméan avulla. Tietokoneen,

tabletin tai alypuhelimen naytélla ei ole mielekastd katsella "kappyraa”, joka nayttaa
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likkeiden maarda tietyssa ajassa. Myodskaan jokaista lyhytaikaista jossain tietyssa
huoneessa "piipahtamista” ei ole tarpeen nahda tai tietda, vaan yleiskuva liikkkumisen
maarasta ja vuorokausirytmista riittéisi — oleellisia tietoja olisivat nukkuminen, syomi-

nen, WC-kaynnit ja likkuminen ylipaataan.

Palvelun provisiointi asiakkaalle, joka sovelluksen kayttdjana voi olla asukas, omainen
tai hoitaja, tulee olla mahdollisimman helppoa ja nopeaa, silla yritys tavoittelee massa-
markkinoita. Asiakkaan itsensa ei tarvitse tehda muuta kuin kirjautua sovellukseen,
asukkaan ei sitdkaan. Asukkaan tulee antaa elda ja olla kuten ennen palvelun kayt-
toonottoakin. Nain ollen sovellukseen ei kenenkaan kuulu maéritellda esimerkiksi ruokai-

lu- tai vierailuaikoja.

Kilpailutettavien sovellusten ja niiden valmistajien valintaprosessissa vaatimukset prio-
risoitiin ja tehtyyn listaan (Excel-lomake kaytdnndssd) merkittiin kunkin vaatimuksen
toteutuminen ko. sovelluksessa ja valmistajalla. Liséksi tehtiin kuvan 3 mukainen
SWOT-analyysi.

SW API on, muitakin sensoreita voi liitt3a. Ei vieldkdan APP, vaatii serverin, ohjeet, omaisen
S Kotimaisuus? KALI, langattomien sensoreiden rajattu maara (1+3) W
Selvat s#dnnot halyille, sensoreiden KALI, si@nndt rajalliset (ja oudot), sensorien design
maéra. Kotimaisuus?
Salaiset sddnnot
Sensorien design, KALI (erilaiset omaiselle ja
valvomolle/caregiverille),helppous Kaikki ei prosessit eivit toimi kuten KALIst3 olettaisi
APP on, web-KALI, sensorien design, helppous
Talous?
@) Talous? i

Eivat suostu? Imago?
Eivét suostu

Kuva 3. Alustava SWOT sovelluksista ja valmistajista.
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3.4 Pilot 2 — Palvelulupauksen I6ytaminen

Tarjouspyyntdjen vastausten perustella parhaaksi arvioitu sovellus testattiin isommalla

kayttajajoukolla toisessa pilotissa. Pilotin tavoitteet olivat:

¢ Varmistutaan siita, etta on valittu oikea sovellus, siis toimiva, luotettava ja kayt-

tajien haluama.

o Ldydetddn mahdolliset viat, puutteet ja jatkokehitystarpeet.

e Ymmarretddn asiakasryhmien tarpeita ja hyddynnetaan tadma tieto palvelun

tuotteistuksessa.

Pilotin rinnalla aloitettiin palvelun lokalisointi, tuotteistus ja myyntikanavien (l&hinnd
verkkokaupan) suunnittelu sek& sen myynti-, tilaus-, toimitus-, asennus-, kayttoonotto-
ja laskutusprosessien suunnittelu. Kaikessa toiminnassaan yrityksen tuli ymmartaa ja

ottaa huomioon toimialaan kohdistuvien lakien ja standardien vaatimukset.

Toiseen pilottiin etsittiin asiakkaita yrityksen verkkosivujen ja Facebook-sivujen kautta
mainostamalla, tapaamisissa seka lahettdmalla kyselyja jo kertyneen markkinointirekis-
terin sahkopostiosoitteisiin. Pilottiin etsittin kymmenta asiakasta/kayttajaa (asukas),
mutta lopulta se toteutettiin 11 asiakkaan kanssa. Téahéan pilottiin haluttiin myds hoiva-
tai hoito-organisaatio mukaan omaisen roolissa, silla yritys pyrki jatkossa laajentamaan

markkinoitaan.

Pilotin asukkaat olivat 83—93-vuotiaita yksinasuvia vanhuksia Keski-Suomen, Hameen
ja Uusimaan alueilta. Asukkaista 25 % oli miehia ja 75 % naisia. Osa heista péarjasi
viela taysin omillaan, osalla kéavi kotipalvelu 1-3 kertaa viikossa. Sovelluksessa omai-
sen roolissa heilld oli 1-4 henkildd. Sovellus ei rajaa omaisen roolissa olijoiden maaraa.
Omaiset olivat useimmiten I&histolld, korkeintaan paékaupunkiseudun naapurikaupun-

gissa asuvia lahiomaisia, mutta muutama todellinen etdomainen oli myés mukana.

Asukkaat, eli vanhukset itse, suhtautuivat kotiinsa asennettuun palvelun laitteistoon
neutraalisti. Omaiset olivat jo tehneet palvelun kayttdon liittyvan esityodn, eli perustelleet
tarpeen hyvin, ja asennuksen yhteydessa palvelun ja laitteiden toiminta esiteltiin ha-

vainnollisesti.
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Tassakin pilotissa kayttajien kokemuksia ja mielipiteitd kartoitettiin haastattelemalla
heita sek& kasvokkain ettd puhelimitse. Omaisille tehtiin myods séhkopostikyselyja.
Omaiset kokivat palvelun hyodylliseksi. Heilta saatiin mm. seuraavia kommentteja:

o "Kaiken kaikkiaan hyva juttu! Sovellus auki kaytannéssa koko ajan.”

e "Olen ollut tahan tyytyvainen ja tarkistan tilannetta aidinkin kanssa.”

e "Ei ole tullut turhia halytyksia.”

e "Puhelimella hyva versio.”

e "Aiti kdy tosi harvoin vessassa. Sanomme hanelle koko ajan juomisesta.”

Eras omainen sai sovelluksen avulla vahvistuksen epdilylleen, ettei hanen aitinsa syo
kuin niin& pdivind, jolloin joku kay laittamassa ruuan. Taman jalkeen hanelle otettiin
ateriapalvelu. Palvelu siis toisaalta antaa varmuuden siitd, etta kaikki on hyvin, tai toi-
saalta sen avulla voi nahda, ettd vanhus saattaa tarvita jo lisatukea kotona parjatak-

seen.

Tassa pilotissa sovellus asennettiin yrityksen omaan hostattuun pilveen. Sovellus kaytti
viela taman vaiheen ajan valmistajan oletusyhteyksia tekstiviestihdlytysten valittdmi-
seen. Sahkdpostilikenne sovellukselta kayttgjille ohjattiin yrityksen oman palveluntar-
joajan kautta. Tietoliikenne kotiin asennettavien laitteiden ja palvelimen valilla kaytti
verkko-operaattorin julkista APN:aa. Kaupallisen palvelun osalta tiedostettiin, etta mo-
biilidatayhteys asukkaan laitteiston ja sovelluksen valilla on salattava, vaikka sen tiedot
eivat sisallakaan mitdan sellaista tietoa, joka olisi henkildtietolain mukaan “kaikenlaisia
luonnollista henkil6a taikka hdnen ominaisuuksiaan tai elinolosuhteitaan kuvaavia mer-
kintoja, jotka voidaan tunnistaa héanta tai hanen perhettdéan tai hanen kanssaan yhtei-
sessa taloudessa elavia koskeviksi” [17]. Sovelluksen kayttajat luotiin pseudonyymein,
jotta kenenkaan henkildllisyys ei vahingossakaan paljastuisi. Omaisten selainkayttdliit-

tyma salattiin SSL-tekniikalla.

Sovellus ei kayta eikad tuota varsinaista terveystietoa, joten sen tallettamat tiedot ovat
sallittuja henkilttietolain nakdkulmasta, vaikka toimijat eivat ole terveydenhuollon am-

mattilaisia. Sovellus kuitenkin kayttaa henkildtietoja, oikeammin kayttajatietoja. Lisaksi
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yritys tarvitsee toiminnassaan asiakkuuteen liittyvia tietoja mm. laskutukseen. Taméan
vuoksi rekisteri- ja tietosuojaselosteessa on kerrottava, mité tietoja asiakkaasta kera-
taén ja mihin tarkoitukseen, seka miten tiedot suojataan. Seloste on pidettava kaikkien
nahtavilla. Kaytannossa se laitetaan yrityksen verkkosivuille, ja niin téassakin tapauk-
sovellukseen sisaén kirjautumisen yhteydessa hyvaksyttavaan loppukayttajan suostu-
mukseen. Verkkosivuilla ja Facebook-sivuilla vierailijoiden liikkenteen tilastoimiseksi ja
analysoimiseksi ja sivujen kayttdjakokemuksen parantamiseksi sivuilla kaytetdan usein
evasteitd. Evasteiden kaytdsta on ilmoitettava sivuilla ja kayttajalle on annettava mah-

dollisuus estaa evasteiden kaytto. [18.]

Verkkosivujen ja verkkokaupan ulkoasun ja toiminnallisuuksien suunnittelussa kaytet-
tiin mm. kasin piirrettyja mock-up-kuvia. Kuva oli nopea ja havainnollinen tapa ilmaista
esimerkiksi, millaista rakennetta sivulle puhuja tai suunnittelija tarkoitti. N&in ei kenen-
k&an tarvinnut luennoida toisille navigointirakenteista tai suunnittelumalleista ja sivuja
paastiin toteuttamaan ja kokeilemaan ripeésti. Riittdvan epataydellisella kuvalla tai pro-
totyypilla my6s tunnetusti saa enemman palautetta kuin viimeisen paalle valmiiksi hio-

tulla. Kuva 4 havainnollistaa téllaista mock-up:ia.



30

Kuva 4 Verkkosivun mock-up

Kuluttajasuojalainsdadannon mukaan verkkokauppaan sovelletaan etdmyynnin vaati-
muksia. Verkkokaupassa onkin varmistettava, ettd kuluttaja saa kaiken tarvittavan tie-
don ennen ostopaatoksen tekemista. Sivuilla on kerrottava paljon asioita, mik& saattaa
olla ristiriidassa helpon ja nopean ostoprosessin toiveen kanssa. Kuluttajan on saatava
tietdd mm. tuotteen lopullinen hinta veroineen seka sen hankkimisesta ja kaytosta ha-
nelle seuraavat kulut, jotka eivat sisally hintaan. [19.]

Kuten luvussa 2.5 kerrottiin, tuotteistamiseen liittyy paljon muutakin kuin hinnan maarit-
tely ja vetavan nakdisten verkkosivujen tekeminen. Palvelun esitteita tehtiin jo ennen
ensimmaista pilottia. Toisen pilotin aikana niiden tydstamista jatkettiin edelleen, eri
kohderyhmét huomioiden. Omaisen ja asukkaan kayttdohjeet kirjoitettiin ottaen huo-
mioon Viestintaviraston, Turvallisuus- ja kemikaaliviraston, kansallisten ja kansainvalis-

ten standardien vaatimukset selkeista ja ymmarrettavista kayttdohjeista, jotka mahdol-
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listavat laitteiden turvallisen kayton seka lisddvat asiakastyytyvaisyytta. Ohjeissa pyrit-
tiin mahdollisimman selkedan yleiskieleen. Ohjeissa ja muissa materiaaleissa, kuten
esimerkiksi laitepakkauksessa, huolehdittin myds EU:n vaatimustenmukaisuuden var-
mistamisesta ja sen osoittamisesta. [20; 21; 22; 23.]

Palvelun myymiseen ja toimittamiseen liittyi my6s useita prosesseja. Tilauksen kasitte-
lyyn, palvelun provisiointiin ja laitteiden asennukseen kirjoitettiin ohjeet. Ohjeet testattiin

todellisen kayttajan kanssa aina uuden toimituksen ja asennuksen yhteydessa.

4  Yhteenveto ja suositukset

Tyon tavoitteet toteutuivat, silla projektin aikana syntyivat sek& nakemys halutusta pal-
velusta etta tarvittavat tiedot liikketoimintapéattsten tueksi. Yritys sai muodostettua vaa-
timukset ensimmaiselle palvelulleen, kilpailutti potentiaaliset kumppanit ja paatyi kau-
palliseen sopimukseen valmistajan kanssa. Lokalisoitu palvelu julkaistiin kaupallisesti,
kun verkkosivut ja verkkokauppa olivat valmiina ja palvelun tekninen ympéaristd saatu

riittdvan suojatuksi. Tilaus-toimitusprosessi hioutui toimivaksi jo pilottien aikana.

Kaytannon tydssa oli useita palvelumuotoiluprosessin tai kehitystyon vaiheita paallek-
kain ja lomittain kdynnissa yhtaikaa, mika oli haaste lahinna henkildkohtaiselle ajankay-
télle. Pienuuden ja ketteryyden hyvana puolena voi mainita nopean kehitystyon ja
mahdollisuuden tehda korjauksia viipymattd, mutta se tuo mukanaan myds haasteita.
Tehdyt paatokset on kirjattava ja raportoinnista on huolehdittava. Naistahan myds Pa-
rantainen ja Ojasalo et. al kirjoittavat [9; 7]. Dokumenttien nopea versioituminen saat-
taa myods aiheuttaa epaselvia tilanteita. On pysyttava selvilla esimerkiksi siitd, mika

sopimuksen versio kullakin asiakkaalla on.

Kayttdja- ja markkinatiedon maara lisaantyi koekayttdjen aikana. Seniori-segmentissa
tapahtuu palvelun kaytén osalta luonnollista poistumaa. Ei enda parjata kotona omin
avuin ja esimerkiksi 1-3 kertaa vuorokaudessa kayva kotihoito tekee turvapalvelun liki
tarpeettomaksi. Palvelutaloon muuttaessa asiakas siirtyy mahdollisesti toisen vastaa-
van palvelun kayttajaksi ja parhaassa tapauksessa saman palvelun piiriin niin, etté vain
yrityksen asiakas vaihtuu. Persoonien kaytto auttaisi keradmaan systemaattisesti eri
segmentteihin liittyvat tiedot yhteen paikkaan ja huomaamaan eri segmenttien asetta-

mat vaatimukset palvelulle ja omalle toiminnalle.
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Kun yritys ei itse valmista palvelujensa laitteita tai ohjelmistoja, se joutuu arvioimaan
toisen tekem&a kayttgjanadkokulmasta ja panostamaan kayttajatiedon hankkimiseen.
Havainnointi olisi luotettava menetelmd, mutta etdpalvelujen osalta se on tydlas ja kal-
lis, tai vahintdankin hidas menetelma. Kun tekijoitd on vain yksi, ja kun palvelu on tar-
koitettu yksin asuvan toimintakyvyn seurantaan, ei ole helppoa varmistaa sovelluksen
oikeaa toimintaa sovellusta hairitseméattd. Omaisen osalta havainnointi on helpompi
toteuttaa. Epasuorasti havainnoimalla, sovelluksen lokeista tarkastamalla, voi varmis-

taa tiettyja asioita, esimerkiksi sen, etta sovellusta todella kaytetdan kerrotulla tavalla.

Palvelumuotoiluhan ei viimekadessa ole mitddn sen kummempaa kuin palvelun
suunnittelua asiakasta hyddyntéen ja kuunnellen (erés yrityksen perustaja, halli-
tuksen jasen).

Palvelumuotoilu, muodikas ja ajankohtainen menetelmien runsaudensarvi on laheista
sukua kayttajakeskeiselle suunnittelulle. Kayttdja on ymmarrettava laajasti. Kayttaja ei
ole vain palvelun loppukayttaja, vaan kayttaja on myos yrityksen oma henkil6 tai yhteis-
tydkumppanin henkild, joka kayttaa jotain palvelun tuotantoon liittyvaa menetelmaa tai
tydkalua. Moritzin sanoin: Palvelumuotoilun avulla yhdistetdan asiakaskeskeisesti pal-

velutuottajan ja asiakkaan halut ja toiveet.
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