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KIRJOITTAJAT

Kaisa Airo (TKT, VTM) tyGskentelee lehtorina Laurean ammattikorkeakoulussa.
Ty6ssadn hin yhdistdd palvelumuotoilun menetelmid kiinteistokehitysprojekteihin
sekd digitaalisen toimintaymparistén kehittdmiseen. Airon rakentamistalouden
vaitoskirja kasitteli tydymparistojen kiyttdjakokemusta, jonka hin viitti syntyvin
kielellisen prosessin lopputuloksena. Sekd tutkimus- ettd opettamistehtdvissdan
hin tydskentelee tiiviissa yritysyhteistydssa.

Elina Flemming tyoskentelee Laurean tukipalveluyksikon kehittimispaallikkona.
Hinen vastuullaan on kehittdd ammattikorkeakoulun ty6- ja oppimisympiristoja.
Hin on myo6s suorittanut palvelumuotoiluun painottuvan Service Innovation and
Design -ohjelman Master of Business Administration -tutkinnon.

Auli Guilland (FL, MMM, AmO) on toiminut palveluiden suunnittelijana ja kehit-
tajand julkisella ja yksityissektorilla ja tehnyt alalla myds tutkimusta. Laureassa
Auli on toiminut yliopettajana vuodesta 2005 lihtien osallistuen palvelumuotoilun
yamk-koulutukseen alusta lihtien ja ohjaten lukuisia opinndytetdita.

Piivi Harmoinen (KTM) tyoskentelee Laurea-ammattikorkeakoulussa liiketalou-
den lehtorina keskeisimpédni osaamisalueenaan palvelumuotoilu ja yritysprojek-
tit. Harmoisella on pitka liike-elimén tyokokemus, ennen siirtymistdidn Laurea-
ammattikorkeakouluun hin ty6skenteli Nokia Oyj:ssd muutosjohtamisen tehtivissa
kansainvilisissd kehityshankkeissa. Padtyonsd ohella Harmoinen toimii matkai-
lualan sivutoimisena yrittdjana. Laureassa Harmoinen on toiminut Innoguidez.o ja
BIB-hankkeissa muokkaamassa palvelumuotoilun ty6vilineitd matkailualan yritys-
ten tarpeisiin.

Kaisu Kettunen on toiminut Laureassa koulutussuunnittelijana keviistd 2015.
Koulutukseltaan Kaisu on Kasvatustieteiden maisteri. Kaisu on tiiminsd tyo-
muurahainen, joka on innostunut palvelumuotoilusta tehokkaiden ratkaisujen
I6ytamisessa.

Susanna Kiveld, KTL (talousmaantiede),  tyGskentelee Laurea-ammatti-
korkeakoulussa yliopettajana keskeisimpénd vastuualueenaan Tulevaisuuden joh-
taminen ja asiakaslaht6inen palveluliiketoiminta ylempi AMK-ohjelma. Ennen siir-
tymistdan Laurea-ammattikorkeakouluun Kiveld tyoskenteli Suomen Kuntaliitossa
ensin projektitutkijana Tutkimus- ja kehitysyksikossd vastuualueenaan tulevai-
suusbarometritutkimus ja sen jilkeen erityisasiantuntijana Opetus- ja kulttuuriyk-
sikossd vastuualueenaan ammattikorkeakoulutus.



Pdivi Mantere, MMM (kuluttajaekonomia) tydskentelee Laurea-ammatti-
korkeakoulussa lehtorina, palvelumuotoilun tdydennyskouluttajana, restonomi-
koulutuksen tutkintovastaavana ja projektiasiantuntijana. Ennen opetusty6td hian
on toiminut palvelualalla esimies- ja neuvontatehtévissa. Palvelumuotoilun parissa
Mantere on toiminut kymmenisen vuotta tehden projekteja seki julkisen sektorin
ettd yritysten kanssa. Mantere on toiminut mm. Innoguide2.0 ja BIB-hankkeissa
muokkaamassa palvelumuotoilun ty6vilineitd matkailualan yritysten tarpeisiin.

Pekka Matvejeff, lehtori, YTM, MBA (Henley), on yli 35-vuoden tyduransa aikana
asiantuntija-, esimies- ja johtotehtdvissd kouliintunut johtamisen, opetusja alue-
kehittdmistyon sekd verkostoissa toimimisen ammattilainen. Hinen monipuoli-
nen ty6kokemuksensa on julkisten organisaatioiden (kunta, kuntayhtyma, jirjesto)
lisdksi kertynyt hotelli- ja ravintola-alalta, matkustajalaivoilta, koulutuksesta ja
konsultoinnista seka kylpylatoimialalta. Viimeiset kymmenen vuotta hdn on toimi-
nut korkeakoulumaailmassa eri tehtévissi. Lehtorina hin on keskittynyt erityisesti
johtamisen, tydymparist6jen kehittdmisen ja palvelumuotoilun opintokokonai-
suuksiin. Hin toimii my6s kansainvilisen EuroFM-verkoston (www.eurofm.org)
puheenjohtajana ja kansallisen toimitilajohtamisen verkoston (FIFMA, www.fifma.
org) puheenjohtajana.

Jukka Punamaiki, Msc, tyoskentelee toimitusjohtajana Linsi-Uudenmaan Lumo
matkailu Oy:ssd. Yritys on matkailun alueorganisaatio, jonka tehtivina on edistaa
matkailua alueelle. Punamaiki on toiminut matkailualalla noin 17 vuotta moninai-
sissa tehtdvissd aina Lapista Englantiin.

Marjo Pidskyvuori, lehtori, opinto-ohjaaja, KM, Restonomi (AMK), on ty6uransa
aikana toiminut asiantuntija, esimies — ja johtotehtdvissd julkisissa organisaa-
tioissa sekd palvelualalla toimitilapalveluyrityksissa. Lehtorina hin on kehittinyt ja
opettanut toimitilajohtamista Laureassa lahes 17 vuoden ajan, osallistunut Laurean
tilakehityshankkeisiin ja Living Lab-ympdrist6jen kehittdmiseen.

Annaliisa Salmelin on palvelumuotoilija, yrittdja (A4s), teollinen muotoilija,
Master of Business Administration (MBA) Salmelin on vastannut lukuisista palvelu-
muotoilun toimeksiannoista ja toiminut muotoilun monialaisella kentlli toista-
kymmenti vuotta.

Raisa Saviaho on toiminut Laurea-ammattikorkeakoulussa koulutussuunnitteli-
jana syksysta 2015. Koulutukseltaan Raisa on MSc, Environmental Studies. Raisa on
tiiminsé innovaattori, joka rakastaa ideointia ja yhdessd kehittamista.

Pdivi J. Tossavainen (yliopettaja, KTT, AmO) toimii yliopettajana Laurea-
ammattikorkeakoulussa. Hin on viitellyt Helsingin kauppakorkeakoulusta kansain-
vilisen liiketoiminnan alalta vuonna 2005. Han on toiminut 15 vuotta kansainvilis-
ten liiketoimintojen kehittimisen asiantuntijatehtivissd Nokian Matkapuhelimet/
Nokia Oy:ssd. Laurean AMK:ssa Tossavaisen opetus ja opinndytet6iden ohjaus kes-
kittyy ylemman ammattikorkeatutkinnon koulutusohjelmiin.

Iana Vesa on Differo Oy:n sisiltostrategi ja Laurea ammattikorkeakoulun resto-
nomiopiskelija. Hin on tyoskennellyt rakennusyhtié SRV:n palveluksessa vuosina
2001-2017 palvelumuotoilun projektipaillikkoni ja markkinoinnin asiantuntijana.
Vesa vastasi Redi Living Lab -esittelytilan kehittdmisesta ja rakennuttamisesta.


http://www.eurofm.org
http://www.fifma.org
http://www.fifma.org

ESIPUHE

alvelumuotoilun kysynndn sanotaan vain kasvavan. Muutamassa vuo-

dessa ei tarvitse endd edes puhua palvelumuotoilusta, silld kaikki liiketoi-

minta perustuu samoille periaatteille eli esimerkiksi asiakasldhtoisyydelle,
systeemiajattelulle ja luovuudelle. Liiketoiminnan lisdksi palvelumuotoilu on
integroitunut myos julkisen sektorin toimintaan. Yhi useammat julkiset palvelut,
aluekehitys tai koulutuksen jérjestiminen ovat palvelumuotoilun tulosta.

Laurean ammattikorkeakoulussa on opetettu palvelumuotoilua jo toistakymmenta
vuotta. Learning by development malli sekd palvelumuotoilun yhteistoiminnalli-
suus ovat juurtuneet Laurean toimintakulttuuriin ja pedagogiseen nikemykseen.
Viime vuosien digitaalinen kehitys luo uusia nikokulmia sekd opetukseen ettd ty6-
elimdin. Se vaikuttaa sijainnin, opiskelijamiirien, viestinnin ja yritysyhteistyon
muotoutumiseen. Kaikella tilld on myds perustavanlaatuinen merkitys palvelu-
muotoilun prosesseihin.

Palvelumuotoilusta puhutaan siis paljon, mutta mitd hyotya siitd on? Téssa julkai-
sussa Laurean ammattikorkeakoulun henkil6sto, yhteistyokumppanit ja opiskelijat
vastaavat tahan opetuksen ja projektien nakokulmasta.

Julkaisun ensimmdiisessd osassa keskitymme siihen, mitd palvelumuotoilu on ja
mita siind pitdisi huomioida. Yliopettaja Pdivi Tossavainen kuvailee palvelumuo-
toilun koulutuksen kenttdd opetuksen nikokulmasta. Yliopettaja Susanna Kiveld
pohtii palvelumuotoilun tilallisuutta. Lehtori Kaisa Airo kisitteellistdd palvelu-
muotoilun kdytt6a kiinteistdalalla sekd pohtii, miten palvelu muokkaa fyysistd
ympdrist6d. Ensimmiisen osan lopussa kehittdmispaillikko Elina Flemming ja
Kaisa Airo kuvaavat digitaalisuuden vaikutusta opetuksen ja palvelumuotoilun
prosesseihin.

Toisessa osassa kuvataan palvelumuotoilua sisdisen kehittdmisen vilineena.
Koulutussuunnittelijat Kaisu Kettunen ja Raisa Saviaho kertovat, miten palvelu-
muotoilun tydkaluja on kéytetty hyviksi Laurean omien prosessien kehittdmisessa.

Lehtori Marjo Padskyvuori kuvaa Laurean kampuskehittdmisen historiaa ja yli-
opettaja Auli Guilland seki palvelumuotoilija Annaliisa Salmelin pohtivat visu-

alisoinnin roolia palvelumuotoilun ty6kaluna.

Kolmannessa osassa pureudutaan palvelumuotoilun kiyttémahdollisuuksiin eri
toimintaymparistoissd. Laurean opiskelija ja palvelumuotoilijana tydskenteleva
Iana Vesa kertoo, miten palvelumuotoilua on kiytetty Kalasataman Redi Living
labin kehittdmisessi. Pekka Matvejeff kuvaa palvelumuotoiluprojekteja kauppa-
keskuksissa. Lopuksi lehtori Pdivi Mantere, Jukka Punamiki ja lehtori Paivi
Harmoinen kirjoittavat palvelumuotoilun hy6dyistd matkailualalla.

Toivon ettd ndiden esimerkkien valossa palvelumuotoilun hydty tulee ndhdyksi.
Lisaksi tima julkaisu avaa nikokulman palvelumuotoilun kokonaisvaltaisuuteen ja
monialaisuuteen.

Paatoimittaja
lehtori Kaisa Airo

TKT, VTM, AmO
Helsingissi 12.12.2017
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Paivi Tossavainen

MITEN PALVELUMUOTOILUA
OPETETAAN LAUREASSA?

Tdnd pdivdnd elinkeinoeldmdssd palvelumuotoilua (englanniksi service design) pidetddn
keskeisend tapana innovoida palveluita. Palvelumuotoilu on siten viime vuosina noussut
voimakkaasti esiin useilla eri toimialoilla. Huolimatta liike-eldmdn kasvavasta kiinnostuk-
sesta palvelumuotoilua kohtaan, koulutuksen ndkokulmasta se on varsin tutkimaton ala.
Tdssd artikkelissa kdsitellddn palvelumuotoilun koulutusta ylemmdn ammattikorkeakoulu-
tutkinnon ndkokulmasta (YAMK). Ndiden koulutusohjelmien vetovoimaisuus on edelleen
kasvussa. Laurea-ammattikorkeakoulun toteuttamat koulutusohjelmat: Palvelumuotoilu,
YAMK, ja Master’s degree program in Service Innovation and Design ovat maailmanlaajui-
sesti ensimmaisid alan koulutusohjelmia.

mmattikorkeakoulut pyrkiviat takaamaan pitevdd tyovoimaa tulevai-

suuden muuttuviin tyévoimatarpeisiin. Korkeakouluopetuksen on kehi-

tyttdvd muuttuvan yhteiskunnan ja liike-eldman tarpeita vastaavaksi.
Tieteenalakohtaiset tutkinnot pitavit paikkansa korkeakoulumaailmassa jatkossa-
kin. Toisaalta korkeakoulutuksen uudistamisessa toiveena on monitieteellisyys ja
monialaisuus, jotta asiantuntijoiden olisi mahdollista kehittya esimerkiksi palvelu-
ajattelua hyodyntdviksi useamman alan hybridi-ammattilaisiksi eli ”t-muodon”
ammattilaisiksi tai “mukautuviksi innovaattoreiksi” (IfM ja IBM 2008; Spohrer ym.
2010).

Palveluajattelun merkitys palvelumuotoilun koulutuksessa

Palvelumuotoilu on viime vuosina noussut voimakkaasti esiin. Useat yritykset seka
ulkomailla ettd kotimaassa ovat palkanneet ensimmadisté kertaa palvelumuotoilun
tai muotoilun johtajia sekd ottaneet palvelumuotoilun osaksi strategiaa ja liike-
toiminnan kehittimistd. Palvelumuotoilulla voidaankin tarttua useisiin nykyajan
haasteisiin ja kehittdmisen kohteisiin. Palveluyhteiskuntaan siirryttdessé tarvitaan
uusia kyvykkyyksid, ja palvelumuotoilua on ehdotettu ratkaisevaksi kyvyksi selviy-
tyd palveluyhteiskunnassa (Wallin Andreassen ym. 2016).

Palveluajattelun pohjoismainen koulukunta on tutkinut palveluliiketoimintaa jo
1970-luvulta lihtien. (Gronroos 1978, 2006; Edvardsson ym. 2005, Helkkula 2010;
Gronroos ja Ravald 2011; Gummesson ja Gronroos 2012). Laajempaan kansainvili-
seen akateemiseen keskusteluun palveluajattelun nikékulma nousi vasta Vargon
ja Luschin (2004) artikkelin mydta. Palveluliiketoiminnan tutkimisen teoreettinen
tulokulma palveluajattelu ja palvelumuotoilun rinnakkaiselo tutkimuksen niakokul-
masta ovat siten nousussa (Wallin Andreassen ym. 2016). Palvelumuotoilu konsep-
tina ja koulutuksen kohteena esiteltiin 199o0-luvun alkupuolella osana muotoilun
koulutuksen modernisointia Kélnin ammattikorkeakoulussa (Mager 2009). Siitd
lahtien palvelumuotoilua on sovellettu eri tavoin muotoilun, liike-eldman, teknii-
kan ja tietotekniikan nikokulmista.

Muotoilukoulutus ja litketoiminnan ehdoilla koulutettava palvelumuotoilu ovat eri
asioita. Muotoilukoulutuksen lihtékohdat ovat kulttuurialojen ja kisityoldisyyden
taustoissa sekd muotoiluajattelun 1dhtokohdista etenevai. Myos muotoilukoulutus
eldd suurta muutoksen aikaa samoin kuin muutkin koulutukset. Koulutusohjelmien
uudistaminen, opetussuunnitelmien péivittiminen ja koulutusten profilointi
ovat keskeisessd asemassa. Nykydan myos muotoilukoulutus pyrkii lihestymain
liike-eldmidn tarpeita kehittdimalli muotoilukoulutusta aktiivisesti eteenpdin.
Mikili koulutus perustuu vain muotoiluun, liike-elimissi keskeiset taloudelliset
vaikutukset jadvit usein pohtimatta. Vaikka palvelumuotoilulla on toisaalta juu-
ret muotoiluajattelussa, ei muotoilu menetelmineen ja tyokaluineen yksin riita.
Palveluajattelun merkitys on keskeinen liike-eldimian liittyvaddn palvelumuotoilun
koulutuksessa. Palvelumuotoilusta saadaan hy6tyjd silloin kun se yhdistyy liike-ela-
man edellytyksiin ja lainalaisuuksiin, ja sitd systemaattisesti sovelletaan palvelujen
kehittdmisessi. Asiantunteva palvelumuotoilija tarvitsee siis my0s liiketoiminnan,
toimialan ja taloushallinnon osaamista kuten esimerkiksi hinnoittelua ja kannatta-
vuuden ymmartamista.

Laurea-ammattikorkeakoulussa liiketoiminnan markkinoinnin ja johtamisen
nakokulma palveluajattelu (service thinking) on aina merkittava osa palvelumuo-
toilun koulutusohjelmaa, koska pelkkd menetelmien tai tydkalujen haltuunotto
ei riitd liiketoiminnan kehittimiseen tai uusien palveluinnovaatioiden syntymi-
seen. Palveluajattelu teoreettisena tulokulmana selittdad, miksi ja mihin palvelu-
muotoilua tarvitaan. Tarvitaan siis monitieteellistd osaamista. Tossavainen (2012)
on ehdottanut osaamisen palvelukyvykkyys -viitekehyksen, joka muodostuu seka
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palveluajattelun teoreettisen tarkastelun etti palvelumuotoilun menetelmien ja
tyokalujen haltuunotosta. Konkreettisen kdytdnnon taitojen lisdksi korostuu koulu-
tuksessa fasilitointi, palvelujen johtaminen ja markkinointi taloushallinnon kanssa.

Kuinka hyvin palvelumuotoilua on siséllytetty
korkeakouluopetukseen?

Tutkittua tietoa palvelumuotoilun koulutuksesta on varsin vdhin tarjolla.
Huolimatta kasvavasta kiinnostuksesta palvelumuotoilua kohtaan, sitd on niukasti
tarjolla korkeakouluissa ja varsinkin tutkintotasolla. Selvitimme askettdin palvelu-
muotoilun ja palvelujen innovoinnin korkeakoulutuksen tilaa my0s maailmalla
(Ferruzca et al. 2016a). Selvisi, ettd palvelumuotoilun koulutus on edelleen varsin
madrittelematonts, strukturoimatonta ja standardisoimatonta: palvelumuotoilua
hy6dyntavid koulutusohjelmia on ilmaantunut jonkin verran, mutta vallitsevaksi
tutkinnoksi se ei ole vield noussut. Koulutuksessa niyttia olevan tapana sisillyttaa
Iyhyitd palvelumuotoilun osioita koulutusohjelmiin tai yksittéisid lyhyitd opin-
tojaksoja aiheesta tarjoten lyhyen aikavilin ratkaisuja. Ne eivit laajuudeltaan tai
syvyydeltddn tarjoa kokonaisvaltaista nikemystd palvelumuotoilun osaamisesta
saataviin hy6tyihin. (Ferruzca ym. 2017, 2016a, 2016b).

Yksittdinen lyhyt koulutus tai opintojakso antaa joitain perustietoja ja voi lisdta
henkilon kiinnostusta aiheeseen. Lyhyessd ajassa harvoin saadaan muodostet-
tua kokonaisvaltaista kuvaa monipuolisesta aihealueesta tai oppimaan tarvittavia

taitoja palvelumuotoilun toteuttamiseen. Koulutusohjelma sen sijaan koostuu
useista opintojaksoista, jotka on suunniteltu osaamisen nikékulmasta yhdisti-
madn opittuja tietoja ja taitoja seka tarjoaa monipuolisesti eri tulokulmia valittuun
aiheeseen. Lisaksi se tarjoaa lukuisia mahdollisuuksia harjoittaa tarvittavia taitoja,
jolloin osaaminen on syvempda. Myos alan kielen ja termistén haltuunotto vaatii
aikaa samoin kuin taitojen harjoittaminen ja soveltaminen tyeldmassa.

Selvitimme siis dskettdin palvelumuotoilun ja palvelujen innovoinnin korkeakoulu-
tuksen tilaa maailmalla (Ferruzca et al. 2016a, 2016b). Huomasimme my®os, ettd jul-
kaisuja aiheesta on varsin vihin. Palvelumuotoiluun liittyvien korkeakoulututkin-
tojen kehittdmisessi Pohjoismaat ovat edistyksellisia silld uranuurtajia ovat toimi-
neet Norjassa Oslon Arkkitehtuuri-ja Muotoilukoulu (Oslo School of Architecture
and Design, AHO) ja Laurea-ammattikorkeakoulu Espoossa Suomessa. AHOssa
palvelumuotoilun koulutusohjelma alkoi vuonna 2004 ja se oli ensimmaisid mais-
teritason muotoiluun perustuva koulutusohjelma maailmassa. Laurea on aktiivi-
sesti kehittdnyt palvelumuotoilun koulutusta (Laurea-ammattikorkeakoulu 2015).
Laurea-ammattikorkeakoulussa uraauurtavat liiketoimintaan perustuvat palvelu-
muotoilun koulutusohjelmat, jotka korostavat palveluajattelun perusteella palvelun
kehittdmisen prosessia ja palvelumuotoilun menetelmia alkoivat suomeksi vuonna
2007 Palveluliiketoiminnan asiakaskeskeinen kehittdminen (YPA), joka vuodesta
2017 alkaen jatkuu nimelld Palvelumuotoilu ja englanniksi Master’s degree program
in Service Innovation and Design (SID) vuodesta 2009 lihtien. Englanninkielinen
koulutusohjelma kansainvilisine opiskelijoineen on ensimmaiinen monitieteelli-
nen alan koulutusohjelma maailmassa. Varsinkin englanninkielisen koulutusoh-
jelman kehittdmisen historiaa on avattu alkuajoista ldhtien lukuisissa julkaisuissa.
(esimerkiksi Ojasalo 2012; Ojasalo ja Ojasalo 2009; 2012, Ferruzca ym. 2017) ja kou-
lutusohjelma on my0s alusta lihtien ollut mukana korkeakoulun auditoinneissa
(FINHEEC 2016).

Kuten aikaisemmin todettiin, palvelumuotoiluun liittyvd koulutus on yleisesti
varsin kehittymidtontd, koska osaamisalueita ei ole miaritelty laajalla rintamalla,
vaan jokainen koulutustaho on rakentanut opetusta omista lihtokohdistaan.
Palvelumuotoilussa ei siten vield ole akkreditoituja koulutusohjelmia. Useat korkea-
koulut opettavat 1ihinna yksittiisid opintojaksoja ilman kokonaisvaltaista pureutu-
mista palvelujen kehittdmiseen. Lisiksi lyhyitd koulutuksia on saatavilla myds mui-
den koulutusorganisaatioiden toimesta kuten konsulttiyrityksiltd. Laurean Yamk-
koulutusohjelmissa vastuu koulutuksesta on yliopettajilla ja varsin usein tuodaan
opintojaksoille my6s ulkopuolisia asiantuntijoita vahvistamaan erityisosaamisen
saatavuutta. Laurea-ammattikorkeakoulussa opetuskunta on aktiivisesti mukana
alan tutkimustyGssa. On syytd huomioida, ettd myoskadn opettajien osaamista ei ole
laaja-alaisesti arvioitu tai tutkittu. Vastikddn Tossavainen ja Kaartti (2015) pohtivat
opettajien osaamisen muutosta palvelumuotoilun hengessi ja erityisesti visuaali-
suuden lisddmistd kaikkeen opetukseen. Jatkossa palveluajatteluun perustuva pal-
velumuotoilu edellyttdd my6s opetushenkil6ston vahvaa osaamisen kehittimista.
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Kuvio 1. Valokuvia opetuksesta

Miten opetus rakentuu Laurean yamk-koulutusohjelmissa

Tulevaisuuden palveluajattelua soveltavien palvelumuotoilun ammattilaisten
koulutus vaatii laaja-alaisesti teoreettisten nikokulmien ymmartidmisti, ja niiden
vaikutukset yritysten ja organisaatioiden toimintaan. Yamk-opetuksella pyritdan
vahvistamaan maidriteltyjd osaamisia, tietoja ja taitoja. Palvelun kehittdmisen ken-
tdssd palvelumuotoilulla on vahva jalan sija. Opetuksen tarkoituksena on tukea
oppimista, joka on tulevaisuussuuntautunutta uuden tiedon, taidon ja osaamisen
luomisen prosessi, joka liittdd oppimisen osaksi alan ja alueen innovaatiotoimintaa.
Laajuudeltaan koulutusohjelmat ovat 9o opintopistettd ja kestoltaan tyénohessa
noin 2 vuotta. Opiskelijat tulevat tyelimasté ja heilld on vihintdin kolmen vuoden
tyokokemus. Ylempi ammattikorkeakoulututkinto valmistaa henkil6itd asiantunti-
joiksi, esimiesty6hon ja johtamisen tehtiviin. Molemmat koulutusohjelmat perus-
tuvat kansallisen tutkintojen viitekehyksen (National Qualifications Framework,
NQF) ja eurooppalaisen viitekehyksen (European Qualifications Framework, EQF)
tasoon 7.

Opetuksessa pyritdan rakentamaan jo tydeldmassa toimiville asiantuntijuutta, luo-
vuutta ja tavoitteellisuutta korostavaan oppimisprosessissa, joka ilmenee kehitty-
vani ongelman ratkaisuna, jatkuvana oppimisena ja itsensd kehittimisend. Siten
siind ei keskitytd tietojen esittimiseen, toistamiseen tai kontrollointiin. Kuviossa 1
havainnollistetaan oppimistilanteita.

Koulutusohjelmissa opetus on jaettu osaamismadrittelyjen perusteella toisiaan
tukeviin opintojaksoihin. Kuviossa 2 on lyhyesti esitelty keskeiset opintojaksot.
Opintojaksossa teoreettisena viitekehyksenid toimii palveluajattelu ja sitd tarkas-
tellaan eri tavoin yksittdisissd opintojaksoissa. Liiketoiminnan muutos tuotanto-
tai tuoteldhtoisestd ajattelusta palveluajatteluun muuttaa yritysten ja organisaa-
tioiden toimintaa kaikissa niiden toiminnoissa samalla tavoin kuin esimerkiksi

Kuva © Tlpo Vaorivirta

Asiakastarpeet ja
etnografinen tutkimus

Palvelun kehittiminen
jainnovatiiviset liike-
toiminnan mallit

Muotoiluajattelu
Strateginen johtaminen

palveluajattelun
nakokulmasta
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menetelmat

Palveluliiketoiminnan
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Yhteiskehittiminen
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Kuvio 2. Koulutusohjelmien keskeiset sisdllot suomeksi
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markkinoiden ja teknologioiden kehittyminen. Palveluiden kehittaiminen yhdessa
asiakkaiden ja eri sidosryhmien kanssa asiakkaan arvon muodostumisen periaat-
teilla vaikuttaa laaja-alaisesti organisaatioiden toimintaan strategiasta lahtien.

Palvelumuotoilun opetus Laurea-ammattikorkeakoulussa perustuu osaamisaluei-
den mairittelyyn. Koulutusohjelmia suunniteltaessa ja edelleen kehitettdessi kay-
ddin laaja-alaista keskustelua osaamisalueista opiskelijoiden ja ty6elimin kanssa.
Englanninkielisen palvelumuotoilun yamk-koulutusohjelmassa opetuksen perus-
tana on neljd keskeistd osaamisaluetta. Namai ovat: liiketoiminnan ja johtamisen
osaaminen, arvon muodostumisen osaaminen, kiyttdjikeskeisen palvelumuotoi-
lun osaaminen ja palvelujen kehittdmisen projektihallinta, joka toteutuu opinniy-
tetyossd. Suomenkielisessd koulutusohjelmassa palveluliiketoiminnan kehittdmi-
seen, ja se koostuu liiketoiminnan kehittimisestd, palvelumuotoilun prosessien
hallinnasta, talousohjauksesta palveluliiketoiminnassa sekéd yhteiskehittimisen
merkityksestd palvelumuotoilussa. Liséksi tarjolla on laajasti tdydentavid opinto-
jaksoja kuten esimerkiksi palvelumuotoilu digitaalisessa kontekstissa, muutosjoh-
taminen, palvelujen markkinointi ja myynti seké johdon laskentatoimi.

Palvelumuotoilun yamk-koulutusohjelmat on esitelty kuviossa 2 suomeksi. Nima
koulutusohjelmat eivit ole tdysin samanlaisia vaan niissd on selked ero painotuk-
sissa. Englanninkielisessd koulutusohjelmassa on sekd ulkomaalaisia ettd suo-
malaisia opiskelijoita. Siten palveluinnovointi on koulutusohjelman ytimessa.
Suomenkielisessd koulutusohjelmassa puolestaan keskitytddn yrityksen tai organi-
saation kehittamiseen kokonaisvaltaisesti palvelumuotoilun keinoin. Molemmissa
koulutusohjelmissa yhteistid on palveluajattelun lisdksi muotoiluajattelusta periy-
tyvd ihmiskeskeinen ja kdyttdjakeskeinen ajattelu sekd palvelumuotoilun menetel-
mien ja tyokalujen kaytto.

Laurea-ammattikorkeakoulussa opetus perustuu padsaintéisesti oman opetushen-
kilokunnan osaamiseen, jossa yliopettajat vastaavat opetuksesta. He myos kehitta-
vit jatkuvasti omaa osaamistaan ja osallistuvat tutkimustoimintaan. Kummassakin
palvelumuotoilun koulutusohjelmassa hyodynnetdidn myos kokeneita ammattilai-
sia eri aloilta. Yhteistyé akateemisen ja tyéeldimin vililld on vahvaa. My®s jo val-
mistuneet opiskelijat (alumnit) osallistuvat opetuksen kehittimiseen ja opetukseen
tuoden oman kokemuksensa seki opiskelusta ettd ammatin harjoittamisesta nykyi-
sille opiskelijoille.

Laurea-ammattikorkeakoulussa noudatetaan kehittdimispohjaista Learning by
Developing (LbD) oppimismallia (Raij 2014), jonka mukaisesti opetushenkildstd tai
opiskelijat kohdentavat jokaiselle opintojaksolle toimeksiantajayrityksen tai orga-
nisaation. Toimeksiantaja voi tulla my®6s julkisen sektorin tai kolmannen sektorin
piiristd. Toimeksiantaja miarittelee kehittdmisen kohteen ja tarjoaa reaaliaikaisen
liike-eldmédn ongelman opiskelijoille ratkaistavaksi. Opiskelijat soveltavat liike-eld-
man viitekehyksend palvelujen markkinoinnin ja johtamisen tulokulmaa eli pal-
veluajattelua sekd soveltavat palvelumuotoilun menetelmid ja tydkaluja palvelun
kehittimisessa.

Englanninkielisen koulutusohjelman opiskelijat ylldpitiavat my6s oppimiseen liit-
tyvad blogia (https://sidlaurea.com/), jossa he kertovat palvelumuotoilun haltuun
ottamisesta, oppimistehtdvien sujumisesta, ja kehityksestddn. Siten opiskelijat
muodostavat digitaalisen portfolion osaamisestaan opintojensa aikana. Talld SID-
Blogilla on jatkuvasti kasvava maailmanlaajuinen lukijakunta.

Palveluliiketoiminta-ajattelu ja palvelumuotoiluopetus ovat vaikuttaneet my®ds sii-
hen, ettd toisissa koulutusohjelmissa ja opintojaksoilla sekd yamk- ettd amk- tasolla
on lisitty palvelumuotoilun aiheita laajasti. Palvelumuotoilua on hyddynnetty
muun muassa taloushallinnon opetuksen kehittdmisessé (Koivusalo ym. 2015; 2016).
Lisdksi uusia opintojaksoja on kehitetty myds AMK-koulutusohjelmiin, jotta perus-
tutkinto-opiskelijatkin péddsevit tutustumaan palvelumuotoiluun koulutuksensa
aikana.

Lopuksi

Palveluliiketoiminnan kehittdmisen konteksti, palveluajattelun ymmértiminen ja
palvelumuotoilun soveltaminen on nykyaikainen tapa kehittdd liiketoimintaa ja
innovoida palveluja. Laurea-ammattikorkeakoulussa palvelumuotoilun koulutus
yhdistyy palveluliiketoiminnan kokonaisvaltaiseen ymmartdmiseen.

Palvelumuotoilija - termisti on jo tullut uusi ammattinimike, jolla ei my6skaén ole
olemassa yhtd mairitelmiai tai standardisoitua osaamispohjaa. Palvelumuotoilija
ei ole suojattu ammattinimeke, ja ammattiin askelletaan hyvin erilaisten koulutus-
taustojen kautta. Tosin usein taustalla on jokin liheisesti alaan liittyva tutkinto, jol-
loin rakentaminen kohti T-muotoista osaajaa voi alkaa. Palvelumuotoilijan nimik-
keelld toimivilla henkil6illd voi siis olla mika tahansa koulutus eika palvelumuotoi-
lijan nimikkeen kéytto takaa kokonaisvaltaista osaamista. Tdssa korkeakouluilla on
tekemistd sekd kansallisella ettd kansainviliselld tasolla.

Uuden ammattikunnan syntyminen, kuten palvelumuotoilija, on kuitenkin merkki
siitd, ettd koulutuksen tulee vastata tyGeliman tarpeita. Tissd tehtdvissd Laurea-
ammattikorkeakoulu on onnistunut varsin hyvin. Palvelumuotoilun koulutusohjel-
mien sisélt6jen arviointi, kehittdminen ja uusiminen yhdessa kansainvilisen aka-
teemisen yhteison ja tydeliman kanssa on ensiarvoisen tarkeda. Palvelumuotoilun
koulutuksen parhaimmat kdytanteet tulisi saada arvioitua ja jaettua korkeakoulu-
tuksen alalla. Téssa toiminnassa Laurea-ammattikorkeakoulu on ollut aktiivinen
ja tulee jatkossakin toimimaan palvelumuotoilun koulutuksen edistdmiseksi seka
kotimassa ettd ulkomailla.

Sekd palvelumuotoilu ettd sen koulutus kehittyvit jatkuvasti. Palvelumuotoilun
yleistyessd my0s siihen liittyvit menetelmit ja tyokalut kehittyvat. Liike-eldmaa
mullistavat muutokset kuten digitalisaatio vaikuttaa myds palvelumuotoilun kou-
lutukseen seka palvelujen kehittdmisen koulutukseen yleisesti. Siten ndemme tule-
vaisuudessa koulutuksen uudistumisen my6ta yha enemméan monialaisia ja moni-
tieteellisid koulutusohjelmia.
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Susanna Kivela

ASIAKAS TOIMII TILASSA JA AJASSA

Kaikki toiminta tapahtuu jossain ja on siksi spatiaalista eli tilallista. Tila, jossa olemme,
mddrittelee ja ohjaa toimintaamme ja toimintamme muokkaa tilaa. Tila voi helpottaa ja
tukea toimintaamme tai tehdd toimintamme hankalaksi. Tilaa voi lihestyd erilaisista
ndkdkulmista, jotka ldhes kaikki ovat samanaikaisesti ldsnd mddrittelemdssd toimin-
taamme. Fyysinen tila, virtuaalinen tila, sosiaalinen tila, eletty ja koettu tila ja esitetty
tila ovat toisiinsa kytkeytyneitd tilan ulottuvuuksia ja toisiaan tdydentdvid nikokulmia
tilaan. Tdmd tulisi huomioida myos palvelumuotoilu projekteissa ja erityisesti asiakas-
polun hahmottamisessa.

rtikkeli alkaa tilan eri ulottuvuuksien tarkastelulla (Kuva 1) sen jalkeen
pohditaan yksilon toimintaa tilassa ja lopuksi toiminnan tilallisuuden
asemaa ja mahdollisuuksia osana palvelumuotoilun prosessia.

Koettu ja eletty tila sisaltd4 tilaan liittyvat mielikuvat, muistot, odotukset ja vaiku-
telmat, joita on syntynyt tilassa toimittaessa. Jokaisella on mielikuvia ja muistoja
lapsuuden kodista, alakoulun ruokalasta, yldasteen tupakkapaikalta, reppureissun
syrjdisiltd rautatieasemilta tai omasta kantabaarista. Tuoksut, ddnet ja tunnelmat
voi palauttaa mieleen vaikka vain kuvia katselemalla; samoin jotkin ddnet ja tuoksut
voivat tuoda eldvisti mieleen esimerkiksi kesamokin rantasaunan. Tilaan muodos-
tuu yksilollinen tunneside (mm. Tuan 2006, Kumpulainen 2012). N&iti tunnelmia
ja muistoja voi tutkia. Voi selvittad, mitki tekijit tirkeimpind maaritelevat esim.
Tavastiaklubin backstagen tai Kiasman edessi olevan nurmialueen tunnelman.

ESITETTY TILA

KOETTU TILA

TILAM
VIRTUAKLINEN
LLOTTLAILS

TILAN
SOSIAALINEN
ULOTTUWLIUS

TILAM FYYSINEN
UILOTTUWLIS

Kuva 1. Erilaiset tilan ulottuvuudet ja nikékulmat

Tilan esittdmisen ndkokulma viitaa niihin tapoihin, joilla tilaa kuvataan ja kisitteel-
listetddn (mm. Simonsen 1996). Tutuimpia tilan esittimisen muotoja ovat kartat.
Paikkatietojarjestelmat (GIS geographical information system) ja paikkatietoinen
teknologia (LAT location aware technologies) eli esimerkiksi dlypuhelimet mahdol-
listavat sen, ettd suuri joukko ihmisia voi halutessaan liittaa sijaintitiedon tuotta-
maansa informaatioon. Muun muassa Facebook tarjoaa sijainninmaéritysti status-
péivitykseen. Sijaintien ja tiedon valilld on kasvava, tiivis ja kaksisuuntainen suhde.

Tilan fyysinen ulottuvuus sisaltaa tilassa olevat luonnon ja ihmisen tuottamat mate-
riaaliset elementit. Fyysinen tila sisiltdd ravintolasalin, kalusteet ja esineet (mm.
Thrift 2009). Arkkitehtuuri, toimitilasuunnittelu, kaupunkisuunnittelu ja esim. pai-
vittdistavarakaupan hyllykuvat liittyvit fyysisen tilan suunnitteluun. Paikka fyysi-
sessd tilassa olevana sijaintina on yksi markkinoinnin kilpailukeinoista. Joidenkin
toimialojen kohdalla menestymisen kolme térkeina tekijaa ovat sijainti, sijainti ja
sijainti. Sijainti liittyy saavutettavuuteen. Saavutettavuus on ratkaiseva tekiji pal-
velun ja palvelukokemuksen onnistumisessa. Saavutettavuus liittyy ldheisyyteen
(proximity), joka voi olla fyysisen ja ajallisen laheisyyden lisdksi myés esimerkiksi
sosiaalista tai emotionaalista ldheisyyttd - tai etdisyytta.

Tilan sosiaalinen ulottuvuus viittaa ihmisten toimintaan, kanssakdymisen ja
vuorovaikutuksen tilassa. Sosiaaliseen ulottuvuuteen voidaan sisillyttdd myds
tilan kulttuuriset piirteet, perinteet, normit, d4neen lausumattomat toimintatavat.
Muistaakseni Foo Fightersin mielenkiintoisessa Sound City dokumentissa osuvasti
todettiin, kuinka asukkaat tekivit New Orleansin ja New Orleans asukkaansa.

Fyysinen tila on tiydentynyt virtuaalisella ulottuvuudella. Virtuaalinen tila tarkoit-
taa digitaalisen viestinnin ja sosiaalisten vuorovaikutussuhteiden tuottamaa tilan
ulottuvuutta. (Castells 1996; Graham 1998). Yritysten nikdkulmasta virtuaalinen tila
liittyy muun muassa logistiikkaan, asiakasdialogiin, asiakasinformaatioon, uusiin
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liiketoimintamahdollisuuksiin, digitaalisiin ekosysteemeihin ja alustatalouuteen,
mutta my0s asiakas- tai palvelupolkuihin ja asiakasprofiileihin.

Virtuaalista tilaa ja fyysista tilaa ei tulisi tarkastella toisistaan riippumattomina
tai irrallisina ulottuvuuksina, vaan osana kerrostunutta hybriditilaa (Miller ym.
2010) (kuva 2). Alypuhelimet ja melko kattavasti saatavilla oleva WiFi yhteys ovat
muuttaneet suuren osan fyysisistd kaupunkitiloista koodituetuiksi hybriditiloiksi.

Helsingin keskustassa olevassa kahviossa voi juoda kahvia, lukea sanomalehtii,
selata sosiaalisen median uutisvirtaa tai kiydd Skype-puhelua toiselle puolelle
maailmaa.

Virtuaalinen

Kuva 2. Vuorovaikutus fyysisessd ja virtuaalisessa tilassa

Niin sanotussa kooditetussa hybriditilassa internet, sosiaalinen media, VR eli
virtuaalitodellisuus, AR eli tdydennetty todellisuus, QR-koodit ym. tdydentévit fyy-
sisen tilan tarjoamia toiminnan mahdollisuuksia. Yhteenkietoutuneisuudella on
monenlaisia vaikutuksia. Mitd kattavammin tieto- ja viestintitekniikkaa integroi-
tuu osaksi arjen tiloja, sitd enemman se alkaa madritelld toimintaa. Koodituettujen
tilojen tarjoamat monimuotoiset mahdollisuudet voivat muokata siti, miten sosiaa-
liset prosessit rakenteistuvat, miten niitd johdetaan ja sdddellddn ja miten ihmiset ja
esineet ajassa ja tilassa ovat. (Kitchin ym. 2011.)

Koodituetuissa tiloissa sijainnin, ajan ja toiminnan yhteys heikkenee. Ihmiset voivat
samoissa sijainneissa ja samaan aikaan tehda eri asioita ja toisaalta eri sijainneissa
samaan tai eri aikaan samoja asioita. Konferenssiyleisosté osa seuraa konferenssia
paikan paalld, osa tekee konferenssissa ollessaan netin vilitykselld omia tyasioita
ja osa yleisOsti ei tule paikalle, vaan katsoo konferenssiesitykset kahden viikon
kuluttua videotallenteena sosiaalisen median sovelluksesta omalla kotisohvalla.

Toisaalta edelleenkdin kaikilla ei ole edellytyksid hyodyntdd hybriditilan laa-
joja mahdollisuuksia. Sama tila on eri ihmisille erilainen. Samoin hekin, joilla on

edellytykset hyodyntaa tilan virtuaalista ulottuvuutta, tekevit valinnan virtuaalisen
tilan ja fyysisen tilan valilla. Miller (2010) katsoo, ettd yksilon ominaisuudet ja kyvyt
saattavat madritelld sijaintia paremmin jonkin toiminnon ja palvelun saavutetta-
vuudesta. Esimerkiksi Helsingin seudun ldhijunissa loppui lipunmyynti syksylla
2017. Liikenne- ja viestintdministeri6 vaatii 12.9 Yle:n uutisen mukaan Helsingin
seudun lifkennettd parantamaan matkustajien mahdollisuuksia hankkia matka-
lippu - teknologian luomat mahdollisuudet eivit tdysin korvaa fyysisesti tilasta
karsiutuvia mahdollisuuksia.

Lisndolo (online) tai poissaolo (offline) virtuaalisessa tilassa voi heijastua toiminta-
edellytyksiin fyysisessi tilassa. Virtuaalinen ldsniolo on muuttumassa valttimat-
tomaksi. Esimerkkini voisi ajatella virtuaalisen poissaolon vaikutusta asiakasmaa-
riin, mielikuvaan jne. (Graham 2010, 19.) Esimerkiksi Facebook sovellus suosittelee
oman sijainnin perusteella ldhelta 16ytyvia palveluita — entdpa jos yritykselld ei ole
nettisivuja.

Toisaalta tilan fyysiselld ulottuvuudella on verkottuvassa ja digitaalisessa todelli-
suudessa edelleen roolinsa (Gordon & de Souza e Silva 2011.) Esimerkkein ravintola-
péiva #restaurantday, joka organisoituu sosiaalisen median avulla, mutta toteutuu
fyysisessd kaupunkitilassa tai Kalliosta alkanut ja laajalle levinnyt #AlepponKellot
kamppanja, puhumattakaan Arabikevaistd ja Tahrinin aukiosta.

Hybriditilan fyysinen ulottuvuus on kaikille jossain maérin samanlainen. Se on
hitaasti ja vaikeasti muokattava eivitka asiakkaat voi siihen juurikaan vaikuttaa.
Hybriditilan virtuaalinen ulottuvuus sitd vastoin on nopeasti muuttuva, asiakkai-
den muokattavissa ja eri asiakasprofiileille tdysin erilainen. Niin fyysisessd kuin
virtuaalisessakin tilassa on mahdollista monin tavoin sdddelld ihmisten paisya toi-
mintojen pariin. Talléin puhutaan ulos sulkemisen strategioista.

Yksilollinen toiminnallinen tila

Moniulotteisessa tilassa meilld jokaisella on oma tapamme toimia. Meidin toi-
mintamme venyy laheltd kauas ja fyysisestd virtuaaliseen ajankohdasta riippuen.
Toiminnallinen tila (action space) on erilaisten sijaintien, toimintojen ja sosiaalis-
ten suhteiden muodostama verkosto, jonka puitteissa tietty toimijajoukko tai yksilo
toimii. Kaikilla, niin yksil6illd kuin organisaatioillakin, on oma toiminnallinen
tilansa. (Massey 1995) Massey korostaa toiminnallisen tilan rakentumista toimija-
lahtoisesti (Kuva 3).

Toiminnallinen tila ei ole staattinen, vaan ajassa muuttuva toiminnan rajaama
spatiaalinen ulottuvuus. Toiminnallista tilaa voi tarkastella my0s aikatilapolkuna,
jolloin tilaulottuvuuteen yhdistetddn aika. Higerstrandin (1970) jo kauan sitten
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Kuva 3. Henkilo X:n toiminnallinen tila

esittelemd aikatilapolku kuvaa havainnollisesti toiminnallista tilaa tietyn aika-
rajauksen puitteissa. Hagerstrand on aikanaan pohtinut “miten osallistuminen
tiettyyn toimintoon tiettyna aikana tietyssd paikassa rajoittaa ihmisen mahdolli-
suutta osallistua toimintoihin toisessa paikassa toisina aikoina”. Kdytannossa aika-
tilapolku voidaan kartoittaa esimerkiksi siten, ettd asiakas muutaman paivin ajan
dokumentoi omaa arkeaan aika-tila matriisiin.

Kuvitteellisen henkil X:n yhden péivin aikatilapolku (Kuva 4.) laajenee kotoa tyo-
paikalle, ty6paivin paityttya Helsingin kaskustaan hammasldikariin, ostoksille ja
my6hemmin erilaisiin sijainteihin kodin ldhelld. Henkil6 X:n naapureiden ja kolle-
goiden aikatilapolut samoina pdivind ovat hyvin erilaiset. Kun ihmisten ja organi-
saatioiden aikatilapolut ristedvit, syntyy kohtaamispisteitd, tapahtumapaikkoja ja
virtuaalisten verkostojen noodeja.
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Kuva 4. Henkilo X:n kuvitteellinen aikatilapolku

Tilan virtuaalinen ulottuvuus on osaltaan johtanut siihen, ettd toiminnalliset tilat
ovat yha monimutkaisempia. Kasvava joukko asioita voidaan toteuttaa saman-
aikaisesti, mutta eri sijainneista ja toisaalta yhdessa sijainnissa voi toteutua samaan
aikaan suuri miara paikallisesta globaaliin kurkottavia toimintoja. Hybriditilan
fyysiseen ulottuvuuteen perustuva toiminnallinen tila tuottaa joko-tai lisnioloa ja
poissaoloa; sitd vastoin hybriditilan virtuaalinen ulottuvuus mahdollistaa rajatto-
masti samanaikaisista seki-ettd ldsndoloista ja poissaoloista.

Koodituetut tilat ja mobiiliteknologia muokkaavat toiminnallista tilaa lisdaamailla
aikatilapolkuun virtuaalisia kohtaamispisteita.

Esimerkkihenkilon koira ontuu ja koiralla on ilmeisesti nivelrikko vasemmassa
takajalassa. Henkilo X etsi toiden jdlkeen jalkatukea tai jotain muuta apua koi-
ran nivelrikkoon Helsingin keskustan eldintarvikeliikkeistd. Hammaslddkdrin
odotusaulassa ollessaan hdn laittoi s-postia kahdelle eldinlddkdrille, kysydkseen
onko koirille mahdollista saada fysioterapiaa tms. Toinen eldinlddkdreistd vastasi
s-postiin henkilé X:n ollessa kahviossa ja henkils lihetti kuvaamansa pienen video-
pitkdn koiran ontumisesta eldinlddkdrille. Kahviossa istuessaan henkilé X l6ysi
Googlaamalla myds mielenkiintoisen keskustelufoorumin, jossa oli linkkejd sekd
erilaisin apuvdlineisiin ettd koirille tarkoitettuun fysioterapiaan. Kotona henkils X
alkoi kdydd ldpi nditd linkkejd, varasi varmuuden vuoksi ajan netistd eldinlddkd-
rille, jonka kanssa oli kdynyt s-postikeskustelua kahviossa ja laittoi koiran tilan-
teesta pdivityksen omalle Facebook-sivulleen. Illalla koiraa ulkoiluttaessaan henkild
X tapasi tutun koiranulkoiluttajan, joka oli ndhnyt Facebook-pdivityksen ja kertoi,
ettd Saksassa on nettikauppa, josta voisi loytyd jotain. Tuttu lupasi ldhettdd netti-
kaupan linkin henkild X:lle. Henkilo X oli illalla kuitenkin jo niin vdsynyt, ettd
pddtti ottaa yhteyttd saksalaiseen nettikauppaan vasta seuraavana pdivdnd joko
aamulla linja-autossa ennen téihin tuloa tai tGissd ruokatauolla (Kuva 5.).
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Kuva 5. Henkilo X:n kuvitteellinen aikatilapolku hybriditilassa
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Tilan tarjouma eli se mitd jossain voi tehda

Tilan tarjoumat (affordances) (kuva 6) ovat tilassa olevia asioita, joiden avulla on
mahdollista tehds, toteuttaa ja saavuttaa erilaisia tavoitteita (Gibson 1986). Tilan tar-
jouma aktivoituu toimijan nakokulmasta, kun se tunnistetaan ja sitd hyédynnetdin
toiminnassa. Tunnistaminen edellyttda motivaatiota tai tarvetta ja hyddyntdminen

kyky4 ja kompetenssia.

Henkil6 X:n kdvellessd hammaslddkdriin matkan varrella oli useita kampaamoja,
ravintoloita, yksi pop-up -myymild, kuntosali jne. mutta henkilé X oli syventy-
nyt pohtimaan koiran tilannetta. Kahviossa itseasiassa istui yksi kollega, jolla on
myds koira, mutta koska henkilé X parhaillaan selasi netistd loytynyttd keskus-
telupalstaa, héneltd jdi kollega huomaamatta — ja tervehtimdttd. Sen eldinldd-
kdrin ulkomainoksen henkilé X huomasi, johon oli ollut yhteydessd s-postitse jo
hammaslddkdrissd.
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MOTROHED?

MOTIRGIRDT

Kuva 6. Tilan tarjouma on huomattava ennen kuin sitd voi hyodyntdcd

Tarjoumat muovaavat toiminnallista tilaa ja voivat luoda aikatilapolkujen solmu-
kohtia ja madritelld palvelupolun l3hto- ja padtepisteitd eli niitd kontaktipisteita,
joissa palvelutuokiot tapahtuvat.

Tieto- ja viestintdtekniikka muuttaa tilan tarjoumaa. Koodituetun hybriditilan tar-
jouma saattaa olla heille, joilla on online-access lihes rajaton ja heille, joilla ei ole
online mahdollisuutta hyvinkin niukka. Tilan tarjoumassa on kysymys tilan ja toi-
mijan toimintaa tuottavasta suhteesta.

Tilallisuus palvelumuotoilun prosessissa

Palvelumuotoiluun liittyy asiakasymmadrrys ja palveluprosessien asiakaskeskei-
nen kehittiminen. Maantiede korostaa palvelumuotoilussa missd-kysymysta.
Toiminnallinen tila ja aikatilapolut ovat kisitteini ldhelld asiakaspolun kisitetti ja
tilan tarjouman kisite tulee ldhelle kontaktipistetta.

Asiakas- tai palvelupolun (customer journey) voi halutessaan kuvata aikajanana,
johon sisdltyy erilaisissa kontaktipisteissd palvelutuokioineen. Asiakas- tai palvelu-
polku on yksil6llinen ja henkil6kohtainen; kuten toiminnallinen tilakin. Ohjatut
tai spontaanit kévelyt ovat helppo tapa lahestya asiakkaan toiminnan tilallisuutta.
Kavelyt voidaan toteuttaa ryhma- tai yksilokavelyind. Yksilokavelyssa asiakas kulkee
itselleenluontevanreitin pysahdyksineen ja toimintoineen esimerkiksi kaupungilla,
kauppakeskuksissa ja myymal6issa. Tutkija seuraa mukana ja dokumentoi merkit-
semalld karttapohjaan reitin ja valokuvaamalla pdivin kulkua. Tutkija voi haasta-
tella ja esittdd kysymyksid kivelyn aikana. Tillaisia asiakaskévelyjd voi toteuttaa
useita ja tuottaa kivelyistd kuvagalleria, jonka pohjalta voi hahmotella ja analysoida
miten erilaiset palvelut asettuvat osaksi asiakkaan arjen tilallisuutta. Mitki tilan
tarjoumat havaitaan ja mitka aktivoituivat ja miksi. Toiminnan tilallisuuden tut-
kimisen menetelmistd 16ytyy hyvin lisdtietoa esimerkiksi Yhdyskuntasuunnittelun

metodikortistosta. (http://maa.aalto.fi/fifresearch/ytk/metodit/)

Yksilolliset aikatilapolut tidydentavit palveluprofiilien ja persoonien kuvauksia.
Aikatilapolkuja voi tutkia ja tuottaa esimerkiksi henkilokohtaisesti pidettyjen
havaintopiivikirjojen perusteella. Alypuhelimiin voi my6s ladata sovelluksia, jotka
seuraavat litkkumista tilassa. Osaan sovelluksista voi lisita itse valokuvia ja tehda
omia sijaintimerkintGjé. Virtuaalisen tilan ulottuvuus jaa mobiilisovelluksissa kui-
tenkin nakymattdmiin. Kuvassa 7 on esimerkki 34 vuotiaan naisopiskelijan opiske-
luun liittyvista tuokioista yhden pdivin aikana ja toisena esimerkkind yhden mobii-
lisovelluksen kuvaus lyhyesti asiointireitista.
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Kuva 7. Aikatilapolku havaintopdivdkirjan ja mobiilisovelluksen avulla
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Asiakas ja palvelun tuottaja kohtaavat kontaktipisteissa. Kontaktipiste on siis asiak-
kaan ja palvelun tuottajan toiminnallisen tilan leikkauspiste. Kontaktipiste voi sisal-
tad ihmisid, esineita, prosesseja ja palveluympariston kaikkineen. Palvelutuokioissa
palvelu tuotetaan asiakkaan ja palvelun tuottajan vuorovaikutuksessa. (Tuulaniemi
2013.) Tilan tarjouma liittyy kontaktipisteisiin ja palvelutuokioihin. Palvelupolun
kontaktipisteet ovat osa tilan tarjoumaa; asioita, joiden avulla on mahdollista tehdi,
toteuttaa ja saavuttaa erilaisia tavoitteita. Jokaisella asiakasprofiililla ja persoonalla
on omanlainen suhde tilan tarjoumaan.

Kaupunkitilassa ihmiset liikkuvat ja suunnistavat niyteikkunoiden, terassien, puis-
tojen, aukioiden, torien ja sisddnkéyntien ddrelle. Tallaisia vuorovaikutukseen hou-
kuttelevia elementteji kaupunkitilassa kutsutaan katuhengittdjiksi. Katuhengittéja
tavallaan nostaa tilan tarjouman paremmin havaittavaksi. Tukahduttajat ovat sel-
kinsd kadulle kddntaneitd rakennuksia, joiden ikkunat ovat suljettuja ja jotka luovat
ulossulkemisen tai peittelevin vaikutelman. Koska asiakkaiden huomio hajaantuu,
on palvelu- ja kontaktipisteet suunniteltava niin, ettd ne tunnistetaan eivitka ne
huku tilan muun tarjouman joukkoon.

Myéskin silld voi olla merkitystd, miten kontaktipiste tai palvelupiste koetaan.
Arkkitehti Tapani Launis (kriittinen korkeakoulu.fi) on jérjestinyt koulutustilai-
suuksia, joissa koetun tilan ja paikan henked on dokumentoitu osallistujien toi-
mesta valokuvin ja piirroksin. Koulutustilaisuuksissa osallistujat tunnistavat pai-
kan erityisid piirteitd, esineitd yms. ja materiaali arvioidaan yhdessa. Esimerkiksi
jonkin luentosalin, tydpaikkaruokalan tai asemahallin osalta ulkopuolisen voi olla
mahdotonta tunnistaa, miki on tilassa vakituisesti asioivien nikokulmasta kaik-
kein olennaisinta — paikan tunnelman nikokulmasta. Palvelumuotoilussa asiakkai-
den nakokulma on luonnollinen lihtokohta.

Toiminnan tilallisuuden ndkékulma opetuksen ja tutkimus- ja
kehittamistoiminnan ldhtokohtana

Toiminnan tilallisuuden nikékulmaa ei Laureassa ole erityisen paljon hy6édynnetty
tutkimus- ja kehittdmistoiminnan lahtokohtana. Loytyy kuitenkin esimerkkeja,
joissa tilaa ja toiminnan tilallisuutta on hyédynnetty tdydentdviani nikékulmana.

Futuran artikkelissa (Kiveld, Merist6 & Tuohimaa 2016) pohdittiin, voisiko ske-
naarioiden suodatinmallia soveltaa tilan ja paikan tulevaisuuden vaihtoehtojen
hahmottamiseen. Artikkelissa tuotiin esille, etta tilan materiaalinen, sosiaalinen,
virtuaalinen sekd koetun ja esitetyn tilan ulottuvuudet, voivat muodostaa suodatin-
mallin mukaisesti omat suodattimensa skenaarioita rakennettaessa jolloin ne kaikki
tulisi lapaista kokonaisvaltaisen tulevaisuuden rakentamiseksi.

Ylikoski ja Kiveld 2017 tarkastelivat korkeakoulun opetuksen ja aluekehitysteh-
tdvin integraatiota spatiaalisuuden ndkokulmasta. Artikkelissa tutkittiin, mika

lopulta maidrittelee korkeakoulua: fyysinen sijainti vai asema informaatio- ja
innovaatioverkostoissa.

Tilan tarjouman kisitettd ovat tradenomin opinnaytetdissaan hyodyntineet Miikka
Hyvirinen (2015), joka tarkasteli opinndytetydssddn Laurea Leppdvaaran uusien
oppimistilojen kiytt64 ja kdyttoon liittyvaa tyytyvaisyyttd sekd AnttiJarvinen (2016),
jonka opinniytetyon kohteena olivat joutomaa-alueet ja niiden valiaikainen kaytto
Lohjan keskustan alueella.

Palvelumuotoilun prosessissa toiminnallisten tilojen tutkiminen ja aikatilapolku-
jen kuvaaminen sijoittuisi luontevimmin kartoita ja ymmirra -vaiheeseen ja tilan
tarjouman kehittdminen konseptoi ja vaikuta-vaiheeseen (Kuva 8). Voisi olla mielen-
kiintoista kokeilla toisivatko toiminnallisen tilan, aikatilapolkujen ja tilan tarjou-
man kisitteet sopivasti soveltaen jotain uutta palveluprosessin asiakaskeskeiseen
kehittamiseen.

HARTONTA JA LML KIH 1y M"’i'::’;:“‘"‘ EOMNSERTON 1A
YMMERRS [l e} WIRIKUITA

= Toiminnallisten

tilajen « Tilan tarjouman
Rutkiminen kehigtEminen

= Aika-tila Laiminnan
pulkujen tilalliscudien

ouvasaminen peruiteslla

Kuva 8. Toiminnallinen tila aikatilapolut ja tilan tarjouma osana palvelumuotoilun prosessia
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Kaisa Airo

PALVELUINNOVAATIOT MUOKKAAVAT
KIINTEISTOJA

Palvelu madritelldin aineettomaksi toiminnaksi, kun taas tuote aineelliseksi.
Kiinteistoalalla tdmd suhde hdmdrtyy, silld kiinteiston ja tilan voi itsessddn nihdd palve-
luna, vaikka se on fyysinen. Toisaalta kiinteistdssd toteutuvat palvelut muokkaavat itse
kiinteistod. Tdssd artikkelissa pohdin palvelujen suhdetta fyysiseen toimintaympdristoon
sekd esittelen esimerkkejd palvelumuotoilusta kiinteistoalan toimintakentdlld.

alvelumuotoilu on tunnistettu Laurean yhdeksi nousevaksi vahvuusalaksi.

Palvelumuotoilu maéritelldan palvelujen ja palveluliiketoiminnan kehitta-

miseksi muotoilun ty6kaluja kiyttden (Laurea, 2017). Palvelumuotoilu on
siis toimintamalli, joka luo aineetonta ennestdin aineellisiin tuotteisiin keskitty-
villd vélineilla.

Palvelu on aineetonta, kun taas tuote on aineellinen. Tilastokeskus mairittelee pal-
velut: “sellaisen tuotannollisen toiminnan seurausta, joka muuttaa niitd kuluttavien yksi-
kéiden olosuhteita tai edistid tuotteiden ja rahoitusvarojen vaihdantaa” (2017). Palvelun
ja tuotteen jako aineettomaan ja aineelliseen ei kuitenkaan ole tiysin pulmatonta.
Tama ndkyy erityisen selkeisti kiinteistoalalla, joka jo maaritelmaillisesti keskit-
tyy fyysisiin rakenteisiin. Toisaalta kiinteist6alan osaamistarpeet siirtyvit jatku-
vasti aineettomien tekijoiden johtamiseen, kuin teknisen rakenteen hallintaan
(Lampinen, 2017). Palvelumuotoilulla on siis paikkansa myos kiinteistojen ja kiin-
teistoliiketoiminnan kehittdmisessa.

Laureassa on opetettu seké kiinteistdalaa ettd palvelumuotoilua jo toistakymmenti
vuotta. Toimitilajohtamisen koulutusohjelmaan on voinut erikoistua niin resto-
nomi- kuin tradenomikoulutuksissa. Tata artikkelia kirjoittaessa toimitilajohta-
misen seka kiinteistalan opetus on jilleen muutoksessa. 3AMK -yhteistyon tulok-
sena kehitimme Haaga-Helian, Metropolian sekid Laurean ammattikorkeakoulujen
vililld monialaisempaa kiinteistéalan koulutuspolkua. Tulevaisuuden opintopolku
ottaisi kokonaisvaltaisemmin huomioon kiinteistdalan aineellisen seki aineetto-
man luonteen ja tunnistaisi palvelumuotoilun merkityksen kiinteistoliiketoimin-
nassa. Kiinteistot tarvitsevat toimiakseen sekd fyysistd tekniikkaa ettd aineetonta
palvelua.

Palvelumuotoilu on tilallinen prosessi

Susanna Kiveld kirjoitti edellisessé artikkelissa tilan luonteesta ja sen suhteesta
asiakaspolun kehittymiseen. Kiinteistot luovat kayttijilleen fyysiseen toiminta-
ympdriston, mutta palvelut mairdavit ihmisten toiminnan ja kiytt6kokemuksen
niissi. Palvelut ja tila ovat jatkuvassa toiminnallisessa suhteessa. Siivooja ei paise
kirryilldan ylikertaan ilman hisseji eika kokki pysty toimimaan keittiossd ilman
vesihanoja. Yksinkertaisemmatkin muutokset fyysisessd tilassa voivat heikentia
koko palvelun toimivuutta sekd heikent3a kiinteistojen kayttdjakokemusta. Tima
pétee kiinteistdalan lisdksi ldhestulkoon kaikkien palveluiden kaytettdvyyteen ja
laatuun. Olivat ne digitaalisia tai eivat. Palvelu on kiinnittynyt tilaan my6s asiak-
kaan, ei vain palveluntarjoajan nikokulmasta.
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Palvelumuotoilun ja tilan suhde on avainroolissa seké palvelumuotoilun prosessin
ettd lopputuotoksen kannalta. Prosessina palvelumuotoilussa suositaan yhteistoi-
minnallisia menetelmii (Stickdorn, et al. 2011), visualisointeja (Chiara, 2009) ja lop-
putuloksen konkreettisia kokeiluja. Nama kaikki ovat riippuvaisia eri toimijoiden
sijainnista ja toimintamahdollisuuksista, kuten fyysisistd resursseista. Pitda olla
samassa tilassa yhti aikaa. Pitdd pystyd koskemaan ja nidyttimian. Sekd palvelu-
muotoilijan, palveluntarjoajan ja kiyttidjan tulee kokea palvelu. Palvelukokemus
on myds tilallinen. Esimerkiksi hierojan pitaa olla fyysisesti ldsni, mutta asiakkaan
pitdd my6s mutkattomasti padstd hierojan luo. Tdssd mielessé esimerkiksi hierojan
palvelu ei ole pelkistidn hieronta, vaan my0s sen saavutettavuus.

Palvelumuotoilun lopputuotos, eli itse palvelukonsepti on my6s sidoksissa tilaan
jossa se toteutuu, oli kyseessa kotisohva tai ravintolan poyta. Lisaksi palvelun pitda
olla sidoksissa tilamuutoksiin ja paikkojen verkostoon, sekd kaikkiin palvelun kiyt-
tajiin. Esimerkiksi mobiiliaplikaatio Uber, ei toimi ilman autoja, tieverkkoa ja kayt-
tdjid, jotka kaikki toimivat eri sijainneissa. Verkkokaupat tarvitsevat varastoja, logis-
tiikkaa ja kylmaitiloja, vaikka tuotteet tilattaisiinkin netista.

Palvelumuotoilun rooli kiinteist6ja kehittdessa

Kiinteistbalalla tarkoitetaan laajaa eri alojen verkostoa. Madritelmallisesti kiin-
teistoliiketoiminnan kenttddn kuuluu kaikki, mitd rakennuksessa tapahtuu sen
kiyttéonoton jalkeen. Tdsta syystd kiinteistoliiketoiminta on keskittynyt vahvasti
kiinteiston kdyttdjdan ja kdytettdvyyteen (esim. Rothe, 2015; Kdrnd, 2013).

Kiinteistoala tai toimitilojen kehittiminen mielletdén usein erilliseksi esimerkiksi
palvelumuotoilun alasta. Tilallisuus koetaan palvelusta irrallaan olevaksi fyysiseksi
ulottuvuudeksi. Kaikissa palvelumuotoilu-projekteissa tilallisuus muodostuu kui-
tenkin aina yhdeksi avaintekijdksi. Silloinkin kun tarkoitus on kehittai digitaalista
palvelua, limittyy sen toiminta tavalla tai toisella loppukayttijien tai asiakkaiden
liikkumiseen tai liikkumattomuuteen tilassa ja ajassa.

Kiinteist6t sen sijaan nihdain usein liiankin konkreettisesti. Ajattelemme ne fyysi-
sind rakenteina ja tavaroina. Kuitenkin kiinteisto ei tue tai edes mahdollista loppu-
kiyttdjien ja asiakkaiden toimintaa ilman monipuolista ja monimutkaista palvelu-
jen ja palveluntarjoajien verkostoa. (Siltaloppi, 2015, Suominen,2014) Jo palvelun
madrittely kiinteistGjen kontekstissa on monimutkaista. Onko esimerkiksi ravin-
tolan pitdminen kiinteistdpalvelua? Ravintolan pitéji voi olla samaan aikaan seka
loppukayttija, vuokralainen etté palvelun tarjoaja. Madrittelyn vaikeus johtuu siita,
ettd kaikki palvelut sijaitsevat kiinteistossa, vaikka niitd lopulta kaytettdisiin met-
sdssa. Oikeastaan on helpompi kysyd, mika ei olisi kiinteistopalvelu, kuin mika on.

Palvelu on siis jameristi kiinni fyysisessd maailmassa, mutta nokkela palveluinno-
vaatio voi muuttaa tilankaytt6a. Tilakonsepteja kehittdessd voi ratkaisu piiledkin
toimintamallissa ennemmin kuin varsinaisessa tilan kehittimisessa. Digitaalisuus
ei ole irrottanut meitd tilasta ja fyysisistd resursseista, mutta se on muuttanut
monen palvelun liiketoimintamallia. Emme endi osta palvelua, mutta yritykset
ostavat meiddn aikaamme ja kdyttaytymismalleja.

- missd tilassa toimitaan. Uber ei kulje ilman autoja ja tieverkostoa eikd
kokki keitd ilman vesihanaa.

- muista montako kdyttdjdd tilassa on. Onko kyse siis kaupungista vai
luokkahuoneesta, ketd kaikkia palvelu hyodyttdd.

- digipalvelut eivdt poista tilan asettamia haasteita. Mobiiliaplikaatio vaa-
tii dlypuhelimen, vapaat kddet ja taskun. PC poyddn ja wifi-yhteyden.
minkdlainen on tuote-palvelu systeemi eli mitd tuotteita palvelu vaatii
toimiakseen.

- minkdlainen on asiakkaasi psykologinen aika?

- pohdimikd on litketoimintasi software mikd hardware?
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Ajan ja tilan suhde kiinteistoalalla

Susanna Kiveld kuvasi aikaisemmassa artikkelissa asiakaspolkuja, jotka sijoittuvat
paikkoihin ja aikoihin, virtuaalisti ja fyysisesti. Vastaavasti palveluntarjoaja toimii
aikapaikka-avaruudessa, jossa hin esimerkiksi kyttad aikaa tiettyihin toimintoi-
hin ja on sidottu tiettyihin paikkoihin niiti toteuttaessaan. Lisiksi asiakkaan ja esi-
merkiksi ty6ntekijan aika on psykologista aikaa. 8 tunnin tyopaivéstd jai erilainen
aikajakso eri tehtéviin, mikili 8 tuntia on sirpaloitettu keskeytyksiin verrattuna sii-
hen, ettd samaa tehtivai toteuttaisi 8 tuntia putkeen. Asiakkaan todellisuus on siis
jakaantunut seka absoluuttiseen ettd psykologiseen aikaan. Palveluinnovaatio tart-
tuukin juuri niihin asiakkaan katvealueisiin eli psykologisen ja absoluuttisen ajan
ja paikan ongelmakohtiin.

Kiinteist6alassa onkyse my0s tilanjaajan suhteesta. Mitd nopeammat litkenneyhtey-
det sen vihemmin merkitystd on valimatkalla. Esimerkiksi asunnon tai toimiston
sijainti bussipysékkiin nihden saattaa olla tirkedmpai kuin kiinteiston fyysinen
etdisyys esimerkiksi keskustasta (Kurvinen, 2016). Fyysinen vilimatka menettda
merkitystdin yhteyksien rinnalla. Sama pitee digitalisuuteen. Palvelussa on usein
kyse siitd, ettd sddstetddn aikaa ennemmin kuin muutetaan fyysistd rakennetta.
Toimiva palvelu parantaa yhteyksii, niin loppukiyttdjien kuin palveluntarjoajan
nikokulmasta. Palvelu tarjoaa yhteyden konkreettisiin tuotteisiin (esim. ravintola)
kuin aineettomaan tietoon (esim. reittiopas). Palvelu muuttaa my0s fyysistd ympa-
rist6d ndiden yhteyksien tarjonnalla. Google maps ohjaa kayttdjidan reiteille, jolloin
niiden fyysinen kantokyky rasittuu ja jolloin toiset yhteydet katoavat, fyysisestikin.
Tama konkretisoituu erityisesti yksittdisessd rakennuksessa, jossa palveluiden aika-
jatkumo rasittaa tilaa epatasaisesti. Esimerkiksi lounasaikana ruokala kuormittuu.

Palvelun aineettomuudesta

Palvelu on siis aineetonta, mutta se ei voi toteutua aineettomasta maailmasta
erilladn. Toisaalta monet aineellisen maailman tuotteet ovat riippuvaisia palvelu-
verkostosta. Silloinkin kun itse tuote, esimerkiksi tietokonepeli, on aineeton, vaatii
se toimiakseen laitteet sekd ympariston, jossa sitd voi pelata. Pelataanko sitd esimer-
kiksi pyo6ran seldssa vai kavereiden kanssa omassa huoneessa. Aineellinen tuote ei
myo6skian koskaan 16yda asiakkaan kayttoon, mikali sitd ei toimiteta, tarjoilla tai
myydi. Voidaan ajatella, ettd liiketoiminnan kenttd on tietokone, jossa tuotteet ja
tila toimivat hardwarena ja palvelu softwarena. Kumpikin on toisistaan riippuvai-
nen. T4stid syystd keskustelu palvelun aineettomuudesta on varsin turha, mutta sen
ymmartaminen erityisesti palvelumuotoilun kontekstissa tuikitarkea.

Palvelumuotoilun ei tulisi olla pelkkai erilaisten palveluiden ideoimista, vaan se
on haastavaa systeemiajattelua, joka vaatii tuekseen toimintaympériston syvillisen
tuntemisen. Toimintaympéristossi aika, paikka ja niiden viliset monimutkaiset

suhteet toimivat my0s asiakkaan arjen realiteetteina, jotka otamme usein itsestaan-
selvyyksind. Menestyksekkadt palveluinnovaatiot perustuvat asiakkaan aika ja
paikkaverkostossa ilmeneviin aukkoihin, joita hyoédyntimalld on mahdollistettu
sekd asiakastyytyviisyys ettd liiketoiminnallinen menestys. Harva innovaatio on
itsessddn uusi. Palvelumuotoilija ei ole Pelle Peloton, joka rakentaisi aikakoneen,
vaan hin nikee vanhan asian uudessa valossa ja pohtii, mika tekija siind kuormittaa
asiakasta ja/tai palveluntarjoajaa.

Kiinteistbalalla timd tarkoittaa tilan monikaytt6isyyttd, joustavuutta seka yhteyksia
tilojen vililld. Kiinteistdalan konseptimuutokset ovat myos usein prosessimuutok-
sia organisaatiossa. Kiinteist6jen kdyttdkokemusta ja arvonnousua voidaan paran-
taa siis my0s toiminnallisilla muutoksilla. TAma vaatii toteutuakseen osaamista,
jossa ymmarretdan monialaisen toimintaverkoston ja -ympériston haasteet.

Kevddlld 2016 Laurean opiskelijat pohtivat palvelumuotoilun opintojaksolla
oppimista ja tyoskentelyd tukevaa oppimisympdristod Laurean eri kampuk-
sille. Sen sijaan, ettd he olisivat ainoastaan kehittineet tilaa, opiskelijoiden
huomio kiinnittyikin opetussuunnitelmaan, joka rajoitti tilan ja eri kampusten
vdlilld litkkumista. Palvelumuotoiluprojektissa opiskelijat kartoittivat toimin-
taympdristod matkustamalla konkreettisesti eri kampusten vdlilld lukujdrjes-
tyksen madrddmdssd ajassa ja huomasivat, etteivdt ehtisi liikkua. Tamd yksin-
kertainen huomio herdtti heille idean fast track-opintopolusta, jossa opintojak-
sot olisi suunniteltu niin, ettd ne mahdollistaisivat liilkkumisen ajallisesti eri
alueiden vdlilld. Ndin tilapalvelukonseptiksi muotoutuikin prosessikonsepti.

Syksylld 2016 opiskelijat muotoilivat uutta tyéympdristod media-alan yrityk-
seen. Opintojakson tarkoituksena oli ymmdrtdd uusia tyon teon tapoja ja kon-
septoida niiden pohjalta fyysinen tyotila. Trendikartoituksen sekd laajan tyon-
tekijéiden profiloinnin avulla opiskelijat huomasivat, ettd tyontekijdt halusi-
vat olla téissd kuin kotonaan ja tehdd kotoa titd. Tyontekijin tydpdivd onkin
sirpaloitunut niin, ettei vapaa-ajan ja tyéajan eroa voi endd tehdd. Tydnteon
trendien pohjalta syntyi Cabin Concept — Mokille toimistoon -tilakonsepti,
joka huomioi tyontekijdn toive tuntea olonsa kotoisaksi. Tdssd asiakkaan koke-
musta sovellettiin fyysiseen toimintaympdristoon ja sen aivan konkreettiseen
muutokseen.
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DIGITAALISUUS MUUTTAA
KOULUTUSTA

Digitaalisten oppimisympdristojen kehittdminen on yksi tdmdn hetken suurimmista kou-
lutuksen trendeistd. Digitaalisuus mahdollistaa meille joustavat ajasta ja paikasta riip-
pumattomat koulutusmahdollisuudet. Lisdksi se vdhentdd riippuvuuttamme fyysisistd
resursseista. Toisaalta digitaalisuus voi ndyttdytyd uhkana. Uusien toimintaympdristdjen
kehittdminen ja hallitseminen vaatii kokonaan uusien ajatus- ja toimintamallien omaksu-
mista. Tdssd artikkelissa pohdimme digitaalista oppimisympdristod, fyysisen, virtuaalisen
ja sosiaalisen tilan ndkdkulmasta. Artikkelissa luomme néikékulmia tulevaisuuden opetuk-
seen Laureassa ja pohdimme esimerkiksi palvelumuotoilun opetusta monitilaisen ja mobii-
lin teknologian nikokulmasta.

igitalisaatio on kaikkia hallituksen kirkihankkeita ldpdisevd teema. Se kos-

kettaa kaikkien julkisten palvelujen, rakennetun ymparistén sekd ennen

kaikkea koulutuksen uudistamista. (Opetushallitus, 2017). Virtuaalinen
oppiminen ja koulutuksen digitalisointi on osoitettu my6s yhdeksi Laurean linjauk-
seksi tulevaisuudessa. Laurean Digitalisaatio 2020 -ryhmi valmisteli digilinjauksia
uudistamaan Laurean ammattikorkeakoulua. Ryhma kytki digitalisaatiolle asetetta-
vat vaatimukset Laurean 2020-strategian teemoihin, jossa on huomioitu digitalisaa-
tion perustavanlaatuinen vaikutus koko organisaation toimintaan.

Oppimiskasitys on historian varrella muuttunut yhteiskunnan ja olosuhteiden
muutosten mukaisesti. Tehdastyohon valmentava 19oo-luku on kaivannut kan-
salaisilta ehdollistuneita ja rutinoituneita taitoja. Tietoyhteiskunnan kehittyessa
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ajattelun ja ongelmanratkaisutaidon tarpeeseen on vastannut kognitiivinen oppi-
miskasitys. Globalisaation ja massamedian my6td kehittynyt konstruktiivinen
oppimiskasitys nojaa sosiaalisen oppimisen ja vuorovaikutuksen periaatteisiin.
Massamedian kehitys on vaikuttanut sosiaalitieteissd niin kutsuttuun kielelliseen
kadnteeseen, joka korostaa vuorovaikutuksen merkitystd oppimisessa, taloudessa
ja yhteiskunnassa yleisesti. Oppimiskasitykset kulkevat siis rintarinnan kehittyvin
yhteiskunnan ja sen osaamistarpeiden kanssa. Digitalisaatio haastaa my6s vanhat
oppimiskasitykset ja luo kenties uusia. Kysymys kuuluu, miten manuaalinen ihmi-
nen sopeutuu digitaalisen tekniikan tuomiin toimintamahdollisuuksiin?

Digitalisaatio rikkoo valtion talouden seki alojen rajoja. Uudet alat syntyvit, kun
vanhat kulutustarpeet kuolevat. Emme tarvitse endd esimerkiksi tavaraa samalla
tavalla kuin ennen ja toisaalta kauppa kehittyy niin nopeasti, ettei tuotekehitykselle
ole endi aikaa. Tuotteet ja palvelut pitad ottaa kdytt66n heti ja mielellddn ilmaiseksi.
Tuotteen ja palvelun vilinen ero on myds hamartynyt. Tasti trendistd on myds pal-
velumuotoilun ala saanut alkunsa. Digitalisaatio vaikuttaa olemassa olevaan yhteis-
kuntaan, ja toisaalta me ihmiset vaikutamme digitalisaatioon. Kyse ei siis ole vaan
siitd, ettd meilld on uudet vilineet hoitaa vanhoja asioita, vaan koko todellisuus
muuttuu. Tdmi rantautuu luonnollisesti koulutukseen niin sen siséltéihin, oppi-
miskasitykseen kuin tapoihin oppia. Vastaavasti se vaikuttaa tulevaisuuden tydeld-
maan ja sen muuttumiseen ja muuttuviin tarpeisiin.

Tissd artikkelissa kisittelemme nditd muutoksia kolmen eri nikokulman kautta.
Pohdimme, miten digitaalisen oppimisympariston tulisi toteutua Susanna Kiveldn
aikaisemmin esittdman tilan kolmijaon mukaisesti 1. sosiaalisessa, 2. virtuaalisessa

ja 3. fyysisessa tilassa.

Sosiaalinen tila ja digitalisaatio

Sosiaalisella tilalla tarkoitetaan sosiaalisesti konstruoitua tilakésitystd seka sosiaa-
lista tilakokemusta. Tilakokemus syntyy siitd, keti tilassa on, miten tilaa kdytetdan
jamiten tila koetaan (Airo, 2014). Sosiaalinen tila on siis seka fyysinen ettd kokemuk-
sellinen, silld tilan fyysinen olemus maérittelee my6s sen kiytt64 ja sen kokemista.
Sosiaalisessa tilassa erityisen tirkedd on ryhman muodostuminen. Merkityksellisilla
ihmisilli on vilissddn erddnlainen sosiaalinen tila, jonka ulkopuolelle muut jaivat.
My®6s tdhidn vaikuttaa tilan fyysinen rakenne, eli kelld on mahdollisuus tavata toi-
sensa. Tdstd syystd esimerkiksi kahvilat, ruokalat ja ravintolat ovat erityisen tarkeita
sosiaalisia tiloja my6s oppilaitoksissa. Niiden merkitys korostuu entisestdédn digita-
lisaation my6ta yleistyvdin monipaikkaisuuden ja etityoskentelyn lisddntyessa.

Koulutuksen nikokulmasta digitaalisuus vahentid sijainnin merkitystd. Tdma tar-
koittaa sitd, ettd koulutukseen liittyvit sisdllét ovat saatavilla sijainnista riippu-
matta. Lisdksi se muuttaa opettajan roolia. Opettaminen on enemmén ohjausta kuin
tiedon siirtoa. Oppiminenkaan ei ole pelkistddn informaation lataamista, vaan se
on vahvasti kokemuksellista ja sosiaalista. Lisdksi virtuaalisten tilojen runsaudessa
oman ryhmin ja sosiaalisen sidoksen kaipuu on vain korostunut etenkin nuorilla
(Komonen, 2014). Peruskouluikiisille sosiaalinen ja fyysinen oppimisympiristd
muodostuu turvallisuuden tunteen perusedellytykseksi ja titen my6s oppimisen
lahtokohdaksi.

Sosiaalisen tilan merkitys kasvaa silloin, kun sijainnin merkitys vahenee ja tiedon
saatavuus helpottuu. Digitaalinen kehitys on mennyt nopeasti ihmisen psyko-
sosiaalisen kehityksen ohi. Vaikka teknologia tarjoaa jo nyt utopistisia toiminta-
mahdollisuuksia, ihminen ei voi toteuttaa niitd ilman oman sosiaalisen viiteryh-
mansa tukea.

Digitaaliset oppimisympdristot eivdt voi siis kokonaan ohittaa fyysistd lisna-
oloa, mutta niiden avulla ldsndoloa voidaan helpottaa, joustaa ja myés vahvistaa.
Erityisesti digitaalisuus mahdollistaa riippumattomuuden lukujdrjestyksistd ja
kellokorteista. Samaan aikaan se pakottaa itseohjautuvuuteen ja omaan vastuuseen
oppia. Sosiaalisessa tilassa tdma tarkoittaa vastuuta muista ihmisistd ja aktiivi-
suutta digitaalisten medioiden kiytdssa. Passiivisuus viestikanavilla on sama kuin
hiljeneminen keskustelussa. Kasvokkain voimme todeta, ettd toinen kuuntelee,
mutta verkossa emme koskaan tiedd sitd varmaksi. Selkdnsi kddntdminen ryhmissa
on loukkaavaa, mutta sitd se on my0s sosiaalisessa mediassa. Lisdksi on tdrkedd
ymmartai erilaisten keskustelujen luonne. Kasvokkain kiymme paljon keskustelua,
jonka tarkoitus on vahvistaa ryhméia ennemmin kuin tuottaa informaatiota (Airo,
2012). Verkossa viestinti taas painottuu informaation vaihtamiseen. Ilman sosiaa-
lisen vuorovaikutuksen vahvistamista ei kuitenkaan informaatiokaan kulje, silld
emme koe sitd merkityksellisena.
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Niistd syistd digitaalisessa koulutuksessa tulisi panostaa yhi enemmén ryh-
méin muodostamisen perusperiaatteisiin ja siirtdd informaation saanti verkkoon.
Niin kutsuttu Flipped Classroom- kianteinen oppimisajattelu perustuu samaan
(Sandstrom & Nevgi 2017) Eli teoreettinen siséltotieto verkkoon ja kdytdnnén har-
joittelu luokkaan tai kentille, eiki toisinpéin. Lisdksi sosiaalista tilaa vahvistaa se,
ettd ihmiset ovat edes kerran nihneet toisensa. Sdhkopostittelu tutun kanssa on
hyvin erilaista verrattuna tuntemattomaan. Jos tapaaminen on mahdotonta, pel-
kistadn kasvokuva helpottaa sitoutumista toiseen ja sitd my6td myos opittavaan
asiaan. Thminen kiintyy ensin ja oppii vasta sitten.

Paikat ja aika digitaalisessa oppimisympéristdssd — fyysinen tila

OECD madritteli oppimistilan (educational space) "fyysiseksi tilaksi, joka tukee useita
erilaisia opetus- ja oppimisohjelmia ja pedagogisia ratkaisuja, joka huomioi ajankohtaiset
teknologiat, joka edustaa optimaalista, kustannustehokasta rakentamista sekd ratkaisuja
jotka kestdvdt aikaa, joka kunnioittaa ympdristod ja toimii harmoniassa sen kanssa, tukee
sosiaalista osallistumista ja tarjoaa terveellisen, mukavan, turvallisen ja virikkeellisen
ympdriston kdyttdjilleen”(2006). Vaikka méaritelma on jo yli vuosikymmenen vanha,
sitd voidaan edelleen pitia kattavana médritelméni fyysiselle oppimisymparistélle.
Tissi ajassa erilaisten virtuaalisten ratkaisujen ja ymparistdjen maara ja merkitys
fyysisten ympdristdjen rinnalla on noussut merkittiviksi tekijaksi. Myos kisitys
siitd, ettd oppiminen tapahtuisi rajatussa luokkahuoneessa tai koulun tiloissa, on
laajentunut kasitykseksi oppimisesta erilaisissa yhdistelmissd muodollisia ja epa-
muodollisia tiloja, paikkoja, sosiaalisia verkostoja ja jarjestelmia.

Oppilaitostilojen tulevaisuuspohdinnassa nousee helposti esille kysymys
siitd, tarvitsevatko oppilaitokset tulevaisuudessa fyysisid tiloja endd lainkaan?
Digitalisaation my6té kun lihes kaikki tarvittava on muuten saavutettavissa omilla
(mobiili)laitteilla, ja tarjolla on lidhes rajattomat mahdollisuudet opiskella ajasta
ja paikasta riippumatta. Digitalisaatio ei my6skian ole ainoa ilmi6é mikd muuttaa
oppimisympiristoihin kohdistuvia tarpeita. Esimerkiksi oppimiskésityksen para-
digman muutos asettaa my0s vahvoja vaateita oppimisympéristdjen kehittdmiselle.
Perinteinen, opettajajohtoinen opetus on saanut rinnalleen paljon erilaisia vuoro-
vaikutteisia yhdessd oppimisen muotoja, joissa opiskelija on aktiivisessa roolissa.
Konkreettisimmin tima ilmio nayttdytyy haasteena esimerkiksi perinteisissd, kiin-
tedpenkkirivisissd auditoriotiloissa, jotka eivat juurikaan tue vuorovaikutteista
tekemistd ja yhdessi toimimista; ne onkin tarkoitettu edestd johdettuun, luento-
tyyppiseen opetukseen. Silti ne sitovat usein valtavan neliomaérin tilaa, ja niitd on
vaikea muunnella.

Yhteiskehittiminen kiyttdjien ja muiden aiheen yhteyteen liittyvien toimijoiden
kesken on tdnd pdivdni tunnistettu keskeiseksi kehittdimisen muodoksi monen-
laisen toiminnan, organisaatioiden, ja my6s tyd- ja oppimisymparistdjen kehit-
tdmisessd. Usein heikolla kiytolld olevien tilojen taustalta 16ytyy jarkevid syitd
sithen, miksi kdyttdjit karttavat niitd; ne ovat syysti tai toisesta toimimattomia,

epatarkoituksenmukaisia tai epéviihtyisid, eivatkd ne tue kayttdjien tarpeita sopi-
valla tavalla. Tima pitee seki fyysisiin, ettd virtuaalisiin tiloihin: kiyttoliittyma ei
vaan ole toimiva. Tilasta aiheutuu kuitenkin aina kustannuksia sen haltijalle, sil-
loinkin, kun se ei toimi ja jai vahille kdytclle. Ainoa keino saada tiloista toimivia,
onkin suunnitella, arvioida ja kehittda niiti jatkuvasti yhdessi kayttdjien, toimin-
nan suunnittelijoiden ja pittdjien kanssa, ottaen huomioon ja ennakoiden toimin-
taymp4riston muutos- ja tulevaisuustekijoita.

Tulevaisuuden oppimisymparistéiltd odotetaan joustavuutta ja monimuotoisuutta,
ja oppilaitosten onkin hyvi pohtia omaa asemoitumistaan; onko edes realistista tai
tarkoituksenmukaista tehda jyrkkid valintoja virtuaalisten ja fyysisten tilojen ja
toteutusten valilld, tai siind ettd oppimistapahtumat suoritetaan aina joko fyysisesti
ldsni tai sitten etdnd muualta kuin varsinaisesta oppimistilasta? Virtuaalinenkin
oppimistoiminta tapahtuu aina ihmisen ollessa jossain fyysisessa tilassa, eiki kui-
tenkaan esimerkiksi oma koti ole aina kaikille paras tai edes mahdollinen vaihto-
ehto. Erilaiset vaihtelevat monimuotoiset ratkaisut toteutuksissa, monipuoliset
fyysiset ja virtuaaliset ratkaisut, sekd vuorovaikutteiset hybridioppimistilat joissa
voi olla samanaikaisesti etdnd ja l4snd, ovatkin monelle oppijalle ja oppilaitokselle
kiinnostavia vaihtoehtoja.
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Hyvin toimivilla ja toiminnan tarpeisiin vastaavilla fyysisilld tiloilla voidaan vaikut-
taa positiivisesti moneen asiaan, kuten kéyttijien tyon ja opiskelun sujuvuuteen,
viihtyvyyteen, turvallisuuteen, sekd organisaation imagoon ja talouteen. Tiloilla
voidaan tukea yksil6llisid oppimispolkuja ja valintoja, sekd yhdessa tekemistd ja
oppimista. Tiloilta kaivataan uudenlaisia dlykkiitd, digitaalisuutta hyddyntévia rat-
kaisuja, sekd entistd enemmin joustavuutta ja muunneltavuutta vastaamaan vaih-
televiin toiminnallisiin tarpeisiin. Lisaksi niiltd edellytetddn perustekijoind helppoa
saavutettavuutta ja kaytettavyyttd, viihtyisyyttd ja turvallisuutta, sekd omien laittei-
den helpon kiyton ja jakamisen mahdollistamista laitteiden, jarjestelmien, kalustei-
den, verkkoyhteyksien ja sahkopistokkeiden muodossa.

Palvelumuotoilun opetus digitaalisessa oppimisymparistossd?

Palvelumuotoilun ja tilan suhde on avainroolissa seké palvelumuotoilun prosessin
ettd lopputuotoksen kannalta. Prosessina palvelumuotoilussa suositaan yhteistoi-
minnallisia menetelmid (Stickdorn jne. 2011), visualisointeja (Chiara D. jne 2009)
ja lopputuloksen konkreettisia kokeiluja. Nama kaikki ovat riippuvaisia paikasta
ja ajasta, joiden tulisi olla yhteinen kaikkien toimijoiden vililla. Eli opiskelijoiden
tulisi tavata toisensa.

Digitaalisen oppimisympériston haasteet nousevat siis voimakkaimmin esille juuri
yhteistoiminnallisuuteen ja fyysiseen kokeiluun keskittyvilld opintojaksoilla, kuten
palvelumuotoilussa. Virtuaalinen oppimisymparist6 heikentdd tiimin muodostu-
mista sekd konkreettista tekemistd. Toisaalta teknologian kehittyessd haasteeksi
muodostuu myos kayttdjien kyky hyodyntaa teknologiaa ja sen erilaisia viestinta-
tapoja. Lisdksi verkko-opinnot luovat paineita opettajan ammatilliselle osaamiselle.
Digitaalisten oppimisympérist6jen hallinnassa tekniset taidot eivit ole yhti tarkeitd
kuin opettajan pedagoginen osaaminen verkkoympéristossd (Kullaslahti, 20m).
Myo6s pedagoginen osaaminen paikan pailld on erilaista kuin verkossa. Opettajilta
odotetaankin sosiaalista verkkoalya.

Esimerkiksi syksylld 2017 kokeiluun otettu tydymparistéjohtamisen virtuaaliopin-
not osoittivat, ettd kiinnittyminen opintojaksoihin oli 16yhai ilman jatkuvaa kas-
vokkain tapaamista. Timan osoittaa se, ettd noin 150 ilmoittautuneesta opiskelijasta
100 liittyi jaseneksi keskustelupalstalle. Noin 50 saapui ensimmadiseen vertaistapaa-
miseen ja ainoastaan 20 on suorittanut yhden opintojakson marraskuuhun men-
nessa. Eli noin go prosenttia ilmoittautuneesta on joko jittidnyt kesken tai venytta-
nyt opintojaksojen suorittamista. Vastaavien lahiopintojaksojen suoritusprosentti
on paljon suurempi, mutta toisaalta ilmoittautuminen merkittavisti pienempaa.
Suoritusprosentin lisdksi tulee tarkastella osaamisen kehittymistd. Tassd tapauk-
sessa osaamistavoitteet ja arviointikriteerit nousevatkin erityisen tarkedén rooliin.

Blended eli sulautuva oppiminen (Levonen, jne. 2009) on nihty toistaiseksi par-
haaksi tavaksi soveltaa digitaalista oppimisalustaa. Sulautuvalla oppimisella tarkoi-
tetaan sitd, ettd ldhiopetus ottaa kiytt6onsa digitaaliset alustat ja oppimisympdris-
tot vaihtelevat virtuaalisen, fyysisen ja sosiaalisen tilan vileilld. Palvelumuotoilun
opetuksessa tatd kokeillaan esimerkiksi kevailld 2018, jolloin Laurean Leppéivaaran
kampuksella jirjestetddn palvelumuotoilun intensiivi opintojakso. Jaksolla on tar-
koitus viettad viikko tiiviisti saman opiskelijaryhmin kanssa, minka jilkeen opiske-
lijat siirtyvit kentille ja verkkoon suorittamaan palvelumuotoilupelia. Opintojakson
pedagoginen motiivi onkin luoda ryhmalle yhteenkuuluvuuden tunne, mutta antaa
heille mahdollisuus aikatauluista riippumattomaan tyoskentelyyn ldhiopetusjak-
son jilkeen. Jakso mahdollistaa opiskelijoille viikon sitoutumisen vaivalla koko
lukuvuoden kestdvin joustavuuden muun aikataulun suhteen. Lisdksi pdivittdi-
nen tyoskentely vahvistaa sekd ryhmahenkei ettd oppimiskokemusta. Riskini on,
ettd opiskelijat eivit saa tarpeeksi palautetta ja tukea intensiivijakson paityttya.
Opettajan kannalta paine lisdantyy etenkin digitaalisen oppimispohjan suunnitte-
lussa sekd digitaalisessa ymparist6ssa toimivien opiskelijatiimien seuraamisessa.

Sulautuvaa oppimista hyddynnetdan kiytanndssa kaikilla opintojaksoilla, mutta on
tirkeda ndhda, miki on se opintojakson ratkaiseva hetki, jolloin kasvokkaisuus ja
lasniolo on tirkeai ja milloin ei. Erilaisilla ajallisilla ja paikallisilla kokeiluilla oikea
malli my6s 16ytyy. Palvelumuotoilun opintojaksojen kohdalla se jaa nihtiviksi.
Palvelumuotoilussa on joka tapauksessa tuikitirkedd nihdé ja kokea toinen ihmi-
nen, vaikka paljon voi siirtdi, korvata ja vahvistaa myo6s digitaalisessa ymparistossa.
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Laurean Digivisio 2020

Laurean syksylld 2017 linjaama digivisio perustuu 10 kohtaan, joissa painotetaan
muun muassa monipuolisuutta, valinnan vapautta, opettajan digiosaamista, jous-
tavia oppimisympadristdja ja tyGeldimayhteisty6ta. Lisdksi linjauksissa korostetaan
digitaalista lisnioloa, nopeutta sekd toimintakulttuuria, jossa osataan ja tehddin
nopeita digitaalisia kokeiluja.

Koulutuksen digitalisoitumisen keskissd on nimenomaan digitaalisten mahdolli-
suuksien hyviksikaytto ja niiden ymmartidminen. Kyse ei ole siitd, ettd ihmiset kor-
vattaisiin bittivirralla vaan siitd, ettd toimintamalleja vahvistetaan nykyajan teknii-
kan mukaisiksi ja my6s sen vaatimiksi.

Digitalisaatio muuttaa yhteiskuntaa yhd nopeammin ja sen my6td monet vanhat toi-
mintamallit katoavat, mutta monet my®os jaavit. Haasteellista on ndhdi, mika néistd
on sdilyttimisen arvoista, mika ei ja mitd se meilta vaatii. Kiihtyvdssa muutoksessa
sekd opiskelijoiden ettd opettajien osaamisen kestdva kehitys ovat ydinkysymyksia.
Tdm4 on tirkedd sekd yhteiskunnan etti yksiléiden tulevaisuuden kannalta. Lisédksi
se koskee my®0s fyysistd, virtuaalista ja sosiaalista tilaa.

Muistilista digiopetukseen

Virtuaalialusta on enemmdn kuin oppimisympdriston lisdosa.

- Visualisointi on osa pedagogiikka.

- Opiskelijat ovat ldsnd eri aikoihin ja eri paikoissa.

- Ihminen kiintyy ensin toiseen ihmiseen ja oppii vasta sen jilkeen.

- Opiskelija sekd opettaja sitoutuvat digitaaliseen koulutukseen eri tavoin
kuin kasvokkain.

- Kasvokkain tapahtuva vuorovaikutus perustuu suhteen ylldpitoon, virtu-
aalinen tiedon vaihtoon.
Kiinnitd huomiota sithen, miten asetat ja mittaat opintokokonaisuuksien
osaamistavoitteesi
Onko opintojakso virtuaalinen vai kdytdtko virtuaalisia tyokaluja?
Digiopetus ja oppiminen vaatii itseohjautuvuutta ja ketteryyttd
muutoksessd.
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Kaisu Kettunen & Raisa Saviaho

PIENESTA ONGELMASTA
SUURIIN RATKAISUIHIN
PALVELUMUOTOILUN KEINOIN

Laurea-ammattikorkeakoulussa suunnitellaan opintojaksojen aikataulut keskitetysti kou-
lutussuunnittelijatiimin toimesta. Kun kdytdntd aloitettiin, siirtyi vastuu aikataulujen
suunnittelusta lehtoreilta koulutussuunnittelijoille. Opintojaksojen suunnittelussa yhdistyy
lehtoreiden pedagoginen suunnitelma opintojaksojen sisdllostd sekd aikataulu, jota mddrit-
tdd opiskelijaryhmdn opetuspdivit ja tilojen saatavuus. Prosessia pyrittiin parantamaan
palvelumuotoilun keinoin, mikd vahvisti myds eri toimijoiden vdlistd yhteistyotd. Tamd
artikkeli kdsittelee nditd kolmea fasilitoitua yhteiskehittdmisen tyopajaa.

tiimimme lahti hakemaan konkreettista parannusta oman tydmme raken-

teeseen eli aikataulu- ja tilasuunnittelun prosessiin. Ongelmaksi koettiin
monivaiheinen ja kankea prosessi. Aikataulut ja opintotarjonta saatiin opiskelijoi-
den tietoon opintojen suunnittelun ja ilmoittautumisen kannalta liian my6haisessé
vaiheessa.

K evdan 2016 suunnittelukauden pditteeksi pidettivissi reflektiopdivissa

Kuva 1: CoCo Cosmoksella kuvattu prosessin nykytila ja ongelmat.

CoCo Cosmoksella prosessin parannuksen alkuun

Lahdimme tiimind kehittdm4an omaa ty6tdimme selkedammaiksi ja tehokkaammaksi
ensimmadistd kertaa. Prosessin muutoksen apuvilineeksi valitsimme CoCo Tool
Kitin CoCo Cosmos-tyokalun prosessimme mallintamiseen tiimin jasenen aiem-
man kokemuksen perusteella. Kdyt6ssi olevan prosessin kuvaaminen visuaalisesti
vahvisti muutostarpeen, joka oli jo ideana kytenyt tiimin jasenten mielessi.

Fasilitaattorimme Outi Kinnunen ohjasi tiimidmme yhdessd kuvaamaan proses-
siamme kiyttien toimijakortteja (vihred ja turkoosi), paikkakortteja (musta), toi-
mintakortteja (beige), ja erityisesti tunnistamaan oleelliset informaatiovirtaukset
ja yhteydet tuloksiin ja tavoitteisiin (pinkki). Merkitsimme laudalle viivoilla yhtey-
det mustalla tussilla, ongelmakohdat punaisella tussilla ja hyviksi koetut osuudet
vihredlld tussilla. Pyrimme kuvaamaan prosessia mahdollisimman yksinkertaisesti
keskittyen niihin osiin, jotka olivat kaikille tiimin jasenille yhteisii. Eri nakokan-
tojen yksinkertaistaminen laudalle ei ollut helppoa, mutta lopputuloksena saimme
harkitun ja perustellun pait6ksen, jonka toteuttamisessa kaikki olivat mukana.

Ongelmakohdista paatimme poistaa sen, joka oli oman tyémme prosessissa (e-lo-
makekyselyt) ja pyrkid vaikuttamaan siihen joka ei ollut osa tiimimme tyGti (tyo-
aikasuunnitelmien laadinta). Muutokset paatimme ottaa kiyttoon heti ja tarkastella
niiden tuomaa vaikutusta tyopajassa yhteistyotahojen kanssa.
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Kuva 2: Tiedotus yhteistyGtahoille “Leanatusta” prosessista.

Laajempaa ndkokulmaa rinnakkaistyoskentelylld

Syksylld 2016 tiimimme huomasi uudistetun prosessin my6td tarpeen olla vah-
vemmin mukana opintotarjonnan suunnittelun prosessissa. Halusimme uusia
keviilld pitimdmme yhteiskehittdmisen typajan, mutta ottaa tilld kertaa opinto-
tarjonnansuunnittelun toimijat mukaan kehittdmiseen. Pddsimme Outi Kinnusen
ja Jaakko Porokuokan Fasilitointi asiantuntijan tyokaluna -opintojaksolle toimeksi-
antajiksi ja saimme fasilitoijaksi YAMK-opiskelija Monica Joutsenjarven. Tyopajan
menetelmiksi halusimme saman CoCo Cosmos -tydkalun, jotta voisimme toistaa

Kuva 3: Yhteiskehittdmisen tyopajatyoskentelyd

opintotarjonnan suunnittelun prosessin laajemmalla nikékulmalla muiden toimi-
joiden kanssa. Tydpajaan kutsuttiin eri kampusten ja koulutusten kehittdmispaalli-
koitd, tutkintovastaavia sekd moduulivastaavia, ja jokaista roolia edusti kaksi hen-
kiloa tyopajassa. Itse toimimme tyGpajan puitteiden seka osallistujien hankkijoina
seka osallistujina.

Osallistujat jaettiin kahteen ryhmain siten, ettd eri toimijat olivat edustettuina
kummassakin ryhmassi. CoCo Cosmosta kayttden kumpikin ryhmi kuvasi opin-
totarjonnan suunnittelua omien tehtiviensd kautta. Pelilaudoille muodostuivat
prosessikuvat, joihin piirrettiin nuolilla informaation kulku eri tehtdvien ja toi-
menkuvien vililli. My6s hankalat kohdat (punaisella) ja toimivat kohdat (vihreslla)
merkittiin. Fasilitaattori oli tarkedssa roolissa ohjaamassa osallistujia keskittymaan
prosessin kuvaamiseen ja kirjaamaan mieleen tulleet ongelmat ja niiden ratkaisut
post-it lapuille jotta ne eivit unohtuisi. Tlld tavalla prosessikuvaus ehdittiin tehdi
tehokkaasta aikataulusta huolimatta kokonaisuudessaan.

Ryhmien pelilaudat erosivat toisistaan, ja kun kumpikin ryhma esitteli tuotoksensa
toiselle, nousi esiin erilaisia haasteita ja toimivia kaytanteitd. Hyvistd kaytinteista
osa paatyi heti kiyttoon eri kampuksille tai koulutuksiin. Haastavien asioiden koh-
dalla kdytimme fasilitaattorin itse kehittdimid menetelméi “Leijonaa ma metsds-
tdn..”, jonka avulla haasteet méériteltiin esteiksi joita joko (a) ei voitu ylitta, tai (b)
voidaan ylittda itse tai (c) jonkun hyviksymaéna. Esteet kirjattiin Excel-taulukkoon,
jossa miariteltiin este, ratkaisuehdotus, etenemissuunnitelma, vastuuhenkil6t seka
aikataulu. Esteisiin lukeutui tiedonsaanti jarjestelmistd, TAS-keskeinen ajattelu,
tehtavien paillekkaisyys seka opintotarjonnan nakyminen sekavana opiskelijoille.
Fasilitoidun tydpajan tarkoitus tayttyi toimeksiantajan nikokulmasta todella hyvin.
Opimme paljon opintotarjonnan suunnittelusta eri toimijoiden nikékulmasta ja
saimme kehitettyd prosessia tehokkaampaan suuntaan. Arvokkaan keskustelun
lisdksi tyopajan tuotoksena olivat selkedt askeleet kehittdmistyohon ja konkreetti-
set tyokalut kuten yhteiskaytttaulukot korvamaan eri puolilla aikaisemmin paal-
lekkain tehtya tyota.
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Loppukéyttdjan adni kuuluviin

Syksyn 2016 tyGpajan lopputuloksissa nousi esiin loppukayttdjan eli opiskelijan
nidkokulman puuttuminen opintotarjonnan suunnittelussa. Aiemman palautteen
perusteella tiesimme, ettd tdhan oli pureuduttava, silld opintotarjonnan hahmot-
taminen ja opintojen suunnittelu ovat opiskelijalle haastavaa, silld tietoa tulevasta
tarjonnasta on vain lukukauden verran eteenpdin. Kevdin 2017 tyopajaan kerdsim-
mekin sekid opiskelijoita ettd tutoropettajia, jotta saamme nikyviin opintopolun
suunnittelun eri roolit ja nakokulmat.

Hyvit kokemukset fasilitoidusta ty6pajasta kannustivat meitd ottamaan uudel-
leen yhteyttd Fasilitointi asiantuntijan ty6kaluna- opintojakson vetdjiin. YAMK
Opiskelijat Kirsi Eskelinen ja Marika Teisala toimivat fasilitoijina ja olivat vastuussa
tyOpajan sisillosta. Talld kertaa toimimme tySpajan havainnoijina ja dokumentoi-
jina emmeka osallistujina. Toimeksiantajina meilli oli vahvat ennakko-oletukset ja
ratkaisuehdotukset valmiina ongelmaan, joten pelkdsimme, ettd osallistumalla vai-
kutamme liikaa ty6pajan lopputuloksiin.

Osallistujina oli seitsemin opiskelijaa ja nelja tutoropettajaa eri Laurean kampuk-
silta. Opiskelijat olivat opinnoissaan eri vaiheissa ja profiileissaan hyvin erilaisia.
Osallistujissa oli monimuoto-opiskelijoita, ensimmaisen vuoden opiskelijoita,
vastavalmistuneita seké opinnoissaan kiihdyttajia.
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Kuva 4: Prosessikuvaus-menetelmd

Kuva 5: Backcasting-menetelmd

TyG6pajassa kiytettyjd palvelumuotoilun menetelmii oli tilld kertaa useampia, silla
annoimme fasilitoijille vapaammat kddet menetelmien valintaan. Aluksi pohdit-
tiin niitd ldhtokohtia ja tavoitteita, jotka vaikuttavat opiskelijan opintojen suun-
nitteluun Me-We-Us -menetelmilld: aluksi yksin, sitten keskustellen parin kanssa
ja lopuksi ajatukset ryhmiteltiin nidkyviin erilaisten opiskelijapersoonien alle.
Butterfly ddnestykselld valittiin persoonista kaksi jatkotarkasteluun: kiihdyttija
sekd peruspolkua kulkeva opiskelija.

Prosessikuvaus-menetelmilld syvennyttiin valittujen persoonien haasteisiin opin-
topolun eri vaiheissa. Tdssd vaiheessa tydpajan osallistujat jaettiin opiskelijoihin
ja tutoropettajiin. Kumpikin ryhmai oli 10 minuuttia yhden opiskelijapersoonan
opintopolun darelld ja merkitsivit ongelmat posti-it lapuilla opintopolun varrelle
sekd tdydensivit edellisen ryhmin aikaansaannoksia. Tima menetelma toi esiin
nikokulmien erilaisuuden saman opiskelijapersoonan &irelld. Esiin nousseet
ongelmat liittyivit muun muassa opintojaksojen sisaltdjen puutteellisuuteen, tie-
donkulkuun ja tiedon oikea-aikaisuuteen. Osa haasteista olivat samoja molemmilla
opiskelijaprofiileilla.

Opintopoluista saatiin Bull’s eye-menetelman avulla rajattua kaksi tirkeintd ongel-
maa, joihin syvennyttiin Backcasting-menetelmalld. Valitut ongelmat (opintojakso-
jen sisillot sekd ennakointiftiedon oikea-aikaisuus) kddnnettiin positiiviseen tavoi-
tetilaan, johon padsemiseksi ryhmit joutuivat miettimadn konkreettisia toimenpi-
teitd ja ratkaisuja yhdessa. Yhdeksi tavoitetiloiksi nousivat tiedon saaminen yhdelta
luukulta oikea-aikaisesti, joka vaatisi yhden jarjestelmin, visuaalisen suunnittelu-
tyovilineen opiskelijoille, kohdennetun viestinta eri opiskelijaprofiileille seki pro-
jektiopintojen lisiddmista yli kampusrajojen.

Valitut palvelumuotoilun menetelmit toimivat suurimmalta osin ty6pajan tavoit-
teiden mukaisesti ja saimme konkreettisia kehitysideoita ja toimenpiteita, joita pys-
tyimme viemaén eteenpiin omassa ty6ssimme ja muille toimijoille.
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Yhteenveto

Pienen tiimimme ongelmasta piastiin suuriin ratkaisuihin ja toimenpiteisiin pal-
velumuotoilun ja erityisesti fasilitaattorien avulla. Aiemmin olemme toimineet
omana yksittdisend tiimini opintotarjonnan suunnitteluprosessin laidalla ja olleet
pelkkii tiedonpoimijoita. Nykydan olemme osa suunnitteluprosessia alkuvaiheista
lahtien, tehden tiiviimmin yhteisty6ta eri toimijoiden kanssa.

Yhteiskehittimisen tyopajat ovat tuoneet yhteen ne nikemykset, joita emme kii-
reiden keskelld ole ehtineet kuulemaan tai saaneet mahdollisuutta pohtia. Olemme
tyytyviisia, ettemme itse ryhtyneet fasilitoimaan ty6pajoja, silld olisimme vaikut-
taneet liikaa lopputulokseen ja keskustelun kulkuun. Fasilitoijat pitivat huolen tyo-
pajan aikataulusta ja aiheeseen keskittymisestd, ratkaisivat konflikteja ja ohjasivat
taidokkaasti tyopajat kohti konkreettisia ratkaisuja.

Kaikista tyOpajoistamme saimme hyvda palautetta sekd toiveita uusinnalle.
Palvelumuotoilun keinoja kayttimailld padsimme selkedsti ja tehokkaasti keskitty-
maén opintotarjonnan prosessin nykytilaan ja kehittdmiseen. Suurimmat ongelmat
tyGpajoissa kohdattiin osallistujien kerddmisen ja aikataulujen osalta; innokkaiden
tyOpajaosallistujien saaminen samaan paikkaan samaan aikaan oli haastavaa.

Kaiken kaikkiaan fasilitoiduissa yhteiskehittamisen tydpajoissa parasta oli yhdessa
keskusteleminen eri toimijoiden kanssa, ongelmien mairittiminen ja niihin konk-
reettisten ratkaisujen miettiminen sekd ratkaisuihin sitoutuminen. Uskomme etté
saavutettu prosessin kehitys oli mahdollista vain palvelumuotoilun avulla.

Faktalaatikko

Keskitetty aikataulusuunnittelu: Laurean keskitettyd aikataulusuunnitte-
lua tekee neljin hengen koulutussuunnittelijatiimi, joka osallistuu opinto-
tarjonnansuunnitteluun ja hoitaa opetuksen aikataulu- ja tilasuunnittelun.

Opintotarjonta: Opintotarjonta on vuosittainen suunnitelma siitd mitd opinto-

jaksoja tarjotaan kampuksella, Laurean yhteiselld vdlitarjottimella sekd
kolmen ammattikorkeakoulun (Haaga-Helia, Metropolia, Laurea) tarjon-
nassa ympdri vuoden. Opintotarjontaa suunnittelevat tutkintovastaavat ja
kehittamispddllikat sekd koulutussuunnittelijat.
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Marjo Padskyvuori

KAMPUSKEHITTAMISEN VAIHEITA
LEPPAVAARAN KAMPUKSELLA

Artikkelissa kuvataan Laurean Leppdvaaran kampuksen tilojen ja palvelujen kehittdmistd.
Tilojen kehittdmisen taustalla ovat Laurean organisaatiossa ja opetuksen jarjestdmisessd
tapahtuneet muutokset, kampusten muuttuneet tarpeet ja opiskelija- sekd henkilomddrdin
lisddntyminen kampuksella. Laurea on strategiassaan sitoutunut toimimaan yhdessd
kumppaneiden kanssa. Tédssd artikkelissa kuvataan toimijoiden osallisuutta tilojen ja pal-
velujen kehittdmiseen ja erityisesti matkailu-, ravitsemis- ja talous-alan (mychemmin
marata-ala) henkildston ja opiskelijoiden osallistumista tilamuutosten suunnitteluun ja
toteuttamiseen sekd opiskelijan ettd kdyttdjdn roolissa.

atkailu-, ravitsemis- ja talous-ala on luontaisesti valikoitunut kehitta-

main tila- ja palvelumuutosprojekteja, koska toimitilajohtamisen ope-

tus on ollut yksi suuntautumisvaihtoehto vuodesta 2001 saakka. Marata-
alan opiskelijoista erityisesti toimitilajohtamisen ja Facility Management -opiske-
lijoilla on ollut merkittdva rooli Leppivaaran kampuksen tilojen kehittdmisessa.
Kehitysty6 on integroitu useiden opintojaksojen opetukseen ja talléin mukana on
ollut marata-alan eri suuntautumisvaihtoehtojen opiskelijoita.

Laurea on toiminut Leppavaaran kampuksella ammattikorkeakoulun alusta saakka.
Tiloja ei ole suunniteltu Laurean kiytt66n, vaan kampuskiinteisté on suunniteltu
vuosina 1969- 1970 Espoon kauppakoulun, tydvienopiston ja padkirjaston kiytt6on
ja sen padsuunnittelijoina ovat olleet Timo ja Tuomo Suomalainen.

Muuttuva toiminta ja lisddntynyt kayttajamaara aiheuttavat tiloille ja palveluille
jatkuvan kehittamisen tarpeen. Toimintaympériston muutosten lisdksi oppimi-
sen, opetuksen ja tyon tekemisen tavat muuttuvat ja asettavat uudenlaisia tarpeita
tyoymparistolle.

Leppévaaran kiinteistdssd toteutettiin mittava laajennus- ja peruskorjaus, joka
valmistui 2002. Kampuksen laajennus- ja peruskorjaushankkeen suunnitteluun
ovat osallistuneet Laurean edustajat. Marata- ja turva-alan muuttaessa kampuk-
selle vuonna 2002 peruskorjaus- ja laajennussuunnitelmia jouduttiin paivittimaan
rakentamisen jo alettua, koska tarpeet olivat muuttuneet. Uusia muutostarpeita
aiheutti vuonna 2008 Jarvenpain kampuksen marata-ala siirtyminen Leppivaaraan
ja vuonna 2010 Stadia ammattikorkeakoulun marata-alan koulutuksen siirtyminen
Leppavaaraan.

Uudet oppimisympéristot BarLaurea ja RedLabs

Vuonna 2002 tapahtunut marata- ja turvallisuusalan koulutuksen siirtyminen
Leppdvaaran kampukselle aiheutti tarpeen erilaisille oppimisympiristdille ja
johti opetuksen jarjestimiseen uudella tavalla. Téssd yhteydessd syntyivit ravin-
tola-alan oppimisympdristé BarLaurea (henkil6st6- ja opiskelijaravintola) ja mm.
REDLabs (Research Education and Development Laboratories). Lahtokohtana oli,
ettd opiskelijat ovat toiminnan keskidssd ja toimivat aidoissa tyGelimin tehti-
vissd Laurean Kehittdmispohjaisen oppimisen (Learning by Developing) mukaan
(Kehittdmispohjaista oppimista 2011, 6).

Marata-alan erityispiirteitd ja opetuksen jarjestamista ei ollut huomioitu tilasuun-
nittelussa. Opetuskeittididen puuttumisen takia marata-alan oli suunniteltava
opetuksen jdrjestiminen niin, ettd opetus voitiin suurelta osin jarjestda ravinto-
lan keittidssé ja ravintolasalissa. Opetuksen jarjestiminen uusissa tiloissa edellytti
tilamuutoksia ja ravintolan kone-, ja laitesuunnitelmia muutettiin, pintamateriaa-
leja seka sisustus- ja virityssuunnitelmaa muutettiin ja ravintolasalin yhteyteen
suunniteltiin kahvio. Tavoitteena oli luoda ravintolasaliin raikas ilme, joka poik-
keaa oppilaitoksen muusta virimaailmasta ja luoda oppilaitosravintola, joka vas-
taisi mielikuvaa nykyaikaisesta ravintolasta. Ravintolasta haluttiin luoda viihtyisa
kokoontumis- ja taukopaikka.

Tarvittavat muutossuunnitelmat tiloihin tehtiin vuoden 2001 ja 2002 aikana
rakentamisen jo alettua. Muutossuunnitelmien tekoon osallistui alkuvaiheessa
marata-alan lehtorit, koulutusalajohtaja, keittiopaallikké ja ravintolapaallikke.
My6hemmassé vaiheessa suunnitteluun osallistui my6s toimitilapalvelujen opiske-
lijoita. Tim4 suunnittelutyd oli integroitu opintojaksojen toteutukseen.

Uusi ravintola BarLaurea otettiin kiytt66n syksylld 2002, jolloin Espoon keskuk-
sen opiskelijat ja henkil6sté muuttivat Leppdvaaran kampukselle. Ruokailijoita
BarLaureassa arvioitiin olevan paivittdin 300 — 400, mutta maara ylittyi hyvin pian.
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Leppévaaran kampuksen tilojen ja palvelujen kehittiminen
2006 -2007

Laurean toiminta kehittyi ja muuttui ja Leppavaaran toimijajoukko kasvoi edel-
leen. Laurean opiskelijoiden ja henkilston lisdksi kampusalueella toimivan
Kelloseppikoulun asiakkaat ruokailivat BarLaureassa. Ruuhkat ravintolassa pahe-
nivat ja istumapaikoista oli pulaa. Kahvio toimi ravintolasalin yhteydessd ja vei
ravintolalta noin 5o istumapaikkaa. Kahvion saavutettavuus oli huono, koska se
sijaitsi pohjakerroksessa ja ei ndin ollen palvellut mm. oppituntien vilisilld tauoilla.
Kahvion ja lounasravintolan toimintaa oli mahdoton kehittid niissi tiloissa ja toi-
saalta paine kahvion palvelujen kehittdmiseen ja mm. tuotevalikoiman laajentami-
seen oli suuri. Ravintolatila ei enda tiyttdnyt toiminnan edellyttdmia vaatimuksia.
BarLaurean palvelutarjontaa ja tilojen kiytettavyyttd oli syyti tarkistaa kokonaisuu-
dessaan ja tédssd yhteydessa syntyi ajatus uudesta ravintolasta. BarLaurean yhtey-
dessi oli vajaakiyt6lla oleva suuri kabinetti, joka sopi hyvin ravintolatilaksi.

BarLaurean toimintojen tarkastelun yhteydessa oli luontevaa tarkastella kampuksen
muutostarpeita laajemmin, koska Leppdvaarassa tuotettavat palvelut olivat osittain
kapasiteettinsa rajoilla tai niissé koettiin toiminnallisia ongelmia. Tilojen kiytetta-
vyyden puutteita voidaan korjata joko muuttamalla tilaa tai sen kdytttapoja (Lehto,
Kirnd, Nenonen & Rasila 2012,7). Liht6kohtana tarkastelulle oli tiloissa tapahtuvat
toiminnot, kiyttdjairyhmit, kayttdjamaarit, logistinen toimivuus ja toimintaan
vaikuttavien aputilojen tarpeen selvittdminen. Tilojen muuttaminen ja uudelleen
suunnittelu mahdollisti palvelurakenteen jatkokehittimisen ja tilojen visuaalisen
ilmeen paivittdmisen nykytoiminnan tasolle.

Tavoitteiksi asetettiin palveluiden toimivuus ja erilaisten toimintojen turvaaminen,
henkilokunnan ja opiskelijoiden tilatarpeiden selvittiminen, kohtaamispaikkojen
luominen, tilojen yleisilmeen kohentaminen seka sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden
nikékulman huomioiminen tilojen suunnittelussa. Tahdn vaiheeseen ajoittui myos
Learning by Developing -toimintatavan (myShemmin LbD) ensimmaisid kokei-
luja ja tarve uudenlaisille oppimisympiristéille. Tilamuutosten suunnitteluty6 oli
luontevaa tehdi LbD-toimintatavan mukaisesti, jolloin opiskelijat toimivat yhdessa
oppilaitoksen henkilston ja alan asiantuntijoiden kanssa.

Palvelujen tarvekartoitus ja tulokset

Tarvekartoitus ja tilojen sekd palvelupisteiden suunnittelu tehtiin neljilld opinto-
jaksolla syksyn 2006 — kevidn 2007 aikana. Kartoituksen kohteena oli koko kiin-
teistd. Toimitilapalvelujen lehtori vastasi opiskelijoiden ohjauksesta ja toimi yhte-
yshenkil6ni Laurean johdon seki rakennushankkeen asiantuntijoiden kanssa.

Tarvekartoitus toteutettiin “Toimitilapalvelujen suunnittelu ja johtaminen”- ja
“Palvelujen ja materiaalien logistiikka”-opintojaksolla. Opiskelijat kartoittivat eri
henkil6st6ryhmien toimintoja ja tilojen kiytt6d kampuksella. Tarkastelun kohteena
oli myos sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden liikkuminen tiloissa ja opasteiden toimi-
vuus. Kéyttijien tarpeita ja toiveita selvitettiin havainnoimalla ja haastattelemalla.
Tilojen kiyttdasteiden selvittiminen tehtiin vertaamalla tehtyja tilavarauksia toteu-
tuneisiin tilavarauksiin. Jokaisen vaiheen yhteydessi kaytiin keskustelua tilaajan eli
Laurean johdon kanssa. Tilaajan edustajana toimi paaasiassa koulutusalajohtaja.

Ravintolapalvelujen lisiksi aulapalvelut ja opintotoimisto olivat kirsineet ongel-
mista pitkdan. Opintotoimisto oli aulan yhteydessi ja tiloissa vierailevat hakivat
opastusta opintotoimistosta keskeyttden jatkuvasti opintotoimiston palvelutoi-
mintaa. Opintotoimiston kalustus oli osittain epdergonominen ja aiheutti henkilés-
t6lle huonot ty6olosuhteet. Aulatilat eivit vastanneet Laurean imagoa, aula koettiin
epasiistiksi, kuluneeksi ja vanhanaikaiseksi. Aulasta halutiin saada edustavampi ja
toiminnallisempi sekd sen toivottiin palvelevan juhlien ja erilaisten tapahtumien
pitopaikkana.

Ensimmaisessd kerroksessa oli vihiiselld kaytolld oleva kuntosali, joka sijaitsi hen-
kilskunnan ty6tilojen takana. Kirjastopalvelut sijaitsivat ensimmaisessd kerrok-
sessa ja varsinaisen kirjaston lisaksi kirjastohenkilokunnalla oli kdyt6ssadn henkilo-
kohtaisia ty6tiloja kirjaston valittomaéssa laheisyydessa.

Kartoituksen tuloksista kivi ilmi tilojen todellinen kéyttotarkoitus ja kiyttoaste
sekd uusien tilojen tarve ja vajaakaytolld olevat tilat. Selvityksen avulla pystyttiin
suunnittelemaan toimintojen sijoittuminen suhteessa toisiinsa ja eri palvelupistei-
den, kuten opintoimiston ja kahvilan sijoittuminen. Vajaakiytolld olevista tiloista
oli saatavissa lisitilaa uusille toiminnoille.
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Opiskelijoiden tekemin tarvekartoituksen tuloksista kiytiin keskustelua tilaajan
kanssa, verrattiin tiloja muiden organisaatioiden vastaaviin tiloihin ja perehdyt-
tiin tilojen kiyttotarkoituksien mukaisiin vaatimuksiin. Tilojen ja palvelutarpeiden
jasennyttyd hahmottui uusien toimintojen vaatima tilantarve ja tilojen sijoittumi-
nen kiinteist6ssa. Joitakin toimintoja siirrettiinkin eri paikkaan.

Uusien tilojen ja palvelujen suunnittelu

Uusien tilajérjestelyjen suunnittelua jatkettiin Laurean johdon piatcokselld opiskeli-
joiden kanssa. Tdssd vaiheessa pidettiin ideointipalaveri, keskusteltiin tilojen sijoit-
tumisesta ja tehtiin pdatos niiden suhteen.

Kahvila paitettiin siirtda alakerran ravintolan yhteydesti opintotoimiston paikalle
ensimmaiiseen kerrokseen. Opintotoimisto siirrettiin kirjaston tyontekijoiltd vapau-
tuvaan tyotilaan kirjaston viereen. Titd ajatusta tuki se, ettd opiskelijoiden paljon
kayttdmat palvelut on hyva sijoittaa vierekkiin, jolloin ne ovat helposti saavutetta-
vissa. Ravintolan yhteydessi olevat kaksi erillistd kabinettitilaa muutettiin a la carte
-ravintolaksi, joka sai valmistuttuaan nimekseen Flow. Korkeakouluisédntien tyotila
siirtyi uuden kahvilan toiselle puolelle ja sijoittui edelleen padaulan yhteyteen kes-
keiselle paikalla. Joitakin vajaakaytolla olevia luokkatiloja muutettiin ns. avotoimis-
toksi, joihin sijoitettiin useita tyopisteitd. Kuntosali muutettiin my6s henkilston
tyotilaksi. Varsinainen koko kiinteiston muutoksia koskeva suunnittelutyd teh-
tiin kahdella eri opintojaksolla. Toimitilasuunnittelun opintojaksolla keskityttiin
BarLaurean ja uuden kahvion tila- ja kalustesuunnitteluun. Tydskentelya ohjasi
opintojakson opettaja ja osan aikaa ohjaajana toimi opettajan lisiksi pedagogisia
opintojaan suorittava arkkitehtiopiskelija. Arkkitehdin ohjauksessa hahmoteltiin
tilankdytt6d ja mitoitusta, rakennettiin pienoismalleja kalusteista, hahmoteltiin
kalusteiden sijoittamista tilaan sekd tutkittiin tilaa logistiikan nidkokulmasta eli
ihmisten ja tavaravirtojen liikkumista tilassa.

Ammattikeittion suunnittelu opintojakson opiskelijoiden tehtdvina oli suunnitella
ja testata kahvilan koneet ja laitteet sekd maaritelld niiden sijoittuminen kahvilati-
laan. Lisdksi he piirsivit kulkukaavioita seki tavara- ettd ihmisvirroille ja testasivat
lukuisia kahvikoneita kiyttiden apuna aistinvaraista arviointia. He tekivit esityksen
kahvilaan hankittavista koneista ja laitteista.

Uuden ravintolakonseptin suunnittelu oli kahden marata-alan opiskelijan opin-
ndytety6aiheena. Opiskelijat kehittivit ravintola Flow:n liikeidean ja menun. Flow-
ravintola rakennettiin kahteen vajaakdyt6lld olevaan kabinettiin, joka on BarLaurean
valittdmassd yhteydessa. Flow-ravintolan tila- ja sisustussuunnittelusta vastasivat
toimitilapalvelujen opiskelijat toimitilasuunnittelun opintojaksolla.

Opiskelijoiden tekemdt suunnitelmat luovutettiin piirustuksineen tilaajan palk-
kaamalle arkkitehdille ja kiytiin tarvittavat neuvottelut mahdollista muutoksista
asianomaisten kanssa. Rakentamispditoksen varmistuttua projektiin palkattiin

toimitilajohtamisen opiskelija harjoittelijaksi. Harjoittelija toimi projektipaallik-
koni ja vastasi rakentamisen aikaisesta koordinoinnista, seurannasta, tiedotuksesta
jamm. sovittujen hankintojen tekemisesta. Projektipaallikko kavi keskustelua tilaa-
jan ja asiantuntijoiden kanssa rakentamisen aikana seka huolehti tavaran vastaan-
otosta, laskujen tarkastamisesta ja oikea-aikaisesta maksamisesta. Harjoittelija teki
opinndytetyonsi muutosprojektista.

Leppidvaaran kampuksen ensimmadisen monitilatoimiston
suunnitteluprosessi

Lisdintyneiden opiskelijamairien ja kehittdmispohjaisen oppimisen (LbD) mal-
lin my6ti ryhmityotilojen ja kokoustilojen tarve oli kasvanut. Kampuksella oli
tarve saada lis3 tiloja opiskelijoiden kiytt66n. Opetushenkil6ston ty6 oli samaan
aikaan muuttunut opettamisesta ja tiedon jakamisesta oppimisprosessin ohjaami-
seen. Opettajan oman tyGhuoneen ja tyopdydan tarve oli pienentynyt ja tyskentely
tapahtui padasiassa opiskelijoiden kanssa luokassa tai jossakin muualla. Tyon teke-
misen tavat olivat muuttuneet, jolloin tilatarpeetkin ovat monimuotoiset.

Kampuksen johto oli mairitellyt, ettd vanhoja toimistohuoneita muutetaan opis-
kelijoiden tyotiloiksi. Osalle henkilostosti oli tarve suunnitella tyGtila yhteen 185
m2:n toimistohuoneeseen, jossa oli alun perin 12 opettajaa. Vanha toimistohuone oli
kalustettu perinteiseksi avotyotilaksi, jossa oli henkilokohtaiset tyopoydat ja kaa-
pistot. Huoneessa ei ollut maariteltyd, rauhallista tilaa opiskelijoiden ohjaukseen.
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Monitilatoimisto erilaisine vyShykkeineen arvioitiin mahdollisuudeksi tilahaas-
teen ratkaisemiseksi. Monitilatoimistossa on erilaisia tyétiloja esim. avotila,
kokoustila, vetdytymistila, lounge. Tyontyontekijoillé ei ole erillistd omaa tychuo-
netta vaan hin tyoskentelee padasiassa avoimessa tilassa muiden tyontekijoiden
kanssa. Monitilatoimiston tulisi kuitenkin mahdollistaa sopivan tydtilan valinnan
kulloiseenkin ty6tehtdvaan. Keskittymistd vaativalle tyoskentelylle tarvitaan rau-

hallisia tyétiloja ja ryhmaty6tiloja sekd kohtaamispaikkoja erikokoisille ja erityyp-
pisille neuvotteluille ja yhteistyotilanteille. (Nenonen, Hyrkkénen, Rasila, Hongisto,
Kerdnen, Koskela & Sandberg 2012, 4.)

Tilamuutosprojekti paitettiin toteuttaa LbD-projektina, jossa opiskelijoilla oli
merkittdva rooli suunnittelutyossa. Kartoitus- ja alkuvaiheen luonnossuunnittelu
toteutettiin Facility Management -opiskelijoiden pakollisella "workplace manage-
ment”-opintojaksolla”, jonne se osaamistavoitteiden nakokulmasta sopi mainiosti.

Tarvekartoitus ja alustava suunnittelu

Opiskelijat aloittivat tilaprojektin kirjallisuuskatsauksella, joissa perehdyttiin tee-
moihin ‘new ways of working’, “effective work environment’, “workplace design’
ja ergonomia. Opiskelijat lukivat kukin yhden teoksen ja kirjoittivat siitd tiivistel-
man pientyhmikeskustelua varten. Pienryhmit kokosivat yhden yhteisen esityksen
ja esittivat sen kaikille. Tavoitteena oli tuoda esille nakokulmia ja asioita juuri tita
projektia varten.

Kirjallisuuskatsauksen perusteella opiskelijat madrittelivit tarkemmin projektin
tavoitteen. Tavoitteeksi asetettiin henkil6ston tilatarpeiden selvitys ja uusien ratkai-
sujen16ytdminen tilasuunnitteluun. Tavoitteiden miaarittelyssé oli mukana Laurean
Leppdvaaran toimitiloista vastaava kehittamispaallikko.

Tavoitteen asettamisen jalkeen opiskelijat kartoittivat toimistotilojen kiyttoasteen
perehtymalld tilavarausjérjestelmasti saataviin varaustietoihin ja havainnoimalla
tiettyind pdivind systemaattisesti tilojen todellista kidytt64. Havainnoinnin avulla
opiskelijat saivat my0s kisityksen tydskentelyoloista ja tilajérjestelyihin liittyvista
haasteista.

Seuraavassa vaiheessa opiskelijat tekivit puolistrukturoidun kyselyn henkil6stélle.
Kyselyssa selvitettiin tyopisteiden kiyttod ja asenteita uusia tyomuotoja ja -tiloja
kohtaan. Kyselyssé selvitettiin my6s henkilostén kasityksid nimedmaéttomistd tyo-
pisteisti. Opiskelijoiden tekemén yhteenvedon mukaan henkiléston tulisi tyésken-
nelld tehokkaassa ja mukavassa tyGymparistossa, jossa on saddettivia ja ergonomi-
sia kalusteita.

Tiedonkeruuvaiheen jilkeen tutustuttiin kalustetoimittajan tarjoamiin palveluihin,
tuotteisiin ja uusiin trendeihin seki nahtiin uusimmat tuotteet ja testattiin niiti
kaytdnnossa. Lisdksi tutustuttiin mm. uuteen Kaisa-kirjastoon ja sen suunnittelu-
prosessiin. Opiskelijat kokivat vierailut onnistuneina ja hyodyllisin tdmén projek-
tin suunnitteluty6hon. Vierailujen jalkeen opiskelijat tekivit luonnospiirustuksia
tyOpisteiden sijoitteluista vanhaan suureen toimistohuoneeseen. Opiskelijat tekivit
myo6s suosituksia huonekaluhankinnoista ja laskivat tilamuutosten aiheuttamia
kustannuksia.

Toimitilapalvelujen lehtori ohjasi prosessia opintojakson puitteissa. Ohjaus tapah-
tui kerran viikossa kontaktitunneilla. Lehtori kommunikoi my6s kampuksen joh-
don kanssa prosessin aikana. Opiskelijoiden loppuraportit pohjapiirustuksineen
toimitettiin kampuksen johdolle. Suunnitelma monitilatoimistosta p3itettiin
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toteuttaa, koska tarve tilankayton tehostamiselle oli olemassa. Pa4tos tehtiin, vaikka
henkil6st6 oli melko tyytyvdinen nykyisiin tiloihin ja vaikka henkildsté oli epaile-
vdinen nimedmattomii tyopisteitd kohtaan.

Lopullinen sisustussuunnittelu

Projektin loppuun saattamisesta vastasi sisustussuunnittelun ammattilaiset, koska
opiskelijoilla tai henkil6stolla ei ollut tarvittavan tasoista suunnitteluosaamista.
Monitilatoimistoa koskevien teorioiden mukaiset elementit ja vyohykkeet 16ytyvit
uudesta tilasta. Sisustussuunnitelman oleelliset osat ovat muunneltavat ja moni-
puoliset huonekalut, hiljaisen tyoskentelyn tila, pienet neuvotteluhuoneet, keittio-
syvennys, ruokailualue, yhteiskirjasto, melua ehkiisevi lattiamateriaali seka pie-
nehkot, henkilokohtaiset kaapit.

Remontti toteutettiin kesdlomien aikana. Varsinainen sisustussuunnitteluprosessi
oli nopea ja suunnittelijat olivat ammattilaisia esteettisen, ergonomisen ja toimi-
van monitoimitilan suunnittelussa. Tilan kiyttijien kuunteleminen ja niiden toi-
veiden ottaminen huomioon suunnittelussa oli avaintekiji muutosprosesseissa.
Kampuksen tiloista ja palveluista vastaava kehittdmispaillikké valvoi muutostyon.
Tilaan sijoittui aluksi 20 henkil64, jossa ilmapiiri ja toiminnallisuus olivat jopa odo-
tettua paremmat.

Lopuksi

Tilakehityshankkeissa toteutui LbD-mallin mukainen toiminta ja projekteissa kiy-
tettiin useita palvelumuotoilun menetelmid. Tydskentelyn tuloksena luotiin uusia
tilaratkaisuja ja opintojaksojen osaamistavoitteet saavutettiin.

Opiskelijat toimivat autenttisessa tyGelimdyhteisty6ssd eri toimijoiden kanssa.
Opiskelijoilla oli seka tutkijan ettd kehittdjin rooli. Opiskelijoiden rooli oli merkit-
tiva tyomaiarin, saavutettujen tulosten etti taloudellisen hyddyn nikokulmasta.
Opiskelijat tekivit selvitystehtavid, suunnitelmia pohjapiirustuksineen sek esityk-
sid kone-, laite- ja kalustehankinnoista kustannuslaskelmineen. Tuotetut suunnitel-
mat voitiin luovuttaa asiantuntijasuunnittelijoiden kiytt66n lopullisten suunnitel-
mien tekemistd varten.

Opiskelijoiden tekemidn ty6n ansioista tilamuutosprojektit kiynnistyivit ja
ilman heidédn aktiivista rooliaan projektit olisivat voineet jaada toteuttamatta.
Opiskelijoiden ansiosta my6s henkil6sto osallistettiin projektiin. Laurean ammatti-
korkeakoulun oppimisympiristo onkin isoilta osin yhteiskehittdmisen tulosta.
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Annaliisa Salmelin & Auli Guilland

VISUAALISET MENETELMAT
PALVELUMUOTOILUPROSESSISSA

“Kuva kertoo enemmdn kuin tuhat sanaa” -sanonta on erityisen osuva, kun puhutaan kuvien
kdytostd ja visuaalisuuden merkitykseen erilaisissa kehittdmistehtdvistd. Visualisointi on
tehokas tapa kommunikoida varsinkin moniammatillisessa ja/tai kansainvdlisissd kehitys-
ympdristossd, jossa jokaisen palvelun kehitykseen liittyvdn toimijan tausta voi vaihdella
hyvinkin paljon.

dssd artikkelissa kasitellddn visuaalisten menetelmien mahdollisuuksia

ja hy6tya palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa. Visualisointi helpottaa

yhteisen ymmarryksen luomista eri osapuolien kesken ja tuottaa usein arvo-
kasta lisdtietoa toimijoille. Aihealue on laaja, koska visuaalisia keinoja voidaan kiyt-
td3 asiakasymmairryksen keruusta aina lopputuloksen esittelyyn. Artikkelin alku-
osassa keskitytdan asiakastiedon keruuseen kuvia ja kuvantamista hyviksikayttden.
Toisessa osassa kokenut palvelumuotoilija Annaliisa Salmelin, A4s, havainnollistaa
esimerkkien avulla visualisoinnin kdytt63 palvelumuotoiluprosessissa.

Kuvien voima

Kuvantaminen ja visuaaliset menetelmit on laaja kisite, vaikka niitd tarkasteltaisiin
vain kehittdmistyon kuten palvelumuotoiluprosessin nikokulmasta. Tuolloinkin
visualisointi voi kattaa erilaisten yksi- tai kaksiulotteisten kuvien, kaavioiden,
merkkien ja symbolien tai kolmiulotteisten tuotosten kuten prototyyppien tai

pienoismallien tuottamisen. Yleensd visualisoinnin perimmdinen tarkoitus on
valittdd viesti ja auttaa luomaan yhteistd ymmarrysté asiasta. Tissd mielessd visua-
lisointi usein tiydentdd muiden kommunikaatiokeinojen kuten puheen, havainto-
jen tai kirjoitetun viestin valittdmaa tietoa. Useamman aistin valittdmand tiedosta
on helpompi luoda yhteinen ymmarrys. Sanonta, jonka mukaan “yksi kuva kertoo
enemman kuin tuhat sanaa” korostaa sitd, miten varsinkin hitkdhdyttiva kuva voi
herittad paremmin huomiota, kuin useinkin toistettu viesti. Téstd olemme saaneet
monia selkeitd niytt6jé viime vuosina uutiskuvissa, jotka kertovat pakolaisten, var-
sinkin pienten lasten, surullisista kohtaloista.

Palvelumuotoilu voi kohdistua joko tarjolla olevan tai sitd tdydentdvin palvelun
innovointiin ja kehittdmiseen. Muotoilun ldht6kohtana on hyvi asiakasymmarrys,
milla tarkoitetaan tarpeiden, toiveiden, arjen kiytanteitd tunnistamista kehittamis-
tarpeiden ymmartamiseksi. Hyvin asiakasymmarryksen pohjalta kehitetty palvelu
tuottaa asiakkaalle hydtyé ja arvoa ja herittad mielenkiinnon palvelun kayttdmiseen.

Visuaaliset menetelman asiakastiedon keruussa

Asiakastiedon keruun perinteisid menetelmid ovat kysely, haastattelu ja havain-
nointi. Tulosten rikastuttamiseksi ja monipuolistamiseksi apuna voidaan kiyttaa
esimerkiksi kuvia, esitteitd, postikortteja tai videoita. Kuva voi havainnollistaa
asiaa ja voi herdttia erilaisia aiheeseen liittyvid mielleyhtymi, tunteita, ajatuksia
tai muistoja, jotka kannustavat kertomaan asiasta enemmaén ja omakohtaisemmin
kuin muuten tapahtuisi. “Jotkut asiat on vain kerta kaikkiaan havainnollistettava; ei
riitd, ettd ne todetaan” (Mitchell, Theron, Stuart, Smith & Campbell, 2011).

Photo Elicitation, vapaasti suomennettuna “kuvien avaaminen tai aukeneminen”
(Eskelinen, 2011) on menetelmi, jossa apuna kiytetdin kasilld olevaa visuaalista
materiaalia. Sen avulla houkutellaan tutkit-
tavaa henkil6d kertomaan ajatuksista, muis-
toista, ndkemyksistd, uskomuksista, ja merki-
tyksistd, joita hin antaa asioille. ’Kuvien avaa-
minen ja aukeneminen” (Photo Elicitation)
kannustaa asiakasta reflektoimaan, luomaan
narratiiveja, keskustelemaan ja analysoimaan
asioita kuvien herattamien ajatusten pohjalta.

Photo voice — Kuvan 4ani

Valokuvaamista voidaan hyodyntdd esimer-
kiksi “Visuaalisessa tarinankerronnassa”
(Visual storytelling) tai “Kuvan 44ni” mene-
telmdsséd (Photo voice/Photovoice). Valokuvien
ottaminen antaa tutkivalle aktiivisen roolin
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tiedon keruussa ja tarjoaa hinelle uusia nikokulmia omaan eliméinsé (Meo 2010).
Valokuvat tarjoavat mahdollisuuden tarkastella ldhemmin tutkittavalle tirkeita
asioita. Ne voivat nostaa esille ylldttivia ja ennalta odottamattomia aiheita ja asioita
ja auttaa tutkijaa ymmartdmaan sellaisiakin asioita, joka muuten voisivat jaada vai-
keasti ymmarrettiviksi ja tulkittaviksi. Valokuvaaminen voi myds vahvistaa siti,
mika on jo todettu perinteisessd haastattelussa.

“Kuvan d4ni” (Photo voice/Photovoice) menetelméd mahdollistaa myds sellaisten asioi-
den ja kokemusten tekemisen nikyviksi (seeable), joka ei taivu sanoiksi (sayable).
Tamén vuoksi onkin esitetty, ettd kyseesséd on pikemminkin dokumentaarinen valo-
kuvaus, joka antaa ty6kalun (kameran tai videokameran) niille asioille ja kokemuk-
sille, joista ei ehkd muuten olisi mahdollista saada tietoa (vrt. participatory photo-
graphy)”. (Eskelinen,2011.)

Visual storytelling — Visuaalinen tarinankerronta Visual
storytelling

Visuaalisessa tarinankerronnassa (Visual storytelling) tutkittava tuottaa sarjan kuvia.
Jokainen yksittdinen kuva vilittad jonkin viestin, ajatuksen, mielialan, tunteen tai
tunnelman. Kuvakokonaisuus puolestaan havainnollistavaa asiakokonaisuuden,
joka voidaan katsoa tarinaksi. Menetelmi
on tutkittavalle haastava mutta tiedon
keruun kannalta erittidin antoisa mene-
telmi (Drew, Duncan & Sawyer, 2010).

Visuaalista tarinankerrontaa on viime vuo-
sina kidytetty runsaasti terveydenhoidon
palveluiden kehittimisessd. Esimerkiksi
tutkijat Drew, Duncan ja Sawyer (2010)
kayttivat titd menetelmdd ymmartidkseen
nuorten asiakkaiden kokemuksia pitka-
aikaissairautensa hoidossa. Jokaiselle tut-
kittaville annettiin 36-kuvan kertakaytto-
kamera ja kehotettiin ottamaan niin pal-
jon kuvia kuin 2-4 viikon aikana halusivat
ottaa. Nuoret saivat halutessaan my0s lisda

kameroita. Lisaksi heille luvattiin, ettd he
itse saavat nidhdd kuvat ensimmaiiseni ja
poistaa pysyvisti kaikki ne, joita he eivdt halunneet toisten nikevdn. Vain harva
nuori poisti mitdin kuvia. Lahes kaikki tutkittavat (94%) toteuttivat tehtivin lop-
puun asti.

Kuvat muodostivat 1dhtokohdan nuoren ja tutkijan vilisille kahden keskisille kes-
kusteluille. Niissa kaytiin ldpi itse kuvia seka tekijoiti, jotka olivat innostaneet tai
motivoineet kunkin kuvan ottamiseen, mitd nuori kuvassa néki ja, mitd hin katsoi

kuvan kertovan. Mielenkiintoista oli my6s se, miksi nuori jatti kuvaamatta joitain
asioita. Vanhempien kanssa kiydyissa keskusteluissa puolestaan paneuduttiin sii-
hen tietoon, joka nousi esille nuoren kanssa kiydyssa keskustelussa. Moni nuorten
valokuvaamalla esille tuoma seikka oli yllatys heiddn vanhemmilleen ja heiti hoita-
ville henkiléille.

Nykynuoret ovat tottuneet ottamaan kuvia ja kidyttimadn niitd itsensd ja aja-
tusten ilmaisemiseen. Joka kolmas nuori kertoikin nauttineensa kuvien ottami-
sesta ja joka toinen kertoi kokeneensa visualisointitehtdvin hyodyttineen heitd
omakuvan kehittymisessd ja kannustaneen heitd hoitamaan omaan terveyttaan.
Tutkimusmenetelman kayttd oli nuorille myds haastava, silld kolme neljdstd nuo-
resta tarvitsi jonkinlaista apua ja ohjausta. Joka neljannelld oli alkuun jopa suuria
vaikeuksia. Kuitenkin vain yksi nuorista jatti tehtiavan kokonaan kesken.

Piirrokset

Piirtdmistd kdytetddn etenkin lasten ja nuorten sosiologian ja psykologian alan tut-
kimuksissa. Piirros palvelee metaforana. Piirustuksen avulla voidaan samaistaa
kaksi toisiinsa periaatteessa liittymatonti kasitettd tai ilmita toisiinsa. Metaforaa
ei oteta kirjaimellisesti, vaan sen annetaan herittad mielessi kuva. Taten informantti
eli tiedon tuottaja voi kertoa tunteista ja kokemuksista koskien sellaisiakin asioita,
joista muuten on vaikea puhua. Piirtdminen saa tutkittavan monesti ilmaisemaan
itseddn syvallisemmin kuin muilla keinoilla. (Literat, 2013.)

Yhteenveto visuaalisista menetelmisti asiakastiedon keruussa

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakastiedon keruussa visuaaliset menetelmat

1. helpottavat kommunikointia

2. tukevat alitajuisen ja hiljaisen tiedon ilmaisua

3. helpottavat sellaisten ihmisten, paikkojen ja asioiden ymmairtdmist, joita on
vaikea saavuttaa

4. kannustavat reflektiota

5. edistavit runsaan ja monipuolisen tiedon saantia

6. mahdollistavat syvillisemméin ymmarryksen syntymista kuin kyselylld/haas-
tattelulla/havainnoilla yksindin voidaan saavuttaa

7. kannustavat ja innostavat tutkittavia kertomaan monipuolisesti

8. nopeuttavat yhteisen ymmarryksen syntymistd tutkijan ja tutkittavan valilla

9. syventdvit ymmartdmysta tutkittavien eldmaistd

10. tarjoavat mahdollisuuden tutkittavien osallistumisen kerityn tiedon analy-
sointiin, missd he voivat tdydentdd aiemmin antamaansa tietoa kertomalla
esimerkiksi kuviin liittyvistd merkityksistd ja niiden tuottamisessa tehdyistd
valinnoista
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Josh Packard (2008) on todennut,
ettd “visuaalisten menetelmien
kiytto ei ole vain tapa dokumen-
toida ja tehda nakyvaksi tietoa vaan
pikemminkin keino luoda uutta tie-
toa, pureutua olemassa oleviin asioi-
hin, jotka muuten jaisivit selvitti-
mittd ja hyodyntamitta”. Lisdksi
“osallistavat visuaaliset menetelmat

auttavat ymmaértimaén ja tulkitsemaan asioita ja ilmi6it4, joita perinteiset tutki-
musmenetelmit ovat nostaneet esille”.

Palvelumuotoilijan ndkékulma

Visuaalisuus auttaa itse kutakin kokonaisuuden hahmottamisessa ymmartimaan
kokonaisuuden ja kaikki siihen liittyvit osatekijit. Kuvantamista voidaan verrata
tyGtehtivien organisointiin, jolloin henkil6n, jonka tiytyy muistaa monia tehtivia
viikon aikana, kirjoittaa aina lapuille pdivin tehtévit tyot ja yliviivaa ne sitd mukaa
kun on saanut valmiiksi. Talld yksinkertaisella toiminnalla vapautetaan muistista
tilaa muihin tehtdviin keskittymiseen. Timi sama ajatusmalli on taustalla, kun
puhutaan kokonaisvaltaisesta palvelun kehittimistyosti. Visualisoimalla konkre-
tisoidaan kokonaisuus, jota ollaan kehittimissi. Tdman jilkeen prosessin eri osat
pilkotaan omiksi kokonaisuuksiksi. Kuvantaminen helpottaa hallitsemaan koko-
naisuuden ja samalla keskittyméan niihinkin pieniin yksityiskohtiin, joita asiakas-
ymmarryksestd yleensd nousee esiin. Visualisointi toimii tyén edetessd erddnlaisena
palapelini, jolloin jokaisen pienenkin palan vaikutus huomataan; ilman sitd pala-
peli ei olisi kokonainen.

Hyvilld visualisoinnilla pystytdin saavuttamaan parempi kommunikaatio projek-
tin edetessd. Jokainen, omista taustoistaan huolimatta, pystyy sisdistimain kehi-
tyksen kulun, kun kehitysty6té visualisoidaan ty6td mairiteltdessd, sen aikana ja
sen edetessd. Visualisoinnilla pystytddn jakamaan kehityskohde tarvittavan pieniin
osa-alueisiin menettdmittd kokonaiskuvaa, jotta kaikki mukana olijat ymmairta-
vit missd mennddn. Tehokkaimmillaan visuaalisuus on, kun kuvataan vaikeasti
ymmarrettdvid asioita kuten arvon luomista, palvelun konkretisointia ja asiakkai-
den odotuksia. Tahin tyoskentelyyn sopii loistavasti palvelumuotoilussa tutuksi
tulleet tyokalut kuten palvelun pohjapiirustus, kiyttdjapolut ja skenaariot.

Case esimerkki 1 - Nykkeli Hyvinvointipalvelut Oy

Miti teimme?

Nykkeli Hyvinvointipalvelut Oy:114 oli ajatus uudesta palvelusta, joka tuottaisi uutta
liiketoimintaa yritykselle ja palvelisi asiakkaan 16ydettyi tarvetta. Palvelun kohde-

ryhmiksi tunnistettiin pienet kunnatjoissa palvelulle olisi selked tarve. Kehittdmisen
haasteena tunnistettiin ostopaatoksen tekijan problematiikka suhteessa aikaan ja

tehokkaaseen pidtoksentekoon. Toisena kehittdmisen haasteena oli tuottaa palve-
lun sisilt6 mahdollisimman pitkalle suunniteltuna, jotta sitd pystyttiisiin lyhyen
ohjauksen jilkeen tuottamaan myos itse asiakkaan toimesta. Haasteiden muututtua
tavoitteiksi visualisoimme asiakkaan ostopolun ja asiakkaan toimintamallin kehit-
tdmistyon pohjaksi, jonka avulla pystyimme kisittelemdén asiakkaan tarpeita ja toi-
veita suhteessa palvelun sisdlt66n ja sen myymiseen.

Miten teimme?

Kehittdmisty6td ohjasi vahvasti visuaalisuus, joka auttoi ymmaértidmaén asiakkaan
polkuja suhteessa tarjottavaan palveluun ja sen paketoimiseen. Ostopéditoksen hel-
pottamiseksi kuvitimme toteuttavan palvelun kokonaisuuden, jolloin paitoksen
tekijan olisi helppo ymmartad mistd palvelussa on kyse, mitd resursseja se vaatii
ostavalta taholta, miten se linkittyy tdmédn hetkiseen ty6hon ja miten palvelussa
olevia kohtaamiskertoja voidaan dokumentoida huomioiden lakisidteiset tuotok-
set. Lopputuloksena oli tarjous, jossa palvelu oli vaiheistettu ja kuvitettu nopeasti
ymmarrettavaan muotoon.

Palvelun sisillon mallintamiseen ja tasalaatuiseen tyoskentelyyn kehitettiin omat
tyokalut, joilla palvelua pystyttiin tuottamaan riippumatta henkiléstd, joka palvelua
tuottaa. Hyvinvointitoimialalla on tunnistettu, ettd tyc helposti henkil6ityy ja vai-
kuttaa tyon tasalaatuisuuteen. Kehittdmailld ty6kaluja palvelun tuottamiseen, pysty-
tadn laatuun vaikuttamaan ja talloin tarjoamaan parasta palvelua loppukéyttijalle.

Hyoty asiakkaalle, loppukiyttijille ja kehittiville organisaatiolle?

Tunnistetut hy6dyt palvelun visualisoimisessa olivat palvelun ostettavuuden hel-
pottaminen, joka selkedsti sddstdd ostopdiatokseen liittyvin toimijan resursseja.
Palvelun paketoimisella ja tyokalujen kehittdmiselld pystyttiin vaikuttamaan tyon
laatuun ja asiakas pystyy tarjoamaan palvelua henkiléstd riippumatta loppukaytta-
jéalleen parhaalla mahdollisella tavalla. Visualisoidut tyokalut, my6s helpottavat ja
tukevat asiakkaan tyoskentelyd loppukayttdja tilanteessa, jossa ty6kalut tuovat run-
gon ja keskustelun tuen yhteisiin kohtaamisiin.
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Nykkeli Hyvinvointipalvelut Oy tuottaa erilaisia tydhyvinvointia lisddvid palveluja, kuten voima-
varakeskeistd tyénohjausta. Palveluihin sisdltyy myos rddtdldityjd perhe- ja lastensuojelupalveluita
tilaajan tarpeesta kdsin. Nykkelin toimintaa ohjaa ajatus, jossa tydeldmdn tulevaisuus on vuorovai-

kutussuhteissa. www.nykkeli.f
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Case esimerkKi 2 - Premode Oy - Dotag applikaatio
Miti teimme?

Premode Oy:n tuote Dotag on mobiilisovellus, jolla helpotetaan tyémaaraporttien ja
-muistiinpanojen tuottamista ja organisointia. Dotagin eri kehitysvaiheissa visuali-
soinnilla oli suuri merkitys ymmarryksen kerrytykseen eri palveluun liittyvien toi-
mijoiden kesken. Visualisoinneilla helpotettiin asiakkaita ja loppukiyttdjid ymmdr-
tdméin palvelun kokonaiskuvaa ja sen toiminnollisuuksia heiddn tyéskentelyn
tukena. Visualisoinnit toimivat kommunikaation vilinein4, kun palvelua testattiin
ja kehitettiin yhdessa toimijoiden kanssa. Suurin haaste tyoskentelyssa oli vakuut-
taa asiakas palvelun tarpeellisuudesta, vaikka ongelma oli tiedostettu, oli vaikeaa
korvata ihmisen kayttaytymismallia. Tyota tehtiin padasiassa kynd-paperi-kamera
tekniikalla. Dotagin piti vastata haasteeseen tekemailld asiat paremmin niin, etti
kayttdja ei tulisi palaamaan vanhoihin rutiineihin.

Miten teimme?

Dotagin mobiilisovelluksen eri kehitysvaiheissa kdytimme apuna rautalanka-
malleja, kiyttdjien polkuja, eri skenaarioita tulevista kayttotilanteista ja nopeita
prototypointity6kaluja, joiden avulla pystyttiin kiytettdvyyttd testaamaan kehi-
tystiimissd sekd asiakkaista kootussa fokusryhmdssa. Pitkdn palvelukehityksen
loppuvaiheessa ymmarsimme, ettd vaikka tuote itsessddn toimi moitteettomasti,
piti sitd vakuutella ostavalle taholle monin eri keinoin. Tahdn ongelmaan ratkai-
suksi muodostui lyhyt animaatio siitd mitd palvelu tekee ja mihin haasteeseen se
vastaa. Kasikirjoitus muodostettiin yhdessd kehitystiimin kanssa ja toteutuksen
teki kolmas osapuoli. Lopputuloksena oli alle kaksi minuuttia kestavd animaatio,
jossa todetaan aiemman tilanteen haasteet ja ndytetddn miten uusi palvelu muuttaa
tyoskentelytapaa tehokkaammaksi. Nopealla visuaalisella esitykselld pystytdan tuo-
maan palvelun tuottama arvo nopeasti ymmirrettavadn muotoon.

Hyoty asiakkaalle, loppukiyttijille ja kehittaville organisaatiolle?

Visualisoinnin hyddyt nikyivit koko palvelun kehityksen ajan yhteisen ymmarryk-
sen saavuttamisella. lman visualisointeja emme olisi pystyneet kehittdmaén palve-
lua asiakas- ja kdyttijalahtoisesti, silld juuri kiytettavyysskenaariot auttoivat meiti
ymmartamiin mitka olivat suurimmat haasteet palvelun luomisessa, niin etti se
ei tee timanhetkisesti tilanteesta monimutkaisempaa. Konkretisoimalla tilanteet,
pystyimme nakemain kiyttdjan kdymat vaiheet ldpi ja vastaamaan niihin kehitta-
malld palvelutuokioita paremmiksi.

Animaatio toi Premodelle myyntiin tarvittavaa lisdarvoa ja se nikyy asiakkaan ja
loppukayttdjan ymmarrykselld. Asiakas, jolla voi olla monia tulevia palvelun kayt-
tajid, pystyi nikemiin palvelun edut ja hy6dyt nopeasti ja ndin ollen vakuuttua pal-
velun tarpeellisuudesta.

5
PRINTING LOTS OF PAPERS "

Premode Oy tuottaa lisdarvoa yritykselle virtuaali-maailman ammattilaisena. Premoden palvelui-
hin kuuluu rddtdloidyt virtuaali-sovellukset, 3D-konfiguraattorit, lisitty todellisuus ja IoT-palvelut.
Premode Oy:n Dotag on tuotteistettu palvelu, joka mullistaa tyémaaraportoinnin. www.premode.fi ja

www.dotag.com

Case esimerkki 3 - ATR Soft Oy
Miti teimme?

ATR Soft Oy:n tarve oli tuotteistaa omaa ammattitaitoaan IoT-palveluissa. Marittely
vaiheessa paddyimme tuotteistamaan loT:n aloitustyGpajan, jonka avulla ATR Soft
pystyy antamaan lisdtietoa tilld hetkelld kiinnostavasta aihealueesta ja helpot-
taa asiakkaan ostopaitostd kehittdd omaa liiketoimintaa tukevaa IoT-ratkaisua.
Aiemmat asiakastutkimukset olivat osoittaneet, ettd IoT:n tietimyksessé ja ymmar-
ryksessa oli asiakkailla puutteita. Timén tiedon valossa pystyttiin kehittaméaan pal-
velu vastaamaan suoraan asiakkaan tarpeita. Samalla kehitettiin ja konkretisoitiin
ATR:n omia prosesseja tukemaan IoT:n kehitystyGta.

Miten teimme?

Yksi osa palvelun kehittdmisessi tapahtui visualisoimalla asiakkaan palvelupolku
ja liittdmalld se yrityksen toimintoihin kiyttden apuna palvelun pohjapiirustusta.
Yhdessa kehitystiimin kanssa loimme eri kohderyhmien polut perustuen haas-
tatteluihin, joita tehtiin potentiaalisille asiakkaille. Poluista valikoitui haastavin
kehittimisen pohjaksi. Sen avulla 1dhdimme avaamaan toimintoja mitéd palvelun
tuottaminen tarkoittaa ATR:n nikokulmasta. Palvelun pohjapiirustukseen kirja-
simme ylos fyysiset elementit, joiden kautta asiakas on sidoksissa palveluun seka
ATR:n roolit kontaktoinnista IoT-ammattilaisten osallisuuteen. Pohjakartan avulla
nostimme esiin kriittiset asiakaskokemukseen vaikuttavat kohdat ja paneuduimme
niiden muotoiluun erityisesti. Samassa kartassa kivimme lipi ATR:n omat roolit ja
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fyysiset resurssit, graafista materiaalia mydden, jotta tySpajasta tulisi onnistunut
kokonaisuus. Asiakkaan palvelukokemus muodostui ymmarrettavaksi kokonaisuu-
deksi pieninti yksityiskohtaa myoden.

Hyoty asiakkaalle, loppukaiyttijille ja kehittdville organisaatiolle?

ATR:lle visuaalisuuden merkitys palvelun kehityksessd oli kokonaisuuden ymmir-
tdminen ja hahmottaminen, kuten mitka kaikki asiat vaikuttavat asiakkaan palve-
lukokemukseen ja mitd meidén pitdd ennakoida. Ilman visualisointia, emme olisi
pystyneet rakentamaan kattavaa kokonaisuutta ja ymmaértimaén omia seki asiak-

kaan polkuja.

Mira Ekbom, IoT account executive, ATR Soft Oy:std kommentoi visuaalisuutta
tyoskentelyssi seuraavasti: “Asiakaslihtoisyys on tdrked asia ja se oli hyvin huomioitua
palvelun kehityksessd, koska koko visualisointi lihti liikkeelle asiakkaan persoonasta, odo-
tuksista sekd tarpeistad.
Kun asia visualisoitiin, varmistettiin silld, ettd kaikki osa-alueet huomioidaan
Visualisoinnista ndki kokonaisuuden helposti
Jarjestelmallinen tyokalu tuki hyvin pohdintaa ja samalla helpotti, nopeutti ja tehosti
tyoskentelyd
Kehitystyon molemminpuolinen ymmdrrys visualisoinnin kautta takasi tulevan pal-
velun laadun”

Loppukayttdjan nakokulmasta visualisointi auttoi tunnistamaan kiyttdjan tarpeet
ja toiveet, jolloin pystyttiin ennakoimaan ja kehittimaan asiakaskokemusta ndiden
pohjalta.

ATR Soft Oy on tdyden palvelun ohjelmistotalo, jonka missiona on tuottaa ohjelmistoratkaisuja tuke-
maan yritysten liiketoimintaa. ATR:n ydinosaamista on erilaisten ohjelmistojen kehitys yrityksille ja
julkisille organisaatioille. ATR luo ohjelmistoja, jotka tukevat ja edistdvdt asiakkaiden liiketoimintaa.

wwuw.atrsoft.com

LAHTEET

Eskelinen, K. 2011. Ajankohtaista tutki-
musta ja keskustelua. Suojeltu lapsuus?
Raportti Lapsuudentutkimuksen
paiviltd 2011, Raportti 51/2011, 5. 45.
Helsinki: Tampereen Yliopisto

Literat, I. 2013. “A Pencil for Your
Thoughts”: Participatory Drawing as a
Visual Research Method with Children
and Youth. International Journal of
Qualitative Methods vol.12: 84-98

Meo, AL 2010. Picturing Students’
Habitus: The Advantages and Limitations
of Photo-Elicitation Interviewing

in a Qualitative Study in the City of
Buenos Aires. International Journal

of Qualitative Methods 9(2): 149-171

Mitchell C., Theron L., Stuart J., Smith A.,
Campbell Z. 2011. Drawings as Research
Method. In: Theron L., Mitchell C.,
Mitchell C., Smith A., Smith A., Stuart J.
(eds) Picturing Research. SensePublishers

Packard, J. 2008. T'm gonna show you
what it’s really like out here’: the power
and limitation of participatory visual
methods. Visual Studies 23(1): 63-77,
DOI:10.1080/14725860801908544

79


http://www.atrsoft.com
DOI:10.1080/14725860801908544

OSA3

PALVELUMUOTOILUA
VAIHTUVISSA

TOIMINTAYMPARISTOISSA

81



82

Iana Vesa

REDI LIVING LAB MUOTOILEE
TULEVAISUUTTA TODEKSI

Alussa oli huikea visio. Tila, joka hurmaa kdvijdnsd. Elimys, joka alkaa jo hissimatkasta 33.
kerrokseen. Tornitaloasumista popularisoivan Redi-TV:n mediakeskuksen pddmaja, jossa
aina tapahtuu. Paikka, jossa tulevaisuus tehdddn todeksi. Kokeilujen alusta, jossa kehite-
tddn asumisen palveluja. Mistd on kysymys ja mitd alkuperdisestd visiosta on toteutunut?
Miten Redi Living Lab tukee tilallisesti siind tapahtuvia palveluprosesseja? Tdssd artikke-
lissa kurkistetaan Suomen mittakaavassa ainutlaatuiseen markkinointi-innovaatioon,
jonka todellinen merkitys on paljastunut vasta tilan kayttéonoton jalkeen.

elsingin Kalasataman uuteen kaupunginosaan, suoraan Kalasataman

metroaseman paille, on rakenteilla mittava monitoimikeskus Redi, johon

kuuluu suuri kauppakeskus, maanalaiset pysakointihallit, kuusi 27 - 37
-kerroksista asuintornia, yksi hotelli- ja yksi toimistotorni. Kauppakeskukseen
tulee 200 liikettd ja torneihin liki 1200 asuntoa. Kauppakeskuksen katto muodos-
taa tornitalojen pihakannen, misséd 30 metrin korkeudessa sijaitsevat seké tornien
omat asukaspihat, ettd yleinen puistoalue kannen keskiosassa. Itdvayld ja metrorata
sukeltavat kannen alle tunneliin ja kulkevat kauppakeskuksen ldpi sen kolmannessa
kerroksessa.

Redi-nimisen keskuksen kehittdmisestd ja rakentamisesta vastaa SRV, yksi Suomen
suurimmista rakennusyhtiistd. SRV on syksylld 2018 valmistuvan kauppakeskuk-
sen osaomistajana ja vastaa liiketilojen vuokrauksesta. Rakenteilla olevia asuntoja

yhti6 myy suoraan kuluttajille ja sijoittajille. Ensimmaiinen 35-kerroksinen asuin-
torni Majakka valmistuuloppukevadstd 2019. Asuntojen ennakkomarkkinointi alkoi
vuoden 2016 alussa ja myynti vuotta my6hemmin, joten kohteen markkinointiaika
on todella pitka. Pitkin markkinointiajan haasteena on saada asunnonostajien kiin-
nostus herddmaian ja ylldpitimaan loppuun asti.

Projektin alusta asti oli selvd, ettei Rediin rakenneta pelkistidn asuntoja korkeisiin
taloihin. Korkealla asuminen on Suomessa verrattain uutta ja siksi monien mielesta
kiehtovaa. Lisdksi Redin kompaktille korttelialueelle keskittyy niin paljon kaupal-
lista toimintaa ja asuntoja, ettd kokonaisuus tarjoaa houkuttelevan alustan erilaisten
asumisen ja kaupankiynnin palvelujen kehittdmiselle. Tuleville asukkaille haluttiin
tarjota palveluja, jotka helpottavat arkea ja tuovat siithen ripauksen luksusta.

Inspiraatiota korkean rakentamisen saloihin ja tornitalojen mahdollistamiin pal-
veluihin haettiin New Yorkista ja Bostonista asti. Alettiin puhua asumisen palvelu-
konseptoinnista ja osallistavasta kehittamisestd yhdessa kiinnostuneiden asunno-
nostajien kanssa. Yhtion markkinointi- ja viestintdjohto pohti jo vuonna 2011 ndin
poikkeuksellisen hankkeen uudenlaisia markkinointikeinoja.

Kuva 1: Redi-hanke. Kuva: SRV
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Mista kaikki alkoi?

Taneli Hassinen, joka silloin toimi SRV:n konsernin viestintdjohtajana, vieraili
syyskuussa 2012 Habitare-messuilla. Sielld hédn tutustui palvelumuotoilutoimisto
Pentagon Designiin. Hassinen, joka oli jo pitkddn pohtinut korkeaa rakentamista ja
keinoja simuloida tulevaisuuden asumista, 16ysi luovan kumppanin ideansa toteut-
tamiseen. Siitd alkoi Redi Living Labin tarina.

Mina tulin mukaan Living Labin kehittdmiseen keslld 2013. Idea kokeellisesta esit-
telytilasta tuki vahvasti Redin asumisen palvelukonseptia, jonka kehittdmisestd olin
silloin vastuussa. Living Labista piti tulla paikka, missa yhteiskehittdminen tapah-
tuisi ja missi tulevilla asukkailla olisi mahdollisuus kokeilla uusia palveluideoita
ja asumisen ratkaisuja. Living Labin vuokrasopimus ja ensimmdiset piirustukset
tulevasta tilasta tehtiin syksylld 2013. Sitten ne jdivit poytalaatikkoon puoleksitoista
vuodeksi odottamaan Redi-hankkeen rakentamispaitosta.

Tyo sai jatkua kevaalld 2015, kun Redin tyémaa kidynnistyi. Living Labille vuokrat-
tiin Helsingin kaupungilta kokonainen ylin kerros Puhdistamo-nimisestd raken-
nuksesta Suvilahden kulttuurikeskuksen alueelta. Puhdistamo on yli 100 vuotta
vanha ja kaupungin museoviranomaisten suojelema kohde. Tiedettiin, ettd ldhes
650 m2:n vuokratila vaati mittavaa saneerausta alkaen vanhan tavarahissin moder-
nisoinnista lattian konservointiin ja uuden ilmanvaihtojdrjestelmin asentami-
seen. Saneerausurakka kesti kuusi kuukautta ja minulla oli kunnia toimia projektin
rakennuttajana. Redi Living Lab otettiin kiytt66n marraskuussa 201s.

Taneli Hassinen muistelee paikan valintaa: “Siihen vanhaan Suvilahden Puhdistamoon
tai ylipddtddn sille alueelle sitd suunniteltiin siksi, ettd sen sijaan, ettd ndhtiin Suvilahtea
jotenkin negatiivisena tai arvoa alentavana juttuna, tuotaisiin se osaksi aluebrdnddystd ja
se rakentaisi ikddn kuin lokaatiota ja mielikuvaa alueesta. Sielld oli jo suositut musiikkifes-
tivaalit Flow ja Tuska. Naapurustolle ei voi kddntdd selkdd, vaan se pitdd ottaa mukaan.”
Hissiyhteys rakennuksen ylimp3dn kolmanteen kerrokseen sinetdi valinnan, silld
hissimatka ”korkeuksiin” on ollut osana tilan elimyssuunnitelmaa alusta asti.

Living Labin sijainti valittiin my6s kokemuksen kontrastin vuoksi - vierailija saa-
puu vanhalle alueelle rosoiseen ymparisto6n, kokee omituista matkaa hissilla 33.
kerrokseen ja paityy tulevaisuuden ihmeelliseen maailmaan. Kolmas syy oli pysa-
kointi. Misti vield 16ytyy Helsingisté paikka, jossa on runsaasti ilmaisia parkkipaik-
koja ihan tilan edessd ja ldhelld itse rakennusprojektia?

Mité on Living Lab?

Living Lab -toiminnan ldht6kohtana on ihmisten osallistaminen ja ihmisten ole-
massa olevien kiytantdjen ja arkieldmin tuominen osaksi yritysten tai organi-
saatioiden palvelu-, tuote- tai kehitysprosessia. Yhteissuunnittelusta kiinnostu-
neilla ihmisilld on yleensa jokin henkilokohtainen motiivi osallistua, kuten kiin-
nostus uusia palveluita ja niiden kehittdmistd kohtaan; mahdollisuus hy6dyntaa

Kuva 2: Redi Living Lab Suvilahdessa. Kuva: SRV

yhteissuunnittelun tuloksia suoraan omaan eldmaién, halu tuoda oma osaaminen
hyodylliseen kaytt66n, tutustuminen uusiin ihmisiin. (Nystrém & Leminen toim.
2011, 56-59)

Living Lab -toiminnalla tavoitellaan paasiantoisesti kdytdnnon tietoa tuotekehi-
tyksen tueksi. Tuotekehityksen tueksi aikaisessa vaiheessa saadut kiyttajatiedot
auttavat ainakin nopeuttamaan tuotekehitysprosesseja ja saavuttamaan kayttajille
mieluinen lopputulos. Kdytdnnossa siis Living Lab -toiminnan tulokset ovat ennen
kaikkea tietoa ja oppia, jota organisaatio voi hy6dyntda toiminnassa. Tulokset voi-
vat olla monimuotoisia siindkin mielessi, ettd Living lab -toimintaan osallistuvat
kayttajat ja kayttijayhteisot sitoutuvat yhteistyon kautta yritykseen ja sen tuottei-
siin. (Nystrom & Leminen toim. 2011, 76)

Innovaatiokulttuurin muutos tapahtuu yrityksissi hitaasti. Living Lab -kehityksen
hy6dyntdminen voi alkaa pienimuotoisista tuoteprojekteista ja kehittyd vakioiduksi
osaksi yrityksen tuotekehitysprosessia. Vuonna 2009 tehdyn tutkimuksen tulosten
perusteella todettiin, ettd suomalaisten Living Labien toiminta on alkutaipaleella.
Toimintaa pyOritetddn padosin hankevetoisesti. (Nystrém & Leminen toim. 2011,
14-27)

Redi Living Lab on selked esimerkki hy6dyntijavetoisesta Living Lab -toiminnasta,
jossa padpaino on yrityksen tuotteiden ja palvelujen kehittdmisessd. Vaikka hui-
keasta alkuperiisestd visiosta on toteutunut vain osa, Redi Living Lab on lunastanut
nimensi palvelujen ja teknisten ratkaisujen kokeilupaikkana, jos asiaa katsotaan
tarkemmin eri ndk6kulmista.

Tilan paloturvallisuusrajoitteiden vuoksi kerroksessa saa yhtdaikaisesti oles-
kella vain 60 ihmistid. Ensimmdiisend toimintavuotena 2016 Living Labissa jar-
jestettiin ldhes 100 asiakastilaisuutta, joihin laskennallisesti osallistui yli 5000
ihmistd. Luvuissa ei ole mukana asuntomyynnin ja liiketilavuokrauksen yksityisia
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Kuva 3: Redi Living Lab luonnos 2014. Kuva: Pentagon Design

myyntineuvotteluja. Tila on tukenut ja palvellut yrityksen yritysjohdon, konser-
niviestinndn, markkinoinnin, asuntomyynnin, liiketilavuokrauksen, palvelu- ja
tuotekehityksen tarpeita. Katsotaan seuraavaksi, miten timad kaikki onnistui.

Tilallisuus ja tulevaisuuden unelmointi

Pentagon Designin Senior Strategist Virva Haltsonen kuvailee esittelytilan 1dhto-
ajatusta ndin: “Ajateltiin, ettd yhteiskehittdminen ja asioiden todeksi tekeminen tarvitse-
vat jonkinlaisen lokaation. Living Lab toimisi osallistavan kehittdmisen henkisend kotina,
johon tuotaisiin tulevaisuutta demonstroivia tilallisia ratkaisuja, kuten aulapalvelu, liik-
kuvat seindt, viherhuone. Tila antaisi mahdollisuuden ymmdrtdd mitd ihminen haluaa.”

Palvelumuotoilun nikékulmasta tilan pitdd vain mahdollistaa yhdessi tekemi-
sen, jdsentad ja visualisoida asioita. Esittelytilan tilallisuudesta puhuttaessa pitda
muistaa eri toiminnoille tarkoitetut alueet ja eri aisteille tarkoitetut drsykkeet.
Mahdollisuus liikkua tilassa ja tarkastella eri tavalla asioita on paljon kiinnostavam-
paa kuin paikalla istuminen.

Redi Living Labin koko polku - hissimatka, kerrokseen meno, fyysinen ja virtuaali-
nen pienoismalli, CAVE-teatteri, asunnot - kuljettaa vierailijaa tilan 14pi ja luo koko-
naiskuvan hankkeesta. Polkua suunniteltiin alun perin itseniisté néyttelykierrosta
tekeville kivijalle, koska esittelytilan oletettiin olevan auki laajalle yleisolle ainakin
osan ajasta. Kdytinto on kuitenkin osoittanut, ett jopa avoimilla ovilla, jotka juuri
ovatkin sellaisia yleisolle avoimia tilaisuuksia, kdvija tarvitsee henkilokohtaista
opastusta — sen verran uudesta ja monimutkaisesta projektista on kyse.

Toimintojensa puolesta Redi Living Lab on yksi monipuolisimpia esittelytiloja
Suomessa ja kenties muuallakin. Tyypillisesti yrityksen tuote- ja palvelukehitys

tapahtuu jossain omassa yksikéssi. Myynnilld on myds omat paikkansa. Showroom,
joka kertoo kehitystoiminnasta ulospdin, on usein markkinointiosaston vastuulla.
Harvoin on sellaisia paikkoja, joissa ndmi kaikki yhdistyvit, kuten Redi Living
Labissa.

Kuvien ja paikkojen merkitys mielikuvien luomisessa

Thminen on luonnostaan utelias. On kutkuttavaa kuvitella jotain, missé ei ole
vield kdynyt tai miti ei ole vield olemassakaan. Turistin tilat -nimisessé teoksessa
todetaan, ettd kautta aikojen kirjojen tarinoilla oli parhaimmillaan ainutlaatuinen
kyky temmata lukijansa maailman 4iriin ja saada hinet eldytymain voimakkaasti
kertojan kokemuksiin tai tarinoihin. Kuvat tekivit virtuaalimatkailusta entistédkin
intensiivisempaa. 180o-luvulla teknistyvd maailma tarjosi jatkuvasti uusia ja entista
todellisempia vaikutelmia tarjoavia keinoja kokea matkailullisia eldmyksid kotoa
kasin. Yksi niistd oli panoraaman keksintd, joka vaikutti keskeisesti 1800-luvun
kulttuuriin. Panoraama oli illusionistista kuvaustraditiota hydyntiva valtavan
kokoinen maalaus, joka kiersi tdyden ympyrin sylinterin muotoisen rakennuksen
kaarevilla sisdseinilli. Maalauksen korkeus saattoi olla 15 metrid ja pituus yli 100
metrid. Yleis6 paasi katsomaan kuvaa tilan keskelle - ikddn kuin maiseman sisdin
kuuluen. Katsojien kokema illuusio “matkustamisesta” simuloidussa tilassa oli
ennen kokematonta, vaikka aikansa tekniset oivallukset tuntuvat nykymittapuun
mukaan alkeellisilta. (Koivunen, Syrjdmaa & S6derholm toim. 2006, 9-10.)

Kiitos teknisen kehityksen ja digitalisaation, nykypdivinai ei enia tarvitse rakentaa
15 metrid korkeita panoraamoja. Redi Living Labissa edelld kuvatusta “virtuaali-
matkasta” on pyritty ottamaan kaiken irti nykykeinoja hyddyntéen. Elimys alkaa jo
hississé. Living Labiin saapuva vierailija astuu ensin vanhan rosoisen rakennuksen
aulaan. Hissin vieressd on kosketusniytéllinen valintapaneeli, jossa on vain kaksi
kerrosta: 2. ja 33. Opastetaulu vieressi kertoo, ettd matka Redin huipulle kestda vain
25 sekuntia. Modernin hissin kulkua on tarkoituksella hidastettu simuloimaan tule-
vaa matkaa tornin ylimpiin kerroksiin.

Kuva 4: Redi Living Lab ennen saneerausta. Kuva: SRV
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Kuva 5: Redi Living Lab pienoismalli

Samaa tarkoitusta tukee myds maisemavideo hissin koko takaseinid peittavalld
néytolld. Kun hissi ldhtee liikkeelle, néytélle ilmestyy videokuva, joka niyttaa
kesdistd maisemaa Helsingin keskustaan pdin. Videokuva liikkuu hissin mukana
luoden illuusion maisemahissistd. Kuvaus tehtiin pienoishelikopterikameralla
Majakka-asuintornin keskiakselin kohdalla nostaen kopterin maantasolta noin 33.
kerroksen tasolle, joten video tarjoaa kutakuinkin sitd maisemakuvaa, mita tulisi
nikya Majakan tornista eri kerroksista. Vierailijoita ei haittaa tdnikadn paivana, etta
videokuva on kuvattu vuonna 2015 ja tydmaa oli silloin vield tyhja kentta. Liikkuvan
kuvan vaikutus on vain niin voimakasta!

Redi Living Lab tarjoaa muitakin vanhan ajan panoraamaa parempia elimyksia.
Koko Redin-korttelia esittiva valaistu pienoismalli 1:200 on esittelytilan kierroksen
aloituksen ehdoton suosikki. Siitd on luontevaa jatkaa kahteen 1:1 rakennettuun
testiasuntoon, jossa vierailija voi kokea oikeaa tilantuntoa, koskettaa kalusteiden
ja viimeistelymateriaalien pintaa. Sieltd matka jatkuu virtuaaliseen 3D-maailmaan,
missa virtuaalilasit padhansa laittamalla vierailija voi 16ytéa itsensd tarkastelemasta
tulevaa korttelia ulkopuolelta tai olevansa jonkin mallinnetun asunnon sisalla.

Virtuaalitodellisuus on tulevaisuutta. Ihmiselld on kuitenkin tarve kokea asioita
konkreettisesti, siksi testiasunnot ovat tirkeitd. Sielld padsee aistimaan ja kokei-
lemaan pohjaratkaisujen muuntojoustavuutta, kalustettavuutta, huonekorkeutta,
valaistusta. Sitd ei pysty aistimaan paperilta eikd samalla tavalla VR-lasit padssa.

Esittelytilaan on rakennettu myds noin 10 metrid leved ja kolme metrid korkea
kaareva projisointipinta, CAVE-teatteri. Se oli alun perin suunniteltu lihinna
3D-esityksid varten. Nykydin sielld niytetddn enimmikseen powerpoint-esityksia,
mika ei kuitenkaan vie suurelta valkokankaalta viehitysvoimaa. CAVE-teatterista on
tullut tarked palvelupolun piste, koska juuri tissd informaation jakaminen tapah-
tuu henkil6kohtaisesti ja vaikuttavasti ison kuvapinnan ansiosta.

Kansainvilisen vertailun kestdva esittelytila

Rakennuttajapaillikké Sonja Laaksonen oli yksi niistid srv:ldisistd, jotka kivivit
kevaalld 2017 Kanadassa tutustumassa Vancouverin tornitalohankkeisiin. SRV:n
delegaatio vieraili Vancouverissa neljdssi suuria rakennushankkeita demonstroi-
vissa esittelytilassa. Kaikista 16ytyi fyysinen pienoismalli, sisatiloihin 1:1 rakennet-
tuja asuntoja ja paljon kuvapintaa. Ndkeminsa perusteella Laaksonen totesi, ettd
Redi Living Lab asettautuu vertailussa korkealle. Suomessa ei tuollaista toteutettu
aikaisemmin, ja esittelytila on todellakin kansainvalisesti hieno.

“Minusta Living Lab on juuri sellainen paikka, missd kohdataan asiakas. Kustannustehokas
paikka kaiken lisdksi, jos vertaa Kanadan esittelytilothin. Tamd on tehokas tapa markki-
noida hanketta, asuntoja ja kauppakeskuksen liiketiloja. Tédhdn liittyy myds se, miten asi-
akasta palvellaan ja opastetaan koko asuntohankintaprosessin ldpi,” sanoo Laaksonen.

Suomessa Redi Living Lab palkittiin Asuntomarkkinat 2017 -tapahtumassa asunto-
markkinoiden vuoden 2016 kolmanneksi parhaana innovaationa.

Tekninen kokeilualusta

Hankkeen suunnittelun ja hankinnan nikékulmasta on ollut todella suuri merki-
tys silld, ettd kahteen testiasuntoon kyseltiin tarjouksia kalusteista, komeroista,
varusteista, LVI-kalusteista, valaisimista, sprinklereisti, viherhuoneen lasiseinist3,
julkisivusta jo vuonna 2015, neljd vuotta ennen tornin valmistumista. P43stiin esitte-
lem3iin, testaamaan ja kerddmain palautetta suomalaisille tuntemattomasta viher-
huoneratkaisusta, joka korvaa Redin asunnoissa perinteisen parvekkeen.

Saatiin kustannustietoa materiaaleista sekd tietoa toiminnallisuudesta jo ennen,
kun varsinainen materiaalihankinta olisi ollut ajankohtainen. Liiketoiminnan nako-
kulmasta Redi Living Labin avulla on onnistuttu tekemiin sddst6jd, parannettu
suunnitelmia ja saatu palautetta asiakkailta. Sitd pitdd osata hyodyntia jatkossa.

Lisdksi Redi Living Labiin tehtiin jo rakennusvaiheessa sellaiset asennusvarauk-
set, joiden ansiosta sielli on mahdollista testata kiytdnnossé sujuvan lifkkumisen
ratkaisuja eli hissinohjauksen, ulko-ovilukituksen ja asuntojen ovipuhelinjirjes-
telmédn yhteistoimintaa. Tulevassa Redin Majakka-tornissa kyseiset jirjestelmat
keskustelevat keskendan pilvipalvelun kautta. TAmai on uutta asuinrakentamisessa.
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Kuva 6: Redi Living Lab CAVE-teatteri

Living Labissa suoritettavilla testeilld on iso merkitys tulevan asuintornin jérjestel-
mien testauksen, kiyttoonoton ja toimintavarmuuden kannalta.

Palvelujen kehitysalusta

Redi Living Lab on heti alusta toiminut osallistavan palvelukehityksen henkiseni
kotina. Kevdalli 2016 Living Labissa jarjestettiin asunnon varanneille tuleville
asukkaille tilaisuuksia, joissa oli mukana yhtion ylinti johtoa ja kerrottiin suunnit-
teilla olevista asumisen palveluista. Lisiksi pidettiin kolmen tydpajan sarja, joissa
yhdessi tulevien asukkaiden kanssa pohdittiin yhteistilojen tarkoitusta ja tulevan
aulapalveluhenkil6n olemusta.

Osallistujilla oli aidosti vaikutusvaltaa: yhteisten klubitilojen sisustus muuttui tyo-
pajan jélkeen téysin ja aulapalveluhenkil6n toivottuja ominaisuuksia otettiin jat-
kokehityksen pohjaksi. Edelld kuvatun toiminnan rinnalla tuleville asukkaille pilo-
toitiin virtuaalinen kehitysfoorumi, jossa kaikki rekisterdityneet osallistujat voivat
lisatd, kommentoida ja arvioida palveluideoita. Pilottiin rekisterdityi noin 7o tule-
vaa asukasta. Osallistava yhteistoiminta tulevien asukkaiden kanssa jatkuu Redin
palvelukehityksen seuraavissa vaiheissa.

Asuntomyynnin uusi taso

Redi Living Lab on padosin Redin asuntomyynnin kiytossa. Living Labin ansioista
kaupanteko on muuttunut tdysin. Asiakas tulee asuntoniytélle elamykselliseen
tilaan, vaikka ei koko asuintaloa ole vield edes olemassa. Asuntomyyntipaallikko
Merja Rainio kuvaa muutosta seuraavasti: "Koko Majakka-asuntojen myyntiaikana
olen avannut urakkasopimusmapin kaksi kertaa. Silld olen tehnyt ennen kauppad.
Rakennuslupasarjalla, myyntiasiakirjoilla, urakkasopimusmapilla. Nyt voin kesken

neuvottelun sanoa, ettd menndén kdymddn pienoismallilla tai asunnossa. Kaupanteko on
tehnyt ison harppauksen tddlld.”

Huolellisesti suunnitellun palvelupolun ansiosta asiakas saa tdydellisen kasityk-
sen monimutkaisesta rakennushankkeesta vajaassa parissa tunnissa, mihin ennen
tarvittiin huomattavasti enemmin aikaa ja vakuuttelua. Asuntomyynnin nakokul-
masta asuntojen esittely on Redi Living Labissa konkretisoitunut ja kaupanteko hel-
pottunut. Asiakkaille tillainen palvelu on paljon mukavampaa ja kiinnostavampaa.
Rainio selittdd ndkokantaansa: “Olen tydskennellyt Living Labissa nyt 1,5 vuotta
enkd tiedd mitd olisin tehnyt tilassa toisin. Toiminnallisesti tddlld menee erittdin hyvin.
Asiakkaiden kanssa vierailu menee ndin, ettd ensin pienoismalli ja iso kuva, sielld ollaan
todella pitkddn. Sitten CAVE-teatteri ja esitys koko hankkeesta ja aikataulusta, sitten siir-
rytddn asuntoihin ja lopetetaan virtuaalipisteeseen. Ensiksi konkretiaa testiasunnossa ja
sitten vau-efektid virtuaalitodellisuudesta. Sen jilkeen asiakas on niin sisdlld koko hank-
keesta, ettd voimme mennd suoraan kauppoihin. Noin kahden tunnin jilkeen asiakas mat-
kustaa klubikerroksesta hissilld alas. ”

Alkuperaisestid ideasta poiketen, Redi Living Lab ei ole auki yleisélle kuin poikke-
ustilanteissa. Asuntomyynnin kannalta se on hyvi asia ja kuvastaa siti, ettei timi
ole myymala. Till6in tidnne tulee vain sellaisia ihmisid, jotka ovat aidosti kiinnos-
tuneita. Sddnnollisin viliajoin jarjestetddn kaikille avoimet ovet, joita mainostetaan
verkossa ja sosiaalisessa mediassa. Sitd kuitenkin katsotaan hyvin tarkasti, miké on
asuntojen myyntitilanne, kuinka mediajulkisuus on vaikuttanut, kannattaako avoi-
met ovet jirjestdd juuri kyseiseni ajankohtana jne. Kiytintd osoittautui hyviksi.
Avoimet ovet ovat olleet erittdin hyvid tilaisuuksia, joista tulee noin 20 % uusia
potentiaalisia asiakkaita.

Kuva 7: Tydpaja Redi Living Labissa 2016. Kuva: SRV
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Kuva 8: Redi Living Lab, 2016. Kuva: SRV

Mita tdsta opitaan?

Redi Living Lab on esimerkki hyodyntijavetoisesta Living Lab -toiminnasta, joka
palvelee yrityksen palveluprosesseja erinomaisen hyvin. Sen fyysiset ja virtuaali-
set elementit muodostavat tilallisesti ainutlaatuisen ja loogisen palvelupolun, joka
sisaltdd arsykkeitd eri aisteille. Tilana Living Lab tarjoaa lukuisia hyddyntdmis-
mahdollisuuksia, joita on my6s kiytetty. Paitsi palvelujen ja teknisten ratkaisujen
kehittdmisen alustana, Living Lab palvelee SRV:n eri yksikoiden tarpeita esittely-,
koulutus-, seminaari-, kokous-, neuvottelu- ja myyntitilana. Kavijéilta saatu palaute
on ollut lihes poikkeuksetta positiivista.

Tillaiseen tilaan tehty suuri panostus vaatii jatkuvaa péivittdmistd ja huolellista
ylldpitoa. Esimerkiksi yksittdinen asunnonostaja vierailee esittelytilassa useammin
kuin kerran ja viettdd td4lld yhteensd monta tuntia. Koko ajan pitdisi uusia siséltéja
ja tuoda uusia asioita, jotta tilan ajankohtaisuus ja kiinnostavuus siilyvit.

Innovaatiotoiminta isoissa organisaatioissa tapahtuu useimmiten hitaasti ja inkre-
mentaalisesti. Uudet osallistavat kehittimismenetelmat ja nopeat kokeilut vaativat
organisaatioilta uskoa ja sietokykyd epavarmuudelle - alussa ei voi tietdd, tuleeko
jostain jotain hyvdd, mutta pitdd vain hyviaksyd mahdolliset epdonnistumiset ja
sinnikkadsti jatkaa kohti haluttua lopputulosta. TySkulttuurin muutos tissa pro-
sessissa on vdistdmaitonti. Kokeilut voivat olla alussa pienimuotoisia, mutta oikein
tehtynd ne vaikuttavat vihitellen laajemmin koko organisaatioon. Kokeilupolulle
uskaltaneita yrityksid odottaa menestys.
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Pekka Matvejeff

KAUPPAKESKUSKEHITTAMINEN JA
PALVELUMUOTOILU

Kaupungistuminen ja kaupunkirakenteen tiivistyminen tekevit rakennetusta ympdristostd
entistd monimuotoisemman ja samalla monimutkaisemman. Kestdvd kehitys ja ilmaston-
muutoksen hillintd vaikuttavat tilojen kdyttdjien ja kiinteistéjen omistajien toimintaan.
Edistyksellisimmat kiinteistdjen rakentamista rahoittavat tahot edellyttdvdt suunnittelussa
ja toteutuksessa entistd innovatiivisempia, kustannustehokkaampia ja ekologisesti kestd-
vid ratkaisuja. Tyo- ja vapaa-ajan sekoittuminen, tyon tekemisen muutokset sekd tekno-
logioiden kehitys edellyttdvdt tila-ajattelua, jossa fyysinen, sosiaalinen ja virtuaalinen tila
otetaan samanaikaisesti huomioon.

vittamiseksi, kuinka tiloja tulisi suunnitella kiyttajaldhtoisesti; miten kayt-
tajat liikkuvat ja hyodyntédvit tiloja ja kuinka tilaan liittyvat eri sidosryh-
mat tulisi huomioida. Palvelumuotoilutydkaluilla voidaan edelleen kehittid myos
olemassa olevia tiloja, kun loppukayttijien tarpeet muuttuvat. Erityisesti fyysisten
tilojen suunnittelussa huomioidaan tilojen muunneltavuus tilankiyton tarpeiden

E delld kuvattu kehitys on luonut kysyntia palvelumuotoiluajattelulle sen sel-

muuttuessa.

Kauppakeskukset ovat osa kaupungistumisilmi6td. Kauppakeskus on useista eri-
tyyppisistd kauppa- ja palveluliikkeistd koostuva yksi- tai useampikerroksinen
litketoiminnan keskittyma. Yleensa kauppakeskus kisitetadn kokoluokkaa suurem-
maksi kuin ostoskeskus. Alun perin kauppakeskukset kilpailivat perinteisten kau-
punkikeskustojen kivijalkakauppojen kanssa. Nykydan myos kaupunkikeskustoihin
on syntynyt kauppakeskuksia (Suomen kauppakeskusyhdistys, 2017).

Kauppakeskuksista

Suomeen rakennettujen kauppakeskusten perusidea ja tilaratkaisut ovat yleismaa-
ilmallisia. Kauppakeskusten kehitys on ldht6isin Yhdysvalloista, jossa niitd ryhdyt-
tiin rakentamaan henkiléautovaltaisten ldhididen synnyttyd kaupunkien laidoille
etenkin toisen maailmansodan jilkeen. Maailman suurimmat kauppakeskukset
ovat nykyddn Lihi-Id4ssd ja Aasiassa. Tyypillisesti kauppakeskukset sijoittuvat
liikenteen solmukohtiin, joissa eri litkennemuodot kohtaavat. Kauppakeskusten
ympdrille on muodostunut myos kaupunkikeskuksia. Esimerkiksi Sellon kauppa-
keskuksen ympdrille on sen valmistumisen jélkeen (v. 2003) muodostunut kokonai-
nen kaupunginosa, jossa on nyt noin 70 ooo asukasta. Sellon kauppakeskuksessa on
noin 24 miljoonaa vuotuista kivijaa. Useissa kauppakeskuksissa yhdistyvat julkiset
ja kaupalliset palvelut ja niiden vélinen raja héipyy vahitellen.

Vuonna 2016 Suomen 20 suurimman kauppakeskuksen yhteenlaskettu vuokrattava
liikepinta-alaoliylimiljoonaneliometrid, yhteenlaskettuliikevaihtoyli3,4 miljardia€
ja kdvijamaara ldhes 200 miljoonaa. Sellon kauppakeskus Espoon Leppdvaarassa on
vuokrattavalta liikepinta-alaltaan Suomen suurin; liikevaihdolla mitattuna suurin
on Itis ja kdvijiméiaraltadn Kamppi, molemmat Helsingisséd (Suomen kauppakeskus-
yhdistys, 2017).

Kauppakeskusten johtaminen on taitolaji. Omistajatahot ovat usein institutionaa-
lisia sijoittajia, kuten sijoitus- ja elikerahastoja tai vakuutusyhtiitd. Omistaja voi
ulkoistaa managerointisopimuksella koko kauppakeskuksen johtamisen siihen
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erikoistuneelle yhtiolle. Managerointiyhtién vastuulla on myds kauppakeskuksen
markkinointi, vuokralaisten hankinta ja kaikkien tarvittavien palveluiden tuotta-
minen paivittdisen toiminnan ylldpitdmiseksi. Erilaisia palveluntuottajia (turvalli-
suus, siivous, IT-palvelut, jatehuolto jne.) on esimerkiksi Sellon kauppakeskuksessa
useita kymmenid. Kauppakeskus on valtava tuotantolaitos, kuin kaupunki kaupun-
gissa. On my®0s jérjestelyjd, joissa omistajayhtio itse tai sen omistama tytaryhtio
johtaa kauppakeskustoimintaa. Jarjestelystd riippumatta, kauppakeskusjohdolta
edellytetdan monipuolista osaamista, aktiivista sidosryhmaityoskentelyi ja koko-
naisuuksien hallintaa.

Kauppakeskukset ovat parjanneet hyvin suhteessa muuhun vahittdiskaupan kehi-
tykseen Suomessa. Kuluttajien ostovoima ei kasvanut vuonna 2016, mutta siitd
huolimatta Suomi sijoittui kuluttajien ostovoimavertailussa kymmenen par-
haan Euroopan maan joukkoon. Palvelukonseptina kauppakeskus on yksinker-
tainen ja kestdva: Kaikki palvelut ovat saman katon alla helposti saavutettavissa.
Kokonaisuutta on mahdollista muuttaa asiakastarpeiden mukaan. Standardointi- ja
sertifiointijdrjestelmien avulla luodaan yrittgjille puitteet, joissa he pystyvit toimi-
maan samansuuntaisesti, ekologisesti ja yhteiskuntavastuullisesti.

Kolmekymmentivuotias kauppakeskustoimiala Suomessa on eldnyt ajassa. Ne ovat
nykyadn ihmisten kohtaamispaikkoja, merkityksellisié ja yhteisollisid tiloja. Tdimén
hetken trendi on panostaa viihtyvyyteen ja lisitd elimyksellisyyttd kauppakeskuk-
sissa. Nami kehitystrendit ja kilpailutilanne edellyttivit palvelumuotoiluajattelua
ja -osaamista.

Palvelumuotoilua kauppakeskuksissa

Sellon kauppakeskus ja Laurea-ammattikorkeakoulu ovat toteuttaneet yhteistyo-
projekteja jo vuosien ajan. Lisdksi Citycon Oyj:n kauppakeskuksissa ja erityisesti
Isossa Omenassa on aloitettu projektiyhteisty. Kauppakeskusten monipuolinen
litketoimintaymparist6 ja palvelutarjonta mahdollistavat monialaisen tutkimus-
alustan palvelualalle esimies- ja asiantuntijatehtiviin ty6llistyville opiskelijoille.
Eri koulutusohjelmien suomalaiset ja kansainviliset opiskelijat tarjoavat kauppa-
keskuksille innovatiivisia uusia tapoja arvioida ja kehittdd toimintaansa kilpailluilla
markkinoilla. Yhteisty6n tuloksista hydtyvit myos kauppakeskuksen liikkeenhar-
joittajat ja palveluntuottajat.

Palvelumuotoilun tyokalujen avulla kerdtadn toimeksiantoihin pohjautuvaa tie-
toa. Asiakaspolku (Customer Journey) yhdistettynd Blueprint-dokumenttiin on
kayttokelpoinen tyokalu asiakasvirtojen ja kuluttajakdyttdytymisen analysointiin.
Yhdistelmalld on mahdollista tehdi nakyviksi kauppakeskuksen eri toimijoiden
roolit ja niiden vaikutukset asiakasrajapintaan. Havainnointi (Observation) on
kauppakeskuksissa haasteellista, koska samanaikaisesti ymparist6ssd tapahtuu niin
paljon. Havainnointisuunnitelmat onkin syytd fokusoida ryhmittdin ennen varsi-
naista kenttétyotd. Kauppakeskusten kiinnostuksen kohteena on usein digitaalisten

palvelujen kehittiminen. Opiskelijoiden lopputuotoksista ylivoimaisesti suurin osa
onkin erilaisia uusia mobiiliapplikaatioita, joiden avulla asiakaskokemusta voidaan
ohjata ja parantaa.

Palvelumuotoiluprojektien sivutuotteena syntyy my0s tietoa organisaatioiden joh-
tamisesta. Palveluprosessin kehittdmiskohteiden (Failure Points) 16ydytty4, niiden
jatkokehittdmisen edellytykseni on usein muutos johtamiskulttuurissa ja operatii-
visen tason esimiestoiminnassa.

Kauppakeskusten palvelumuotoiluprojekteissa on syntynyt ideoita spontaaneista
pop-up-tyyppisistd tapahtumista, jotka tuovat yllityksellisyyttad. Lahiruoka, kier-
ritystorit, puutarhat ja kaupunkiviljely ovat myo6s aihioita, joita kauppakeskuk-
set ovat opiskelijoiden tuotoksista ryhtyneet kehittelemain. Usein ideat liittyvit
kauppakeskuksen profiloitumiseen ymparéivaan alueeseen ja yhteis6on.

Opiskelijaprojekteista saatujen kokemusten perusteella on havaittu, ettd palvelu-
muotoiluajattelu ja -asenne mahdollistavat eriasteisten kayttdjaryhmien integroi-
misen tiiviimmin toisiinsa. Erityisesti kauppakeskuksissa kaikki toimijat eivit
tunnista oman toimintansa vaikutusta ja merkitystd toisille palveluprosessissa
toimijoille. Joissain tapauksissa palvelumuotoiluprojekti on tuonut yhteen vuosia
samassa prosessissa toimineet tahot, jotka eivit siihen asti ole tienneet toisistaan
mitddn. Yhteisollisyys kauppakeskuksessa syntyy eri toimijoiden rinnakkaise-
losta, joka on tehty heille nikyvaksi palveluprosessin analysoinnin avulla. Kaupan,
viihteen ja julkisten palveluiden ja tilojen rajat ovat jo uusissa kauppakeskuksissa
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lahes havinneet. Samalla asiakasryhmit ovat sekoittuneet. My6s raja kaupungin ja
kauppakeskuksen vililld hamartyy.

Tita kirjoitettaessa on suomalaisten tietoisuuteen tullut Turun jarkyttiva terro-
ri-isku. Ei liene ylldtys, ettd ensimmadisten joukossa viranomaiset pohtivat iskupai-
kan laheisyydessa olevan kauppakeskuksen evakuointia. Palvelumuotoiluprojekteja
voidaan soveltaa my6s kauppakeskusturvallisuuden kehittdmiseen ja mahdollisten
terrori-iskujen ennaltaehkiisyyn. Yhdistimilld palvelumuotoilun, turvallisuus- ja
sosiaalialan osaaminen kayttdytymistieteiden ja kiinteistojohtamisen asiantunti-
juuden kanssa, on mahdollista rakentaa monialaisia ja poikkitieteellisid tutkimus-
tai kehittdmisprojekteja, joiden tuloksia voidaan hyédyntdd kauppakeskusturval-
lisuuden kehittdmiseen. Laurea-ammattikorkeakoululla ja sen kumppaneilla on jo
nyt tillaisten projektien ldpivientiin liittyvaa osaamista.

Opiskelijoiden tuottamaa tietoa on mahdollista kiyttdd kauppakeskusjohtami-
sen kehittdmiseen ja entisti paremman asiakaskokemuksen aikaansaamiseksi.
Opiskelijat ovat my0s ideoineet uusia tapoja hyodyntaa kauppakeskuksen tiloja eri
kayttdjaryhmien nikokulmasta sekd urbaanin kaupunkikeskittyman yhteisollisyy-
den edistdmiseksi. Monialaisissa projekteissa ldhestytddn kokonaisvaltaista ajatte-
lua, joka hy6dyntdi kaikkia kauppakeskusten ympdrille nivoutuvia sidosryhmia.
Yhteistyo kauppakeskusten kanssa nopeuttaa myés opiskelijoiden ty6llistymista
ja on erinomainen osoitus kauppakeskusten yhteiskunnallisesta ja sosiaalisesta
vastuunkannosta.
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Pdivi Mantere, Jukka Punamaki & Paivi Harmoinen

YHTEISKEHITTAMINEN JA
PALVELUMUOTOILUN TYOKALUT
MATKAILUMARKKINOINNISSA

Matkailu on toimialana erityinen, silld matkailu tuottaa merkityksellisid eldmyksid.
Asiakaskokemus syntyy sarjasta palvelutuokioita, joista parhaimmillaan yhteensd raken-
tuu muistorikkaita kokemuksia. Siksi matkailutuotteiden kehittdminen vaatii erityistd
asiakasymmdrrystd.

voi ostaa rahalla, vaan matkailijan odotukset on aidosti ymmdrrettdvd ja asiakas-
palvelua on yksilditdvd. Tind pdivdnd luksus tarkoittaa ainutlaatuisia, aitoja
eldmyksid ja rddtdloityd palvelua.” (Visitfinland 2016)

‘V isit Finlandin johtaja Paavo Virkkusen mukaan “Luksusta ei endd pelkdstddn

Palvelujen tulee siis vastata ja ehkd jopa ylittdd asiakkaiden odotukset.
Palvelumuotoilun avulla palvelutuottajien on yhdessid mahdollista pureutua asia-
kastarpeeseen ja luoda uusia palvelukokonaisuuksia niitd vastaamaan.

Tassd artikkelissa kisitellddn Laurean ja Lumon (Lansi-uudenmaan Lumo matkailu
Oy) yhteista pyrkimysta ratkaista matkailun tuotteistamisen haasteita palvelumuo-
toilun menetelmin ja tyovalinein.

Ladyttrapetsilla (kuva: VisitSouth CoastFinland https:/www flickr.com/photos/visitsouthcoastfinland,

albums/

Asiakaskokemusta ymmartamalld parempiin elamyksiin
matkailussa

Asiakkaat kokevat palvelun hyvin yksiléllisesti, silld asiakaskokemus syntyy aikai-
semmista kokemuksista, joita asiakas peilaa odotuksiin, toiveisiin ja haluihin.
Asiakaskokemuksen rakentaminen puolestaan on ennen kaikkea tahtotila. My6s
odotukset asiakaskokemukselle muuttuvat jatkuvasti. Uudet konseptit ja tekno-
logiat muuttavat palveluihin kohdistuvia odotuksia. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
93-94.) Matkailupalvelun asiakas kokee palvelun yhtend kokonaisuutena, jonka
rytmi parhaimmillaan vastaa hinen odotuksiaan.

Asiakkaan kulttuuritausta sditelee osaltaan sitd, millaista palvelua hin odottaa
saavansa. Palveluodotukset pohjautuvat vahvasti omaan kieleen, viestintitapoihin
sekd aiempiin kokemuksiin. Kansainvilinen asiakas odottaa yleensé sellaista palve-
lua, johon on tottunut. Kulttuurierojen mukaan toimiminen on osa ammattitaitoa.
(Nieminen 2014, 31-33.) Palvelujen tuottaminen kansainvilisille matkailijoille edel-
Iyttdd kulttuurituntemusta ja kyky4 ja halua vastata heidén erityisiin tarpeisiin.

Palvelujen tuotteistamisessa puhutaan asiakkaan ongelman ratkaisemisesta tai
tarpeen tyydyttdmisestd. Palveluiden my6td palveluntarjoaja antaa osaamisensa,
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tybaikansa ja huomionsa asiakkaalle. Asiakkaalle siirtyvi arvo on usein aineeton,
mutta se selkedsti hyodyttdd hintd. Tuotteistamisessa on siis kyse aineettoman
osaamisen ja suoritteen muokkaamisesta vastaamaan paremmin asiakkaan tarpeita
ja ostamisen motiiveja. Toisaalta sen avulla palvelu voidaan kuvata selkedn, vakio-
muotoisena ja hinnoiteltavana tuotteena. (Tonder 2013, 14.) Matkailuyrityksissa
ongelmana usein on konkreettisten tuotteiden ja palveluiden puute. Usein pal-
veluja ja aktiviteetteja olisikin tarjolla, mutta niiti ei osata markkinoida, hinnoi-
tella ja myyda kyllin tehokkaasti. My6s matkailupalvelujen erikoisluonne haastaa.
Miten aineettomista palveluista ja elimyksistd tehdddn myytavii palvelutuotteita?
Toisaalta monet yritykset ovat myds jatkuvasti kannattavuusongelman edessa.
Vaikka palveluille 16ytyisikin kysyntd4, niin niiden kannattava tuottaminen edellyt-
taisi investointeja. (Tonder 2013, 11-12.)

Laurealaisten kehittdmia palvelumuotoilun tyokaluja
matkailualalle

Laurea-ammattikorkeakoulu osallistuiv. 2014- 2016 Euroopan Unionin rahoittamaan
Erasmus-hankkeeseen, Innoguide2.o -projektiin, jossa pyrittiin vahvistamaan mat-
kailualan palveluosaamista ja yrittdjyytta. Erityisesti hanke kohdistui opaspalvelui-
hin osana matkailutoimialaa. Laurean roolina oli vastata palvelumuotoilun tyovali-
neiden kehittimisestd matkaoppaille, opaskouluttajille ja opasorganisaatioille.

Palvelumuotoilun avulla osasista voidaan rakentaa kokonaisuus, joka tuottaa eni-
ten mielihyvaa. Samalla muuten kuluttajalle epamiellyttavat komponentit voidaan
yhdistid toisiinsa, jolloin ne on helpompi eliminoida tai niiden vaikutusta vahentaa.

Asiakkaat kokevat palvelun mydnteisempénd, kun he kokevat olleensa osallisia sen
suunnitteluun. (Stickdorn & Frischhut 2012, 44-45.)

Innoguide2.0 hankkeessa luotiin mm. digitaalinen, leikkimielinen tietovisa
(Quiz), joka johdatteli kdyttdjat pohtimaan omaa osaamistaan tulevaisuuden nako-
kulmasta. Millaista palveluosaamista tulevaisuuden matkailualan ammattilaiselta
edellytetdan, mika voisi tuottaa kilpailuetua asiakkaiden palvelemiseen? Lisédksi
kehitettiin matkailun ammattilaisen persoona-tyokalu, jota voidaan hyodyntaa
tulevaisuuden matkailuosaajan profiilin kuvaamisessa. Useimmitenhan persoona-
menetelmdd kiytetdan asiakasprofiilin luomisessa ja kuvaamisessa. Téssé tapauk-
sessa kuitenkin kuvaamalla omaa tai tyontekijan roolia voidaan paisti syvempain
ymmarrykseen siitd mitkd ovat omat vahvuudet, ja miten omaa osaamista tulisi
kehittd siten ettd se parhaiten vastaisi tulevaisuuden matkailijoiden tarpeisiin.

Keskeisin Innoguide2.0- hankkeessa matkailualaan raatildity tyoviline on palvelu-
polku 1. asiakaspolku. Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus. Asiakkaan
kokema palvelun polku kuvataan vaiheittain, jotta sitd voidaan analysoida ja jotta
sithen padstdan kisiksi suunnittelun keinoin. Palvelupolku jakautuu vaiheisiin,
joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Jokainen palvelutuokio koostuu lukemattomista
kontaktipisteistd, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun kaikilla aisteil-
laan. (Tuulaniemi 2013, 78-79.) Asiakkaan kokemuksen arviointi pohjautuu kolmeen
teemaan: miten vastuullisuus, kulttuurien vilinen osaaminen ja kokemuksellisuus
nayttdytyvat. Asiakkaan palvelupolkupohjaa voidaan kiyttdd esimerkiksi uusia pal-
velutuotteita luotaessa, uuden henkiloston perehdytyksessa ja laadun arvioinnissa
(asiakaspalautteen kerddmisessd). Palvelupolku on oivallinen tydviline palvelun
nykytilan arvioinnissa ja palvelukokemuksen pullonkaulojen 16ytimisessa.

Lisdksi laadittiin mallipohja asiakasreferenssii varten, jonka avulla matkailualan
osaaja voi esitelld omaa palvelu- ja kehittdmisosaamistaan asiakkaan positiivisen
palautteen pohjalta.

Kaikki tyovalineet kehitettiin yhdessd matkailualan toimijoiden kanssa. Palautetta
ja nidkemyksid antoivat niin yksittdiset matkaoppaat, pienten yritysten yrittijt,
suurempien yritysten tyontekijit ja kehittdjat kuin matkailualan kouluttajat.

Yhteiskehittamiselld kohti uusia ratkaisuja

Usein kéy niin, ettd vaikka tarjolla olisi hyviad kehittdmisen tyokaluja ja menetel-
mid, niiden hyédyntdminen jaa vihiiseksi. Tyckalujen tulee olla helposti kiytetta-
vissa tai tukea tulee olla saatavissa silloin kun yrittéja sitd tarvitsee. Innoguide2.o-
hankkeen jalkeen todettiin, ettd tyokalujen kaupallistamista tarvitaan. Se tarkoittaa
kiytettdvyyden parantamista, jakelukanavien uudistamista ja kiyttoohjeiden yksin-
kertaistamista. Palvelunkehittdjien kannalta helpoin tapa omaksua uudet tyokalut
ja menetelmit on yhteiskehittdmisen tyGpaja, jossa voi keskustella asiantuntijoiden
ja muiden alan toimijoiden kanssa.
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Tekesin rahoittama Boosting Innovations into Business -hankkeessa (BIB) tavoit-
teena on jalostaa laurealaisten kehittdmistd ideoista ja innovaatioista kaupallisia
tuotteita. BIB-hanke antoi mahdollisuuden lihted kaupallistamaan Innoguide2.o-
hankkeessa luotuja palvelumuotoilun tyvilineita. Aineisto on kiytettdvissd, muo-
katut palvelumuotoilun tyovilineet ja niiden kayttoohjeet 16ytyvit http://innogui-

detourism.eu/

Matkailumarkkinoinnin kehittdmistd palvelumuotoilun tyovilineitd hyédyntden
pohdittiin Linsi-Uudenmaan Lumo matkailu Oy:n edustaja Jukka Punamaden, yrit-
taja Olli Syvahuokon seka Paivi Mantereen ja Paivi Harmoisen kesken BIB-tyGpajassa
toukokuussa 2017. Pditettiin toteuttaa yhteiskehittdmisen tydpaja syksylld 2017
Linsi-Uudenmaan matkailuyrittdjien ja matkailualan asiantuntijoiden kanssa.

Yhteiskehittimisen ideana on palvelujen suunnittelu ja muotoilu siten, ettd asiak-
kaat ja kayttdjat ovat itse mukana suunnittelemassa heille suunnattuja palveluja
koko kehittimisen ajan. Siten voidaan padsti siihen, ettd palvelut vastaavat parem-
min kiyttdjien tarpeita, toiveita ja vaatimuksia. Ulkopuoliset, edes asiantuntijat,
eivit useinkaan pysty ymmartamain kyllin syviallisesti mité kaikkea liittyy palvelui-
den kiyttdmiseen. Palvelujen kiyttdjat ndhdadn aktiivisina toimijoina, jotka aidosti
tuotavat lisdarvoa kehittdmiseen (PSyry-Lassila 2017, 25.)

Miksi matkailun tuotekehitys on niin vaikeaa?

Matkailun alueorganisaation edustajana Jukka Punamiki on ollut mukana lukui-
sissa tuotekehitystyGpajoissa. Fasilitoijina ovat toimineet mm. oppilaitokset, kou-
lutusorganisaatiot sekd Visit Finland. Kaikkien péaviesti on suurin piirtein sama:
valitse kohderyhmi ja rditiloi oma tarjooma vastaamaan timén kohderyhman tar-
peita. Palvelut tulee siis pohtia asiakas edella.

TyGapajassa istutaan usein muutamia tunteja, ensin alustaja alustaa ja sen jélkeen
ryhdytdan toihin. Yritykset tyostavat tuotteita ja kehittavat uusia ideoita. *Valilld
syoddcdn pullaa ja juodaan kahvia.” Lopputulos saattaa usein jaddi kuitenkin hyvin
kevyeksi. Kynnys hyvisti ideasta oikeasti myytdvain tuotteeseen tuntuu olevan
hyvin korkea.

Miksi tuotekehitystyOpajasta ei synny myytdvid tuotteita? Miksi tuotteistaminen
on niin vaikeaa? Yrittdjit ovat usein liian kiireisid kehittimdin omia tuotteitaan.
Kiireisend myos uusien ideoiden jalostaminen jai tekemaittd, vaikka asiakkaiden
tarpeita olisikin tullut havaittua palvelutilanteissa, ja jopa asiakkaiden antaessa
palautetta. Matkailuyrittdja esimerkiksi vuokraa vain moékkia. Vain mielikuvitus on
rajana, miten perustuotetta voisilaajentaa kehittdmalld sithen palveluja, esimerkiksi

Kuva: Visit South Coast Finland https://www.flickr.com/photos/visitsouthcoastfinland/albums/

tarjoamalla hyvinvointiviikonloppua, polttariviikonloppua, tyokykyviikkoa, sien-
tenkeruuviikkoja jne. Usein iso osa mokeistd on vuokralla vain pelkkidna mokkina.

Yrittdjien ja eri toimijoiden verkoston ja luottamuksen puute on myds iso este.
Yritykset eivit kehitd yhdessi tuotteita ja palveluja, koska ne eivit tunne toisiaan.
Ei liene kovin hankalaa yhdistda esim. mokkia ja kalastuspalvelua, ja myyda koko-
naisuutta pakettina. Jos yrittdjat ovat aktiivisia toimijoita verkostossa, tutustuvat
toistensa palveluihin, syntyy helpommin myo6s yhteistuotteita.

Myyntikanavien puute ja osaamisen puute voi myds hankaloittaa tuotteistamista.
Vaikka matkailuyrittdjilta syntyisi lautasliinan kulmaan hyvi idea uudesta tuot-
teesta, on siitd vield matkaa verkkokauppaan tai ulkomaisen matkanjérjestdjan
tuotekatalogiin. Hyvd idea ei ole vield valmis tuote. Esimerkiksi hinnoittelu, tuo-
tekuvaukset ja lainsdddanto luovat sellaisia reunaehtoja, ettd usein on helpompaa
unohtaa kehitystyd.

Yrittdjalld on kiusaus paityd kehittdmdin tuotetta omista ldht6kohdistaan. Jos
esim. asiakas olisi kiinnostunut melonnasta sunnuntaina Helsingin ldhelli, yritys
rakentaakin tuotteen oman kodin lihelle 100 kilometrin padhin Helsingist4, joka
on saatavilla vain arkisin koska sunnuntai on yrittijan lepopaiva. Verkkokauppaa ei
tietenkadn ole, koska se maksaa ja tuntuu muutenkin vaikealta.
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Strateginen yhteissuunnittelu tuottaa monia hyoétyja:

selked tulevaisuuden suunta
- suurempi huomio ja panostus matkailuun
. tavoitteet ja visiot
mahdollisuuksien identifiointi
Jjaettu omistajuus suunnittelussa
tehokas suuntaviivojen toteuttaminen ja arviointi
(Morrison 2013, 37-40.)

Yhteiskehittdmiselld ratkaisuja matkailijoiden ongelmiin

Osana BIB-hanketta Laurea jérjesti marraskuussa 2017 yhdessd Lumon kanssa
yhteiskehittdmisen ty6pajan, joka tarjosi palvelumuotoilun maistiaisen alueen
matkailuyrittjille. Ty6pajassa johdateltiin palvelumuotoilun prosessiin ja asiakas-
ymmirrykseen Design Ideal Wallet -harjoituksen avulla (Wallet project). Puolitoista
tuntia kestdvissi, nopeatempoisessa harjoituksessa tiimit ideoivat ja luonnosteli-
vat prototyyppeja tulevaisuuden matkailupalvelujen tyokalusta, jolla kerati asia-
kaspalautetta palvelupolun eri vaiheissa.

TyOpajaan osallistuneilla alueen matkailuyrittijilla oli runsaasti erilaista osaamista
ja kokemusta kansainvilisten asiakkaiden palvelusta, henkil6kohtaisesta myyn-
tityGstd, verkostojen luomisesta sekd hyvinvointi- ja luontokokemuksista osana
matkailua. Valitettavasti kiireiset yrittdjat eivdt aina tule ajatelleeksi, ettd yhdessa
tekemilla voitaisiin keventda tyokuormaa. Yhteiskehittimisen malli antaisi myos
luontevan alustan osaamisen jakamiselle.

Palveluissa tulisi yhdisty3 erilaisten matkailuyrittijien tuotteet. Yritt3jid yhdistdva
tekijd oli voimakas kansainvilistymisen tarve ja uusien asiakkaiden hankkiminen.
Liansi-Uudenmaan matkailuyrittdjien tuotteissa on paljon mahdollisuuksia, joista
voi yhteiskehittamisen keinoin luoda entistd paremmin suomalaisia ja ennen kaik-
kea kansainvilisid matkailijoita innostavia matkailutuotteita erityisesti japanilais-
ten matkailijoiden tarpeisiin.

Ty6skentely matkailualan yrittdjien kanssa on osoittanut, ettd sopivat tyckalut ovat
kiytettdvissd. Laurean luomat palvelupolku, persoonatyckalu, quiz ja mallipohja
asiakasreferenssid varten pohjautuvat elimyksellisyyteen, kulttuurituntemukseen
ja vastuullisuuteen. Liséksi yrittdjilli on monipuolista osaamista jaettavaksi seka
yhteinen pidmaiara saada lisda kansainvilisid asiakkaita.

Yhteiskehittimiseen tarvitaan fasilitoija, joka osallistaa yrittdjat toimimaan pal-
velumuotoilun menetelmin. Palvelumuotoilun kouluttajien kannattaisi panostaa
matkailualueiden koordinoijien ja piittijien palvelumuotoilun osaamisen lisda-
miseen. Siten he pystyisivdt tukemaan alueen matkailun toimijoita ostamalla tar-
koituksenmukaista palvelumuotoilukoulutusta. Joissakin tapauksissa esimerkiksi
fasilitointikoulutus on riittiva panostus tavoitteelliseen tyskentelyyn.

Jukka Punamaien suositukset tuotekehitykseen

- Ota selvdd mitd asiakas oikeasti haluaa

- Tuotteista rohkeasti - jos ei toimi niin jatka kehitystyotd
+ Tutustu muihin yrittdjiin ja tee yhteistyotd

Ota rohkeasti uusimmat digityckalut kéyttoon

.
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LAUREA

AMMATTIKORKEAKOULU

Yhdessd enemmdn

Kaisa Airo (toim.)

MITA HYOTYA ON
PALVELUMUOTOILUSTA?

Palvelumuotoilu on luova ja systeeminen prosessi, jolla tehostetaan
litketoimintaa. Palvelumuotoilusta puhutaan yhid enemmin, mutta
onko siitd oikeasti hyotya? Tassd julkaisussa Laurea-ammattikorkea-
koulun henkil6std, yhteistydkumppanit ja opiskelijat kertovat omia
kokemuksiaan ja pohdintoja palvelumuotoilusta.



