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Hei, olen Outi Kinnunen

Olen muotoiluajattelun, yhteiskehittamisen ja strategisen kehittamisen
asiantuntija yli 20-vuoden kokemuksella. Sydameltani olen suunnittelija,
sparraaja, ideoija, innostaja ja kouluttaja. Koulutukseltani olen Master in
Customer Centric Service Business, Laurea University of Applied
Sciences, 2015.

"Asiantuntijuuteni on parhaimmillaan organisaatioiden ja yritysten
muutosprojekteissa, joissa yhdessd luodaan uusia toimintamalleja,
strategiaa, palveluita tai kehitettddn kulttuuria asiakaskeskeisemmdksi.
Kirkkaimmat kokemukset omalla urallani liittyvdt vaikuttavien ja isojen
hackathonien, Service Jamien ja Design Sprinttien vetdmiseen.”
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Yhteiskehittamalla vahvempi organisaatio

Me olemme palveluinnovoinnin, muotoiluajattelun ja yhteiskehittdamisen
asiantuntijatiimi. Toteutamme projekteja, koulutamme, konsultoimme ja
olemme mukana alan tutkimustoiminnassa.

Autamme asiakkaitamme kohti asiakaskeskeisempaa ja innovatiivisempaa
toimintamallia ja kulttuuria, sparraamalla muutoksessa ja vastaamalla projektin
suunnittelusta ja vetdmisesta. Innostavat koulutukset ovat usein osa projektia.
Lisdksi tuemme asiakkaitamme TKI-toiminnoissa.

Lopputuloksena syntyy asiakaskeskeisia strategioita, palveluinnovaatioita,
tyokaluiksi asiakaspersoonia, palvelupolkuja ja uudesti muotoiltuja
organisaatiomalleja. Kaikessa keskitssd on tapamme tehda — syvillisen
asiakasymmarryksen kautta, ketterasti, iteroiden ja yhdessa sidosryhmien
kanssa.

Meista lisaa: www.visionfactory.fi | @vision_factory
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luotettava
kumppani
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Vision Factoryn ydinosaamisalueet

Palvelupolkujen ja
palveluprosessien
rakentaminen

Asiakasymmarrys

Palvelumuotoilu

Toimintamallien
rakentaminen

Palveluinnovointi

Ekosysteemitoiminnan
kehittaminen

Muotoiluajattelu

Organisaatiomuotoilu
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Yhteiskehittaminen

Laadullisella tiedolla
johtaminen

Liiketoiminnan ja
suunnittelun pelit

Pelillistaminen

Innovatiiviset

tyopajamateriaalit

Fasilitointi Tyopajatydskentely
virtuaalinen ja
ahityoskentely

Ammattimainen tyopajan
ohjaaminen ja suunnittelu
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Mita teille luvattiin?

Mita koulutusorganisaatioissa tapahtuu
asiakaskokemuksen kehittamisen saralla -
esimerkkeja palvelumuotoilun projekteista
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Asiakaskokemus

"Opetuksen lisaksi opiskelijoiden kokemukseen
oppilaitoksesta vaikuttaa kaikki se,

opiskeluidensa aikana: esimerkiksi viestinnassa,
opiskelijapalveluissa seka erilaisissa muissa
fyysisissa ja digitaalisissa kohtaamisissa. Nama
opiskelemaan hakeneiden seka oppilaitoksessa
opiskelevien kokemukset vaikuttavat
merkittavasti niin

1)

https://www.oph.fi/fi/tapahtumat/2022/mita-hyotyja-asiakaskokemuksen-kehittamisesta-koulutuksen-jarjestajille-webinaari



Palvelumuotoiluprosessi

Ongelma-avaruus
Ymmarra juurisyyt & asiakkaiden tarpeet

Haaste,
ongelma, «—

<+“—>
kehittamisidea
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Ratkaisu-avaruus
Kehita & viimeistele — vie kdaytantoon
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Palvelumuotoiluprosessi

Ongelma-avaruus
Ymmarra juurisyyt & asiakkaiden tarpeet

Haaste,
ongelma, «—
kehittamisidea

1. Kartoita ja ymmarra
Nykytilanteen kartoitus ja tiedon
jasentaminen.

Tuloksena tutkittu nykytilanne
sisdltden kuvauksen nykyisesta
toiminnasta, nykyisen toiminnan
vahvuudet seka haasteet.
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Ratkaisu-avaruus
Kehita & viimeistele — vie kdaytantoon
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2. Madrittele ja 3. Ideoi, kehita ja testaa
tismenn3i Ideoidaan luovasti ja yhteisollisesti

Jasennetaan tutkittu tieto
kehittamisen ndakokulmasta ts.
tdsmennetadn tutkitun tiedon
perusteella, mita pitda kehittaa ja mita
kannattaa sailyttaa.

Tuloksena jasennetty kehittamisen
tiekartta ja tdsmennetty
projektisuunnitelma sisdltden tavoitteet,
tyokalut, aikataulun ja vastuut.

seka avoimesti uusia toimintamalleja/
palveluja eri sidosryhmien kanssa.
Mallinnetaan sekd mahdollisesti
testataan yhdessa kehitettyja
konsepteja eri sidosryhmien kanssa.

Tuloksena uusia toimimalleja/
palveluita, jotka ovat jo kaytannossa
testattuja.

«+—— Skaalaaminen

4. Viimeistele ja vie

kaytantoon

Viimeistelldaan toimintamallit/palvelut
ja otetaan kadyttoon. Kartoitetaan myos
palveluntuottajan kyvykkyydet ja
resurssit suhteessa uusiin toimintoihin.

Tuloksena viimeistellyt
toimintamallikuvaukset/ palvelut, joita
voidaan alkaa pilotoimaan
kdytannossa.

Keranen 2020Mukaellen UK Design Council/ Double Diamond Model
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Prosessi, miten yleensa ja aika luonnollisesti kehitetaan
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Miten asiakaskokemusta
kehitetaan
koulutusorganisaatioissa?

Asiakkaat = kaikki opiskelijat, henkilosto ja sidosryhmat

Herataan opiskelijoiden palautteisiin, tiukentuneeseen talouteen ja
resursseihin, kayttamattomiin palveluihin.

Tavoitteena tyytyvaisemmat opiskelijat, enemman hakijoita, parempi
valmistuminen, sopivammat ja tehostetut palvelut ja tyytyvdisempi
henkilokunta.

Projektit seuraa muotoilun prosessia ja yhteiskehittdminen koetaan
innostavaksi, antoisaksi ja haastavaksi

Koulutusorganisaatioissa on vahva kasitys, etta tiedetdan asiakkaista
kaikki, koska moni henkiloston jasen on vahvasti asiakasrajapinnassa
kiinni. Usein tietoa ei olla totuttu kayttamaan monipuolisesti, yhdessa
innovoimaan ratkaisuja ja ehka myos rikkomaan totuttua, vanhaa
kaavaa tehda asioita.

Koulutusorganisaatiot haluavat oppia samalla, miten tehdaan
asiakaskeskeisemmin jatkossakin

Haasteena tiedon hyodyntaminen ja silla johtaminen
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Case: Palvelumallin muodostaminen
Palvelumuotoilun projekti, syyskausi 2021
30.9. (30 min) 5.10. klo 12-15 R 14.10. (30 min) _, 15.10. klo 12-15
: : g Palveluajattelu ja @ P Asiakasymmarryksen
A'k?ta!u'”le.” LE palvelumuotoilun prosessi LE Kehltta_am|s- muodostus ja hypoteesien
SelnlInE = 5 5 kohteiden rakentaminen
sisallon rungon = = lapikaynti
lapikaynti
l 26.10. (30 min) _, 28.10.klo 8.45-11.45 8.11. (30 min) _, 9.11. klo 13-15
o | L Asiakasymmarryksen . L Ideoinnin suunnittelu/ .
® g (1))
S .P';(ojﬁt(t'.n ¢ analysointi ja :g .Pfjﬂtt'n ‘ toteutus seka T
= ajankontaise ratkaisuideointi b= ajankontaise ratkaisuvalintojen tekeminen =
2 asiat 2 asiat 2
22.11. klo 12-15 29.11. klo 9-11 29.11. (30 min) 7.12. klo 10-12
Palvelulupaus ja ™ .5 — Palvelupolun syventamista ja = . Projekti Palvelumallin
palvelupolku = kehittamissuunnitelman = _Frojextin muodostaminen
= aloittaminen c ajankohtaiset
2 2 asiat
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Case: Winnova opintopolku

Lansirannikon Koulutusyhtyma Oy WinNova
(WinNova kuuluu Porin kaupunkikonserniin)

Ammatillisen koulutuksen
ydinprosessien uudistaminen ja
uudistuneiden ydinprosessien seka
palvelupolkujen vakiinnuttaminen

Ydinprosessien kehittamisen asiantuntijatyo,
johon on sisaltynyt asiakasymmarryksen
hankkimista, strategisten kehittdmisryhmien
mukaan lukien WinNovan johtoryhman
toiminnan fasilitointia, prosessien
kehittamistyon ohjaamista.

Tyo sisalsi myos ydinprosessien
palvelupolkukuvauksen sisallon rakentamisen
ja palvelupolkukuvausten
yhteensovittamisen organisaation sisdisten
prosessikuvausten kanssa.

https://issuu.com/winnova/docs/winnovaopiskelijanopas2021-2022

WINNOVA
OPINTO ®
POLKUNI

o
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2.
OPINTOJENI
1 ALUSSA
HAKEUDUN
OPINTOIHIN

—
~ JR—
Q
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2. OPINTOJENI ALUSSA
L_Aloitan opinnot.

1. HAKEUDUN OPINTOIHIN
L_Tutustun eri koulutusvaihtoehtoihin ja
vertailen niita.
Tutustun koulutusymparistoon ja
Paatan, mihin haen ja haen uusiin ihmisiin.
opiskelupaikkaa.
Otan opiskelutydkalut haltuun.
Vastaanotan ja vahvistan
opiskelupaikkani. Jos jaan ilman
opiskelupaikkaa, saan tarvittaessa
ohjausta hakupalvelusta.

Osallistun HOKS -keskusteluun,
teen lahtétestin ja perehdyn, mita
lisatukea voin tarvittaessa saada.

Tutustun koulutuksen tietoihin ja
hoidan koulutusasiat kuntoon.

3.
OPINTOJENI

0 AIKANA

ot

3. OPINTOJENI AIKANA
kOpiskeIen HOKS:n mukaisesti ja

pidan kiinni annetuista
aikatauluista.
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4. OPINTOJENI PAATTYESSA
kTarkistan, onko kaikki opintoni tehty?

Osallistun paattdvaiheen HOKS —
ohjauskeskusteluun vastuuopettajani
kanssa.

Opintojeni paattyessa minulla on
mahdollistus saada ura- ja opinto-
ohjausta tyodllistymista ja jatko-opintoihin
hakeutumista varten.

HYVA MINA!
Sain opintoni valmiiksi!

Lahde: Lansirannikon Koulutusyhtyma Oy WinNova: Ammatillisen koulutuksen ydinprosessien uudistaminen ja uudistuneiden ydinprosessien seka palvelupolkujen vakiinnuttaminen 6/2021
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https://issuu.com/winnova/docs/winnovaopiskelijanopas2021-2022
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Mita teille luvattiin?

Milla tavoilla opiskelijoilta, henkilokuntaa ja
sidosryhmia kannattaa osallistaa mukaan
kehittamiseen




Nakyvasta tiedosta piilevaan tietoon
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« Ratkaisujen kehittamisen kannalta on tarkeaa paasta kasiksi myos ns. piilevaan tietoon, joka tuo esille

ihmisen toiminnan juurisyyt ja piilevat tarpeet.

 Piileva tiedon avulla saadaan parempi kasitys asiakkaan tai potentiaalisten asiakkaiden toiminnasta.

 Piileva tieto tuo esille mm. mita asiakas arvostaa,
kuinka han toimii omassa arjessaan ja kuinka han
kayttaa ratkaisua.

* Yhteiskehittaminen ja palvelumuotoilu ovat
tehokkaita lahestymistapoja piilevan tiedon
hankintaan.

» Palvelumuotoiluprosessissa asiakkaat tai
potentiaaliset asiakkaat osallistuvat
kehittamiseen ja yhteiskehittavat ratkaisuja
palvelumuotoilunprosessin alusta lahtien, ja
heidan tarpeensa ohjaavat ratkaisukehitysta.

NAKYVAA

A

SYVALLA Y
PIILEVAA

IHMINEN

PUHUU

TEKEE &
KAYTTAA

AJATTELEE, TIETAA,

TUNTEE, UNELMOI,
PELKAA

MENETELMAT

HAASTATTELU

HAVAINNOINTI

GENERATIIVISET JA
YHTEISKEHITTAMISEN
MENETELMAT
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Tyokaluja koulutuskentan asiakaskokemuksen kehittamiseen

= Opiskelijapalautteet, = Analysointitekniikat » Tyopajat = Arviointimatriisi
tutkimukset, = Tiekartta » Haastattelut = Konseptikuvaus
henkiléstopalautteet = Juurisyy-/ = Organisaation = Kyvykkyysmatriisi

= Analysointitekniikat | asiakastarvekartta sisdiset - = Service logic

= Projektihallinnan viestintdkanavat business model

Lisa3 tietoa: tydkalut Cirkastetty canvas

* Havainnointi | hasste Tyodkaluja tyopajoihin, - = Palvelupolku

= Haastattelut = P3atoksen ongelma, | ideointiin, = Tulevaisuus-

= 5x miksi | tekeminen, mita kehitysidea | SUUnnitteluun ja | tiekartta

* Luotaimet lihdet3dn viemaan testaukseen: = Mittarikartoitus

= Palvelusafari eteenpéin = Skenaariot ‘

= Persoona-kuvaus = Ideointityokalut

= Empatiakartta » Muotoilupelit

* Trendiskannaus é » Trendityoskentely

= Palvelupolku = Fiktiivinen esite

= Palvelupolku
= Prototyypit
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Milta teidan koulun malli nayttaa?

Ymmarra Maarittele Kehita Tuota

Double Diamond, UK Design Council 16



LISAA LUKEMISTA:

Kirjallisuutta:

Kehita Kokeillen, Hassi, Paju & Maila. Talentum Pro. 2015

Palvelumuotoilu — uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja
hyddyntdamiseen, Miettinen. 2011

Palvelumuotoilu, Tuulaniemi. Talentum. 2011.

Palvelumuotoiluin bisneskirja, Koivisto, Sdyndjdkangas & Forsberg. Alma.

2019.

The Design Thinking Playbook, Lewrick & muut. Wiley. 2018.
The Design Thinking Toolbox, Lewrick & muut. Wiley. 2020.
This is Service Design Doing, Stickdorn & muut. 2017.

This is Service Design Thinking Stickdorn & muut. 2011.
Visual Thinking, Brand. Willemien Brand. 2017.

Menetelmakirjastoja:

Design Kit https://www.designkit.org/methods
Service Design Methods www.thisisservicedesigndoing.com/methods
Innokyla https://innokyla.fi/fi/tyokalut

VIRTUAALISIA
TYOKALUJA

Miro, virtuaalinen valkotaulu
https://miro.com/

Howspace, yhteiskehittdmisen
alusta: https://www.howspace.com/

Innoduel
https://www.innoduel.com/en/

Viima, virtuaalinen ideointityokalu
https://www.viima.com/product

Mural, virtuaalinen valkotaulu
https://mural.co/

Flinga, yhteiséllinen keskustelu
http://www.nordtouch.fi/flinga/gar

ds/etusivu/

Answergarden, lyhyiden vastausten
kerddminen
https://answergarden.ch/about-
AnswerGarden/

Mentimeter, ideointiin
https://www.mentimeter.com/
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