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Johdanto:

miten hyo

Tama asiakaspalvelumallin kasikirjan yh-
teyteen kuuluva tyokirja siséltéda kuvauk-
sia ja kaytannon esimerkkeja erilaisis-
ta menetelmista ja tavoista, joilla tiimit
tai yksittaiset tyontekijat voivat kehittaa
omaa ty6taan ja sita kautta Helsingin
palveluita kayttavien kaupunkilaisten
asiakaskokemusta.

Menetelmat on jaettu teemoittain lisa-
tiedon ja oivallusten kerdamiseen, esiin
nousseiden ideoiden ja vaihtoehtojen
tarkasteluun seka kokeilujen toteuttami-
seen. Menetelmia voi soveltaa luovasti.
Luvussa Kayttotapaukset avataan muu-
tamien esimerkkien avulla, missa tilan-
teissa erilaisia menetelmia voi kayttaa.

dynndn

Tyypillisesti kehittamis- ja ideointime-
netelmia kaytetaan tydpajoissa, joihin
kutsutaan ne henkil6t, joiden katso-
taan olevan aihepiirin keskidssa tai jot-
ka ovat esimerkiksi palvelun kayttajia.
Kaupungin omien tyontekijoiden ohella
tilaisuuksiin voi kutsua myds ulkopuoli-
sia sidosryhmig, jérjestdjen edustajia ja
yrityksia. Tavoitteena on avata kaupun-
gin toimintaa ja prosesseja kaikille, jotka
niitd haluavat kehittaa.

Usein on jarkevaa palkata ulkopuolinen
taho vetédmaan ja fasilitoimaan tydpajaa
seka tekemaan niista yhteenvedot - eri-
tyisesti jos on kyse pitkékestoisesta ja
erilaisia vaiheita kasittavasta tyopaja-

tyokirjaa?

sarjasta. Mutta oman tyon kehittami-
sessd, ideoiden keraamisessa ja jasen-
tamisessa, tarpeiden kirkastamisessa
seka pienten muutosten testaukses-
sa on hyva, etta tyontekijat opettelevat
kayttamaan muutamia yksinkertaisia
menetelmia itse. Nain kynnys niiden
soveltamiseen madaltuu, ja osaaminen
kasvaa. Erityisesti jo toteutettujen toi-
menpiteiden reflektointia pitaisi tehda
paljon enemman. Paljon useammin tulisi
esittad kysymyksia kuten: Mité opimme
tasta? Miten nyt kannattaisi jatkaa?


yrityksiä.Tavoitteena

Muista nama

Useimpiin menetelmien kohdalla patee muutama > Yhden keskustelevan ryhman koko on
nyrkkisaanto: ideaalisti 5-7 henkeé, maksimissaan 10,
jotta kaikki paasevat osallistumaan. Mikali
> Aikaa pitaa varata riittévasti. Usein aikaa osallistujia on tilaisuudessa paljon, lisatéan Menetelmien kohdalla on
menee enemman kuin etukateen kuvitellaan. ryhmien maaraa vastaavasti ja varataan kuvattu viela tarkemmin ne
Kaksikymmenta minuuttia ideointia riittédvan suuri tila. kaytannon reunaehdot jot-
palaverin paatteeksi ei valttamatta ole kovin ka taytyy ottaa huomioon
tuloksellista. TyOpajat vievat tyypillisesti > Ryhmakeskusteluun tulee varata yleensa (kuten minimikestot), ja
puoli paivaa, eli 2-3 tuntia. Kiire ja hoppu vahintaan 10 minuuttia per aihe, joskus myo6s se mitd materiaaleja
eivat edista tuloksellista tyoskentelya, mutta tarvitaan jopa puoli tuntia. tarvitaan.
mikaan ei mydskaan esta lopettamasta
aikaisemminkin, jos tyoskentely on ollut > Ryhmien purku kestaa yleensa 5-15
tehokasta. minuuttia per ryhma3, riippuen aiheesta ja
keskustelijoiden innokkuudesta. Tilaisuuden
> Muista varata aikaa myds tauoille. Kahvittelu varattava aika on useimmiten suoraan
on hyva syy pitaa tauko. verrannollinen siihen, kuinka monta ryhmaa

on kaytossa.
> Tilaisuuden eteneminen ja tehtéavat tulee

selittaa rauhallisesti ja mieluiten kahteen > Tilaisuuden tulosten kirjaaminen pitaa
kertaan, ja tyostettava kysymys/toimeksianto suunnitella etukateen: esimerkiksi otetaan
on hyva kirjoittaa tai heijastaa seinalle. valokuvia tauluista, kirjataan keskustelua,

keratdan laput ja tehdaan yhteenveto.



Tyokalupohjat

Eraiden menetelmien kohdalla viitataan tyo-
kalupohjiin (tai kanvaaseihin) joita kannattaa
kayttaa tydskentelyn apuna. Ne voi joko piirtaa
mallin mukaan taululle, tai ne voi tulostaa poh-
jaksi, johon post-it-lappuja kerataan tai johon
tehdaan muita merkintdja. Tulosteet on suun-
niteltu niin, etta tarvittaessa A3-kokoisista
paloista voi teipata yhden ison alustan. Tyoka-
lupohjien tulostettavat linkit 16ytyvat tydkirjan
lopusta.

Tyokalupohjien kayttd edellyttda useimmiten
sellaista tilaa, jossa voi kiinnittaa papereita sei-
nalle tai levittaa niité poydille. Kaikissa kaupun-
gin neuvotteluhuoneissa ei ole sallittua kiinnit-
taa mitaan seinille. Tilat joissa on yksi iso poyta
kokoustilan keskella, ei ole valttamatta sovel-
tuvin tila vetaa ideointitilaisuutta, mutta onnis-
tuu se niissakin. Useampi pieni poytaryhma on
usein paras yhteisen keskustelun ja ty6skente-
lyn ndkdkulmasta.

Yhteiskehittamista

Kehittédmista voi tehda oman porukan kes-
ken, tai sitten haetaan osallistujia esimerkiksi
muista toimialoista ja ulkopuolisista tahoista.
Yrityksia voi lahestya jos aihepiiri on sopiva,
esimerkiksi palvelutarpeiden ideointi saattaa
kiinnostaa, koska nain yritykset saavat tie-
toa siitd, millaisia yhteistyon paikkoja saattaa
avautua.

Téssa kuvatut menetelmat sopivat parhaiten
yhteiskehittamisprosessin alkuvaiheeseen, jos-
sa aihetta halutaan jasentaa itselle. Ei kannata
kutsua ulkopuolisia tahoja tilanteeseen, jossa

ei viela itsekaan tiedeta, mihin asiaan oikeas-
taan haetaan ideoita, tai mika on se ongelma tai
alustava idea, jota halutaan kirkastaa.

Ohessa on kuvattu kaksi 6Aika-hankkeessa to-
teutettua prosessia, joissa on ollut apuna ulko-
puolinen konsultti fasilitoijana. Kummassakin
tapauksessa taman tyokirjan menetelmia voi
soveltaa erityisesti alkuvaiheessa (vasemman-
puoleisin laatikko).

Yrityksiin ja muihin sidosryhmiin voi
ottaa yhteyttéd suoraan sahko-pos-
tiste. Tydntekijoilla voi olla it-sellaén
kontakteja, niita voi kyselld muilta,
tai sitten yrityksia voi etsia googlet-
tamalla. Kannattaa tallettaa yritys-
ten yhteydenottoja vastaisuu-den
varalle: nama etsivat koko ajan
yhteistydmahdollisuuksia, ja vaikka
juuri silla hetkella ei ole mahdollista
lahtea esimerkiksi kokeiluun, joskus
my&hemmin ehka on. Yrityksia voi
hakea myés erilaisista hakemistois-
ta kuten itewiki.fi.



http:/itewiki.fi

Konseptimessut: esimerkkina Palautedatan hyédyntaminen

Yhteinen
ymmarrys,
tahtotila,
prosessit

Sisdinen tybpaja omien
tyontekijoiden kesken:
Teemojen rajaus, ongel-
mien esille saaminen,
selkeytetaan asia itsel-
le ja haetaan tahtotila
prosesseille, kuvataan
toimintaymparisto.

Yhteinen
teemoittelu

Tybpaja 1: Yritykset,
kaupunki ja muut sidos-
ryhmat: tarkennetaan
teemoja, tuodaan si-
dosryhmien osaaminen
mukaan, "reality che-
ck”, lisétietoa aiheesta
yrityksille.

Yritysten
ehdotukset ja
ideat

Tybpaja 2: Yritykset
esittelevat ideansa yh-
teisessa tilaisuudessa,
jossa paikalla "asiano-
mistajia”: 2 minuutin
pitchaukset ja standit,
joissa osallistujat voi-

vat keskustella yritysten

kanssa niiden ideoista.

Kokeilut,
arviointi,
jatkokehitys

Valitaan kokeiltavat

ehdotukset. Kokeiluille
I6ydettava "omistajat”
kaupungin hallinnosta.
Suunnitellaan kokeilu,

maaritelldan tavoitteet.

Toteutetaan kokeilut ja

tehdaan niista analyysi.

Palautekysely mukana
olleille.

Johtopaitokset
ja toimenpiteet

Kokeilujen tuloksista
vedetaén johtopaatok-
set jatkoaskelia varten.
Voidaan edeta pilo-
tointiin tai hankintaan.
Tiedottaminen yrityk-
sille ja sidosryhmille
toimenpiteista.



Sidosryhmitydpajat: esimerkkiné Pikkulapsiperheen digitaalisten palvelujen yhteiskehittiminen

Yhteinen
ymmarrys,
tahtotila,
prosessit

Kaupungin siséinen tyo:
tyontekijoiden keraé-
mien alustavien ideoiden
hahmottelu - pohjana
kokemukset asiakasra-
japinnasta. Teemojen
rajaus, toimintaymparis-
ton kuvaus ja oman tah-
totilan tarkennus.

Ideoiden
jalostaminen
asiakkaiden
kanssa

Tybpaja 1ja 2: Asiakkaat
jalostavat esille tullei-

ta ideoita. Asiakkaiden
tarpeet ja osaaminen
mukaan. "Reality check”,
lisatietoa asiakkaiden
tarpeista kaupungille ja
yrityksille.

Sidosryhma-
workshop:
yritykset
mukaan

Ty6paja 3: Aihepiirista
kiinnostuneiden erityyp-
pisten yritysten osaami-
nen mukaan yhteiseen
fasilitoituun tilaisuuteen,
ideoiden kiteyttaminen.
Tuloksena esimerkiksi
palvelupolkukuvauksia.

Yhteenveto ja
arviointi

Kaupungin sisdinen ti-
laisuus, jossa kaydaén
tuloksia lapi. Proses-
sin ja kehittamisideoi-
den arviointi. Tahtotilan
tarkistus. Palautekysely
mukana olleille.

Johtopaitokset
ja toimenpiteet

Mahdollisesti jatkoke-
hitettévien tai toteutet-
tavien ideoiden valinta.
Kytkeminen muuhun ke-
hittdmistoimintaan. Paa-
tokset ja jatkotoimen-
piteet. Tiedottaminen
yrityksille ja sidosryhmi-
lle toimenpiteista.



Muutospyora

1's

vaihtoehdot

oivallukset

(o)



Kettera muutospyora
(Lean Change Cycle)

Erilaiset kehittdmismallit ja prosessikuvat
auttavat hahmottamaan sita joskus hyvinkin
monimutkaista kokonaisuutta, jota organi-
saatioiden, palveluiden ja toimintatapojen
kehittaminen voi parhaimmillaan (tai pa-
himmillaan) olla. Tasséa tyokirjassa esiteltyja
menetelmia ja niiden kytkeytymista toisiin-
sa voidaan hahmottaa alla olevan Ketterdn
muutospydrdn kautta. Tavoitteena oli valita
kehittamismalli, joka on riittdvan lavea mutta
samalla helposti ymmarrettava, kun aihe on
niinkin monitahoinen kuin asiakaskokemuk-
sen kehittdminen.

Ketteran muutospyoran perusidea on, etta
ennen kuin aletaan suinpéin tekemaan muu-
toksia, tulisi kayttéa aikaa syvallisempaan
muutoksen kontekstin ymmartamiseen. Eli

hahmottaa sita systeemia, johon kehittéami-
nen kohdistuu ja kerété nakemyksia eri ihmi-
Talla tavalla syntyy oivalluksia, joiden avulla
on helpompi miettia erilaisia vaihtoehtoja ja
ideoita kehittamistydn eteenpainviemiseksi.

Oivallusten keraaminen pienentda muutok-
sista johtuvien odottamattomien negatiivis-
ten seurausten riskia. Vastaavasti erilaisten
vaihtoehtojen hahmottaminen auttaa ym-
martamaan, mitkd muutokset ovat isoja, hi-
taita toteuttaa ja vaikuttavat moniin ihmisiin,
ja mitka puolestaan voivat tuottaa valitonta
hyotya hyvinkin pienella vaivannadlla.

Houkuttelevimmat vaihtoehdot vieddan
eteenpain kokeiluina, jotka synnyttavat pa-

rempaa tietoa siitd, mitkd muutokset toimi-
vat ja mitka eivat. Kokeilujen seurauksena
syntyy usein myos uutta tietoa, uusia ideoita
ja oivalluksia. Nama puolestaan johtavat uu-
siin parempiin vaihtoehtoihin muutosten ja
kehittdmisen edistamiseksi.

Oleellista on, etta Ketterd muutospyord
pyorii. Eli jatkuvan kehittamisen periaatteen
mukaan mietitaan saanndllisesti, mita uusia
nakemyksia ja oivalluksia on syntynyt, mi-

ta eri ideoita ja vaihtoehtoja voitaisiin vieda
eteenpain ja se, etta osa naista ideoista paa-
tyy kokeiluihin asti.

Tassa tyokirjassa pyrimme tarjoamaan evai-
ta muutospyoran jokaiseen vaiheeseen.



O Kettera Kahvituokio

= (Lean Coffee)

Mita

Lean Coffee-menetelmén avul-
la voidaan tuoda rakennetta kes-
kusteluun, oli aihe mika hyvénsa.
Menetelmaa on nopea ja helppo
kayttaa. Sen vahvuutena on kes-
kustelun ankkuroiminen osal-
listujien mielesté térkeimpiin
aiheisiin, jotka valitaan danesta-
malla, ja keskustelun etenemisen
varmistaminen.

Lisatietoa:
www.leancoffee.org

Jonossa

Kesken

Materiaalit

> Post-it-lappuja
> Kynia

Varattava aika

60 minuuttia vahintaan, mutta 90-120 minuuttia on
suositeltavaa. Mita tarkemmin aihe on rajattu etu-
kateen, sitéd vahemman aikaa todennakdisesti tar-
vitaan. Vastaavasti osallistujamaaran kasvaessa
kannattaa myOs varautua siihen, ettéd keskustelut
kestavat pidemman aikaa.
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Miten

Lean Coffee -menetelmaa voi kayttaa missa tahan-
sa tilanteessa, jossa ryhma ihmisia halutaan saada
keskustelemaan aiheesta. Aihe voidaan maarittaa
ennalta tai olla maarittamatta. Esimerkiksi tiimiko-
kousten yhteydessé, ihmisten jo tuntiessa toisensa,
menetelmaa voi hyvinkin kayttaa ilman ennalta valit-
tua aihetta.

Koska Lean Coffee on strukturoitua keskustelua
tukeva menetelma, tarkoittaa se sita, etta osallistu-
jien maaran noustessa yli 12 hengen voi olla hedel-

Valmistelut

)

2)

Fasilitaattori valmistelee seinalle/flappitauluille kolme otsik-
koa, joiden alle voidaan laittaa post-it-lappuja. Otsikot ovat:
1) Jonossa, 2) Kaynnissé, 3) Valmiina. Otsikot voi esimer-
kiksi kirjoittaa valkotaululle tai laittaa seinalle A5-kokoisille
post-it-lapuille.

Mikali Lean Coffee -tyopajalla on aihe, tulee se esitella osal-
listujille. Tai véhintdankin muistuttaa osallistujia aiheesta,
josta halutaan keskustella ja tuoda esiin eri nakemyksia.

Jokainen osallistuja kirjoittaa post-it-lapuille tydpajan aihee-
seen liittyvia asioita, joista he haluavat keskustella ja joita he
haluavat nostaa esiin. Tahan yksil6tydona tapahtuvaan ideoin-
tiin on hyvéa antaa aikaa 2-5 minuuttia.

mallisempaa jakaa osallistujat pienempiin ryhmiin, 3)
jotta jokainen saa varmasti 8anensa kuuluviin ja paa-

see osallistumaan keskusteluun. Tassa tapauksessa

ryhmista tulisi valita joku henkild, joka pystyy lopuk-

si vetamaan keskustelua yhteen ja kertomaan muille

ryhmille mistéa he keskustelivat ja millaisiin johtopaa- 4)
toksiin he tulivat.

Post-it-laput laitetaan Jonossa -otsikon alle. Paallekkaisyy-
det voidaan jattaa pois ja samankaltaiset asiat ryhmitella
keskenaan. Tassa kohtaa voi myds pyytaa jokaista osallis-
tujaa kuvaamaan parilla lauseella, mité lapussa oleva asia
tarkoittaa.

5) Aanestetdin, mista asioista osallistujat haluavat keskus-
tella. Tama on helppo toteuttaa tapla-aénestyksena. Eli jo-
kainen osallistuja merkkaa kynalla téaplan kahteen-kolmeen
eri post-it-lappuun, joita he pitavat oleellisimpina nostaa
keskusteltavaksi.



Keskustelu

6)

7)

8.)

Eniten aania saanut post-it-lappu aloittaa keskustelun. Kyseinen lappu siirre-
taan Kaynnissa -otsikon alle ja sen kirjoittaja pitda avauspuheenvuoron. Eli
kaytannossa esittelee tarkemmin mista lapulla olevassa asiassa on kyse ja
miksi siita olisi tarkeaa keskustella ryhméassa. Samalla kdynnistetaan ajastin
10 minuutiksi.

Mikali keskustelu ei itsestdan lopu ennen kuin 10 minuuttia on kulunut ja
ajastin halyttaa, d4nestetdan keskustelun jatkosta. Adnestdminen tapahtuu
roomalaisittain ja jokainen osallistuja antaa d4énensa:

> Peukku ylos = osallistuja haluaa jatkaa keskustelua samasta aiheesta.

> Peukku sivulle = osallistuja ei ota kantaa siihen, jatketaanko samasta
aiheesta vai siirrytaanko seuraavaan jonossa olevaan aiheeseen.

> Peukku alas = osallistuja haluaa siirtya seuraavaan aiheeseen.

Jos keskustelu jatkuu samasta aiheesta, kdynnistetaan ajastin uudelleen 7
minuutiksi. Kun aika loppuu, tehdaan uusi danestys. On taysin mahdollista,
ettd samasta aiheesta halutaan jatkaa keskustelua useamman kierroksen
ajan.

8.2) Kun enemmistd ryhmasté on sita mieltd, ettd voidaan siirtya seuraavaan

aiheeseen, siirretaan keskustelussa ollut post-it-lappu Valmiina -otsikon
alle ja Jonossa -otsikon alta otetaan seuraavaksi eniten aénia saanut post-
it-lappu, jonka kirjoittaja pitdéd avauspuheenvuoron ja ajastin kdynnistetdan
uudestaan 10 minuutiksi. Nain jatketaan kunnes tydpajalle varattu aika
loppuu tai 8ania saaneet post-it-laput on kasitelty.

Huomioita

Edella mainittujen otsikoiden liséksi voi olla hyddyksi laittaa sei-
nalle my6s seuraavat otsikot: 1) Ideat ja ajatukset, 2) Esteet ja
haasteet, 3) Toimenpiteet. Nadiden otsikoiden alle voidaan kirjata
post-it-lapuille keskustelun aikana esille nostettuja huomioita tai
asioita, joilla on vaikutusta myos tydpajan jalkeen. Nain saadaan
talteen keskustelussa syntyneité ideoita siita, mita voisi lahtea
edistdmaan, mita esteita tai haasteita pitéisi ratkoa ja kuka on
keskustelun aikana lupautunut tekemaan jotakin.

Esimerkkeja

Ketterd Kahvituokio voidaan jarjestaa yhtalailla asiakaspalvelu-
mallin késikirjasta kokonaisuudessaan tai jostakin sen viidesta
periaatteista. Tarkoituksena on keskustelun kautta tuoda esiin
mita eri ihmiset ajattelevat. Yhta lailla Lean Coffee -menetelma
sopii useampaan kehitysprosessin vaiheeseen ja menetelmaa
voi soveltaa monessa eri kohtaa matkan varrella. Tydpajan osal-
listujat voivat olla myds kaupungin palveluiden kayttajia ja eri si-
dosryhmien edustajia.

Ensimmaisen Lean Coffee -tydpajan aikana voi esimerkiksi
syntya joitakin kokeiluja, joita aletaan viemaéan eteenpain. Sa-
malla voidaan sopia seuraavasta Ketterasta Kahvituokiosta
kuukauden paahan, jolloin esitellaan aluksi miten kokeilut ovat
edenneet ja niista kdydaan sen jalkeen keskustelua Lean Coffee
-menetelmalla.
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O Nakokulmakartoitus
(Perspective Mapping)

Mita

Perspective Mapping

eli nakokulmakartoitus
on haastattelujen paal-

le rakentuva menetelma,
jonka tarkoituksena on
tehda nakyvaksi eri nako-
kulmia muutoksesta tai
kehityskohteesta, jota or-
ganisaatiossa ollaan vie-
massa eteenpain. Usein
kuvittelemme ihmisten
ajattelevan asioista sa-
malla tavalla, mutta to-
dellisuus voi osoittautua
toisenlaiseksi. Haastat-
teluja voi tehda yksi tai
useampi henkild.

Materiaalit

> Muistiinpanovalineet ja/tai
nauhuri haastatteluita varten

> Haastattelutulosten yhteenveto
purkutyopajoihin

Varattava aika

Olettaen, ettd vahintdan muutama
henkilé on jokainen tehnyt pari-kolme
haastattelua, tulee niiden purkuun ja
analysointiin varata vahintédan 2 tuntia
aikaa. Kaksi kolmasosaa ajasta menee
helposti tulosten kasittelyyn ja mer-
kityksen antamiseen. Lisaksi jatkotoi-
menpiteiden miettimiselle on hyva olla
aikaa.

Miten

Haastattelujen avulla tuo-
daan esille nakoékulmia, jot-
ta niista voi kayda avointa
keskustelua. Menetelma on
tarpeen erityisesti tilanteis-
sa, joissa ollaan tekemassa
muutoksia tai kehittamista,
jolla on vaikutusta useisiin
ihmisiin organisaation eri
tasoilla. Ei ole epatavallista,
ettd muutoksen ajurina toi-
mivalla osapuolella tai sen
toimeenpanosta vastaavalla
projektiryhmalla ei ole tayt-
ta ymmarrysta muutoksen
vaikutuksista muuten kuin
omasta nakékulmastaan.

Ja mitenhan tama
tulisi tehda, kun

Meidan
on oltava
asiakas-

lahtdisempia!

ihmiset ovat nyt jo

ylityollistettyja eika
lisda saa palkata?

606 008

5

)

C )

Miksi taas on
tullut kymmenia
kyselyita
asiasta, josta on
selkeét ohjeet
netissa...
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Haastattelut

Mieti ensin, mitka ovat niitd osapuolia, joiden nakdkulmat
olisi syyté tuoda esiin. Esimerkiksi organisaatiomuutos-
ten kohdalla haastatellaan tyypillisesti johtoa, keskijoh-
toa/esimiehia ja tyontekijoita. Tilanteesta riippuen nai-

ta tahoja tulee haastatella myds useasta eri yksikdsta tai
toimipisteesta.

Palveluiden kehittamisen kohdalla haastateltavien jouk-
koon lisdtaan my0s asiakkaat joko yhtena tai useampana
haastateltavana ryhméné (esimerkiksi oppilaat ja vanhem-
mat omina ryhminaan). Usein palveluita tuottavalla osapuo-
lella ja palvelun kayttajilla voi olla hyvinkin erilainen kokemus
palvelun toimivuudesta. Tallaisissa tapauksissa eri nakokul-
mien tuominen yhteen Perspective Mapping -menetelméan
avulla voi tuoda esille omat harhakuvat ja vinoumat tavalla,
jota ei paase pakoon.

Pyri haastattelemaan vahintédan kolmea ja mielellaan viitta
henkilda jokaisesta sidosryhmasta. Yleensa viiden haastat-
telun jalkeen uuden tiedon maara alkaa vahentya ja jokainen
lisahaastattelu tuottaa edellistéd vdhemman hyotya.

Haastattelukysymykset

Haastateltavilta ja heidan edustamiltaan osapuolilta halu-
taan oppia, miten he nakevat haastattelujen aiheena olevan
muutoksen. Kysymysten tulisi tuoda esiin seka puolesta etta
vastaan -nakékulmia aiheesta.

O g Mika estada muutosta
() onnistumasta?

> Miké auttaa muutosta onnistumaan?

> Mika estda muutosta onnistumasta?

> Mita tukea tarvitset, jotta muutos onnistuu?

> Mita tarvitset johdolta/esimieheltési?

> Mité johdon/esimiesten tulisi mielestasi tehda vahemman?
> Mista joudut luopumaan muutoksen toteutuessa?

> Mité uutta joudut omaksumaan muutoksen toteutuessa?

Mika auttaa muutosta
onnistumaan?
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Tarkoituksena on tuoda esiin nakdkulmia tark-
kaan valituista kysymyksista. Taman vuoksi
kannattaa valita enintddn muutama muutok-
sen tai kehitettdvan kohteen kannalta oleelli-
nen paakysymys, joita kysya haastatteluissa ja
joiden alle vastaukset voidaan koota yhteen.
Naiden lisaksi voi kysya tarkentavia kysymyk-
sid tarpeen ja haastateltavien antamien vas-
tausten mukaan.

Lisavinkkeja hyvaan kysymysten
asetteluun:

The Mom Test -kirja
http://momtestbook.com/

Haastattelutulosten purku

Kun haastattelut on tehty, koostetaan niiden
tulokset muotoon (esim. Word tai Power-
Point), jossa ne on helppo esittaa haastattelui-
hin osallistuneille ja muille muutoksen tai kehi-
tyskohteen kannalta oleellisille sidosryhmille.
Tulosten purku voidaan tehda kaikkien eri
osapuolten lasnaollessa yhdella kertaa sa-
massa tyOpajassa tai siten, etté jokaiselle osa-
puolelle jarjestetdaan ensin oma tydpaja, jossa
vedetdan yhteen omat haastattelut ja kdydaan
lapi, mitéd muut osapuolet ovat sanoneet. Tama

lahestymistapa antaa osallistujille aikaa sula-
tella haastattelujen tuloksia, mikéa voi olla hy6-
dyllista, jos tuloksista nousee selvasti esille
puutteet ja vinoumat omassa ajattelussa. Or-
ganisaation keskustelukulttuurin avoimuudel-
la, psykologisella turvalla ja ihmisten valisella
luottamuksella on myds vaikutusta siihen, etta
kannattaako purku tehda yhdessa vai useam-
massa osassa.

Purkutydpajoissa on hyva jattda runsaasti
aikaa keskustelulle etenkin jos eri osapuolet
ovat lasna yhtaaikaa. Huomion tulisi olla sii-
na, ettd tdssa pyritddn ymmartamaan aiheena
olevaa muutosta tai kehityskohdetta mahdol-
lisimman hyvin eri nakokulmista. Vetéjan on
hyva korostaa, etta silla ei ole valia kuka on
oikeassa ja kuka vaarassa. Kaikki nakékulmat
ovat arvokkaita.

Keskusteluun voidaan tarvittaessa tuoda
rakennetta kayttamalla hyvaksi tédssa tyo-
kirjassa esiteltya Lean Coffee -menetelmaa.
Yhtélailla mahdollista on hyddyntaa erilaisia
nelikenttia tai tapla-danestysta (esitelty Lean
Coffee -menetelmén yhteydess3) jos tuloksis-
ta halutaan poimia esimerkiksi kriittisia kehi-
tyskohteita tai muita asioita, jotka edellytta-
vat toimenpiteita osallistujilta tai muutoksen
tekijoilta.

Huomioita

Ndkokulmakartoitus ei tuota hyotya ellei haastatelta-
villa ole edes jonkinlaista kasitysta siitéd aiheesta, josta
heitd haastatellaan. Tama tarkoittaa sita, ettd esimer-
kiksi palveluiden tasavertaisuuteen liittyen ei kannata
tehda haastatteluja, ellei haastateltavilla ole tosiasial-
lista tietoa siita, mika tukee ja mika estaa tasavertai-
suusperiaatteen toteutumista.

Esimerkkeja

Mikali aiheeksi valitaan esimerkiksi jatkuvan kehitta-
misen (kasikirjan periaate #4) toteutuminen omassa
organisaatiossa, voidaan eri osapuolilta (johto, esi-
miehet ja tyontekijat) 1ahtea selvittdmaan miké heidén
nakdkulmastaan estaé ja mika puolestaan tukee jatku-
vaa kehittamista. Tai mita toimenpiteita heidan mieles-
taan tulisi tehda, jotta jatkuva kehittdminen toteutuisi
paremmin: minka tekemista tulisi lisata, minka teke-
mista vahentaa, minka tekeminen aloittaa ja minka te-
keminen lopettaa.

Tallainen "alkukartoitus” auttaa hahmottamaan ai-
hetta ja mita todennékdisimmin tuottaa jo itsessééan
oivalluksia, jotka auttavat eteenpain jatkuvan kehitta-
misen toimintamallin kayttoonotossa.
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() Juurisyyanalyysi

Mita

Juurisyyanalyysin tarkoi-
tuksena on oppia, mista
erilaiset ongelmat ja haas-
teet oikeasti johtuvat, jot-
ta toimenpiteet voidaan
suunnata ongelmien ai-
heuttajiin eika niista joh-
tuviin oireisiin. Sen liséksi,
etta talla valtetaan paljon
turhaa ty6ta pidemmalla
aikavalilla, hyvin tehty juu-
risyyanalyysi auttaa myos
ratkaisujen ideoinnissa:
mita paremmin ongelma
ymmarretaan, sita itses-
taan selvempia vaihtoeh-
dot sen ratkaisemiseksi
usein ovat.

Materiaalit

> Flappitaulu tai
valkotaulu

> Post-it-lappuja
> Kynia

> Kalanruoto-
tyokalupohjat
tulostettuna

Tarvittavat materiaalit riippu-

vat |ahestymistavasta ja siita,

missa ja miten juurisyyanalyy-
sid tehdaan.

Toiminnot
palVltys my&héssa

e| osaamista

Inkaa vetta
€ v3aara hinta
ei 0SaaMista =—) liikaa kahvia —— (— liikaa pohjasakkaa

vaara suodatinpussi

&——— kannet ei sovi

kerma vanhentunut

(— huonoa kermaa
keittoaika liian p|tka —_—

mukiin

likainen pannu Valmeet

?

—————— likaiset mukit

(_ kahvi liian kylmaa

Iammitin ei toimi

Pahaa
kahvia
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Varattava aika

90 minuuttia vahintaan, jotta ei

tule kiireen tuntua ja tyéskentelyyn
voidaan syventya kunnolla. Tama
silla oletuksella, etta osallistujilla on
syvallinen ymmarrys tarkastelussa
olevasta ongelmasta. Mikali kay ilmi,
etta juurisyita ei tiedetd, vaan niista
on lahdettéva hakemaan tarkempaa
tietoa, kuluu aikaa enemman. Tyopaja
voidaan myds jakaa useampaan
osaan, joiden valissa osallistujat
keraavat puuttuvaa tietoa.

Miten

Tassa esitetaén kaksi tapaa juurisyy-
analyysin tekemiselle. 5 x Miksi on
enemmankin muistisdanto ja sarja ky-
symyksia, joiden avulla paasee [ahem-
maksi ongelmien todellisia aiheutta-
jia. Ishikawa-diagrammi, joka myds
kalanruotona tunnetaan, on puoles-
taan véline, jota voi kayttaa juurisyy-
analyysin tekemiseen esimerkiksi
tyOpajatyoskentelyssa.

5 x Miksi

Nimensa mukaisesti 5 x Miksi tar-
koittaa miksi-kysymyksen esit-
tamista viisi kertaa perakkain

- tai niin monta kertaa kuin on
tarve, jotta ongelman perimmai-
seen aiheuttajaan tai aiheutta-
jiin paastaan kiinni. Kysymysten
esittdminen alkaa tunnistetusta
ongelmasta.

Esimerkiksi:
"Toimiston kahvi on pahaa.”

Miksi? "Se seisoo pannussa
pitkdan.”

Miksi kahvi seisoo pannussa
pitkdan? "Ensimmainen joka tulee
aamulla toihin keittaa pannullisen
ja sita juodaan vahitellen sita mu-
kaa, kun ihmiset tulevat toihin.”

Miksi pannussa pitkdan seisova
kahvi on pahaa? Koska kuuma levy
karistaa kahvia pilaten maun.

Mita voitaisiin tehda, jotta pan-
nu ei jaa kuumalle levylle? Juo-
da kahvi heti keittamisen jalkeen,
laittaa se termokseen tai vaihtaa

kahvinkeitin sellaiseen, jossa on
termospannu.

Miksi kahvia ei juoda heti keit-
tamisen jalkeen? Sita keitetaan
helposti liian paljon ja jos pannu on
puolillaan kahvia, niin sita ei kehtaa
heittda poiskaan.

Mita voitaisiin tehda, jotta
kahvia keitetaan jatkossa oikea
maara?

Tama ei toki tarkoita, ettd miksi-ky-
symysten kaavaa pitaisi orjallisesti
noudattaa. Muita hyvia toistettavia
kysymyksia, joiden avulla voi paas-
ta ongelman ytimeen ovat muun
muassa:

Mista ongelma johtuu? Kay-
tanndssa tama on suora variaatio
miksi-kysymyksesta.

Mista tiedat, etta ongelma joh-
tuu tasta eli perustuuko kasitys
ongelmasta luuloon vai tietoon.

Kuka tekee mita, missa ja mil-
loin, mika johtaa ongelmaan? Eli
voidaanko ongelma jéljittda konk-
reettiseen toimintaan.

Mita muuta oleellista tulisi ot-
taa huomioon ongelman ymmar-
tamiseksi? Eli liittyykoé ongelman
syntymiseen muita tekijoita, joita ei
ole viela huomioitu.

Jos sinulla olisi videokamera,
jolla kuvata mista ongelmassa on
kyse, niin mita kuvaisit? Tama pa-
kottaa miettimaan ongelmaa ja sen
aiheuttajia mahdollisimman konk-
reettisesti. Néakyméatonta on mah-
doton kuvata videolle.

Kysymysten asettelussa tarkeaa
on johdatella ajatusten kulkua koh-
ti perimmaista ongelman aiheutta-
jaa. Kysymysten tulisi myos keskit-
tya konkretiaan eika olettamuksiin.
Eli mité faktuaalisesti tapahtuu tai
voidaan osoittaa tapahtuvan, joka
puolestaan johtaa ongelman syn-
tymiseen. Esimerkiksi jos sano-
taan, etta tietyn henkilén asenne
on ongelma, niin seuraava kysymys
on mita tama henkil6 tekee, joka
johtaa kuvitelmaan siita, etta juuri
asenne on ongelma.
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Ishikawa-diagrammi

Yksi taman tydkalun hyodyista on,
ettd se tekee eri ongelmanaiheut-
tajien visualisoinnin ja ryhmittelyn
helpommaksi. Juurisyyt voivat liit-
tya esimerkiksi osaamiseen puuttee-
seen, huonosti toimiviin tyékaluihin ja
epaselviin prosesseihin, joista jokai-
nen osaltaan pahentaa ongelmaa. Eli
yhden yksittaisen perimmaisen on-
gelmanaiheuttajan sijasta on useita
juurisyita, jotka kaikki tulisi ratkaista
ongelman poistamiseksi.

Juurisyiden ryhmittely voi tapahtua
alhaalta-yléspain, eli yllamainittujen
kysymysten kautta aletaan tunnista-
maan teemoja tai ryhmia, jotka osal-
taan vaikuttavat ongelman syntyyn.
Toinen lahestymistapa on naiden ryh-
mien (osaaminen, prosessit, tyokalut,
mittarit, tydymparist6 jne.) maaritta-
minen etukateen, jolloin jokaisen ryh-
man kohdalta lahdetaan esittaméaan
juurisyihin pyrkivia kysymyksia.

Kaytettiinpa kumpaa lahestymis-
tapaa hyvansa, analyysin tulokset
dokumentoidaan kalanruotomaises-

ti. Kalan paan kohdalle kirjataan on-
gelma, jota ollaan ratkaisemassa.
Ongelmanaiheuttajat kirjataan yksit-
taisiin ruotoihin, joista isommat kyl-
kiruodot kuvaavat eri teemoja, jotka
osaltaan vaikuttavat ongelman syn-
tyyn. Yksittéisistd ongelmanaiheut-
tajista jatketaan aina pienempiin
ruotoihin — eli ongelmanaiheuttajien
aiheuttajiin — kunnes on paasty yk-
sittéiseen juurisyyhyn asti ja voidaan
siirtya seuraavaan yksittaiseen on-
gelmanaiheuttajaan tai ongelmavyyh-
tien teemaan.

Juurisyyanalyysia voidaan tehda
yksin tai ryhmissa, riippuen tyopa-
jaan osallistuvien henkildiden maa-
rasta. Mikali on jarkevaa muodostaa
useampi ryhma, jotta kaikki paasevat
osallistumaan keskusteluun, voidaan
ryhmille antaa ennalta tietyt kalanruo-
toon kirjatut teemat, jolloin kaikkien
ryhmien ei tarvitse tehda juurisyyana-
lyysia kaikista eri asioista. Lopussa on
kuitenkin hyva vetaa ryhmien tulokset
yhteen ja pyrkia tunnistamaan merkit-
tavimmat juurisyyt, jotka tulisi ensim-
maiseksi ratkaista.

Huomioita

Eri ryhmat ja niista [0ydetyt juurisyyt eivat ole keskenaan samanarvoi-
sia. Eli jokaista juurisyyta ei valttamatta tarvitse ratkaista, jotta ongel-
ma itsessaan ratkeaa. On hyvinkin mahdollista, ettad esimerkiksi pro-
sessia virittamalla saadaan ongelma ratkaistua, vaikka samaan aikaan
jatkettaisiin huonosti toimivilla tyovalineilla.

Esimerkkeja

Juurisyyanalyysid voi kayttaa esimerkiksi Jarjestelmallisyys & toimi-
vuus -periaatteen yhteydessa. Oletetaan, etta tietysta palvelusta on
saatu paljon negatiivista palautetta. Palautteissa kuvatut puutteet voi-
daan tiivistéda ongelmaksi, joka kirjataan Ishikawa-diagrammiin kalan
paan kohdalle.

Jarjestetaan tyopaja, johon kutsutaan palvelun toteutuksesta vas-
taavien tahojen edustajia. Esitellaan palautteet ja tiivistetty ongelman
kuvaus seka juurisyyanalyysissa kaytettédva menetelma. Taman jal-
keen voidaan esimerkiksi ohjatun keskustelun avulla Iahtea tunnis-
tamaan mista eri asioista ongelma johtuu. Tunnistettujen teemojen
syventamista voidaan jatkaa pienryhmatyéskentelyn avulla, jolloin jo-

kainen ryhma ottaa tietyn teeman tai teemat syvempaan tarkasteluun.

Ryhmien l16ydokset kasataan yhteen ja kirjataan esimerkiksi valko-
taululle isoon kalanruotopohjaan. Taman jalkeen voidaan keskustel-
len tai esimerkiksi tapla-aanestyksen (katso Lean Coffee -menetel-
man kuvaus) avulla tunnistaa keskeisimmat juurisyyt, joista ongelma
johtuu.
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O Haamuasiointi
= (Mystery Shoppin

Mita

Mystery Shopping eli haamu-
asiointi on suosituimpia palve-
luiden laadun mittaamisen ty6-
kaluja. Menetelmaa kaytetaan
erityisesti asiakkaan ja asiakas-
palvelijan véalisen vuorovaiku-
tuksen arvioimiseen. Arvioin-
nissa korostuu aidon asiakkaan
nakdkulma, silla arvioija omak-
suu asiakkaan roolin ja doku-
mentoi kokemuksensa.

Materiaalit

> Mystery shopping
-arviointilomake

> Muistiinpanovalineet

Miten

Haamuasiointi-arvioija asioi
palvelussa kuten aito asiakas.
Han havainnoi ennalta sovit-
tuja alueita asiakaskohtaami-
sessa. Asioinnin jalkeen han
kirjoittaa raportin tai tayttaa
arviointilomakkeen.
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Ennen vierailua

Ennen haamuasiointi -kayntia kan-
nattaa suunnitella hyvin se, mita
puolia asiakaspalvelutilanteesta
halutaan arvioida ja mita tutki-
muksella tavoitellaan. Arvioinnin
kohteena voivat olla esimerkik-

si asiakastilat, asiakaspalvelijoi-
den kaytos, tietty palvelutilanne,
ongelmatilanteet.

Selkeéat havainnoinnin raamit ja
ohjeistukset helpottavat havain-
noijan ty6ta. Talta osin menetel-
maa voi kayttaa esimerkiksi Juu-
risyyanalyysin yhteydessa. Ennen
kuin lahdetaan miettimaan mista
ongelmat johtuvat, keratadan tietoa
siita, mitka ovat niita todellisia on-
gelmia, joita asiakkaat kokevat sen
sijaan, ettd kaupungin tyontekijan
nakokulmasta oletetaan tiettyja
ongelmia.

Havainnoinnissa kannattaa hy6-
dyntéa arviointiin suunniteltua
lomaketta.Voit hyodyntaa Palau-
tekaaviota sivulla http://kehitako-
keillen.fi/tyokalut/

Vierailu

Haamuasiointi -arvioija valmistau-
tuu vierailuun kdaymalla lapi ne osa-
alueet, joihin hanen tulee kiinnittaa
huomiota. Haamuasiointi voi olla
saanndllinen tapa todentaa tietyin
valiajoin, miten palvelu toteutuu eri
tilanteissa.
Vuorovaikutustilanteissa on
usein eduksi esittda kysymyk-
sid - niinkuin esittaisit aidoissakin
asiointitilanteissa.
Arviointitilanteesta riippuen
muistiinpanoja voi tehda kirjalli-
sesti, mutta suurin osa havain-
noista taytyy sailyttad omassa
muistissa ja kirjata ylos vasta
asiointitilanteen jalkeen. Nykyaan
kannykké on avuksi muistiinpa-
nojen tekemisessa: lyhyiden mer-
kintdjen ja valokuvien tallentami-
nen vaikuttaa luonnolliselta eika
herata huomiota.

Huomioita

Samaa palvelua kannattaa arvioida eri ajankohtina, ja haamuasiointi-
asiakkaita voi olla useita edustaen eri asiakasryhmia. Nain saadaan
monipuolisempaa tietoa.

Haamuasioija voi olla ulkopuolinen asiakas, tydntekija, ulkopuolinen
arvioija tai johtaja.

Haamuasionitiselvitysta suunniteltaessa on paatettava etukateen
kuinka ja kenelle ilmoitetaan arviointikdynneista. Haamuasioinnin koh-
teena olevat henkil6t eivat tietenkaan saisi tietaa, milloin he ovat teke-
misissa haamun kanssa, mutta haamuasioinnista voi tilanteen mukaan
olla kohteliasta ilmoittaa etukateen.

Esimerkkeja

Haamuasiointi on hyva tapa arvioida palvelua. Haamuasiointia myyvat
palveluna monet yritykset, mutta sita voi tehda tyontekija tai palvelun
kehittdja itsekin asettumalla asiakkaan rooliin.

Entinen kaupunkisuunnitteluvirasto selvitti palvelutasonsa to-
teutumista eri palveluvaiheissa seka palvelutarvetta palvelupro-
sessin eri vaiheissa. Haamuasioinnin kohteena oli mm. asiointi
Laituri-palvelupisteessa.

Puhelinpalvelua voi testata ottamalla yhteyttéa eri palvelunumeroi-
hin. Sahkoisten palveluiden toimivuutta voi tydntekijat itsekin testata
aika-ajoin lahettamalla esimerkiksi palautetta ja seuraamalla miten
asian hoito etenee (toki olettaen etta kyseessé on "aito” palaute oi-
keasta asiasta).
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O Havainnointi

Mita

Havainnointia eli kenttatutki-
musta voi hyédyntaa asiakkai-
den kokemuksen arviointiin
aidoissa palvelutilanteissa.
Sen avulla saadaan tietoa
palvelun kayttékokemukses-
ta seka laajemmin asiakas-
kokemuksesta silla hetkella,
kun asiakas on hoitamassa
asiaansa. Havainnoinnin ta-
voitteena on ymmartaa asi-
akkaiden kayttaytymista, tar-
peita ja toimintaympariston
toimivuutta. Asiakkaan asia-
kaskokemukseen vaikuttavat
tilaratkaisut, opasteet ja ka-
lustus - mutta myés se, miten
héanen kanssaan kommuni-
koidaan ja millaisin evain han

poistuu tilanteesta. Havain-
noijaa kiinnostaa kaikki mita
tilanteessa tapahtuu. Myos
vuorovaikutusta kuten tiskilla
asiointia ja puheluiden hoitoa
voi havainnoida muistaen kui-
tenkin yksilon yksityisyyden ja
tietosuojan.

Havainnointi ei vaadi mer-
kittavasti aikaa, osaamista
tai muita resursseja. Kuka
tahansa tyontekija voi ot-
taa valilla havainnoijan roo-
lin, joko omassa tai jossain
toisessa toimipisteessa tai
vuorovaikutustilanteessa.

www.interaction-design.
org/literature/article/
how-to-conduct-user-ob-
servations

Miten

Havainnointitutkimus kaynnistyy
sen tavoitteiden ja toteutustavan
valinnalla. Kaupungin toimipisteis-
sa tuotetaan hyvin erityyppisia
palveluita, ja onkin kaytettava har-
kintaa siina, missa ja miten havain-
nointia tehdaan. Terveysasemien
odotustiloissa toimitaan eri tavalla
kuin kirjastoissa tai vuokra-asun-
tojen valityksessa, puhumattakaan
erilaisista yleisotilaisuuksista tai
tapahtumista. Havainnoinnista on
aina hyva sopia kyseisen toimi- tai
asiakaspalvelupisteen henkilokun-
nan kanssa.

Havainnointia voidaan tehda
kontrolloidussa ymparistdssa,
esimerkiksi tarkkailemalla kuinka
asiakkaat toimivat jossain pal-

Tieto
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Todellisuus

Havainnointi

Materiaalit

> Muistiinpanovélineet

> Valinnaisesti myos kamera
(valokuvat ja videot)


http://www.interaction-design.org/literature/article/how-to-conduct-user-observations
http://www.interaction-design.org/literature/article/how-to-conduct-user-observations
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velutilanteessa, tai kuinka kayt-
taja luovii verkkopalvelussa.
Sahkdoisten palveluiden kaytetta-
vyystutkimukset ovat oma eri-
koisalansa, mutta lahes kaikilla
asiakaspalvelijoilla on kaytannon
havaintoihin perustuvaa tietoa
siita, miten hyvin tai huonosti
asiakkaat esimerkiksi saavat hoi-
dettua asiansa séhkoisissa pal-
veluissa tai 6ytavat verkkopal-
velusta etsiménsé. Tama tieto on
hyva kirjata ja valittéda eteenpain.
Havainnointi voi olla myds
osallistuvaa, jolloin havainnoi-
ja osallistuu arvioinnin kohtee-
na olevaan palvelutilanteeseen.
Havainnointia voidaan ohjata
keskittymalla ennalta valittuihin
osa-alueisiin, tai havainnoin-
ti voi olla suunnittelematonta.
Tallgin kirjataan kiinnostavia
havaintoja ylos sitd mukaan kun
niita esiintyy. Asiakkaan pika-
haastattelulla ja hanen kans-
saan keskustelemalla voidaan
syventaa tehtyja havaintoja ja
saada vastauksia syntyneisiin
kysymyksiin.

Havainnointia voidaan teh-
da julkisesti tai nakymattomana
eli salatusti. Julkisessa havain-
noinnissa asiakkaat tai kaytta-
jat tietavat, ettéd heidan toimin-
taansa havainnoidaan, ja heilta
on kysytty lupa siihen. Salatus-
sa havainnoinnissa havainnoija
pysyttelee neutraalina tilanteen
ulkopuolella, eika ilmoita me-
neillaén olevasta arvioinnista.
Kaytettavyystutkimukset teh-
daan usein julkisesti ja asiak-
kaan kanssa sopien. Palveluti-
lanteiden havainnointi tehdaan
yleensa salaisesti, koska tilanne
ei ole muuten "aito”.

Havainnoinnissa korostuu
palvelun kayttajan kokemus,
toiminta ja tunteet. Havainnoin-
tiin kuuluu aina muistiinpanojen
tekeminen nahdysta ja kuullus-
ta toiminnasta kirjallisesti, mut-
ta myods valokuvilla ja aanitteilla.
Muistiinpanojen tekemisessa
voi kayttaa apuna ennalta mie-
tittyja kysymyksia, jotka autta-
vat myos kohdistamaan havain-
nointia tiettyihin asioihin.

Esimerkiksi:

> Mika palvelussa on
sujuvaa?

> Missa tuntuisi olevan
ongelmia asiakkaan
kannalta?

> Mita eri tunteita
asiakkaat nayttavat
havainnointitilanteessa?

> Missa kohtaa
asiakkaat vaikuttavat
hammentyneilta tai
epavarmoilta?

> Mité ideoita palvelun
parantamiseksi keksit
havainnointitilanteen
aikana?

Havaintojen tallentamisen jal-
keen keratty aineisto analysoi-
daan ja havaintoja tulkitaan.
Téssa vaiheessa voi kayttaa
apuna muita tyokirjassa esitel-
tyjé menetelmia, kuten esimer-
kiksi Juurisyyanalyysia tai So-
lakkaa kahvia.

Huomioita

Havainnointi menetelména tunnetaan myods etnografi-
ana. Esimerkiksi yhteiskuntatieteissa kaytetéaan etno-
grafiaa tutkimusstrategiana, kun tehtavéna on kuvata
ja selittaa ihmisten toimintaa omassa ymparistossaan
tai ryhman jasenten kokemusta ymparistostaan ja
toiminnastaan.

Esimerkkeja

Havainnointia on voi kayttaa fyysisissa asiakaspalvelu-
pisteisséd seuraamalla asiakaspalvelutilannetta. Esimer-
kiksi opasteiden puutteet voivat tulla esiin havainnoinnin
kautta. Joskus havainnoinnin jalkeen voi tehda pikahaas-
tattelun, jos asiakas siihen suostuu. Asiakkaalta voi ky-
sya esimerkiksi seuraavia tarkentavia kysymyksia (toteu-
tettiin Kaupunkiympariston kayttédjatarinat-projektissa):

Mita asiaa tulit tanne hoitamaan? Mita kavit juuri
hoitamassa/selvittdmassa?

Minké kanavien kautta olet tata asiaa hoitanut aiem-
min/jos olet?

Miten asiointi-/palvelutilanne sujui? Saitko asiasi hoi-
dettua? (Tuliko vastaan ongelmia tai haasteita?)

Miten mielestasi arvioisit palvelun kouluarvosanoilla
1-5? Miksi/milla perusteella juuri tdma numero?

Kerro joku mielestasi hyva asiakaspalvelu, jossa olet
viime aikoina asioinut? Mika tassa oli hyvaa ja miksi?
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E@] Ideoiden tuottaminen
ja jasentaminen

Mita

Erilaisia ideointimenetelmia on maa-
ilma pullollaan. Yksittéisten menetel-
mien sijasta keskitymme yleisiin peri-
aatteisiin, joita voi soveltaa erilaisten
ideointitydpajojen yhteydessa: vaih-
toehtojen tuottamiseen ja niiden
jasentamiseen.

Materiaalit

> Post-it-lappuja
> Kynia

> Mahdolliset jasennysta
tukevat tyokalupohjat

Varattava aika

90 minuuttia vahintaan, mutta
suosittelemme kahdesta kolmeen
tuntiin, jotta ideointikierroksia eh-
ditaan tehda useampia ja keskus-
telua voidaan kayda ilman kiireen
tuntua. Mitd enemman osallistujia
ja ryhmia, joissa ideointia ja jasen-
tamista tehdaan, sitd enemman
tulee varata aikaa eri tydvaiheiden
lapikayntiin ja purkuun.

luova ajattelu
ja maaran
tuottaminen

analyyttinen
ajattelu ja
vaihtoehtojen
rajaaminen
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Miten

Ideointity6pajalla tulee
olla aihe. Se voi olla rat-
kaisuvaihtoehtojen tuot-
tamista tunnistettuihin
ongelmiin (esimerkik-
si miten varmistamme,
etta erilaiset kehitysi-
deat eivat unohdu, vaan
niille myds tehdaan
jotain) tai ideoita siita,
miten paastaan koh-

ti ennalta maariteltya
tavoitetta (esimerkik-
si miten parannamme
asiakaskokemusta).

Ideoiden tuottaminen

Ideointitydskentely kannattaa aloittaa siita,
ettd osallistujat tuottavat ensin ideoita itsek-
seen. Hiljaiselle tydskentelylle annetaan va-
hintadn muutama minuutti aikaa, jolloin jokai-
nen voi keskittya omiin ideoihinsa ilman, etta
muut hairitsevat. Post-it-lappujen kaytto ide-
oiden kirjaamiseen on suositeltavaa, koska
se tekee ideoiden jasentamisesta helpompaa
myO6hemmissa vaiheissa. Yhdella post-it-la-
pulla tulee olla kirjattuna vain yksi idea.
Ideoiden tuottamisessa on hyva pitaa
mielessa, etta talla kertaa maara on laatua.
Analyyttinen ajattelu kannattaa nyt hylata ja
keskittya pelkastaan tuottamaan mahdolli-
simman paljon ideoita post-it-lapuille. Usein
hélmolta kuulostava idea saattaa johtaa uu-
teen ajatusketjuun, jonka lopusta paljastuu-
kin paivan merkittavin oivallus. Mutta téhan ei

paasta, ellei myos holmaoja ideoita kirjata ylos.

Yksilotyona tehtavasta ideoinnista siirry-
taan pari- tai ryhmatydskentelyyn. Tarkoituk-
sena on rakentaa muiden tekemien ideoiden
paalle ja jatkojalostaa niista uusia ideoita.
Paapaino on edelleen ideoiden méaarassa. Ta-
hén on olemassa lukuisia tapoja. Esimerkiksi:

> Jokainen osallistuja valitsee omista ideoistaan kolme mielenkiintoisinta
ja kertoo ne vierustoverille. Taté seuraa uusi muutaman minuutin hiljai-
nen yksilotyona tehtava ideointi, jonka aikana jokainen kirjaa post-it-la-
puille uusia ideoita, jotka jollain tavalla liittyvat niihin, jotka vierustoveri
asken kertoi.

> Jokainen osallistuja valitsee omista ideoistaan 1) mielenkiintoisimman, 2)
helpoimman toteuttaa, 3) oudoimman ja 4) vaikuttavimman. Nama ideat
esitellagn pienryhmissa. Kun kaikki ideat on esitelty, pidetaéan uusi muu-
taman minuutin hiljainen yksilétyona tehtava ideointi.

> Osallistujille annetaan etukéteen valmisteltuja kysymyksia, joiden tavoit-
teena on ravistella juurtuneita ajatusmalleja. Taman voi toteuttaa esimer-
kiksi siten, etta tydpajan vetéja lukee yhden kysymyksen kerrallaan, mita
seuraa parin minuutin yksilétyona tehtava ideointi. Jos tydpajan aiheena
on vaikkapa fyysisen asiakaspalvelupisteen kehittdminen, niin tallaisia
ravistelevia kysymyksia ovat mm.: "Mitd jos asiakaspalvelupiste toimisi
kuin ravintola? Tai sirkus? Tai elokuvateatteri? Tai tavaratalo?” "Miké on
tuhmin mieleen tuleva tapa parantaa asiakaspalvelua?” ”Mitd jos asia-
kaspalvelupiste saisi miljoona euroa kdytettdvdkseen miten haluaa? Mi-
ta silla tehtdisiin?”

Kaytettiinpa mitd menetelmaa ja tarkempaa ohjeistusta hyvansa, taman vai-
heen jalkeen ty6pajassa on tuotettu suuri méaara erilaisia aiheeseen liittyvia
ideoita, joiden tuottamiseen kaikki ovat osallistuneet, ja naita ideoita on taval-
la tai toisella palloteltu yhdessa eika pelkastaan yksildtyona.

Lisaa ideointimenetelmia: www.gamestorming.com
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Ideoiden jasentaminen ja arvioiminen

Analyyttinen ja luova ajattelu eivat toimi sa-
malla tavalla. Taman vuoksi analyyttinen,
jésentava ja ideoita arvioiva tydskentely on
syyta erottaa edellisen vaiheen luovasta,
ideoita tuottavasta tyoskentelysta.

Aivan kuin ideointiin, my0s jasentamiseen
ei ole olemassa yhta oikeaa tapaa. Seuraa-
vat kaksi vaihetta ovat kuitenkin suositelta-
via ennen varsinaista ideoiden jasentamista:

1) Kéydaan lapi edellisessa vaiheessa
tuotetut ideat. Jokainen vuorollaan esit-
telee kaikki post-it-lapuille kirjoittamansa
ideat. Sitd mukaa kun ideoita kaydaan lapi,
kannattaa post-it-laput siirtaa seinalle tai
valkotaululle, jossa ne ovat helposti kaikkien
nahtavilla.

2) Ryhmitelladn samanlaiset ideat ja
poistetaan paallekkaisyydet. Tata voi tehda
osittain samaan aikaan, kun post-it-lapuille
kirjattuja ideoita kaydaan lapi. Jos lapuissa
esitetédan tdsmalleen samoja ideoita, naky-
ville jatetaan yksi post-it-lappu, jossa idea on
kuvattuna. Samankaltaisia ideoita sisaltavat
post-it-laput kannattaa ryhmitella toistensa
viereen, jotta nahdaan millaisten teemojen
ymparilla ideat liikkuvat.

Ideoiden jasentamistapa ryhmittelyn jal-
keen riippuu siita, mika on ideointitydpajan
aihe ja millaiseen lopputulokseen tyopajassa
pyritdan. Halutaanko esimerkiksi ymmartaa
tyopajan aiheeseen liittyvia teemoja ja mika
naiden teemojen sisalla on térke&aa? Talléin
voi riittaa, etta edellamainitun ryhmittelyn
lisaksi tehdaan ainoastaan tapla-aanestys
(katso Lean Coffee -menetelmékuvaus), jot-
ta tunnistetaan tarkeimmat yksittaiset ideat
eri teemojen sisalta.

Jos taas ideointitydpajan tarkoituksena
on paasta kiinni muutamaan ideaan, joita
voidaan lahtea kokeilemaan tai muuten vie-
maan eteenpain, silloin on hyva kayttaa apu-
na yhta tai useampaa jasennysta tukevaa
runkoa. Koska ideoista keskusteleminen on
oleellinen osa jasentamista, tulisi tama teh-
da seinan tai valkotaulun edess3, jotta kaik-
ki osallistujat paasevat jasentamiseen mu-
kaan. Tama tarkoittaa myos sita, etta apuna
kaytettéva runko tulee piirtaa tai tulostaa
tai muulla tapaa tuoda nakyville. Viimeis-
taan tassa kohtaa post-it-lappujen hyoty
tulee esiin: helppo liikuteltavuus mahdollis-
taa jasentamisen muokattavuuden sita mu-
kaan, kun sita tehdaan ja osallistujat kayvat
keskustelua.

Options Board
(Toteuttamisen helppous vs. Odotettu hyoty)

Ratkaisuideoiden arviointi

©
[O)
X
©
>
" >
;
=
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2
o
o
[oX
o
T
Pieni Odotettu hyoty Suupri
Toteutus

> Kuinka monta ihmistd muutos koskee?
> Kuinka vaikeaa se on toteuttaa?
> Kuinka paljon sen toteuttaminen maksaa?

Odotteu hyotu
> Kuinka hyvin ratkaisu tukee kehitystavoitetta?
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Aikajana [ Kanban

(Mita Iahdetaan viemaan nyt ja mita tulevaisuudessa)

Suunnitelma
Lista mahdollisista kokeiluista

Palvelupolku /
Service Blueprint
(mihin kohtaan
palvelupolkua tai
palvelujarjestelmaa
idea vaikuttaa)

Seuraava kuukausi
Noin kuukauden sisalla tehtavat
kokeilut

Palvelujirjestelmén kuvaus

Ennen

Palvelun fyysinen ym-
paristd, esineet yms.
(touchpoints) [E -

Asiakkaan toiminta

Palvelun tarjoajan
toiminta
(frontstage)

Palvelun tarjoajan
toiminta
(backstage)

Tukiprosessit ja
systeemit

Seuraavaksi Valmistaudu Esittele
Seuraavaksi oleellisimmat muutokset Suunnitellut kokeilut Kehittelyssa olevat kokeilut

Aikana Jalkeen
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Koska ideoista keskus-
teleminen on oleellinen
osa jasentamista, tulisi ta-
ma tehda seinan tai valko-
taulun edessa, jotta kaikki
osallistujat paasevat jasen-
tamiseen mukaan. Valmis-
tele jasennyksessa kay-
tettava runko hyvin. Voit
piirtaa sen taululle, tulos-
taa tai muulla tapaa tuoda
nakyville. Viimeistaan tas-
sa kohtaa post-it-lappujen
hyéty tulee esiin: helppo
liikuteltavuus mahdollistaa
jasentdmisen muokatta-
vuuden sitd mukaan, kun
sita tehdaan ja osallistujat
kayvat keskustelua.

Huomioita

Ideointity0paja kannattaa usein aloittaa yhdella tai useammalla lammittelyhar-
joituksella, jotka vievat huomion pois kriittisesté ja analyyttisesta ajattelusta
kohti avoimempaa, vapaampaa ja leikkisampaéa suhtautumista tydpajan aihee-
seen. Tahan on myds olemassa lukuisia erilaisia tapoja. Esimerkiksi:

>

?Olipa kerran...” Jokainen osallistuja kertoo vuorollaan yhden lauseen
verran tarinaa, joka alkaa sanoista "Olipa kerran...” Tarina jatkuu aina siit3,
mihin edellinen kertoja on sen jattanyt. Tata kannattaa jatkaa useamman
kierroksen ajan, kunnes tarina alkaa luontaisesti paattya tai tydpajan ve-
taja ilmoittaa, etta tarina tulisi saattaa paatokseen seuraavan kierroksen
aikana.

”Elama on kuin...” Kertakayttokuppi, kumisaapas, liitutaulu, videotykki,
naulakko jne. Jokainen osallistuja vuorollaan kertoo miten jokin [ahiym-
paristdssa oleva esine toimii vertauskuvana elamalle. Esimerkiksi: "Elama
on kuin vesilasi. Joskus se on tyhja, joskus se on tdynna, mutta aina siita
nakee jollain tavalla |api.” Selitysten ei tarvitse olla erityisen loogisia tai
jarkevia. Tarkoitus on heratellad luovaa ajattelua talviunilta, ei tuoda esiin
syvallisia filosofisia totuuksia elamasta ja ihmisyydesta.

Jos ty6pajassa pidetaan esittelykierros, voi sitd maustaa erilaisilla teh-
tavilla. Eraassa aikaisin aamulla jarjestetyssa tydpajassa jokainen osallis-
tuja esitteli itsensa lisaksi oman aamuvoimisteluliikkeensa, joka toistettiin
koko porukalla. Tai jokainen voi itsensa lisédksi esimerkiksi esitella mika ja
miksi on oma suosikkieldin, vaatekappale, kuukausi, urheilulaji jne.

Esimerkkeja

Naita vinkkeja voi kayttda minka tahansa
asiakaspalvelumallin kasikirjan periaatteen
yhteydessa, jos tarkoitus on yhdessé ideoi-
da, milla toimenpiteilla kutakin periaatetta
voisi lahted viemaan eteenpain. Aiheeksi voi-
daan ottaa esimerkiksi vuorovaikutuksen ja
monikanavaisuuden parantaminen (kasikir-
jan periaate #3).

Aluksi vetéja esittelee ja kertaa aiheen
osallistujille, jonka jélkeen pidetaan yksi tai
useampi lammittelyharjoitus. Taman jal-
keen tuotetaan ideoita, ja lopputuloksena
on joukko ehdotuksia vuorovaikutuksen ja
monikanavaisuuden parantamiseksi. Nai-
ta ehdotuksia voidaan jasentda hyodyn ja
toteuttamisen nakoékulmista, jotta tunnis-
tetaan, mista ideoista kannattaa lahtea liik-
keelle. Tata jasennystéa voidaan viela jat-
kaa aikajanalla, johon houkuttelevimmat
ideat jasennetaan sen mukaan, mita si-
toudutaan vieméaan eteenpain nyt ja mita
tulevaisuudessa.
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Mita

Edward de Bonon kehittaméassa
Six Thinking Hats -menetelmas-
sa ei sinallaan ole kyse ideoiden
tuottamisesta, vaan enemmankin
niiden tarkastelusta. Menetelma
ei myoskaan sovi ideointityopa-
jaan, jossa pyritaan jasentamaan
ja priorisoimaan useita ideoita
kerralla. Sen sijaan ajatteluhatut
ovat erinomainen valine tilantei-
siin, joissa halutaan ymmartaa
jotakin ideaa tai ilmiota useas-
ta eri nakdkulmasta. Etenkin jos
aiheella on taipumusta herattaa
voimakkaita tunteita puolesta ja
vastaan.

Materiaalit

> Muistiinpanovilineet
> Post-it-lappuja
> Kynia

Ajatteluhatut
(Six Thinking Hats)

Varattava aika

90 minuuttia vahintaan, mutta
tadma on vahvasti riippuvainen
osallistujamaarasta ja yksi
tyOpaja voi helposti vieda 2-3
tuntia. Mita isommat ryhmat
ja mitd enemman ryhmisa, sita
enemman on varattava aikaa
keskustelulle. My&s tydpajan
aiheen esittelylle ja loppuyh-
teenvedolle tulee varata riit-
tavasti aikaa.

Miten

Tybpajan aluksi vetdja esittelee aiheen, jonka ym-
parilla keskustelua kaydaan, ja tutustutaan mah-
dolliseen aiheesta kerattyyn taustamateriaaliin
ja siihen, mita aiheesta talla hetkella tiedetaan.
Myds itse ajatteluhattu-menetelma on hyva esi-
telld kunnolla ennen tydskentelyn aloittamista.
Ajatteluhatuissa on kyse siita, etta tydpajan
aihetta arvioidaan ja siitéa kdydaan keskuste-
lua yksi nakokulma kerrallaan. Menetelman ni-
mi tulee siita, etta erivariset hatut edustavat eri
nakodkulmia, ja aihetta tarkastellaan siita vinkke-
listd, minkavarinen hattu milloinkin sattuu ole-
maan paassa. Kaikki osallistujat kayttavat sa-
maan aikaan samanvarisia hattuja, eli vain yksi
nakdkulma kerralla on sallittu tatd menetelmaa
kaytettaessa.
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Hattujen merkitykset ja
suositeltava jarjestys

1) Punainen hattu: Tunteet

>

>

Se, mita tunnet juuri nyt vaikut-
taa vaistamatta kykyysi ajatella
aiheesta. Taman vuoksi on tar-
keéa tuoda tunteet nakyville heti
aluksi.

Ty6pajan aihe voi herattda myos

ristiriitaisia tunteita. Mita na-
ma tunteet ovat ja mista ristiriita
mahdollisesti johtuu?

Mita intuitiosi kertoo aiheesta?

2) Valkoinen hattu: Faktat

>

>

Mita aiheesta tiedetédan jo
ennalta?

Mita tiedamme, etta emme tieda?
Eli mité tietoa tulisi viela kerata?
Mika tieto on olennaista aiheen

>

kannalta, mutta ei ole saatavilla?
Mita voimme tehda kerataksem-
me puuttuvan tiedon?

3) Keltainen hattu: Positiivisuus

>

Mita kaikkea hyvaa ja positiivista
tyopajan aiheeseen liittyy? Mita
hyoétyja ja etuja siind nahdaan?
Mita positiivista aiheen avulla voi-
daan saavuttaa?

Mita arvoa aihe voi tuottaa ja
kenelle??

Miten voimme mahdollistaa ai-
heen toteutumisen?

4) Musta hattu: Kriittisyys

>

>

Mita kaikkea negatiivista ja ris-
kaabelia aiheeseen liittyy? Mita
haittavaikutuksia aiheella mah-
dollisesti on?

Miksi aihe ei sovi meidan organi-

Huom!: Mustan hatun
liikakdytto saattaa johtaa
ongelmiin jumiutumiseen.

saatioon, toimintaymparistoon,
prosesseihin, kulttuuriin, tyéta-
poihin yms.?

5) Vihred hattu: Luovuus

>

>

Mita uusia ideoita ja ajatuksia ai-
he herattaa, mita ei ole viela otet-
tu huomioon?

Mita muita vaihtoehtoja kes-
kustelun aiheen liséksi on, joilla
paastaisiin kohti samaa tavoitetta
tai padmaaraa?

Mita uusia mahdollisuuksia ai-
heen toteutuminen voi saada
aikaan?

Milla ideoilla ja toimenpiteilla
mustan hatun esille tuomia ongel-
mia ja haasteita voitaisiin ratkais-
ta kokonaan, tai ainakin vahentéa
niiden negatiivista vaikutusta?

6) Sininen hattu: Reflektio

>

>

Mita olemme oppineet aikaisem-
mista vaiheista?

Missa olimme alussa ja missa
olemme nyt? Mika on muuttunut?
Millaista ajattelumme ja kes-
kustelumme on ollut? Onko se
sujunut hyvin? Mika on ollut on-
gelmallista? Mika on tuntunut hel-
polta ja mika vaikealta?

Onko jotain, mitd emme ole viela
ottaneet huomioon?

Onko jotain, mihin meidéan tu-

lisi viela palata ja mista jatkaa
keskustelua?

Mita tapahtuu seuraavaksi? Kuka
tekee, mité ja milloin?

Milla tavalla palaamme aiheen aa-
relle? Kuka viestii, mita ja milloin?
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Hattujen kaytto tapahtuu siten, etta tydpajan vetéja
ilmoittaa, mita hattua milloinkin kaytetaan ja kertoo,
mita nakokulmaa kyseinen hattu edustaa esittamal-
la ylla mainittuja kysymyksia. Taman jalkeen jokai-
nen osallistuja saa muutaman minuutin aikaa ideoi-
da itsekseen ja kirjoittaa, mita kyseinen nakdkulma
tuo mieleen. Poikkeuksena on ensimmainen eli pu-
nainen hattu, jonka kohdalla yleensa riittda minuut-
ti, koska sen tarkoituksena on tuoda esiin jokaisen
osallistujan ensireaktio aiheeseen.

Seuraavaksi jokainen osallistuja vuorollaan ja-
kaa omat ideat ja ajatukset muille. Kun kaikki ovat
saaneet puheenvuoron, siirrytédan vapaaseen kes-
kusteluun. Tahan tulisi varata osallistujamaéaraan
sovitettu aika, jotta kaikki nakékulmat ehditaan var-
masti kdymaan lapi tydpajan aikana. Keskustelun
jalkeen siirrytdan seuraavaan hattuun.

Tybpajan vetéjan roolina on aikataulusta huoleh-
timisen lisaksi kirjoittaa, mita huomioita keskus-
telussa nousee esiin. Taméan voi tehda esimerkiksi
siten, etta seinalle laitetaan kolme otsikkoa:

> Ideat ja ajatukset
> Ongelmat ja haasteet

> Toimenpiteet ja vastuuhenkilot

Myés ajatushattunakokulmia itsessaan voi kayttaa
otsikkoina dokumentaatiota tehdessa. Keskustelun
aikana syntyneet huomiot kirjoitetaan post-it-lapuil-
le ja laitetaan seinalle sopivan otsikon alle.

Huomioita

Ajatteluhattujen yksi suurimmista vahvuuksista on
siind, etta niiden avulla voidaan valttaa turhanpai-
vaisia ja paikallaan junnaavia vaittelyita. Menetelma
pakottaa aiheen puolestapuhujat tarkastelemaan
my®&s sen varjopuolia ja samaan tapaan aihetta vas-
tustavien on tunnustettava sen positiiviset puolet.
Koska eri nakdkulmat tuodaan esiin yksi kerrallaan,
keskustelu pysyy helpommin objektiivisena sen si-
jaan, etta se taantuisi mustavalkoiseksi puolesta ja
vastaan -vaittelyksi.

Tilanteesta riippuen voi olla myds mielenkiintois-
ta kayttaa punaista hattua (tunteet) kahdesti tyo-
pajan aikana: alussa, jotta ndhdaan miten ihmiset
lahtokohtaisesti suhtautuvat aiheeseen ja lopuksi
ennen viimeisena tulevaa sinista hattua (reflektio),
jotta ndhdaan onko tama suhtautuminen kenties
muuttunut jotenkin tyépajan aikana.

Mikali osallistujia on paljon, kannattaa heidat ja-
kaa 4-7 hengen ryhmiin, jotta keskustelulle ja eri
ihmisten mielipiteille jad enemman tilaa. Jos ajatte-
luhattuja kdytetaan useassa ryhmassa, tulee vara-

ta aikaa my0s siihen, etta jokaisen hatun kohdalla,
ennen seuraavaan hattuun siirtymista, yksi henkild
jokaisesta ryhmasta vetaa yhteen mita keskuste-
lussa nousi esiin.

Esimerkkeja

Ajatteluhattuja ei sinéllaan kannata kayttaa suo-
raan jonkin Asiakaspalvelumallin kasikirjan peri-
aatteen yhteydessé, koska periaatteet ovat liian
abstraktilla tasolla. Parempi kayttétarkoitus ajatte-
luhatuille on tilanne, jossa periaatteista on jo joh-
dettu konkreettisempia kehitysideoita tai kokeiluja,
ja joista on valikoitu tietyt karjet, joita halutaan nyt
vieda eteenpain.

Ajatushattujen avulla on esimerkiksi kasitelty
neuvonnassa ja asiakaspalvelussa tydskentele-
vien ajatuksia, huolia ja toiveita tilanteessa, jossa
vanhojen virastojen omat asiakaspalvelut olivat
sulautumassa véhitellen toimialojen yhdistyneiksi
asiakaspalveluiksi.

Ajatushatut auttavat ymmaéartamaan, mita kaikkea
johonkin kehitysideaan tai kokeiluun liittyy. Niiden
avulla saadaan laajempi nakemys, jotta kokeilut it-
sessaan voidaan suunnitella paremmin ja mahdol-
lisesti valtetaan ikavia yllatyksia tai sivuvaikutuksia
my&hemmassa vaiheessa.
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(.i.) Muutoskanvaasit

Mita

Erilaisten fyysisten seindtaulujen kayt-
t6 on suositeltavaa kun ldhdetéaén
tekemaan kokeiluja ja kehittdamaan
asioita. Niiden avulla voidaan kiteyttaa
muutosten tarkeimmat taustatekijat ja
tavoitteet, seka osoittaa mité kokeilu-
ja on kadynnissa, mita on suunnitteilla
ja mita on saatu valmiiksi. Seinataulul-
le voi kiinnittaa esimerkiksi jéljempana
esiteltyja muutoskanvaaseja.

Materiaalit

> Kaytettava seinataulu tai
-taulut tulosteena

> Post-it-lappuja
> Kynia

Varattava aika

60 minuuttia vahintaan, mut-
ta tahan vaikuttaa osallistu-
jamaaran liséksi myos kay-
tettavédn muutoskanvaasin
monimutkaisuus. Kanvaasin
tarkoitus on jasentaa kehit-
tamiseen liittyvia teemoja ja
kysymyksia. Mitéd enemman
kaytettévassa kanvaasissa on
kysymyksia tai aiheita, joihin
tulisi pohtia vastauksia ja kes-
kustella niista, sitd enemman
kanvaasin taytto tulee myods
viemaan aikaa.

Miten

Muutoskanvaasien rooli on tiivistéa ja tuoda
yhteen aikaisemmissa vaiheessa syntyneita
oivalluksia ja ratkaisuvaihtoehtoja, joita |ah-
detdan kokeilemaan. Eli sinalladn kanvaasin
taytolle ei ole mitdan varsinaista "prosessia,”
vaan kanvaasin eri osien on tarkoitus saada
aikaan keskustelua siina olevista aiheista.

Kaytettiinpa mita kanvaasia hyvansa, kan-
nattaa se tulostaa vahintédan A3- koossa ja
mielellaédn isompana jos mahdollista. Toinen
vaihtoehto on tulostaa kanvaasi useamman
A3 arkin osissa. Tama siksi, ettd kanvaasien
taytto on usein parasta tehda post-it-lappu-
ja kayttaen, jotta niita voidaan jatkossa muo-
kata helpommin. Kanvaaseissa on myds osia,
kuten kokeilujen seuranta, jotka edellyttavat
post-it-lappujen siirtelyd sen mukaan, miten
kokeilut etenevat.
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Ongelmanratkaisutaulu
Tassé kanvaasissa paa-

painona on kiteyttaa rat-
kaistava ongelma ja sel-

Ratkaistava ongelma

keyttaa, mista oikeasti

tiedetaan, ettd ongelma
on kokonaan tai osittain
ratkaistu. Ratkaisuvaih-

toehtojen osalta kanvaasi

Mika on ratkaistava ongelma?

)

Ratkaisuvaihtoehdot

kehottaa myos harkitse-
maan, mita erilaisia riskeja
tai mahdollisia negatiivisia
vaikutuksia naihin ratkai-
suvaihtoehtoihin liittyy.

Mista tiedamme onnistuvamme?

Jonossa

Kesken Valmis

Riskit

Miten eri tavoin voimme ratkaista ongelman?

-

Mité riskeja ratkaisuvaihtoehtoihin liittyy?

Miten mittaamme etenemisté ja onnistumista? Mihin
asioihin meidan tulisi kiinnittdd huomiota? Mika viittaa
siihen, etté asiat toimivat? Mika viittaa siihen, ettéd ne

eivat toimi?

Oivallukset

Mika vaikuttaisi toimivan? Miké ei toimi?Mita uusia
ongelmia olenne havainneet? Mité uusia ideoita syntyi?

@
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liittyy.Tarinankerrontakanvaasi

Tarinankerrontakanvaasi

Taman seinataulun keskipisteessa on esittaa kasil-
|a oleva muutos tarinan muodossa. Tama tukee seka
muutosviestintaa ettd muutoksen ymmarrettavyytta.

Kayta tarinankerrontakanvaasia siten, etté jokai-
sesta kohdasta kirjoitetaan post-it-lapuille huomioita.
Naistéd huomioista muodostuu vaihe vaiheelta tarina.
Kun jokainen kohta on kayty lapi, voidaan eri huomi-
oista tarvittaessa muokata tiiviimpi ja tarinallisesti
selkeampi kokonaisuus jattamalla joitakin asioita pois
tai tuomalla uusia asioita mukaan tarinaan.

Mikali jokin tarinankerrontakanvaasin kohta on vai-
kea tayttaa, tai ei osata oikein sanoa, ettd mita siihen
tulisi laittaa, niin tdma on usein viesti siita, etta tyopa-
jan osallistuvilla ei ole riittévasti tietoa asiasta. Tassa
tapauksessa tulisi miettia, miten puuttuva tieto saa-
daan aikaan. Esimerkiksi jos kohdat viisi tai kuusi ovat
epaselvia, niin silloin kehitystyon pdamaara ei valtta-
matta ole riittdvan selked. Jos kohtaan kahdeksan on
vaikea keksia ideoita tai niiden laatu on heikko, tulisi
jarjestaa erillinen tydpaja pelkastaan ratkaisuvaihto-
ehtojen ideoinnista.

1) Aikaisemmin...
Miten asiat olivat? Miten ne toimivat? Mihin oltiin totuttu?

2) Ja se oli mukavaa koska...
Mika vaikutus aikaisemmalla tavalla toimia oli kulttuuriin,
tydmotivaatioon, asiakastyytyvaisyyteen?

3) Mutta erdéina piivana...

Mité tapahtui, jonka vuoksi aikaisempi tapa toimia ei enaa
olekaan hyvastd? Mikad on muuttunut? Muuttuivatko asiat
nopeasti vai hitaasti?

Y4) Ja sen vuoksi...
Mité muutoksesta seurasi? Miten se vaikutti meihin ja
asiakkaisiin?

5) Siksi me haluamme...
Lahted kehittdmaén ja muuttamaan naité asioita.

6) Onnistumme téssi...
Sitoutumalla naihin asioihin.

7) Tarvitsemme kuitenkin apua...
Missa tarvitsemme apua ja millaista avun tulisi olla. Mis-
s on paljon epdvarmuutta?

8) Aiomme edeti...
Tekemallda ensimmaiseksi nédma asiat.
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liittyy.Tarinankerrontakanvaasi

Kattava muutossuunnitelma

Tahan kanvaasiin on yritetty tuo-
da useita eri ndkdkulmia ja asioita
kehitystyon tukemiseksi. Kaikkia
naista ei ole valttamatta tarpeel-
lista kdyttéa jokaisessa tilantees-
sa. Ensimmaiset nelja seinataulua
liittyvat muutoksen kontekstiin

ja seuraavat nelja keskittyvat
kokeiluihin.

Kontekstin ymmartaminen

Kokeilut ja oppiminen

1.

Tavoitetila

4,
Mika tukee ja

vaikutukset (vain tamén

tilannetta

e 2.
\ II(SItC')I Mika muuttuu?
yKkytila Mika ei muutu?

toimenpiteet

3. estdd muutosta .
Muutoksen onnistumasta? Mit4 kokeilusta on
hetkisté todellista

vastaavat asiat)

Huomioita

Muutoskanvaaseista on enemman hydtya,
kun niita pidetaan nakyvasti esilla ja
niiden eteen kokoonnutaan saanndllisesti
paivittamaan tilannetta. Seinataulut
toimivat talla tavalla seka kehitystiimin
omana "projektinhallintatytkaluja” etta
muutosviestinnan valineena. Suositeltava
paikka téllaiselle seinataululle onkin
esimerkiksi kahvihuone tai kaytéva, jonka
kautta kulkee paljon ihmisia.

Esimerkkeja

Jokainen tiimi, jossa lahdetaan viemaan
kasikirjan periaatteita eteenpain, voi teh-
da omakohtaisen muutoskanvaasin, johon
on kiteytetty mita tavoitellaan, minka tu-

lisi muuttua ja mika puolestaan halutaan
pitda ennallaan. Lisaksi kanvaasille kirja-
taan ideoita ja vaihtoehtoja, seka yllapide-
taan tietoa kokeilujen etenemisesta ja niista
oppimisesta.

Kanvaasit sijoitetaan yhteiseen kahvihuo-
neeseen, jotta kaikki siella vierailevat nake-
vat, mita eri tiimeissa ollaan kokeilemassa ja
miten kehitystoimet etenevat.



Tama Kokeilusuunnitelma on mukautettu versio
Kehité Kokeillen -kirjan Kokeilusuunnitelmasta (www.
kehitakokeillen.fi) ja lisensoitu Creative Commons
Nimeé&-JaaSamoin 4.0 Kansainvélinen -lisenssilla:
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/.

(.i.) Kokeilujen suunnittelu

9 Kokeiluasetelma ja prototyypin valmistelu

3

5

tapaamiseen?

Oppimistavoite Reflektio
Mita
Mita Kokeilujen piimiirs
Kokeilun toteutus:
Ko.ke-.llerr)ln.en ei tarkoita s.|t"a, ettd tehdaan Haluamme oppia oMisspaka | Reflektiotapaaminen:
vain jotain ja katsotaan mita tapahtuu. Kyse S ) :>M'”°'n::'kwla Padttymispava I oo oo K
R K L. . > Mita: tehtavat > Miss&?
on suunnitelmallisesta toiminnasta, jonka : Hypoteesi : | > Kuka: vastuuhenkilst | Kokeiluasetelman vaativat : » Milloin? :
paamaarana on tuottaa uutta tietoa kokei- : : e + volmistelut: . ' > Mité kenenkin tulee tuoda |
1 1 1

lun kohteena olevasta aiheesta tai ilmids-
ta. Kokeilusuunnitelman tekeminen auttaa
varmistamaan, etta kaikki kokeilun toteut-
tamisen kannalta oleelliset seikat on otettu
huomioon.

Materiaalit

> (Post-it-lappuja, mikali halutaan

kayttaa kokeilusuunnitelman

Tamd on kannaltamme
keskeistd, koska:

Tdmd on tdrkedd tdlld
hetkelld, koska:

Kokeiluun osallistuvat
koehenkil6t:

> Kuka !
1 > Kuinka monta |
I > Miten koehenkil6t [6ydetédan

1
: > Vastuuhenkild !

Palautteen kerddminen
kokeilun aikana:

"> Miten: metodit
, > Missa: paikka

1 1
1 1
tayttimiseen) . Muistiinpanoja | ' » Milloin
1 1 : > Kuka: vastuuhenkil6t
.00 1 1
> Kynla b e o o o o = = = 4 blm 4

> Kokeilusuunnitelma tulostettuna

1

I »tehtéava 1+ vastuuhenkil6 !
: > tehtédva 2 + vastuuhenkild :
, > tehtéva 3 + vastuuhenkild ,

1 1
: > tehtéva 1+ vastuuhenkild !
, > tehtévé 2 + vastuuhenkild :
1 > tehtéva 3 + vastuuhenkil6 |

ejjosyefuefe ueejaynajoy njivyoy

Meilld on riittdvdsti tietoa
kokeiltavasta asiasta kun:

<
c
@
[=
ES
©
o
=]
o,
©

‘wnwutetﬁinko oppimistavoite?
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Varattava aika

Mikali osallistujilla on hyva ymmarrys siita,
mita he ovat 1ahddsséa kokeilemaan, on yksit-
taisen kokeilun suunnittelu tehtavissa 30-60
minuutissa. Jos sen sijaan itse kokeilun to-
teuttamista pitaa vield ideoida - tai tuottaa
useita eri mahdollisia vaihtoehtoja tavalle to-
teuttaa kokeilu — on syyta varata yksi ylimaa-
rainen tunti taté ideointia varten.

Miten

Aivan kuten muutoskanvaasien kohdalla,
my6s kokeilusuunnitelma on kaytédnnossa
vain joukko kysymyksia, jotka olisi hyva ottaa
huomioon ennen varsinaista kokeilun toteu-
tusta. Millaista kokeilusuunnitelmaa kayte-
taan, mita kysymyksia otetaan huomioon ja
mita niista erityisesti painotetaan, riippuu
tilanteesta ja kokeilun kohteesta.

Kokeilujen suunnittelu kannattaa toteuttaa
tyOpajassa, jossa voidaan kokeilusuunnitel-
man kysymysten liséksi myos ideoida kokei-
lun toteuttamisen tapaa. Hyvin usein kokei-
luja ajatellaan liian isosti. Pitamalla huomio
visusti siina, mita kokeilusta pyritédan oppi-
maan, voidaan esimerkiksi taman tyokirjan

ideointimenetelmia hyddyntamalla lahtea
ensin miettimaan, etta mika olisi nopein, hel-
poin, vaivattomin ja halvin tapa tehda kokeilu,
josta kuitenkin opitaan jo jotain merkittavaa.

Kehita kokeillen -kokeilusuunnitelma

Kehita kokeillen -kirjassa esitellyssa kokeilu-
suunnitelmassa on pyritty huomioimaan kaik-
ki kokeilemisen kannalta oleelliset kysymyk-
set. Kokeilusuunnitelma on jaettu kolmeen
osaan, joista ensimmainen liittyy kokeilun
kontekstiin (Oppimistavoite), toinen varsi-
naisen kokeilun toteuttamiseen (Kokeilua-
setelma ja prototyypin valmistelu) ja kolmas
kokeilusta syntyneiden oppien kerdamiseen
(Reflektio).

Tama ja tyhja kokeilusuunnitelma on
ladattavissa osoitteesta
http://kehitakokeillen.fi/tyokalut/

"Kokeilusuunnitelmaa taytetaan kirjaamal-
la ensin muistiin, mita kokeilulla pyritédan
oppimaan ja miksi se on kehitettavan ide-
an kannalta tarkeaa. Seuraavaksi ideoidaan
ylatasolla itse kokeilu: mita tapahtuu, missa
ja milloin? Samaan aikaan kiinnitetaan huo-
miota siihen, miten kokeilun aikana kerataan
tietoa ja paneudutaan tarkempiin yksityis-
kohtiin, tehtaviin, valmisteluihin ja kokeilun
toteuttamiseksi tarvittaviin valineisiin. Lo-
puksi varmistetaan, etta oppimisen kannalta
keskeiseen reflektioon varataan ajankohta ja
etta kaikki kokeilun tekemiseen osallistuvat
tietavat, mita aineistoa heidan tulee tuoda
mukanaan.”

-Hassi, L., Paju, S., & Maila, R. (2015). Kehitd
kokeillen: Organisaation kdsikirja, s. 80
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Kokeilusuunnitelmaan kirjatun oppimistavoitteen tehtava on var-
mistaa ja muistuttaa, etta kokeilun tarkoitus on tuottaa uutta tie-
toa. Kaikkea ei kannata kokeilla ja on tilanteesta kiinni, mita erityi-
sesti kannattaa lahted kokeilemaan ja miksi. Kokeilun hypoteesi on
arvaus siita, mita kokeilussa tulee tapahtumaan ja miksi.

Reflektiotapaamiselle kannattaa varata kalenterista aika jo en-
nen kokeilun toteuttamista, koska se jad muuten helposti teke-
matta muiden kiireiden keskella. llman reflektiota kokeilun opit
jaavat usein keraamatta ja hyodyntamatta — vesittéden koko kokei-
lun tarkoituksen.

Vastaavasti kannattaa myds miettia jo ennen kokeilun toteutta-
mista, mita oikeasti tarvitsee tietaa, jotta kehitettavan idean kans-
sa padstaan etenemaan, ja mista tiedetédan, etta tata tietoa on
haalittu tarpeeksi.

Kevyt kokeilusuunnitelma

Joissain tapauksissa Kehita kokeillen -kirjan kokeilusuunnitelma
voi tuntua liian raskaalta tayttaa, esimerkiksi sellaisten toimintata-
pakokeilujen kohdalla, jotka eivat juuri vaadi mitéan erityisia val-
misteluita (esimerkiksi asiakaspalvelutiimi paattda yhdessa ko-
keilla 15 minuutin pikapalaveria jokaisen tydviikon alkuun). Talléin
voidaan kayttdaa myos yksinkertaistettuja kokeilusuunnitelmia.

Tassa kevyessa kokeilusuunnitelmassa vasen puoli liittyy kokeil-
tavaan ideaan ja sen selkeyttamiseen kokeilun kannalta. Oikealle
puolelle taytetaan kaikki oleelliset yksityiskohdat, joita kokeilun to-
teuttamiseksi tarvitaan.

Kokeilusuunnitelma /ight

Idea
jota kokeillaan:

Mita hyotya ideasta
oletetaan olevan:

Mita kokeilusta
pyritdédn oppimaan:

Miten kokeilu jarjestetadan:

-materiaalit, valmistelut, vastuut
-kokeiluun osallistujat

-miten kokeilusta opitaan
-kokeilun etenemisen kuvaus
-kokeilun aikataulu

37



Huomioita

Hyvin valmisteltu kokeilusuunnitelma ma-
daltaa kynnysta lahtea liikkeelle ja tekee
kokeilemisen helpommaksi — seka tekni-
sestd ettd psykologisesta nakékulmasta.
Mita tarkemmalla tasolla yksittainen kokei-
lu on valmisteltu etukateen, sité pienempaa
ponnistusta kokeilun toteuttaminen vaatii.
Spontaanin epavarmuudessa toimimisen
sijasta voidaan tukeutua kokeilusuunnitel-
maan kirjattuihin asioihin ja edeté ennalta
mietittyjen askeleiden tahdissa.

Kuten muutoskanvaasien kohdalla,
myo6skaan kokeilujen suunnitteluun kaytet-
tavassa tyokalupohjassa ei ole mitédan py-
haa. Voitte hyvin miettia, mité kysymyksia
kokeilujen suunnittelussa tulisi juuri teidan
kohdalla ottaa huomioon ja luoda oman ko-
keilusuunnitelman niiden pohjalta.

Vaikka téassa puhutaankin kokeilujen
suunnittelusta, niin kokeileminen ei sinal-
laan ole itse tarkoitus. Se on tydkalu, jon-
ka avulla voidaan tuottaa tietoa asiasta tai
ilmiosta oikeassa kontekstissa. Kokeilemi-
nen ei siis aina ole se tapa, jolla kannattaa
edet, jos tata tietoa voi keratd nopeammin
ja helpommin.

Esimerkkeja

Mita tahansa kasikirjan periaatteista kasitellaan,
niin kokeilujen suunnittelu tulee oleelliseksi siina
kohtaa, kun ideoita ollaan vieméassa kaytantéon.
Erilaisia muutoksia kannattaa lahtokohtaisesti
lahestya kokeilujen kautta, koska harvoin pys-
tymme etukateen ennustamaan kaikkia mahdol-
lisia vaikutuksia, mita jollakin muutoksella on.
Samalla kokeileminen antaa muutoksen vaiku-
tuspiirissa oleville ihmisille mahdollisuuden vai-
kuttaa siihen, mité kokeilun jalkeen tapahtuu - eli
kannattaako idean kanssa edeté sellaisenaan,
tulisiko sita hienoséaataa jotenkin, vai onko pa-
rempi hylatéa se kokonaan ja palata entiseen.

Jatkuvan kehittédmisen periaate voidaan nah-
da erdanlaisena metaperiaatteena, jonka avulla
muita kasikirjassa mainittuja periaatteita voi-
daan edistaa. Mitd enemman kokeiluja tehdaan
ja niista opitaan, sité todennakéisempaé on, etta
my0s jatkuvaa kehittamista ja kehittymista ta-
pahtuu. Kokeiluja voi hydédyntaa esimerkiksi asia-
kaspalvelutiimin tyoskentelyssé jonkun pienella
muutoksella (palaveritekniikka, tydonkierron ke-
vyt toteutustapa) tai vaikkapa asiakaskokemuk-
sen mittaamisessa eri tavoin lisatiedon saami-
seksi eri menetelmien soveltuvuudesta ennen
varsinaista pilotointia.
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(.i.) Kokeilujen reflektio

Mita

Kokeilemalla kehittamisen yhteydessa
reflektiolla tarkoitetaan kokeilusta saa-
dun palautteen, havaintojen ja tulosten
analysointia, seka paatosta siita, mi-

ta niiden perusteella tulisi seuraavaksi
tehda. Yksittainen kokeilu on tasan tark-
kaan niin hyva kuin siita saatujen oppien
maara ja merkityksellisyys. Onnistunut
reflektio hyddyntaa kokeilujen synnytta-
maa tietoa mahdollisimman tehokkaas-
ti. Mikali reflektiota ei tehda kunnolla,
kokeilun valmistelun ja toteuttamisen
eteen tehty ty0 on vaarassa menna huk-
kaan. Menetelmaa voi soveltaa myds
vaikkapa pienen projektin tai pilotin
arvioimiseen. Olemmeko onnistuneet?
Missa onnistuimme, mikd meni pieleen,
mita opimme, mité seuraavaksi?

Materiaalit

> Post-it-lappuja
> Kynia

> Kokeilussa syntynyt materiaali
ja dokumentaatio (videot,
valokuvat, palautteet yms.)

> (Palautekaaviot tulostettuna,
mikali tata tyokalupohjaa
halutaan hyodyntaa reflektion
jasentamisessa)

Varattava aika

60 minuuttia vahintdan, mutta
90-120 minuuttia on suositelta-
vaa. Tahan vaikuttaa merkittavasti
kokeilusta syntyneen dokumen-
taation maara. Mitd enemman

on lapikaytavaa materiaalia, sita
enemman on varattava aikaa. Mi-
kali kaikki reflektiotapaamiseen
osallistujat olivat mukana toteut-
tamassa kokeilua, ja mita lyhyem-
pi aika reflektiotapaamisen ja ko-
keilun paattymisen valilla on, sita
tuoreemmassa muistissa kokeilu
on, joten reflektiostakin saatetaan
selvitd nopeammin.

Miten

Reflektiotapaamisessa tai -tyopa-
jassa kokoonnutaan kasittelemaan
mitd kaikkea kokeilun aikana tapah-
tui, miten asiat tarkalleen ottaen
tapahtuivat ja miksi ne tapahtuivat.
Tarkemmin:

> Mita palautetta, havaintoja,
tietoa ynna muuta vastaavaa
syntyi kokeilun aikana?

> Mita nama merkitsevat
kehitettavan idean kannalta?

> Miten tama kokeilun
jalkeinen uusi ymmarrys
kehitettdvasta ideasta
vaikuttaa siihen, mita
seuraavaksi tulisi tehda?

39



1. Dokumentaation lapikaynti

Reflektioon tulisi tuoda kaikki kokeilun aikana kertynyt
dokumentaatio, valokuvat, videot, haastattelut ja muu
materiaali. Aluksi kannattaa tutustua rauhassa materi-
aaleihin, minka jalkeen voi siirtya miettimaan, mita kokei-
lusta nousi esiin. Téssa kohtaa huomio on kysymyksissa:

> Mita havaitsimme kokeilun aikana tapahtuvan ja
miten se tapahtui?

> Tapahtuiko kokeilun aikana jotakin yllattavaa tai
odottamatonta?

Kokeilusta esiin nousseita asioita voi jasentaa esimer-
kiksi post-it-lappujen avulla. Jokainen tydpajaan osal-
listuja kirjaa lapuille mita he havaitsivat kokeilussa ta-
pahtuneen, minka jalkeen laput ryhmitelldan. Téman voi
tehda esimerkiksi aikajanan muotoon (mité kokeilun eri
vaiheissa tapahtui) tai teemoittain (miten ihmiset kayt-
taytyivat, kokeiluymparistdon liittyvat havainnot, mika oli
kokeiluun osallistuville helppoa ja mika vaikeaa, jne.).

Jasentamisen apuna voi kayttda myos palautekaavio-
ta, joka kehottaa miettimaan mika kokeilussa oli positii-
vista, mita pitéisi parantaa, mika aiheutti hAmmennys-
ta tai nosti esiin uusia kysymyksia, ja mita uusia ideoita
kokeilu heratti.

+ Positiivinen palaute = Rakentava kritiikki

? Kysymyksia

[ ]
N

Tama Palautekaavio

on mukautettu versio

Kehité Kokeillen -kirjan
Palautekaaviosta
(www.kehitakokeillen.fi) ja
lisensoitu Creative Commons
Nimeé&-JaaSamoin 4.0
Kansainvélinen -lisenssilla:
http://creativecommons.org/
licenses/by-sa/4.0/.
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2. Kokeilun arviointi

Kun ensimmainen vaihe on saatu loppuun ja tydpajaan
osallistujilla on hyva ymmarrys siita, mita on tapahtu-
nut, voidaan siirtya miettimaan ja keskustelemaan siita,
mita kokeilun tulokset merkitsevat kehitettavén idean
kannalta. Eli mitéd uutta kokeilusta opittiin, miten se vai-
kuttaa ideaan jota ollaan kehittdmassa, ja mitka asiat
ovat yha sellaisia, joista tulisi saada lisda oppia kokeilu-
jen kautta.

Tassa kohtaa on hyodyllista palata
kokeilusuunnitelmaan:

> Mika kokeilussa sujui odotusten mukaan?

> Mika oli odottamatonta tai yllattavaa?

> Onnistuiko kokeilun toteutus suunnitelmien
mukaan?

> Opittiinko kokeilusta niité asioita, joista pyrittiin
saamaan tietoa?

> Syntyiko kokeilusta uusia oivalluksia?

Kokeilua arvioidessa on hyva pitéda mielessa, etta "epa-
onnistunut” kokeilu — eli kokeilu, joka ei mene odotus-
ten mukaan - ei valttamatta tarkoita, ettéa kokeiltava
idea itsessé@an on huono. Tassé kohtaa on syyta olla
erityisen tarkkana ja arvioida, oliko vika ideassa itses-

saan, vai siind miten kokeilu toteutettiin. Eli voisiko sa-
maa ideaa kokeilla uudestaan jollain eri tavalla ennen
kuin se hylatadan kokonaan?

3. Seuraavista toimenpiteista paattaminen

Lopuksi keskustelu tulisi suunnata siihen, mité reflek-
tiotapaamisen jalkeen tehdaan idean edistamiseksi -
vai hylataanko se kokonaan ja lahdetaan kokeilemaan
jotain muuta ideaa. Kéytanndssa reflektiotapaamisen
tulisi paattya johonkin seuraavista vaihtoehdoista:

> Idea on havaittu hyvaksi ja sen kehittédmista jatke-
taan joko seuraavalla isommalla kokeilulla tai sita
pilotoidaan jollakin tavalla.

> ldeassa on potentiaalia, mutta sellaisenaan sita ei
voi edistaa. Eli ideaa muokataan ja hienosaadetaan
ja télle uudelle versiolle ideasta suunnitellaan ja to-
teutetaan kokeilu.

> Idea on selvasti osoittautunut epdonnistuneeksi
ja sen kehittdminen lopetetaan. Kokeilusta saadut
opit keratéan talteen ja niita kaytetdan aineistona
uusien ideoiden ja vaihtoehtojen luomisessa. Opit
on myds hyva dokumentoida jotta muiden ideoiden
ja tulevien kokeilujen kohdalla ei mahdollisesti sor-
ruta samoihin virheisiin.

Huomioita

Reflektiotapaaminen jaa
kehittamisessa useimmiten
tekematta. Kiireiden keskella on

vaikeaa loytaa aikaa pysahtymiselle

ja pohtimiselle. Laadukas reflektio
on kuitenkin edellytys tehokkaalle
oppimiselle ja sédastaa seka

aikaa etta vaivaa pidemmalla
aikavalilla. Yksi tapa edesauttaa
reflektiotapaamisten pitamista
on varata niille aika kalenterista
jo silloin, kun kokeilua itsedan
suunnitellaan. Tasta on myods

se hyotya, ettd samalla luodaan
deadline kokeilun toteuttamiselle.

Esimerkkeja

Reflektiotapaaminen tulisi pitaa
aina, kun on tehty toimenpiteita
tai kokeiluja jonkin asian edista-
miseksi tai kehittdmiseksi. Ja re-
flektioiden pitdminen itsessaan
on jo askel kohti kasikirjan jat-
kuvan kehittamisen periaatteen
toteuttamista.
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Esimerkkeja kayttotapauksista

Seuraavassa kuvataan esimerkkitapauksia,
joiden kohdalla tydkirjassa esiteltyja mene-
telmia voidaan hyddyntéa. Tarkoituksena
on kuvata jatkumoa menetelmésta toiseen.
Yksi esimerkkitapaus voi sisaltaa yhden tai
useamman tyépajan, ja yhden tydpajan ai-
kana voidaan puolestaan kayttaa yhta tai
useampaa menetelmaa. Tahan vaikuttaa
kaytettédvat menetelmat, mahdolliset tydpa-
jatyoskentelyn ulkopuolella tehtavat harjoi-
tukset, kokeilut tai muut toimenpiteet, seka
tyOpajojen osallistujamaara. Mitd enemman
osallistujia, sitd enemman on annettava ai-
kaa tyostamiselle ja keskustelulle.

Tyopajatyoskentelya suunnitellessa kan-
nattaa myds varata hyvin aikaa taukojen
pitamiseen. Nyrkkisaantona kerran tunnis-
sa tai viimeistéan puolentoista tunnin valein
olisi syyta pitaa lyhyt tauko, jotta mieli pysyy
virkeana ja keskittymiskyky ylla.

Mita asiakaspalvelumalli tarkoittaa meille?

Tilanne:

Halutaan herattda keskus-
telua ja kuulla eri ihmis-
ten mielipiteita siita, mita
asiakaspalvelumallin ka-
sikirja kdytanndssa heille
kaupungin tyéntekijoina
merkitsee. Mité ajatuksia
se herattdad? Mita mahdol-
lisuuksia sen kautta auke-
aa? Mita vaikutusta silla
on?

Menetelmat:

1) Ajatteluhatut /

Six Thinking Hats

Tarkastellaan asiakaspalvelumal-
lia ja kasikirjan periaatteita koko-
naisuutena eri nakdkulmista.

2) Ketterd Kahvituokio /

Lean Coffee

Jatketaan keskustelua, mutta
taméan menetelman kohdalla aihe
rajataan tarkemmin esimerkiksi
siihen, ettd mita voisimme tehda
asiakaspalvelun kehittéamiseksi.
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Miten parannetaan asiakaspalvelutilannetta?

Tilanne:

Oli kyse sitten sahkoisesta asia-
kaspalvelutilanteesta tai paikan
paalla tapahtuvasta asiakaskoh-
taamisesta, sen kehittédmista voi-
daan lahestya nailla evailla.

Menetelmat:

1) Havainnointi tai haamuasiointi
Sahkoista asiakaspalvelutilan-
netta on hankalampi havainnoida
ulkoapéin, mutta haamuasioin-
nilla voidaan arvioida miten asia-
kaspalvelu sujuu eri skenaa-
rioissa ja tunnistaa mahdollisia
kehittamiskohteita.

Fyysisté asiakaskohtaamis-
ta tai nauhoitettua puhelinkes-
kustelua voidaan puolestaan
haamuasioinnin lisaksi havain-
noida kehittamiskohteiden
tunnistamiseksi.

2) Ideointi

Havainnoinnissa ja haamuasioin-
nissa havaittujen ongelmakohtien
ja kehittdamiskohteiden pohjalta
ideoidaan erilaisia vaihtoehtoja
niiden kehittamiseksi.

3) Muutoskanvaasit
Kehitystavoitteiden kirkasta-
miseksi luodaan muutoskan-
vaasit, joihin edellisen vaiheen
kehitysideat tuodaan osaksi
toimenpidesuunnitelmaa.

4) Kokeilujen suunnittelu
Ensimmaisena jonossa olevasta
kehitysideasta tehdaan tarkempi
kokeilusuunnitelma, jota lahde-
taan toteuttamaan.

Ymmartaako johto asiakasta ja hanen tarpeitaan?

Tilanne:

Halutaan tuoda esiin mah-
dolliset ristiriidat johtoteh-
tavissa olevien, asiakasra-
japinnassa tyoskentelevien
ja asiakkaiden tavassa hah-
mottaa asioita ja sita, mika
on tarkeaa, jotta palveluita
voitaisiin kehittaa oikeaan
suuntaan.

Menetelmat:

1) Ndkékulmakartoitus ja
sen purku / Perspective
Mapping

Kohderyhmina tulisi olla
ainakin johto, asiakkaat ja
suoraan asiakaspalveluty6-
ta tekevat tyontekijat.

2) Ideointi
Nakokulmakartoitukses-
ta nousseiden oivallusten
pohjalta ideoidaan yhdes-
s&, mita palveluiden kehit-
tamiseksi tulisi tehda.

3) Kokeilujen suunnittelu
Houkuttelevimmat ideat
viedaan kokeiluiksi asti.
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Miten luodaan asiakaspalvelukulttuuria?

Tilanne:

Kaikki kaupungin tyontekijat ovat
asiakaspalvelijoita siind mielessa,
ettd olemme taalla kaupunkilaisia
varten. Esimiehena tai jonkin eri-
tyisalan asiantuntijana olen yhta-
lailla vastuussa asiakkaan asia-
kaskokemuksesta kuin suoraan
asiakasrajapinnassa tyoskente-
leva. Tama ei kuitenkaan aina ndy
asenteissa ja tavassa toimia. Kult-
tuurin muuttaminen on iso ja pit-
kajanteinen prosessi, jota ei muu-
tamalla menetelmalla ja tyopajalla
saada aikaan, mutta tassa joita-
kin evaita ensimmaisten askelten
ottamiseen.

Menetelmat:

1) Ndkékulmakartoitus ja sen
purku / Perspective Mapping
Haastatellaan organisaation eri ta-
soilla ja eri tehtavissa olevia tyon-
tekijoita aina johtoon asti ja selvi-

tetdan, mitka asiat heidan mielesta
tukevat asiakaspalvelukulttuurin
syntymistd ja missd asiakaspal-
velukulttuuri nékyy jo nyt. Vastaa-
vasti kysytdan mita asiat puoles-
taan ovat asiakaspalvelukulttuuria
vastaan ja missd erityisesti on
ongelmia asiakaspalvelukulttuurin
kanssa.

2) Ketterd Kahvituokio /

Lean Coffee

Jarjestetadn sdannollisia (esim.
kahdesti kuukaudessa) aamu- tai
iltapaivakahveja, joissa taman
menetelman avulla yhdessa kes-
kustellaan asiakaspalvelusta, asia-
kaskokemuksesta ja asiakaslahtoi-
sestéa tavasta toimia.

3) Muutoskanvaasit

Tehdaan nakyvaksi, millaista kult-
tuurimuutosta tavoitellaan ja milla
kokeiluilla tai muilla toimenpiteilla
sita kohti [ahdetaan kulkemaan.

Miten organisaatiota tulisi kehittdd, jotta asiakkaan asia tulee

hoidetuksi? Miten saadaan asiantuntijoiden osaaminen tuotua

paremmin asiakasrajapintaan ja jaettua tietoa asiakaspalvelulle?

Tilanne:

Toisinaan laadukkaan palvelun esteeksi
tulee oma organisaatio ja sen proses-
sit, toimintatavat ja byrokratia. Asiat
jaavat roikkumaan, niille ei 16ydy omis-
tajaa tai sisdiset ja asiakkaasta riippu-
mattomat ristiriidat johtavat heikkoon
asiakaskokemukseen.

Menetelmat:

1) Juurisyyanalyysi

Kun ongelma on tunnistettu ja osattu
pukea sanoiksi, voidaan juurisyyanalyy-
sin avulla parantaa ymmarrysta siita,
mista asiasta tai asioista ongelma to-
dellisuudessa johtuu.

2) Ideointi
Mita erilaisia vaihtoehtoja juurisyiden
ratkaisemiseksi keksitaan?

3) Kokeilujen suunnittelu
Suunnitellaan kokeilut lupaavim-
mista ja helpoiten toteutettavista
ratkaisuvaihtoehdoista.

4) Kokeilujen reflektio

Kerataan kokeilusta saadut opit tal-
teen ja suunnitellaan mita seuraavaksi
tehdaan.
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Tyokalupohjat, linkit ja yhteystiedot

Seka Helsingin Asiakaspalvelumallin kasikirja
etta tyokirja ovat ladattavissa osoitteesta
http://digi.hel.fi/asiakaspalvelumalli.
Kaikki alla esiteltavat tydokalupohjat [6ytyvat
tasta osoitteesta.

Tyokalupohjat (kanvaasit)

Tyokalupohjaista voit ladata itsellesi mallido-
kumentin, jonka mukaan voit piirtaa tydsken-
telyalustan taululle tai paperille. Osa tydkalu-
pohjista toimii parhaiten niin, etta tulostat ne
sellaisenaan ja kaytat niitd post-it-lappujen
alustana tai piirtoalustana. Pohja voi koostua
useammasta tulostettavasta A3-pohjasta,
jotka halutessa voi myds teipata yhteen.

Ladattavat tiedostot

> http://digi.hel.ti/asiakaspalvelumalli

> dJuurisyyanalyysi: Ishikawa-diagrammi

> Haamuasiointi (Mystery Shopping): Palautekaavio, ks. myos http://kehitakokeillen.fi/tyokalut/

> Muutoskanvaasit:
Ongelmanratkaisutaulu (koostuu kolmesta erillisestd A3-kokoisesta arkista)
Tarinankerrontakanvaasi (koostuu neljasta erillisestd A3-kokoisesta arkista)
Kattava muutossuunnitelma (koostuu kahdeksasta erillisestéd A3-kokoisesta arkista)

> Kokeilujen suunnittelu: Kevyt kokeilusuunnitelma ja Kehité kokeillen - kokeilusuunnitelma

> Kokeilujen reflektio: Palautekaavio, ks. myds http://kehitakokeillen.fi/tyokalut/
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Lahteet ja linkit

Nakokulmakartoitus (perspective mapping), vinkkeja kysymysten asetteluun:
The Mom Test -kirja, http://momtestbook.com/.

Havainnoinnista:
https://www.interaction-design.org/literature/article/how-to-conduct-user-observations

Lisda Lean Coffee-menetelmasta: www.leancoffee.org

Paljon erilaisia ideointimenetelmia: www.gamestorming.com

Tietoa erilaisista palvelumuotoilumenetelmista: http://servicedesigntools.org

Menetelmia erilaisiin reflektio- ja retrospektiivitydpajoihin:
https://plans-for-retrospectives.com/

Kehitd kokeillen -kirja: http://kehitakokeillen.fi (Hassi, L., Paju, S., Maila, R.; 2015)

Lean Change Management -kirja: http://leanchange.org (Little, J.; 2014)

Yhteiskokeilujen toimintamalli:

https://digi.hel.fi/documents/112/Kaupungin_yhteiskokeilujen_toimintamalli_Lopputuote.pdf

Digipalveluopas: https://digi.hel.fi/digipalveluopas

Nopeiden kokeilujen ohjelman Cookbook: https://goo.gl/AvaDiQ

Sivusto jolta |6ytyy paljon digitalisaation osaajayrityksia: https://www.itewiki.fi/

Ota yhteytta

Asiakaspavelumallin kasikirjan ja tyokirjan ovat
tuottaneet yhteistyossé Kaskas Median kanssa
Helsingin kaupungin 6Aika Avoin osallisuus ja
asiakkuus-hanke (Anu Markkola, Sami Paju, Antti
Pakarinen, Heli Rantanen).

Lisatietoja kasikirjasta ja hankkeesta voi kysya
Heli Rantaselta, heli.k.rantanen (at) hel fi, ja
erityisesti tyokirjan menetelmista Sami Pajulta,
www.samipaju.fi. Kummankin dokumentin
visuaalisesta toteutuksesta vastasi Mirkka
Hietanen, mirkkahietanen (at) gmail.com.

Helsingissa 5.3.2018
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