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Viime vuosina hyva kayttajatuntemus on huomattu menestyksekkaan liiketoiminnan edellytyk-
seksi. Onnistuneet tuotteet, palvelut ja teknologiat vaativat kayttajien syvallista ymmarta-
mista. Living Lab -toiminta on tehokas tapa kerata loppukayttajan arkipaiviin liittyvista asiois-
ta laadukasta kayttajatietoa aidossa kayttoymparistossa.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa BarLaurean Living Lab -toimintaa luomalla sin-
ne uudenlainen, yrityksia palveleva tuotteistettu palvelukonsepti. Yritysten nakokulmasta se
tarkoittaa tutkimus-, kehittamis- ja innovaatiotoiminnan ulkoistamista BarLaurealle, jossa
loppukayttajat ovat tutkimassa, kehittamassa ja innovoimassa potentiaalisten asiakasyritysten
tuotteita tai/ja palveluita.

Raportin teoriaosuudessa kaydaan lapi Living Lab -toiminnan seka tuotteistamisen kasitteita
seka esitellaan toimeksiantajayritys BarLaurea. Tutkimuksessa esitellaan BarLaurean Living
Lab -toiminnan nykytila ja kaydaan lapi seka Laurean opiskelijoiden etta potentiaalisten asia-
kasyritysten edustajien kanssa mahdollisuuksia hyodyntaa Living Lab -toimintamallia heidan
tuotteidensa tai/ja palveluidensa kehittamiseen. Opiskelijoiden kanssa ideoidaan erilaisia
palvelumalleja ja niiden toteuttamista, yritysten edustajien kanssa kaydaan lapi heidan tar-
peitaan, kiinnostustaan ja ajatuksiaan Living Lab -toiminnan ulkoistamista kohtaan. Tutkimuk-
sesta saatujen tuloksien perusteella tehdaan lopullinen kehittamismalli.

Opinnaytetyossa suunniteltu kehittamismalli tukee Laurean strategiaa, jossa tutkimus- ja
kehitystoiminta on nivoutunut osaksi korkeakoulun koulutustehtavaa. Kehittamismallin avulla
saadaan tuotettua tehokasta oppimista ja osaamista opiskelijoille, oppilaitos saa realistisen
tyoelamakontaktin ja yritykset saavat kayttajatuntemusta, jonka avulla ne voivat kehittaa
tuotteitaan ja palveluitaan.

Asiasanat Living Lab, palveluiden tuotteistaminen, BarLaurea
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In recent years user knowledge has been noted as a requirement of a successful business.
Successful products, services and technologies require a deep understanding of the users.
Living Lab Operation is one of the ways to collect high-quality user information about the
end-user's everyday things in a real operating environment.

The priority of this thesis is to develop BarLaurea’s Living Lab activities by creating there a
new productized service concept which serves companies. From a company’s perspective that
means outsourcing of research, development and innovation operation to BarLaurea where
end-users are researching, developing and innovating services and/or products of the poten-
tial customer companies.

The theoretical part of the report contains the concept of Living Lab activities and the pro-
ductization as well as the principal company BarLaurea are presented. The research describes
the current state of BarLaurea’s Living Lab environment and with both Laurea’s students and
representatives of the potential customer companies possibilities to exploit the Living Lab
approach with the development of their products and/or services. Different service models
are developed with the students, with company representatives their needs, interests and
suggestions for outsourcing of Living Lab actions are processed. Based on the results of the
research the final development model will be designed.

In this thesis the designed development model supports Laurea’s strategy which includes re-
search and development actions as part of the educational mission of the University. By
means of this development model for students effectual learning and knowhow can be pro-
duced, the learning institution will have a realistic contact to the working life and companies
receive user knowledge and can develop their products and services.

Key words Living Lab, service productization, BarLaurea
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1 Johdanto

Onnistuneet tuotteet, palvelut ja teknologiat vaativat syvallista ymmartamysta kayttajien
tyyleista, toimista ja haluista. Kayttajatuntemuksen tarve on jo pitkaan tunnistettu yrityksis-
sa, kuitenkin kayttajatiedon hyodyntaminen on usein jaanyt muiden kehityspanosten ja mark-

kinointiponnistelujen varjoon. (Hyysalo 2009, 7.)

Yritykset ovat menossa toiminnassaan koko ajan yha kayttajalahtoisempaan suuntaan ja nii-
den suhtautuminen kuluttajiin seka kayttajatietoon on selkeasti muuttumassa. Kayttajalahtoi-
syydella (user driven) tarkoitetaan kayttajien osallistumista seka osallistamista tutkimus-,
kehittamis- ja innovaatiotoimintaan (T&K&I-toiminta). Kun aikaisemmin loppukayttaja on
ollut suunnittelun kohde eli objekti (kayttajakeskeinen malli), jonka kayttaytymista seurat-
tiin, kayttajalahtoisessa mallissa kayttaja siirtyy objektista subjektiksi, tasaveroiseksi toimi-

jaksi muiden toimijoiden kanssa. (Helsinki Living Lab.)

Kayttajilla on yha suurempi ja tarkeampi rooli innovaatioprosesseissa. Kayttajalahtoinen tut-
kimus-, kehitys- ja innovointitoiminta (T&KE&I-toiminta) on nostettu laajalti merkittavaksi
kehityskohteeksi. Kayttajatestaus puolestaan on olennainen osa kayttajalahtoista suunnittelua
ja toimintaa. Opinnaytetyoni tarkoitus on suunnitella BarLaureaan uudenlainen, yrityksia pal-

veleva palvelukonsepti, joka toteutetaan kayttajalahtoisella Living Lab -toiminnalla.

1.1 Taustaa

Laurea on tutkimus- ja kehitystoimintaan (T&K) suuntautunut ammattikorkeakoulu ja se on
keskittynyt palveluinnovaatioihin. Laureassa toimii kahdeksan LaureaSID Lab tutkimus- ja
kehittamisymparistoa. BarLaurea on yksi niista. BarLaurea toimii T&K -toiminnan Living Labi-
na, palvelutoiminnan oppimis- ja kehittamislaboratoriona. T&K (tutkimus & kehitys) -
toiminnan keskeisin tekija on ammatillisen taidon kehittaminen seka uuden tiedon luominen
tuottamalla palveluja ja kehittamalla niita. Tyoskentely T&K-hankkeissa perustuu yhteistyo-
hon yritysten, 3. sektorin, julkisen sektorin, korkeakoulujen ja loppukayttajien kanssa. Lop-
pukayttajat ovat kehittajia lapi koko T&K -toiminnan. BarLaureassa opiskelijat ovat kehitta-
jia, jotka luovat uutta ammatillista tietoa yhdessa muiden toimijoiden kanssa. (Laurea Living
Labs Network.)

Opinnaytetyon aihe nousi esiin opintojaksolla, jossa tutkittiin Living Lab -toimintaa yleisella
tasolla seka tarkemmin Laurea-ammattikorkeakoulussa. Tutkiessani BarLaurean Living Lab -

ymparistoa ja sen toimintaa, nousi selkeasti esiin tarve sen kehittamisesta.



1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia, miten BarLaureaa voitaisiin kehittaa Living Lab -
ymparistona ja ennen kaikkea se, millainen tuotteistettu palvelukonsepti BarLaureaan voitai-
siin rakentaa tukemaan Living Lab -toimintaa. Opinnaytetyo on rajattu nimenomaan tuotteis-
tetun palvelun luomiseen BarLaurean Living Lab -ymparistoon, joten muut kehitysmahdolli-
suudet, kuten esimerkiksi kaytannon toiminnan kehitysehdotukset jaavat rajauksen ulkopuo-
lelle. Lisaksi tuotteistaminen keskittyy sisaiseen tuotteistamiseen kehittamismallia luotaessa.
Tuotteistamista kasitellaan kuitenkin teoriaosuudessa kokonaisuudessaan (sisainen ja ulkoinen

tuotteistaminen) mahdollisimman selkean kuvan antamiseksi.

ONT

Living Palveluiden
Lab tuotteistaminen

Kuvio 1. Opinnaytetyon (ONT) viitekehys.

Kuvio 1 kuvaa opinnaytetyon viitekehysta, jonka mukaisesti opinnaytetyo keskittyy BarLaure-
an, Living Lab -ympariston ja palveluiden tuotteistamisen keskioon. Tarkoituksena on siis luo-
da BarLaurean Living Lab -ymparistoon tuotteistettu palvelu, jota ulkopuoliset yritykset voi-
vat hyodyntaa. Tallainen tuotteistettu Living Lab -kehitysymparisto olisi kokonaan uudenlai-
nen toimintatapa Living Lab -ymparistossa, vaikka BarLaureassa on aiemminkin tehty yhteis-
tyota yritysten kanssa. Yritysten nakokulmasta T&K&l-toiminta ulkoistettaisiin palkkaamalla
ulkopuolisia henkiloita, jotka jarjestaisivat Living Lab -ympariston, jossa loppukayttajat olisi-

vat osana innovaatioprosessia tutkimalla, kehittamalla ja innovoimalla tuotetta tai palvelua.



BarLaureassa tama tarkoittaisi sita, etta tyoharjoitteluansa suorittavat matkailu-, ravitsemis-
ja talousalan opiskelijat, yhteistyossa muiden koulutusalojen opiskelijoiden kanssa, olisivat
osa Living Lab -kehitysymparistoa, jossa arkipaivan kayttajat olisivat myos toiminnassa kehit-
tajan roolissa. Ulkopuoliset yritykset voisivat ostaa tata testaus-, kehittamis- ja innovointi-

toimintaa BarLaurealta.

Palvelukonseptia suunniteltaessa tulee muistaa, etta BarLaurean paatavoite ja niin kutsuttu
”ydinbusiness” on oppilaiden osaamisen kehittaminen ja opetustoiminta, ja Living Lab -
toiminta rakentuu ydintoiminnan ymparille. Palvelukonseptin on siis tuotava lisaarvoa myos

opiskelijoille ja heidan osaamiselleen, ei pelkastaan asiakasyritykselle ja BarLaurealle.

1.3 Tyon rakenne ja eteneminen

Alustava kehittamis-
tehtava tai —ongelma;
Tuotteistetun palvelun
luominen BarLaurean
Living Lab -ympéaristo6

IImiéén perehtyminen
kaytanndssa; kirjallisuus
julkaisut, seminaarit
Kehittamistehtévan
tasmennys

Empiirisen aineiston
keruu ja analysointi eri
menetelmillg;
Teemahaastattelut,
haastattelut, workshop

Lopullinen kehittdmis-
malli;
"Kaytettavyystestaus-
Palvelu”

Kuvio 2. Kehittamishankkeen eteneminen (mukaillen Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009.)

Tyo etenee kuvion kaksi mukaisesti. Alustava kehittamistehtava on kehittaa BarLaurean Living
Lab -ymparistoa luomalla sinne tuotteistettu palvelu. Ilmioon perehdytaan teoriassa tutustu-
malla kirjallisuuteen ja julkaisuihin seka osallistumalla erilaisiin seminaareihin. Sen jalkeen
ilmiota tutkitaan kaytannossa erilaisin tutkimusmenetelmin, jonka pohjalta syntyy lopullinen

kehittamismalli.

Tyon alussa esitellaan teoriaosuus ja maaritellaan tyon kannalta tarkeat termit ja kasitteet.
Tavoitteena on luoda selkea kuvaus kayttajalahtoisesta Living Lab -toiminnasta seka palvelui-
den tuotteistamisesta. Taman jalkeen esitellaan opinnaytetyon toimeksiantajayritys Bar-
Laurea, johon tuotteistettu, Living Lab -menetelmin toimiva palvelukonsepti suunnitellaan.

Kolmantena esitellaan tutkimusprosessi.
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Tassa opinnaytetyossa kaytetaan kvalitatiivista tutkimusotetta, jota kasitellaan luvussa viisi.
Samassa luvussa esitellaan tutkimusprosessi kokonaisuudessaan. Taman jalkeen keskitytaan
tutkimuksen tuloksiin ja niiden pohjalta suunnitellaan tuotteistettu palvelukonsepti BarLaure-
an Living Lab -ymparistoon. Lopuksi seuraa pohdinta, johtopaatokset ja jatkotutkimusehdo-
tukset.

2 Living Lab

Living Lab -konseptin on alun perin kehittanyt 90-luvulla arkkitehtuurin ja kaupunkisuunnitte-
lun professori William “Bill” Mitchell (Massachusetts Institute of Technology, Media Lab and
School of Architecture). Konseptin tarkoituksena oli luoda metodiikka, jolla paastaisiin lahei-
seen vuorovaikutukseen tuotteiden tai palvelujen todellisten kayttajien kanssa heidan todelli-
sissa arjen kayttotilanteissaan. Tallaisissa todellisen elaman testiymparistoissa saataisiin sel-
ville ongelmia, ilmioita seka ratkaisuja, jotka eivat perinteisissa suljettujen seinien laborato-
rioissa tule esiin. (Ronka 2006; Orava 2009.)

Living Lab on siis mahdollisimman aito testiymparisto, jossa tunnistetaan uusia tuote- ja pal-
velumahdollisuuksia. Aidoissa kotiymparistoissa voidaan tunnistaa ja rakentaa prototyyppeja
seka arvioida ja varmistaa moniulotteisia ratkaisuja, joita tarvitaan yha enemman evoluu-

tiomaisesti muuttuvissa elamisen ymparistoissa. (TEKES; Schumacher & Niitamo 2008, 1.)

Living Lab -konseptissa tuotteiden, palvelujen ja erilaisten ratkaisujen kehittamisen keskella
ovat kayttajan ja kuluttajan tarpeet. Living Lab -konseptin tarkoituksena on auttaa yrityksia
ja organisaatioita kehittamaan tuotteita kayttajalahtoiseksi ja ottaa loppukayttajat mukaan
koko innovaatioprosessiin. Talloin kayttaja ei ole enaa passiivinen objekti eli seurannan ja
tarkkailun kohde, vaan aktiivinen ja mahdollisuuksien mukaan myos tasa-arvoinen toimija eli
subjekti muiden Living Lab -toimijoiden kanssa. Kayttajat osallistuvat kehittamistoimintaan
testaamalla tuotteita, tuomalla kehitysideoita, toteuttamalla niita seka antamalla palautetta.
(Lahti Living Lab; Orava 2009; Rosted 2005; Laurea Living Labs Network 2010; Thomke & Hip-
pel 2002.)

Living Lab -toiminta tarkoittaa siis kaytannossa toimintaa, jossa tuotteiden ja palveluiden
kayttaja osallistuu niiden tutkimukseen, kehitykseen ja innovointiin keskella omaa arkeaan.
Kayttaja kehittaa tuotteita tai palveluita yhdessa hyodyntdjien kanssa. (Orava 2005; Stahl-
brost 2008, 33.)
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Living Labeissa suoritetaan tuotteiden tai palveluiden testaamista, tutkimista ja sita kautta
kehittamista ja innovointia. Paras tulos saavutetaan, kun heti alussa loydetyt virheet otetaan
huomioon kehittamisprosessin seuraavissa vaiheissa. Prosessina se on melko tyolas ja aikaa
vieva, mutta saadut tulokset ovat monipuolisia. Menetelma sopii mainiosti kaytettavaksi tuo-
tekehityksen keski- ja loppuvaiheelle ja jopa valmiille tuotteelle. Valmiin tuotteen virheiden
korjaus on kuitenkin kallista ja joskus jopa mahdotonta ja Living Lab -toiminnan tarkoituksena
onkin juuri sen takia ottaa loppukayttajat mukaan koko innovaatioprosessiin. Testattava pal-
velu voi olla protovaiheessa oleva paperimalli, demo tai valmis tuote. (Huotari, Laitakari-

Svard, Laakko & Koskinen 2003, 74; Kaytettavyystestaus pahkinankuoressa 2010.)

Tuotteen tai palvelun miellyttavyydesta tai mahdollisista ongelmista seka kehitysehdotukset
saadaan parhaiten kaymalla keskustelua testihenkilon kanssa. Kehitysprosessin loppuvaiheessa
olisi hyva keskustella testauksen tapahtumista ja testattavan palvelun toimivuudesta. Loppu-
keskustelun avulla saadaan arvokasta tietoa ja mahdollisia kehitysehdotuksia ja ideoita, joita
kayttaja ei valttamatta ole ehtinyt kertoa testitilanteessa. Samalla Living Lab -testitilanteen
ohjaajat voivat pyytaa tarkennusta epaselviksi jaaneisiin asioihin. Testattavaa palvelua voi-
daan myos viela kokeilla yhdessa ja keskustella kayttotilanteista tarkemmin. (Huotari, Laita-
kari-Svard, Laakko & Koskinen 2003, 78; Heiskanen, Hyvonen & Saastamoinen 2007, 13.)

Testitulosten analysointiin menee usein yleensa enemman aikaa kuin itse testin suorittami-
seen. Saatu tieto analysoidaan, maaritellaan erilaiset kaytettavyysongelmat ja laaditaan eh-
dotukset korjaustoimenpiteiksi. Ongelmat voidaan ryhmitella esimerkiksi yleisyyden ja vaka-
vuuden mukaan. Vakavimmat kayttoa haittaavat tekijat on korjattava nopeasti, kun taas pie-
net ja harvoin esiintyvat ongelmat ja virheet voidaan jopa jattaa korjaamatta kokonaan.
(Huotari, Laitakari-Svard, Laakko & Koskinen 2003, 78; Merenvainio 2009, 32.)

2.1 Living Labin toimijat

Living Lab -toiminta perustuu tehokkaaseen tiedonvaihtoon, joten tiedon tulee kulkea tehok-
kaasti eri toimijoiden valilla. Living Labin toimijoita ovat kayttajat, kehittajat, hyodyntajat
seka mahdollistajat (Kuva 1). Kayttajat ovat arkipaivan kayttajia, jotka kayttavat testattavia
tuotteita ja palveluita normaalissa kayttoymparistoissa keskella omaa arkeaan. Kayttajien
tarkein ominaisuus on valmius antaa rehellista, avointa palautetta. (Pasila Living Lab 2009;
Helsinki Living Lab 2009.)
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Kayttajat

Mahdollistajat Kehittgjat

= X
* O
SO

g&

Hyodyntajat

Kuva 1. Living Labin toimijat (Helsinki Living Lab 2008.)

Kehittajat tarjoavat Living Lab -testiymparistoihin resursseja, tyokaluja ja menetelmia. Ke-
hittajat analysoivat kayttajilta saatua palautetta, kommentteja ja kayttajien erilaisia kehi-
tysehdotuksia seka nakokulmia tuotteen tai palvelun parantamiseksi. Hyodyntajat haluavat
kehittaa omia tuotteitaan tai palveluitaan kayttajalahtoisesti. Hyodyntaja voi olla yritys tai
julkinen toimija. Usein kehittdjat ja hyodyntajat nahdaan samana. (Pasila Living Lab; Stahl-
brost 2008, 33.)

Mahdollistajat luovat yleisen infrastruktuurin seka kaytanteet. Mahdollistajia voivat olla esi-
merkiksi kaupungit tai muut julkiset toimijat. Mahdollistajat eivat osallistu aktiivisesti itse

Living Lab -toimintaan. (Pasila Living Lab.)
2.2 Living Labeista saatavat hyodyt

Kayttajia ja kayttoa koskeva tiedon hyodyntaminen on yksi tuotekehityksen avaintaidoista.
Monet yksinkertaisilta vaikuttavat asiat kayttajatiedosta tapaavat paljastua todellisuudessa
paljon mutkikkaammiksi. Living Labeissa kayttajat ovat mukana koko innovaatioprosessissa,
joten kayttajilta saadun tiedon avulla saadaan paljon hyotyja aina tuotteen kehittamisproses-

sista markkinointiin asti.
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Tuotteen tekniselle toteutukselle Living Labeista on rahallinen hyoty. Kayttoa koskevan tie-
don puute nakyy usein siina, etta tuotteisiin on tehtava korjauksia. Lisaksi niita on suunnitel-
tava uudelleen nopeasti kayttoonoton jalkeen. Tallaiset muutokset ovat usein kalliita sellai-
senaan. Kuitenkin suurimmat kulut koituvat valillisista kustannuksista tuotannossa ja markki-
noinnissa. (Hyysalo 2009, 16; Rosted 2005.)

Perinteisemmilla tuotekehitysmenetelmilla toteutetusta tuotteesta saadaan kayttajapalautet-
ta usein vasta loppuvaiheen beta-testissa tai vasta tuotteen lanseeraamisen jalkeen asiakas-
palautteena. Talloin muutosten tekeminen tuotteeseen on kallista ja aikaa vievaa. Ei myos-
kaan ole harvinaista, etta muutokset toteutetaan vasta seuraavassa tuotteen myyntiversiossa,
koska nykyiseen versioon muutoksia ei yksinkertaisesti pystyta tekemaan. Living Lab -
toiminnan avulla nama ongelmat tuotteen kaytossa loydetaan jo aikaisessa tuotekehityksen
vaiheessa, jolloin niihin kyetaan puuttumaan ajoissa ja suurilta kustannuksilta valtytaan.

(Kaytettavyystestaus pahkinankuoressa, 2010; von Koskull 2009.)

Markkinoinnissa ponnistelut menevat hukkaan, mikali tuotteet joudutaan vetamaan takaisin
tai niiden toimitukset viivastyvat. Sen lisaksi, etta kayttajat ovat osoittautuneet parhaiksi

referensseiksi, he toimivat myos tehokkaina markkinoijina. (Hyysalo 2009, 16; Coye 2008, 24.)

Living Labeista saatava kayttajia koskeva tieto auttaa arvioimaan, millaiset ansaintamallit ja
hinnoittelu ovat toimivia kussakin tapauksessa. Myos riskit liiketoiminnassa pienenevat, kun
kayttoonotto ei ole sukellus tuntemattomaan. Kayttoymparistojen tunteminen auttaa usein
my0s ennakoimaan tulevia muutostarpeita. (Hyysalo 2009, 16; Abras, Maloney-Krichmar &
Preece 2004.)

Huollon ja teknisen tuen suunnittelulle Living Lab -toiminnan hyodyt nakyvat huollon ja tekni-
sen tuen laadussa. Kun tuotteen kehittajilla on kasitys kayttajien tarpeesta ja kayton vaati-
muksista, voidaan huolto, kayttoohjeet ja tekninen tuki rakentaa jo alusta pitaen toimiviksi ja

riittaviksi, eika myohempia korjaustoimenpiteita tarvita. (Hyysalo 2009, 16.)

Kayttajille hyodyt nakyvat juuri oikeanlaisina tuotteina ja palveluina. Esimerkiksi huonosti
suunniteltujen tuotteiden tai palveluiden suurimmat harmit ja kulut koituvat juuri niiden
kayttajille, jotka joutuvat tuhraamaan tyotaan tai vapaa-aikaansa huonoilla valineilla. Kun
kayttajat saavat parempia tuotteita ja palveluita, myos kysynta kasvaa ja tuotteita/palveluita
tarjoava yritys menestyy paremmin. (Hyysalo 2009, 16; Salo, Haapala & Niskanen 2008; Heis-

kanen, Hyvonen & Saastamoinen 2007, 13.)
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Oppilaitoksissa Living Labeilla saadaan tuotettua tehokasta oppimista ja osaamista opiskeli-
joille. Oppilaitos saa realistisen tyoelamakontaktin ja opiskelijoiden ollessa mukana kaytan-
non tyossa ja tekemisessa, he saavat enemman juuri tyoelaman tarvitsemia tietoja ja taitoja.
Opiskelijoiden ammatillisen taidon kehittymisen lisaksi luodaan oppilaitoksissa uutta tietoa ja

taydennetaan erilaisia hankkeita. (Salo, Haapala & Niskanen 2008.)

Toisin kuin suljetuissa laboratorioissa, Living Labissa ei kaikkia muuttujia voida kontrolloida,
koska kyse on arjen tilanteista. Talloin Living Lab -toiminnasta voidaan saada vastauksia myos

kysymyksiin, joita tutkijat tai kehittajat eivat voi ennalta ennakoida tai muotoilla.

2.3 Kayttajien motivointi

Yksi Living Labin suurimmista haasteista on loppukayttajien motivointi osallistumaan innovaa-
tioprosessiin. Osallistuminen tutkimus-, kehittamis- ja innovaatiotoimintaan on vapaaehtoista,
jolloin motivaationa erillisen palkkion lisaksi voi olla esimerkiksi maine ja kunnia muiden
kayttajien keskuudessa. Lisaksi loppukayttajille annetulla tiedolla on suuri merkitys kayttaji-

en halukkuuteen osallistua T&KE&I-toimintaan. (Pasila Living Lab.)

Kayttajille tulee antaa mahdollisimman tarkkoja vastauksia ja tietoja siita, mihin tutkimuk-
sella pyritaan, miten aineisto kasitellaan ja miten sita sailytetaan. Kayttajalle ei myoskaan
saa jaada epavarmuutta siita, kenelle tutkimus tehdaan ja kuinka luottamuksellisia hanen
antamansa tiedot ovat. (Huotari, Laitakari-Svard, Laakko & Koskinen 2003, 23; Stahlbrost
2008, 26.)

Mikali tietoa annetaan kolmannelle osapuolelle, tulee kertoa syy toimintaan. On myos hyva
painottaa, etta testissa testataan nimenomaan palvelun toimivuutta, ei testihenkilon kykya
suoriutua tehtavasta. Testihenkilo tulee rohkaista kertomaan niin negatiiviset kuin positiivi-
setkin kokemukset ja mielipiteet testattavasta tuotteesta tai palvelusta. (Huotari, Laitakari-
Svard, Laakko & Koskinen 2003, 77; Merenvainio 2009, 28.)

Useimmiten kayttajat ovat myos motivoituneita vastaamaan, kun he etukateen tietavat ky-
seessa olevan tutkimus- tai testausymparisto. Mikali kayttajat ovat valmiita asioimaan tutki-
musymparistossa, ovat he myos valmiita antamaan valitonta palautetta. (Westerlund 2007;
Stahlbrost 2008, 28.)

Kayttajalle tulee korostaa vapaaehtoisuutta seka sita, etta tyon voi keskeyttaa missa vaihees-
sa tahansa. Mikali tyo sitouttaa kayttajan pitkaksi aikaa, on kayttajia vaikea saada mukaan.
(Huotari, Laitakari-Svard, Laakko & Koskinen 2003, 23; Stahlbrost 2008, 27.)
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Living Labiin osallistujat loppukayttajat on hyva palkita jollain tapaa, mikali siita aiheutuu
heille runsaasti tyota. Palkkio ei kuitenkaan saa olla liian arvokas, jottei sita mielleta palkaksi
tehdysta tyosta. Rehellinen selitys tutkimuksen tarkeydesta motivoi ainakin Suomessa osallis-
tumisen tutkimukseen paremmin kuin raha. Kulut tulee tietysti korvata, mutta runsaita palk-
kioita havittelevan ihmisen tilalle l0ytaa yleensa pienella vaivalla toisen osallistujan. (Huota-
ri, Laitakari-Svard, Laakko & Koskinen 2003, 23; Westerlund 2007.)

Kayttajien motivaatioon vaikuttaa myos vahvasti halu vaikuttaa kaytettavaan tuotteeseen tai
palveluun. Kiinnostus ja intohimo tutkittavaa asiaa kohtaan ovat suurin kannustin, jolloin
kayttaja hyodyntaa parhaiten omaa osaamistaan ja nain saadaan myos parhaat tulokset. Kun
kayttaja on todella kiinnostunut tutkittavasta tuotteesta tai palvelusta, han usein myos halu-
aa vaikuttaa sen kehitykseen niin, etta lopputuote vastaa paremmin hanen tarpeisiinsa ja

mielihaluihinsa. (Heiskanen, Hyvonen & Saastamoinen 2007, 13; Merenvainio 2009, 28.)

Oppilaitoksissa opiskelijat voidaan motivoida Living Lab -toimintaan erilaisin kannustimin.
Living Lab -toiminta voi olla kiintea osa opiskeluja ja opintopisteiden kautta opiskelijoiden
opinnot etenevat heidan toimiessaan Living Labeissa ja samalla heidan ammattitaitonsa ja
kaytannonlaheinen kosketus tyoelamaan kehittyvat. Myos tyoharjoittelu Living Lab -

ymparistossa johtaa opintojen etenemiseen ja kaytannon tyoelaman kosketukseen, talloin

voidaan myos maksaa erillinen korvaus tyoharjoittelusta.

3 Palveluiden tuotteistaminen

Palveluiden aineeton luonne tekee niista asiakkaille vaikeita ymmartaa. Osaamiselle saadaan
lisaarvoa, kun se jalostetaan tuotteistettuun muotoon. Tuotteistaminen on ikaan kuin inno-
vaatioprosessi, jonka haasteena on siirtaa ideat ja osaaminen myytavan tuote- tai palvelukon-
septin muotoon. Tuotteistaminen lahtee usein ideasta ja paatyy liiketoimintakonseptiin, jossa

maarittyy yrityksen tapa harjoittaa liiketoimintaa. (Tiensuu 2005, 9; Kolehmainen 2007.)

Kuten Sipila (1999, 12.) maarittelee, kaytannossa palveluiden tuotteistamisella tarkoitetaan
asiakkaalle tarjottavan palvelun maarittamista ja kuvaamista, suunnittelua, kehittamista,
tuottamista seka jatkuvaa parantamista siten, etta asiakashyodyt maksimoituvat ja yrityksen
tavoitteet saavutetaan. Tuotteistus ei ole pelkastaan tuotteiden maarittelya, vaan koko pal-
velutuotannon tasmentamista ja jasentamista hallittavampaan muotoon. (Sipila 1999, 12;
Lehtinen & Niinimaki 2005, 30; Moritz 2005, 40.)
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Lehtisen ja Niinimaen (2005, 30.) mukaan tuotteistetulla palvelulla tarkoitetaan usealle asi-
akkaalle myytavaa kokonaisuutta, joka on konseptoinnin tulos (Lehtinen, Niinimaki 2005, 30).
Konseptoinnilla tarkoitetaan tuote- tai palvelukuvausta, johon kuuluu kuvaus tuotteen muo-
dosta, toiminnosta seka sen sisallosta. Konseptointiin liitetaan usein myos kuvaus tavoitelluis-
ta asiakkaista seka selkea asiakaslupaus. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 30; Service productiza-
tion 2004, 1.)

Tuotteistaminen on jatkuva prosessi, joka etenee vaiheittain. Tuotteistaminen liittyy kiinte-
asti tuotesuunnitteluun ja tuotekehitykseen, asiakassuhteisiin, markkinointiin seka liiketoi-
mintaprosessien kehittamiseen. Tuotteistamalla voidaan seka muodostaa kokonaan uusista
palveluideoista palvelukonsepteja tai vaihtoehtoisesti tehostaa jo olemassa olevien palvelu-
jen tuotantoa seka parantaa niiden laatua. Markkinointinakokulmasta tuotteistettu tuote on
helpompi markkinoida kuin epamaarainen asiakasprojekti. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2007,
5; Lehtinen & Niinimaki 2005, 30; Moritz 2005, 40.)

3.1 Tuotteistamisen lahtokohdat

Tuotteistamisella voi olla useita lahtokohtia. Usein lahtokohdiksi nahdaan ideat, teknologia ja
osaaminen. Yrityksilla voi olla hyvia tuoteideoita tai hyodynnettavissa olevaa osaamista tai
teknologiaa, jota voidaan pitaa tuotteistamisen perusteena ja lahtokohtina. (Tiensuu 2005,
8.)

Idean ollessa tuotteistamisen lahtokohtana, on kyseessa uusi, hyva idea, josta halutaan tehda
bisnes. Ideasta lahteva tuotteistaminen tarkoittaa usein sita, etta yksilo tai ryhma on pohti-
nut jotain ongelmaa, jonka jalkeen siihen lOoydetaan ratkaisu. Idea voi olla uusi palvelu, tek-

nologia, toimintamalli tai liikeidea. (Tiensuu 2005, 8; Keinonen & Jaasko, 2004.)

Teknologia tuotteistamisen lahtokohtana tarkoittaa uutta teknologiaa, joka vaikuttaa pateval-
ta. Teknologian tuotteistamisen perushaasteena on usein sen paketointi asiakasta kiinnosta-
vaksi konseptiksi. Teknologia on siirrettava konseptiin niin, etta se on kyky ratkaista asiak-
kaan ongelma. (Tiensuu 2005, 8; Levitt 2002, 5.)

Osaaminen tuotelahtokohtana tarkoittaa, etta on osaamista, jota halutaan myyda. Osaamisen
tuotteistaminen tarkoittaa usein palveluliiketoimintaa. Palveluliiketoiminnan haasteena on
tehda usein abstraktista palvelusta mahdollisimman konkreettinen. Konkreettisuus on tarke-
aa, jotta palvelua voidaan markkinoida tehokkaasti. Osaamisen tuotteistaminen tarkoittaakin
pitkalti myos markkinointikonseptin maarittelya. Samalla maarittyy usein myos tuotekonsepti.
(Tiensuu 2005, 9; Lovelock 2007, 158.)
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3.2 Tuotteistamisen tavoitteet ja hyodyt

[ Erotu kilpailijoistasi |

Helpota ostarista |_t[ Paketoi kokonaisuuksia ]

L | Poista riskin tunne ]

Lisad tuottoja — l Pelaa monopolia \

Hark ebareil
I ar;[il-vzfni;el . [ Anna torked lupaus J

— l Sommittele kiehtova tarina }

Kasvata
katetta T |(i teytd markkinointi kelpoiseksl

Myy edullisesti [ Hinnoittele kannattavasti ]

[, | Raatélsi radtaloimatta |

Pienennd kuluja

— [Kehit& ketterin menetelmin]

Kaynnista — [Monista palvelua kuin 'tuotetta]
hittitehdas

— l Johda formaatin avulla ]

Kuvio 3. Miten tuotteistaminen kasvattaa palvelun laatua? (Granstrom 2009, 32.)

Tuotteistamisen hyodyt (kuvio 3) voivat nakya myynnissa, markkinoinnissa, palvelun toimituk-
sessa ja koko liiketoiminnassa. Tuotteistamisen tavoite on kasvattaa palvelun katetta. Hyvin
tuotteistettu palvelu on helpompi ostaa ja se on ominaisuuksiltaan vahvempi. Tuotteistami-
sella voi olla tarkea merkitys myos uskottavuuden luomisessa. Tuotteistetut palvelut on hel-
pompi kuvailla asiakkaille ja nain ollen myos myyda. Tuotteistaminen voi parantaa myos pal-
veluvalikoimien erilaisuutta. Tuotteistamisen avulla saadaan palvelun kehitysta, tuotantoa,
myyntia ja markkinointia helpotettua ja yksinkertaistettua. (Lahti-Nuuttila 2009; Parantainen
2007, 38; Service productization 2004, 2; Levitt 2002, 5.)
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Tuotteistamisen keskeisin tavoite on parantaa oman tyon vaikuttavuutta ja asiakashyotyja.
Tuotteistamalla palvelut saadaan tehokkuutta parannettua monella tavalla. Tuotteistaminen
parantaa kehitystyon tehokkuutta antamalla sille selkeat tavoitteet ja pakottaa analysoimaan
ja systematisoimaan toimintaprosesseja, jolloin tyovaiheet selkiintyvat ja rationalisoituvat
(Sipila 1999, 18). Lisaksi tyota saadaan jaettua tehokkaammin ja henkildston osaaminen voi-
daan hyodyntaa tehokkaammin. Kokeneet ammattilaiset voivat siirtya vaativampiin tehtaviin,
kun kokeneemmat asiantuntijat oppivat ja pystyvat hoitamaan tuotteistettuja palveluja itse-
naisesti nopeammin ja paremmin kuin tuotteistamattomia palveluja. (Sipila 1999, 18; Lehti-
nen & Niinimaki 2005, 31).

Koska palvelutyohon kuuluu, etta asiakkaat ovat niin sanottuja tyonantajia, eri vuodenaikojen
tai kausien kysyntavaihtelut ovat usein suuria. Tuotteistamalla palvelut yritys voi parantaa
kausivaihteluiden tasaamista ja sita kautta myos kayttoastettaan, kannattavuuttaan seka
tehokkuuttaan. Tuotekehitystyota voidaan sijoittaa hiljaisempiin kausiin ja ruuhka-ajan toi-

minta tehostuu ennakkoon tehdyn tuotteistamistyon ansiosta. (Sipila 1999, 19; Coye 2004.)

Tuotteistamisen avulla toiminta systematisoituu, toiminnan suunnittelu tehostuu, tavoitteet
ja laatukriteerit tasmentyvat, koulutusta ja henkiloston perehdyttamista saadaan tehostettua
ja asiakkaiden odotukset selkenevat. Tuotteistaminen mahdollistaa myos kannattavan raata-
oinnin. Usein yrityksissa raataloidaan tuotteistamattomat palvelut asiakkaan mukaan, jolloin
kaikki aika menee siihen, etta samat asiat tehdaan yha uudelleen. Tuotteistamisen avulla
saadaan palvelusta nopeasti laadukkaampaa ja asiakaslahtoisempaa palvelua halvemmalla.
(Sipila 1999, 16, 18; Ojasalo 2006; Service productization 2004, 2.)

Tuotteistamisen avulla palveluiden tuottamista kehitetaan vastaamaan asiakkaiden tarpeita.
Palveluiden tuotteistaminen tekee palveluista selkeampia ja kiinnostavampia kokonaisuuksia
asiakkaan nakokulmasta katsottuna. Asiakkaan kokema riski tuntuu ostotilanteessa pienem-
malta tuotteen ollessa selkea ja helposti ymmarrettava. Talloin myynti helpottuu, kustannuk-
set hallitaan paremmin ja kannattavuus paranee. Hinnoittelu selkiytyy, kun palvelun sisalto ja
toteutus on ennalta maaritelty ja lisaosat voidaan hinnoitella erikseen. (Leinonen 2010; Levitt
2002, 5.)
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3.3 Tuotteistaminen prosessina

Tuotteistamiselle ei ole olemassa yhta yleisesti hyvaksyttya maaritelmaa (Jaakkola, Orava,
Varjonen 2009, 6). Tuotteistamisen kasite on melko laaja ja sita voidaan toteuttaa lukuisissa
eri mittakaavoissa, pelkasta tuotevalikoiman maarittelysta aina yksittaisen palvelun tuottami-
sen ja myynnin yksityiskohtiin asti. Palvelun voidaan katsoa olevan taydellisesti tuotteistettu
silloin, kun sen kaytto- tai omistusoikeus voidaan halutessa myyda edelleen. (Sipila 1999, 12;
Kinnunen 2003, 34.)

Tuotteistaminen on siis jatkuva, vaiheittain eteneva prosessi. Vahvaselka (2004, 49-52) maa-
rittelee tuotteistamisprosessin kuuteen eri vaiheeseen; Idea/tuoteaihio ja yrityksen liikeide-
an/palveluidean maarittaminen, valmisteluvaihe, tuotteen vakiointi, palvelutuotteen hinnoit-

telu, viestinta asiakkaalle seka seuranta ja jatkokehitys.

Tuotteistaminen alkaa tuoteideasta ja yrityksen liike-/palveluidean maarittamisesta ja sen
kuvauksesta. Naiden kautta yritys maarittaa asiakaskunnan eli kenelle se haluaa palveluja

tarjota. Samalla maaritellaan myos toteutustapa ja erinomaisuustekijat. Kaiken toiminnan
ydin on kuitenkin asiakaslahtoisyys. (Vahvaselka 2004, 49-52.)

Varsinainen valmisteluvaihe sisaltaa tarvekartoituksen seka tuotteistamisen suunnittelun ja
organisoinnin. Markkina-analyysissa selvitetaan markkinat, joilla organisaatio toimii seka sel-
vitetaan potentiaalisen asiakaskunnan tarpeet. Sen jalkeen voidaan aloittaa varsinaisen tuot-
teistamisen suunnittelu ja organisointi. Tuotteistusprosessissa koko henkiloston sitoutuminen
on tarkeaa. (Vahvaselka 2004, 49-52.)

Tuotetta vakioidessa rakennetaan tuoteryhmat ja tuotteet eli maaritellaan tuote, sen sisalto,
laatuominaisuudet ja niiden tuomat edut, maaritellaan palvelun tuotantoprosessi, vaihtoeh-
dot tuotteen/palvelun jakelulle, henkilosto seka dokumentointi. Palvelutuotannon prosessit

voidaan vakioida mallintamalla prosessit henkilokunnan kayttoon. (Vahvaselka 2004, 49-52.)

Hinnoittelu on keskeinen osa tuotteistamista. On tarkeaa maaritella jo etukateen laskutus-
rytmi, maksuehdot seka annettavat alennukset. Hinnoittelun jalkeen maaritellaan, kuinka
tieto tuotteesta/palvelusta saadaan asiakkaalle ja tehdaan markkinointisuunnitelma. Kun
tuote on saatu markkinoille, on tarkeaa seurata tuotteistuksen onnistumista ja kehittaa sita
myos jatkossa. (Vahvaselka 2004, 49-52.)
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3.4 Sisainen ja ulkoinen tuotteistaminen

Tuotteistaminen voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen tuotteistamiseen. Sisaiseksi tuotteista-
miseksi kutsutaan asiakkaalle nakymatonta toiminnan kehittamista. Sisaisessa tuotteistami-
sessa pyritaan varmistamaan, etta jo kerran tehtyja asioita ei jouduttaisi tekemaan uudel-
leen. Sisaisten toimintatapojen tuotteistaminen on palvelun tuottamiseksi vaadittavien pro-
sessien systematisointia ja dokumentointia. Sisaisen tuotteistamisen tavoitteena on toimin-
tamallin kuvaaminen ja avaaminen yrityksen sisalla seka prosessien kuvaus. (Lehtinen, Niini-
maki 2005, 33.)

Ulkoisella tuotteistamisella tarkoitetaan asiakasrajapinnassa tapahtuvaa palveluprosessien
kuvaamista ja konkretisointia. Ulkoinen tuotteistaminen on nakyva viestinta asiakkaille ja sen
tavoitteena on tuotteen tai palvelun sisallon kuvaaminen asiakkaalle. Ulkoisen tuotteistami-
sen tarkoitus on luoda nopeasti kuva yrityksesta ja osoittaa asiakkaille, mita yritys edustaa ja
mitka ovat sen tarjoamat hyodyt asiakkaille. Ulkoista tuotteistamista ovat esimerkiksi palve-
luiden tai palvelupakettien muodostaminen esimerkiksi moduloinnin avulla tai markkinointi-
toimenpiteet. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 33.)

Tassa opinnaytetyossa suunniteltavassa kehittamismallissa keskitytaan sisaiseen tuotteistami-
seen ja sen vuoksi teoriaa kasitellaan tarkemmin vain niilta osin. Prosessi kasittaa seuraavat
tekijat:

« palveluidean luominen

e tuotekuvaus palveluideasta

o palvelukokonaisuuksien ja palveluketjujen kuvaus

kohderyhman maaritys
erinomaisuustekijoiden maaritys
toteuttamistavan maaritys
tuoteidean arviointi

kilpailija-analyysi

O O O O o o

sopivuus organisaation strategiaan.

3.4.1 Palveluidean luominen

Tuotteistaminen ja tuotesuunnittelu kulkevat kasi kadessa. Tuotteistamisen prosessin alku on
usein tuotesuunnittelupainoinen. Tutkimusten mukaan hyvin suunnitelluilla tuotteilla on suu-
rempi todennakoisyys menestykseen kuin niilla, joita ei ole suunniteltu riittavasti. (Lehtinen

& Niinimaki 2005, 32.)
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Paasaantoisesti kaikki tuotekehittelymallit alkavat itse tuotteen ideoinnista ja tuotekonseptin
kehittamisesta. Ideoiden etsiminen ja niiden maaratietoinen synnyttaminen on oleellinen osa
kehitysprosessin alkuvaihetta. Uutena tuoteideana voidaan palveluja kehitettaessa pitaa myos
vanhan, jo olemassa olevan palvelun uudelleen suunnittelua. Talloin palvelusta tehdaan uu-
den ajattelun avulla toimivampi, nopeampi, helppokayttoisempi tai taloudellisempi. (Lehti-
nen & Niinimaki 2005, 32.)

Tuoteideoita syntyy paaosin kolmella eri tavalla. Tuoteidea voi syntya markkinoiden syste-
maattisen tutkimisen kautta tai teknologisen tutkimuksen kautta. Kolmas tapa perustuu oival-
lukseen siita, mita mahdollisuuksia tai tyydyttamattomia tarpeita markkinoilla on. Tahan
ryhmaan kuuluvat myos kayttajien luomat uudet tuoteideat tai vanhojen tuotteiden kehitys-
ideat. Uusien tuoteideoiden syntyminen vaatii luovuutta ja sen avulla tuotetusta ideasta syn-
tyy uusi tuote tai palvelu. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 32; Sipila 1999, 35.)

Hyva tuoteidea muodostaa tuotteistuksen ytimen. Tuoteideoiden haun ja niiden kehittamisen
tulisi lahtea yrityksen strategiaprosessista. Tuoteidean loytamista seuraa usein esiselvitysvai-
he, jossa paallisin puolin kartoitetaan tuotteen markkinoita ja teknisia toteutusmahdollisuuk-
sia. Taman jalkeen arvioidaan, onko kannattavaa siirtya varsinaiseen tuotekehitysvaiheeseen.
(Sipila 1999, 35; Service productization 2004, 5.)

3.4.2 Tuotekuvaus palveluideasta

Tuotteistuksen apuvalineena kaytetaan sisaiseen kayttoon laadittavaa tuotekuvausta. Tuote-
kuvauksessa kuvataan esimerkiksi tuotteen tai palvelun markkinat, kohderyhmat, asia-
kashyodyt ja tuotteen tai palvelun sisalto. Kun ensimmainen tuotekuvausversio on laadittu,

siita yleensa puuttuu olennaisia elementteja. (Sipila 1999, 36.)

Tuote tai palvelu on se, mita myydaan ja mita asiakas haluaa ostaa. Kun tuotteen perusidea
on selvinnyt, voidaan siirtya yksityiskohtaisempaan tuotesuunnitteluun. Tuotekuvauksesta
tulee kayda ilmi mihin tarpeeseen tuote tai palvelu tulee ja miten sita kaytetaan, toisin sano-
en tuote/palvelukokonaisuudet ja -ketjut kuvataan tarkasti. Tuotekuvaus sisaltaa myos tuot-
teen/palvelun asiakashyodyt, kohderyhman, kuvauksen tuotteen/palvelun markkinoista, kil-
pailijat seka sopivuuden organisaation strategiaan. (Sipila 1999, 75; Service productization
2004, 2.)
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3.4.3 Tuotteistuksen toteutus

Uusien tuotteiden kehittaminen vaatii uskallusta, innostusta, visiota ja maaratietoista kykya
tehda ne toimenpiteet, joita visioon paaseminen edellyttaa. Tuotteistus tuo usein ideoita
sisaisten toimintaprosessien kehittamiseen mutta myos vaatii niita. Yleensa tuotteistusproses-
si vaatii suurempia aika- ja rahainvestointeja, mihin perinteisessa palvelutuotannossa on to-
tuttu. (Sipila 1999, 37; Ojasalo 2006.)

Sisainen tuotekuvaus ja siihen liittyvat toimenpidesuunnitelmat ohjaavat tuotteistuksen ja
tuotekehityksen jatkotoimenpiteita. Yleensa hyvat tuoteideat ja tuotteet kehittyvat yhteis-
tyossa asiakkaiden kanssa. Asiakkaiden kuunteleminen ja heidan ongelmiensa ymmartaminen
onkin palveluyrityksen lahtokohta. Asiakkaan ratkaisemattomat ongelmat ovat aina mahdolli-

suus uuden tuotteen tai sen osan luomiselle. (Sipila 1999, 38; Laukkanen 2008, 3.)

Sipilan mukaan asiakkaat tulisi nivoa mukaan asiantuntijapalveluiden kehittamiseen erilaisten
pilottihankkeiden kautta. Pilottihankkeissa sopimuksilla varmistetaan, ettei ole epaselvyytta
yhdessa kehitetyn tiedon kaytto- ja omistusoikeuksista. Asiantuntijoilla on taipumus hioa
tuotteita pitkaan, usein liiankin pitkaan. Jossain vaiheessa on syyta julistaa tuotteen peruske-
hitysvaihe valmiiksi ja julkistaa tuote seka lanseerata se laajemmin markkinoille. (Sipila 1999,
38.)

4 BarLaurea

BarLaurea on Laurea-ammattikorkeakoulussa vuodesta 2002 lahtien toiminut konsepti, joka
sisaltda 4 opiskelijakeskeista palveluyksikkoa: BarLaurean, Ravintola Flow:n, Café Beatin seka
juhla-, kokous- ja aulapalvelut. BarLaureassa tyoskentelee vuosittain 220 opiskelijaa. Bar-

Laurean koko konseptissa on keskimaarin 960 asiakaskayntia joka paiva.

BarLaurea on opiskelijoille suunnattu lounasravintola, jonka paivittainen asiakasmaara on yli
600 henkiloa. Ravintola Flow on lounasravintolan yhteydessa sijaitseva a la carte -puoli ja
Café Beat on opiskelijoiden ja henkilokunnan suosima, koulun aulassa sijaitseva kahvila. (Bar-
Laurea 2010; Franti & Pirinen 2007, 24.)

BarLaurean juhla-, kokous- ja aulapalvelut on suunnattu Laurean henkilostolle ja opiskelijoille
seka yritys- ja yksityisasiakkaille. Palvelut tuotetaan paaosin opiskelijavoimin osana koulussa
suoritettavia opintojaksoja keittiomestarin ja ravintolapaallikon ohjaamina. (BarLaurea 2010;
Laurea Fakta 2009-2010.)
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4.1 BarlLaurea oppimisymparistona

BarLaurea on ennen kaikkea oppimisymparisto ja palveluiden kehittamiskeskus. BarLaureassa
painottuu oppimis-, palvelu- seka tutkimus- ja kehittamistoiminta. Oppimisymparistona Bar-
Laurea tarjoaa opiskelijoille monipuolisen mahdollisuuden oppia seka osallistumalla etta ke-

hittamalla palveluprosesseja. (BarLaurea 2010; Franti & Pirinen 2007, 28.)

BarLaureassa opiskelijat tyoskentelevat kaikissa toiminnan prosesseissa taysipainoisina jaseni-
na seka prosessien kehittajina. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta BarLaurean palvelut
toteutetaan opiskelijavoimin kehittamisen oppimismallia eli LbD (Learning by Developing) -
mallia kayttaen. BarLaurea tarjoaakin opiskelijalle mahdollisuuden kehittya oman alansa asi-
antuntijaksi tyoskennellen oppimisymparistoissa soveltaen jatkuvasti teoreettista tietoa kay-
tantoon. (BarLaurea 2010; Franti & Pirinen 2007, 51.)

BarLaureassa tyoskentelee opiskelijoiden lisaksi vakituisesti 2 henkiloa, ravintolapaallikko
seka keittiomestari. Ravintolapaallikko vastaa BarLaurean toiminnasta ja toiminnan kehitta-
misesta, keittiomestari vastaa tuotannosta ja raaka-ainehankinnoista. (Keranen 2009; Vakkuri
& Paananen 2009.)

4.2 Barlaurea Living Labina

BarLaurea on yksi Laurean tutkimus- ja kehittamisymparistoista. BarLaurea toimii T&K -
toiminnan Living Labina, palvelutoiminnan oppimis- ja kehittamislaboratoriona. T&K (tutki-
mus & kehitys) -toiminnan keskeisin tekija on ammatillisen taidon kehittaminen seka uuden

tiedon luominen tuottamalla palveluja ja kehittamalla niita. (Laurean Living Lab 2010.)

BarLaurean Living Lab -ymparistoa ja sen nykytilaa tutkittiin haastattelemalla BarLaurean eri
organisaatiotasojen edustajia. Haastattelut suoritettiin teemahaastattelun menetelmin. Haas-
tatteluiden tavoitteena oli selvittaa, mita Living Lab BarLaureassa kaytannossa tarkoittaa,
miten eri organisaatiotasojen edustajat nakevat sen ja kuinka Living Lab -ymparistoa voitai-
siin kehittaa. Tutkimus esitellaan tarkemmin seuraavassa luvussa, tulokset esitellaan luvussa

kuusi.
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5  Tutkimus

Tassa osiossa maaritellaan opinnaytetyon tutkimusmenetelmat ja esitellaan yksityiskohtaisesti
koko tutkimusprosessi. Tassa tutkimuksessa kaytetaan seka empiirista etta teoreettista lahes-
tymistapaa. Empiirisella tutkimuksella tarkoitetaan kokemusperaista lahestymistapaa. Tassa
tutkimuksessa kuitenkin kaytannon esimerkit sitovat teoreettisen tarkastelun todellisuuteen
ja aiheen teoreettinen tarkastelu puolestaan vahvistaa empiirisen aineiston kayttokelpoisuut-

ta.

Tutkimus tehtiin kvalitatiivisin eli laadullisin menetelmin opinnaytetyon luonteesta johtuen.
Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan tutkimaan ja ymmartamaan tutkittavaa ilmiota antamal-
la tilaa eri tahojen nakokulmille. Kvalitatiivinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista
tiedon hankintaa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaises-

ti, ei satunnaisotoksen menetelmaa kayttaen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 155.)

5.1 Tutkimuksen tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda Living Lab -toimintaa tukeva kehittamismalli, tuotteistet-
tu palvelu BarLaureaan. Yritysten kannalta se tarkoittaa tutkimus-, kehittamis- ja innovaatio-
toiminnan ulkoistamista BarLaurealle, jossa loppukayttajat olisivat tutkimassa, kehittamassa
ja innovoimassa potentiaalisten asiakasyritysten tuotteita tai/ja palveluita. Koska opinnayte-
tyossa suunniteltava kehittamismalli toteutetaan Living Lab -menetelmin, on tutkimuksen

tavoitteena saada kaikkien eri Living Lab -toimijoiden nakokulma esiin.

Tutkimuksen avulla varmistetaan BarLaurean Living Lab -toiminnan sopivuus mahdollisten
yhteistyoyritysten kanssa ja selvitetaan potentiaalisten asiakkaiden ajatuksia ja tarpeita.
Tutkimuksessa kaydaan lapi BarLaurean Living Lab -toiminta kaytannossa seka Laurean opiske-
lijoiden etta potentiaalisten asiakasyritysten edustajien kanssa mahdollisuuksia hyodyntaa
Living Lab -toimintamallia heidan tuotteidensa tai palveluidensa kehittamiseen. Opiskelijoi-
den kanssa ideoidaan erilaisia palvelumalleja ja niiden toteuttamista, yritysten edustajien
kanssa kaydaan lapi heidan tarpeitaan, ajatuksiaan ja kiinnostustaan Living Lab -toiminnan
ulkoistamista kohtaan. Tutkimuksesta saatujen tuloksien perusteella tehdaan lopullinen kehit-

tamismalli.
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5.2  Tutkimusmenetelmat

BarLaurean Living Lab -ymparistoon tutustuttiin paaosin teemahaastatteluin, jonka jalkeen
opinnaytetyon aihe saatiin rajattua ja kokonaisuus alkoi hahmottua. Tutkimusmenetelmiksi
valittiin kahden erillisen workshopin jarjestaminen. Ensimmaiseen oli tarkoitus kutsua opiske-
lijoita ja ohjaajia, toiseen yrityksen edustajia. Koska kuitenkin yritysten edustajille suunnatun
workshopin ajankohta osoittautui haasteelliseksi ja kaikille sopivaa yhteista aikaa ei loytynyt,
paadyttiin yritysten edustajien kohdalla henkilokohtaisiin haastatteluihin. Tutkimusmenetel-

miksi valittiin siis teemahaastatteluiden lisaksi workshop seka haastattelut.

Workshop koostui kahdesta osasta, osallistuvasta havainnoinnista ja teemoitetusta aivoriihes-

ta. Osallistujat koostuivat eri alojen opiskelijoista seka kahdesta lehtorista.

Haastatteluiden teemoina olivat (liite 1) Living Lab toiminnan lahtokohdat, henkilosto ja ver-
kosto, tavoitteet, toteuttaminen, tulokset, kehitysehdotukset ja muut asiat. Lisaksi teemojen

tukena kaytettiin teemoihin kytkettyja apukysymyksia (liite 2).

5.2.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on keskustelunomainen tilanne, jossa kaydaan lapi ennalta suunniteltuja
teemoja. Nain ollen teemahaastattelussa tutkittavan ilmion eri osiin, rakenteisiin, prosessei-
hin ja kokonaisuuteen on tutustuttava etukateen. Teemahaastattelulle on tyypillista, etta
haastattelun aihepiirit ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto puuttuu. Haastatteluis-
sa esitetaan tarkkojen kysymysten sijasta eri aihealueita, joiden perusteella olennaiset asiat
pyritaan poimimaan. Teemahaastattelussa haastattelutilanteessa esiin nostettavat teemat

ovat tarkoin edelta kasin pohditut. (Hannila & Kynnas 2008, 3.)

Haastateltaviksi valittiin BarLaurean kehittamispaallikko, ravintolapaallikko, keittiopaallikko,
esimiesharjoittelija seka BarLaureassa tyoharjoittelujaksoaan suorittava opiskelija. Haastatel-
tavat valittiin eri organisaatiotasoilta, koska eri organisaatiotasojen edustajilla on hyvin eri-

laiset nakemykset ja asenteet. Lisaksi kaytettavissani oli ohjaajien Laurean johdolle tekemat

haastattelut, joihin en itse osallistunut.



26

Haastatteluiden tavoitteena oli selvittaa BarLaurean Living Lab -toiminnan nykytilanne seka
eri organisaatiotasojen edustajien ajatuksia toiminnasta. Haastattelut pohjautuivat kysymys-
pohjaan (liite 2). Kysymyspohjassa on valittu teemat, joiden alla on apukysymyksia. Haastat-
teluiden tarkoituksena ei kuitenkaan ollut kayda lomaketta lapi kysymys kysymykselta sana-
tarkasti vaan ne olivat apuna ohjattaessa keskustelua. Tarkeampia haastattelun etenemisessa
olivat lomakkeessa olevat teemat, jotka kaytiin alueittain lapi. Kaikki haastattelut nauhoitet-

tiin, jonka jalkeen litteroin ne sanatarkasti.

5.2.2 Workshop

Workshop tutkimusmenetelmana on intensiivinen tilanne, jossa korostuu osallistujien vuoro-
vaikutus ja ajatusten vaihto. Workshopin ydin on osallistujien yhteistoiminnallisuus. (Wester-
lund 2007.)

Tata tutkimusta varten jarjestetty workshop jarjestettiin itseni lisaksi eri alojen opiskelijoi-
den seka opettajien kanssa. Workshopiin valittiin osallistujat Living Lab -asiantuntijuuden
seka BarLaurean tuntemuksen perusteella. Opiskelijat olivat eri aloilta (matkailu, ravitsemis-
ja talousala, liiketalous seka tietojen kasittely), mutta yhteista oli Living Lab -menetelmien
tuntemus seka jonkin asteinen tuntemus BarLaureasta. Kaksi opiskelijoista olivat Living Lab -
toiminnan asiantuntijoita ja olivat perehtyneet Living Lab -toimintaan yksityiskohtaisesti
opintojensa kautta. BarLaurean he tunsivat lahinna asiakkaan nakokulmasta. Yksi opiskelijois-
ta oli asiantuntija BarLaurean toiminnassa opintojensa kautta, han on tyoskennellyt ja opis-
kellut BarLaureassa. Living Lab -toiminta oli hanelle vieraampaa. Opettajat ovat osana Living
Lab -hankkeita ja ovat perehtyneet aiheeseen hyvin. Workshop koostui kahdesta osasta, osal-

listuvasta havainnoinnista seka teemoitetusta brainstormingista.

5.2.2.1 Osallistuva havainnointi

Workshop aloitettiin osallistuvalla havainnointimenetelmalla. Osallistuvalla havainnoinnilla
tarkoitetaan, etta havainnoija osallistuu havainnoitavan kohteen toimintaan ja havainnointi-

tapa muotoutuu tilanteessa vapaasti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 205.)

Menimme workshopiin osallistujien kanssa BarLaurean Flow-ravintolaan syomaan, havainnoi-
maan ja ideoimaan. Tarkoituksena oli havainnoida toimintaa ja olosuhteita ja miettia, mita

yhteistyomahdollisuuksia yritysten kanssa BarLaureassa voitaisiin tehda. Jatimme BarLaurean
tamanhetkiset resurssit ja muut toimintaa rajoittavat tekijat ulkopuolelle ja aloimme listata
eri alan yrityksia ja sita kautta miettia, mita yhteistyota kullakin yrityksella voisi BarLaurean

Living Lab -ymparistossa olla. Koko tilanne nauhoitettiin myohempaa tarkastelua varten.
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5.2.2.2 Teemoitettu aivoriihi (brainstorming)

Workshopin toisessa osassa, teemoitetussa brainstormingissa aloimme kayda lapi yritysten ja
BarLaurean valisia yhteistyomahdollisuuksia. Aivoriihi eli brainstorming on yksi niin sanotun
luovan ongelmanratkaisun standardimenetelmista, jolla tuotetaan ideoita ryhmassa (Ojasalo,
Moilanen, & Ritalahti 2009, 145). Aivoriihessa pyritaan ideoimaan uusia lahestymistapoja tai
ratkaisua johonkin ongelmaan. Aivoriihikokous alkaa esivaiheella, jossa asetetaan ja rajataan
tavoitteet. Ideointivaihe aloitetaan vapaalla ideoinnilla, jossa ideoita ei sen kummemmin

perustella. Valintavaiheessa kokouksessa syntyneita ideoita tarkastellaan kriittisesti.

Aivoriihen valintavaiheessa kaytettiin teemoitettua 8x8-menetelmaa. 8x8-menetelma on aja-
tuskartan tapainen mutta kurinalaisempi menetelma (Ojasalo, Moilanen, & Ritalahti 2009,
147). Ongelma kirjoitetaan paperille, jonka jalkeen paperin ymparille sijoitetaan kahdeksan
paperia ja niille kirjoitetaan jokin ongelmasta mieleen tuleva nakokulma. Saadut kahdeksan
nakokulmaa sijoitetaan uusiksi aloituspisteiksi ja kustakin niista tuotetaan vuorostaan kahdek-

san ideaa.

Tassa tutkimuksessa aivoriihen teemat eli ensimmaiset kahdeksan nakokulmaa oli mietitty jo
etukateen. Nakokulmien valmiiksi antaminen ohjasi ideointia ja antoi aivoriihen tavoitteista

selkean kuvan workshopin osallistujille. 8x8-menetelman paateemoina kaytettiin samaa tee-

mapohjaa, jota kaytettiin BarLaurean edustajien haastatteluissa (liite 1).

Kuva 2. Workshopissa kaytetty teemoitettu 8x8-menetelma
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8x8-menetelman keskioksi eli ongelmaksi valittiin aivoriihen alkuvaiheessa lapikayty idea Li-
ving Lab -kaytettavyystestauspalvelusta. Maaritellyt kahdeksan ensimmaista teemaa olivat
tausta, lahtokohdat, henkilosto ja verkosto, tavoitteet, toteuttaminen, tulokset, kehitysehdo-
tukset seka muut asiat (liite 1). Teemojen ymparille alettiin ryhmassa ideoimaan uusia nako-
kulmia ja ajatuksia. Tavoitteena oli loytaa erilaisia ideoita ja ehdotuksia palvelumallin luomi-
selle yhdessa keskustellen. Koska workshopiin osallistujat olivat eri aloilta, saatiin palvelu-
mallia suunniteltaessa yhdistettya eri alojen asiantuntijuus ja nain ollen otettua eri nakokoh-

dat monipuolisesti huomioon.

5.2.3 Haastattelut

Workshopin suurimmaksi kysymykseksi nousi, miksi yritykset ulkoistaisivat Living Lab -
toiminnan BarLaurealle ja miten heidat saataisiin houkuteltua BarLaureaan suunniteltavan

palvelukonseptin asiakkaiksi. Tama nostettiinkin ensimmaisen haastattelun ydinsisalloksi.

Haastattelumenetelmiksi valittiin keskustelunomainen avoin yksilohaastattelu, jossa tarkoi-
tuksena oli selvittaa haastateltavan ajatuksia, mielipiteita ja tunteita haastateltavasta asias-
ta. Haastattelut aloitettiin esittelemalla taustaa, aihetta, opinnaytetyon sisaltoa ja tahan asti

hahmoteltua kehittamishanketta, BarLaureaan suunniteltavaa palvelukonseptia.

Haastateltavat valittiin taustansa ja kokemuksensa perusteella. Molemmat haastateltavat
ovat ravintola-alan asiantuntijoita ja heilla on kokemusta eri organisaatiotasojen tehtavista.
Ensimmaiseksi haastateltavaksi valittiin tutkimus-, konsultointi- ja valmennuspalveluihin kes-
kittyneen yrityksen konsultti (customer relationship consult), jolla on vahva tausta ja koke-

mus hotelli- ja ravintola-alalta niin operatiivisista kuin henkilostohallinnan tehtavista.

Toinen haastateltava on tunnettu ja arvostettu ravintola-alan asiantuntija, jolla on vahva
nakemys ja laaja kokemus ravintola-alalta. Han on talla hetkella yhtena omistajajasenena
seka keittiomestarina helsinkilaisessa ruokaravintolan ja baarin kokonaisuudessa, joka on
valittu Viisi Tahtea -lehden jarjestamassa Suomen 50 parhaan ravintolan aanestyksessa nel-
janneksi seka saanut maininnan Guide Michelin Main Cities of Europe -oppaassa. Guide Miche-
lin Main Cities of Europe -opas on Michelinin vuosittain julkaisema hotelli- ja ravintolaopas,
jossa luokitellaan maailman parhaat ravintolat ja niiden keittiomestarit. (Unilever Food Solu-
tions 2010; Guide-Michelin - Michelin-opas 2004.)
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6  Tutkimuksen tulokset

Kvalitatiivisia analyysitapoja on monia. Naita ovat muun muassa yhteyksien tarkastelu, as-
teikointi, induktiivinen paattely, laskeminen ja teemoittelu. Taman tyon luonteen takia tee-
mahaastattelujen ja workshopien analysointitapana kaytettiin teemoittelua (kuvio 6). Tee-
moittelu on laadullisen analyysin perusmenetelma, jossa tutkimusaineistosta pyritaan hah-
mottaan keskeisia aihepiireja eli teemoja. Nauhalle keratty aineisto litteroitiin eli kirjoitet-
tiin sanasta sanaan puhtaaksi. Litteroinnin jalkeen teemojen esille tuominen oli helpompaa.
Tutkimusaineistosta kerattiin teemahaastattelurunkoon valitut aiheet ja esiin nousseet asiat
ja piirteet. Lisaksi huomioitiin myos muut haastatteluissa esiin nousseet tai syntyneet teemat.

Tutkimuksen tulokset kaydaan lapi teemoittain.

Tutkimusmenetelmat Tutkimusaineistot ja niiden analyysi

«BarLaurean eri organisaatiotasojen edustajat | analysoitu teemoittain

Teemahaastattelut Kuuden henkilon nauhoitetut haastattelut, litterointi,

Workshop Kaksi nauhoitettua tilannetta (osallistuva havainnointi
«Eri alojen opiskelijat, ohjaajat ja teemoitettu aivoriihi), analysoitu teemoittain
Haastattelut Kaksi nauhoitettua haastattelua, litterointi, analyysina
«Potentiaalisten asiakasyritysten edustajat induktiivinen paattely

Kuvio 4. Tutkimusmenetelmat, tutkimusaineistot ja niiden analyysi

Laadulliselle analyysille tyypillinen paattelymuoto on induktiivinen paattely, jota kaytettiin
haastattelujen analysointimenetelmana. Induktiivisessa paattelymenetelmassa pyritaan te-
kemaan yleistyksia ja paatelmia aineistosta nousevien seikkojen perusteella. Induktiivinen
paattely on paattelymuoto, joka lahtee liikkeelle yksittaisista havainnoista ja muodostaa niis-
ta yleistyksen tai teorian. Haastateltavat valittiin tarkkaan taustansa, asemansa ja kokemuk-
sensa perusteella, jotta saataisiin mahdollisimman kattava yleiskasitys. Haastateltavat ovat

myos suunniteltavan kehittamishankkeen potentiaalisia asiakkaita.

Tutkimuksen tulokset kerrotaan eri Living Lab -toimijoiden nakokulmasta. Toimijoita ovat siis
mahdollistajat, kayttajat, hyodyntajat ja kehittajat. Tassa opinnaytetyossa suunniteltavan

kehittamismallin toimijoita ovat

* Mahdollistaja ja kehittajd; BarLaurea

taavat tuotteita/palveluita normaaleissa kayttoymparistoissa ja -tilanteissa

« Hyodyntajdt; Potentiaaliset asiakasyritykset.
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Suoria lainauksia kaytettaessa kaytetaan haastateltavista lyhenteita ”"haastateltava a”, ”haas-

tateltava b” ja niin edelleen, jotta sailytetaan haastateltavien anonymiteetti.

6.1  Mahdollistajien ja kehittajien nakokulma

Tassa luvussa kerrotaan BarLaurean eri organisaatiotasojen edustajien teemahaastattelujen
tulokset, eli tassa opinnaytetyossa suunniteltavan kehittamismallin nakokulmasta mahdollista-
jan ja kehittajan nakokulma. Luvussa selviaa BarLaurean nykytila jaoteltuina eri teemojen

alle. Luvun lopussa on yhteenveto BarLaurean Living Lab -toiminnan nykytilanteesta.

6.1.1 Toteutus

BarLaureassa Living Lab -toiminta on jatkuvaa toimintaa. Juuri opiskelijoiden osuus toiminnan
pyorittamisessa ja nimenomaan se, etta opiskelijat ovat myos loppuasiakkaita (sisaiset asiak-
kaat) tekevat BarLaureasta Living Labin. Nain ollen loppuasiakkaat ovat taysipainoisina jase-

nina tekemassa seka toita BarLaurean kaikissa prosesseissa etta kehittamassa toimintaa.

BarLaureassa on loppuasiakkaina myos muita kuin opiskelijoita, jotka tyoskentelevat Bar-
Laureassa (ulkoiset asiakkaat). Ulkoiset asiakkaat ovat pelkastaan tuotteiden/palvelun osta-
jia, siis myoskin loppukayttajia. Ulkoisina asiakkaina ovat Laurean muiden alojen opiskelijat,

muiden oppilaitosten opiskelijat, henkilosto, yritysedustajat, konferenssivieraat ynna muut.

Sisaiset eli opiskelija-asiakkaat ovat kehittamassa toimintaa paivittaisen tyon kautta. Kehit-
tamista tapahtuu paljon arjen pienina ideoina, jotka voivat olla mullistavia, vaikkakaan niita
ei valttamatta noteerata varsinaisesti toiminnan kehittamiseksi. Lisaksi heilla on erilaisia
kehitysprojekteja, joiden kautta he kehittavat BarLaurean toimintaa. Esimerkiksi syksylla
2007 BarLaurea-konseptiin lisattiin kaksi uutta oppimisymparistoa; Café Beat ja Ravintola
Flow. Molemmat suunniteltiin ja toteutettiin opiskelijoiden hankkeina ja ne ovatkin erinomai-
nen esimerkki Living Lab -toiminnasta Laureassa. Myos opiskelijoilta saamat opintojaksopa-
lautteet, jotka ovat "hyvin avoimia ja tunnepitoisia BarLaureassa” (haastateltava c), auttavat

kehittamaan toimintaa.

Sisaiset asiakkaat ovat tehneet myos projekteja ulkopuolisten yritysten kanssa. Esimerkiksi
palvelujen suunnitteluun perustuvia ratkaisuja luotiin BarLaureassa Atrialle (Sous Vide -
tuotteet) seka and Electrolux Oy:lle (Kitchen Intelligence System). Kuitenkin yhteistyo yritys-

ten kanssa on hiipunut resurssien puutteen vuoksi.

Ulkoiset asiakkaat linkittyvat talla hetkella BarLaurean prosesseihin lahinna vilkkaan asiakas-
palautteen kautta. Palautetta tulee runsaasti ja sen pohjalta kehitetaan toimintaa asiakaslah-

toisesti.
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6.1.2 Organisointi

Living Lab -toiminta on BarLaureassa organisoitu ja johdettu esimiesten toimesta, paavastuus-
sa ovat BarLaurean ravintolapaallikko ja keittiopaallikko. Apuna ovat myos esimiesharjoitteli-
jat. Laurean paaseminen European Living Labs -verkostoon (ENoLL, European Network of Li-
ving Labs) lahti Laurea SID:n koulutusalajohtajan toimesta ja mukana oli muutama opiskelija,
jotka lahtivat esittelemaan asiaa. Kuitenkin Living Lab -ajatuksen jalostaminen on jaanyt
tietylla tapaa siihen pisteeseen, kun Laurea/BarLaurea liittyi European Living Labiin, johtuen

lisaantyneista kavijamaarista ja toista.

Kehittamista, jossa loppuasiakkaat ovat mukana, kuitenkin tapahtuu koko ajan seka arjen
tekoina etta erilaisina hankkeina. Kehittamispaivilla, jotka jarjestetaan noin kerran puolessa
vuodessa, kaydaan lapi sen hetkiset kehittamishankkeet ja projektit, joissa opiskelijat ovat
mukana. ”"Kehittamispaivilla keskustellaan tarpeista, tulevista tarpeista ja kehittamistoimin-

taa jatketaan” (haastateltava c).

6.1.3 Verkostot

BarLaurea on siis osana European Networks of Living Labs (ENoLL) -systeemia. ENoLL on Suo-
men EU-puheenjohtajuskaudella 2006 lanseerattu Euroopan laajuinen Living Lab -verkosto.
Laurea on European Networks of Living Labs -verkoston jasen ja BarLaurea on yksi Laurean

toimivista Living Labeista. (Schumacher & Niitamo 2008, 39.)

My0s yritykset ovat olleet osa BarLaurean Living Lab -verkostoa, vaikkakaan talla hetkella
yritysyhteistyota ei tehda. Myos muut ammattikorkeakoulut voidaan katsoa osaksi verkostoa.
”Muut ammattikorkeakoulut ovat kayneet benchmarkkaamassa BarLaureaa ja heilla on haa-
veena saada samanlainen konsepti myos omille kouluilleen” (haastateltava c). BarLaurean

toimintatavoista ja oppimisymparistosta ollaan siis kiinnostuneita muuallakin.

6.1.4 Tavoitteet

BarLaurean tavoitteellisena tahtotilana on alusta alkaen ollut tarjota monipuolisia palveluja
seka opiskelijoille etta muille loppukayttajille. Living Lab -toiminnassa loppukayttajat, jotka
tassa tapauksessa ovat myos palvelun tuottajia, ovat kehittamassa toimintaa koko prosessin

ajan. Toiminnan kautta tavoitteena on antaa ainutlaatuinen, tehokas oppimisymparisto opis-
kelijoille. Opiskelijat oppivat asiakaspalvelutaitoja seka prosessinhallintaa. BarLaurean oppi-
misymparistossa saa tyoelaman kokemusta, joka on ensisijaisen tarkeaa siirryttaessa tyoela-

maan.
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Itse Living labin ja Living Lab -verkostoon kuulumisen tavoitteena on tuoda nakyvyytta ja tun-
nettuutta koko BarLaurea-konseptille. Koko organisaation tarkein tavoite on tehokkaan oppi-
misympariston lisaksi paivittaisen tyon tehokas hoitaminen, saada tuotettua laadukasta ruo-

kaa resurssien puitteissa.

6.1.5 Haasteet

Suurin haaste BarLaureassa on resurssien puute. Palkattuja tyontekijoita on vain kaksi seka
lisaksi muutama esimiesharjoittelija. Kun tyontekijoiden kaikki aika menee paivittaisiin rutii-
neihin, aikaa jaa hyvin vahan tutkimus- ja kehittamistoimintaan ja ennen kaikkea sen doku-
mentointiin. Kavijamaarat ylittavat huomattavasti sen, mihin resursseilla on puitteita. Myos
tilat ovat rajallisia. Asiakaspaikkoja on liian vahan nykyisiin kasvaneisiin kavijamaariin nahden

ja uusien, tilavampien tilojen myota myos Living Lab -toimintaa voitaisiin kehittaa enemman.

Haasteena ovat myos uudet opettajat, jotka eivat viela tunne BarLaurean toimintatapoja yhta
hyvin, kuin talossa jo kauemmin olleet. Koska Helsingin ammattikorkeakoulu Stadian ja Lau-
rean matkailun-, ravitsemis- ja talousalan puolet yhdistettiin reilu vuosi sitten, uusien opetta-

jien maara lisaantyi huimasti ja uutta henkilostoa tuli taloon lisaa.

Vaikka opiskelijat toimivat keskella Living Lab -ymparistoa ja osana sita, koko Living Lab -

kasite tuntuu olevan heille suuri kysymysmerkki. Opiskelijat tulevat suorittamaan tyossaoppi-
misjaksonsa ja tekevat heille maaratyt tehtavansa BarLaureassa ja jatkavat eteenpain. Heille
Living Lab on ennemminkin nimikkeellinen asia, eivatka he ymmarra sita, mita se kaytannossa

tarkoittaa.

Haasteena on my0s opiskelijoiden asenne BarLaurean oppimisymparistoa kohtaan. Mikali opis-
kelijat eivat nae kokonaisuutta, vaan nakevat vain tekevansa yksittaisia vuoroja, he eivat
koskaan paase sille tasolle, etta he oppisivat ymmartamaan varsinaista prosessia, kokonai-
suutta. Opiskelijat nakevat myos BarLaurean toimintatavassa haasteeksi sen, etta mikali ai-
empi kokemuspohja on vahva, esimerkiksi kokki, joka on tehnyt jo vuosia kaytannon toita, on

BarLaureassa kaytannon tehtavat turhia ja turhauttavia kyseiselle henkilolle.
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6.1.6 Yhteenveto BarlLaurean Living Lab -toiminnan nykytilanteesta

Living Lab -toiminnalla ollaan saatu erilaista kehitysta aikaan BarLaureassa. Living Lab -
toiminta antaa mahdollisuuden uusille oppimismuodoille T&K -toiminnan kautta. Kehitys na-
kyy kaytannon ideoissa, jotka helpottavat lahinna tyontekijoiden paivittaista arkea, mutta

joita on vaikea eritella tai nimeta.

Kaytannon toiminnan kautta matkailu, ravitsemis- ja talousalan opiskelijoiden oppiminen on
tehokasta, asiakaspalvelutaidot ja prosessinhallintataidot kehittyvat BarLaurean oppimisym-
paristossa tehokkaasti. Kehittamalla oppimisen malli (Learning by Developing, LbD) auttaa
ymmartamaan asioiden kokonaisuuksia. Living Lab ja LbD -malli havaittiinkin hyvin samankal-
taisiksi. Ne eivat tarkoita taysin samaa asiaa, mutta molemmissa on paljon samoja elementte-
ja, jotka taydentavat toisiaan. ”Living Lab -toiminta on liiketaloustieteita, kun taas LbD -

mallia katsotaan kasvatustieteiden kautta” (Kortelainen 2010).

Erilaisia kehitysmuutoksia on BarLaureaan tehty Living Lab -toiminnan kautta. Kuitenkin re-
surssien puute vaikeuttavat Living Lab -toimintaa BarLaureassa. Lisaksi BarLaurean Living Lab
-toiminnalle ei ole asetettu selkeita vastuuhenkiloita tai tavoitteita, eli toiminta vaatisi koko-
naisuuden managerointia. Kehitys, jota on saatu aikaan Living Lab -toiminnan kautta nakyy
lahinna kaytannon muutoksina, eika sita jalkeen pain muisteta, koska dokumentointi ja seu-
ranta on puutteellista. Haastatteluiden pohjalta huomattiin myos Leppavaaran koulutusalojen
yhteistyon ja yhteistoiminnan puute. Eri koulutusalojen yhteistyolla saataisiin LbD -mallia
toimintaa vietya viela konkreettisemmalle tasolle ja Living Lab -toimintaa kehitettya tehok-

kaammin.

6.2 Kayttajien nakokulma

Tassa luvussa kerrotaan workshopin tulokset. Workshopiin osallistui itseni lisaksi eri alojen
opiskelijoita seka opettajia. Living Lab -nakokulmasta saadaan siis kayttajien nakokulma sel-

ville.

Teemoissa kasiteltiin BarLaurean Living Lab -toimintaa tukevan tuotteistetun palvelun luomis-
ta. Nakokulmina ovat 8x8-menetelmassakin kaytetyt: tausta, lahtokohdat, henkilosto ja ver-

kosto, tavoitteet, toteuttaminen, tulokset, kehitysehdotukset seka muut asiat (kuvio 5).
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Lahtokohdat
Henkil6sto ja
Tatse verkosto
BarLaurean
Muut asiat Living Lab —toimintaa Tavoitteet
tukeva tuotteistettu
palvelu
Kehitys- :
ehgotu)I/(Sset Toteuttaminen
Tulokset

Kuvio 5. Workshopin teemat.

6.2.1 Tausta

Workshopissa lahdimme taustan kasittelemisen siita, miksi kehittaa yritysten ja BarLaurean
Living Lab -ymparistossa toimivaa yhteistyota, mita hyotyja syntyy tuotteistetun palvelun
luomisesta BarLaureaan. Syyn ja hyotyjen loytaminen oli tarkeaa, jotta asian ideoimiselle ja

kehittamiselle on selkea tavoite ja tarkoitus.

Workshopin osallistujat kokivat, etta BarLaurean Living Lab -toimintaa tukeva palvelukonsepti
kehittaisi BarLaurean Living Lab -toimintaa ja mahdollistaisi tehokkaamman oppimisymparis-
ton. BarLaurea koettiin osallistujien kesken aidoksi kehittamiskohteeksi, jossa olisi mahdolli-
suuksia monenlaiseen kehittamistoimintaan. Lisaksi yrityskontaktit ja opiskelijoiden mahdolli-

nen tyoelamakontakti olisi tarkeaa tyollistymisen kannalta.
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6.2.2 Lahtokohdat

Workshopissa maarittelimme toiminnan lahtokohdaksi toiminnan nakyvyyden. Mikali Bar-
Laureaan luotaisiin Living Lab -menetelmin toimiva tuotteistettu palvelu, olisi tarkeaa tuoda
koko palvelukonseptin toimintamalli nakyvaksi niin omalle henkilostolle, yrityksille kuin ulko-
puolisillekin. Tata kautta toiminta saadaan toimimaan ja tavoitteet ja hyodyt ovat selvilla
kaikille. Nakyvyyden kautta Laurea saisi myos positiivista mainetta ja julkisuutta uudenlaisen

oppimisympariston kautta.

Tarkeimmaksi lahtokohdaksi maariteltiin oppiminen, mika on BarLaurean ydintavoite. Osallis-
tujat myos maarittelivat tarkeiksi lahtokohtatekijoiksi tehokkaan palautteen ja sen dokumen-

toinnin, jotta nahdaan, mita kehitysta on saatu aikaan ja sita kautta myos opitaan uutta.

Lahtokohdiksi mietittiin myos BarLaurean tamanhetkisia prosesseja. Lahtokohtina ovat Bar-
Laurean kahvila, ravintola, opiskelijaruokala seka kokous- ja tapahtumapalvelut ja niissa ole-

vat palvelutoiminnot.

6.2.3 Henkilosto ja verkosto

Workshopin osallistujat kokivat henkilosto- ja verkostoasioissa tarkeimmiksi asioiksi johdon ja
henkiloston sitoutuneisuuden ja heidan asenteensa. Kaikki opettajat tulisi saada mukaan toi-
mintaan ja tietoisuutta seka menetelmaosaamista olisi lisattava huimasti palvelumallin toteu-
tuessa. Tietoisuudella tarkoitetaan yleista tietoisuutta toiminnasta, sen toteutuksesta ja ta-
voitteista, menetelmaosaamisella tarkoitetaan analysointimenetelmien tuntemusta. Toimin-

nalle on saatava vastuuhenkilo tai -henkiloita, jotka johtavat toimintaa.

Tietoisuutta tulee vieda tavoitteellisesti eteenpain verkostoille ja sidosryhmille. Tassakin
henkiloston oma asenne on avainasemassa. Tietoisuuden lisaaminen tulee aloittaa sisalta pain
eli henkilostosta ja vieda paamaaratietoisesti ulospain tehokkaan markkinoinnin kautta. Tie-
toisuuden lisaaminen BarLaurean ulkopuolelle voidaan aloittaa esimerkiksi muutamasta yri-

tyskontaktista, joiden avulla palvelumallin markkinointia voidaan myohemmin laajentaa.

6.2.4 Tavoitteet

Palvelumallille tulee maarittaa selkeat tavoitteet. Tavoitteita maaritellessa on hyva erotella
pitkan ja lyhyen tahtaimen tavoitteet ja suunnitelmat. Tavoitteisiin kuuluu myos oleellisena
osana aikataulun maarittaminen; mita tulee saavuttaa tietylla aikavalilla, tiettyyn aikaan

mennessa.
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Tarkeimmiksi palvelukonseptin tavoitteiksi workshopin osallistujat kokivat opiskelijoiden te-
hokkaan oppimisen, BarLaurean Living Lab -ympariston kehittymisen, konseptin vaikutuksen
BarLaurean maineeseen ja imagoon seka yritysyhteistyon. Tavoitteena on win-win-tilanne,

jossa kaikki osapuolet hyotyvat.

Yritykset saavat kayttajalahtoisen palvelun josta seuraa lisaantynyt kysynta ja yrityksen me-
nestyminen. Laurea saa tehokkaan opetusmallin seka sen kautta mainetta. Opiskelijat saavat

todellisen tyoelamankontaktin ja kayttajat juuri oikeanlaisia tuotteita tai palveluita.

6.2.5 Toteuttaminen

Toteuttamista mietittaessa workshopin osallistujat kokivat resurssit haasteeksi. Kuka toimisi
vastuuhenkilona, projektipaallikkona, kuka myy palvelun eteenpain? Johto tulisi sitouttaa
toimintaan tehokkaasti. Toimintamalli tulisi integroida opetukseen eri aloille ja eri alojen
tulisi tehda tiivista yhteistyota. Kaikki Laurea Leppavaaran opetusalat tulisi sitoa osaksi toi-
mintaa, talla hetkella vain matkailu-, ravitsemis- ja talousalan oppilaat ovat sidoksissa Bar-

Laurean toimintaan.

6.2.6 Tulokset

Workshopin osallistujien nakokulmien todella tarkeaksi elementiksi nousi tulosten tehokas
dokumentoiminen. Tulokset tulisi dokumentoida selkeasti ja sailoa, jotta tulokset todella
tulisivat ilmi. Talla hetkella BarLaurean kehitystyon tulokset jaavat paivittaisen tyon jalkoi-
hin. Tuloksia varmastikin syntyy Living Lab -toiminnan kautta, mutta koska niita ei selkeasti
dokumentoida mihinkaan, ne unohtuvat ja kukaan ei osaa maaritella, millaisia tuloksia Bar-

Laurean Living Lab -toiminnalla ollaan saatu aikaan.

Lisaksi workshopissa mietittiin palkitsemismenetelmia. Koska tyon tekijoina olisivat opiskeli-
jat, olisi heidat motivoitava toimintaan tuloksien saamiseksi. Palkitsemismenetelmiksi ehdo-
tettiin yritysten antamia tuotelahjoja, opintopisteita ja rahallista palkkiota. Tarkeimmaksi
tekijaksi koettiin opiskelijoiden saama arvokkuuden tunne tyosta. Arvokkuuden tunteeseen

vaikuttaa eniten se, etta kokee saaneensa jotain hyodyllista aikaiseksi ja nakee tulokset.



37

6.2.7 Kehitysehdotukset ja muut asiat

Mietittaessa kehitysehdotuksia, workshopin osallistujat miettivat Laurea SIDin (Laurea Service
Innovation & Design) ja LbD (Learning by Developing) -mallin linkittamista suunniteltavaan
palvelumalliin. LaureaSID on Laurea-ammattikorkeakoulun Leppavaarassa sijaitseva palvelulii-
ketoimintaan keskittynyt yksikko, jossa opiskelu pohjautuu LbD -malliin eli kehittamalla op-
pimisen malliin. Lisaksi workshopin osallistujat kehottivat miettimaan tarkasti palkitsemisme-
netelmia, jotta opiskelijoilla on tarpeeksi motivaatiota toimia palvelumallin edellyttamalla

tavalla.

Suurimmaksi kysymykseksi workshopissa kuitenkin nousi, miksi BarLaureaan linkittyy ainoas-
taan matkailu-, ravitsemis- ja talousalan opiskelijat. BarLaureassa olisi mahdollisuuksia myos
liiketalouden, tietojenkasittelyn seka turvallisuusalan koulutusohjelmien linkittamista toimin-
taan. Laurean sisaisen toimintakentan yhdistaminen olisikin ensisijaisen tarkeaa. Yhteistyota
Laurean sisalla tulisi lisata huomattavasti ja eri koulutusalojen valista yhteistyota parantaa.
Eri koulutusohjelmien valinen Living Lab -toiminta toisi palvelumalliin moniuloitteista ammat-

titaitoa ja osaamista.

6.2.8 Johtopaatos workshopin tuloksista

Workshopista tavoitteena oli saada eri alojen opiskelijoiden ajatuksia, mielipiteita ja ideoita
mahdollisesta Living Lab -menetelmin toimivasta yhteistyosta yritysten ja BarLaurean valilla.
Ajatuksien vaihtaminen ja ideointi oli tehokasta ja vilkasta keskustelua saatiin aikaiseksi.
Koska opiskelijat olivat eri aloilta, saatiin mielipiteita eri nakokulmista ja eri alojen asiantun-

tijuus yhdistettya.

Suurimmaksi kysymykseksi nousi, mika saisi yritykset kiinnostumaan suunniteltavasta Living
Lab -menetelmin toimivasta toimintamallista ja mitka tekijat saisivat yritykset palvelukonsep-
tin asiakkaiksi. Naista asioista paatettiin keskustella haastatteluissa potentiaalisten asiakkai-

den, yritysedustajien kanssa.

6.3 Hyodyntajien nakokulma

Tassa luvussa kerrotaan potentiaalisten asiakasyritysten edustajien haastattelujen tulokset.

Tassa opinnaytetyossa suunniteltavassa kehittamishankkeessa hyodyntajia ovat siis yritykset,

jotka haluavat kehittaa omia tuotteitaan tai palveluitaan kayttajalahtoisesti.
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Ensimmaisessa haastattelussa lahdettiin pohtimaan keskustelunomaisesti, mika saisi yritykset
ulkoistamaan Living Lab -tutkimusympariston BarLaurealle. Haastateltavalle esiteltiin aluksi
Living Lab -toimintaa paallisin puolin seka hahmotelma tassa opinnaytetyossa suunniteltavasta

kehittamishankkeesta.

Haastateltava nosti haastattelussa esiin erityisesti tutkimusosaamisen tarkeyden. Koska ky-
seessa on koulu ja koulun yhteydessa oleva ruokala, on ensisijaisen tarkeaa ensimmaiseksi

paasta eroon tasta ajatusmaailmasta.

Asiakkaat tulisi vakuuttaa tutkimusosaamisesta, monialaisuudesta ja asiantuntijuudesta seka
referensseista. Painotus ja lisaarvo tulisi olla monialaisessa osaamisessa, eli siina, etta palve-
lukonseptissa olisi eri alojen toimijoita eli liiketalouden, matkailu-, ravitsemis- ja talousalan,
turva-alan seka tietojenkasittelyn opiskelijoita. Mahdollisimman paljon hyotyja tulisi tuoda

ilmi, jotta potentiaaliset asiakkaat kiinnostuvat.

Haastateltava ehdotti yhteistyon aloittamista esimerkiksi nimekkaiden yritysten kanssa, joi-
den kanssa on jo aiemmin tehty yhteistyota. Ne toimisivat esimerkkeina palvelukonseptista ja

nain muutkin yrityksen saadaan kiinnostumaan toiminnasta.

Toisessa haastattelussa keskityttiin kaymaan lapi mahdollisuuksia hyodyntaa Living Lab -
toimintaa BarLaurean kanssa. Myos toinen haastattelu aloitettiin Living Lab -toiminnan ja
tassa opinnaytetyossa suunniteltavan palvelukonseptin esittelemisella. Haastateltavalta kysyt-

tiin, millainen konsepti palvelisi parhaiten yrityksen tarkoituksia.

Haastateltava totesi, etta vastaavanlaista konseptia ei markkinoilla talla hetkella ole ja etta
sellaiselle toiminnalle olisi tarvetta Suomen markkinoilla. Liikkuvia epavarmuustekijoita on
paljon uusia ideoita konseptoitaessa, joten etukateen testaaminen loppukayttajien kanssa
olisi hyodyllista ja riskiton vaihtoehto. Haastateltava piti ajatuksesta, etta Laurea voisi toimia
ideointi- ja toteutusvaiheessa yhteistyokumppanina. Myos toinen haastateltava piti monitie-
teellista osaamista tarkeana tekijana. Monitieteellisella osaamisella tarkoitetaan, etta toi-
minnassa olisi mukana opiskelijoita kaikilta eri aloilta, jolloin mukana olisi eri alojen ammat-
tilaisia. Haastateltava mainitsi hinnan tarkeaksi tekijaksi eika olisi ainakaan tassa vaiheessa

valmis maksamaan suuria summia.
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7  Kehittamismalli, BarLaurean kaytettavyystestauspalvelu asiantuntijapalveluna

Tassa opinnaytetyossa suunniteltava kehittamismalli, BarLaurean kaytettavyystestauspalvelu,
on tutkimuksen pohjalta rakentamani asiantuntijapalvelu. Asiantuntijapalvelu tukee Laurean
strategiaa, jossa tutkimus-, kehittamis- ja innovaatiotoiminta on nivoutunut osaksi koulutus-
tehtavaa. Palvelun on tarkoitus tuottaa tehokasta oppimista ja osaamista opiskelijoille seka
tuoda realistisen tyoelamakontaktin oppilaitokselle. Yritykset voivat kehittaa asiantuntijapal-

velun avulla tuotteitaan ja palveluitaan kayttajalahtoisella Living Lab -menetelmalla.

BarLaurean kaytettavyystestauspalvelu on Living Lab -toimintaymparistossa toimiva asiantun-
tijapalvelu, jossa loppukayttajat ovat tutkimassa, kehittamassa ja innovoimassa testattavaa
kokonaisuutta. Kyseessa on siis Living Lab -toimintaan perustuva kaytettavyystestauspalvelu,
jota ulkopuoliset yritykset voisivat kayttaa hyodykseen ja jossa loppukayttajat tuodaan mu-

kaan koko innovaatioprosessiin.

Kaytettavyystestauspalvelulla viitataan usein pelkan kaytettavyyden tutkimiseen ja usein
kyseessa on teknologinen innovaatio, tassa opinnaytetyossa kaytettavyystestauspalvelulla
kuitenkin tarkoitetaan Living Lab -menetelmin toimivaa palvelukonseptia, jossa loppukaytta-
jat ovat testaamassa, tutkimassa, kehittamassa ja innovoimassa tutkittavaa tuotet-
ta/palvelua/kokonaisuutta. Palvelussa ei siis keskityta pelkastaan kaytettavyyden testaami-

seen.

Kaytettavyystestauspalvelu sisaltaa tuote- tai/ja palvelukonseptien testaamisen, prosessin
toimivuuden testaamisen ja siita saatavan kokonaiskokemuksen testaamisen loppukayttajan
nakokulmasta. Testattavia tuotteita, palveluita tai niiden kokonaisuuksia voivat olla esimer-

kiksi tuotekehitysvaiheessa olevat tuotteet tai palvelut seka erilaiset olosuhdetestaukset.

7.1 Palvelukokonaisuuksien ja palveluketjujen kuvaus

Kaytettavyystestauspalvelussa yritykselle ja tuotteelle tai palvelulle luodaan raataloity oh-
jelma yhdessa asiantuntevan henkilokunnan ja opiskelijoiden eli loppukayttajien kanssa. Toi-
minta on yksilollista ja raataloitya, riippuen asiakasyrityksen omasta toiminnasta ja suunni-

telmista.
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Testattavasta tuotteesta, palvelusta tai kokonaisuudesta muodostetaan asiakkaan toivomuksi-
en mukainen kaytettavyystestauspaketti. Kaytettavyystestauspaketti voi vaihdella pienimuo-
toisesta idean tai tuotteen testauksesta aina laajamittaiseen arviointiin kokonaisista konsep-
teista. Kokonaisuus raataloidaan aina tapauskohtaisesti. Palveluun kuuluu toimintaympariston
ja olosuhteiden jarjestaminen, asianmukaisella tavalla toimiminen asiakkaan toivomuksien
mukaan ja tuotteiden, palveluiden ja kokonaisuuden tutkiminen, arvioiminen ja kehittami-

nen.

Tyontekijoina toimivat eri alojen opiskelijat, jotka ovat siis myos mahdollisten tuotteiden,
palveluiden tai kokonaisuuksien loppukayttajia. Loppukayttajia ovat myos BarLaurean asiak-

kaat, jotka myos osallistuvat T&KE&Il -toimintaan antamalla palautetta.

Testausprosessin paatteeksi testattavasta tuotteesta tai/ja palvelusta laaditaan testausra-
portti. Testausraportti, joka sisaltaa testausprosessin aikana tehdyt loydokset, kehitysideat

seka jatkotoimenpiteet, kaydaan lapi yhdessa tuotteen kehittajan kanssa.

7.1.1  Kohderyhmat

Kaytettavyystestauspalvelun asiakkaita voivat olla yritykset, jotka haluavat asiakaslahtoisia,
toimivia tuotteita ja palveluita. Testattavia palveluita voivat olla esimerkiksi uusi ravintola-
tai kahvilakonsepti tai uudenlainen kokoustila tai neuvotteluhuone. Talloin esimerkiksi ravin-
tola Flow:n tilat voitaisiin muuttaa tietyksi ajanjaksoksi testiymparistoksi, jossa testattaisiin
asiakasyrityksen suunnittelemaa palvelukonseptia. Testattavana voi olla myos uudenlaiset
teknologiat, esimerkiksi maksujarjestelmat, uudenlaiset menetelmat, esimerkiksi ruuanlait-
tomenetelmat tai -tavat tai yksinkertaisimmillaan uudenlaiset tuotteet tai tuotteet, joita

halutaan kehittaa.

Testauspalvelu on suunniteltu yrityksille, jotka haluavat
« selvittaa, osaavatko tuotteen/palvelun kohderyhman todelliset kayttajat kayttaa tuo-
tetta sujuvasti ja vastaako se heidan tarpeitaan
« saada luotettavaa kuluttaja- tai kayttajapalautetta tuotteiden/palveluiden kayttami-
sesta
« saada konkreettisia parannusehdotuksia tuotteiden/palveluiden/konseptien kehitta-

miseksi.
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7.1.2 Toteutus

Toteutus alkaa suunnittelusta, jolloin yhdessa asiakasyrityksen kanssa maaritetaan tavoitteet
ja toimintatavat seka tehdaan tila- ja laitesuunnittelu. Projektiin valitaan henkilosto ja ta-
voitteet ja tehtavat maaritellaan tarkasti ja selkeasti. Palvelu mallinnetaan ja visualisoidaan

BarLaureaan sopivaksi ja olosuhteet muutetaan asiakasyrityksen tarpeiden mukaan.

Testi suoritetaan eripituisina jaksoina, yrityksen toiveista riippuen. Testiymparistossa kaytta-
ja nakee, kokee ja aistii testattavan palvelun kaytannossa ja antaa siita palautetta. Palaut-
teenannon tulee olla aktiivista ja se tulee dokumentoida tarkasti. Palautetta tulee seka opis-
kelijoilta, jotka tyoskentelevat projektissa tuottajina ja kehittajina, etta BarLaurean asiak-
kailta, jotka toimivat pelkastaan loppukayttajina. Lisaksi Laurean eri yksikoilla on teknologi-
aa, joista voisi olla apua tutkimisessa. Esimerkiksi stressitasoa voidaan mitata sykemittarin
kaltaisella vyolla. ”Stressimittari” mittaa sykkeen valia, kun tavallinen sykemittari mittaa
sykkeen nopeutta. Mita stressaantuneempi ihminen on, sita tasaisempi on sykkeen vali. Tal-
laista teknologiaa voidaan kayttaa, mikali tavoitteena on saada vaikkapa mahdollisimman
rauhallinen lounasravintola. Tavoitteena voi olla stressiton, rauhallinen ilmapiiri, josta yrityk-
sen tyontekija ja lounasravintolan asiakas palaa toihin levanneena ja rauhoittuneena. Tallais-
ta teknologiaa voidaan siis kayttaa esimerkiksi taman kaytettavyystestauspalvelun yhteydessa,
tavoitteen ollessa mahdollisimman rauhoittava ja stressiton ymparisto. (Stressia voi mitata
2009.)

Lopuksi testituloksia aletaan kaymaan lapi erilaisin palaverein, aivoriihein ja workshopein ja
tulokset analysoidaan ja raportoidaan. Kehitys- ja konkreettiset muutosehdotukset kirjataan
raporttiin. Lisaksi raporttiin kirjataan kaytettavyyteen ja kayttokokemukseen liittyvat havain-

not keskittyen tutkimuksen tavoitteiden kannalta oleellisiin nakokulmiin.

Tutkimustulokset esitellaan yhteisessa workshopissa, jossa tarvittaessa pohditaan vaihtoehtoi-

sia ratkaisuja tuotteen, palvelun tai niiden kokonaisuuden kehittamiseksi.
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7.1.3 Henkilosto

Testauspalvelu toteutetaan BarLaureassa opiskelijavoimin Laurean opettajien tai yliopettaji-
en ohjauksessa. Matkailu-, ravitsemis- ja talousalan opiskelijat toimivat jarjestajina ja toimi-
vat samalla myos loppukayttajina BarLaurean ulkoisten asiakkaiden lisaksi. Heidan lisakseen
testattavasta tuotteesta, palvelusta tai niiden kokonaisuudesta riippuen asiantuntijoina toi-
mivat myos muiden alojen opiskelijat erityisesti kehitystyota tehtaessa. Laurean Leppavaaran
yksikossa on matkailu-, ravitsemis- ja talousalan, tietojenkasittelyn, turvallisuusalan seka
liiketalouden opiskelijoita ja mahdollisuuksien mukaan asiantuntijoina toimisivat mahdolli-

simman monen eri alan opiskelijat.

BarLaureassa on aiemminkin tehty yhteistyota yritysten kanssa erilaisissa projekteissa. Pro-
jekti toteutettiin erillisena opintojaksona, jolle opiskelijat saivat halutessaan hakea. Tama
toteutustapa ei kuitenkaan ole paras mahdollinen tassa opinnaytetyossa kasiteltavassa tes-
tauspalvelussa. Ravitsemisalan testauspalvelu on kokonaisuudeltaan liian laaja kasiteltavaksi
yhdella opintojaksolla. Toiminta olisi epavarmaa ja opiskelijavaihtuvuus suuri, koska opinnot

koostuvat useista eri opintojaksoista.

Toteutustapana voisi olla erilliset projektit tai hankkeet, joiden palkitsemisvalineina olisivat
joko opintopisteet tai rahallinen palkkio. Toteutus voisi toimia myos tyoharjoitteluna eri alo-

jen opiskelijoille. Talloin opiskelijat voivat keskittya taysipaivaisesti projektissa toimimiseen.

Lisaksi konsepti vaatii erillisen henkiloston palkkaamista ja tehokasta organisointia. Konsepti
vaatii vahintaan yhden palkatun henkilon, joka toimii projektin vetajana ja toiminnan johta-
jana eli kaytannossa vie projektia maaratietoisesti eteenpain ja viestii aktiivisesti yrityksen ja

itse projektin toteutuksen valilla.

Uuden palvelun tuottaminen vaatii sisaista koulutusta, jotta henkilokunta sisaistaa uuden
palvelumallin vaiheineen, ymmartaa toimintansa vaikutuksen palvelun laatuun, ymmartaa
oman roolinsa palvelun toteuttajana, on innostunut tyostaan ja uskoo palvelun menestykseen.
Laadukkaita palveluja tuottavan henkilokunnan tulee olla halukas noudattamaan palvelun
tuottamisen saantoja, oltava aloitteellinen toiminnassa ilmenevien puutteiden korjaamiseksi
ja lojaali yritysta kohtaan. Uuden palvelun tuotanto vaatii johdolta erityishuomiota. Johdon
ja henkilokunnan seka opiskelijoiden sitoutuminen tyohon on ensiarvoisen tarkeaa. Opiskeli-

joille koulutus olisi mahdollista suorittaa tyohon liittyvalla koulutusjaksolla.



43

7.1.4 Asiakasta sitouttavat erinomaisuustekijat

Noin 90 prosenttia ravintoloiden uusista ruokatuotteista poistuu markkinoilta vuoden kulues-
sa. Suurin syy tahan korkeaan havioasteeseen on loppukayttajien roolin ymmartamattomyys.
Jotta pystytaan ennustamaan ruokien ja juomien menestyminen, on kuluttajien tarkkailu

ensiarvoisen tarkeaa. (Restaurant of the future 2010.)

Taman Living Lab -toimintamallilla toimivan testauspalvelun avulla tuotetaan hyvin suunnitel-
tuja, kayttajalahtoisia tuotteita, palveluita tai niiden kokonaisuuksia, jotka vastaavat asiak-
kaiden tarpeita. Testauspalvelun avulla testattavista tuotteista, palveluista tai niiden koko-
naisuuksista loydetaan kayttoon liittyvat ongelmat jo tuotekehityksen varhaisessa vaiheessa,
jolloin saastytaan suurilta korjauskustannuksilta ja epaonnistumisilta. Lisaksi loppukayttajat

ovat arvioimassa ja antamassa kehitysehdotuksia kaikesta, tuotteista toimintatapoihin.

BarLaurean asiakaskunta on hyvin laaja, joten kayttajien moninaisuus nousee myos erin-
omaisuustekijaksi. BarLaurean asiakkaina ovat eri alojen opiskelijat, henkilosto, ohjaajat ja
opettajat, yritysvierailijat, ulkopuoliset asiakkaat, vaihto-oppilaat ja niin edelleen. Nain kayt-

tajiksi saadaan ihmisia eri ikaluokista, eri kulttuureista ja eri aloilta.

Yritys saa palvelusta muun muassa seuraavat hyodyt

» Ulkopuolinen ja puolueeton arvio tuotteen/palvelun/kokonaisuuden kaytettavyydesta
ja ominaisuuksista seka vaadittavista ominaisuuksista

e Moniuloitteinen eri alojen asiantuntijuus

» Palaute suoraan loppukayttajilta

e Mahdollisten virheiden ja epajohdonmukaisuuksien tunnistaminen aikaisessa vaiheessa

* Suositukset tuotteen kaytettavyyden kehittamiselle

» Testauksen tuloksia voidaan hyodyntaa tuotteen kehittamisessa, markkinoinnissa,
hinnoittelussa ja koko innovaatioprosessissa

e Valtytaan suurilta korjauskustannuksilta

» Tekninen tuki osataan rakentaa oikein

e Tehokkaan tuotetestausprosessin avulla voidaan loytaa esille tulevat ongelmat ja vir-
heet jo ennen markkinoilta tulevaa palautetta

« Lopputuloksena valmis, hyvin suunniteltu ja testattu asiakaslahtoinen tuote, palvelu

tai kokonaisuus.
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7.1.5 Kilpailijat

Taysin vastaavanlaista kilpailutoimintaa ei Suomen markkinoilla viela ole. Kaytettavyystesta-
usta ja -tutkimuksia tarjoavia yrityksia Suomen markkinoilla on, mutta ne keskittyvat pitkalti

tekniseen palvelutarjontaan ja ne suoritetaan useimmiten suljetuissa laboratorioissa.

Alankomaissa on Living Lab -menetelmin toimiva ”Restaurant of the Future”. Ravintola tarjo-
aa asiakasyrityksilleen Living Lab -menetelmin toimivan kayttajatutkimuksen testausymparis-
ton, jossa voidaan testata erilaisia palvelukokonaisuuksia ja loppukayttajien toimintaa. Tes-
tiymparistossa tutkitaan asiakkaiden kayttaytymista luonnollisessa ymparistossaan. Tutkimi-
seen kaytetaan viimeisinta teknologiaa; kaytossa on video, nayttokuvat, aanitallenteet, silmi-
en liikkeet, fysiologiset mittaukset ja paljon muuta. Ostettavaan testiymparistoon kuuluu

laiteasennukset, koulutus seka tuki. (Restaurant of the Future, 2010.)

7.2  Kaytettavyystestauspalvelun sopivuus organisaation strategiaan

Laurea on uutta osaamista tuottava palveluinnovaatioiden ammattikorkeakoulu, jonka toi-
minnassa tyoelamalaheisyys on keskeisessa asemassa. Laurean kehittamalla oppimisen ope-
tusmalli nivoo yhteen koulutuksen, aluekehityksen seka T&K-toiminnan. (Laurea Fakta 2009-
2010.)

Laurean Leppavaaran yksikko LaureaSID on palveluliiketoimintaan keskittynyt yksikko, jossa
opiskelu pohjautuu Learning by Developing -toimintamalliin. Learning by Developing on kehit-
tamispohjaista oppimista, jossa oppimisprosessi on muotoiltu tutkimis- ja kehittamisproses-
seiksi. Kaytannossa LbD-malli tarkoittaa siis tekemalla ja kehittamalla oppimista. Opinnot on
tarkoitus suorittaa erilaisissa kaytannon projekteissa yhteistyossa yritysten ja organisaatioiden
kanssa. Projekteissa opiskelijoiden tarkoitus on toimia tasavertaisina jasenina opettajien ja
yhteistyokumppanien kanssa. LbD-toimintamalli muotoilee oppimisympariston, jossa hyodyn-
netaan seka sisaisia etta ulkoisia verkostoja ja ollaan jatkuvassa vuorovaikutuksessa tyoela-
man kanssa. Asiantuntijayhteisojen tarkoituksena ei ole tuottaa uutta osaamista vain opiskeli-
joille, vaan myos tyoelaman tarpeisiin ja alueen kehittamiseksi. Parhaimmillaan osaaminen

jalostuu uudeksi palveluinnovaatioksi. (Laurea Fakta 2009-2010.)

Nain ollen kehittamishanke sopii erinomaisesti Laurean strategiaan. Opiskelijat toimivat
suunnitellussa toimintamallissa tyontekijoina, tasavertaisina jasenina muiden toimijoiden
kanssa. Opiskelijat ovat tutkimassa, kehittamassa ja innovoimassa testattavaa tuotetta tai
palvelua Living Lab -ymparistossa yhteistyossa yritysten kanssa. Suunniteltu toimintamalli olisi

siis LaureaSIDin Living Lab, jossa toimittaisiin juuri Learning by Developing -mallin mukaisesti.
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Laurean strategisiksi valinnoiksi seuraavalle viidelle vuodelle on maaritetty Learning by Deve-
loping -mallin kehittaminen eli tulevaisuuden osaamisen ja palveluinnovaatioiden tuottami-
nen, laajan metropolialueen kehittaminen seka kansainvalisesti tunnustettu ja tuloksellinen
T&K&I (tutkimus-, kehittamis- ja innovaatio) -toiminta. Suunniteltu kehittamishanke tukee

naita kaikkia. (Strategiat, Laurea 2010.)

7.3  Kaytettavyystestauspalvelu opiskelumuotona

Laureassa tutkimus- ja kehitystoiminta nivotaan osaksi korkeakoulun koulutustehtavaa. Lau-
rea kayttaa strategiassaan Learning by Developing (LbD) -mallia eli kehittamalla oppimisen
mallia. LbD-mallissa oppiminen kohdistuu tyoelaman aitoon kehittamiseen. Oppimisella on
selva kohde ja oppiminen tapahtuu uuden osaamisen tuottamisen prosessissa. Nain ollen tes-
tauspalvelu opiskelumuotona tukee juuri tata Laurean strategiaa. Opiskelijat tuottavat uutta

tietoa ja saavat aidon tyoelamakontaktin ja oppivat juuri tyoelaman tarvitsemia asioita.

T&K&I -hankkeissa oppimisen tukeminen ja ohjaaminen perustuu jaettuun asiantuntijuuteen
seka osallistuvan ja osallistavan ohjauksen periaatteeseen. Kun opettajat, opiskelijat ja tyo-
elaman asiantuntijat osallistuvat yhdessa hankkeisiin, perinteisen opetuksen sijaan opiskelijat

ovat tutkimassa ja luomassa uutta tietoa aktiivisesti. (Pedagoginen strategia 2007, 10.)

Mahdollisuus toimia kehittajana aidoissa T&K (tutkimus ja kehitys) -hankkeissa tukee opiskeli-
jan kehittymista tyoelaman kaytanteiden muuttajaksi, kehittajaksi ja vaikuttajaksi. Kun ke-
hittaa uutta, myos oppii uutta. Opiskelija saa kokemuksen asiantuntijana toimimisesta, jolloin
opiskelijan itseohjautuvuus kasvaa. Hanketoiminta mahdollistaa rajattoman oppimisprosessin,
jossa oppimistulokset ovat usein poikkeuksellisen korkeatasoisia. T&K -toiminta mahdollistaa

yksilollisyyden opinnoissa. (Franti & Pirinen 2005, 29.)

8  Johtopaatokset

Tassa luvussa pohditaan tutkimusmenetelmien etuja ja rajoituksia. Lisaksi suunniteltavaa
kehittamishanketta arvioidaan ja analysoidaan lyhyesti tulosten yleistettavyytta ja sita, voi-

daanko tuloksia hyodyntaa. Jatkotutkimusehdotuksille on oma lukunsa.

Kehittamistehtavana oli siis suunnitella Living Lab -menetelmin toimiva tuotteistettu palvelu-
konsepti BarLaureaan. Palvelukonsepti luotiin tutkimustulosten perusteella. BarLaurean nyky-

tilan pohjalta luotiin uudenlainen, Laurean strategiaa tukeva Living Lab -toimintamalli.
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Kehittamistehtavaan tartuttiin tutkimalla ja tarkastelemalla Living Lab -toimintaa yleisesti ja
lahemmin Laurean ja BarLaurean yksikossa. Teoriaosuudessa kaytiin lapi Living Lab -toiminnan
seka tuotteistamisen kasitteita. Teorian avulla saatiin kokonaisvaltainen kuva opinnaytetyon

viitekehyksesta. Opinnaytetyon aiheeseen perehtyminen vaati runsaasti aikaa.

8.1  Tutkimusmenetelmien tarkastelua

Tutkimusmenetelmina kaytettiin teemahaastattelua, workshopia seka haastatteluja. Tutki-
musmenetelmat eivat olleet ennalta suunniteltuja, vaan selvisivat tutkimuksen edetessa.
Ensimmaisena tehtyjen teemahaastattelujen tulosten perusteella paatettiin seuraavaksi me-
netelmaksi valita workshopin jarjestaminen. Workshopien tulosten perusteella taas valittiin

haastattelujen ydinsisalto, mista haastatteluissa keskusteltaisiin.

Kaikki haastateltavat ja workshopiin osallistujat valittiin harkinnanvaraisesti. BarLaurean teo-
riaosuutta varten tehdyilla teemahaastatteluilla pyrittiin selvittamaan BarLaurean Living Lab -
toiminnan todellista nykytilaa ja tavoitteita haastattelemalla Laurean eri organisaatiotasojen
edustajia. Workshopiin valittiin osallistujat eri aloilta Living Lab -asiantuntijuuden ja Bar-
Laurea-tietoisuuden perusteella. Haastatteluihin valittiin suunnitellun kehittamishankkeen

potentiaalisia asiakkaita ja monialaisia yritysmaailman edustajia.

Tutkimuksessa edettiin vaihe vaiheelta. Kuten kuvasta viisi selvisi, kehittamishanke lahti alus-
tavasta kehittamistehtavasta seka ilmioon perehtymisesta teoriassa seka kaytannossa, jonka
jalkeen alustava kehittamistehtava saatiin selvennettya. Tutkimus jatkui empiirisen aineiston

keruulla ja analysoimisella ja lopputuloksena saatiin lopullinen kehittamismalli.

Opinnaytetyo lahti siis lahtokohtien ja taustojen kartoittamisesta. Harkinnanvaraisesti valittu-
jen tutkimukseen osallistujien kautta paastiin aiheeseen syvemmalle, kuin satunnaisotannalla
tehdyn tutkimuksen. Tassa yhteydessa laadulla on suurempi merkitys kuin maaralla. Koska
asiakkaiden mielipiteilla on hyvin suuri merkitys uuden tuotteen tai palvelun kehittamisessa,
otettiin potentiaaliset asiakkaat mukaan tutkimukseen. Nain saatiin selville potentiaalisten
asiakkaiden mielipiteita ja mielenkiinnon kohteita seka ehdotuksia suunniteltavalle hankkeel-

le.

Teemahaastattelu on haastava menetelma, silla haastattelijan tapa esittaa kysymykset seka
yhteistyokyky haastateltavan kanssa korostuvat ja saattavat vaikuttaa haastattelun tuloksiin.
Haastatteluista saatiin kuitenkin selkea kuva BarLaurean Living Lab -toiminnasta ja toiminnas-
ta yleensa ja niiden pohjalta oli mahdollista alkaa hahmottelemaan suunniteltavaa kehitta-

mishanketta. Jokainen haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin.
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Workshopissa kaytiin eri alojen opiskelijoiden kanssa lapi hahmoteltua kehittamishanketta.
Workshopiin osallistujat valittiin Living Lab -asiantuntijuuden seka BarLaurean tuntemuksen
perusteella, jotta voitaisiin suoraan lahtea ideoimaan kehittamishanketta mahdollisimman
realistisesti. Workshop aloitettiin aivoriihella, jossa BarLaurean nykytilanne ja resurssit jatet-
tiin ideoinnin ulkopuolelle, mutta varsinaisessa kehittamishankkeen suunnittelemisessa 8x8 -
teemamenetelmalla otettiin huomioon jo olemassa olevat resurssit ja prosessit. Kaiken kaik-
kiaan valittu tutkimusmenetelma ja harkinnanvaraisesti valitut osallistujat tukivat tutkimuk-
sen tavoitetta hyvin ja eri alojen opiskelijoiden seka ohjaajien yhteistyo tuotti hyvin tulosta
ideoitaessa ja kehitettaessa tassa opinnaytetyossa suunniteltua kehittamismallia. Vuorovaiku-
tus oli tehokasta, jokainen osallistuja toi oman nakokulmansa esiin, jolloin eri alojen asian-

tuntijuus korostui.

Potentiaalisten asiakasyritysten edustajien haastatteluissa keskityttiin erityisesti workshopissa
nousseiden ydinkysymysten kasittelyyn. Haastateltavat valittiin harkinnanvaraisesti taustansa
perusteella. Molemmat ovat ravitsemistoimialan asiantuntijoita ja ovat sen lisaksi olleet eri-
laisissa henkilostohallinnon seka yritysjohdon tehtavissa. Haastatteluista saatiin potentiaalis-
ten asiakkaiden ajatuksia ja ehdotuksia kehittamishankkeesta. Potentiaalisten asiakkaiden
ottaminen mukaan tutkimukseen oli erityisen tarkeaa, jotta kehittamishankkeesta saatiin
realistinen kuva asiakkaiden nakokulmasta ja hankkeesta saatiin suunniteltua mahdollisimman

toimiva.

8.2  Tutkimuksen tulosten arviointia

Taman opinnaytetyon kautta saatiin tietoa siita, mita on Living Lab -toiminta ja millaisena se
BarLaureassa ilmenee. Lisaksi saatiin tietoa palveluiden tuotteistamisesta. Tutkimuksen avul-
la saatiin varmistusta BarLaurean ja yritysten valiselle, tarkoituksenmukaiselle Living Lab -

toiminnalle. Viitekehysten tietojen ja tutkimusten tulosten perusteella pystyttiin kehittamaan

uudenlainen Living Lab -menetelmin toimiva palvelukonsepti-idea BarLaureaan.

Kehittamismalli Living Lab -toiminnan tuotteistamisesta naytti olevan ennestaan vieras. Vas-
taavaa toimintaa ei ainakaan Suomen markkinoilta lOytynyt. Ainoa vastaavanlainen liiketoi-
mintamalli loytyi Alankomaista. Opinnaytetyon merkittavyytta pohdittaessa on tarkea miet-
tia, mita uutta suunniteltu liikketoimintamalli tuo korkeakoulutoiminnalle seka yleistettaessa
ja suuremmassa mittakaavassa koko Suomen liiketoimintamallille. Nykypaivana T&KE&lI-
toiminta on nostettu laajalti tarkeaksi kehittamiskohteeksi ja tuotteiden tai palvelujen loppu-
kayttajat halutaan tiiviimmin mukaan koko innovaatioprosessiin. Lisaksi tutkimuksesta selvisi,

etta Suomen markkinoilla on potentiaalia ja tarvetta ulkoistetulle Living Lab -toiminnalle.



48

Tutkimusmenetelmien ja tutkimuksen kohdejoukon tarkoituksenmukainen valitseminen tukee
tutkimuksen luotettavuutta. Kohdejoukoksi valittiin Living Lab -nakokulmasta kaikki eri toimi-
jat. Sen lisaksi eri toimijat valittiin harkinnanvaraisesti, jotta tuloksista saataisiin mahdolli-
simman kattavat ja luotettavat. Teemahaastatteluissa haastateltavat valittiin BarLaurean eri
organisaatiotasoilta. Workshopiin osallistujan olivat kaikki eri alojen asiantuntijoita. Haasta-
teltavilla yritysedustajilla oli laaja kokemus ravitsemisalan eri tehtavista. Tutkimuksen tulos-
ten luotettavuutta arvioitaessa nousee tulosten yhdenmukaisuus merkittavaksi tekijaksi. Eri
toimijat painottivat samoja asioita ja tulokset olivat hyvin yhdenmukaisia. Seka opiskelijat,
ohjaajat etta yritysmaailman edustajat ja potentiaaliset asiakkaat nostivat samoja nakokohtia

esiin.

Lisaksi tutkimuksen luotettavuutta lisaa triangulaatio tutkimuksessa. Triangulaatioksi kutsu-
taan monien eri tutkimusmenetelmien kayttoa aineiston hankinnassa ja analysoinnissa. Ai-
neistotriangulaatiolla tarkoitetaan useiden eri aineistojen ja tiedonlahteiden kayttamista
samassa tutkimuksessa, menetelmatriangulaatiossa tutkimusaineistoin hankinnassa kaytetaan
useita tiedonhankintamenetelmia. Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelmina kaytettiin kol-
mea eri menetelmaa (kuvio 4); teemahaastattelua, workshopia seka haastatteluja. Analysoin-
timenetelmina kaytettiin teemoittelua seka induktiivista paattelya. (Eskola & Suoranta 1998,
69-70.)

Uuden kehittamismallin luominen oli haastavaa, silla ideoinnissa tuli ottaa samanaikaisesti
useita asioita huomioon. Kehittamishankkeen tavoitteena oli win-win-tilanne, eli tilanne,
josta jokainen osapuoli hyotyy merkittavasti. Tassa opinnaytetyossa keskityttiin nimenomaan
BarLaureaan suunniteltavaan tuotteistettuun palvelukonseptiin, mutta tieto on myos yleistet-
tavissa. Vastaavanlaisella palvelukonseptilla, Living Lab -menetelmin toimivalla demoymparis-

tolla on mahdollisuuksia kokonaan uudenlaiseen liiketoimintamalliin.

9 Pohdinta

Yritykset, kuten esimerkiksi ravintolat tekevat usein tuote-, palvelu- ja konseptitestaukset
kokeilemalla erilaisia valmiiksi ideoituja palvelukonsepteja. Konseptitestauksesta luonnolli-
sesti seuraa tietoa ja pohdintaa. Tassa opinnaytetyossa suunnitellussa kehittamishankkeessa
kaytetaan kuitenkin tutkimusmenetelmia, jotka tehokkaasti dokumentoidaan, analysoidaan ja
raportoidaan ja tutkittavaa konseptia todella tutkitaan yksityiskohtaisesti. Nain saadaan te-
hokkaasti kehitysehdotuksia ja lopputuloksesta mahdollisimman toimiva ja tavoitteiden mu-

kainen.
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Tutkimuksesta nousi esiin monialaisen osaamisen ja asiantuntijuuden tarkeys. Koska on kyse
kouluymparistossa tehtavasta tutkimuksesta, ei tutkimuslaitoksesta, on osaamista ja hyotyja
tuotava vahvasti esiin. Lisaksi hyotyna on myos loppukayttajien moninaisuus. Loppukayttajina
toimivat Laurean eri alojen opiskelijat, yritysvierailijat, konferenssivieraat, ulkopuoliset asi-
akkaat ja Laurean henkilosto, joten myos loppukayttajien joukko on moninainen, vaikkakin
painottuu enimmin opiskelijoihin. Opiskelijoiden joukkokin kuitenkin on hyvin kirjava monia-
laisuuden lisaksi, on lukiosta tai ammattikouluista tulevia opiskelijoita, aikuisopiskelijoita,
perheellisia, sinkkuja, tyoelamassa jo olevia, eri alojen opiskelijoita, kansainvalisia vaihto-

opiskelijoita ja niin edelleen.

Jotta loppukayttajat ovat valmiita olemaan osana tutkimus-, kehittamis- ja innovaatiotoimin-
taa, on tuotava esiin tutkimusymparisto-olosuhde. Kun etukateen on tiedossa, etta paikka on
tutkimusymparisto, ollaan myos valmiimpia vastaamaan erilaisiin tutkimuksiin. Suunniteltu
palvelukonsepti on yrityksille riskiton menetelma T&K&l-ymparistossa, joten myos sita tulee

tuoda esiin.

Opinnaytetyossa suunnitellun palvelukonseptin toteuttaminen vaatisi BarLaurean sisaisen Li-
ving Lab -toiminnan eheyttamista. Henkiloita T&K -toimintaan tulisi ehdottomasti saada lisaa

esimerkiksi harjoittelijoiden muodossa.

Palvelukonseptin toteuttaminen kaytannossa vaatisi eri koulutusalojen yhteistyota. BarLaure-
an toimintaan liittyy oleellisena osana muun muassa rahoitus, markkinointi, palaute- ja mak-
suteknologiat. Edella mainitut liittyvat oleellisena osana liiketalouden ja tietojenkasittelyn
koulutusohjelmiin. Myos heidat voitaisiin ottaa mukaan toimintaan esimerkiksi osana opinto-

jaksoja.

Tehokkaaseen, lapinakyvaan tiedonkulkuun, johon Living Lab -toiminta paaosin perustuu,
tulisi panostaa BarLaureassa lisaa. Kayttajien kanssa tehtyja tutkimuksia ja selvityksia olisi
hyva tuoda toimintaan lisaa. Tutkimusten pohjalta voitaisiin BarLaurean toimintaa kehittaa.
BarLaurea voisi hakea aktiivisemmin erilaisia rahoituksia. Esimerkiksi maa- ja metsatalousmi-
nisteriolla tietyilta instansseilta on mahdollista hakea erilaisia hankerahoituksia. Rahoitusten
avulla BarLaurea voisi yllapitaa erilaisia virallisia hankkeita, joissa toimintaa voitaisiin tutkia,

kehittaa ja testata.

Asiakaspalautetta voitaisiin hyodyntaa maaratietoisemmin, asiakaspalautteelle olisi hyva olla
fyysinen tietokanta. Nyt palavereista tehdaan kevyet poytakirjat. Tama on uusi toimintamalli,
joka opiskelijoiden mukaan toimii joustavasti BarLaurean ilmapiirissa. Opiskelijat kuitenkin

nakevat palautteiden paremman hyodyntamisen selkeasti kehitysehdotukseksi, koska niihin ei

vastata systemaattisesti.
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Taman opinnaytetyon puitteissa ei saada viela tietaa, miten palvelukonsepti kaytannossa toi-
misi ja siksi jatkotutkimusehdotusten merkitys on suuri. Ainakin teoriassa kaikki menestysta

edellyttavat tekijat loytyvat.

10 Jatkotutkimusehdotukset

Taman luvun tarkoitus on antaa jatkotutkimusehdotuksia tuotteistetun palvelukonseptin luo-
miselle BarLaureaan. Nykytilan kartoituksen ja uuden tuoteidean pohjalta on hyva jatkaa ja
tarkentaa jo vireilla ollutta tutkimusta. Tassa opinnaytetyossa keskityttiin analysoiden tuot-
teistamisen ensimmaisiin vaiheisiin, sisaiseen tuotteistamiseen. Hinnoittelu seka markkinoin-
tisuunnitelma jaivat taman opinnaytetyon ulkopuolelle, joten siita olisi hyva jatkaa tutkimus-

ta.

Tuotteistamisprosessin mukaisesti tuoteideasta voidaan rakentaa tarkempi prototyyppi eli
konkreettinen tuotepaketti, jota testattaisiin kaytannossa. Prototyyppia luotaessa voitaisiin
viimeistella tuotteistamisprosessi ja luoda esimerkiksi selkeat palvelupaketit. Prototyyppien
luomista varten tarvitaan projektiryhma, joka tekee palveluideasta toteutussuunnitelman
seka maarittelee tarkat asiakassegmentit, kenelle palvelua markkinoidaan. Ennen kuin palve-
lua lahdetaan myymaan, on se testattava. Prototyyppien konkretisoiduttua valituista segmen-

teista tulee poimia testiryhma, joiden kanssa palvelua aletaan testaamaan.

Luotaessa protoyyppia, on mietittava palvelun hinnoittelua. Toisin sanoen palvelulle siis maa-
ritetaan rahallinen vastine. Hinnoittelu on yksi tuotteistuksen haastavimmista tehtavista ja
vaatii tarkkaa tietoa asiakkaiden arvosta ja vallitsevasta markkinatilanteesta. Myos kilpailijoi-

den merkitys hinnoittelussa on tarkeaa.

Markkinointisuunnitelma on tarkea osa palvelukonseptia. Osana markkinointisuunnitelmaa
voitaisiin suunnitella asiakassegmentit, markkinointikeinot, budjetti, keksia palvelulle myyva
nimi ja niin edelleen. Taman opinnaytetyon tutkimuksen perusteella markkinoinnissa kannat-
taisi painottaa monialaista osaamista ja asiantuntijuutta, tuoda hyodyt vahvasti esiin seka

painottaa loppukayttajien moninaisuutta.
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Liite 2: Teemahaastattelurunko

LIVING LAB -TOIMINTAMALLITUTKIMUS

Haastateltava,
titteli ja organi-
saatio:

Aika, paikka:

Haastattelija(t):

Esittele lyhyesti itsesi, Laurea sek& ko. hanke tavoitteineen — miksi olemme tassa ta-
naan.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda Living Lab -toimintaa Laureassa ja muodostaa
kokonaiskasitys Living Lab —toiminnan merkityksestd, tavoitteista ja toimintatavoista.
Lisatavoitteena on saada kasitys siitd miten Living Lab —toiminta nakyy kaytannon
tydssa asiakkaille ja henkilokunnalle sekd miten tieto siirtyy eri toimijoiden valilla.

Haastattelu liittyy Finlab —hankkeeseen ja siella Laurea Leppavaaran vastuulla olevaan
osioon. Lisatietoja kokonaisuudesta saa seuraavilta henkil6iltd: Seppo Leminen, Minna
Fred ja Mika J. Kortelainen.

Voidaanko haastattelun tuloksia kayttaa tieteellise  ssa tutkimuksessa ja julkai-
suissa?

Sopiiko, ettd haastattelu nauhoitetaan?

1. TAUSTAA

« Haastateltavan tyotehtava ja vastuualueet?
¢ Haastateltavan tehtavat LL-toiminnassa?
e MikaonLL?

e mité on Living Lab (Kuvaile/kerro omin sanoin, haas  tateltavalle henki-
I6kohtaisesti

e Mitéd hyvaa/huonoa/uutta?

« Mita LL tarkoittaa nimenomaan haastateltavalle?
(Verkko vs. verkosto)

e Missa LL "sijaitsee”, miten se ilmenee/nakyy?

2. LIVING LAB -TOIMINNAN LAHTOKOHDAT

e Mista Living Lab —toiminnassa on lahdetty liikkeell e? Mitka ovat olleet kayn-
nistavat voimat?
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Mitd metodeja kaytossa?

Tunnistatteko avoimen innovaation muotoja? Mita nii sta olette mahdollisesti
kayttaneet? (Open source kehitys, ideoiden hakeminen, tuotteiden ja palveluiden
innovointi seka testaus, palvelukonseptien kehittdminen, Living Lab, Crownsour-
cing)

Tiedattekd/tunnistatteko avoimen innovaation platfo rmeja? Oletteko mahdol-
lisesti hyodyntaneet niita?  (esim. Owela, Ovi, Aivo —tyylisid)

Millaisia prosesseja Living Lab -toiminnassa?

Millaisia toimintatapoja LL-toiminnassa?

Mihin kehitysprosessin vaiheisiin liittyy LL-toimin ta?

Kerataanko asiakastietoa sdannollisesti? Enta asiak  aspalautetta?

Kuka kasittelee asiakaspalautetta ja miten sitd hyd  dynnetaan?

3. LIVING LAB —TOIMINNAN ORGANISOINTI

Kuka/miten LL- toiminta on organisoitu ja johdettu? Ketka mukana ja millai-
sessa roolissa?

Ketka organisaatiosta ovat mukana LL-toiminnassa ja millaisissa rooleissa?
Mik& on erityisen onnistunutta organisoinnissa

Millaisiin verkostoihin LL-toiminta on linkittynyt? Miké& rooli teidan toiminnal-
lanne on LL-verkostossa?

Mika on sinun roolisi verkostossa?

Mitk& toimijat ovat LL-verkostossa mukana? (verkost on ydintoimijat) miten
tahan on paadytty? kenen toimijan/minkalaista osaamista pitéisi olla mukana?

Miten kayttajat ovat mukana LL-toiminnassa?
Mitd kayttajaryhmia LL-toiminnassa on?  Missa roolissa?

Miten kayttajia motivoidaan?

4. LIVING LAB —TOIMINNAN TAVOITE

Minkalaisia liiketoiminnallisia ja toiminnallisia t avoitteita organisaatiolle on
asetettu?
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Kuinka Living Lab —toimintaa kaytetaan hyvaksi? Mil laisia paamaaria tai ta-
voitteita on LL-toiminnalle asetettu?

Miten Living Lab —toiminnan tavoitteita seurataan? Kuka on seurannasta vas-
tuussa?

Miten LL tukee/kehittéda organisaation "perustoimint aa” (ja mika se on)

Mitk& ovat LL keskeiset kehitysalueet, mité kehitys ~ ehdotuksia sinulla on ta-
man suhteen?

5. LIVING LAB —TOIMINNAN TOTEUTTAMINEN

Miten asiakkaat osallistuvat toiminnan kehittamisee n? Millaiset asiakkaat
ovat aktiivisimpia?

Mitk& ovat/olisivat hyodyt asiakkaiden aktiivisesta osallistumisesta kehitys-
prosessiin? Enta haitat?

Nimeda kolme keskeista asiaa ja tapahtumaa LL-toimin  taperustaisessa kehit-
tamisessa?

Mit& LL-toiminnassa tapahtuu?/ Mita kehittdmisen ai kana tapahtuu? (ajallinen
eteneminen)

o vaiheet

0 toiminnat, tekeminen

0 Oma panos ja resurssit

Mitad tyokaluja LL-toiminnassa kaytetaan? Millaisia tydmuotoja kaytatte toi-
minnan kehittamiseen?

Miten LL-toimintaa toteutetaan? (kuvaus)
0 johtaminen
0 kehittdminen
0 seuranta
Miten tieto, toiminta ja osaaminen kehittyvat LL-to iminnassa?

Miten "living lab toimintamalli” nakyy toiminnassa?

Mitd LL-toiminnassa voisi tehda toisin? (puuttuko jotain osa-alueita)

6. LIVING LAB —TOIMINNAN TULOKSET

Mita hyo6tyja hlo ja/tai osallistuva organisaatio sa  a LL-toiminnasta?
Mitk& ovat tuntemukset LL-toiminnasta?

Mitk&a ovat LL-toiminnan tulokset omalle yritykselle tai organisaatiolle?
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Mita tuloksia LL-toiminnalla on saavutettu?

Miten living lab —toiminta on kehittynyt ollessaan kaytossa?

7. KEHITTAMISEHDOTUKSET

Millainen on LL-toiminnan tulevaisuuden kehitysnaky mat? Mihin menossa?

Miten kehittaisit living lab -toimintamallia, jotta se tuottaisi osallistuville or-
ganisaatioille enemman?

Mitk& ovat mielestéanne suurimmat esteet Living Lab —toiminnan kayttoon-
otossa / hyddyntamisessa? esim.

 Ei ole kokemusta

» Ei selkeda prosessia

 Ei ole toimijoita (sisaisia / ulkoisia)

« Liian kallista

« Hydtyjen nayttdminen

» Kayttajien kokoaminen

* Puuttuuko jonkinlainen toiminta, toimija

» Koulutus

« Tiedonjako foorumi

« Oikeudelliset kysymykset (tekijanoikeus)

» Oikeiden toimijoiden I6ytaminen

¢ Organisointi

Tuleeko mieleenne avaintoimijoita avoimen innovaati on tai Living Lab —
toiminnan osalta?

Ketk& kannattaisi haastatella?

Haluatteko vield nostaa esiin asian, joka liittyy avoimeen innovaatioon tai
Living Lab —toimintaan?

Oletteko kiinnostuneita jatkossa kdymaan keskustelu ita Living Lab —
toiminnan kehittdmisesta yrityksessanne?

Mitd mahdollisia muita asioita, jotka ovat jadneet kasittelematta tédssa haas-

tattelussa?



