Tieto ja design

@ Tietojohtaminen ry

PALVELUMUOTOILU ON TIEDON YH'I:]E:ISKEHITTELYA
JA ASIAKASARVON SYNNYTTAMISTA

Taman kevaan Tietojohtamisen teemapaiva tarjosi rautaisen inspiraatioannoksen
asiakasymmarryksen muotoiluun! Omaan tehtavakenttaani valtionhallinnon

kehittdjana kolahtivat eniten seuraavat puheenvuorot.

TEKSTI: VIRPI EINOLA-PEKKINEN

Tuomas Manninen OP:sta aloitti kysymalla
"Miksi muotoilu on merkittdvaa juuri nyt?”

Kyse on itseasiassa suunnittelusta (design), jonka
suomenkielinen kdidnnés "muotoilu” vie meidat
helposti ajattelemaan asiaa lilan suppeasti. Muotoilu
kun nihdain usein jonkun esineen muotoiluna ja
palvelumuotoilu jonkun palvelukokonaisuuden muo-
toiluna. Design sen sijaan on asiakasymmairryksen
rakentamista ja auttaa meita nikemiin maailmaa
asiakkaan silmin.

"Asiakasymmarrys on siti, ettd toimintamme
rakentuu asiakkaiden tarpeiden ympdrille, ei orga-
nisaation sisdisten rakenteiden ymparille”, totesi
Tuomas ja jatkoi, ettd asiakasarvo ja asiakastyytyvii-
syys ovat tdysin eri asioita. Keskeistd on ymmartii,
missa asiakasarvo syntyy. Organisaatioissa muotoilu
(laajasti ymmarrettyni) luo arvoa kolmella alueella eli
1) visioon ja strategiaan 2) litketoimintaprosesseihin
ja 3) tuotteisiin ja palveluihin.

Design on ongelmanratkaisua, isojen ja pienten.

Se on monimutkaisten asioiden konkretisointia ja
yksinkertaistamista. Design auttaa meiti tekemiin
valistuneempia paitoksii. "Design ei ole designereiden
etuoikeus, vaan kuuluu kaikille”, painotti Tuomas.

Asiakasarvo ja asiakastyytyuvdisyys
ovat tdysin eri asioita. Keskeistd on
ymmadrtdd, missd asiakasarvo syntyy.
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Co-creation tutkija ja business designer
Krista Kerdnen puhui teemasta "Yhteis-
kehittdminen tiedolla johtamisen nédko-
kulmasta”

Krista totesi, ett4 yhteiskehittiminen ja muotoilu kuu-
luvat saumattomasti yhteen. Oman yhteiskehittimisen
matkansa hin aloitti lahtiessaan Cambridgen yliopis-
toon tekemaian vaitoskirjaa yhteiskehittamisesta.

Joka puolella on nihtavissi vahva trendi teollisen
ajan toiminnan kehittdmisesta kohti verkostomaista
yhteiskehittimisti. Yksittaisten ihmisten nikokul-
masta trendi tarkoittaa siirtymista vahvasta asiantun-
tijuuden omistamisen asenteesta (expert mindset) kohti
yhteistyon ja osallistumisen asennetta (participation
mind set). "Liian paljon kuitenkin edelleen nikee or-
ganisaatioita, jotka kehittavit sisdisid prosessejaan ja
yrittavit istuttaa asiakkaan niihin”, totesi Krista.

Yhteiskehittimisen keskeinen kysymys on: "Miten
luodaan arvoa yhdessa asiakkaan kanssa” ja viela
pidemmaille vietyni "Miten luodaan arvoa asiakkaan
arvonluonnille™?

Yksikaan hyva palvelu ei synny ilman asiakkaan
osallistamista. Parhaimmillaan molempien osapuolien
kilpailukyky vahvistuu, kun opitaan yhdessi uusia
asioita. "Niennaisosallistamista pit44 varoa”, muis-
tutti Krista. [hmiset ovat vain vihaisia, koska heidan
aikaansa on kiytetty, vaikka heilts ei todellisuudessa
haluta panosta tai oteta heidin ajatuksiaan huomi-
oon. Miti aikaisemmin ihmiset otetaan mukaan, sitd
parempi. Yhteiskehittdmisprosessit, joissa ylin johto
on mukana, ovat kaikkein onnistuneimpia. Vielakin
on litkaa niin, etta yhteiskehittelyn tulokset puhtaak-
sikirjoitetaan, mutta niita ei analysoida! Saati jalosteta
paatoksenteon tueksi.

Yhteiskehittiminen voi liittya myos koko prosessin
suunnitteluun heti alussa eli vaiheessa, jossa ei viela
ole projektisuunnitelmaakaan. T4llsin lihdetdan yh-
dessi pohtimaan sitd, miti pitdisi lahtea tekemain.



Mikael Seppilén (Sitra) puheenvuoro
kasitteli kysymystd "Mistd on kyse
verkostojen ja sosiaalisten innovaatioiden
muotoilussa?”

Mikael aloitti kertomalla, etta Sitra etsii ratkaisu-
ja vihelidisiin ongelmiin, joihin eilydy vastausta
googlaamalla. Vihelidistd ongelmaa ei voida antaa
kenenkiin yksittdisen toimijan ratkaistavaksi, vaan
siithen tarvitaan useita erilaista osaamista, kokemusta
ja ymmarrysti omaavia osapuolia.

Puhtaasti ndyttdon pohjaava politiikka toimii,
kun ongelmat ovat selkeirajaisia, haetaan kertarat-
kaisuja, paras niyttd on todennettavissa tai tarvitaan
teknologista tarkkuutta ja nopeutta. Asiat, joita ovat
ennustamattomia, keskinaiskytkeytyneiti ja komp-
leksisia edellyttavit toisenlaista ldhestymistapaa. Ver-
kostomuotoilun niksékulmasta on kehitysprosessin
kuvauksessa tarkeas miettia, keits tarvitaan missikin
vaiheessa mukaan ja hyddyntia loyhatkin yhteydet
yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Keskeistd on
luoda merkityksellisia ja hyodyllisia suhteita ihmisten
vilille. Synteesi rakentuu erilaisten asiantuntijuuksi-
en yhteistydstd. Myos epavarmuus on hyviksyttavi
ja ajateltava, ettd keratidn riittavasti
informaatiota ja tehdain sen pohjalta
paatoksis jatkosta.

Digiloikan rinnalla tarvitaan dia-
logiloikka. Monimutkaisessa toimin-
taympéristossi yha tarkeimmaksi
toimintamalliksi tulee esim. Knowledge
brokering. Siind miaritelldan / ke-
hystetdin ongelmaa, muodostetaan
yhteisti tilannekuvaa, tuotetaan uutta
tietoa ja ymmarrysts, rakennetaan
luottamusta ja yhteista kielts, mutta ei
viltella konflikteja. Tietoa ei kasitella
absoluuttisena vaan otetaan ihmiset
sen sisallén miarittelyyn, erilaisin

Siirrymme vahvasta asiantuntijuuden omistamisen
asenteesta (expert mindset) kohti yhteistyon ja
osallistumisen asennetta (participation mind set).

dialogisin prosessein. T4llaisessa
tyoskentelyssa tarkeda on moni-
nakokulmaisuus ja empatia seka
visuaalisuus ja prototyypit.
Tarkeds on luoda tietoises-
tilinkkeji eri organisaatioiden

ja toimijoiden vilille! Transition
theoryn periaatteita noudattaen lihde-
tadn liikkeelle "laidoilta”, jossa tapahtuu jotain
kiinnostavaa. Niiden ympérille alkaa syntyi verkos-
toja ja toimijajoukkoja, jotka ldhtevit viemaan asioita
eteenpdin.

Collective Impact -ldhestymistavalla ldhdet44n tie-
toisesti rakentamaan uutta toimintamallia eli yhteista
agendaa, jaettua arvioinnin / mittaamisen kehikkoa,
jatkuvia, toisiaan vahvistavia toimintoja (activities) ja
jatkuvaa kommunikaatiota. Pysyvyytt4 ja vaikutta-
vuutta edisti, jos toiminnalla on joku selkarankaor-
ganisaatio tai rakenne, jolla se kytkeytyy "viralliseen”

organisoitumisen ja tekemisen rakenteeseen.

Keskeistd on luoda merkityksellisid ja hyodyllisid

suhteita ihmisten vilille. Synteesi rakentuu
erilaisten asiantuntijuuksien yhteistyostda.

Kuvat: Adele Kerdnen ja Juulia Kotajoki
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