Uudistajat, juontajana Satu Rekonen

Jakso 8: Kuuluuko, kuulen — vieraana Pia
Hannukainen, OP Ryhma

Téssd jaksossa vieraanani on OP-ryhmaistd Head of Customer Experience,
Pia Hannukainen, joka vastaa OP:lla digikanavien asiakaskokemuksen
kehittdmisestd. Pialla on yli 15 vuoden kokemus muotoiluajattelusta tutkijana,
muotoilijana, kouluttajana ja konsulttina. OP-ryhmaissa hin on toiminut eri
tehtavissd, muun muassa perustanut Customer Insight-yksikon ja toiminut Head
of Design-roolissa, jossa hin johti Suomen suurinta design-yhteisoa.

Lisdksi hin toimii osa-aikaisena muotoilun tydeldméprofessorina Aalto-
yliopistossa. Pia on julkaissut merkittdvin médrdn kansainvélisia akateemisia
artikkeleita, jotka kasittelevat muotoilua ja innovaatiotoimintaa. Hin on
koulutukseltaan tekniikan tohtori Aalto-yliopistosta, jossa hdn on véitellyt
tuotekehityksen alalta.

OP on kulkenut kiinnostavan matkan teknologiakeskeistd organisaatiosta, jossa
muotoilua ei juuri hyodynnetty tuotteiden tai palveluiden kehittdmisessa,
organisaatioksi jossa muotoilun menetelmid hyddynnetién laajasti eri puolilla
organisaatiota. Nykydidn muotoilu on kiinted osa seké paitoksentekoa ettd
kehittdmista.

Téssd jaksossa tarkastelemme titd muutosmatkaa Pian kanssa. Keskustelussa
pureudumme muun muassa seuraaviin kysymyksiin: Miten OP on kasvattanut
kyvykkyyttidn hyodyntdd muotoilua laajamittaisesti ja syvéllisesti eri puolilla
organisaatiota? Mika on ollut muotoilijoiden rooli OPn muotoilukypsyyden
kehittamisessd? Minkailaisia vaikuttamisen keinoja tarvitaan kun organisaatiossa
halutaan rakentaa uudenlaista toimintaa? Mitka ovat keskeisimmat taidot, joita
organisaation uudistajilla tulisi olla?

Tervetuloa podcast-vieraaksi Pia.
Pia: Kiitoksia.

Kerrotko Pia alkuun ettd missd roolissa muotoilu on tdnd paivana OP:lla
ja miten se jotenkin nikyy sielld paivittiisessad tekemisessa?

Pia: Meilld on luultavasti ensinndkin Suomen suurin design-yhteiso ettd
tarkoittaa noin 130 designeria. Siind mielessa ollaan aika iso toimija designin



alalla. Niista sisdisid meilld on 60 pinnaa ja ulkoisia designereita 40 pinnaa,
mutta kaikki vahvasti toimii saman design-yhteison designereina ja toimii hyvin
laaja-alaisesti joka puolella eri litketoiminta-alueita ja erilaisilla
lentokorkeuksilla.

Meilléd on neljé erilaista designer-roolia. Meilld on palvelumuotoilijoita, product
designereita, content designereita eli timmoisia sisdltomuotoilijoita ja sitten
strategisia muotoilijoita. Ja muotoilua tosiaan tehddan monella erilaisella
lentokorkeudella ja eri konteksteissa, niin kuin tuotteissa ja palveluissa. Sitten
muotoillaan litketoimintakonsepteja, palveluprosesseja ja sitten muotoillaan
myd0s visioita ja strategioita.

Eli hyvin laaja-alainen rooli tdné paivand on designilla teilld. No hei,
peruutetaan vihin taaksepéin siithen aikaan, kun tulit itse OP:lle toihin, eli
loppuvuoteen 2015. Kerro vahén etenkin, ettd minkélaiseen organisaatioon tulit
silloin toihin ja mita tulit tekeméén?

Pia: No silloin tosiaan 2015, niin siitd on herranjestas jo yli yhdeksin vuotta,
niin silloinhan tietenk&én muotoilu ei OP:lla ollut lainkaan sellaisessa roolissa
kuin mitd se nykyisin on. Minut palkattiin strategiaan tutkimuspééllikoksi
semmoiseen market intelligence tiimiin ja tutkimuspaéllikkond vastasin
tutkimusportfoliosta, joka paljastui sitten markkinatutkimusportfolioksi.

Eli oli kdytdnnossa isot timmoiset kvantitatiiviset kyselytutkimukset joita
toistettiin vuodesta toiseen, joilla sindnsé toki on arvo mutta se arvo oli lahinna
ylimmaén johdon tukena. Silloin ehké se, kun oma tausta on tuotekehityksessi ja
muotoilussa, niin pystyy jo nikeméaéan sen semmoisen orastavan muotoilun
tunnelman sielld, ettd muotoilu kiinnosti firmassa jo jollain tavalla ja
muotoilijoita oli vihan sielld tdélld, niin kylldhdn se mun kysymys olisi sitten
ensimmaisend, ettd no mihin tatd mun vetdmaa tutkimusta tarvitaan ja 1dhinna
niin pain ettd mihinkd sitten muotoilijat ja ylipddtdan tuote- ja palvelukehitysti
tekevit thmiset, niin mistd he sen asiakasymmarryksen ja tutkimustiedon
hankkii, kun selkedsti timd mun vetama portfolio ei ainakaan sellaista
sisdltanyt.

Mutta semmoisessa ldhdon tunnelmissa néin jilkikdteen katsottuna talla
muotoilumatkalla oltiin.

Ollaan viitattu tai olet viitannut tassa nyt sekd muotoiluun etta
asiakasymmarrykseen, niin kerro vihién, ettd mitd ndma kahdella tarkoittaa ja
miten nama linkittyy toisiinsa?



Pia: No asiakasymmarryksen kiteyttdisin silleen, ettd kaikenlainen ymmarrys
mitd voidaan asiakkaista ja kdyttdjistd saada. Ja keinoja sen saamiseksihan on
tosi monenlaisia. Eli ndma laajat kyselytutkimukset on varmaan semmoinen,
minka kaikki tunnistaa, mutta sehin on vain siis yksi tapa saada tietoa ja
kyselytutkimusten heikkous tietenkin on se, ettd voit kysya vain asioita, joita jo
tiedat eli voit vain mitata tunnistettuja ilmioita.

Sitten asiakasymmarrystd hankitaan hyvin monenlaisin kvalitatiivisin,
laadullisin menetelminen. Muotoilijat toki itse than esimerkiksi kdyttia erilaisia
asiakasvalidointeja ja haastattelee ja testaa asiakkailla ja sitten voi olla jotain
yhteissuunnittelumenetelmia timmdoisid. Mutta jos nyt ajatellaan
asiakasymmarrystd, niin siis tosiaan menetelmid on monia kvalitatiivisia ja
kvantitatiivisia.

Ma niputtaisin myos esimerkiksi asiakaskokemuksen mittaamisen osaksi tatéd
palettia. Voisin niputtaa myos esimerkiksi erilaiset data-analyysit vaikka omissa
jarjestelmissé kertyvéastd datasta, mika liittyy sithen asiakkaiden
kayttdytymiseen ja sithen, minkélaisia asiakkaita meilld on. Mutta vihén niin
kuin kaikenkarvaiset menetelmét ymmarryksen lisddmiseksi.

Ja tosiaan pettymyksenihén oli vihian suuri, ettd kun tulin taloon ja ajattelin, ettad
tutkimuspadllikko, kun itselle se tutkimus oli tarkoittanut laajasti erilaisia
asioita, niin kyse olikin silloin pelkédstddn markkinatutkimusportfoliosta. Ja
sitten tavallaan se linkki sithen muotoiluun, kylldhdn muotoilijan taytyy
ymmairtad kenelle se on muotoilemassa, eli kuka se on, kuka se kenelle on.

Eli niistéd asiakkaista ja kayttdjista tiytyy saada jollain lailla tietoa ja
ymmarrystd. Nyt sitten tietenkin kun miettii, ettd olin tullut isoon firmaan ja
muotoilijoiden mééri oli sielld vahitellen ruvennut kasvamaan ja ylipdatiaan
tuotteita ja palveluita kehitettiin niin tuntui jotenkin melko tehottomalta, ettéd
jokainen projekti alkaa jollain mittavalla asiakasymmarryspétkélla ikdan kuin
silleen from scratch. Lihdin sitten aika nopeasti miettiméaén, ettd tdssdhin on
tallainen gap ettd mitd ruokaa ndméa designerit sy, jos timi mun paletti ei
ainakaan sitd ruokaa tuota, ettd jossainhan se syntyy. Niin timén gapin
tunnistettuani sitten rupesin miettimiin, ettd miten tima ratkotaan.

Ja ajan saatossa saitkin sinne asiakkuuskyvykkyys tiimin pystyyn, mutta
mitd siind piti tapahtua tavallaan, ettd misté saa tukea ja resursseja ja misti
lahtee litkkeelle, kun tunnistaa tillaisen gapin?

Pia: Kylldhdn tdma toki on tdytynyt sillé lailla niin kuin tdma oli tuollainen
lobbausprojekti, ettd gapin tunnistaminen niin se, ettd tuolla kasvatetaan



tuommoista muotoilijoiden miaria, tuotteita ja palveluita kehitetdin, OP oli jo
silloinkin aika hyvéa tekemaéén erilaisia digitaalisia palveluita ja kdyttoliittymia
ja erilaisia digitaalisia ratkaisuja. Niin kylla kun tunnistaa timmoisen gapin, etté
asiakasymmarrysté pitdisi pystyd tuottamaan jotenkin systemaattisemmin, jotta
ndma projektit padsisivit nopeammin kédyntiin, niin kylldhén tdsta aika nopeasti
tuli tdllainen jonkinlainen bisneskeissin laskenta.

Ma ymmadrsin, ettd se, ettd ma vaan sanon ddneen, ettd hei olisi tosi hyvé, etti
meilld olisi systemaattisempi asiakasymmarryksen synnyttiminen, méhan néin
jo mielesséini timmaoisen tiimin, missd on erilaisia eri alojen osaajia, jotka sitten
pystyy tekeméén tdimmoistd asiakasymmarrystyota niin kylldhén sitd mun piti
aika pitkille perustella.

Kylld mé nyt taaksepdin katsottuna varmaan yli vuoden lobbasin tété sisdisesti
ja paddyin esimerkiksi laskemaan téllaisia ettd tarkastelemaan eri projekteja,
ettd jos vaikka keskiméérin jokainen alkava projekti kaytti kuusi viikkoa siihen,
ettd ne kerdd asiakasymmarrysti, ettd paljonko se aika maksaa ja kuinka paljon
lyhyempi se aika olisi jos meilld olisi ikddn kuin jadkaapissa ruokaa jo
valmiiksi, ettei sitd joutuisi ithan alusta asti kokkaamaan tai kenties viljelemééin
niitd raaka-aineita — parempien vertauskuvien puutteessa kaytan nyt tillaista —
niin tavallaan sen nékyvéksi tuominen etta tallad toisella tavalla toimimalla
voitaisiin sddstaa aikaa ja rahaa, niin kylld se nyt oli aivan se ithan se keskeinen.

Ma sparrailin tietenkin tita ajatusta nyt sekd mahdollisten asiakasymmarrysten
hyodyntdjien kanssa, ettd sitten olin sielld strategiassa ja tietenkin pystyin
nikemadn monenlaisia ikdin kuin sisdisid asiakkaita tille
asiakasymmarrykselle, ettd e sitten pelkédstddn ne tuote ja palvelukehityksessa
mukana olevat mutta edelleen myds, kylld mé pystyin aika hyvin nayttiméan
sitd, ettd ylin johtokin saisi rikkaamman kuvan tasta asiakaskayttdytymisestd ja
sen muutoksesta, jos meilld olisi ikddn kuin kaikenlaiset aseet tdssd kiytossa,
eikd pelkastdin sellainen markkinatutkimusportfolio.

Mutta kylla piti ithan téllainen bisneskeissi laskea ja kylldhan se sitten oli ihan
laskettavissa, ettd paljonko me sdistetddn ajassa ja rahassa jos ruvetaan
tekemddn tatd systemaattisemmin. Ja ehka se 1so havainto oli, ettd nyt jos meilla
on iso organisaatio jossa jokaisen litketoiminta-alueen jokaisella oksalla
hankitaan asiakasymmarrysta erikseen, pahimmillaan esimerkiksi keltaisilta
sivuilta ostetaan joltain tutkimusfirmalta joku tutkimus joka lammittaa sitten
vaan pelkéstadn siind projektissa, niin ndma opithan ei kumuloidu mihinkaan.
Sitten myos siitd pystyi ndyttiméain sen kustannushyddyn, ettd kannattaako ihan
kaikkien saada ostella tutkimuksia sielta taalta.



Sitten tietenkin vield se, ettd kylla tutkimuksesta pitda jotain ymmartaa
silloinkin kun sitd ostaa. Tdssd pystyi ndyttdmadn hyodyt sille, ettd jos meilla
olisi timmoinen customer insight-tiimi jossa olisi kvali- ja kvantitatiivisen
tutkimuksen ammattilaisia, muotoiluammattilaisia, data-analyytiikan
ammattilaisia, niin me pystyttaisiin tuottaa merkittavia hyotyja.

Mutta kylldhan se timmdoisid puhelahjoja ja lobbaustaitoja sitten edellytti. Kun
mietin ettd sain sen sitten kuitenkin aikaan ilman ettd meilld oli kdynnissa
mitddn muita organisatorisia muutoksia silld hetkelld, niin kylldhan se sitten
voitolta tuntui. Mutta aikamoinen semmoinen tyomaara siind oli.

Ihan varmasti. Taélld on monet vieraat jotenkin korostanut tillaisen
uudistamisen dérelld vuorovaikutustaitojen tarkeyttd ja tuntuu ettd tdssikin on
ollut tosi keskidssa se, ettd kommunikoi eri thmisten kanssa ja tavallaan selittdi
sitd arvoa.

Pia: Joo, ilman muuta. Ja sitten tosiaan mainitsin varmaan sen bisneskeissin nyt
moneen kertaan jo, mutta rahalla ne kaikki tyontekijit sinne ostetaan. Ja kylla
pitdd pystyd ndyttdimiin mika se joku tehokkuuden lisdédntyminen tai kulujen
sdastyminen tai jonkinlainen rahallinen arvo silld mahdollisella muutoksella on.
Se ei ole toki se ainoa arvo mutta tavallaan niin kauan kuin eletdan kuitenkin
rajallisilla resursseilla, niin se on pakko jollain tavalla pystyad ndyttdméaan toteen.

Kyllé ja varmasti tukee pddtoksentekoa merkittavisti timmoisessd. No
miten hei kun sitten olit jotenkin saanut myytyé timén bisneskeissin, niin saitko
sitten luvan perustaa tai rekrytoida omia tiimildisid? Miten asiat eteni siita?

Pia: No meilla kévi itse asiassa silleen ettd kun meilla oli siind Market
Intelligence -tiimissé, niin meilld oli siind ekonomisteja ja tillaisia markkina-
analyytikoita ja sitten meita oli kaksi timmoistd tutkimuksen ammattilaista, niin
sitten olin saanut siind edistettyd sitd, ettd my0s tdma asiakaskokemuksen
mittaaminen, mika oli tosi hajallaan meidén talossa ja erilaisten ulkosten
kumppanien kanssa tehtyni, niin olin saanut sitd jo hieman keskitettyd sinne
meididn Market Intelligence -tiimiin niin timé eteni sitten niin, ettd se tiimi
ikddn kuin jaettiin kahtia ja ne asiakasymmarrykseen enemmaén liittyvét thmiset
jai mulle ja sitten ma sain sithen sitten tietyn nuppiluvun verran kasvattaa sitten
sitd porukkaa.

Ja siitd tuli kylla tosi, aika kivalla tavalla hyvin eritaustaisia ihmisid tuli sithen
tiimiin. Meilld oli siis sosiaalipsykologi, sitten meilld oli sielld tosiaan
kvalitatiivisen, kvantitatiivisen tutkimuksen osaajia, muotoiluosaajia, oli
tekniikan taustaisia. Meilla oli hyvin timmoinen kaikenkarvainen joukkue siind



sitten pystyssd, ettd mi oon miettinyt joskus ettd minkalaista tyota oli sitten
sellaisen tiimin johtaminen, niin se oli oikeastaan semmoinen kamariorkesteri
missé sitten itsekin osasin soittaa, mutta en kaikkia soittimia. Ettd padsin sitten
itsekin vélilla soittamaan, mutta kuitenkin johdin sitd orkesteria, niin sellainen
siitd sitten tuli. Mutta sehén niin kuin tdn pdivinékin vielad kdy ja kukkuu se
tiimi, etta jos on silloin 2016-2017 saatu pykéttyéd pystyyn, niin nythén silld on
jo sitten kolmas vetdja. Ma itse vedin sité sitten aikanaan pari vuotta ennen kuin
siirryin toisiin tehtdviin niin nyt silld on sitten jo kolmas vetdja ja osa niista
tyontekijoistd on edelleen sen tiimin jdsenid, on niitd alkuperdisid, mutta sitten
paljonhan siindkin on jo vaihtunut ja ndin mutta siis on se kiva nahda etta
tavallaan se oma ponnistus on ollut silld lailla aikaa kestavé, ettd se tiimi on
tiimind kuitenkin ndma4 erindiset myllerrykset tdssa kestianyt.

Ja selkedsti e1 ole tosiaan ollut vaan timmaoinen hetkellinen tarve, vaan on
ollut sitten jatkuvaa hyotya ndhty siitd tiimista.

Pia: Ja toki sen tiimin niin kuin rakenne ja roolit on sitten aina saattaneet
pikkasen muuttua, ettd minkélaista kompetenssia sinne on sitten haluttu lisia tai
sitten kun joku on ldhtenyt, niin ei ole ehkéd samanlaista sitten palkattu tilalle,
vaan joku vihén niin kuin siind ajanhetkessd sopivampi osaamisprofiili.

Mutta joka tapauksessa se edelleen hyvin monitieteinen porukka ja ithan samalla
nimelldkin viela kulkee tuolla, niin kyllahén se on vdhéin niin kuin olisi ndhnyt
oman lapsen kasvavan sitten tdssd ndind vuosina.

Varmasti. Miten kun tima asiakasymmarrys keskitettiin sitten sinun
tiimiin silloin 2015 jilkeen niin millé tavalla tavallaan se muutti niita
kehitysprojekteja ja niiden tapaa lahted liikkeelle ja oliko siini jotain
opettelemista siind uudessa tavassa?

Pia: Samaan aikaan tosiaan oli tdima muotoilukypsyys alkanut kasvaa sielld
OP:lla ja tavallaan muotoilijoiden mééra oli alkanut lisdédntya ja sitten muotoilu
oli alkanut hieman organisoitua eri tavalla. Niin siindhén oli paljon sellaista
yhteisten toimintatapojen luomista, ettd miten CI-tiimi eli tdimd Customer
Insight-tiimi toimii suhteessa muotoilijoihin ja erilaisiin muotoilurooleihin ja
siind kaikenlaisia toimintatapoja yhdessa harjoiteltiin ettd miké on se tapa,
miten sitten muotoilijat saavat parhaan hyddyn irti CI:sta.

Ehka se on ollut se tarkein ja sitten tavallaan ulkopuolinen tiimihén ei voi
mitenkadn lusikalla sy6ttda juuri oikeanlaista ymmarrysti jonkun suuhun, vaan
sitten ne insightit luodaan aina yhteisty0ssd, ettd Cl:ldiset oli aina jollain tavalla
mukana niissd projekteissa. Ei tietenkdédn voi palvella koko talon kaikkia



projekteja mitenkédédn kovin syvillisesti, mutta tavallaan sellainen miten se
linkki toimii.

Siind sitten isossa roolissa on ollut myds se, ettd muotoilijoiden omaa
asiakasymmarryskyvykkyyttd on sitten vihén sitd osaamista kasvatettu. Osalla
muotoilijoistahan on tosi syvillinen esimerkiksi kvalitatiivisen tutkimuksen
paletti. Mutta sitten on pitdnyt avata vihén sitd numerolukutaitoa ettd miten
ndita kvantitutkimuksia sitten tulkitaan ja tavallaan puoli ja toisin semmoisessa
vuoropuhelussa sitd niin kuin kyvykkyyttd kehittaa.

Pia, s mainitsit tuossa aikaisemmin, viittasit tuossa aikaisemmin
muotoilukypsyyteen, niin mité sé tarkoitat silla?

Pia: Muotoilukypsyydelld tarkoitetaan, se on englanniksi design maturity, niin
silld tarkoitetaan organisaation kykyé hyddyntdd muotoilua laajamittaisesti ja
syvéllisesti. Eli ei1 ole siis minun omakeksima termi, vaan ihan timmdinen
kéasite mikd on olemassa.

Silld on sitten erilaisia malleja, yleensd timmdisid porrastyyppisid malleja, etti
alemmilla portailla on alhainen kypsyys ja silloin muotoilua e1 juurikaan
hyoddynnetd, ja sitten tavallaan se kypsyyden taso kasvaa niilld portailla. On siis
erilaisten konsulttifirmojen ja muiden erilaisia malleja, mutta varmaan tunnetuin
niistd on sitten Danish Design Centerin timmdinen Design Ladder-malli missa
on neljd porrasta.

Sitten voidaan mikéa tahansa organisaatio asettaa niille portaille, joissa sitten
ykkdsportaalla tarkoitetaan tilaa milloin ei ole vield muotoilua, sielld
organisaatiossa muotoilua ei hyddynneta. Sielld saatetaan tehda tuote- ja
palvelukehitystd, mutta muotoilijat eivét ole siind mukana. Ettd tavallaan
muotoilua ei myoskdin tunnisteta semmoiseksi kyvykkyydeksi milla olisi
mitddn arvoa tai merkitysta.

Sitten tédlld Design Ladder-mallin kakkosportaalla muotoilu ndhddan
viimeistelyni eli se on sellainen, ettd tehdddn muotoilulla nitiksi pahimmillaan
tai muotoilijat saattaa itse puhua, ettd kyse on kulmien pyoristelystd. Eli se on
sellainen as finishing touch -tyyppisesti. Toki parhaimmillaan sekin voi olla
kayttoliittymésuunnittelua, mutta ei olla missdin nimessa sielld alusta asti
miettiméissd asiakkaan tarpeita ja niitd mahdollisia ratkaisutapoja ja mitd ne
ratkaisut on ja ndin vaan ollaan sielld ithan lopussa. Pahimmillaan tehdédan
nétiksi ja parhaimmillaankin tehdaéan pelkka kayttoliittyma.



Sitten kolmannella tasolla, niin sen nimi on tdssid mallissa muotoilu prosessina.
Eli silloin muotoilu ei ole pelkka lopputulos, vaan se on ldhestymistapa, joka
sitten integroituu ihan alusta asti sithen tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen.
Ja silloin on oikeasti muotoilijat matkassa koko ajan ja silloin tavallaan
muotoilulla vaikutetaan ihan siihen ratkaisuun alusta asti. Tunnistetaan sen
kayttdjan nakokulma, se huomioidaan koko ajan, kulkee siind mukana. Ja
hyddynnetddn muotoilun menetelmia ja muotoilu madrittda jo sitd, ettd mita
ongelmaa ollaan ratkaisemassa. Ja sitten lopulta toki myos sitd, ettd miten se
ratkaistaan ja minkélainen sitten se lopputulos on.

Ja sitten se neljds kypsyyden ylin porras on nimeltddn muotoilu strategiana,
design as strategy. Siind sitten tarkoitetaan sitd, ettd muotoilun tehtdvikentti on
laajentunut jo silleen paljon strategiselle lentokorkeudelle, ettd se voi olla
nykyisen litketoiminnan uudelleenmuotoilua tai uusien
litketoimintamahdollisuuksien tunnistamista. Sielld mietitdan sitd, milla
pelikentdlld me pelataan.

Sithen voi liittya erilaisten visiotdiden tekemisti ja tavallaan talld ylimmaélla
portaalla se muotoilu kiinnittyy ithan sithen yrityksen visioon ja
litketoimintamalliin. Yrityksen rooleihin tavallaan niin kuin siind, missa
verkostoissa se sitten toimiikaan se yritys. Sitéd tarkoitetaan niin kuin
muotoilukypsyydella ettd minkilainen, miten sitd muotoilua hyddynnetiin ja
niin kuin esimerkiksi néilld kuvatulla neljilla portaalla muotoilulla hyvin
erilainen rooli. Ja silloin se tarkoittaa myds sitd, ettd on hyvin erilaisia design-
rooleja, siis muotoilijoita on erilaisia.

No hei, kerro vihdn OP:n muotoilumatkasta sina aikana, kun olet ollut
OP:lla itse toissd, ettd miten muotoilukypsyys eli kyky hyddyntda muotoilua
laajamittaisesti ja syvéllisesti eri puolilla organisaatiota on kehittynyt? Mitkd on
sun mielestd ollut merkittdvimpid virstanpylvaité tilla matkalla?

Pia: No ma itse tulin tosiaan OP:lle 2015 ja se matka on alkanut jo ennen minua
ja ehka ndin jilkikdteen katsottuna niin semmoinen starttilaukaus sille OP:n
muotoilukypsyyden kasvattamiselle on itse asiassa ollut se, kun aikanaan
Nokia-niminen firma oli maailmassa hyvinkin suuri. Siella toki muotoilua oli
hyodynnetty ja Nokialla oli Oulussa tuotekehitysyksikko, joka sitten 2010-
luvun alkupuolella lakkautettiin. Sehidn vapautti hirvittivan maaran digiosaajia
Ouluun ja silloinen OP:n johto niki siind silloin semmoisen mahdollisuuden etti
kun oli ymmarretty, etta tiytyy, verkkopankkeja oli jo olemassa ja oli
ymmiérretty se, ettd nyt ldhtee timé kdnnykkdhomma laukalle ja tarvitsee jotain
mobiilisovelluksia ruveta kehittdméin. Niin nédhtiin sitten se mahdollisuus ettd
Oulussa nyt vapautuu timmoisid Nokian digihmisia ja sitten OP paétti pystyttaa



kehitysyksikon Ouluun, jolloin sitten ne, kiytdnndssa se Nokialta vapautunut
tyovoima, palkattiin sitten OP:n tdhan kehitysyksikkoon. Silloin ei varmasti
kukaan ollut OP:n johdossa ajatellut ettd palkataanpa jotain designereita, vaan
palkattiin niitd digikehittdjia ja niitd jotka todistetusti osaa tatd digthommaa
tehdd Nokialla.

Sielld vahan kaupan péille tuli muotoilijoita, koska totta kai muotoilun
osaamista oli Nokialla hyddynnetty. Ikd4n kuin trojalaisen hevosen sisilla tuli
sitten muotoilijoita taloon. Silld lailla ne ensimmaiset muotoilua osaavat thmiset
on tulleet taloon. Ehka roolinimikkeeni on saattanut olla vaikka asiakastutkija
tai konseptipadllikko tai jotain muuta. Ettd ehkd sanana muotoilija tai designer
ei ollut silloin ehkd Nokiallakaan valttimattd, ehkd UX-suunnittelija oli
sellainen rooli joka tunnettiin Mutta talla lailla, tdima oli se alkulaukaus, ettd
voisi melkein jédlkikédteen sanoa, etti tilleen pyytdmaitti ja yllatyksend tuli
muotoilu OP:lle. Mutta tosiaan silloin 2015, kun olen tullut taloon, niin silloin
muotoilijoita oli ympéri organisaatiota. Ehka kaikki eivit olleet vielad
muotoilijanimikkeelld, mutta niitd oli vahdn sinne tdnne pesiytynyt ja siind
vatheessa sind vuonna ennen mun tuloa, kun méa oon tullut loppuvuodesta, niin
oli silloin hoksattu ettd nyt tdimé on ehké se, mitd osaamista meidin kannattaisi
tassa firmassa kasvattaa. Oli ruvettu pikkusen joissain piireissd ymmartia etta
tatd muotoilu-osaamista kannattaisi nyt kasvattaa firmassa, timmaoinen
investointi ikddn kuin kannattaisi tehdi ja oli saatu sitten tehtya laskelmat ja
johtokunta suostuteltua siihen, ettd nyt kannattaisi sitten tehdd timmoinen vihédn
isompi rekrytointiaalto.

Silloin oli jo osattu kdyttdd muotoilutoimistoja aika laajastikin. Ja oli ehka just
hoksattu etta jos kaytetddn koko ajan ulkoisia toimistoja, niin se kaikki
osaaminen kertyy sinne. Ja varsinkin mitd mielenkiintoisempia ja ehké sellaisen
kilpailukyvyn kannalta ja kilpailuedun saavuttamisen kannalta
mielenkiintoisempia ratkaisuja yritetddn tehdd, niin kylldhén sen kaiken pitéiisi
tapahtua in-house.

Silloin juuri 2015 lopussa oli silloin sitten saatu lupa muistaakseni palkata
yhdekséin uutta muotoilijaa kerrallaan ja sitten ne oli nelja business designeria,
nelja muistaakseni palvelumuotoilijaa ja yksi UX design lead. Niin tillaisessa
hetkessd ma tulin sinne toihin. Eli se oli juurikin 1dhteméssa kasvuun ja silloin
oli ensimmainen timmdoinen jollain lailla keskitetty toiminto péétetty perustaa,
johon sitten ndméa yhdeksén palkattavaa palkattiin.

Tama on ollut se tilanne silloin. Tdma eteni ehka tavallaan silleen, ettd kun
saatiin se ensimmainen isompi rekrytointiaalto, eli ne yhdekséin henkea
palkattua niin siitd 1dhti se ensimmainen sellainen sisdisen muotoilutoimiston



tapainen kehittyméaén. Silloin muotoilua ruvettiin ndkyvisti tekemééin tai
ainakin sitd kovasti yritettiin saada tehtyd muutenkin kuin vain
kayttoliittymaétasolla tai yksittdiseen palvelumuotoiluun.

Eli sitten tavallaan ne bisnesdesignerit iski sellaiseen kohtaan, missé tavallaan
joillain litketoiminta-alueilla oli jo hieman ymmarretty, ettd tavallaan
muotoilulla voisi olla jotakin muutakin virkaa kuin palvelun suunnittelu tai
tuotteen muotoilu.

Tutkimus on osoittanut, ettd design-ajattelun tai toimintatavan
omaksuminen ei valttimattd suju organisaatioissa ongelmitta esimerkiksi senkin
takia ettd ne totutut toimintavat voi erota merkittavisti erityisesti liittyen
thmiskeskeisyyteen tai ongelmaldhtoiseen lahestymistapaan. Minua kiinnostaisi
tietdd, ettd oliko OP:lla tdssd prosessissa havaittavissa jotain kulttuurillisia
haasteita kun ldhdettiin viemaan eteenpidin muotoiluajattelua ja
asiakaskeskeisyyttd tai mitd tulee ottaa huomioon jotta niité asioita saadaan
jotenkin levitettyd organisaatiossa?

Pia: Asiakaskeskeisyydestd se toki ei juurikaan eroa, mutta tavallaan se, ettd
miten tavallaan timmoistd asiakaskeskeisyyttd ja muotoiluajattelua saadaan
firmaan tai organisaation sisdin, niin kylla pitda koko ajan pystyd nayttiméin
ne hyoddyt ettd muotoilu ei olisi kulu, vaan se olisi tavallaan keino, joka
viahentda kuluja.

Eli tissdkin ihan kuin tuossa silloin aiemmin kerroin asiakasymmarryksen
kasvattamisesta ja siind tavallaan sen bisneskeissin laskemisesta, niin kylla tassa
paljon sellaista sisdisti myymistd on designilta edellytetty, eli on pitdnyt pystya
ndyttimain toteen se, ettd tistd on hyotya ettd muotoilija on mukana tassi
projektissa.

Se sitten kylld edellytti esimerkiksi erilaisia mittareita. Liiketoimintajohtajat
ymmirtdd numeroita ja rahaa niin esimerkiksi sellainen mittari oli jossain
vaiheessa kaytossd kuin Featuren ldpimenoaika, joka on siis ihan tyypillinen
tapa mitata kehittimisen tehokkuutta, mutta pystyttiin nayttiméén, ettd kun
muotoilijat olivat siind projektissa mukana, niin se ldpimenoaika oli lyhyempi.
Niin téllaisten syy-seuraussuhteiden ndyttaminen niin sehén oli todella hieno
tapa demonstroida sité, ettd todellakin timai teiddn kehittiminen on
tehokkaampaa kun designeri on mukana. Sitten mitattiin myds timmoisia
sisdisid asioita, esimerkiksi ettd ne muut projektissa mukana olleet ettd kuinka
tyytyvaiisid ne oli sithen muotoilijoiden tyohon siella.



Sitten jossain vaiheessa, olisiko ollut 2017, kun ekan kerran paitettiin mitata,
ettd no mites organisaationa, pystytdinko me jotenkin mittaamaan sitd meidén...
Silloin taidettiin puhua vield innovaatiomaturiteetista, josta sitten myohemmin
ruvettiin puhumaan design-maturiteettina, niin sitten pyrittiin mittaamaan
organisaation sisédlld vahin niin kuin HR-kyselyt samanlaisena timmaoisena
sisdisend kyselynd. Ettd monenlaisia tillaisia, ettd se on aika iso yllattdvankin
1so rooli ollut silla, ettd minkélaisia erilaisia mittareita on kéytetty sen designin
hyoddyn néyttamiseksi.

Sitten tietenkin tédllaiset muut kuin mitattavat asiat niin timmdisten niin kuin
success storien esittely ja tavallaan, ettd kun tulee keissejd, missd pystytdan
osoittamaan, ettd silld muotoilulla oli tosi merkittava rooli, ettd siitd myytiin
enemmaén sitd lopputulosta tai litketoimintajohtajat on tyytyvéisia tai
kustannukset oli pienempid.

Kylldhéan sielld on aika valtava voima sielld organisaatiossa, ettd jos pystyy
ndyttimadn ettd tdma keissi meni ndin hyvin. Niin kylld se viereinen
litketoimintajohtaja alkaa miettid, ettd hei ok, mékin haluan noita muotoilijoita
mun projekteihin, jos ne kerta tavallaan parantaa ton naapurin
litketoimintanumeroita. Niin semmoisilla esimerkeilld on iso merkitys myos.

Eli jalleen se jotenkin hyddyn konkretisointi.

Pia: Kylld. Mutta on timéd myos kulttuurinen matka, iso kulttuurinen matka, etta
meilld on paljonkin puhuttu siitd, ettéd sitten kun ollaan kypsemmillé tasoilla,
niin se muotoilukypsyys ei kasva pelkastiin designereiden maaraa lisddmalla,
vaan designin pitédd sitten ruveta kuulumaan kaikille, e1 pelkéstddn
muotoilijoille.

Ja sen pitdd erityisesti ruveta kuulumaan ikéén kuin niille litketoimintajohtajille.
Eli tavallaan semmoinen kulttuurin kehittiminen siind mielessa, ettd muillakin
kuin muotoilijoilla on mahdollisuus oppia joitain muotoilumenetelmia. Meilla
on ollut paljon sisdisid tapahtumia jotka on tissd vuosia aikana sitten paljonkin
muuttuneet, esimerkiksi ennen koronaa jérjestettiin pari kertaa vuodessa aina
sellainen muotoilupdivd, mika oli siis sellainen sisdinen tapahtuma, fyysinen
tapahtuma, yleensa sellainen puolenpéivén tapahtuma, johon kutsuttiin siis
jotain 100-120 OP:laista roolista riippumatta.

Niisté tuli than hirvittdvén suosittuja, ettd ne ikdan kuin myytiin loppuun
monesti jossain kahdeksassa minuutissa, kun ne tuli auki etti seuraava
muotoilupdivé on silloin ja silloin, eli kiinnostus oli todella suurta. Ja sehin
tietenkin auttol meita sitten siind, ettd kun saatiin timmoisid herdtysjuhlia ikddn



kuin jarjestettyd niin sieltd sitten tyontekijét tuli inspiroituneena ulos. Niissd
tyypillisesti oli jotain, oli vdhin niin kuin luentomaisia juttuja, saattoi olla jotain
paneelikeskusteluja, saattoi olla joku ulkoinen puhuja, ja aina niihin liittyy joku
konkreettinen sellainen, ettd nyt harjoitellaan yhdessa jotain, mité se sitten
olikaan, jonkinlaista muotoilun menetelmaa. Kaikki saivat myos sellaisen
hands-on-kosketuksen siind yleensa timmadisen iltapdivin aikana.

Niin semmoisella kulttuurimuutoksella on ollut myds iso merkitys, ettd koronan
myd6tdhdn ndma sitten loppu timmaiset fyysiset tapahtumat, mutta meilld on
nyt, itse asiassa nyt viime perjantaina oli jo 16 perdkkdinen timmoinen
asiakaskokemuksen iltapdivawebinaari, joka on siis timmdinen kvartaaleittain
toistuva eli nelja vuotta on jo pyorinyt. Sai alkusysdhyksen siitd, ettd kun ei
voitu endd muotoilupdivid jarjestad, kun tuli korona, ruvettiin pitiméaan
tammoistd webinaaria. Ja nyt sitten se vakiintuikin, koska todettiin ettd satoja
meidén kollegoita eri litketoiminta-alueilta, aivan erilaisista rooleista, kaikilta
eri lentokorkeuksilta, niin ne haluaa tulla timmaoisen darelle. Ja silld on than
valtava voima, ettd miten voidaan jakaa puolin ja toisin niiti erilaisia
onnistumisia ja sitten tavallaan ikdén kuin koulutustahan se siis oikeasti on, ne
tammoiset pdivit ja tillaiset webinaarit.

Mutta kun se ei ole sellaista ylhdilta tulevaa tai ndin, vaan sielld on sitten omat
kollegat puhumassa ja demoamassa ja esittimassa ja niin niin sitten se
kulttuurin voima on aika suuri.

Miten uskot ettd minkélainen rooli on ollut jotenkin itse muotoilijoilla
sanansaattajana siitd, ettd mika jotenkin rooli tai arvo muotoilulla voi olla
litkketoiminnan kannalta?

Pia: No aika monenlainen rooli toki siis niin kuin sitd, ettd milld portaalla ollaan
oltu télld muotoilukypsyyden kasvattamisen matkalla, niin silld on ollut
merkitystd, mutta aika monesti muotoilija on ollut se, joka kysyy ja
kyseenalaistaa. Monesti sitten joutunut viahan hankaliin tilanteisiinkin, etté jos
nyt miettii, ettd semmoisella kakkosportaalla, missd muotoilu ndhdain vain
finishing touchina, eli tavallaan lopputuloksen kulmien py0ristimisend, jos siind
kohdassa UX-suunnittelija rupeaa kyselemidn, ettd miksi tima ylipddtdan on
tehty tima koko juttu, mille mun pitdd nyt piirtdd kayttoliittyma, niin se on
tietenkin aivan litan myoha kysya se kysymys mutta se on se kysymys mika
olisi pitanyt kysya siellé alussa.

Ettd mitd ongelmaa me ollaan ratkaisemassa, kenen ongelmaa me ollaan
ratkaisemassa, onko tima ratkaisu ylipddtaan hyva? Niin kylld muotoilijan
tehtava on ollut kysyé ja kyseenalaistaa, mutta silloin kun se organisaatio ei ole



vield kovin vastaanottavainen, niin silloin ne kysymykset voi olla
henkilokohtaisella tasolla hankala esittda.

Ja toki ne tulee ajallisesti ithan lilan myo6hééan, mutta toisaalta jos muotoilija ei
padse mukaan vasta siind loppupééssé, niin ei ole ollut mahdollisuutta kysya sita
aikaisemmin. Mutta tavallaan se kysyminen ja kyseenalaistaminen ja
haastaminen positiivisella tavalla, ettd hei ollaanko me nyt varmoja, ettd tima
on se, mitd meiddn kannattaa tehda. Sehin ei ole siis mitenkdan tuntematonta
ettd jollain litketoimintajohtajalla tulee joku idea, etti me halutaan timmadinen
joka kilpailijallakin on, yhtdin miettimittd ettd onko tima kilpailijallekaan
kannattavaa tai onko tdma nyt se varsinainen ongelma, onko se ongelma joku,
ettd pitdisik0 meidén ratkaista jollain toisella tavalla.

Niin tavallaan, ettd ei menni ideasta suoraan sinne toteutukseen, vaan ihan
aidosti kdydadn lapi se, ettd validoidaan se idea, onko se oikea ongelma, onko
tdma idea paras idea sen ratkaisemiseksi, toimiiko tima ratkaisu sille valitulle
kohderyhmalle ja niin edelleen. Niin muotoilija tavallaan tuolla joka kohdassa
joutuu kysymadn niitd kysymyksié, ettd se on tavallaan muotoilijan rooli. Mutta
muotoilijan rooli on myds tarjota niita ratkaisuja, ettd hei tdssd on tdama meidén,
me voitaisiin tehdd se néin.

Ja muotoilijalla on iso rooli siind, ettéd se fasilitoi eri taustaisten ithmisten sité
yhteistoimintaa ja tuo nikyvdiksi sitd mitd ollaan ratkaisemassa, niin etté se ei
ole puheen tasolla tai PowerPoint-bulleteissa, vaan fasilitoi — no toki voi olla
jotain tyopajatydskentelyd ja muuta, mutta tyypillisesti pystyy jollain lailla
visualisoimaan sen, ettd mistd tdssda on kyse. On sitten kyse tuotestrategian
laatimisesta tai litketoimintamahdollisuuksien tunnistamisesta tai misti
hyvénsi, niin se ettd joku pystyy konkretisoimaan sen nakyvéksi, ettd kaikki
tietdd mistd puhutaan niin sitten siitd on tosi paljon helpompi puhua sen jilkeen.

Ettd kylld se muotoilijan fasilitoiva rooli on kanssa tosi tirked. Ettd auttaa niitd
kollegoja jotka ei ole muotoilijoita, niin auttaa ymmartdméaan vaikka ettd kuinka
tarkedd on lukea asiakaspalautetta tai ettd mitd se asiakkaan ddanen kuuleminen
tarkoittaa tai sitten than vield ehkd semmoisena konkreettisena, niin muotoilijat
on vililld niin kuin rajanneet niitd muita kollegoita mukaan esimerkiksi kun on
tehty asiakashaastatteluja, niin on se nyt ithan niin kuin jarisyttdva kokemus
litketoimintajohtajille tai koodarille kuulla siiné se asiakkaan 44ni ja ndhda kun
se ei vaikka tykkéaa jostain siitd mitd tdssd nyt koestetaan.

Mainitsit tuossa aikaisemmin, ettd kun muotoilukypsyys kasvaa niin se
tavallaan muotoiluosaaminen tai ymmartdminen ei pitdisi jaddad enda
muotoilijoille, ja eri toten liikketoiminnan johtajat pitédisi saada ymmartaméaan



sitd paremmin, niin missd OP on nyt sinun mielestd timén suhteen? Onko teilla
litketoimintajohtajat jotka ymmartida designia?

Pia: Eihdn 130 designerié olisi taloon saatu milldén jos imu sille ei olisi suurta.
Ettd kyllahdn me nyt sillé lailla aika muotoilukypsé organisaatio jo ollaan ettd ei
esimerkiksi ithan hirveésti ole endé viime vuosina tarvinnut myyda sitéd
muotoilun tirkeyttd. Eli tavallaan se sisdinen myynti on niin kuin, sen aika on
ohi se kuuluu sinne alemmille portaille se, ettd joutuu perustelemaan
olemassaoloa. Toki meilldkin on eri litketoiminta-alueilla erilainen kypsyys, ettd
jossain muotoilua hyddynnetdéin laajamittaisemmin ja jossain ei sitten
valttamattd niin laajamittaisesti. Mutta just hiljattain yksi meidén strateginen
muotoilija sanoi, ettd en olisi kylld ikind uskonut etta se tietty
litketoimintajohtaja, etta aattele, se kysy ettd pitdisiko meiddn nyt tehda niitd
persoonia. Niin kylld me siind taputeltiin toisiamme selkdin etta nyt ollaan tultu
pitkd matka, ettd jos timmoinen litkketoimintajohtajajaara itse spontaanisti
kysyy, ettd pitdisikod nyt tehdé nditd persoonia.

Toinen asia ettd no kannattiko siind kohdassa tehdé vai ei, mutta han ymmaérsi
ettd tdma on timmoinen tydkalu mitd me saatetaan nyt, meidin kannattaa ehka
hyodyntda. Ja sitten, ettd kun me kuullaan ettd joku liiketoimintajohtaja
muistuttaa omissa porukoissaan siitd, ettd hei kylla se asiakas on se, joka
maksaa meidédn palkat ettd meidén taytyy tehdé asiakkaalle, luoda asiakkaalle
arvoa ja timéin pitdd olla asiakkaalle kiinnostava. Niin onhan tdmé ihan
mahtavaa ja silloin tavallaan on jo ymmarretty than niitd muotoilun
perusperiaatteita, ettd mista on kyse.

Pia, mainitsit alussa ettd olet ollut tiiviistt mukana OP:n
muotoilukypsyysmatkalla jo vuodesta 2015 14htien. Olisi kiinnostavaa kuulla,
ettd minkalaiset vaikuttamisen paikat korostuu eri vaiheissa, kun ollaan
tammoiselld matkalla organisaatiossa.

Pia: Silloin joskus sielld alemmilla portailla, jolla tosiaan oltiin sielld ehka
kakkosportaalla silloin 2015, kun ma tulin taloon, niin silloin aika iso rooli oli
silld, ettd ylimmasta johdosta 10ytyi semmoinen danitorvi.

Meidén siis padjohtaja oli saanut itse henkilokohtaisen timmdisen
palvelumuotoiluherityksen ja muisti toistella kahta sanaa, palvelumuotoilu ja
asiakaskokemus kaikissa kdanteissd. Silla oli silloin ihan siis todella, todella
suuri merkitys ettd padjohtaja kiyttaa tédllaista sanastoa ja oli tavallaan niin kuin
taman meidan asian dédnitorvena.



Mutta siis sitten kun miettii, ettd miten se siitd on sitten edennyt, niin vasta
myohemmin ikdan kuin sitten meillekin on paljastunut etta se ei sitten oikeasti
riitd, ettd pelkkd ylin johtaja tai ylimmaéssa johdossa henkilot ikddn kuin
sponsoroivat nditd ajatuksia, ettd se varsinainen laajamittainen muutos
pyorahtdd kayntiin vasta kun se alkaa kuulua kaikille.

Eli se e1 ole vain jossain ylimmén johdon puheissa, vaan sitten se, ettd tavallaan
ne kollegat joiden kanssa tydskennellddn ymmartaa, mitd se muotoilija tekee ja
ymmartad sen muotoilijan roolin ja sen hyddyn, eikd esimerkiksi koe ettd no
niin nyt jos muotoilija tulee paikalle, niin sitten timé hidastuu kun se rupeaa
kysymaéén niitd kysymyksia.

Niin tavallaan ettd sitten kun tuollaisten asioiden yli pdédstaan, niin silloin
tavallaan padstdan vaikuttamaan kaikkiin rooleihin kaikilla lentokorkeuksilla,
niin silloin se muutos oikeasti tapahtuu, mutta toisaalta ilman sitd ylimmén
johdon tukea niin yhtadn mikdén ei valttamatta olisi tapahtunut.

Tai olisi tapahtunut sitten jollain toisella tavalla. Ehk& mina sanoisin niin, ettd
ilman ylimmén johdon tukea olisi ollut tosi vaikea kidynnistéda téllaista muutosta
ja ruveta ikddn kuin kypsyttimaén tiata OP:ta organisaationa, mutta pelkéstdan
se et sitten riitd. Ja nyt varsinkin my6hempind vuosina, kun ylin johto ei sindnsa
ole pitdnyt, sekin on vaihtunut téssé jo jonkin verran ja niin niin ei ole pitanyt
silléd lailla sitd dantd, niin sitten siind jossain kohdassa tajuttiinkin ettd hei etté
jos ylhééltd kuuluu joku &éni, niin sitd kansalaiset kylla nyokyttelee, mutta
sitten jos se ddni loppuu, niin sitten me vasta nihdéan ettd okei ketkd nyokytti
itse ja ketka siksi ettd tavallaan se on sellaista sopivaa kdytostd, jos nyt ndin voi
sanoa. Kylla sitten se tavallaan sitd vaikuttamista pitdd tehdé jokaisessa
kontekstissa ja jokaisella tasolla.

Ja sitten tavallaan jos alemmilla portailla puhuttiin paljon sen ylimmén johdon
kanssa, niin itse asiassa myohemmin on paljon enemmén tehty sita
kulttuurimuutosta. Se edellyttaa sen kulttuurimuutoksen ja sen, ettd muotoilu e1
ole mitddn himmentéivaa salatiedettd vaan kaikki ymmartaa siitd riittavasti.

Ei toki niin, ettd jokaisesta tulee muotoilija ja muotoilijan rooli jotenkin
dilutoituu. Mutta se, ettd on tosi tarkedd, ettd kaikki muutkin ymmartia sitten,
ettd mihin niitd menetelmid voidaan hyddyntéd, osaa ehka jotain itse kiyttia tai
haluaa osallistua, pystyy osallistumaan etti sitten tavallaan tillaisella, meillihan
on siis nykyisin hyvinkin laajamittaista koulutusta, miké on tavallaan
semmoinen vaikuttamisen paikka skaalautuvasti, eli meilld pyorii
verkkokursseja ja kaikkia formaaleja osana OP:n téllaista osaamisen



kehittdmisen portfoliota niin sielld on myos muotoiluajattelu ja muotoilun
menetelmit.

Joo, sd puhuit tuossa aikaisemmin Pia ithmisiin vaikuttamisesta.
Tunnistatko jotain muita keskeisid vaikuttamisen keinoja, jotka on tirkeita?

Pia: Tuntuu hassulta ehka kéyttda tillaista vanhaa sanontaa, mutta se minusta
patee aika hyvin tdma, ettd sitd saa mitd mittaa. Eli yritykset toimii tavoitteiden
ja mittareiden mukaisesti.

On ollut tarkedd, kun me ollaan esimerkiksi pdéddytty sithen, ettd me mitataan
vuosittain meidédn asiakaskeskeisyyden tilaa meidédn henkildstossé. Eli kuinka
asiakaskeskeisesti toimitaan, minkélaisia toimintatapoja kadytetdan, minkélaisia
menetelmid kdytetddn? On aika tirkeda, ettd on numeerisia menetelmid pystya
todentamaan, vaikka se tuntuu vidhén hassulta ettd me haluttaisiin just
nimenomaan numeerisesti todentaa, mutta esimerkiksi kun me ollaan eri
litketoiminta-alueilta pystytty ndyttdmaan ettd teidén asiakaskeskeisyyteenne on
nyt parantunut tai se on nyt huonompi tai parempi kuin tuolla naapurialueella,
niin silld ndyttdd olevan iso merkitys ettd sitten kun sellaista mitataan niin sitten
se my0s kehittyy.

Mutta toisaalta sitten taas esimerkiksi palkitsemisen mittarina, niin jossain
vaiheessa tuotiin esimerkiksi asiakaskokemuksen mittarit siis timmaoiset
brinditason NPS-mittaukset ja kanavissa touchpoint-tason NPS-mittaukset ne
tuotiin osaksi palkitsemista. Kylldhdn se than vékisilld rupesi sitten kdantamadn
sitd kelkkaa ettd ok, talld on merkitysta tdlld asiakaskokemuksella ja sitten se
toisaalta kddntaa pédén sithen, ettd no minkalaisia rooleja kannattaa hyodyntaa.
Eli se saattoi vdhin tasoittaa sitd muotoilijoiden matkaa. Toki sitten, ettéd
tallaiset asiakaskokemus ruvettiin ndkeméin ylimmassa johdossa tirkedksi
asiaksi, sitd haluttiin mitata ja sitten se haluttiin kiinnittda palkitsemiseen niin se
on taas toisaalta edellyttidnyt sitten vaikuttamista sithen ylimpéén johtoon.

Mutta mun mielestd nyt ollaan jo niin kuin esimerkiksi vaikka
asiakaskokemusta, niin méa en haluaisi etta sitd ajatellaan erillisend asiana. Sen
pitdisi olla niin kuin osa sité liikketoiminnan johtamista. Jos asiakas ei nde arvoa
sinun teoksella, niin se ei osta ja kayta sitd, jolloin se liikketoiminta ei voi
menestya.

Se on mielesténi tosi tarkedd, ettd lopulta kaikilla rooleilla on yhteisia mittareita.
Kylldhén liiketoimintamittari on lopulta myos asiakaskokemuksen ja muotoilun
mittari, koska lopputuloksena pitdéd saada tehtya sitd hyvaa liikketoimintaa.
Tallainen asioiden tavoitteellistaminen ja eri portaalla sopivien asioiden



mittaaminen ja nithin kun pystyy vaikuttaa niin saattaa sitten yllattadvankin
laaja-alaista satoa voida keratd silla.

Eli tavallaan td4 “’sitd saa mitd mittaa” niin on silld merkitystd. Ja niin kuin
alemmin viittasin sithen, ettd jos kehittimisen teokkuudessa seurattiin tata
Featuren ldpimenoaikaa ja pystyttiin ndyttdmain ettd kun otetaan tihéin
muotoilija mukaan, niin tdma lyhenee, niin onhan se ihan aukoton néytto, etta
silloin kannattaa varmaan ottaa muotoilija mukaan. Eli kylla nithin kun ne
mittarit ja tavoitteet kun nithin pystyy jotenkin vaikuttamaan, niin se on hyvin
tarked vaikuttamisen paikka.

Tahin loppuun Pia, kuulisin mielelldéan vield sinun omista
henkilokohtaisista kokemuksista uudistajana OP:lla. Mitki ovat olleet sellaisia
tarkeimpid etappeja sinulle itselle tai kidnnekohtia matkan varrella?

Pia: Kylld varmaan tdssd OP-uralla henkilokohtaisesti se suurin saavutus on
saada pystytettyd se Customer Insight-toiminta.

Ensinnikin ndhdi se gappi ettd missa se on, pystyd perustelemaan timmoisen
Customer Insight-toiminnon tarve ja sitten saada se pystyttaa ja johtaa sita
porukkaa. Niin kylld se on varmaan semmoinen henkilokohtaisesti oma suurin
suoritus ollut, mistd on ylped ettd aika harvoin kuitenkin timmaisid uusia
organisatorisia yksikoitd syntyy ilman ettd parhaillaan on kiynnissa
jonkinlainen uudistus tai Y T-prosessi. lman ettd mitaan oli kdynnissé niin
pystyl tuomaan esille sen tarpeen ja sen sitten orkestroimaan silleen etti nyt
ndin vuosien jalkeenkin se todellakin kdy ja kukkuu edelleen se tiimi vaikka
mind en sitd veddkaan, niin kylld mina siitd olen tosi ylpea.

Than varmasti ja than syystd. Minkdilaisia on ollut sitten taas jotain
isompia haasteita mitd on matkan varrella tullut ja miti olet oppinut niista?

Pia: Kaikenlaisten muutosten hitaus. Ettd mi olen ehka henkiloni sellainen
hieman kérsimiton ja sitten timmdinen mitd isompi yritys on, tai isompi
organisaatio, niin sitd enemmaén sielld niita erilaisia vaikuttimia ja erilaisia ddnia
ja tarpeita ja tavoitteita ja vetovoimia ja tyontdvoimia on, niin vaikka nyt tuon
titminkin pystyttdminen, niin se edellytti sellaista vuoden mittaista lobbausta,
niin —vuosihan ei ole siis minkédédnlainen aika timmoisessd ndin isossa laivassa—
niin kylla se henkilokohtaisesti minua eniten sy0 se muutoksen hitaus ja sitten
tavallaan sen hyviksyminen etté tdssdhdn on timé hyva idea, miksei me vaan
ruveta saman tien toimimaan tilla uudella tavalla.



Niin sita joutuu edelleen opettelemaan ettd olisin valmiimpi itse monesti
tekemédan niitd muutoksia, en halua sekunttiakaan tehda tyhmalla tavalla, jos
tdssd on timi parempi tapa. Ja sitten tavallaan hyviksya se, ettd kaikki eivit nde
sitd ehkd samalla tavalla ja toisaalta sitten tiytyy pystyd kertomaan se oma
ajatus silld lailla ettd se toinen ymmartad mitd hyotya siitd hanelle on.

Miten, jos mietit OP:n kannalta, niin mité tdstd muutosmatkasta on opittu
ja miten tavallaan, onko jotain mité te pystytte hyodyntdmaéan sitten
mahdollisesti tulevissa isoissa muutoksissa?

Pia: No olen ainakin itse nyt oppinut sen, ettd muutoksen tekeminen edellyttia
hyvin laaja-alaista ymmarrysta siitd, ettd siitd muutoksesta on jotakin hyotya.

Olen nyt sanonut sen sanan hyoty nyt aika monta kertaa mutta kun kaikilla on jo
omat tehtdvit ja omat roolit ja tavallaan tyoaika jo tdynni niin se, ettd jostain
tulee joku muu déni, ettd hei voitaisiinko ruveta toimimaan télleen, niin kylla se
pitdd jotenkin pystyid perustelemaan, ettd what's in it for you.

Ja se pitdd tehdd laaja-alaisesti ettd se el riitd ettd se on ylin johto tai se ei riité,
ettd se on kollega vaan se pitda lopulta olla kaikki. Ettd muutoksen tekeminen
on aina jonkinlaista kulttuurimuutosta.

P1ia, vield loppuun kysyisin, ettd mitd olet jotenkin oppinut, mitkéd on
keskeisid taitoja mitd organisaation uudistajalla on hyva olla mukanaan?

Pia: Viahan timmoinen “kuuluuko, kuuntelen” tyyppinen, ettd niin tarkedta kuin
se oman ajatuksen niinku konkretisointi ja sanallistaminen ja selvittdminen, niin
kuinka tarkeatd se onkin, niin edelleen niinku tirkedmpai on sit se
kuunteleminen ja kuuleminen ettd mité sieltd kuuluu noin niinku orgaanisesti
sieltd organisaatiosta, mutta toisaalta se, ettd jos ma heitén tallaisen kiven tonne
veteen, niin minkélaiset aallot sielti sitten tulee niinku takaisinpdin ettd mikaan
muutos ei tapahdu milldén lailla niinku jyraamalla ja sit se on véhéan sellaista
niinku vaithdantaakin, ettd tavallaan vaihdantaa ja suostuttelua ja mut
harvemmin niinku esimerkiksi niinku uhkailu ja lahjonta toimii, mutta kylla
niinku sellaisissa... Mi en tiedd mitka nyt olisi varsinaisesti taitoja, mutta kylla
on hyvin tirkeda pystya esittiméén asiansa selkeésti, konkretisoimaan se
sellaisella tavalla, ettd se on semmoisella kielelld, ettd yleis0 ymmartda ja 10ytaa
siitd itselleen jotain merkityksellistd. Ettd jos se ei ole merkityksellinen niin
sitten se on vain turha eiké ole kiinnostava.

Ja sitten yhta lailla se kuuntelun taito. Ja sit, ehki se muotoilijalle tulee
luontaisemmin mutta se sellainen empatia niitd muita rooleja kohtaan, niita



muita thmisid kohtaan sielld organisaatiossa. Pitdd pystyé asettautumaan
padjohtajan saappaisiin tai kollegan saappaisiin tai ihan kenen tahansa
saappaisiin. Ne keihin pyrkii vaikuttamaan niin pitdd pystya asettautumaan
hinen asemaansa.

Erittdin hyva kiteytys. Kiitos Pia kovasti, kun jaot niditéd loistavia oppeja ja
oivalluksia OP-matkalta.

Tuomas: Tama oli Uudistajat, Aalto-yliopiston tuotantotalouden laitoksen
podcast. Kaikki jaksot ovat kuunneltavissa Spotifyssa sekd Apple Podcasts-
palvelussa. Sarjan editoinnin ja d4nisuunnittelun olen tehnyt mind Tuomas
Ahva. Kiitos ettd kuuntelit.



