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Digimyrsky - Digitalisaatio osaamisen kehittamisessa

Taustaa

Kokoonnuimme kevaalla 2017 yhdessa Digi Fellow -yritysten kanssa kolmeen kehitta-
jatapaamiseen, joissa etsimme palvelumuotoilun keinoin ideoita ja uusia ratkaisuja
Digimyrskyn verkkopalvelumallinnukseen. Keskustelimme muun muassa digitalisaa-
tiosta, asiakastarpeiden tunnistamisesta ja onnistuneen asiakaskokemuksen
luomisesta.

Luottamus synnyttaa uutta

Ensimmaisessa Digimyrskyn kehittdjatapaamisen palvelumuotoilun tyépajassa helmi-
kuussa Sari Siikander herétteli meita keskustelemaan siitd, miten palvelumuotoilulle ja
yhteissuunnittelulle rakennetaan onnistumisen maaperaa. Sari kysyi, mika mielestam-
me on improvisaatioteatterin rynmassé esiintyvien ihmisten onnistumisen salaisuus.

Nostimme esiin rohkeuden, itsevarmuuden, heittdytymiskyvyn, luovuuden, idearikkau-
den ja monia muita hyvid ominaisuuksia. Sarin vastaus oli kuitenkin: luottamus ryh-
maan. Jos nayttelija mokaa tai unohtaa, hanella on oltava sadan prosentin luottamus
siihen, ettd ryhma rientaa valittémasti apuun ja pelastaa. Ennen esitysta ryhma
kokoontuu yhteen ja jokainen néyttelija kysyy miten voi olla muille avuksi. Toisten ide-
oita ei tyrmé&té, vaan niiden pohjalta rakennetaan yhteisté esitysta.

Jokainen meisté pystyy antamaan parastaan silloin, kun voi olla oma itsensé ja taysin
luottaa rynméaénsa. Inmiset ovat esimerkiksi nopeudeltaan erilaisia: toiset pohdiske-
levat pitkdan, kun toiset jo ryntdéavat eteenpain. Meité kaikkia tarvitaan ja yhdessa
olemme enemman kuin osiemme summa. Valilla on paikallaan ajatella rauhassa, jotta
saamme kaikki ideat esiin ja kokonaisuuden selkeéksi. Toisena hetkené on jo paastava
eteenpdin ja tehtdva paatoksia, jolloin nopeudesta on hydtya. Yhteenvetona voisi tode-
ta, ettd onnistunut yhteissuunnittelu syntyy kannustavassa luottamuksen ilmapiirissa,
jossa jokaisen persoona ja ideat saavat arvostusta.

Erilaiset tarpeet ja inhimillinen vuorovaikutus ovat tarkeitd myos silloin, kun ihminen
kayttaa tietoteknisia laitteita. Asiakkaan arvokokemuksessa korostuu vuorovaikuttei-
sissa kohtaamisissa lasné olevat resurssien roolit. Digitaalisessa ympéaristdssa roolit
voivat olla monenlaisia: henkilékohtainen asiakaspalvelu, hyva ja intuitiivinen kayttoliit-
tyma, massaraataloity chat tai Q&A.
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Ensimmaisen palvelumuotoilutybpajan tavoite oli myds synnyttaa kiinnostusta palve-
lumuotoimua kohtaan. Palvelumuotoilu on yhdessa toimimista, kokeilemista ja 16yta-
mistd. Prosessissa on sallittava my6s poikkeamat, joita rynméasséa toimiminen parhaim-
millaan voi tuottaa. Poikkeamiin kannattaa perehtya, silld ne voivat nostaa esiin jotain
uutta, johon kannattaa tarttua. Salliva ja luottamuksellinen ilmapiiri mahdollistavat
yhteiskehittamisen.

Tybpajassa kaytettyja tydkaluja

. Vuorovaikutteinen luento

. Kehollinen kokeminen toiminnallisten harjoitteiden avulla

. Keith Johnstonen luoma menetelmé - demoja improvisaatiotekniikoista
. Videoiden kaytt6 palvelumuotoilussa:

A WO N =

a) motivaation lisdamiseen,

b) eri nakdkulmien I6ytadmiseen,

c) suunnittelun & protoilun nopeuttamiseen ja

d) tiedon jakamiseen.
5. Profiilikortti - vaarat oletukset ja erilaiset kayttajatarpeet
6. Asiakastarinan luominen - case + persona
7. Nayttelijan hyédyntdminen marsuna (koekaniinina)
8. Videot asiakasymmarryksen hankkimisen valineené -
asiakkaan palvelupolku vastaan yrityksen prosessi

Persoonalla on merkitysta

Maaliskuun kehittgjatapaamisessa ideoimme yhdessa Digi Fellow -yritysedustajien ja
opiskelijoiden kanssa kayttajapersoonia. Loimme yhdesséa kuvitteellisia kayttajia omi-
naisuuksineen, tavoitteineen, haasteineen ja tarpeineen. Persoonien luominen avasi
silmamme sille, ettd palvelua kayttavat inmiset ovat keskendan hyvin erilaisia motiiveil-
taan, tarpeiltaan ja elamantilanteiltaan. Emme voi suunnitella verkkopalvelua kayttajien
keskiarvolle, vaan meidan on tunnistettava erilaisia kdyttajarooleja, joiden tarpeet poik-
keavat toisistaan. Kuvattu persoona on todellisen kaltainen ja aina yksittdinen esimerk-
ki kayttgjaroolin edustajasta.

T&ssé toisessa palvelumuotoilun tydpajassa ideoimme myds kayttdjaryhmittain, mil-
lainen olisi kayttdjan kannalta toimiva verkkopalvelu. Digi Fellow -yritysten ryhmé&ssé
korostuivat tarpeen tunnistaminen, palvelusta saatava konkreettinen hyéty, nopeus
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ja kaytettavyys. Korkeakoulujen edustajat painottivat mahdollisuutta auttaa ja ohjata
asiakkaita, valinnan mahdollisuuksien tarjoamista, yhdisteltdvyyttd, hallittavuutta ja
voimaantumisen tunnetta. Opiskelijoille merkittavinta oli selked rakenne, 16ydettavyys,
ajantasaisuus, verkostoituminen ja mahdollisuus saada tyékokemusta.

Kertasimme palvelumuotoiluajattelun perusperiaatteita: kayttajakeskeisyys, yhteis-
suunnittelu, jasentely, ndkyvaksi tekeminen ja holistinen ajattelu. Liséksi suunnittelutyd
purettiin eri vaiheisiin:

1) Asiakasymmarrysvaihe (toimintaymparist®, asiakkaan liiketoiminta

ja kayttajat)

2) Suunnitteluvaihe (ratkaisuja yhteissuunnittelun ja prototyyppien avulla)
3) Arviointivaihe (palveluratkaisujen arviointi ja vertailu erilaisten
mittareiden avulla)

Prosessin aikana on pidettdva mielessa palvelun kannattavuus ja palvelujen arvo
asiakkaalle.

Tybpajassa kaytimme teatterildhtdisid menetelmid. Teatterin maailmasta palvelumuo-
toiluun voi tuoda mm. dramaturgian oppeja:

1) Siséllén sommittelu ja kokonaisuuden hallinta: haluttujen elementtien
korostaminen

2) Kokonaisuuden, ajan ja yksityiskohtien hallinta, joka tehd&dén sisallén
jarjestdmisen avulla

3) Tarinasta juoneksi

4) Roolit ja niiden funktiot: keskushenkil6t, sivuhenkilét

5) Muut draamalliset menetelméat kuten draaman kaari ja tarinallistaminen

Teatterilahtdisena tydkaluna kaytdssdmme oli valaisinmenetelma. Se on ideointi- ja
analyysityokalu, jonka avulla tarkasteltavasta ilmiéstd nostetaan esiin eri nakékulmia
valaisemalla kohdetta eri roolien kautta.

Kayttajaryhmien maarittelyn tuloksena I6ydettiin uusia kayttajaryhmia. Visuaalisen
jasennyksen (Garretin metodi) avulla tarkasteltiin, missa vaiheessa prosessi on menos-
sa. Verkkopalvelun ominaisuuksia ideoitiin visuaalisesti lehtileikkeiden avulla ja ideoita
sanallistamalla. Kayttgjapersoonien luominen auttoi tuomaan lisdé syvyytté asiakas-
l&htdisyyteen. Todettiin, ettd suunnitteluprosessissa oltiin kevaalla viela melko alkuvai-
heessa, mutta verkkopalvelun ideointiin ja jatkokehittdmiseen saatiin runsaasti uutta
nakemysta Digi Fellow -yrityksilta.
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Keskeisia tydpajassa esiin nousseita suunnitteluhaasteita:

1) Miten otetaan huomioon kayttajien laaja skaala?
2) Miten lahdetaan suunnittelemaan, kun tiedetaan eri kayttajaryhméat?

Ratkaisu voisi olla eri kayttajaryhmien yhteisten vaatimusten tunnistaminen: kaikkia
yhdistavia vaatimuksia ovat mm. yksinkertaisuus, selkeys, helppous, nopeus ja tarkan
itselle merkityksellisen tiedon 18ytdminen.

Digitalisaatio on hyva renki mutta huono isanta

Kesdkuun tapaamisessa opettelimme kayttamaan palvelumuotoilun yhteisdllisia
menetelmid. Paivan aikana esittelyssa ja koekaytdssé olivat profiilitydkalu, kuvakasi-
kirjoitustykalu ja paperimallintamistydkalu. Tavoitteenamme oli visualisoida yhdessa
Digimyrskyn palvelumallia.

Profiilitydkalulla loimme Digi Fellow -yritysasiakkaista fiktiivisia profiilikortteja, joiden
avulla kuvasimme heidéan tarpeitaan ja toiveitaan. Taman jalkeen loimme asiakkaiden
tarinat kuvakasikirjoitusta apuna kayttaen ja pohdimme miten yritys kayttaisi Digimyrs-
kya vuonna 2027. Viimeisena tehtavana oli mallintaa kayttéliittyma luovasti paperia
hyédyntéen ja saada siitéd nain konkreettisempi.

Kaytannossa tydskentely eteni siten, ettd pohdimme ensin ryhmisséa, miten kuvaa-
mamme kayttdjapersoona I6ytaa koulutuspalvelun, millaisia téhtihetkid han voisi
palvelussa kokea ja mita tapahtuu palvelun k&yttamisen jalkeen. Tybskentelyn tulok-
sena syntyi erilaisia kuvauksia ja konkreettisia mallinnuksia. Porukka innostui askarte-
lemaan ja naurua riitti — kasilla tekeminen selvasti stimuloi aivoja! Tuloksena syntyivat
muun muassa uudet opiskeluymparistét 3D Holodeck ja virtuaalilasit.

Kaikki ryhmét arvioivat merkittdvimmiksi onnistumisen elementeiksi suosittelun, palve-
lun helppokéyttdisyyden ja kasvokkain tapahtuvat kohtaamiset. Viidakkorumpu saattaa
usein antaa ensimmaisen sysayksen kohti seuraavaa uutta asiakassuhdetta, joten
laadun on kannettava palvelun alusta palvelun jalkeiseen aikaan asti ja jatettava
asiakas tyytyvéiseen tilaan. Digitaaliset palvelut helpottavat elamaé, mutta toisaalta
reaalielaman kohtaamisten merkitys ei koskaan katoa vaan jopa kasvaa. Palveluja
suunniteltaessa keskidssa on oltava asiakas ja hdnen tarpeensa eivatka ensisijaisesti
teknologiset ratkaisut.
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Palvelumuotoilun menetelméat auttoivat yhteisen ymmarryksen luomisessa ja yritykset
kiinnostuivat niiden hyddyntdmisestd myds omassa toiminnassaan ja asiakkuuksien-

sa kehittdmisessa. Osallistujat heittaytyivat luovuuden maailmaan ja lyhyessé ajassa

syntyi mainioita ideoita. Téllaisessa tydskentelyssa haasteeksi voivat nousta osallistu-
jien erilaiset odotukset ja lyhyt aika. Haasteiden taklaamiseksi aikaa kannattaa varata

riittavasti ja kiinnittdd huomiota myos odotusten lapikaymiseen ja selkedén tehtavan-

antoon. My&s hyva ilmapiiri ja osallistujien aktiivisuus vaikuttavat positiivisesti ryhman
dynamiikkaan.

Kysyimme osallistujilta, miten he uskovat hyétyvansa Digimyrskysta. Saimme vastauk-
seksi yhteistoiminnan, liketoimintamahdollisuudet, asiantuntijapalvelut ja kansainvali-

sen yhteistyon.

Digimyrskyn potentiaalisina kumppaneina yritykset nadkivadt muun muassa Tampereen
kaupungin, palveluyritykset, kotimaiset ja ulkomaalaiset yritykset.

Lahteet

Content Unionin tyépajojen yhteenvedot
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