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Tiivistelma

Maailmanlaajuisen COVID-19-pandemian jalkeen tyoymparistostandardeja
maaritellaan kriittisesti uudelleen kaikilla aloilla. Kriisi on pakottanut
yritykset pohtimaan tyotapojaan ja turvautumaan teknologiaan uusien
vuorovaikutustapojen toteuttamiseksi. Taman digitaalisen harppauksen
tunnusmerkkina oleva siirtyminen etatyokaytantoihin kyseenalaistaa toimi-
tilojen tarkoituksen. Keskella tata muutosta tyopaikkasuunnittelun ala
on nyt uusien haasteiden edessa luodakseen toimivia ja mielekkaita
toimistotiloja, jotka vastaavat taman paivan ja huomisen tarpeisiin.

Opinnaytetyo on tehty osana PES-Arkkitehdit Oy:n toimeksiantoa
palvelumuotoilun kehittamiseksi yrityksessa (2022). Tavoitteena on
kohdentaa tilaajaorganisaation toimintaa asiakaslahtoisemmaksi,
kehittaa palvelumuotoilua ja luoda siihen liittyva prosessi tydympariston
suunnitteluun. Oleellinen nosto tydsta on tyoympariston fasilitoijan
tyonkuvan tunnistaminen ja maarittaminen.

Opinndytetyo vastaa tutkimuksensa kautta (ja myohemmin testaamalla
ja jatkuvalla kehittamiselld) seuraavaan tutkimuskysymykseen:Millainen
palveluprosessi tuottaa onnistuneita tydympariston yhteiskehitysprojekteja?
Aihe on monipuolinen ja palveluprosessia kehitetaan eri nakokulmista.

Tassa tyossa kehittamismenetelmana on palvelumuotoilun viitekehys.
Palvelumuotoilun avulla voidaan hyodyntaa kayttajakeskeista lahestymista,
prosessia, testaamista ja tyokaluja - sitoen ne kehitettavaan tydympariston
kehitysprosessiin. Viitekehyksen sisdlle asettuvat palvelumuotoilu,
tyoymparistohankkeen projektinhallinta, yhteiskehittamisen menetelmat,
sidosryhmat ja oma katsontakulma seka tyon toimeksianto.

Paaasialliset teoreettisen taustan kirjalahteet ovat Palvelumuotoilu
(Tuulaniemi, 2020) ja The Fast Forward MBA in Project Management
(Verzuh, 2008 ja uudemmat painokset). Tutkimusosaan kuuluu erilaisten
kehitysprosessien tutkiminen, analysointi ja vertailu. Tutkimusosassa
tavoitteena on yhdistaa tutkimuskehitystyo ja palvelumuotoilu seka lisata
ymmarrysta palvelumuotoilusta.

Kyselytutkimuksissa (yhteistyossa YAMK-opiskelija Raisa Hamaldisen
kanssa) kerattiin mielipiteita osallistavasta suunnittelusta tydymparisto-
suunnittelun ammattilaisten ja siihen osallistuvien loppukayttajien
keskuudessa. Arkkitehdin haastattelu antoi yrityksen sisdisen nakokulman
osallistavan suunnittelun prosessien integroinnista strategisiin tavoitteisiin
ja projektien johtamiseen. Kyselyissa ja haastattelussa selvitettiin
tyoympariston kehittamisen haasteita ja yhteisymmarryksen tarkeytta
yhteisissa kehittamishankkeissa.

Lopputuloksena syntyy kymmenvaiheinen palveluprosessi toimeksi-
antajalle. Taman palveluprosessin tavoitteena on vastata realistisesti
arkkitehtitoimiston arvoja, huomioida eri sidosryhmat ja olla raataloitavissa.
Tyossa selvitetaan myos palvelumuotoilun tuomaa arvoa asiakkaille ja
yritykselle.

Luotu tyoympariston yhteiskehittamisen prosessi on avoin jatkokehit-
tamiselle ja jatetty konseptitasolle - tarkoituksenaan palvella tunnistettuja
sidosryhmia kayttajista suunnittelijoihin erilaisissa tyoymparistohankkeissa.
Opinnaytetyon tavoitteena on toimia runkona uniikkien asiakasprojektien
osallistamisprosessien laadinnalle ja rakentaa ymmarryksen siltaa projektin
osallisten valilla kohti palvelumuotoilun laajempaa hyodyntamista.
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Abstract

Following the COVID-19 global pandemic, work environment standards are
being critically redefined through all fields. The crisis forced companies to
rethink their work methods and resort to technology to implement remote
work practices. This new digital leap has led people to imagine new ways
of interacting and is deeply questioning the very purpose of office spaces.
In the midst of this transformation the field of workplace design is now
facing new challenges to create functional and meaningful office spaces
that answers today’ s and tomorrow’ s needs.

The thesis has been carried out as part of PES-Arkkitehdit Oy assignment
for the development of service design in the company (2022). The goal
is to focus the operations of the commissioning organization to be more
customer-oriented, develop service design and create a related process
for work environment planning. An essential takeaway from the work
is identifying and defining the job description of the work environment
facilitator.

Through its research (and later testing and continuous development),
the thesis answers the following research question. What kind of service
process produces successful work environment co-development projects?
The topic is multifaceted, and the service process is developed through
different perspectives.

The thesis developmentis carried out through service design methodology.
Service design user-centered approach, processes, testing and tools can
be utilized - tying them with project management methodology to create
the work environment development process. Service design, project
management of the work environment project, co-development methods
in work environment planning, stakeholders and own perspective, as well
as the assignment of work are placed within the framework.

The main sources of the theoretical background are Palvelumuotoilu
(Tuulaniemi, 2020) and The Fast Forward MBA in Project Management
(Verzuh, 2008 and newer editions). The research part includes studying,
analyzing and comparing different development processes. The goalin the
research part is to combine research development work and service design
and increase the understanding of service design.

Surveys were conducted (in cooperation with YAMK student Raisa
Hamaldinen) to collect opinions on participatory design amongst
professionals in work environment planning as well as end-users involved
in such process. An interview with an architect gave the company’ s internal
perspective towards the strategical and managerial aspects of integrating
participatory design processes. The surveys and interview clarified the
challenges of work environment development and the importance of
achieving common understanding in joint development projects.

The result of the work is a ten-step service process for PES-Architects.
The goal of this service process is to realistically correspond to the values
of the architectural office, to consider various stakeholders and to be
customizable. The work also investigates the value service design brings to
customers and the company.

The created work environment co-development process is open for further
development and left at the concept level - with the purpose of serving
identified stakeholders from users to designers in various projects. The
aim of the thesis is to serve as a framework for the creation of unique co-
creational projects, to build a bridge of understanding between the various
project stakeholders and inspire a wider use of service design methods.
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T"TAUSTOITUS

- Tassa osassa taustoitetaan opinnaytetyo
- Maaritellaan sisaltd
- Tutustutaan tyon toimeksiantajaan




Opinnaytetyon prosessi

Taustoitus-ja tutkimusvaihe

- Perehtyminen mahdolliseen aiheeseen

ja sen valitsemiseen, toimeksiantajaan ja
opinnaytetyoprosessiin

Tutkimusvaiheessa kasitellaan
opinnaytetyon kannalta keskeista
palvelumuotoilun, osallistavan
suunnittelun ja projektinhallinnan
teoriaa ja kasitteita ja perehdytaan tyon
taustoihin. Opitaan lisaa.

Opinnaytetyon tutkimusvaiheeseen
liittyy laaja kirjallisuuskatsaus seka
erilaiset aihepiiriin liittyvat webhinaarit,
lehtiartikkelit, tieteelliset julkaisut

ja blogitekstit. Tyo etenee erilaisiin
prosesseihin projektinhallinnan,
suunnittelun, muutosjohtamisen ja
palvelumuotoilun nakokulmista.

Tyon aikana rajataan isolla kadella eri
osa-alueita pois, fokusoin mielestani
oleelliseen prosesseihin ja tukeviin
teemoihin.

Kevat 2022

- Tiedonkeruu, kirjallisuus,
Kayttajakysely ammattilaisille ja
tyoymparistomuutoksissa olleille
kayttajille.

Prosessin kehitysvaihe Toteutusvaihe
- Prosessit sulautetaan yhteen ymmarrys- ja - Toteutus-vaiheessa prosessia hiotaan
maaritysvaiheiden pohjalta. pidemmalle.
- Ammattilaiskyselyn analyysi tukee ja - Sidosryhman padosallisten rooli
todentaa taustatutkimustietoa ja omaa tarkentuu.
ammatillista kokemuspohjaa. - Prosessi tarkentuu ja opinndytetydsta
- Alustavan maarittelyn ja suunnitelmien tulee tyokirjamainen. Prosessi toimii
pohjalta oli tarkoitus jarjestaa osallistava ohjeena ja karttana uutta projektia
tyopaja yrityksen suunnittelijoille ja aloitettaessa ja synnyttaa tekijalle uusia
testata prosessia heidan kanssaan, mutta oivalluksia.
samanaikaisesti tyotehtavat muuttuivat = Opinnaytetydssa aloitetun kehitystyon
niin kiireellisiksi, etta tama jatettiin tyosta jatkokehittiminen tulevaisuudessa.
POIS. Jokaisen lapimenneen projektin jalkeen
- Palvelumuotoilun kehitysotteen opit viedaan prosessiin ja asetetaan
mukaisesti tyota yhteiskehitetdan onnistumisen mittarit.
ohjaajien kanssa. Sitd kau’Fta se - Jatkuvan kehittdmisen- vaiheessa
muotoutuu lopulliseen opinnaytetyossa prosessia testataan ja viltetdan
esitettavaan muotoon. tunnistettuja sudenkuoppia.
- Mahdollisia ongelmia etsitaan
ammattilaiskyselyin ja haastatteluin
ja niihin paastaan jatkossa kasiksi
palautekyselyin ja mittarein
kesdloma, tauko
Kesa2022 Syksy 2022
- Ammattilaishaastattelu, Olevien - Opinnaytetyon kirjallinen osuus
prosessimallien tutkiminen, valmistuu
sidosryhmat ja mittarit - Prosessimallin viimeistely
- prosessimallien kehittaminen > Loppupresentaatio



Johdanto

Opinnaytetyon aiheen valintaan vaikuttivat useat syyt.

Yksi niista on tassa ajassa tapahtuva tyoymparistojen murros ja
yhteistyon ja osallistumisen ajankohtaisuus. Nahdaan, etta maailmassa
on Covid-19 pandemian aikana tapahtunut valtava digiloikka ja
kaynnissa olevan sodan vaikutuksesta mm. rakentaminen ja energia
ovat kallistuneet. Tunnistetaan yleisesti, ettd maailmassa on paljon
epavarmuutta ja suuria muutoksia on tapahtunut pienessa ajassa. Ks.
viereisia tilastokeskuksen toimitiloihin liittyvia kustannustietoja
(Suomen virallinen tilasto (SVT)).

Tyoymparistdjen muotoutumista ovat aina ohjanneet kasitykset
tuottavuudesta, erilaiset tydympariston trendit ja kulloinenkin
johtamisfilosofia (Vesalainen, 2019, 15). Kehitysajureita ovat mm.
teknologian ja toimistotyon kehitys. Toimitilat muuttuivat fyysisesti
1900-luvun alussa tuotannollisista tehdasymparistoista toimistoihin,
ja tdaman hetken toimistoista monipaikkaiseen tyohon (Nenonen &
Niemi, Tilat ja tyoymparisto - nakokulmia monitilatoimistoon,2013,99).
Johtamiskulttuurissa on tunnistettu muutos hierarkiasta ketteraan
itseohjautuvaan ajatteluun. Jo ennen pandemiaa keskityttiin enemman
tyontekijakokemukseen, mutta toisaalta myos toimitilojen tiivistamiseen
ja monitilatoimistokonseptiin.

Pandemia-aikana tydymparistoissa on muuttunut erityisesti tyonteon
mahdollistuminen ajasta ja paikasta riippumattomaksi teknologian
avulla, monikulttuurisuus ja matkustaminen, virtuaalisuus ja tyon
projektimainen luonne (Hyrkkanen ym., 2019, p. 11).




Toimitiloihin panostetaan rahallisesti, vaikka nyt organisaatioissa
ymmarretaan, etteivat tyotilat yksin houkuttele tyontekijoita tulemaan
toimistoihin. Johtotasolla etsitaan ymmarrysta tydymparistomuutokseen
ja ratkaistaan siihen liittyvia teemoja eri lahestymistavoin.

Juha Tuulaniemen Palvelumuotoilu-kirja (Talentum Pro, Helsinki 2020)
inspiroi minua etsimaan vastauksia haasteisiin palvelumuotoilun kautta.
Tuulaniemi todentaa nakemystani palvelumuotoilun yhdistettavyydesta
tyoymparistosuunnitteluun kuvaten, kuinka tassa ajassa huomio siirtyy
tyontekijoihin, kokonaisuuksiin ja yhteiskehittamisen menetelmiin.
“Kehittamisen keskioon on ehdottomasti laitettava ihminen tarpei-
neen” ja “yritysten on ryhdyttava tarjoamaan asiakkaiden tarpeisiin
sopivia kokonaisratkaisuja pelkan tavaran tai palvelun tarjoamisen
sijaan.” (Tuulaniemi, 2020,41).

My6s Paula Kilpinen Inhimillinen strategia -kirjassaan (2022) ja kirjoittaa
tyoelaman murroksen ja pandemian huolestuttavista vaikutuksista.
“Ty6hon sitoutumattomien maara on ennatyslukemissa ja fyysisen
poissaolon rinnalla henkinen poissaolo lisdantyy halyttavasti.” (Kilpinen,
Inhimillinen strategia, 2022, 14) Tyoterveyslaitoksen tutkimukset tukevat
tata nakemysta. Tyoterveyslaitos myos tutkii aihetta aktiivisesti ja
heidan selvityksensa mukaan suunnittelun uusi lahtokohta on antaa
tyontekijalle lasndolon kokemuksia: “Suunnittelun uusi lahtokohta
on antaa tyontekijoille lasnaolon kokemus riippumatta siita, missa
he juuri silloin ovat. Tama saadaan aikaan fyysisen ja digitaalisen
ympariston yhteensovittamisella. Hybridiymparistdjen myota syntyy

myos uusia tilatyyppeja ja tilavaatimuksia seka perinteisista tilatyypeista
paivitettyja konsepteja” (JLL Finland, 2022) Hybridity6ta on tutkinut
opinnaytetydssaan Johanna Malmivaara (2021, Pitkaaikaisen etatyon
vaikutukset tyohyvinvointiin ja tuottavuuteen asiantuntijatyossa,
tyonsa kasitteina tyohyvinvointi, tuottavuus ja etatyo).

Tyoympariston kehittaminen on hyvin ajankohtainen aihe ja siihen liittyy
laajemmin ihmisten hyvinvointi ja jaksaminen. Arkkitehtitoimiston
suuntaan tama kaikki nakyy niin, etta toimitiloja tilaavien yrityksien
kanssa yhdessa mietitaan, miten tyontekijat saadaan palaamaan heille
rakennettuihin toimitiloihin etdilyn sijaan tai pohditaan, minkalainen
tyoymparisto palvelee tulevaisuudessa? Miten tyotilat voivat tukea
tyontekijoita ja organisaatioita?

Kaikille on selvaa etta laadukas arkkitehtuuri tai viihtyisat tilat eivat
yksin ratkaise laajempaa murrosta ja muutoksesta koituvaa ongelmaa.
Suunnittelijoille jatetaan nyt ratkottavaksi, miten toimitilat tukevat
tyontekemista tulevaisuudessa vai jaavatko toimistot puolityhjiksi?
Mielestani suunnittelijat tarvitsevat tuekseen palvelumuotoilun
kehitysotteen, tilojen kayttajat, teknologiaosaajat, seka tilaaja-
organisaation kokonaisuuden ymmartamiseen ja yhteiskehittamiseen.

Tassa ajassa tarvitaan kuuntelua ja eri osapuolia tulee saattaa yhteen
kaymaan dialogia, tama opinnadytetyo on osa sita.



Fokusointia

“Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa lahestya palveluiden
kehittamista ja innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti, etta
intuitiivisesti. Analyyttinen lahestyminen tarkoittaa loogiseen
paattelyketjuun, tosiasioihin, asiakastutkimukseen ja dataan
liittyvaa tietoa.” (Tuulaniemi, 2020, 17) Palvelumuotoilu kiistatta
soveltuu tyoympariston kehitystyohon. Sen avulla voidaan hyodyntaa
kayttajakeskeista lahestymista, prosessia, testaamista ja tyokaluja -
sitoen ne tyoympariston suunnitteluprosessiin ja mahdollisimman
laajasti organisaation eri tasoille.

Tyon alussa esitin itselleni lukuisia kysymyksia, silla tydympariston
kehittaminen, prosessien tutkiminen ja palvelumuotoilu olivat aiheina
valtavia. Hahmottelin aiheita kasitekarttaan ja Miro-tauluun (kuva9).
Rajatakseni ajatuksiani listasin asioita tarkeysjarjestykseen, ja vastasin
lukuisiin heranneisiin kysymyksiin, mika on mielenkiintoista tai mika
on oleellista. Tunnistin useita erilaisia haasteita, ja jatkoin aiheeni
rajausta ja fokusointia. Seuraavaksi hyodynsin 5x Miksi-menetelmaa
ja ryhmittelin vield sen esiin nostamia aiheita osa-alueisiin (Kaaviol).

Lopulta tutkimuskysymys l0ytyi, ja tutkimusvaihe saattoi alkaa.

Tavoitteena opinnaytetyossa on palvelumuotoilun ja palvelukokemuksen
[ahestymistavan jalkautus osallistavaan tydymparistosuunnittelutyohon
siihen muotoillun prosessin avulla ja taman tyokirjamaisen opin-
naytetyon kautta. Tavoitteena on luoda seka maarallista etta laadullista
arvoa yritykselle ja asiakkaille ja tarjota oivalluksia lukijalle.

s. 10
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Kuva 9: kuvakaappaus Miro-taulustani.

Alun avainsanoja eri ndkokulmista tarkasteltuna rajattavaksi tutkimuskysymysta varten:

Yhdistdd sisdarkkitehtuuri ja palvelumuotoilu, yhteiskehitys, fasilitointi, projektinhallinta,
liiketoimintamalli, tydymparistonsuunnittelu, erilaisia lahestymistapoja, tyokaluja ja metodeja?
Lean, ketterat tyotavat, tuotekehitysprosessit ja muut prosessit?

Kilpailu parhaista tyontekijoista, tyokulttuurin kehitys? sitouttaminen, hyvaksyminen, kuuntelu,
yhteistyd, tyontekijan arvostus, tyohyvinvointi, sillanrakentaminen, prosessin ohjaus, inspiroiva
ja organisaatiota kehittava tyd, merkityksellinen tyd (muille organisaatiolle, kentélle,tyontekijdille
ja erityisesti minulle itselleni), Helpottamaan omaa ty6tdni omassa organisaatiossa ja kentélla,
onnistuminen, asiakaspalvelu, Vihreat arvot, kestava kehitys, palvelut, tydymparisto, rakentaminen,
mitd toteutuksen jalkeen? Organisaation oma politiikka ja strategia, lainsaadanto, tyolait, pehmeat
arvot, kayttdjakeskeisyys, tyonteon tavat?



5X Miksi

1. Miksi palvelumuotoilu? 2 Miksi osallistava suunnittelu vie aikaa ja resursseja
Osallistavan suunnittelun hyddyt? projektissa? Miten varmistetaan, etté osallistavalle suunnittelulle annetaan
Miten hyddyt konkretisoituvat osallistavassa riittdvit suunnitteluresurssit ja suunnittelu on oikea-aikaista?
tydympéristonsuunnitteluprojektissa? »PROJEKTINHALLINTA: prosessi ja ennakointi, ketteryys

»ARVO: ymmarrys ja mittarointi, jalkautus
Palveluprosessin kautta

2.1 Miten osallistavan suunnittelun tuloksia ja
onnistumista tulisi mitata? Miksi?
»PIoSessi ja mittarien asettaminen

3. Miksi hankkeessa tulisi olla 0sallistava

suunnittelua tukeva ilmapiiri?
MYHTEISTYO: projektinhallinta ja dialogi,
sitouttaminen prosessin kautta

kompleksinen

kokonaisuus
3. Miksi sidosryhmat tulee tunnistaa
ja hallita projektissa?

5.1. Mitd hydtyd on projektinhallinnan ja
palvelumuotoilun yhdistémisessd? »ARVO,
YHTEISTYO JA PROJEKTINHALLINTA:

prosessl 3.1. Miksi on térkedd, ettd tilaajaorganisaatio ja johto tukevat

osallistavaa suunnittelua? Tukeeko arkkitehtitoimisto osallistavaa

suunnittelua?
4. Miksi kdyttdjid pitdd osallistaa? 3.1 Ymmartaaki tilaaja ja suunnittelija toisiaan?
4.1 Mitd kayttdjasydtettd syntyy ja miten suunnittelijat 3.2 Onko organisaatiolla muutosvalmiutta ja kykyd johtaa tydymparistimuutosta,
hyBdyntavit sitd? Miten oleelliset tarpeet siilytetdin matkan onko suunnittelijoilla valmiuksia johtaa tybymparistamuutoksen
varrella ja viedaan suunnitelmiin? »ARVOSTUS: tilasuunnittelua?
projektinhallinta ja prosessi »projektinhallinta ja prosessi, roolitus ja yhteinen tavoite

Kaaviol: miksi-kaavio
5xMiksi-kaavio auttoi kiteyttdmaan alussa aiheesta mieleeni nousseet kysymykset. Ndihin kysymyksiin pyritddn tydssa vastaamaan osallistavan tydymparistésuunnitteluprosessin kautta.
Kaaviossa on avattu keskeiset teemat, kuten arvonluonti, projektinhallinta, yhteistyo tai prosessi, jotka muodostuvat tydn keskeisimmiksi ohjureiksi.
s. 11



Tyon maarittely

Alhe:
Sillanrakennusprojekti tyoymparistosuunnittelun
ja palvelumuotollun valille yhteiskehittavan
tyoymparistosuunnittelun ja sisaarkkitentuurin
Drosessin kautta.

Tutkimuskysymys:
Millainen palveluprosessi tuottaa onnistuneita
tyoymparistojen ynteiskenhittamishankkeita?




Tutkimuskysymys ja tyon rajaus

Tutkimuskysymys muotoutui ja tarkentui matkan varrella. Opinnaytetyo
keskittyy lopulta tutkimaan prosesseja ja ymmartamaan seka
palvelumuotoilua, etta tydymparistoprojektia. Tyo hakee eri nakokulmia
ja johtaa sidosryhmien yhteiseen tydympariston suunnitteluprosessiin
ja yhteiskehittamiseen.

Upotin tutkimusaiheeseeni ymmarrysta rakentavan metaforan sillasta
ja kaytan sanaa sillanrakennusprojekti. Sen on tarkoitus avata reitteja
kayttajien maailmaan, palvelumuotoilun hyotyihin ja lisata ymmarrysta
rakennusprosessien kompleksisuudesta. Tavoitteena on kulkea yhteista
matkaa ja lisasin prosessiin mukaan oleellisen sillanrakentajan:

tyoympariston fasilitoijan.

Opinnaytetyon tavoitteena on toimia runkona uniikkien asiakas-
projektien osallistamisprosessien laadinnalle ja rakentaa ymmarryksen
siltaa projektin osallisten valilla. Tyo pyrkii tutkimuksensa (ja
my&hemmin testaamisen ja jatkuvan kehittamisen) kautta vastaamaan
tutkimuskysymykseen, millainen palveluprosessi tuottaa onnistuneita
tyoympariston yhteiskehittamishankkeita. Seka opinnaytetyossa etta
lopputuloksessa hyodynnetaan palvelumuotoiluprosessia.

Tyoymparistot, prosessit ja palvelumuotoilu ovat laajoja aiheita.
Niihin kietoutuu laaja piiri muita aiheita, jotka rajasin ulos tasta
opinndytetyosta (laajuus 300p).

Tassa opinnaytetyossa ei tutkita tarkemmin tyoympariston suunnittelua,
liiketaloutta, projektinhallintaa, muutosjohtamista, ryhmien ohjaamista
ja fasilitointia, eika esimerkiksi sosiaalipsykologiaa, tulevaisuuden
tutkimista, tydymparistojen trendeja tai palvelumuotoilun mittareita.
Kaikki edellamainitut ovat lasna kokonaisuudessa ja niita sivutaan
tassa tyossa.
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Viitekehys

Kehittdmismenetelmana palveluprosessissa on palvelumuotoilun
viitekehys. Viitekehyksen sisalle asettuvat tyoymparistohankkeen
projektinhallinta, yhteiskehittamisen menetelmat tyoymparisto- oma
suunnittelussa, sidosryhmat ja oma katsontakulma seka tyon ammatillinen
toimeksiantajan toiveet (kaavio2). tietopohja/
tiedon tulkinta

Teoreettisessa tiedonhankinnassa tarkastelupisteeni ovat palvelu-

muotoilun ja projektinhallinnan perusteoksissa, aiemmissa
tutkimuksissa ja opinnaytetoissa. Erityisesti Palvelumuotoilu-kirja kySe/yt, haas ottely

(Tuulaniemi, 2020) toimi opinndytetyon tukena ja The fast forward MBA yhteiskehitys

kayttajat
keskiossd

in Project Management (Verzuh, 2008 ja teoksen uudemmat painokset) tyoymparisto-

projektinhallinnan paalahdeteoksena. Teoreettista runkoa tukivat suunnittelussa / Sldosryhmat

tyGymparisto-
suunnittelussa

muut eri lahteista [6ydetyt prosessit, RT-kortisto seka internetlahteet.
Tutkimuksellisessa tiedonhankintaan liittyvat opinnaytetyon kyselyt
ja haastattelu tiedonhankintamenetelmina.

toimeksmntaja,
toimeksiantQ

Palvelumuotoilun viitekehyksen kautta, kayttdjat asetetaan
keskioon ja suunnittelijat on asetettu palveluntuottajiksi heidan

. . N KaavioZviiTaren
rinnalleen. Juha Tuulaniemen mukaan “Palvelun keskitssd on  "2avios Vvitexenys

ihminen, palvelun kayttaja. Han on oman elamansa ja toimintansa
asiantuntija. Palveluntuottajan puolelta palvelussa mukana on
useita ihmisia asiakaspalvelussa, asiakasrajapinnan taakse jaavassa
palvelutuotannossa, jarjestelmayllapidossa seka muissa palveluun
liittyvissa organisaatioissa - koneiden, laitteiden ja jarjestelmien lisaksi.
Asiakkaan eli kayttajan lisaksi muutkin palveluun kuuluvatihmiset on
tarkoituksenmukaista osallistaa palvelun suunnitteluprosessiin alusta
asti.” (Tuulaniemi,2020,117).
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PES-Arkkitehdit Oy

Tyon toimeksiantajana on PES-Arkkitehdit Oy, jolle tyostan tydympariston
palveluprosessia. Toimeksiantajan mukaan, palveluprosessin tulee
olla heille suunniteltu realistinen, arkkitehtitoimiston arvoja ja
toimeksiantoa vastaava, raataloitava prosessi jatkokehitettavaksi.

PES-Arkkitehdit Oy on 1968 perustettu noin 70-henkinen kansainvalinen
arkkitehtitoimisto, jossa toimii talla hetkella myos 15-henkinen
sisdarkkitehtuuri- ja palvelumuotoilutiimi, osanaan kaksi sertifioitua
ammattilaisfasilitoijaa. PES-Arkkitehdit sijaitsevat Helsingissa ja
Shanghaissa. Olen tyoskennellyt yli 11 vuotta ko. arkkitehtitoimistossa
sisustustiimissa toteuttaen erilaisia hankkeita ja tyoymparistoja.
Erityisesti viime vuosina sisaarkkitehtuuritiimin projektit ovat
enenevassa maarin liittyneet osallistavaan tydoymparistosuunnitteluun.
Arvioin, etta nykyaan kayttajien osallistuminen ja palvelumuotoilun
hyodyntaminen kaikissa hankkeissa on laajempaa. Tyohoni kuuluu
vastata yrityksessa tyoymparistosuunnittelun yhteiskehityshankkeista
ja palvelumuotoilusta. Palvelumuotoilun mukaanottaminen
liikketoimintaan on askeleen ottaminen kohti tulevaisuutta ja naen

palvelumuotoilun potentiaalin tdydentaa toimiston ydinbisnesta.

Yritys on juuri lapikaynyt brandiuudistuksen. Uusi visio huokuu tata
paivaa ja kertoo yrityksen muutosvalmiudesta. Brandimateriaalissa
kuvataan (PES-Arkkitehdit/lainaukset, sisdinen brandin kirkastus
ja markkinointimateriaali2021), kuinka PES-Arkkitehdeilla “kehite-
taan rohkeasti uusia palveluita esim. sisustusarkkitehtuuria ja
palvelumuotoilua” ja yritys hakee “monipuolisella ja kokonaisvaltaisella

tekemiselld laajaa sijaa markkinoilta”. Yrityksessa nahddaan harmonia
muodon ja toiminnan valilld niin, ettd siihen liittyy “tilojen ja alueiden
toimivuus seka nayttavyys, hyva kayttajakokemus ja kestava raken-

taminen”.

Palvelumuotoilu on organisaatiossa vasta projektikohtaista ja
murrosvaiheessa, mutta esimerkiksi mainittuun kokonaisvaltaiseen
tekemiseen ja kayttajakokemukseen se soveltuu hienosti. Yritys reagoi
tassa ajassa tapahtuviin muutoksiin ja palvelumuotoilun kysyntaan
kehittamalla palveluita asiakkaille. Palvelumuotoilu on tuonut
yritykseen uutta liiketoimintaa ja lisaa yrityksen kilpailukykya.

Tama opinnaytetyd on suunnattu suunnittelutoimistojen tyontekijoille
ja kaikille tydymparistojen suunnittelijoille ja aiheesta kiinnostuneille,
kuten esimerkiksi arkkitehdeille, tydymparistoasiantuntijoille tai
asiakasorganisaation tilaajapuolelle (johdolle ja henkilostojohdolle).

Toimeksiannossa palveluprosessilta vaaditaan konkretiaa,
monipuolisuutta ja aitoa hyodynnettavyytta. Toimeksiannossa
pyydetaan erityisesti avaamaan hyotyja ja palvemuotoilun kasitteita.
Yhteisen kielen ja ymmarryksen tavoitteena on kehittaa yrityksen
tuottamaa palvelumuotoilua ja tarjota suunnittelutiimille ja asiakkaille
kayttajakeskeinen ja ymmarrettava palveluprosessi.
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Palvelumuotoilun valitsemisen taustat

Jo heti opinndytetyén alussa tein huomion siita, miten erilaisista ndkékulmista voin katsoa samaa
tyoympadristéhanketta (esim. sisustusarkkitehtina, palvelumuotoilijana, kayttdjana tai projektipdallikkéna).
Erilaisilla ldhestymistavoilla on usein eri tavoitteet. Tuottamani prosessin tarkoituksena on yhteensovittaa roolit
ja optimoida kukin taho, eli sidosryhmd, pddasemdan tavoitteeseensa. Tutkin tdssd tyossd yhteiskehittimisen
suunnitteluprosessia ja edistdan palvelumuotoilua arkkitehtitoimistossa kolmesta eri syysta.

s. 16

Palvelumuotoilun ldhestymistapa on kokonaisvaltainen. Kehittamismenetelman avulla voimme
tutkia kokonaisuutta ja visioida ymmarretyn tiedon kautta, vastaten kulloisenkin ajan myéta
nouseviin tydymparistojen haasteisiin. “Ne organisaatiot menestyvat, jotka osaavat tulkita laadullista
tutkimustietoa asiakkaistaan ja kohderyhmistaan ja pystyvat siirtamaan nama todelliset tarpeet
haluttaviksi tarjoomiksi. Palvelumuotoilu on konkreettinen tapa maarittaa palvelutarpeet ja vastata
niihin.” (Tuulaniemi, 2020, 96)

Palvelumuotoilusta ja selkedsta suunnitteluprosessista on kaytannon hyotya
tyodymparistdsuunnittelussa. Palvelumuotoilun avulla 16ytyy “yhteinen ajatusmalli, jota voi

kayttaa yhteisend kielena kehittaessa palveluja” (Stickdorn,2019). Prosessin avulla sidosryhmat

voivat yhteensovittaa tavoitteita, silla “Ihannetilanteessa kaikki osapuolet ovat mukana koko
palvelumuotoiluprosessin ajan, ja joko organisaation sisdinen tai ulkopuolinen palvelumuotoiluosaaja
fasilitoi eli mahdollistaa, suunnittelee ja tukee usean eri osaamisalojen asiantuntijoiden toteuttamaa
palvelumuotoiluprosessia.” (Tuulaniemi, 2020,129)

Suunnitteluprosessin ja palvelumuotoilun kehittaminen on minulle henkilokohtaisesti motivoivaa ja
kyse on asiakaspalvelualttiudesta. Haluan opintojen myéta tuoda palvelumuotoiluosaamista yritykseen
ja asiakkaillemme. Palvelumuotoilu laajentaa systemaattista osaamista myos yrityksen sisaisissa
prosesseissa, ja ennen kaikkea mahdollistaa uusien projektien syntymisen. Uudet projektit synnyttavat
uutta kassavirtaa ja kehittavat palvelun tarjoamista.



2:TUTKIMUS

- Tassa osassa tyota tutustutaan kasitteisiin ja toimeksiantajaan.
Vaiheeseen sisaltyy 2A prosessin kehittamisen tutkimusvaiheet ja
2B tydssa toteutut tutkimuskyselyt.

- 2. osan tutkimusvaihe oli opinnaytetyon vaiheista suuritdisin ja antoi
hyvan pohjan prosessinkehitystyodlle ja jatkolle.

- Erityishuomioi tutkimusvaiheessa kohdentui tyon laajuuden ja
kohderyhman tarkentamiseen seka oman tyénkuvan muotoiluun.




Kasitteiden avaus

Termien kirjon takia on tarkeaa ymmartaa, mita kayttajien osallistuminen
ja palvelumuotoilu tarkoittavat seka yleisesti etta PES-Arkkitehdeilla.
Kaytan paljon aikaa ymmarryksenluontiin ja nojaan siita syysta tyossani
paljonitsensaselittaviin, erityisesti Juha Tuulaniemen Palvelumuotoilu-

kirjan (2020), kirjallisuuslainauksiin.

Tyon aiheena on palvelumuotoilu ja ylaotsikkotasolla opinnaytetyossa
kyseessa on PES-Palvelumuotoilu. Alaotsikkona on yhteiskehittamisen
kautta toteutettava tyoymparistosuunnittelu yrityksessa.

Osallistuva prosessi sisaltaa PES-palvelumuotoilussa aina palvelu-
muotoilun kehitysotteen ja sen pohjalta luodun yksilollisen asiakas-

kohtaisen tavoitteiden mukaisen osallistumisprosessin.

Palvelumuotoilun nahdaan yleisesti olevan holistisempi ja enemman
palveluun keskittyva lahestyminen kuin esimerkiksi kayttajalahtoisen
suunnittelun. Kuitenkaan alussa termilla ei ole merkitysta. Asiakkaat
voivat kayttaa tyota tilatessaan mita tahansa kasitetta, kuten
palvelumuotoilua, osallistumista, osallistavaa tydymparistosuunnittelua
tai puhua yhteiskehittamisen prosessista. Puhutaan kayttajista, tiimeista,
yksikoista tai tyontekijoista, kun mietitaan kenelle osallistamisprosessia
kehitetaan. Jokaisen projektin alussa maarittyy organisaatiossa
kaytettava yhteinen kieli, yhteiset linjaukset ja tilaajan tavoitteet.
Palvelumuotoilu voi aina olla mukana eri vaiheissa ja tukea suunnittelua
halutulla tavalla.

Miettinen kuvaa kirjassaan “Palvelumuotoilu” termien kirjoa ja
taustoittaa yhteiskehittamisen vaiheita 70-luvun Ruotsin ja Tanskan
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tyopaikkasuunnittelusta tahan paivaan. (Miettinen, Palvelumuotoilu,
2016, 80)

KAYTTAJAT JA ERI SIDOSRYHMAT MUKAAN OTTAVA SUUNNITTELU on
joukko teorioita, kaytantoja ja tutkimuksia osallistuvasta suunnittelusta,
osallistavaan, kayttajalahtoiseen- tai kayttajakeskeiseen suunnitteluun
seka palvelumuotoiluun liittyen. Naissa kayttajan kokemukset,
tarpeet ja tavoitteet (tiedostetut ja tiedostamattomat) otetaan
huomioon tutkimus- ja kehittdmismenetelmissa. “Ala on erittdin
monimuotoinen ja ammentaa kayttajakeskeisesta suunnittelusta,
graafisesta suunnittelusta, sovellussuunnittelusta, arkkitehtuurista,
yhteiskuntapolitiikasta, psykologiasta, antropologiasta, sosiologiasta,
tyontutkimuksesta, viestintatutkimuksesta ja valtiotieteesta.” (Ylitalo-
Kallio, 2012, Interaktiivisen median suunnittelun tutkimus)

Opinnaytetyoni kasitteita ovat loppukayttajat mukaan ottava yhteis-
kehittaminen, yhteiskehittamisen ohjaus ja nama yhdistava prosessi.
Tassa opinnaytetyossa kaytan paaosin termia yhteiskehittamisen
tyoymparistosuunnittelu ja puhun yhteiskehittamisen prosessista, jossa
tilojen kayttajat ovat mukana suunnitteluprosessissa ennalta maaritetyn
laajuuden ja raamien mukaisesti. - Joskus alusta loppuun ns. kadet
savessa -tyyliin, joskus puhtaasti ns. oman tyonsa tai organisaationsa
kokemusasianatuntijana paapainon ollen mukana lahtotiedonkeruu-

vaiheessa. Osallistuminen riippuu tavoitellusta osallistamisen tasosta.



Mita on palvelumuotoilu?

”Palvelumuotoilun maarittely on haastavaa. Haastava on palveluiden
pelikenttakin: ympardiva maailmamme globaaleissa muutoksissa.
Maarittelyn ei ehka olekaan tarkoitus olla yksiselitteinen vaan tuoda
jokapaivaiseen palvelukulttuuriin ja sen kehittamiseen uusia ajatuksia

ja uusia, ennen nakemattomia tulokulmia.“(Tuulaniemi, 2020,12)

Tassa opinnaytetyossa tavoitteenani on tuottaa kohdennettua
palvelumuotoiluymmarrysta toimeksiantajan tydymparistosuunnitteluun
jaloytaa palvelumuotoilun hydédyntamiskeinoja arkkitehtitoimistolle
palveluprosessin avulla.

Palvelumuotoilua ymmarrettaessa siteeraan palvelumuotoilun
asiantuntijoita.

Tuulaniemi:”Palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa, joka
yhdistaa seka kayttajien tarpeet ja odotukset etta palveluntuottajan
liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi..Palvelumuotoilun
tavoitteena ovat palvelutuotteet, jotka ovat taloudellisesti, sosiaalisesti
ja ekologisesti kestavia.” (Palvelumuotoilu, Tuulaniemi, 2020,25)

Yksi Tuulaniemen kirjan ydinajatus on se, etta palvelumuotoilu
maarittelee ja kehittaa tiloja, jotka tukevat asiakasorganisaation
innovaatioprosessia ja antaa tilalliset tyokalut kehittamistyohon.

Palvelumuotoilutoimisto Palo: “Palvelumuotoilulla tarkoitetaan
palveluiden ja liiketoiminnan ihmislahtoista kehittamista, johon
palvelun kayttaja otetaan aktiivisesti mukaan. Palvelumuotoilu antaa

kehitystyolle kokonaisvaltaisen lahestymistavan, prosessin, menetelmat
ja tyokalut. Palvelumuotoilussa hyodynnetaan mm. yhteiskehittamista,
luovia menetelmia, erilaisia visualisointi- ja konkretisointitapoja seka

nopeita kokeiluja.” (Palvelumuotoilupalo, n.d.)

Stickdorn: Palvelumuotoilun kulmakivet ovat kaytettavyys, haluttavuus
ja kannattavuus. Palvelumuotoiluajattelu tukee eri tieteenalojen valista
yhteistyota kohti yrityksen menestymisen tavoitteita parantamalla
asiakaskokemuksia, tyontekijoiden tyytyvaisyytta ja integroimalla
kehittyneita teknologisia prosesseja yrityksen tavoitteiden
saavuttamiseen. (Stickdorn, 2019)

Palvelumuotoilusta ja kayttajalahtoisesta suunnittelusta on saatavissa
paljon tietoa. Esimerkiksi Veera Matilainen, 2008 (Luotain Consulting
Oy) on julkaissut selkean ja ytimekkadan paketin “Palvelumuotoilun-
tyOpaja”-koosteen avatakseen palvelumuotoilun tydkaluja ja
menetelmaa tarkemmin.

s. 19



Kuka on palvelumuotoilija?

Tuulaniemen mukaan, palvelumuotoilija toimii annettujen taloudellisten,
teknisten ja sosiaalisten raamien puitteissa, mutta ideaalitapauksessa
hanelld on resurssit ohjata taitavasti kayttajatarpeiden viestimista
suunnittelijoiden suuntaan ja tuoda suunnittelijoiden tuomaa tietoa
kayttajilleymmarrettavassa muodossa. Palvelumuotoilija toimii laajasti
usealla osa-alueella ja taten han on hyodyllinen osa projektitiimia.
Palvelumuotoilija on “hankkinut laajaa kokemusta suunnittelusta,
konseptoinnista ja liiketaloudesta. Palvelumuotoilussa eri osaamisalojen
yhteistyo toteutuu poikkeuksellisen kiinteasti ja kaytannonlaheisesti

verrattuna muihin suunnittelualoihin.” (Tuulaniemi, 2020,71)

Fasilitointi ja esimerkiksi tyopajojen vetaminen on palvelumuotoilijan
yksi ydinkompetensseista. Palvelumuotoilijalta ja suunnittelutiimilta
vaatii taitoa syottaa osallistujille sopivasti dataa ja ohjata keskustelua
relevantteihin aiheisiin osallistamistilaisuuksissa, kuin myds pohtia
etukateen, miten tuotettu data analysoidaan ja viedaan prosessissa

eteenpain.

Tuulaniemen mukaan palvelumuotoilija on: “kykeneva toimimaan
ryhmissa, joissa on eri alojen asiantuntijoita, taitava kommunikoimaan
eri taustoista tulevien ihmisten kanssa, sisdistanyt prosessit luihin ja
ytimiin, hyva kokonaisuuksissa, taitava yksinkertaistamaan, tarvittaessa
kiinnostunut yksityiskohdista, kiinnostunut ihmisista, kiinnostunut
bisneksesta, tiimipelaaja, kiinnostunut lopputuloksista, taitava
fasilitaattori seka prosessin ohjaaja ja mahdollistaja.” (Tuulaniemi,
2020,71)
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“In summary, we can say that a design facilitator is someone that
helps to share the design principles and culture throughout a company,
promoting innovation and change.” (Imaginary cloud-blogi, S. G., 2019)

Palvelumuotoilija pystyy toimimaan sillanrakentajana kayttdjien ja
suunnittelijoiden tarpeiden valill, silla han tuntee ja tarjoaa tyokalut
yhdessa tekemiseen ja yhteisen prosessin ymmartamiseen.



Sidosryhmat

PES-Palvelumuotoilun ja osallistavan tyoymparistosuunnittelun
sidosryhmat on kuvattu seuraavan sivun kaaviossa (kaavio3). Olen
maarittanyt kolme kehitettavan prosessin paaosallista, he ovat
projektin ohjaavat tahot, kayttajien tarpeista vastaavat tahot seka
yhteiskehittamisen vastaava ja ohjaaja, esimerkiksi palvelumuotoilija
(kaavio4). Kyseessa on oleellisimmat sidosryhmat, joiden kanssa
arkkitehtitoimistossa toimitaan, kun tarkastelen projektia siita
nakokulmasta. Hankkeen alussa sidosryhmat tulee tunnistaa ja
jakaaroolien mukaiset tehtavat ja vastuut. Myos Vesalainen on tehnyt
kaavion opinndytetydssaan sidosryhmista ja tunnistanut samoja rooleja
(kaavio4 oikea laita). Tuulaniemen Palvelumuotoilu-kirjassa sidotaan
roolit myos lilketoiminnan tavoitteisiin (kaavio4 vasen laita).

Yhdessa projektissa esiintyy usein paljon erilaisia sidosryhmia, eri
aikaisesti ja eri tavoittein. Rakennesuunnittelun kasikirjassa on
myos esitetty sidosryhmat (kuval0). Sidosryhmien tunnistaminen ja
maarittaminen on kaikissa projekteissa tarkeaa. Ryhmasta erityisesti
suunnittelijat ovat opinndytetyon kannalta tarkea sidosryhma ja
tutkimusnakokulmani palveluprosessissa ja sillanrakentamisessa

projektin ja kayttajien valille.

“Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on osallistaa prosessiin
kaikki palvelussa mukana olevat osapuolet, niin eri asiakassegmentit
kuin kaikki palvelun tuotantoon osallistuvat tahot, sitouttamalla heidat
yhteistoimintaan jo palvelun suunnitteluvaiheessa.” (Palvelumuotoilu,
Tuulaniemi,2020,28)
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¢.projektipdallikkd, sisustusarkkitehti,
tydympadristdasiantuntijat

1. Palvelumuatoilija,
Fasilitaattori,
design fasilitaattori? o

urakoitsija, arkkitehti

1

Hankinta

O (o et e .
o \0‘“ Osallistujat eivat ",
O/f[‘@e toimi

¥ ole vain kayttajia

Tieto Tyon-
hallinto tekijat

"SUUNNITTELUTYO ILMAN SUORAA YHTEYTTA LIIKETOIMINNAN TAVOITTEISIIN ON TURHAA
TOIMINTAA."

/Asiakasymmarryksen ja liiketoimintatavoitteiden symbioosi omalset lurakoitsija| koitsijat | tekniikka

Palvelumuctoilun tavoltteena ovat palvelutuotteet. jotka ilahduttavat asiakkalta ja téyttavat palveluntuottavan organisaatiot Uiketoiminnalliset tavoltteet

€

ldeat ja kenseptit

\
Tuloksellisuus
Liiketoiminnan

niikékulma Tehokkuus

Erot

Kuva 2. Tyypilliset tyGymparistokehitysprojektin sidosryhmat (Vesalainen 2018)
o (lahde: Vesalainen, P., 2019, 11)
3. Johto, ohjausryhmd, tilasuunnitteluryhmd ja

o nsiokl e projektipddllikkad, HR, ICT...
T nikiskulma .

Haluttavuus
U
.
LT
P

Ideat ja kanseptit

(lahde: Tuulaniemi, 2020, 103)

Suunnittelutyt [lman suoraa yhteyttd Uiketolminnan tavolttelsiin on turhaa tolmintaa. Telssalta kunnianhimeiset Uiketolminnan tavoitteet iiman
aslakasnaktkulmaa |a osaavaa palvelumuotoilun lihestymists ja essamista eivit mydskadn olo kestiva tle. Muctollutybn Unkittiminen lahelsest Ulketolminnan
tavoltteiden kanssa on useln myés haastavaa.

Kaavio4: padosalliset
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Sidosryhmakaavio ja RACI-malli

Yhteiskehittamisprosessissa suunnittelu on erilaisten nakemyksien
yhteensovittamista ja yhteistyota. “Yhteiskehittaminen ei tarkoita,
etta kaikki palvelun osapuolet (eivat myoskaan asiakkaat) olisivat
paattamassa, millainen palvelu tuotetaan. Yhteiskehittamisen
tavoitteena on, ettd kaikki palveluun liittyvat asiat ja nakokannat
tulevat mahdollisimman laaja-alaisesti huomioiduksi tiedon keraamis-
ja analysointivaiheessa.” (Tuulaniemi,2020,118)

Alussa maarittyy kenen tulee ohjata yhteensovitusprosessia ja
prosessissa mukana olevien tahojen roolit. Taman hahmottamiseen
auttaa seka palvelumuotoilusta etta projektinhallinnasta tuttu
sidosryhmakaavio (Kaavio5 s.28). Se auttaa tunnistamaan ketka
ovat mukana yhteiskehittamisen prosessissa. Taman lisaksi yleisesti
esimerkiksi RACI-mallia (RACI charts, 2022) hyodyntaen maaritetaan,
miten eri osapuolet osallistuvat hankkeeseen. RACIn avulla huomataan,
etta kaikkia sidosryhmia ei tule pitaa yhta tiiviisti mukana hankkeessa.
Esimerkiksi osalle riittaa pelkka kuulolla olo (informed) ja osa on
projektista vastuussa (responsible). Kaaviossa 5 ns. tikkataulun keskitssa
olevat ryhmat ovat hankkeen ydinta ja osallistuvat hankkeeseen

aktiivisesti ollen vastuullisia.

Tyoymparistohankkeessa voi tulla vastaan raja sen suhteen,
osallistetaanko (consulted) suunnitteluprosessiin koko
organisaatio tuhansine tyontekijoineen, siistijoineen ja IT-tukineen.
Odotuksienhallinnan kannalta, hyva viela tuoda esiin, etta sisustus-
arkkitehti, tilaaja, projektipaallikko tai edes palvelumuotoilija ei tapaa

ja haastattele jokaista erikseen, ja kysy mita kukakin yksilo haluaa tai
tarvitsee.

Tavoitteena on, ettd selkedan palveluprosessiin sidotaan osallistaminen
erilaisin menetelmin ja maaritetaan aluksi, miten nakemyksia oleellisiin
kayttajatarpeisiin kerataan, mika on kayttajien osallistamisen taso ja
miten paatoksia tehdaan.

RACI charts, 2022
“R = responsible (vastuullinen)

R-henkild suorittaa annetun tehtavan tai on osa
suoritustiimia, jokaisella tehtavalla on ainakin yksi R-henkil6
A = accountable (vastuussa oleva)

A-henkil® valvoo, etta tehtava tulee valmiiksi, jokaisella

tehtavalla on vain yksi A-henkild
C = consulted (neuvoja)

C-henkilolta voidaan kysya ohjeita ja neuvoja, jokaisella

tehtavalla voi olla nolla - rajaton maara C-henkiloa
| = informed (tiedotettava)

I-henkilda tiedotetaan tehtdvan suorittamisesta, jokaisella

tehtavalla voi olla nolla - rajaton maara I-henkilogd”
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Sidosryhmakaavio

Core Team

Full time on the project/team (e.g., PMs,
engineers, designers)

Involved

Regularly providing input or
helping to move work forward,
but this project is not their sole
focus

Informed

Wants to stay up to date and will
provide feedback/input when
necessary

Core Team (5)

1. Osallistaminen,palvelumuotoilu,
prosessi: tydympariston fasilitoija
2. Tilasuunnittelu: sisark

3. Rakentaminen: projektipaallikko
4.0rganisaatio:PM/CEO+HR

5. kdyttdjdedustajat

s.24

TATE/LVIS

Kustannuslask
enta,
Hankintatoimi

Virannomaiset

Muut
asiantuntijat

Aliurakoitsijat

Tybmaapaallikkd

ARK

tydympa
ristdasia
ntuntijat

muu
suunnitteluryhma

Paaurakoitsija

Projektipaa

llikko/raken

nuttajakons
ultti

SISARK

Informed
Myynti/
markkin
I CT ointi
lved Muutosjoht
Involve  amistiimi/
Muutosagentit 6ympéristtg)l J 0 hto
nkehitys
projektipaallik- . A mu Tilapalvelut,
coreTeam HR Ko Viestinta =
Projekti- Esihenkilt,
paalllkko asiantuntijat

Kaavio5:

tyontekijat

Informed (9)

1.Kiinteistopaallikko

2. Tilasuunnittelu: ARK, ICT
3.Rakentaminen: URAKOITSIJATIIMI
4.0rganisaatio: ohjausryhma,
muutosjohtamistiimi

5. Muutosagentit

6. muut

INFORMOIJAT: fasilitaattori+pm+HR,
viestinta

Involved (13)
1.Kiinteistoomistaja, turvallisuus
2. Tilasuunnittelu: viranomaiset,
muut asiantuntijat
3.Rakentaminen:
hankinta,tate,aliurakoitsijat
4.0rganisaatio: ylin johto

5. Kaikki kayttajat?

INFORMOIJAT:fasilitaattori+pm+
HR,viestinta

Sidosryhmadkaavio, jossa kuvataan sillanrakentaminen sidosryhmien hahmottelun

kautta. Tydympadristdsuunnitteluprojektiin osallistuu paljon erilaisia tahoja.



2A.PROSESSIEN
TUTKIMUS

Taman opinnaytetyon tutkimuksellinen osuus sisaltaa erilaisiin
prosesseihin tutustumista, niiden analyysia ja vertailua toisiinsa.

“Prosessi tarkoittaa sarjaa loogisesti etenevia ja toistuvia
toimintoja. Kun toistuvat tapahtumat kuvataan prosessiksi, eika
tapahtumaketjua tarvitse kehittaa joka kerta uudelleen. Prosessit
siis sdastavat voimavaroja ja vapauttavat aikaa rutiineista luovaan
tyohon.” (Tuulaniemi,2020,126)



Prosessien Tutkimusvaihe

Aika hypata prosessien maailmaan!

Tutkimusvaiheessa [6ytyi kymmenittdin eri prosessimalleja. Keskityn
tyoni kannalta oleellisiin ja henkilokohtaisesti mielenkiintoisimpiin
prosesseihin. Ne ovat mm. palvelumuotoilun prosessi (kuval2A)
ja sen eri variaatiot, Lean rakentamiseen, projektinhallintaan seka
tyoympariston suunnittelun ja fasilitointiin liittyvat erilaiset prosessit.

Hypoteesini alussa oli, etta tulen yhdistamaan ylla mainittujen
suunnitteluprosessien vahvuudet niin, ettd arkkitehtitoimistolle
ennestaan tuttu rakennusprosessi toimii pohjana, ja sidon tydymparisto-
suunnittelun palvelumuotoilun tuplatimantista johdannaiset osuudet
prosessiin opinnaytetyon aikana kehittyneiden [6ydosten ja tavoitteiden
mukaan.

TUTKIMUS SUUNNITTELU

TUOTANTO

ARVIOINTI

Kuval2A: palvelumuotoilun prosessin osatekijat (Tuulaniemi, 2020,126)
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1. Palvelumuotoiluprosessi

Tutkimusvaiheen aikana kasittelin paljon palvelumuotoiluun liittyvaa
tietoa ja opin paljonsiihen liittyvista toimintatavoista prosessiin liittyen.
“Ymmartadksemme, mista palvelumuotoilu(prosessissa) (kuval2A-12B)
on kysymys, muodostamme ensin kokonaiskuvan asiasta pienempien
osien ja osakokonaisuuksien kautta. Meidan on sisdistettava palvelun
ominaisuudet, tiedostettava olemassa olevat haasteet, tunnettava
asiaan liittyva terminologia ja hallittava prosessi ja tydomenetelmat
seka osattava lopuksi soveltaa tata kaikkea kaytantoon.” (Tuulaniemi,
2020, 58) Palvelumuotoilu on prosessi ja tyokaluvalikoima.

Palvelumuotoilusta [0ytyy useita prosessikaavioita. Tutuin on
ehdottomasti ldeon tuplatimanttimalli (kuvall), josta on tehty erilaisia
variaatioita. 1.timantti keskittyy tiedonkeruuseen ja maarittelyyn ja 2.
toteuttamiseen yhteiskehittamisen avulla.Perinteinen palvelumuotoilun
tuplatimanttiprosessi on iteroiva. (design council, 2019). “Iteratiivisella
toimintatavalla (kehittaminen - tulos - arviointi - analyysi -
kehittaminen) suunnittelusyklia voidaan toistaa tehokkaasti niin kauan,
ettd osaratkaisu tayttaa maaritetyt tavoitteet.” (tuulaniemi,2019,115)

Tuulaniemi kuvaa palvelumuotoilun prosessin osatekijoiksi seuraavat
vaiheet (Tuulaniemi, 2020,126): maarittely (aloittaminen ja esitutkimus),
tutkimus (asiakasymmarrys ja strateginen suunnittelu), suunnittelu
(ideointi ja konseptointi), palvelutuotanto (pilotointi ja lanseeraus)
ja arviointi (jatkuva kehittaminen).

Tuulaniemen kaavio viereisella sivulla kuvaa uuden palvelun prosessin

EHG AGEMEN T

[of S by
FRBCIFLES

7,
Coang ) il
L

LEADERSHIP

Kuvall:Tyoni hyodyntda palvelumuotoilun yleisestd iteroivaa prosessimallia (tuplatimanttia
(Design Council, 2019), joka on kehitetty alun perin 2004 visualisoimaan suunnitteluprosessia.
Tuplatimantille tyypillistd on eteneminen laajentaen timanttia ja supistaen kohti maarittelya tai
ratkaisua.

tarkemmin (kuval2B). Tuulaniemi muistuttaa, etta kaavio kuvaa
olemassa olevaa palvelua. Tyoymparistoa kehitettaessa prosessia
voidaan kayttaa soveltuvin osin ja siinakin prosessin laajuus ja toteutus
vaihtelevat suunnittelukohteittain. Tuulaniemen palveluprosessin
fokus liittyy enemman palvelun tuottamiseen markkinapositioineen

ja likketoimintamalleineen.
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Prosessin osat

Vaiheet

Suunnittelun
painopiste

Vaiheen luvaus

Vaiheen tavoite

S. 28

o v

1

ALOITTAMINEN

2

ESITUTEIMUS

TUTKIMUS
2 4
ASIAKASYMMARRYS  STRATEGINEN
SUUNNITTELU

/’ YMMARRYS & MALLINNUS: loppuasiaklkaat, markkina, litketoiminta, toteutustavat \
- mahdollisuuksien kartoitus ja palveluidean hahmottaminen

/” RATKAISUTEN
SUUNNITTELU:
Organisaatio Palvelun tuottavan Organisaation Palveluntuottajan
miaritteles organisaation asiakkaiden erottautumis-
tarpeensaja nykytila ja tarpeet jatoiveet. tekijoidenja
tavoitteensa tavoitteet. markkinaposition
kehitystyolle. Analyysi Tutkimus madritteleminen.
palveluntuottajan maaritellyn
- organisaation  toiminta- kohderyhman Liiketoiminta- ja
strategiset ymparistosti. arjesta. ansaintamallin
tavoittest suunnittelu.
- aikataulu - visio Palveluatuottavien
- budjetti - strategia henkilsiden - asiakastrategiat
- kohdervhmit - markkina-ja tavoitteet ja tarpest. -mahdollisuuksien
- resurssit kilpailutilanne kartoitus
- toimintaympéristo Toiveet, tiedostetut - strategiset
- liketoimintamalli  jatiedostomattomat valinnat
- tavoitteet tarpeet. - brindipositiointi
- kohderyhma-
mAATT
- Business case
- asiakastutlkimus-
hypoteesien
rakentaminen
Suunnittelu- LuodaymméErrys Kasvattaa ymmérrysti | Tarkentaa
haasteen palvelun kAyttijien (palvelun strategizelta
miarittely ja tuottavasta tuottavan kannalta
kuvaus. organisaatiosta henkildlunnan seli palvelun tuottavan
ja sen tavoitteista. asiakkaiden) organisaation
tarpeista, tavoitteista, | tavoitteita.
odotuksista, arvoista
jatoiminnan

SUUNNITTELU

&

IDEOINTI JA
KONSEPTOINTI

Ideoidaan ja

kuvataan ratkaisuja
kerrytettyym
ymmarrykseen,
tunnistettuihin
mahdollisuuksiin

ja tehtyihin rajauksiin
perustuen. Testataan
ideoita kohdervhmilla
jovarhaisessa
vaiheessa.

Yhteiskehittdmista

kohderyhmien kanssa.

Toimiviksi testattujen
ideoiden jatkokehitys.

Palvelun mittareiden
méiritteleminen.

Kehittia
vaihtoehtoisia
ratkaisuja
suunnittelu-
haasteeseen
organisaation
tavoitteiden ja
asialdcaiden tarpeiden
ohjaamina.

i3

PROTOTYPOINTI

Testataan
pabrelukonseptien
elementteja
kohderyhmien
kanssa.

Palvelun
kriittisten osien
tunnistaminen.

Palvelukanavien
maarittely.

Kanavastrategiat.

Suunmnitella
kehitettivai
palvelua
testaamalla
ideoitaja
konsepteja
vuorovailoutus-
tilanteissa.

PALVELUTUOTANTO

o
[]

PILOTOINTI

Kaytinnon
pilotit
marlkinoilla

Esilanseeraus.

Palvelun
kehittiminen
saadun
palautteen
mukaan.

Liiketoiminta- ja
ansaintamallien
tarkentaminen.

Viedd
palvelukonseptit
marldkinoille
asialkaiden
arvioitavalksi.
Palvelulcor
hiominen
palautteen avulla

8

LANSEERAUS

Palvelukuvaus
- dokumentointi
- henkilékunnan
roolitus,
ja tehtavit
- Blueprint

Implementointi
markkinoeille

valmennus ja
kiyttSonotto
- julkinen

lanseeraus

Palvelun
mittareiden
tésmentiminen.

Vaiheen
tavoitteena on
antaa kaikille
palveluun liittyville
osapuolille
ymmérrys miti
TESUrsseja
palvelun
toteuttaminen
wvaatii

ARVIOINTI

EEHITTAMINEN

lun
ittiminen
dun palautteen
atarpeiden mukaan.

velun
vakioiminen
tuotantotilaan.

Jat]
kehittiminen.

Kuval2B: palvelumuotoilun prosessikaavio, sovellettavissa tarpeen mukaan (Tuulaniemi,2020,130)



2. Projektinhallintaprosessi

Seuraavaksi kavin lapi paljon projektinhallintaan liittyvaa tietoa.
Alussa on hyva maaritella projekti.“Projekti alkaa paatoksella ja
loppuu, kun sille asetetut tavoitteet on saavutettu, kun on todettu,
ettei niita voida saavuttaakaan tai kun projektille ei enaa ole tarvetta.
Projekti poikkeaa monista muista toiminnan organisointitavoista
erityisesti paamaarasuuntautuneisuutensa, valiaikaisuutensa ja
ainutkertaisuutensa vuoksi.” (Rakennustieto, 2017,6)

Prosesseja vertaillessa nousi esiin, etta rakentamisalalla perinteinen
suunnittelu- ja rakentamisprosessi on luonteltaan lineaarinen (waterfall)
ja taten toisinaan jopa jaykka, silla se perustuu puhtaasti tehtavien
osittamiseen, aikatauluun ja tyon jaksottamiseen (Verzuh, 2008).
Palvelumuotoilussa vaiheet kiertavat kehaa (iterointi) ja kdytannossa

menevat limittain.

Verzuh nostaa kirjassaan esiin mita kehitysprosessilla voidaan saavuttaa.
“Kun yritys luo johdonmukaisen kehitysprosessin, se saavuttaa
useita etuja: 1.He institutionalisoivat parhaat kaytannot vaativiin
tuotevaatimuksiin ja tehokkaisiin menetelmiin tuotteidensa ja
palveluidensa luomiseen. 2.Laatu nousee ja kustannukset laskevat,
koska menneisyydesta opitut opetukset integroidaan heidan
kehitystoimintaansa. 3.Arvioinnista tulee tarkempaa, koska aikaisempien
projektien todelliset suorituskustannukset on helpompi korreloida
tuleviin projekteihin.” (Verzuh 2021, kappale4)

Projektinhallintaan perehtyminen tutkimusvaiheen alussa muodosti
kasitysta siita, etta rakentamisessa kaytettava perinteinen prosessimalli

(kuvalb) tarvitsee tuekseen palvelumuotoilun prosessin hallitsemaan
kayttajien osallistumista hankkeeseen. Opin matkan varrella, etta uusin
projektinhallintaprosessi on jo ottanut huomioon muotoiluajattelusta
tutun lahestymistavan ja Eric Verzuh on paivittanyt sen ainakin
projektinhallinnan teokseensa PMBOK (6.0, 2021). Verzuhin
mukaan nykyaan eri nakokulmat tukevat projektissa toisiaan ja
projektinhallinnan tueksi tarvitaan erilaisia ketteria prosesseja (kuval4).
Tuotekehitysprosessi ja projektinhallinnan prosessi eivat sulje toisiaan
pois. Molempia tarvitaan. “The project management toolset still
lacks the ability to guarantee that we are building the right product
and building it correctly. That is the job of a product development
process, also known as a methodology or as a framework for product
development.” (Verzuh, 2021, kappale4)

Projektinhallinnan nakdkulmasta yhteista kaikille projekteille ja niihin
liittyville prosesseille on aikataulu, maaritetyt tavoitteet (resurssit/
budjetti), vaiheiden lopputulokset ja jasentaytyminen jatkumoksi
(kuval5). Prosessiin voi kuulua myds luovutusajat, vastuut ja roolit.
(Verzuh 2008)

Kysymys tassa opinnaytetyossa kuuluu, miten prosessit yhdistyvat
tai miten suunnitteluprosessi tulee muokata osallistavaksi
tyoymparistonsuunnitteluprosessin konseptiksi, jotta sita voidaan
kayttaa yksilollisten projektien pohjana.
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Yleensa prosessi etenee rakentamisen prosessin kautta systemaattisesti
ja lineaarisesti. Aloitusvaihe on tarkea (kuval3) ja projektit ovat
aina ainutlaatuisia, joten jokaista hanketta varten tehdaan oma
projektisuunnitelma (aikataulu, budjetti, resurssit, tehtavat).

Yleisesti rakentamisessa keskitytaan suunnitteluvaiheeseen, koska
rakentamisvaiheessa muutoksien tekeminen on kalliimpaa. (Verzuh,

2021)

Project
Integration
Management

Project Scope
Management

Project Schedul|
Management

Project Cost
Management

Project Quality
Management

Project Resourc]

w
<
[
o
<<
[N
=}
S
£
=
]
=
x

Initiating

Planning

Executing

Monitoring
& Controlling

Closing

4.1 Develop Project
Charter

4.2 Develop Project
Management Plan

5.1 Plan Scope
Management

5.2 Caollect Requirements

5.3 Define Scope

5.4 Create WBS

6.1 Plan Schedule
Management

6.2 Define Activities

6.3 Sequence Activities

6.4 Estimate Activity
Durations

6.5 Develop Schedule

7.1 Plan Cost
Management
7.2 Estimate Costs

7.3 Determine Budget

8.1 Plan Quality

Management

9.1 Plan Resource

4.3 Direct and Manage
Project Work

4.4 Manage Project
Knowledge

8.2 Manage Quality

9.3 Acquire Resources

4.5 Monitor and
Control Project Work
4.6 Perform Integrated
Change Control

5.5 Validate Scope
5.6 Control Scope

6.6 Control Schedule

7.4 Control Costs

8.3 Control Quality

9.6 Control Resources

4.7 Close Project
or Phase

Management Management 9.4 Develop Team
9.2 Estimate Activity 9.5 Manage Team
Resources
Project 10.1 Plan 10.2 Manage 10.3 Monitor
Communication| C < Cs
Management Management
Project Risk 11.1 Plan Risk 11.6 Implement Risk 11.7 Monitor Risks

Management

11.2 Identify Risks
11.3 Perform Qualitative
Risk Analysis

11.4 Perform Quantitative
Risk Analysis
11.5 Plan Risk
Responses
Project
p,-ojcuremgm 12.1 Plan Procurement | 12.2 Conduct 12.3 Control
Management Procurements
Project 13.1 Identify 13.2 Plan Stakeholder | 13.3 Manage 13.4 Monitor Stakehdlder
Stakeholder Engagement
Management Engagement

Kuvals, Verzuh, (PMBOK 6.0, 2017, 25),projektin vaiheet
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Kuval3, Verzuh, PMBOK 6.0 2021,79: projektin aloituksen vaatimukset

AN - ~

P | . ‘ \

.f‘ Problemor ! ! Enterprise
\" Opportunity & Requirements )

Functional

User
Requirements Requirements

S - _

Develop Solution Requirements
Establish how the user intends to use
the product and the expectations for

operation

Develop Project Proposal
Understand problem/opportunity;
document enterprise requirements;
develop a proposed solution

Solution

Kuval4, Verzuh, PMBOK 6.0 2021,81: projektin aloitukseen liittyva ajattelu

“To consider whether a project is worthwhile, it is useful to reflect on the three
dimensions which the design firm IDEO promotes and that were introduced in Chapter 3:
viability, feasibility, desirability. 1 These are directly relevant for evaluating a commercial
product, but in general they form the lens through which any future project can be
judged.” (Verzuh, Eric. PMBOK, 2015,77)
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Projektinhallintaa palveluprosessin kautta

Projektinhallinnan prosessit ovat viety pitkalle ja projektipaallikot ovat
oma ammattikuntansa, jotka ovat erikoistuneet viemaan prosessia
rakennushankkeiden lapi. Arkkitehtitoimistossa projektiarkkitehti hoitaa
projektipaallikon tehtavia yhdessa muun hankkeen projektiryhman
vastaavien kanssa. Verzuh kuvaa projektipaallikon tehtavankuvaa, johon
kuuluu puhtaasti rautakolmiosta (kustannukset,tehtava,aika) ja sita kautta
laadusta huolehtiminen ja projektiviestinta.

“Rakentamisvaihesuunnittelu pyritaan tekemaan yhteistyossa eri toiden
vastuuhenkiloiden kesken.” (Rakennustieto, 2017,106) Taman ansioista
itsessaan eri osapuolien yhteisty0 paranee ja tassa vaiheessa voidaan
huomioda myds samanaikaisesti kehitettava osallistamisohjelma ja prosessi.
Prosessiryhmat (kuval6) esittda perinteisempaa projektin etenemista
aloituksesta lopetukseen ja kaaviossa nakyy vastaavuuksia Eric Verzuhin
projektinhallintaprosessiin.

©
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kuval6: (Rakennustieto, 2017,13) ) prosessiryhmét ~ Kuval7: (Rakennustieto, 2017,41) hankeaikataulu

Rakennuttajan aikataulupaatokset hankeaikataulua varten (kuval7)
-kuvassa uudenlainen yhteiskehittamisen malli voidaan tarvittavilta
osin sisallyttaa suunnitteluun. Rakennushankkeen suunnittelun ja
ajallisen ohjauksen-kirjassa tuodaan esiin suunnitelma-aikataulun
ohjaamiseen liittyvat yhteiskehittamisen tilanteet: “tilaajan avoimien
lahtotietojen palaverit, suunnitelmamuutoksien hyvaksymiskokous,
yhteistydssa lisa- ja muutostydmenettelyn kanssa seka kayttajien kanssa
pidettavat suunnittelukokoukset..Kayttdjien ja tilaajan suunnitelmien
hyvaksyminen ja muutosprosessin hallinta on hankekohtaisista
reunaehdoista riippuva. Suunnittelun ohjaajan on luotava tilaajan kanssa
menettelymalli kayttajan ja tilaajan suunnitelmien hyvaksymiselle ja
muutoksien hallinnalle” (Rakennustieto, 2017,50) Prosessissa on kuvattu
kayttajapalaverit ja paatoksenteko- ja muutosprosessit.

Taustatutkimus todentaa, etta tyoympariston kehittamishankkeessa
on erityisen tarkeaa sisallyttaa palvelumuotoiluprosessi projektin
urakka-aikatauluun ja huomioida paatoksentekoprosessien osallistava
vaikutus heti alussa hanketta maaritettaessa.

Verzuh kuvaa, kuinka “kehitysprosessin ja projektinhallinnan valilla
on vahva suhde, mutta ne ovat kaksi erilaista, toisiaan taydentavaa
prosessia. Kehitysprosessi selittaa, mita tyo on ja miten se tehdaan
oikein. Projektijohtaminen painottaa viestintaa ja koordinaatiota, jotta
tyo sujuu tehokkaasti.” (Verzuh 2020,21) Molemmat tulee huomioida
tyoymparistoja kehitettaessa.
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Projektinhallintaprosessin ja palvelumuotoilun
haasteista

“On tarkeda laajentaa muotoilun osaamista ja katsantokantaa
jo maarittelyvaiheeseen, jotta ymmarretaan palvelua tuottavan
organisaation tavoitteet seka kaytettavissa olevat resurssit. Toisaalta
osaamista ja lasndoloa on levitettava myds palvelun tuotanto- eli
implementointivaiheeseen, koska palvelun menestyminen kannalta
on kriittista, etta yrityksen tavoitteet ja asiakastutkimuksessa saatu
tieto siirtyvat palvelun tuotantoon asti.” (Tuulaniemi,2020,126)
Tuulaniemi tuo esille palvelumuotoiluprosessin yhteensovittamisen

kokonaisprosessiin.

Tavoitteena on, etta erityisesti suunnittelijoille muodostuu palvelu-

prosessin kautta ymmarrys kayttajasyotteen ja yhteiskehittamisen
tavoitteista ja resursseista. Vaikka jokainen suunnittelutyo on uniikki,
pyritaan prosessin avulla varmistamaan, etta keratty tieto siirtyy

tuotantoon, eli toteutussuunnitelmiin ja lopulta rakentamiseen.

Suunnittelun ja yhteiskehittamisen taytyy olla oikea-aikaista ja
kokonaisvaltaista, jotta osallistamisen tuloksilla on mahdollisuus
jalkautua suunnitteluun projektin tavoitteiden mukaan, vastata
tehokkuusajatteluun ja toimia resurssiviisaasti.

Nostoja opeista, joita Verzuh projektinhallinnan nakokulmasta
tahan tyohon ovat tuoneet: Prosessin ohjauksessa tarkeinta on
sen ohjaaminen ja hallinta seka viestinta. Sen myo6ta tunnistettuja
haasteita yhteiskehittamisessa on perinteisen rakennushankkeen
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projektiaikataulun tietynlainen joustamattomuus, tehokkuusajattelu
ja tiukat aikataulut ja resurssit.

Palvelumuotoilun mukaan ottaminen vie enemman aikaa ja resursseja
kuin suoraviivainen suunnittelu- ja rakennusprojekti. Toisaalta
palvelumuotoilu antaa hankkeelle mahdollisuuden vastata paremmin
tarpeeseen ja suunnittelusta tullee laadukkaampaa relevantin
tiedon ja ymmarryksen avulla. Tahan pureutuvat myds Koivisto,
Saynatkari ja Forsberg Palvelumuotoilun bisneskirjassa kappaleessa
“palvelumuotoilun liilketoimintahyodyt”, tuoden esiin vield laajemmin,
mita arvoa palvelumuotoilu tuottaa (2019,151-159).

Tuulaniemi nostaa esiin, kuinka projekteissa on kyse paljon muusta
kuin rahallisesta sddstosta ja tehokkuudesta. “Tuotantoprosessin
tehostaminen ja materiaali- ja logistiikkaratkaisut eivat enaa ratkaise
kilpailua markkinoilla.” (Tuulaniemi,2020,67)

Opinnaytetydssa etsitaan keinoja, miten projektinhallinta ja palvelu-
muotoilu voivat taydentaa toisiaan ja miten projekti voi edeta naiden
kahden vuoropuheluna. Etsin myos esimerkkeja siita, miten nama on

jo saatu toimimaan yhdessa.

Seuraavaksi tulossa lyhyita prosessikatsauksia ndaidan teemojen
ymparille tuotantoprosessiin (Lean Rakentaminen), palvelumuotoiluun

tyOoymparistoissa ja tuotekehityksessa ja lopuksi fasilitointiprosessi.



3. Lean rakentaminen (Lean Construction)

Esittelen seuraavaksi loydokseni Lean rakentamisen avainkohdista.
Lean rakentaminen (Lean Construction) on Lean-ajattelun sovellus

rakennusalan organisaatioille.

“Lean-ajattelu voidaan tiivistaa kolmeen kohtaan (kuval8A):

+ luodaan virtaus (flow) systeemin lapi ilman hairioita ja ylimaaraista
aikaa

* kulttuuri, jossa kaikki ihmiset ovat mukana jatkuvassa parantamisessa
seka

* imuohjaus, jossa toiminnot tapahtuvat ainoastaan tarpeen vaatiessa
tai tilauksesta.

Imuohjaus on tuotannon ohjausta, jossa seuraavan tyOvaiheen tarve
maarittelee sen, mita edellisen tyovaiheen on tuotettava. Menetelma

auttaa poistamaan turhia valivarastoja ja lyhentdamaan l[dpimenoaikoja.
(Rakennustieto, 2017, 13)

Lean-ajattelu inspiroi minua prosessina ja siina on mielestani
paljon teemoja, joita ottaa mukaan yhteiskehittamisen prosessiin.
Mielenkiintoista Lean-ajattelussa on sen ketteryys ja nakemys
kulttuurista, jossa kaikki ihmiset ovat mukana jatkuvassa paranta-
misessa. Taten, tyoympariston palveluprosessin tulee olla tietylla
tasolla raataloitava ja skaalattava, ja sita kautta varastoa tai turhia
lapimenoaikoja ei taten synny (suunnittelussa). TyOympariston
yhteiskehittamisprosessin tulee olla konsepti, jota kehitetaan

vastaamaan juuri sen hetken asiakastarpeeseen.

Leanin liittyy keskeisesti myos oppiminen ja jatkuva parantaminen,
jonka tulisi olla osana myods tyoymparistojen suunnittelua ja tilojen
kehittamista tulevaisuuden tyonteon tarpeita varten. Vaiheiden
edistymisen jalkeen tarvitaan iteroivia palautekeskusteluja, joissa

seuraava vaihe ja eteneminen maarittyvat tarkemmin.

Kuval8A: (Rakennustieto, 2017,10) Lean ajattelun periaatteet

Maérita arvo
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A Kartoita arvonmuodostusketju
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Luo virtaus
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Kéayta imuohjausta

-

Pyri taydellisyyteen
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Lean rakentamisen “tiimin tavoitteet lahtevat asiakkaiden
tarpeista eli oikea tuote, oikeaan hintaan ja sovitussa aikataulussa
toimitettuna. Toinen merkittava yhteinen tavoite on eliminoida
hukkaa projektitoimituksen aikana ja jakaa siita saatavat hyodyt
projektiosapuolille.“(Rakennustieto, 2017, 15)

Tiimin tavoitteita mittaroidaan budjetissa pysymisen nakokulmasta,
mutta myos tyontekijanakokulmasta.

Kuval8B: (Rakennustieto, 2017,16) Lean tuotantosysteemin rakenne

Lean projektipohjainen tuotantosysteemi (Lean Project Delivery System - LPDS) on Toyotan
tuotantojarjestelméé (Toyota Production System, TPS) vastaava yleinen, tuotantopohjainen
projektinhallintajarjestelma, jonka avulla Lean rakentamisen periaatteet voidaan ottaa
projektituotannon kayttoon. LPDS-mallia on maailmalla kaytetty Lean rakentamisen periaatteiden
siirtdmisessa projektituotantoon muun muassa vaativissa sairaalahankkeissa. (Rakennustieto,
2017, 15)
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Mielestani Lean-prosessin kolmioiden sisalto (Kuval8B) on jo
valmiiksi hyvin lahella tyoymparistosuunnittelun prosessinvaiheita
alun ymmarrys-vaiheesta lopun kayttoonottoon ja parantamis- ja
luovuttamisvaiheeseen. Taten, kuhunkin Lean projektirakentamisen
vaiheeseen on yhdistettavissa palvelumuotoilun periaatteita ja tyokaluja
yhteisten tavoitteiden (seka projektinhallinnallisten, tilaajan raamien
etta kayttdjien tarpeiden) saavuttamiseksi tydoymparistohankkeissa.

Parantaminen
ja
luovuttaminen

Kayttdonotto

. Valmistus

Tavoitieet Suunnittelu- Tque— a
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4. Muita prosesseja eri kokoisista yrityksista

Prosessinkehitys vaatii asioiden nakyvaksi tekemista, joten on luontevaa,
ettd ajatuksia visualisoidaan systemaattisiksi konsepteiksi ja prosessiksi.

Tutkimusvaiheessa |0ytyi useita yrityksia, jotka esittelevat avoimesti
omaa (yhteiskehittamisen)prosessiin. Toiset yritykset hyodyntavat
prosessikuvausta markkinoinnissa, toiset pitavat sisdisena tietonaan.
Kaytan esimerkkeina yrityksia, jotka ovat mielestani onnistuneet
prosessinkuvauksessa, ovat avoimia ja laittavat ihmiset/kayttajat
kehittamisen keskioon. Avaan lyhyesti IBM:n tuotekehitysprosessia
seka Workspacen ja Pinto designin tyomparistonkehitysprosessit.

Workspace:

Workspace on rakentanut palvelunsa tuplatimanttimaisen palvelu-
muotoiluprosessin ymparille (kuval9) neljaksi eri timantiksi
(maarittely, suunnittelu, toteutus ja kayttd). Tahan pureutuu Paivi
Vesalainen tarkemmin opinndytetyossaan kayttajalahtoisyys
tyoymparistomuutoksessa (2019).

Erityispiirteena yrityksen nettisivuilla Workspace kuvaa mittaroinnin
tarkeytta. “..kaikki toteuttamamme projektit kytkeytyvat asiakkaan
tavoitteisiin ja strategiaan. Lahtokohtana on myos, ettd muutos
voidaan todentaa mittaamalla ja mallintamalla. Olemmekin viimeiset
vuodet panostaneet merkittavasti mittaamiskyvykkyyteemme
lisdamiseen.” (Workspace, 2021)

Maarittely
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Aot

valkuttavuusany
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Uudet '.'_;(Z"ﬂ‘.-"f:r'l
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Kuval9: (Vesalainen P., 2019, 13) Workspace suunnitteluprosessi
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IBM:

IBM on luonut kokonaan oman brandatyn muotoilu-ajatteluprosessinsa,
jonka opiskelin ilmaisen verkkokurssin muodossa. The Loop (kuva2l),
perustuu lyhyesti tarkkailun kierteeseen, reflektointiin ja tekemiseen. Se on
ihmiskeskeinen kolmivaiheinen tuotekehitysprosessi (kuva20). 1.tarkkaillaan ja
ymmarretaan nykytila (observing)2.reflektoidaan ja kuvitellaan tulevaisuutta,
3.tekemisvaihe (making), jossa rakennetaan menestysta ja opitaan virheista.
Erityista prosessissa olivat pitkalle viety brandays ja oma termistonsa esim:
IBM keys (tekniikat), hills (tehtavankuvaus,tavoite), erilaiset sidosryhmat

kuten esim. playbacks (kayttajapersoonat), sponsorit (todelliset kayttajat)
(IBM, 2022. The Principles)

“Human needs fundamentally don’t change. The ways we

address them do.”

(IBM,2022 enterprise design thinking)

Observe

O
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Explore possibilities

Don’t wait until an idea is perfect—it won’t happen. Think with
your hands to uncover new ideas in real time. Find out what
works and what doesn’t. Take advantage of happy accidents
‘When you've run out of ideas, invite others to respond, remix, and
transform what you've made. You never know what you might
learn from others.

Communicate ideas

Are we seeing the same thing? A picture is worth a thousand
words, sa don't tell people your idea; show them. Get your ideas
across by making something that expresses your intent. Come up
with your story and show them why it matters.

Prototype concepts

Prototypes are experiments that help to validate or invalidate
your hypotheses and assumptions. Although it"s helpful to think
of everything you make as a prototype, low-fidelity prototypes
can help simulate ideas and test hypotheses quickly and cheaply.
No need to make it perfect—just make it appropriate for the
feedback you need.

Drive outcomes

Once you've committed to an idea, turn your intent into an
outcome. You don't need to know everything to get moving.
Listen, learn, and course-correct as you work out the details
Remember: everything is a prototype—even in-market solutions.
Fail early and learn fast.

Kuva2l: IBM 2022, prosessi

Kuva20: kuvakaappaussarja: (IBM Enterprise design thinking, prosessin vaiheista Observe - reflect - make, 2022)

Get to know each other

Cultivate a common identity by discovering what unites you as a
team. Get to know each other as people and build empathy with
them as you would with your users. Take stock of the diversity of
perspectives. Acknowledge everyone’s strengths and think of
your own limitations as an opportunity for others to shine.

Align on intent

If you find yourselves drifting out of alignment, slow down and
examine the intent and motivations behind your work. Come to a
commaon understanding of your users, the problem you're solving,
and the outcome you're working to achieve together. Take stock
of the work you’re doing and make sure it’s aligned with your
team’s big picture mission.

Uncover new insights

As you take in new information, take stock of what you know and
what you don’t know. Synthesize your knowledge to uncover
hidden insight that illuminates the path forward. An insight isn"t
restating an observation—it’s a leap in clarity, reframing your
point of view and changing your convictions about what's
important.

Plan ahead

As your understanding evolves, don’t move forward blindly.
Decide together on your next move. You can either take another
loop, or put a stake in the ground and commit to an idea.
Whatever you decide, make sure you're all clear on what you're
doing next.

t]/_’%
Q4

Get to know users

Empathy begins with getting to know people as people, not just
as users. Ask open-ended guestions about how they live and
work. Listen to their stories to understand their hopes, fears, and
goals that motivate them. Better yet, put yourself in their shoes to
absorb the highs, lows, and nuances of their lived experiences
first-hand.

Understand context

Your users don't live in a bubble. They’re often part of complex,
interdependent systems of peaple and processes that work
together to achieve a greater goal. Watch users interact with the
people and tools in their environment. Find out who they rely on
and who relies on them. Sometimes the most effective way to
help your users is to help the people around them.

Uncover needs

Your users won't always be able to express their needs, o it's
your job to read between the lines and uncover them. Reveal their
challenges and figure out what's at stake if they fail. Find out how
they measure success and where their existing solutions fall
shart

Listen for feedback

Test your ideas, assumptions, and prototypes by putting them in
your users’ hands. Observe their interactions, listen carefully, and
capture their feedback as faithfully as you can, Take care to avoid
leading guestions.

Remember: this isn't about selling ideas or seeking approval. It's
about discovering new opportunities to improve your project’s
outcome.



Pinto Design:

“Tyypillinen suunnitteluprosessi pitaa sisallaan kick-offin, osallistavan
tyopajan 1-3 kpl, luonnostelun, benchmarkkauksen, yrittajan haastat-
telun, toisinaan myos asiakasrajapinnan haastattelut.” (Pinto Design
2022, palvelut, Palvelumuotoilu) Suunnitelmien tuottamisen sujuvuus
on oleellinen laadukkaan prosessin tuottama arvo. Pinto Design seka
Workspace molemmat kertovat nettisivuillaan hyodyntavansa “Sprint”-
metodia tyossaan.

Lisaksi Pinto Design esittelee tyypillisen palveluprosessinsa (kuva22),
joka muiden toimijoiden tapaan hyoddyntaa palvelumuotoilua.

Tama oli mielestani mielenkiintoista ja tahan liittyy myds omat opintoni
palvelumuotoilun ja Sprint-metodin (J.Knapp, 2016) parissa.

Expertise Experience

@ pito Research\ ®

Network

Kuva22: Pinto Design 2022, palvelut
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5. Fasilitointiprosessi ja tyopajat

Fasilitointi tarkoittaa ihmisten yhdessa tyoskentelyn ohjaamista.
Periaatteena fasilitoinnissa on, etta jokainen ryhman osallistuja
osallistuu ja voi vaikuttaa tyoskentelyyn. Kun tulee kuulluksi,
seurauksena on myos osallisuuden tunne. Yhteiskehittaminen tapahtuu
fasilitoimalla (eli ohjaamalla) tyopajoja ja kutsumalla kayttajat mukaan
yhteiskehittamiseen (Nummi,2007, Fasilitaattorin kasikirja).

On tunnistettu osallisuuden arvo ja mukana olon tunteesta syntyva
merkityksellisyys seka hyodyksi oleminen. Laadukkaat tyopajat tukevat
kaikkia naita. Vieressa yksinkertaistettu fasilitointiprosessi (kuva23).
Fasilitointiprosessi mukailee palvelumuotoiluprosessia, ja sen vaiheet
ovat aloitus, yhteisen ymmarryksen luonti, ratkaisujen suunnittelu,

sopiminen ja lopetus.

”Hyva fasilitoija on opettaja, psykologi ja strategi. - Fasilitoija voi jakaa
suunnitteluajatteluprosessin ja auttaa tyontekijoita soveltamaan sita
jokapaivaisiin kokemuksiinsa, valittamaan innostusta suunnittelusta
ja muotoiluajattelusta, kuuntelemaan yleisonsa huolenaiheita ja
kaantaa nama kipukohdat taitavasti muutoskutsuiksi ja rohkaise
my0s laajempaan visioon, joka korostaa muutoksen tarvetta..
Hanen tehtavansa on ennen kaikkea saada muut osallistujiksi
suunnitteluprosessiin.” (Lai, 2016)

Tama yhdistaa fasilitoinnin palvelumuotoiluun ja suunnitteluun.
Yhdistelman “avulla pystytdan maarittamaan, sanoittamaan ja

havainnollistamaan suunnittelumateriaalia, jotta niita voidaan kehittaa

s. 38

Lopetus x

Sopiminen
Ratkaisujen
suunnittelu
FASILITOINTI-
PROSESSI
Yhteisen ymmaér-
ryksen luonti
Aloitus

Kuva23: Kaihovirta, Raivio, Palojarvi, Osallistaen Heittdytymistarinoita fasilitoijilta, 2019, 21

yhdessa.“ (Tuulaniemi, 2020,25) Ymmarryksen luonti on avainsana
yhteiskehittamisessa ja siina, etta eri sidosryhmilla on valmiudet
osallistua keskusteluun.



Rakennusprosessin sitominen yhteiskehittamiseen

Taman vaiheen loppuun esittelen viela rakentamishankkeen hanke-

vaihekaavion (kuva24). Tassa nostona erityisesti tarveselvitysvaihe ja SELITYS
huomio, miten kdytannossa jo aikaisessa vaiheessa tarpeet suunnittelulle Y
asetetaan. Kyseessa on suuremman kokoluokan hankkeen vaiheet, jotka +
. PR o e .o . . HANKE-
yleensa kestavat puolesta vuodesta useisiin vuosiin. Kaavio voidaan SUUNNITELMA
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yhteen varhaisessa vaiheessa. Siina erityisesti jatkosuunnittelussa -
tilaaja tarkastaa ja hyvaksyy suunnitelmat vaiheittain (RT 103164 “Harkeakataual
YLEIS- - Alustava yleisaika-
Elinkaarimalli hankkeen toteutusmuotona). Hankesuunnitteluvaiheessa SULITTIELY | A
huomioitu kayttajien osallistaminen saattaa voimakkaasti vaikuttaa Hyvaksyty RAKENNUS.
. e .. . paspinusikeet | TEHTAVAT
valittavaan urakkatyyppiin tai toisin pain. Myos urakkatyyppi antaa
raameja osallistavalle osuudelle. T4t3 aihetta pohtii Kaunisvirta Firan TOTEUTUS. | -Hamima i
SUUNNITTELU ai::;‘a':“c e
rakennusblogissa, ja tuo esiin esimerkiksi Allianssimallin soveltuvuuden —~—
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- Viikkoaikataulu
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prosessissa, tulee myos osallistamisprosessi sitoa mukaan suunnitteluun ! " ert
heti alussa varmistaen oikea-aikaisuus ja resurssit. Palvelumuotoilua ja TAKUUAKA

yhteiskehittamista voidaan toteuttaa kaikissa hankevaiheissa riippuen

osallistamisen tavoitteesta, seka suunnittelun, etta rakentamisen Kuva 41. Hankkeen vaiheet ja tehté-
g . . . . . . . vét pdétokset. Muokattu ldhteesta:
ohjauksen vaiheissa aivan kayton opastukseen asti. Palvelumuotoilun AT 10-11224 Talonrakennushankkeen

kulku. Rakennushankkeen vaiheet ja
menetelmat ovat ideaaleja datan kerdamiseen yhdessa, ja niiden osittel. 2016.
Kuva24: hankkeen vaiheet ja
paatoksenteko

ja edeten hankkeen tarkempaan maarittelyyn. Kriittista on, ettei (Rakennustieto, 2017,42)

avulla lahtotietoja voidaan syventaa, tuoden eri nakokulmia esiin

palvelumuotoiluosuus jaa erilliseksi tai irralliseksi prosessiksi.



Yhteenveto prosesseista

Teoreettisen analyysin keskeisena loydoksena oli, etta prosesseja on
todella runsaasti (kaavio5) ja lukuisat lahdeaineistot tarjoavat paljon
erilaisia lahestymistapoja. Jotkut prosessit ovat lineaarisia, toiset
iteratiivisia, jotkut spiraalimaisia. Tydssa katsastettiin tarkemmin
vain muutamaan prosessiin, niiden sisaltamien mielenkiintoisten

erityispiirteidensa ja aiheen rajauksen takia.

Tutkimusvaiheessa minulle ei syntynyt ratkaisua yhdesta oikeasta kaiken
kattavasta totuudesta, vaan ymmarrys siita, etta prosessimallin taytyy
olla sellainen, etta se palvelee parhaiten kutakin hanketta ja etta se on
kaikille sidosryhmille ymmarrettava. Lisaksi se voi olla myohemmin
my0s skaalattava muihin hankkeisiin.

Tutkimusvaiheen loydoksena voidaan todeta, etta projektinhallinnan
rautainen kolmio ja palvelumuotoiluprosessi yhdistyvat nykyaan
toisiaan tukien ja niiden yhteensitominen on hyva pohja prosessin
konseptointiin ja kokonaisuuden projektinhallintaan. Kyse on

enemmankin toimintatavan jalkautuksesta talta osin.

Huomioni kehittamisessa suuntautuu naiden perusteella alkuvaiheeseen,
jolloin hanke maarittyy. “Suunnittelusopimuksissa on varattava riittavat
resurssit ristiriidattoman ja toteutettavan suunnittelun aikaansaamiseen.
Kayttajien ja tilaajan suunnitelmien hyvaksyminen ja muutosprosessin
hallinta on hankekohtaisista reunaehdoista riippuva. Suunnittelun
ohjaajan on luotava tilaajan kanssa menettelymalli kayttajan ja
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tilaajan suunnitelmien hyvaksymiselle ja muutoksien hallinnalle.”
(Rakennustieto, 2017,50)

Tutkimusvaiheen avulla maarittyi lopullinen teoreettinen viitekehys
palveluprosessille ja tydnmuotoilulle. Mielestani oli hyodyllista ja
tarkeaa kasitella rakennusprojektin prosessia ja toimintalogiikkaa.

“Palvelut (tassa tyoymparistot) tuotetaan usein monimutkaisissa
palveluekosysteemeissa, jotka muodostuvat useista fyysisista ja
virtuaalisista ymparistoista, jarjestelmista ja ihmisten valisesta
vuorovaikutuksesta. Palveluiden (tyoymparistojen) tuottamiseen
vaikuttavat olennaisesti niin asiakkaat, asiakaspalvelijat kuin
erilaiset palveluun liittyvat esineet ja ymparistot, jotka voivat olla
fyysisia tai virtuaalisia.” (Tuulaniemi, 2020, 66) Yhteiskehittavan
tyoymparistosuunnittelun ominaispiirteita rakennushankkeessa ovat
kompleksisuuden lisaksi iterointi ja suunnitelmien elaminen viela
pitkalle osallistamisprosessin loppua kohden. Lukuisten eri ihmisten
kanssa tehtava tiivis yhteistyo hankkeessa muodostaa haasteita, jotka
taytyy ottaa aikataulusuunnittelussa ja tyon tuotannonohjauksessa
huomioon.

Kuten johdannossa todettiin, tassa ajassa on aivan uudenlaisia haasteita
suunnitella tydymparistoja kuin aiemmin. Muutos voidaan myos kaantaa
mahdollisuudeksi, silla yhteiskehittaminen on tuonut uudenlaisen
ryhmaalykkyyden tydymparistosuunnittelun kompleksiseen maailmaan.



3+ Prosessit s

1 Pabvrhamuatailaprpss it
Crallrin dwih JunRiTIHu BIEsEssil
TROpihsRimamisen ploeiLn

7 (Uusi) palveluprosessi, joka
Thefistad edelliset osallistaven
ySympdi istdsuunnittelun

prosessiksi? § Mutesjohlamioisn [ SIrategisen suunditiehsn
. . . e = S— = B -

Kaavio5: 5+ prosessit
Yleisesti kuvakaappauksia erilaisista kerdamistdni prosesseista, jotka
todentavat prosessimallien moninaisuutta, erilaista muotoa ja kirjoa.

Prosesseja ei avata tydssa tarkemmin. .. 41



2B.KYSELY FUTKIMUKSET

- Tavoitteena tutkimuksellisessa osuudessa on tutkimuksellisen
kehittamistyon ja palvelumuotoilun yhdistaminen. Tahan liittyy tassa
tyossa tiedonhankintana toteutetut kyselyt yhteistyossa YAMK-
opiskelijan Raisa Hamalaisen kanssa.

- Tutkimukset toivat uutta tietoa, validoivat olevaa dataa ja antoivat
suuntaa prosessinkehittamistyodlle.




Datan keraaminen ja analysointityokalut

Palvelumuotoilun kehitysotteeseen liittyy asioiden ymmartaminen
ennen kuin niitd voidaan kehittdaa. Ainut tapa hankkia relevanttia
kokemuksellista tietoa, on kysya sitd suoraan niilta, jotka asiasta tietavat.
Tassa opinnaytetyossa jarjestettiin kaksi taustakyselya yhteistyossa
toisen YAMK opiskelijan, Raisa Hdmaldisen kanssa tavoitteena selvittaa
tarkemmin osallistavan suunnittelun kokemuksia ja todentaa tai hylata
omia hypoteeseja.

Kysely 1 (lomake etana): Kysely osoitettiin osallistavassa suunnittelussa
mukana oleville ammattilaisille, jotka tekevat tyokseen osallistavaa
tyoymparistosuunnittelua.

Kysely 2 (lomake etand):Kysely jarjestettiin osallistavassa tydymparisto-
suunnittelussa mukana olleille kayttajille.

Koko tyomaara kyselyiden suunnittelusta, testauksesta, jakelusta ja
purkamisesta toteutettiin yhdessa. Kyselyssa 1 (N=17) saatiin oleellista
dataa ja vastauksia, ja se on taman opinndytetyon kannalta tarkeaa.
Kyselyssa 2 (N=5) tutkimusotanta oli melko kapea, ja padsimme

analysoimaan vain muutamien vastaajien tulokset.

Molemmissa kyselyissa ja myohemmin esiteltavassa haastattelussa
kyselyaineiston analysointimuotona kaytettiin samankaltaisuuskaaviota
Miroon, jonka pohjalta muodostettiin teemoja, yhteenvedot, tarkeat
nostot ja kiteytykset. Analyysit perustuvat sekd numeerisen datan
tarkasteluun seka tulkintoihin kyselyvastauksista.

Kyselyiden tuloksena syntyi taulukoita ja kategorioita (samankaltaisuus-
kaavio), mutta paaosin syntyi kasitteellisia tuloksia ja niiden tulkintoja
hyodynnettavaksi opinndytetydssa parhaalla katsomallaan tavalla.
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Kysely1: ammattilaiskyselyn tulokset

Toteutimme osallistavaan suunnitteluun liittyvan kyselyn tyo-
ymparistojen asiantuntijoille, jotka ovat olleet mukana osallistavassa
tyoympariston kehittamishankkeessa suunnittelijana/arkkitehtina/
tyoymparistoasiantuntijana tai vaikka palvelumuotoilijana.

Kysely toteutettiin Google Formsin avulla ja kutsu kyselyyn lahetettiin
120 ammattilaiselle, joista 17 vastasi kyselyymme. Kyselyyn vastausaika
oli 11-24.4.2022.

Kyselyn tarkoituksena oli taustoittaa tutkimusosuuksiamme ja selvittaa,
miten osallistavan suunnittelun vaikutukset nakyvat erilaisissa hankkeis-
sa (mm.haitat ettéa hyodyt osallistavalle projektille). Emme kysyneet
yksityiskohtaisia tietoja projekteista ja vastaukset kasitellaan opin-

naytetdoissamme taysin anonyymeina.

Osio 1: Kyselyn tarkoitus, esittely

Osio 2: Lyhyt taustoitus

Osio 3: Kayttajasyotteen vaikutus suunnitteluun
Osio 4: Osallistava tyoymparistosuunnitteluprosessi
Osio 5: Osallistamisen haitat, hyodyt ja riskit
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Sivuilla 50-54 ammattilaisten nostoja kyselyn vastauksista:

“Aluksi on tarkeda kertoa milld tasolla kayttdjat padsevaét
vaikuttamaan ja selventaa mitka linjaukset on jo tehty ja
mihin asioihin ei voi vaikuttaa.”

“Pddasia, ettd kommunikointi ja viesti on ldpinédkyvéa ja
selkeda. Talloin kdyttdjille ei tule yllatyksia ja he pysyvat
kokoajan suunnittelussa mukana. Jos on asioita mita
kdyttdjat toivovat, mutta ei pystyta toteuttamaan myds
ndista tulee avoimesti kertoa.”

attilainen Osallistavasts

Kuva25: Kysely ammattilaisille


Teija Anttila
Tekstiruutu
Kuva25: Kysely ammattilaisille


Ammattilaiskysely: Tuloksien kiteytysta

“Kayttdjille on tirkeda tulla kuulluksi ja kokea ja nahda, ettd heidat on huomioitu suunnittelussa. Myds erittdin
tdrkeda on saada johto alusta asti mukaan suunnitteluun, jotta kdyttdjat ymmartavat mihin voivat vaikuttaa ja mihin
ei. Myés niin, etta johto ymmartda ja huomioi kdyttdjien tarpeet.”

Kuva26-29: Kysely ammattilaisille: erillinen visualisoitu tiivistelma, jossa nostan esiin kyselyn tuloksia sivuilla 51-54.

47%

vastaajista on sita mielta, etta
keskittymista vaativa yksilotyo
aiheuttaa haasteita. Etatyon
katsotaan lisdnneen
keskittymismahdollisuutta.

Ammattilaiset tunnistavat, ettd osallistavan
suunnittelun haasteena on mm.
keskittymisen takaaminen tydymparistoissa.

Kun kysyttiin miten aidosti
loppukayttavéat ovat voineet vaikuttaa
tydymparistohankkeissa toteutuneiden
tilakokonaisuuksien lopputulokseen

antamallaan kayttajasyotteelld,
havaittiin haasteita olevan seuraavissa
tilatyypeissa: keskittymista vaativan
yksil6tyon tilat, paikat rauhoittumiselle
ja palautumiselle seka
hybridikokoustamisen tilat.

Kuva26: Kysely ammattilaisille: visualisoitu tiivistelma

Mita vaaditaan
onnistumiseen?

Vastaajat sanovat, etta
osallistavassa tilasuunnittelu-
prosessissa neuvotteleva ote
johtaa hyviin lopputuloksiin.

Ammattilaiset kokevat, etta
Aikataulupaineiden on havaittu laskevan
osallistumisintoa.

Kick-offilla on suuri merkitys osallistavan
prosessin menestymiselle.
onnistumiseen vaikuttavat johdon tuki ja
oikea-aikainen osallistaminen.

“Johto tulee sitouttaa ensimmaisens,
asioita ei voi edistaa ilman johdon
tukea.”

dataa!

Paadosin osallistavalla
prosessilla koettiin saatavan
relevanttia dataa jatko-
suunnittelun.

Usein keratysta aineistosta on koottu tiivistelméat esim.
wordiin, jotka on esitelty niin kayttdjaryhmille kuin esim.
hankkeen ohjausryhmalle. Tiedonkeruu rakennetaan
palvelemaan niin suunnittelun kuin loppukaytt&jéan
tarpeita.

Selkeilla etukateen sovitulla rajauksella pystytdan
viestimaan kayttajille mihin he voivat vaikuttaa.
“Tiedonkeruu ei ole irrallinen asia, vaan se
rakennetaan palvelemaan niin suunnittelun kuin

loppukdyttdjankin tarpeita.”

“Datasta jaoteltiin ylatason asiat ja toisaalta
konkreettiset kaluste-, varuste- jne toiveet.
Kéayttajatarpeet pidettiin mukana jokaisessa
keskustelussa sisdisesti ja varmistettiin
perustelut, jos jotakin ei toteutettu.”
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Kuva27: Kysely ammattilaisille: visualisoitu tiivistelma

Hyodyllistal

Osallistavan hyodyt
konkretisoituvat suunnittelu-
prosessissa

“Kayttajia pitaisi osallistaa monipuolisesti ja
hankkeen eri vaiheissa suunnitelmallisesti ja
ohjatusti. Projekti oli kokonaisuudessaan
onnistunut, ehkipa tastd muut suunnittelijat
voisi hyotya sita kautta, etta jakaa tietoa siita
mitka tekijat johti projektin onnistumiseen.”

Valtaosa ammattilaisista kokee, etta
kayttdjia tulisi osallistaa kaikissa projektin
vaiheissa esisuunnittelusta projektin
kayttdonottoon.

Tarkeimmiksi ty6vaiheiksi koettiin,
projektin aloitusvaihe (kick-off) ja
suunnitteluvaihe seka kayttoonottovaihe.
“Tarkempi kuvaus kayttdjien tarpeista kuin
perinteisessa hankesuunnittelussa.
Muutokseen paremmin sitoutuva
henkilosto asiakasorganisaation puolella.”
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“Toisissa projekteissa johdon/tilaajan linjaukset ovat tiukempia
eika taysin vastaa kdyttdjatarpeita.”

<50%

Osallistaminen toimii!

Kaikki vastaajat (n=17) sanovat
rohkeasti, etta projektit
tulevaisuudessa ovat
osallistavia tydymparisto-
hankkeita.

“arvioin 60%-70%, mutta tdma
saavutetaan ajan kanssa, kun
osallistavan suunnittelun metodit tulevat

laajemmin tutuiksi ja niiden hyotyja on
mitattu sekad mittaroinnin tulokset
laajemmin tulleet tutuiksi.”

“Paljon konkreettisia nakokulmia arjen
toimintoihin, joita on vaikea ennalta
kuvitella.”

kiitettaval

=Arvio osallistavan
suunnittelun vaikuttavuudesta

Yleisarvosana osallistamisen vaikuttavuudesta
koko tilakokonaisuuteen oli kiitettava. 10/16
antoi arvosanan kiitettdva (4) tai erinomainen

(5).

Suunnittelijana saa paremman ymmarryksen
tavoitteista, haasteista ja tyontekijoiden
tarpeista

Huom! Erityistarpeet tulee kartoittaa ja

matkalla voi tehda tarkistuksia.
Pienemmasta projektitiimista voi olla apua.
Osallistaminen tulee personoida.

Huomioi toteutuksen jélkeinen aika ja koko
prosessi!



Sisustusarkkitehti: “Olen ollut mukana useissa osallistavissa koulu-, toimisto- ja laboratoriotilojen
tyoympadristéhankkeissa. Olen vetdnyt ja suunnitellut satoja tydpajoja niin face-to-face kuin etana, toteuttanut
nykyisten tilojen tilakiertoja ja haastatteluja.”

osallistujat

“Osallistaminen tapahtui
myohaisessa vaiheessa eika
suunnitelmiin voinut enaa
syvillisesti vaikuttaa.”

“Tietoa kuljetettiin koko ajan mukana ja
viitattiin saatuihin tyopajatietoihin kun
suunnitelmaa esiteltiin eteenpdin eli
perusteltiin matkan varrella syyt miksi
erilaisiin ratkaisuihin on paadytty.”

“Saimme hyvin vapaat kadet luoda
tehtavat ja kaytettavat
osallistamismenetelmat, kuitenkin niin,
etta kokonaisuus oli mietitty fiksusti ja

kannattavasti projektin kannalta.
Osallistujilla oli paéosin hyvat
lahtokohdat ja mietimme tarkkaan,
mihin asioihin ketdkin kannattaa
osallistaa. Toki ihmisten tietotaito ja
suhtautuminen projektiin vaihtelee.”

Osallistavaa
tukeva ilmapiiri?

Vastaajat sanovat, etta
osallistavassa tilasuunnittelu-
prosessissa oli paaosin
osallistavaa tukeva ilmapiiri

“Innostava ilmapiiri ja yhtendinen tahtotila.
Selkeét paatokset ja linjaus johdon taholta
kokosi projektiryhman ja suunnittelua voitiin
vieda paatosvalmiuden puolesta
aikataulussa eteen pain.”

Oli tapauksia, jolloin osallistaminen jéi
pinnalliseksi, mika vaikutti ilmapiiriin.
“en usko, etta asiakas ymmarsi mita
osallistava tyoskentely on”

“Paaasiassa asiakkaamme ymmartavat
osallistavat suunnittelun tarpeen ja se on
yksi syy, miksi paatyvat meille
asiakkaaksi. Teemme kokonaisvaltaisia
tydympéristomuutoksia”

Kuva28: Kysely ammattilaisille: visualisoitu tiivistelma

Opit
Ammattitaito, kyky kohdata ja
kuunnella erilaisia ihmisia.

“Projekti oli kokonaisuudessaan onnistunut,
ehkapa tasta muut suunnittelijat voisi hyotya sita
kautta, etta jakaa tietoa siita mitka tekijat johti
projektin onnistumiseen.”

“Projektin aikana opin hyvin
ymmartamaan kayttdjia, heidan
nakokulmiaan ja toiveita. Jokainen

osallistava suunnitteluprojekti opettaa
suunnittelijoita ymmartdmaan eri
kayttdjia ja eri nakokulmia paremmin.”
“Kohtaaminen ja keskustelu olivat
parasta antia. Lisaksi se, etta oikeasti
paasi kuuntelemaan kayttajia.”
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“Toisinaan kdyttdjat eivat suoraan nde tai ymmadrra mihin asioihin suunnittelija voi vaikuttaa. Joskus voi olla tilanteita, etta
suunnittelijat ovat onnistuneet mallikkaasti, mutta erindisista syistd (rakennuttaja) on tehnyt muutoksia, mika vaikuttaa negatiivisesti
lopputulokseen.”

Kuva29: Kysely ammattilaisille: visualisoitu tiivistelma

Tarkeaa: Muutos! || Rajaus!

Ammattilaiset kokevat, etta Vastaajat sanovat, etta Selkealla etukateen sovitulla
osallistavan suunnittelun osallistavan tilasuunnittelu- rajauksella pystytaan
vaikuttavuus on korkealla prosessin katsotaan viestimaan kayttajille, mihin
tasolla hankkeissa. vaikuttavan tyohyvinvointiin ja he voivat vaikuttaa.
Tyontekioila koetaan olevan aito tyoyhteisoon kiitettavan hyvin, il ot oot ey
mahdollisuus vaikuttaa onnistuneen jOSkUS jopa erinomaisesti. siits, mité'i ollann tekemssss

tydympariston saavuttamiseen.

“Kaytiin reunaehdot lapi ennen varsinaista
osallistamista ja pyrittiin ohjaamaan
huomio asioihin, joihin voi vaikuttaa seka
perustelemaan miksi jotkut asiat on jo

Tyontekijoilla on paras kuva tyon vaatimistg
tarpeista.

Tyontekijoiden tarpeet eivat kuitenkaan
aina kohtaa yrityksen tekemien paatosten

Ammattilaiset myos kokevat, ettéd
tyontekijoiden on huomattavasti
helpompaa hyvaksya
tyoymparistomuutos, kun he tulevat

linjattu”

“Johto oli projektissa sitoutunut alusta asti.
Johdon edustajia osallistui mukaan
tyopajoihin ja lopuksi hyvéaksyi
suunnitelmat, jotka oli aikaisemmin
hyvaksytty kayttajilla.”

kanssa, jotka liittyvat toimitilojen
kustannusséaastoihin.

“Tarked, talo tehdaan loppukayttijille, joten
heidan tulee olla mukana. Johdolla on
nakemys tulevaisuuden strategiasta ja se
nakemys tarvitaan johtolangaksi projektille’

kuulluksi suunnitteluprosessissa.
Myds kyselya pidettiin tarkeana ja
osallistaminen vaikuttaa vastaajien
mukaan muutosmyonteisyyteen.
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Ammattilaiskysely: Analyysi

Ammattilaiset kokevat, etta osallistavan suunnittelun vaikuttavuus
on korkealla tasolla hankkeissa. Tyontekijoilla koetaan olevan aito
mahdollisuus vaikuttaa onnistuneen tyoympariston saavuttamiseen.
Osallistava tydymparistésuunnittelu on sita tekevien ammattilaisten
mukaan hyodyllista, tarkeaa, dataan pohjautuvaa tyota, jossa kayttajat
ja jopa urakoitsija halutaan mukaan prosessiin.Oleellista on, etta
kayttajasyote jalkautuu lopputulokseen odotetulla tavalla.

Osallistavan tilasuunnitteluprosessin katsotaan vaikuttavan
tyohyvinvointiin ja tyoyhteisoon kiitettavan hyvin, joskus jopa
erinomaisesti. Ammattilaiset myos kokevat, etta tyontekijoiden on
huomattavasti helpompaa hyvaksya tyoymparistomuutos, kun he
tulevat kuulluksi suunnitteluprosessissa.

Omana nostona kyselysta nousi datan merkityksen nakeminen ja
mittaroinnin merkitys tulevaisuuden tydymparistojen kehitystydssa.
Paaosin osallistavan prosessilla koettiin saatavan relevanttia dataa
jatkosuunnitteluun. Prosessin aikana keratysta aineistosta on usein
koottu tiivistelmat, jotka on esitelty niin kayttajaryhmille kuin hankkeen
ohjausryhmalle projektissa. Tiedonkeruu rakennetaan palvelemaan
niin suunnittelun kuin loppukayttajan tarpeita.

Mielenkiintoista prosessinkehittamisen kannalta on kuulla, jos
joku asia ei ole toiminut ja miettia miksi. Kysely osoitti, etta
valilla tiedonkeruu on johtanut liialliseen datan maaraan ja

etta joissakin tapauksissa koettiin olevan kohtaanto-ongelmia,

jolloin asetettujen nelididen ja tiukan rakennusaikataulun vuoksi
kaikkia kayttajien esittamia tarpeita ei voitu huomioida. Joskus
lopputulema oli hyvin erilainen kuin kayttaja oletti sen olevan.
Ennakkopadatosten koetaan huonontavan yksilotyon edellytyksia
tapauksissa, joissa yrityksen johdon linjaukset ovat tiukkoja eivatka
perustu kayttajatarpeeseen. Myos yleisesti tiukka aikataulu huonontaa
osallistamisprosessin laatua.

Kaikkivastaavat nakevat vahintaan yli puolet (jopal00%) tulevaisuudessa
olevista tyoymparistohankkeistasi olevan loppukayttajia osallistavia
hankkeita. Jos vastaajia olisi ollut enemman kuin 17, olisiko nakemyk-
sissa tullut enemman hajontaa. Se on mahdollista.

Palvelumuotoilun avulla l6ydetyn kayttajasyotteen viemista
suunnitelmiin, osallistamisen oikea-aikaisuutta ja suunnitelmien
visualisointitapoja voidaan parantaa upottamalla ne oikea-aikaisesti,
sopivassa mittasuhteessa ja oikeiden sidosryhmien kautta osaksi
yhteista prosessia.

Ammattilaiskyselyn tuloksia oli aarimmaisen mielenkiintoista
analysoida, ja ne todentavat osallistavan suunnittelun merkityksellisyytta
ja tarkeytta niiden toimesta, jotka tyota tekevat.

Kaikki ammattilaiskyselyn vastaukset ovat liitteena tyon lopussa.
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“Hallitsemattomana osallistava
suunnittelu voi jopa hdéiritad

suunnittelutyétd ja nain ollen hyvaa

lopputulosta.”

KYSYMYS: Kayttajaymmarrys
osallistavan suunnittelun

vaikutusmahdollisuuksista?

Tyantekijilla on paras
kuva tydn vaatimista

Larpeista.

Ei ollut, ja asinista
kesksuteltiin eri

tarpeet eivit aina kohtaa
yrityksen tekemien
paatEsten kanssa
[mimi(ilnjen kustannusten
SAESLB)

Ol hyyva ymmarrys.
Saimme vaihtoehtoisia
suunnitelmia
arvioitaviksi, toteutus
tuntui kuitenkin
toisenlaiselta

KYSYMYS: Miten kayttdjasyotetta

kasiteltiin? Oliko saatu data mielestasi

feri
osallitujaryhmill, Osa
ymimarsi hyvin, oea ei.

Kesksutelemalla pyrittiin

varmistamaan oikea taso.

 aina - laafa kakonatsuus
ymmarretudks [a haastavaa

buun hanke padinyy ja prosessin
o layty Lvitse.

Monet henkilet ehat jaksa

Ennen varsinaisieen
projektiin ryhtymista
pidettiin muutama
infotilaisuus, jossa
pohjustettiin tulevaa
hanketta.

Suunnitelmallinen
tiedonskulku ja
osallistamis-
kokenaisuuden
suunnitelmallisuu
s

useilla erillaisilla
osallistumisen
mahdollisuuksill
a lapi projektin

Kliytiin reunaehdot lipi
EANen Varsinaista
osallistamista ja pyrittiin
ohjsamaan huomio

sekd perustelernaan miksi
jotkut asiat on jo linjattu.

Kylla heille
kerrottiin
mihin asioihin
voi vaikuttaa.

Asiat kirjattiin heti
ylos. Ja lopputulos
meni kayttdjille
kommentoitavaksi

Oli. Varmistus
tapahtui
useilla
neuvotteluilla.

Kyila oli, mutta kun
tulee osaksi muuta
tekemisista -
ikdankuin oman
tydn paalle niin
kaikilla ei ole halua
osallistua.
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Tyon lopussa vastaukset kysymykseen:
Mita hyotya ja arvoa osallistava suunnittelu antaa? Kuva33: vastaukset kysymykseen osallistamisen riskeist



Kysely2:
Kayttajakyselyn jarjestaminen

Seuraavaksi katsaus kdyttdjanakékulmaan, vaikka tassa
opinnaytetydssa kayttdjadkokemuksen tutkimisen sijaan,
keskityn lopulta palveluprosessiin. Kdyttdjakysely antoi
lisda ymmdrrystd osallistavien tyoympdristéhankkeiden
etenemisesta ja suunnittelusta kdyttajan ndkékulmasta ja
tdydensi ldhtotietoja prosessinkehittdmista varten.
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Kysely2: Ldhtétilanne

kayttajakysely oli auki 6.4.-25.4.2022.

Saimme yht. 5 vastausta, kun kysely lahetettiin 20
osallistavassa suunnitteluhankkeessa kayttadjén roolissa
olleelle henkildlle.

Nykyisissa toimitiloissa oli tyoskennellyt vastaajista 3hl6
5 vuotta tai pidempdéan, pari henkiléd puolesta vuodesta
vuoteen.

Yhteenveto (kuva34):
Kysely osoittaa, ettd arviointi on subjektiivista ja tarpeet
vaihtelevat voimakkaasti tyénkuvan mukaan.

e
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kuva34: ote kyselyn yhteenvedosta (liite2)



Kayttajakysely:
Tuloksien kiteytys

“Tyypillisesti kayttdjat toivovat enemman rauhoittumis- tai
virkistystiloja tai esimerkiksi kasveja, mutta naita lopuksi

karsitaan pois.”

- Kommentti ammattilaiselle suunnatusta kyselystal.

Katsaus

Kysely osoittaa, etta arviointi on
subjektiivista ja tarpeet
vaihtelevat voimakkaasti
tyonkuvan mukaan, osa kokee
prosessin onnistuneeksi, osa ei.
Tyétilojen kokonaisuudessaan koettiin
yleisesti tukevan tyoskentelya hyvin tai
erinomaisesti. Tyoympariston

muutosprosessit ovat padosin johtaneet
toimivaan lopputulokseen.

Erilaiset tyonkuvat vaativat kuitenkin
mahdollisuuksia erilaisille tyonteontavoille.
Esimerkiksi asiantuntijaroolissa toimivalle
vastaajalle osallistavan suunnittelun

metodit eivit toimineet hankkeessa, eika
osallistavan suunnittelun lopputuotos
nakynyt onnistumisena tilakokonaisuudessa
lisdaminen.

Tyonteon
muutos?

Tulevaisuudessa tyonteko
jakautuu enemman erilaisen
tyonteon muotoihin vs. ennen

pandemiaa.

Etatyota tehddaan enemman. Hybridi-
kokousten maara kasvaa. Toisten
toimistoihin ei lahdeta enaa niin herkasti
kokoustamaan. Osallistavankin suunnittelun
jalkeen tydymparistoissa oli puutteita.

Yksilotyopisteiden méaarallinen tarve
toimitiloissa tulee jatkossa laskemaan.
Vastaajien mukaan (5) tyoymparisto ei tue
puhelujen hoitamista, kahdenkeskisia
keskusteluja, hybridi-/etdkokoustamista,
projektitydskentelya, ad-hoc-palavereja tai
vapaamuotoisia kohtaamisia. Tama tuli esiin
etenkin asiantuntijaroolissa toimivalle vastaajalle
ja toimihenkildlle. Asiantuntijan tyétiloista ei
|16ytynyt paikkoja tauoille (valttava) tai ollenkaan
tilaa vetaytymiselle ja rauhoittumiselle.

Kuva35: Kysely ammattilaisille: visualisoitu tiivistelm3, jossa nostan esiin kyselyn tuloksia.

Opit
Osallistava suunnittelu koettiin
tarkeaksi ja kayttajia tulisi
osallistaa kaikissa prosessin
vaiheissa. Kaikkien vastaajien
mielesta myos urakoitsija tulisi

aina perehdyttaa osallistavan
prosessin lopputuotoksiin.

Osallistava prosessi heratti neutraalia
tai positiivista suhtautumista.
Toimitiloihin kaivataan lisédyksena

ensisijaisesti hiljaisen yksilotyon
alueita, joissa on useita tyopisteita.
Toissijaisena toiveena on hiljaisten
huoneiden maaran lisdaminen.
Kolmannella sijalla kehitystoiveissa on
tila-tilassa -podit
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Kayttajakysely:
Tulokset ja analyysia

Mita se antaa prosessille, etta tiloja kayttava tyontekija on mukana
suunnitteluvaiheessa? Ylipaansa, kayttajien mukana pitaminen on

yksi tydymparistomuutoksen onnistumisen avaintekija.

Kayttajakyselyissa nousi esiin seka johdon, etta kayttajien sitouttaminen,
prosessin suunnitelmallisuus ja kayttajien odotuksienhallinta
tyoymparistosuunnittelussa. Kayttajakysely antoi vahvaa signaalia,
etta osallistaminen ei ollut tuottanut kaikkia vastaajia tyydyttavia
lopputuloksia ja ilmeisesti jotakin on mennyt pieleen.

Kysely toi esiin, etta osallistava suunnittelu koettiin kayttajien mukaan
tarkeaksi, ja vastaajien mukaan kayttajia tulisi osallistaa kaikissa
prosessin vaiheissa. Kaikkien vastaajien mielesta myds urakoitsija
tulisi aina perehdyttaa osallistavan prosessin lopputuotoksiin.
Osallistava prosessi heratti neutraalia tai positiivista suhtautumista.
Nykyiset, osallistavan suunnitteluprosessin avulla toteutetut tyctilat eivat
kyselyn mukaan tukeneet erilaisia monitilatoimistossa tehtavia asioita:
Tyoymparisto ei tue puhelujen hoitamista, kahdenkeskisia keskustelu-
ja, hybridi-/etakokoustamista, projektitydskentelya, ad-hoc-palavereja
tai vapaamuotoisia kohtaamisia etenkaan asiantuntijaroolissa toimivalle
vastaajalle ja huonosti toimihenkilollakin. Ko. asiantuntijan tyoti-

loista ei lOoytynyt edes paikkoja tauoille (valttava) tai ollenkaan tilaa
vetaytymiselle ja rauhoittumiselle. Ko. asiantuntijaroolissa toimivalle
vastaajalle osallistavan suunnittelun metodit eivat toimineet
hankkeessa, eika osallistavan suunnittelun lopputuotos nakynyt

onnistumisena tilakokonaisuudessa.
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Tutkimusosuudessa muutamat kayttajakokemukset summaavat,
kuinka osallistava osuus ei ole jalkautunut suunnitelmiin kayttajien
toivomalla tavalla, vaikka palvelumuotoilua ja osallistavaa suunnittelua
on hyodynnetty tydympariston suunnittelussa.

Tata kyselya oli mielenkiintoista analysoida, ja oli tarkedaa saada
aitoa, kriittista palautetta kayttajilta. En tunne heidan taustaansa
tai persoonaansa, enka tieda, miksi osallistaminen oli joltakin osin
epaonnistunut tai muuttuuko nakemys, kun uusia tiloja aletaan
paremmin kayttamaan. Jos opinndytetyota jatkaisi, heidan prosessiaan
olisi mielenkiintoista tutkia syvemmin. Kyselyn myota jain miettimaan,
minkalaisiin sudenkuoppiin yhteiskehittamisessa voidaan astua.
Seuraavalla sivulla vapaata pohdintaani aiheesta.

Palvelumuotoilutoimisto Palo listaa nettisivuillaan osallistamisen sudenkuoppia.

Ne resonoivat minulle kayttajakyselya analysoidessani, alla muutamia nostoja:

“Osallistaminen tehddan vaardssa vaiheessa..kun kehittdmissuunnitelmat ja -ajatukset ovat jo
liian pitkalla.”

“2. Osallistetaan koska niin kuuluu tehda. Yhteiskehittdmisessa ei vain kuulla eri osapuolia, vaan
taytyy myos olla valmiutta muuttaa suuntaa kehittdmistyossa.”

“3. Keskitytdan pelkastaan osallistujien maaraan.”

( Palvelumuotoilupalo, 2018, osallistamisen-sudenkuopat-osa-1)



Jos kayttajat saivat johdon puolesta vaikuttaa, miksi

kyselyyn vastaavien antama kayttajasyote ei siirtynyt
kayttajatyopajoista prosessin loppuun? Tipahtikohan se pois
alussa vai matkan varrella? Tyopajojen jalkeen tiedon tulisi
siirtya mm. tilasuunnittelijoille, kustannuslaskentaan ja sielta
toteutukseen urakoitsijalle tai tuotetoimittajille. Matkalla on
monta paikkaa, jossa muutoksia voi tapahtua erinaisista syista.
Jos kayttajasyote on ollut mukana, mikseivat kayttajat tunnista
lopputulosta maarittamiensa tarpeiden mukaiseksi?

Kun prosessi siirtyy suunnittelupoydalle ja osallistamisen
tilaisuudet paattyvat, pitdisiko viestintaa kuitenkin olla ja
tiedottaa kayttajia hankkeesta ja suunnittelun vaiheista.
Tulisiko kayttajille kertoa, mita tapahtuu?

Minkalaisissa projekteissa tulee mahdollistaa, etta
kayttajat voivat vierailla tydmaalla tai mallihuoneissa.
Tama vaatii tapahtuman sitomisen prosessiin. En
tied3, oliko kyselyn vastaajille tarjottu tydomaa-aikaisia
osallistumismahdollisuuksia.

Tutkimusvaihe toi esiin, kuinka kayttajia tulee osallistaa
kaikissa vaiheissa. Tama tarkoittaa sita, etta osallistaminen
tapahtuisi jalleen taas siina vaiheessa, kun kayttajat paasevat
kayttamaan tiloja ja heiltd on saatavilla palautetta ja
kehitysehdotuksia.

Tavoitettiinko yhteiskehittamisen tilaisuuksissa
kayttajanakemysta? Toteutettiinko tilat kayttajien nakemykset
sivuuttaen?

Osasivatko kayttajat kuvata tarpeitaan juuri toivotulla

tavalla, esimerkiksi sisustusarkkitehtuuriin ndkokulmasta?
Tuulaniemen ja Steve Jobsinkin mukaan, "kysymalla ihmisilta
suoraan ei yleensa saada tarpeeksi syvallistd tietoa ihmisten
tarpeista ja odotuksista.” Tuulaniemi kuvaa kirjassaan,

kuinka "suoraan kysymista tarkeampaa onkin tutkia ihmisen
toimintaa. Arjesta ja toiminnasta nousevat esiin arvot ja
todelliset toiminnan motiivit, tiedostetut ja tiedostamattomat
tarpeet.” (Tuulaniemi, 2020,73)

7. Pystyiko kayttaja muutoksen kynnyksella hahmottamaan,
minkalainen uuden tyoympariston tulisi tulevaisuudessa
olla? Palvelumuotoilun monipuoliset tyokalut, kuten
dataan perustuva profilointi ja tiedon kiteytys- ja
visualisointimenetelmat ja yhteisen nykytila-tavoitetilan
arviointi auttavat yhteisen ymmarryksen luonnissa, mutta
organisaation tulee johtaa muutosta.

8. Mahdollisesti vastaavat eivat sisdistaneet prosessia tai olleet
tietoisia, mitd johto on linjannut jo heti alussa, ja heidan
muutosjohtamisensa on epdonnistunut organisaatiotasolla.

9. Vaihtoehtoisesti muu kayttajaryhma jakoi erilaisen
nakemyksen ja prosessissa edettiin enemmiston mukaan. Ehka
tama aiheutti ndissa vastaajissa tyytymattomyyden tunteen.
Voi myo0s olla, ettd organisaatiossa on paljon sisaisia ongelmia,
joita on yritetty ratkoa pelkalla tilaratkaisulla. Pelkat tilat eivat
tee tyontekijoita onnellisiksi.

10. Tapahtuiko osallistaminen sen jalkeen, kun suunnitelmat on
tehty, ja osallistamisen vaikutusmahdollisuudet olivat siina
vaiheessa enaa pienet. Taten osallistaminen oli ns. ndennaista.

Palvelumuotoilun avulla tuotettu data VOI auttaa tyoymparisto-
suunnittelussa ja suunnitteluratkaisuihin liittyvassa linjaamisessa ja
paatoksenteossa. Kayttadjat tarvitsevat dataa voidakseen ymmartaa
taustoja ja paasta yhteisymmarrykseen tavoitteistaan. Esimerkiksi
johdon linjaukset on helpompi hyvaksya, jos johto ndakee vaivaa
perustella linjauksiaan muillakin kuin rationaalisilla, taloudellisilla
saastosyilla.

8. 55



Kooste kyselyista

Koosteeni, miten prosessi voisi auttaa onnistumiseen

yhteiskehittamisessa?

S. 56

Osallistamisen tason maaritys ja kommunikointi alussa,
keskella ja tuloksien esittelyn yhteydessa lopussa. Ettei
kenellekaan jaa epaselvaksi, mita ollaan tekemassa ja
mita kayttajiltd odotetaan. Viestinta toteutuksen aikana ja
jatkokehitys kun tiloja kaytetaan.

Pidetaan lasnatyopajojen osallistujamaarat pienina ja
optimoituina, jotta kayttajat paasevat aidosti osallistumaan ja
tyopajan luonne sailyy.

Tilasuunnittelu- ja palvelumuotoiluprosessin
yhteennivoittaminen, projektinhallintaprosessissa
huomioidaan yhteiskehittaminen. Suoraviivaistaa ja selkeyttda
kokonaisuutta seka auttaa holistisessa projektinhallinnassa.

Yhteiskehitetaan tiloja tilasuunnittelun ammattilaisten
kanssa ja johdon kanssa, varmistaen, ettd priorisoidut johdon
linjauksien kautta kuljetetut tarpeet jalkautuvat suunnitelmiin.

On tarkeaa, etta eri sidosryhmat ovat mukana urakoitsijaa ja
ICT:t3 myoten, ja tarvittavista muutoksista tulee informoida
kayttajia matkan varrella, jotta odotuksia voidaan hallita
paremmin.

Palvelumuotoilun avulla tuotettu data auttaa pitamaan
ihmiset ja kayttajat keskidssa, kun tehdaan kayttajiin liittyvia
suunnitteluratkaisuja, linjauksia tai paatoksia.

Muutoksienhallinta- ja viestintdprosessit ovat mietittyna
valmiiksi.

Vaikka se tuntuu itsestaanselvalta, viela prosessin alussa on hyva
pysahtya lahtGtietojen darelle ja tarkentaa, miten kayttdjien tilatarpeet
tulee vieda suunnitteluun, ja kyseenalaistaa onko kayttajien
osallistaminen jarkevaa tai lilan myohaista? Jos osallistamiseen
paadytaan, silloin myos johto ja kaikki sidosryhmat samalla sitoutuvat

prosessiin ja lapinakyvaan kommunikointiin.




3:PROSESSIN
KEHITTAMINEN

- Tassa osiossa tutkitaan yrityksen sisaista nakokulmaa arkkitehtin
haastattelun avulla.

> Keskitytaan kehittamaan palvelumuotoilua ja yhteiskehittavaa
tydymparistonsuunnitteluprosessia toimeksiantajayritykselle.

> Maaritetaan tydympariston fasilitoijan tyonkuvaa.




Arkkitehtuuri ja palvelumuotoilu

Pohdin ohjaajieni kanssa, onko arkkitehtuurissa vallalla aina ollut
ihmislahtoisyys, joka kuitenkin kulminoituu arkkitehdin tietoon ja
nakymykseen siita, mita rakennus edustaa ja miten sita tulee kayttaa.
Suunnittelijoilla ja tilaajan edustajalla on ennen ollut riittava kyky
arvioida mahdolliset suunnitteluun vaikuttavat kayttajatarpeet, jotta
projektia voidaan vieda eteenpain. Tiedetaan, etta mita enemman
tehdaan toita ilman kayttajia, sen sitoutuneempia suunnittelijat ovat
omiin ratkaisuideoihinsa (kuva36). Etenkdan testausvaiheessa ei
haluttaisi saada muutostoiveita, koska oma tyo vaikeutuu. (Knapp, J.,
Zeratsky, J. & Kowitz, B. 2016, 15) Kayttdjien mukana olo alusta lahtien
tasta syysta tarkeaa.

Arkkitehtitoimistossa tyo on monimutkaista. Tydymparistosuunnittelun
ammattilaistiimi huolehtii, etta tiloista tulee laadukkaat ja turvalliset
kayttaa. Tyo on moninaista ja tiimi keskittyy pitamaan kiinni omista
tavoitteistaan hankkeessa ja tuo ammattitaitonsa projektiin.
Sisustusarkkitehti tuottaa sisatilasuunnitelmat yhteiskehittavissa
tyoymparistoprojekteissa. Lopputuloksena on kayttajasyotteen, johdon
linjauksien ja tilasuunnitelman yhteensovitus, jossa suunnittelutiimi
toimii yhteensovittajan roolissa. Tyossa on usein laaja projektitiimi
ja suunnittelu on eri osa-alueiden yhteistyota ammattitaidolla

suunnittelualojen ja rakentamisen valilla.

Kayttajat tarjoavat yleensa suunnittelijalle ymmarrysta siita, mita
toimintoja tiloihin pitaisi suunnitelma, mutta kayttajasyote ei viela takaa,
etta tilat ovat kayttajien tarpeiden mukaiset, eika suunnittelija pysty
sitouttamaan kayttajia suunnitelmiinsa ilman kayttajien osallistumista.
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Kuva36: Knapp ym.,Sprint, 2016, “designers fall in love with their ideas”



Palvelumuotoilu voisi olla apuna tassa seuraavanlaisesti.
Palvelumuotoilu tarjoilee arkkitehtisuunnittelusta poikkeavaa
kayttajadataan perustuvaa ymmarrysta (laajempi ymmarrys-
vaihe), todellisten kayttajien yhteisia nakemyksia (suunnittelija ei
oleta) ja joustavamman prosessin (iterointi). Prosessissa on tilaa
yhteiskehittamiselle ja se antaa mahdollisuuden jopa kdantaa suuntaa
(rakentamisprosessi vs. palvelumuotoiluprosessi). Voidaan ajatella,
etta palvelumuotoilu lahestyy tyoymparistoa palveluna, ja sita pitaisi
pystya yksinkertaistamaan niin, etta prosessin voi myos kommunikoida.
Suunnittelijat tarjoavat asiakasorganisaatiolle palveluprosessia, jossa
tapahtuu vuorovaikutusta. - Jota erityisesti yhteiskehittavasuunnittelu
edustaa.

Vaikka kaytannossa arkkitehtitoimistossa suunnitellaan palvelu
asiakkaalta saadun toimeksiannon perusteella, palvelumuotoilu huomio
seuraavan aspektin:” Suunnittelija saa osallistavan prosessin avulla
kasiinsa relevantit ja perusteelliset lahtotiedot ja loytaa projektissa
kayttajaosapuolen, jonka kanssa yhteiskehittaa tyoymparistoja
tavoitteiden mukaan. Suunnittelijalla ei ole mahdollisuutta muuta
kautta padsta sisdan “organisaation tulevaisuudensuunnitelmiin tai
arvoihin, eli koko toimintaa ohjaaviin periaatteisiin” tai ylipdansa
“toimialan tilanteeseen,rakenteeseen ja muuhun toimintaymparistoon
vaikuttaviin tekijoihin.” (Tuulaniemi,2020,136). Ja lisdnostona viela
asiakkaan puolelta tuleviin lahtotietoihin, tarkea nosto IBM:[ta:

“Ensimmadinen yhteydenottosi asiakasorganisaatioon on usein

asiakas tai taloudellinen ostaja (esimerkiksi tietohallintojohtaja), ei

loppukayttadja. Vaikka asiakkaasi saattaa tehda parhaansa edustaakseen
loppukayttajaa mahdollisimman uskollisesti, heilla ei valttamatta ole
riittavaa nakymaa, jotta he ymmartaisivat todella organisaationsa
kayttajien kokeman kokemuksen. Tyoskentele heidan kanssaan
tunnistaaksesi todelliset kayttajat, joille suunnittelet, ja muodostat
heihin yhteyden.” (IBM, 2022)

Ari  Pennanen on tutkinut miten luoda ohjaava malli tydympadristosuunnittelun
paatoksentekoprosessiin ja hanen tydssaan tulee esiin, kuinka monimutkaista prosessia voi
yksinkertaistaa ja prosesseja havainnollistaa kaavioin. Pennasen tyohon oli mielenkiintoista
tutustua prosessinkehittamismielessa yleisella tasolla. (Kuva37: Pennanen, 2004, 44)

Workplace planning Design
_' gg:::gg - Commitment to what
- people is required
l Complexity l Complexity
- theme

shape, connections

- wants
- values
- costs. J

Outcome
- commitment to what
is required
- spaces, performances
- budget, time table...

- equipment, costs.,

Outcome

- design solution

- commitment to
what customer gets

Figure 6. Unnecessary complexity can be reduced by separating the

workplace planning process from the design process.
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Arkkitehdin haastattelu

Mariitta Helinevan (arkkitehti ja tydymparistdasiantuntija, PES-
Arkkitehdit Oy) kanssa etsimme kahden tunnin intensiivisen
puolistrukturoidun haastattelun aikana vastauksia PES-Arkkitehtien
palvelumuotoilun ja osallistavan suunnittelun nykytilaan ja
kehittamiseen.

Haastattelu antoi henkilokohtaisesti lisamerkitysta talle tyolle. Koen,
etta on oikea aika kehittaa PES-Palvelumuotoilua ja on hienoa paasta
jakamaan opinnaytetyoni tulokset ammattikunnalle ja aiheesta
kiinnostuneille. Tyotehtavassani tulen jatkossa hyodyntamaan
laajemmin palvelumuotoilun avulla loydetyn kayttajasyotteen viemista

suunnitelmiin.

Haastattelussa kaytin purkumenetelmana samaa tyokalua kuin
kyselyissa, samankaltaisuuskaavioita ja insights-menetelmaa.Kuvassa
39 kuvakaappaus Miro-taulustani.

Kuva38: (Kari Palsila, 2022) Vas. haastateltava Mariitta Helineva, oik haastattelija Teija Anttila,
(keskelld yrityksen arkkitehteja).

.




Haastattelukysymykset

\Z

Miksi PES-Arkkitehdeilla tehdain osallistavaa
suunnittelua?

Miten PES-Arkkitehtien arvot nakyvat osallistavassa
suunnittelukokonaisuudessa?

Mita hyotya/haittaa osallistavasta suunnittelusta on
suunnitteluhankkeessa?

Miten nykyinen osallistamisprosessi on palvellut
hankkeita? Onko selkeaa prosessia?

Miten asiakkaiden odotuksia tulisi hallita?

Milla tasolla osallistavan suunnittelun osaaminen
mielestasi talla hetkella?

Missa osa-alueessa ndet suurimpia puutteita osallistavan
suunnittelun osalta?

Mihin suuntaan tulevaisuudessa pitdisi menna ja
ehdotuksia, miten sinne paastaan?

Miten prosessin jalkauttaminen saataisiin onnistumaan?
Onko se realistinen?

Miten varmistamme riittavat resurssit ja osallistavan
suunnittelun ohjaamisen?

Miten varmistamme kustannustehokkuuden ja oikea-
aikaisuuden?

Mista tiedetaan, etta kayttajien tyoymparistot ovat
onnistuneita ja miten voitaisiin auttaa heita jatkossa?

Mita muuta tulee mieleen liittyen aiheeseen?

Kuva39: Miro-taulu ja haastattelun purku Miro-taulussa esittelee datan kasittelymenetelman.
kaikki vastaukset on sijoiteltu post-it-lapuille, jonka jdlkeen ne on teemoiteltu ja kategorisoitu
(esimerkkiteemoja tydympariston kehittdminen tai konsultin henkinen kuormittavuus)

Lopuksi vastauksista tehtiin seuraavalla sivulla esitellyt kiteytykset.

Interviewee: Mariitta Helineva
Interviewer: Teija Anttila
Note-Taker: Teija Anttila

Date - Time: 27/06/2022 - 14:00 - 16:00

prosessi
- - 1asi;\~‘l§;spa|aute i : : i —
rgferenssit 2=
=2 painotukset
Haastattelu: =
Osallistava suunnittelu

projektinhallinta muutosjohtaminen

konsultin rooli odotuksienhallinta

resurssit  Pudjetti

konsultin henkinen kuormittavuus

tydymparistéon kehittdminen Yhteinen kieli =
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Kiteytetyt vastaukset

Osallistavassa suunnitteluhankkeessa projektinhallinta ja
osallistamisprosessi ovat erittdin oleellisia, kun mukana on paljon eri
osapuolia eri tasoilla ja eriaikaisesti. Resurssienhallinta on haastavaa,
mutta kettera tiimi auttaa hallitsemaan resursseja. On tarkeaa laittaa

oikeat ihmiset tekemaan oikeita asioita.
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Toimiva prosessi on tarkea. Silla varmistetaan, etta kaikki
sidosryhmat ovat kartalla siitd, mita ollaan tekemassa ja
tekeminen on kustannustehokasta.

Projektinhallinta auttaa tiimia pysymaan aikataulussa
ja sovituissa suunnittelutehtavissa. Puutteellinen
projektinhallinta aiheuttaa sekavuutta tiimissa etta
asiakkaissa.

Suunnittelutehtavien ulkopuoliset pyynnot ovat
muutostehtavia ja vaativat aina kommunikointia ja
lisdlaskutusta.

Resurssienhallinta on haastavaa ja usein resurssit ovat pienet.
On erittdin oleellista, ettad tarjousvaiheessa resurssoidaan
“"oikein” ja oikeat ihmiset tekevat oikeita asioita. Taytyy
ymmartaa, etta osallistava suunnittelu vie budjettia muusta
hankkeen osa-alueesta, jos resurssit ovat niukat.

Balanssin Ioytyminen sopivan tiimikoon ja tyotehtavien
kanssa on yksi tulevaisuuden haasteista, kuin myds tilaajan
ymmarryksen kasvattaminen. Kerrotaan avoimesti, mihin
osallistava suunnittelu vaikuttaa ja mihin ei, ja mita arvoa se
tuottaa hankkeelle. Tyomaaraa ja kokonaisuutta tulee avata
asiakkaalle.

Jokaisella on oma roolinsa, jossa tulee tiukasti pysya. Esim.
fasilitaattori ohjaa ryhmaa, kayttajat tuovat syotettd omasta
ty6staan, suunnittelija ammattitaitonsa tydymparistoists,
rakennuttaja ja tilaaja taloudelliset ja rakennustekniset raamit.

“Oleellista, ettd tarjousvaiheessa
resurssoidaan oikein.”

“Muutostéistd kommunikointi/neuvottelu
valittomdsti!”

“Asiakaspalautteen kerddminen on oleellista myos
oppimisen kannalta.”

Sivuilla esitetty 70-71 nostoja Mariitta Helinevan haastattelusta.

Kuva40: (Kari Palsila, 2022) Fasilitoija tyossdan
E—
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Osallistava suunnitteluprosessi palvelee tydymparistohankkeita ja tuo Tunnistetaan osallistamisen erilainen tyon henkinen kuormittavuus,
uutta liikkevaihtoa. Sen tuottaminen vaatii ammattitaitoa, oikeanlaista kun ollaan jatkuvasti ihmisten parissa ja kohdataan voimakkaita
asennetta ja empatiakykya osallistavan suunnittelun tiimilta. tunteitakin kasvotusten. Fasilitaattori antaa energiaansa ryhmalle,

tai ratkoo pulmallisia tilanteita. Tyopajojen jalkeen tarvitsee aikaa
7. Ammattitaitoinen tiimi kuuntelee asiakasta ja lisaa

: ; nasta palautumiseen. Tyoympariston kehittaminen yrityksessa jatkuu samalla
luottamusta asiakaskunnassa ja luo kayttajille arvoa. Ison

toimiston etuna on se, ett3 aina on sopiva tiimi kasilld kussakin kun palvelumuotoilua kehitetdan.
projektinvaiheessa, osallistamisesta lupasuunnitteluun ja
sisustuksen hienosaatoon. 9. Tydympariston kehittdmisen tulee olla jatkuvaa
8. Kuten jo edelle nousi esiin, suunnittelijan tehtava on ns. 10. Palvelumuotoilua oppii tekemall3 ja tarvitaan lisda hyvia
opettaa asiakasta ja kdyttaa omaa tietotaidon kautta syntyvaa referensseja.

valtaansa hyodyksi. Tama tarkoittaa sit3, etta vaarat henkilot
ottavat ns. valtatyhjion epaorganisoidussa hankkeessa
helposti kayttdoonsa, ja ohjaavat projektin vaaralle raiteelle.
Palvelumuotoilijan tulee taten tunnistaa vastuunsa ja ohjata
prosessia matkan varrella ja siirtda vastuu arkkitehdille
oikeassa paikassa yhteistydssa ja kommunikoiden.

11. Tiimikoon kasvaessa on oleellista kiinnittda huomiota
relevanttiin tietoon ja sen saatavuuteen seka yhteisiin
linjanvetoihin.

12. Asiakaspalautteen kerddminen on oleellista myds oppimisen
kannalta ja seurataan asiakkaan liiketalouden kehitysta ja
kontaktoidaan jos ei kuulu.

13. Tavoite: Onnistutaan hankkeissa, kartoitetaan mainetta kovina
tekijoina ja saadaan sita kautta uusia projekteja. Hyva kiertaa ja
auttaa meita kasvamaan.

”Vain tekemalla oppii, kokemus karttuu tyéta
tehdessa.”

“Tunnistetaan osallistamisen erilainen
tyon henkinen kuormittavuus, kun
ollaan ihmisten parissa ja fasilitaattori
antaa energiaansa ryhmalle, tai ratkoo
pulmallisia tilanteita.”
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Haastattelun tulokset

Haastattelu antoi tyohon arkkitehdin nakemyksen, joka validoi
tekemiemme kyselyiden tuloksia ja auttoi ymmartamaan paremmin

tyoymparistosuunnittelun haasteita yrityksessa.

Arkkitehtuurissa tehdaan rakennuksia ja tiloja kayttajille ihmisen
tarpeet ja mittakaava huomioiden. Rakennus seisoo paikallaan ja eri
aikakausina rakennuksen kayttajat vaihtuvat ja kayttotarkoitukset
muuttuvat. Arkkitehtuurin ja palvelumuotoilun lahestyminen on
erilaista, niissa on erilainen prosessi ja erilainen tyokalupakki.
Rakennuksen suunnitteluvaiheessa eiole viela suuria sidottuja padgomia
ja palvelumuotoilu hyodyntamalla voidaan ennakoida virheita ja
vaaria lopputuloksia. Tavoitteena jatkossa prosessia on mahdollisuus
skaalata suuriin arkkitehtuurihankkeisiin.

Tyoymparistosuunnittelussa ajureina toimivat enenevassa maarin
tasa-arvo, joustavuus, pehmeat arvot ja tyontekijan hyvinvointi.
Tyoymparistolla on suurempi merkitys sosiaalisessa kohtaamisessa,
tyoyhteison positiivisessa kulttuurissa ja tyon merkityksellisyydessa.
Nama kaikki tekijat ohjaavat suunnittelua - ja naita tuetaan
tyoymparistosuunnittelussa nyt tilallisilla elementeilla.

Alla prosessin kuvaus (Kaavio6, Anttila, palvelumuotoilun prosessi PES-Arkkitehdit, 2019)
osallistamisen yksinkertaistettujen vaiheiden kautta. Tata aiemmin yritykselle luomaani prosessia
kehitdan opinnaytetydssani eteenpain.

Valmistelu kick-off haastattelut, testaus/ Pilotin Jatkokehitys ja
HiLEE prutnig tabeutue el L
3¢ 1] X =7 =2 -
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Arkkitehti uskoo palvelumuotoilun hyotyihin tyoympariston
kehittamisessa, mutta samaan aikaan kaipaa toimivaa prosessia ja
haluaa huolehtia projektin suoraviivaisesta etenemisesta.

Mielestani haastattelu validoi sita, kuinka tassa ajassa voidaan
nahda projektinhallinnan rautakolmion paradigman muutos, jolloin
projektinhallinnassa on siirrytty arvonluonti-pohjaiseen ketteraan
malliin. Ketteryys tarkoittaa myos resurssiviisautta ja oikeisiin asioihin
keskittymista. Tehtavananto tarkentuu projektin edetessa ja iteroiva
prosessi vaatii uutta otetta riskienhallintaan.

Haastattelun avulla l0ytyi paljon perusteluja sille, miksi PES-
Arkkitehdeilla tehdaan osallistavaa suunnittelua, ja myos sille, miksi
prosessia tulee kehittaa eteenpain, tuoda se ymmarrettavaan muotoon
ja avata termeja asiakkuussuhteissa.

Tarkeita nostoja haastattelusta:

Haastattelu todentaa kyselyiden lailla mm.

1. toimivan prosessin tarkeytta ja merkitysta

2. selkeytysta ja rajausta, miten palvelumuotoiluprosessia ohjataan ja
kytketaan projektinhallintaan

3. selkeiden roolien tarkeytta aiemmin tunnistamani tydnmuotoilun
kautta

4. yhteisen ymmarryksen saavuttamista ja odotuksienhallintaa



Palvelumuotoiluprosessin ohjaus

Tyon toisena tavoitteenani on oman palvelumuotoilua tekevan
sisustusarkkitehdin tydnkuvan muotoilu. Roolin maarittelyyn liittyy se,
etta koen palvelumuotoilijasta puhumisen liian yleispatevaksi tyossani.

Tyopajojen ohjaajasta kdytetaan termia fasilitoija han ohjaa ryhmaa ja
mahdollistaa tekemisen. Naen, etta tyoympariston yhteiskehittamisesta
vastaava henkilo on ennemminkin tydympariston fasilitoija, tai lyhyesti
pelkka fasilitoija. Nimitys tulee siita, etta han toimii seka ohjaajana etta
linkkina ja pitaa sidosryhmien valisen keskusteluyhteyden auki. Han
huolehtii palveluprosessista fasilitoiden sita projekteissa, ja kehittaen
tyoympariston suunnitteluprosessia jatkossa yrityksessa eteenpain
palvelumuotoilun kehitysotetta hyodyntaen ja sisustusarkkitehtuurin
tietamysta hyodyntaen.

Sidosryhmien ymmarrys prosessista on keskeinen osa palvelumuotoilun
liiketoiminnan menestysta. Jonkun tulee opastaa hanketta prosessin
etenemisen vaiheista ja huolehtia siita, etta palvelumuotoilulle
asetetut tavoitteet toteutuvat. Nakokulma ei ole kayttajien toiveiden
toteuttamisessa, pelkassa projektinhallinnassa tai tilaelementtien

lapiviennissa, vaan kokonaisuuden hallinnassa.

Fasilitoija vetaa yhteiskehittavaa prosessia, fasilitoi tydpajat ja tuottaa
kiteytettya tietoa projektiin esim. kayttajaprofiilien tai palvelupolun
muodossa palvelumuotoilun kehitysotteen mukaan. “Palvelumuotoilijan
tehtava on mahdollistaa ja ohjata yhteiskehittamista iteroiden
ja fokusoiden kehittamisprosessia, jotta maaritellyt tavoitteet

saavutetaan.” (Tuulaniemi,2020,118)

Osallistavissa tyoymparistoprojekteissa tyohoni kuuluu osallistava
tyoymparistoasiantuntijuus tai sisustusarkkitehtuuri, toisinaan neutraali
ryhman ohjaus ja fasilitointi, prosessinhallinta ja palvelumuotoilun
tyokalut, projektipaallikon tyotehtavat aikataulutuksineen ja kommuni-
kointeineen, asiakaspalvelu ja strategiatyo tiiviissa yhteistyossa
muiden sidosryhmien kanssa. Koen, etta tyoympariston fasilitoijan
uudenlaisessa roolissa yhdistyy lopulta 11 vuoden tyokokemukseni
sisustusarkkitehtina ja viime vuosien patevoityminen fasilitoijana ja

palvelumuotoilijana.

Tyoympariston fasilitoijan tyonkuva, joka sisaltaa seuraavat tehtavat:

-> Toimii prosessin eri vaiheissa hyddyntaen eri asiantuntijuutta
jaroolia.

- Huolehtii sidosryhmien tyytyvaisyydesta ja prosessin
Mmukaisesta etenemisesta. Pysahtyy tarvittaessa.

- Tarkistaa, etta kaikki sidosryhmat ovat tyytyvaisia ja yhta
mieltd tavoitteesta koko matkan ajan.

- Kommunikoi eri sidosryhmien vililla ja rakentaa osallistavaa
siltaa lapi hankkeen.
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Osallistamisen taso maaritellaan hankkeen alussa

Osallistamisen tason maarittely on yhteiskehittamishankkeen ensimmaisia tilaajan paatoksia suunnittelutyota ja laajuutta maaritettaessa. Ilman
osallistamisen tason ymmarrysta ei voida laatia osallistamisohjelmaa ja yhteiskehittamisen tavoite jaa epaselvaksi. Paivi Ylitalo-Kallio esittelee
osallistavan suunnittelun kirjoituksessaan (2012) muutaman erilaisen esimerkin osallistamisen tasoista. Alla esimerkki Ives ja Olsonin kuusiportaisesta

asteikosta.

- ‘“lves ja Olson ovat esitelleen kuusiportaisen asteikon
kayttajien osallistamisessa.

1. Eiosallisuutta. Kayttajat eivat joko halua tai heita ei ole
pyydetty osallistumaan.

2. Symbolinen osallisuus. Kayttdjien panosta pyydetaan, mutta
siita ei valiteta.

3. Osallisuus evastajana. Kayttajien mielipiteita kysytaan
haastattelujen tai lomakekyselyiden avulla.

4. Osallisuus tuo heikkoa kontrollia. Kayttéjille annetaan Osallistamisen taso ja
mahdollisuus kertoa mielipiteensa jokaisessa sitoutuminen

suunnitteluvaiheessa. ey
nousee portaittain.

5. Osallisuus tekemalla. Kayttdjat ndhdaan suunnittelutiimin
jasenina tai yhteistyokumppaneina.

6. Vahvan vaikutusvallan osallistaminen. Kayttajat saattavat
maksaa kehitystyota omasta budjetistaan, tai kayttajien
organisaation suorituskyky on riippuvainen kehityspanoksen
tuloksesta.” (vlitalo-Kallio, 2012, osallistava suunnittelu, kappaleessa
osallistaminen)



Kooste yhteiskehittamisesta

Palvelumuotoilun ja yhteiskehittamisen nakyminen tilasuunnittelussa sisustusarkkitehdin nakdkulmasta

Huomioidaan kayttajat aidosti
tilojen kayttajing, asiakaspalvelutilat
ja asiakaskokemus. Sis.
etayhteyhteydet ja hybridityd,
liiketoiminnan nakdkulma (mita on
tydympariston tilojen tehostaminen
tyontekijan nakokulmasta), tiedon
hyodyntaminen ja optimointi

Tilat iimentévét arvoja kuten

kestava kehitys, innostus, pehmeat :
arvot, ja ne vastaavat positiiviseen o
tyonantajamielikuvaan, jolloin yritys .
viestii myos panostuksesta yrityksen
tyontekijoihin.

Tarjoomaa voidaan testata
prototyypein ja visualisoinnein
(esimerkiksi havainnemateriaali
tulevaisuuden toimistoista) ja

todentaa asiakkaan/kayttdjien
tahtotila ennen rakentamista

ideointitilat, taukotilat, vetdytymistilat,

3D visualisoinnit ja suunnittelukielta
avaavat materiaalit esim.
moodboard, pohjapiirustukset ja
havainnekuvat, niiden tarkoitus on
helpottaa suunnitelmien viestimista.
Kun tullaan eri aloilta, muistetaan,
etta kaikki eivat ole tottuneet
lukemaan pohjapiirustuksia.

Tuo arvoa asiakkaille/kayttajille, kun
tilat toimivat arjessa. Kuka maarittaa,
mihin tiloissa satsataan, esim.

vinerkasvit tai sisustuselementit

avotilassa?

Mittareista olennaisimpina
kayttajatyytyvaisyyden mittaus
ja palautekyselyt tydn laadun ja
parantamisen avuksi.

" Tilasuunnittelulla on mahdollisuus
kehittaa asiakasorganisaation
rakenteita niin, etta ne tukevat

asiakasrajapinnassa olevaa
henkilokuntaa. Tilat sitoutuvat
brandimielikuvaan, luovat ylpeytta
tiloista (Edustavat sisaankaynnit ja
vierastilat, lapinakyvyys ja tekemisen

- nakyminen toissa)

Ll
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o
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Tilat optimoidaan hyvalla ja
relevantilla suunnittelulla

organisaation sen hetkisiin tarpeisiin.
~ Enta tulevaisuus ja organisaation
elaminen?
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Tassa osassa kiteytytaan opinnaytetyossa saavutettu ymmarrys
Kaydaan lapi oleellisimmat sidosryhmat

Esitellaan tyon lopputulos, palveluprosessi

Kaydaan lapi mittaroinnin mahdollisuuksia

Tyon lopuksi esitetaan, mita arvoa palvelumuotoilu tuo asiakkaille ja
yritykselle



PES-Palvelumuotoiluprosessi

PES-Arkkitehdeilla on kaytetty aiemmin muotoilusta ja palvelu-
muotoilusta tuttua prosessia. Yhteiskehittaminen kayttajien kanssa on
jaettu sen myaéta tulleisiin vaiheisiin ymmartamis- ja maarittelyvaiheista
- yhteiskehittamis- ja toteutusvaiheisiin tydymparistonkehittamiseen
ja esimerkiksi tyoympariston pilottihankkeisiin soveltaen (kaavio6,
s.64). Tama runko kaikkinensa on edelleen relevantti, mutta se kaipaa
lisdpalikoita ja kokonaisvaltaisempaa otetta.

Opinnaytetyon myota yksinkertainen PES-palveluprosessi paivittyy
laajemmaksi palveluprosessikaavioksi ja se sidotaan entista
paremmin tyoympariston suunnittelun seka rakentamisen vaiheisiin.
Tavoitteena on huomioida ja muistaa kaikki oleelliset osa-alueet, seka
palvelukokemus, tiedonhankinta, ymparisto, eri sidosryhmat etta
teknologian ja esimerkiksi IT:n vaatimukset.

Ymmarretaan kehittamisessa, etta yhteiskehittaminen on yhteisen
suunnan léytamista, vaikka jokaisella ihmiselld on omat ajatuksensa
ja oma tyonkuvansa. “Palvelukokemus on subjektiivinen ja tapahtuu
asiakkaan paan sisalla.” (Palvelumuotoilu, Tuulaniemi, 2020, 26)

Kehitysvaiheessa tarkastelu kiinnittyi laajemmin yhteiskehittamiseen
ja prosessista tuli sen kautta monivaiheisempi. Prosessintutkimusvaihe

tuo ns. perusprosessiin erilaisten tutkittujen prosessien nakokulmia.
Tutkimuksen myota syntyi lopulta nelja teemaa, jotka voidaan

implementoida prosessiin.

1. Projektinhallinta ja resurssointi, yhteiskehittamisesta
vastaavan henkilon tehtavat ja sidosryhmien roolit yleisesti
(aloitusvaiheeseen)

2. Palvelumuotoilutietouden lisaaminen ja systemaattisempi
jalkautus (lapi prosessin, erityisesti alkuun)

3. Kayttdjatarpeiden priorisointimenetelmat
osallistamisvaiheessa (patee etenkin tySpajoissa tuotettavaan
kayttajasyotteeseen)

4. Tiedonkulku ja viestinta kayttéjille (1dpi prosessin)

Palvelumuotoilun kehittamisotteeseen perehtymisen, kyselytuloksien
ja prosessien analyysien myo6ta kykenin loytamaan useita vastauksia
toimeksiantajalleni siihen, miksi kayttajia tai palvelumuotoilua
ylipaansa tulee ottaa mukaan, ja mita arvoa palveluprosessilla
luodaan. Kaytan 10-vaiheisen prosessin pohjana Lean prosessia ja
Verzuhin yhteiskehittamisen prosessia, ja sidon siihen kayttajien
yhteiskehittamisenvaiheet palvelumuotoiluprosessin kautta.
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Oleelliset projektiryhman roolit

Projektiryhman eli oleellisimpien sidosryhmien rooleista osallistavassa tydympdristbhankkeessa:(ndma maaritetdan projektin alussa)

Palvelumuotoilija Toimitilapalvelut/Yksikko

- Palvelumuotoilija, Tyoympariston fasilitoija. Han ohjaa ryhmaa - Toimitilapalvelut/Yksikkd (paatoksenteko, projektinhallinta ja
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osallistamisprosessin vaiheiden mukaisesti, toimii tiiviissa
yhteisty6ssa kolmikannan (johto,HR,suunnittelija) kanssa ja
innostaa tyontekijoitda mukaan osallistumaan.

Fasilitaattori hallitsee prosessin ja etenee sen mukaisesti,
yhteinen tavoite mielessa. Hanen vastuullaan on

suunnitella osallistamisprosessi ja osallistamismenetelmat
projektikohtaisesti, toteuttaa haastattelut/tyopajat/
palautekyselyt/mittaroinnit ja hdn voi vastata esim.
projektimirosta ja yllapitaa/paivittaa osallistamismateriaaliin
liittyvia aloituspohjia.

Rooli on sisaltoneutraali ja taten kayttadjilla on mahdollisuus
avoimesti keskustella tyopajoissa eri mahdollisuuksista

ja ideoista. Toteutusvaiheeseen siirryttaessa fasilitaattori
voi ottaa enemman roolia toteuttamisvaiheen hallinnasta
ja suunnittelusta hypaten sisustustiimiin ja tuoden tietoa
suunnitteluun, riippuen projektin tiimirakenteesta ja
laajuudesta.

Palvelumuotoilija ohjaa ja fasilitoi asiasisallot
ratkaistaviksi oikeisiin paikkoihin, kuten projektipaallikolle,
toimitilapalveluihin, HR:lle tai suoraan sisustusarkkitehdille.

ohjaus) =vastaavat toimitilaraameista ja johdon visiosta, siita
mitd toteutetaan, milloin ja miten. He vastaavat tarkennetuista
tarpeista ja tavoitteista, ohjaavat niita operatiiviselle tasolle.

Esimerkkeja: aikataulu, budjetti, organisaation johcdon
linjaukset tydn teon tavoista, kuten ei nimettyja paikkoja /
kotipesat / muu strategia, varustetarkennukset, kuten talon
valkotaulutussit tai screenit ja ICT-koordinointi (asiat, jotka
rajautuvat sisustussuunnittelun ulkopuolelle), hankinta- ja
rakentamisvaihe.

He ovat tiiviisti mukana osallistavassa hankkeissa
kommunikoiden kayttajille johdon linjauksia ja tilallisesti
mahdollisia ratkaisua, he pitavat huolta budjetista ja vastaavat
muutostoiveiden toteuttamismahdollisuuksista ja tilojen
toteutuksesta.




HR ja Viestinta

- HR (+viestintd)=vastaa henkiléstbasioista,

muutosjohtamisesta, odotuksienhallinnasta ja tyontekijan
henkilokohtaisista tai tiimikohtaisista huolista liittyen
organisaatioon tai tyohon. HR tuntee organisaation ja tuo
sita tietamysta projektiin. HR valmistelee tyontekijoita
muutokseen, on maarittamassa osallistamisen tasoa

ja laajuutta yhdessa toimitilapalvelujen kanssa, antaen
lahtotiedot palvelumuotoilijalle. HR kutsuu mukaan oikeat
avainhenkil6t/organisoi kdyttajien osallistamisen projektissa.
HR voi toimia laajemmin organisaation edustajana hankkeessa
(riippuen siitd kuka hankkeessa vastaa tésta) ja taten olla
sen puolen projektipaallikkona kutsuen koolle projektitiimin
ja projektitiimin weeklyt, hoitaen kdytannon jarjestelyt. HR ja
viestintd toimivat yhdessa.

HR on tiiviisti mukana yhteiskehittdmishankkeessa
kommunikoiden kayttajille johdon linjauksia ja tyontekemisen
kannalta mahdollisia ratkaisua, kutsuen kayttajat mukaan
projektiin, operoiden tydpajoja palvelumuotoilijan tukena,
selvittden suunnittelijoille [ahtotietoja yksikoistd/tiimeistd/
yksittdisista erityistarpeista. HR:n toivotaan selvittdvan
osallistavan hankkeen aikana nousseita sisaisia asioita,

ja vastaavan yhdessa viestinnan kanssa hankkeen
viestinnasta ja muutosviestinnasta. HR voi jarjestaa sisaisia
keskustelutuokioita tai tyopajoja tarvittaessa hankkeen aikana
muutosjohtamiseen liittyen.

Sisustusarkkitehti, suunnittelutiimi

- Sisustusarkkitehti (+visualisointitiimi)=vastaa
tilasuunnitelmista ja tilakonseptista, esittelee
ne yhteistilaisuuksissa, tuo hankkeeseen
tydymparistéasiantuntijuuden ja vastaa kysymyksiin, kysyy
tarvittavat lahtotietotarpeet, tulkitsee kayttdjatarpeet/-
toiveet tilalliseen muotoon, visualisoi ehdotuksen ja
esittelee sen kayttdjille. Osallistavan osuuden jalkeen tuottaa
toteutussuunnitelmat ja toteutuksen aikana tai jalkeen
mahdolliset suunnitelmapaivitykset tai tilamuutokset,
tarvittavat tarkennukset tilasuunnitelmiin.

- Sisustusarkkitehti on tiiviisti mukana osallistavassa
hankkeessa ja kerryttaa sen aikana ymmarryksen siita, mita
tilamuutokselta odotetaan (seka toimitilapalveluiden etta
kayttdjien kannalta) ja yhteiskehittdmisen kautta I6yt3a
kayttadjia parhaiten palvelevat tilaratkaisut.

Muut sidosryhmat

Projektiryhma tunnistaa projektiin liittyvat sidosryhmat ja ottaa mukaan
kehittamiseen kaikki tarvittavat organisaation osapuolet unohtamatta
kiinteistonhuollon, turvallisuuden, ICT:n ja kdyttajaryhmien ja jopa
urakoitsijan nakokulmaa.
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10-vaiheinen yhteiskehittamisprosessi

Ohessa uusi kymmenvaiheinen prosessikaavio, joh

OSALLISTAVA VAIHE |, yhteiskehitetéan tysympéristo kayttéjien kanssa yhdessa

VAIHEET 2-4

m e

Cl
3. Yhteiskehitysvaihe.

-
4. Testausvaihe.
=

jatkokehitetadn tysymparistda kayttajien
kanssa yhdessa

OSALLISTAVA
~ VAIIHEET 8-10

-

2TIEDONKERUU,
YMMARRYS JA MAARITTELY

- T

. :zt‘::s::s‘f:/“h“’t"a - KICK-OFF, ymmarrysta
(johtoryhmaé/liiketoimin kilkl.”e. .
ta/HR) - Tiimit ja synergiat
Tehtavan sisilto, raamit Haastattelut « Tilaisuus kaikille:
Lo " (kenellezjohto, validointia ja
ja linjaukset
suunnitcelloille/toimitl avainhenkil6t, kuka:HR yhteiskehittamista,
avastaavllli ja tilasuunnittelija) visualisointien
= . N - tilakierrokset ja kommentointi
« osallistamisen tasot ja e, paattaa

b " " suunnittelun raamit N
osallistamissuunnitelm . kustannuksista
A - Luotaimet,

« Lahtétietojen kasaus IEREIMTEIAITIE, i

MITTAREIDEN
ASETTAMINEN: ESIM. AITO OSALLISUUS  Huom, tarvittaessa kuulemiskierros ennen
PROSESSISSA,

Kick-offia (HR)
PROSESSIN VAIHEESEEN =

OSALLISTUVAT M

SIDOiRYHMAT e e o _

Tysympiristoprojekti
alkaa lahtotietojen,
raamien ja
ymmarryksen
kartoituksella ENNEN
osallistamista.

ERITYISHUOMIOT

ONNISTUNUT TYOYMPARISTO.

oy
~——

suoraviivainen
yhteiskehitys-vaihe:
kaikki tiimit mukaan

testaus-vaihe:
suunnittelijat esittelevat
i myota

o

mukaan, henkilsston
input -> validointi
paattajien/johdon
toimesta -> vienti
suunnitelmiin ja

visualisointi

visualisoinnit, kerataan
kayttajakommentit ja
siirrytdan

toteutussuunnitteluun

KITEYTYS VAIHEESTA
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5L TELUN 6.HANKINT/
SUUNNITELMIEN

ALoITUS
VAIHEIDEN 14 PERUSTEELLA

« tiedotusta, missa

° mennaan
mennaan - tydmaakaynti,
- viestintad mahd. mallihuoneet
muutoksista mut « viestintad mahd.
muutoksista

KYSELY KAYTTAJILLE OSALLISTUMISESTA

tiedotusta, missa

YHTEISKEHITTAMISEEN
s..’ Toimitia: S Tormita:

=
(3w e Sy

N Y

suunnitteljat tysstavat suunnitelmat lna rakennetaan tlat

810 Jatkokehitys- ja testausvaihe It

sy, hastrtl, Kohdekaynt, mitaus

10. OPPIMINEN JA JATKUVA KEHITTAMINEN

« Palautteen ja oppien kerdys
iteroinnin ja testaamisen kautta
(toimitilapalvelut), esim.
tilaohjelman toimivuuden
arvioinnin ja kayttajakyselyiden
myéta

-tyopaja ja
eja sovittujen asioiden
Gl kaytantoon vienti

(Huom! terointikierros tarvitaessa)

KYSELY KAYTTAJILLE KYSELY KAYTTAJILLE

.
5% Toima-
pabeluc
o [ e Tomea M
e o L2 tomina * palelut

Osallistamisvaihe 2 Jatkuva kehittaminen

liittyy tiloihin vaatii
tutustumiseen ja tiedonkeraamisvaiheen
kayttéonottoon > tilat : palautekyselyita ja
eivat ole "valmiit" ilman retroja (iterointi ja
kayttajien omistajuutta toimenpiteet)
ja hallintaa

-uotoilun palveluprosessikaavio (Johan Sundstrom tuonut prosessiin HR-nakdkulman)



Huomioita prosessista

- Projektin resurssit ja aikataulu

syntyvat lahtotietojen

perusteella projektiaikatauluun

sitoen.

Prosessiin sisaltyy

palvelumuotoilu-ymmarryksen

jalkautusta ja esittelya
tyoymparistosuunnittelussa
eri sidosryhmille.

huomioitu tiedonkulkeminen
prosessin lapi

projektinhallinnasta
vhteiskehittamisen osalta
vastaa tyoympariston
fasilitoija prosessin lapi

huomioitu sidosryhmat
vaiheittain ja heidan valinen
kommunikointi

Projekteissa testataan
ja pilotoidaan
suunnitteluratkaisuja

havainnollistavien luonnosten, o

valisteppien ja lopussa
3D-visualisointien avulla.

Osallistamisvaihe II: Palaute
ja parannusehdotukset, tiloja
yhteiskehitetdan, kun niihin

Osallistamisvaihe I: Askeleet
ovat muokattavissa, mutta
eteneminen kulkee prosessin

- Tilojen toteutusvaiheessa -
pidetaan kayttajat
mukana tiedottamalla

mukaan (ymmarrys, maarittdminen, etenemisesta on muutettu ja syvennetaan
yhteiskehitys ja toteutus) naiden ja mahdollisista ymmarrysta varustetasolla
prosessivaiheiden yli hyppimatta. muutoksista ja pelisaannaoin.

Q8

21 3 4

osaLLisTAYAIHE 1, yhteiskehitetan tysymparistos kiyttsjien kanssa yhdess

OSALLISTAVAT

)2
Yhteiskehittava jg =
tydympéristésuunnittelu-
prosessi sisaltaa 10

vaihetta.

Jokaisen vaiheen jalkeen
jarjestetéan feedback loop -
keskustelu keskeisten

5

toimijoiden kesken.
Taman keskustelun tulokset
ohjaa

etener

seuraavaan vait

OSALLISTAVA
VAIIHEET 8-10
L} _—

ETENEMISPAATOS

VAIHEET 2-4
I | h — I
osallistamistilal '
esimerkein. Ma
I 1 h I
=FEEDBACK LOOPELL [l — — — — — — * — E— — — JL

JOKAISEN ASKELEEN
JALKEEN

PROSESSINMUKAISET
TEHTAVAT

ERITYISHUOMIOT

PROSESSIN VAIHEESEEN

. OSALLISTUVAT 5 ‘ ) '

KITEYTYS VAIHEESTA

Kaavio7: Palveluprosessikaavio taustalla. PES-Arkkitehtien yhteiskehittamisen prosessiin lisda tehoa, joustoa ja ketteryytta prosessissa mukana olevien roolien
ja tehtdvien selkeys, yhteisty®, testaus- ja prototypointi-vaihe ja yhteiskehittdmisté ohjaava tydympariston fasilitoija. (Ndiden laajuus on aina projektikohtaista.)



10-vaiheinen yhteis-
kehittamisprosessi:
prosessinmukaiset tehtavat

O.vaihe

- Lahtotiedot kasaan:

Keta muutos koskee?

N2

> Mitka tiimit/yksil6t toimivat
yhdessa, kenelld on
synergiaa, paljonko ihmisia
on tarkoitus muuttaa ko.
tiloihin, minkalaisia rooleja
ja tyonkuvia on olemassa?

= Tiimien ymmarrys vie aikaa,
eika voida lahtea liikkeelle
lilan heppoisin 1ahtotiedoin

- Ovatko johdon linjaukset
selkeat?

= Onko tavoite selva?

1vaihe

= Tyoymparistoprojekti alkaa
lahtotietojen, raamien ja
ymmarryksen kartoituksella
ENNEN osallistamista

- aloituspaatos/tahtotila
muutoksesta (johtoryhma/
liilketoiminta/HR)

- Tehtavan sisdlto, raamit ja
linjaukset suunnittelijoille/
toimitilavastaaville

- osallistamisen tasot ja
osallistamissuunnitelma

- Lahtotietojen kasaus
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osallistamistilaisuudet
esimerkein. Maaritetaan
projektikohtaisesti

= FEEDBACK LOOP ELI
ETENEMISPAATOS
JOKAISEN ASKELEEN
JALKEEN.

- aloituspaatos/tahtotila
‘ muutoksesta
ﬁolo‘yhmélliiketoimin

PROSESSINMUKAISET
TEHTAVAT

ERITYISHUOMIOT

PROSESSIN VAIHEESEEN
OSALLISTUVAT
SIDOSRYHMAT

2.vaihe

Kick-off:
Ennakkotehtavat,
haastattelut/datan
hankinta, tilaisuus
kaikille, Sprint
tarvittaessa

ymmarrysta kaikille
Tiimit ja synergiat
Haastattelut
(kenelle;johto,
avainhenkilot, kuka:HR
ja tilasuunnittelija)
tilakierrokset ja
suunnittelun raamit

.................
mmmmmmmm

KOOSTEET DATASTA:

Tiimiprofili
Palvellpolku

2.TIEDONKERUU,

EAVACMISTELL YMMARRYS JA MAARITTELY

« KICK-OFF, ymmarrysta
kaikille

- Tiimit ja synergiat
Haastattelut

® kenellezjohto,
avglrﬂa'k@t kuka:HR
ja t|Iasuunn|tt8||JQ ) e o

- tilakierrokset ja C
suunnittelun raamit

« Luotaimet,
havainnoinnit, kyselyt

- Tydpaja(t),

ta/HR) pohjapiirustuksen

- Tehtavéan 5|salto ’a@n@
ja linjaukset
suunnittelijoille/toimitil
avastaaville

- osallistamisen tasot ja

osallistamissuunnitelm kustannuksista

a
+ Lahtotietojen kasaus

MITTAREIDEN
ASETTAMINEN: ESIM. AITO OSALLISUUS ~ Huom, tarvittaessa kuulemiskierros ennen
Kick-offia (HR)

(Huom! iterointikierros tarvittaes:

PROSESSISSA,
ONNISTUNUT TYOYMPARISTO

nnnnnnn

3.vaihe

= Tyodpajat: yhteiskehittdminen raamien
puitteissa, odotuksienhallinta, datan purku
ja monikanavainen tiedotus

- Kayttajatarpeiden priorisointimenetelmat

- yhteiskehittely ja laajan sidosryhman
tunnistaminen, profilointi

= testausmahdollisuus ja palautteen kerays

- suunnitelmien sovittaminen (Verzuh,
2021)

- Tydpaja(t), pohjapiirustuksen

vhteiskehitys, tiimien tyontekemisen tavat,

syntyy raamit tuleville visualisoinneille/
testaukselle

3.YHTEISKEHITTAMINEN

yhteiskehitys, tiimien
tydntekemisen tavat

- syntyy raamit tuleville

yu %ahsonnnellle/testauksel

HRYDastta ('Y

sa)

nnnnnnnnnnnnnnnnnn

- Tilaisuus kaikille:

N2

Palvelumuotoilutietouden
lisaaminen,
tiedon kulkeminen,
sidosryhmien
osallistuminen
ja

|
I
I
I
I
I
]
l projektinhallinnan
I
]
|
I
]
l

A4TESTAAMINEN,
VISUALISOINTI

kulkeminen prosessin lapi.

validointia ja
yhteiskehittamista,
visualisointien
kommentointi

paatoksentekoprosessit

4vaihe

Testaus: Visualisointien esittely ja
kommentointi > hyvaksynta

detailed design >>testing, what-if skenaariot
(palvelupolkuja), what would it cost-
skenaarioita (Verzuh, 2021)

mitd muutoksia tyoymparistémuutos vaatii?
asioiden tunnistaminen. ei vain toimitilat

sidosryhmien hallinta ja
kommunikaatiosuunnitelman toteuttaminen
jatkuvan yhteydenpidon avulla.

Tehtavien pilkkominen tehtavalistoihin

Validointia ja yhteiskehittamista,
visualisointien kommentointi



5 6 7/

10

KOOSTE KAYNNISTA

8.KAYTTOONOTTO JA 2
5.TILASUUNNITTELUN 6.HANKINTA ® 0 0 0 O WONFEEMEE .
'ALOITUS SUUNNITELMIEN MUKAAN 7.RAKENTAMINEN 00 0® o0 TPAONTOLLASED L AT "o @ [ 2PY | 10. OPPIMINEN JA JATKUVA KEHITTAMINEN
VAIHEIDEN 1-4 PERUSTEELLA ° ° ® [ ] [ ] [ L] JA PALAUTE o [ ] Y
[ ] [ )
e0®® ° LIPS
e0®"® ®e
I R .
o ®
o ®
o ®
[ )
°® [ ) ' - tiedotusta, missa - Tluiise | i s - Palautteen ja oppien kerdys
L] - tiedotusta, missa - tiedotusta, missa mennaan [ r———" - Ty6ympariston kaytto/tavat iteroinnin ja testaamisen kautta
menn&an mennaan - tyébmaakaynti, TySymparistosn toimia tiloissa -tyopaja ja (toimitilapalvelut), esim.
« viestintdd mahd. mallihuoneet yoymp sovittujen asioiden tilaohjelman toimivuuden

I - viestintdd mahd.
muutoksista

IKYSELV KAYTTAJILLE OSALLISTUMISESTA
YHTEISKEHITTAMISEEN

« viestintad mahd.
muutoksista

muutoksista

Suunnit: Toimiti; Suunnit= Toimitila- Suunnit- Toimitia-
telja palvelut telja palvelut

5.vaihe 6-7.vaihe

- Toteutus: laaditaan - Tiedotusta, missa
suunnitelmat. mennaan?
Kayttajan - muutosjohtaminen

yhteishenkild jos

tarkennustarpeita? - Mallihuonevierailut,

] oL tyémaakaynti
- tiedotusta, missa

mennaan

- muutosjohtaminen

810 itys- ja ihe 11 810 Jatkokehitys- ja testausvaihe It
810 Jatkokehitys- ja testausvaihe It
(Toteutusvaihe ) L (Hankintavaihe ) (Rakentaminen)
ey i inl i S ki et vl
it

9.YHTEISET

tutustuminen, palaute ja

kaytantoon vienti
parannusehdotukset Y

myéta

(Huom! iterointikierros tarvittaessa)

KYSELY KAYTTAJILLE KYSELY KAYTTAJILLE

elija ill'
HR Kaytajat HR Kaytajat HR  Tomu
palvelut

8-9.vaihe
Muutto ja tuki tarvittaessa (muuttovastaava) >

Tydymparistdon tutustuminen, palaute ja >
parannusehdotukset

uudet ICT-ratkaisut, uudet palvelut, uudet N
toimitilat, kalusteet ja varusteet> play day, jossa
tutustutaan uuteen ymparistoon pelillisesti?
(Verzuh, 2021)

Kayttoonotto: Start:uudet tilat, Stop:vanhentuneet
toimintamallit, Continue:toimiminen tiloissa

toteutuksen organisaation tyontekijoita koskevan
detaljiikan tarkennus?

huom, uuden ja vanhan prosessin ja tyoympariston
vertailu jotta ndhdaan muutos (Verzuh, 2021)

arvioinnin ja kayttajakyselyiden

Projektikohtainen
osallistamisohjelma
madrittaa tarkemmin,
miten kayttajien
nakemyksista
saadaan riittava

A | otanta ja milla
perusteella heita
koskevia paatoksia
tehdaan. Johto
madrittaa, milla
tasolla kayttajat
osallistuvat.

10.vaihe
Oppiminen ja palaute

Onko tyOymparistosuunnittelussa
onnistuttu?

Palautteen ja oppien kerdys
iteroinnin ja testaamisen
kautta (toimitilapalvelut),
esim. tilaohjelman toimivuuden
arvioinnin ja kayttajakyselyiden
myota
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Huomioita prosessista

Palvelumuotoiluprosessin kulmakivina toimivat kerattyyn dataan
perustuva kayttajaymmarrys, tydymparistoasiantuntijuus ja johdon
madrittamat osallistamisen ja tilamuutoksen raamit - joiden pohjalta
tyoymparistokonseptit tai suunnitelmat tehdaan yhteistyossa.

Prosessin avulla pyritaan siihen, etta suunnitelmat vastaavat tavoitteita,
ennen kuin ryhdytaan kalliiseen toteutusvaiheeseen ja tehtaisiin tilat,
jotka pahimmassa tapauksessa eivat palvele kayttajia.

Oikeaa suuntaa tarkistetaan matkan varren valietapeissa (Kaavio8)
jalopuksivarmistetaan tavoitteiden mukainen lopputulos

esimerkiksi kyselyin ja haastatteluin.

lojen toteutusvaiheessa pidetaan
kayttajat mukana tiedottamalla

[Osallistamisvaihe II:

Palaute ja parannusehdotukset, tiloja yhteiskehitetaan ja tarkistetaan onko
tavoite saavutettu. Palautekyselyt ja muutostoiveet kerataan.

letenemisestd ja mahdollisista
[muutoksista

Osallistamisvaihe I:

Askeleet ovat muokattavissa, mutta eteneminen kulkee palveluprosessin
Imukaan (ymmérrys, maarittaminen, yhteiskehitys ja toteutus) naiden
lprosessivaiheiden yli hyppimatta.

ESIVALMISTELU [ 'OSALLISTAVA VAIHE |, yhteiskehitetaan tyympiristda kayttéjien kanssa yhdessa ] HANKINTA JA RAKENTAMINEN [ OSALLISTAVA VAIHE II, Jatkokehitetddn tybymparistdd kdyttajien kanssa yhdessd

4 & x v = » y o

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

eeeeeeeeee

meee (=) (] () (=)= =) [ e ]

kehitys

osallistamisohjelma
ja proj.hallinta

suunnitelmat - o ey suunnitelmat muut 2D- tlaukset

TULOSTEN ESITTELY
STRATEGIA, TYOPAJAT YHTEISTILAISUUS
VISIO ymmarrys VISUALISOINTI
tlatarpeet, YSIDEAT
alustavan \agm— 7 4 fe .';"J' Sisustushankinnat: Kaluste- kysely, haastattelu,
tilasuunnitelma randin mukais: aruste valalain Ja ICT: kohdekaynti, mittaus

HAASTATTELUT ja suunnitelmat konkretiasta b
suun.valmistelu ERILAISET LTI ST KOOSTE KAYNNISTA
PALVELUMUOTOILUN mien tarpeiden AIOHTO . ,eses®® -‘ .........
TIEDONKERUU- SEIETE L P s e
MENETELMAT injauksienkauta | MR-t @l
Osallistamistilaisuudet W’g‘gxi‘l“" ‘‘‘‘ . Prosessiin siséltyy palvelumuotoilu-ymmarryksen tes,
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Miten syntyy onnistuneita tyoympariston yhteiskehittamishankkeita

tuottava palveluprosessi?

Uskon, etta taman opinnaytetyon kautta syntyneet oivallukset ja opit
antavat valmiuksia ottaa haaste vastaan.

Yhteinen tavoite on tuottaa seka tyytyvaisia loppukayttdjia etta ylittaa
asiakkaidemme tilalliset toiveet. Onnistunut lopputulos syntyy, kun
tunnistetaan taustat ja taustalla olevat prosessit, mietitaan aidosti
kenelle tiloja tehdaan ja miksi. Kaytetaan palvelumuotoilun tyokaluja
ja palveluprosessia siihen, miten ymmarretaan tilankayttajia ja heidan
tarpeitaan. Pyritaan tyoymparistosuunnittelussa palvelutasolle ja
tehdaan yhteistyota organisaation kanssa ja viestitaan kaksisuuntaisesti
kayttajien kanssa.

Onnistuneeseen palveluprosessiin tarvitaan alkuun vaihe “ennen”-
prosessia, jotta aloitus on selkea ja ytimekas. Prosessi tulee sitoa
kokonaishankkeeseen riittavan aikaisessa vaiheessa. Suunnitellaan
huolella eri aikoina oikea-aikaisesti tapahtuvat kayttajien yhteis-
kehittamistilaisuudet seka prosessin jalkeinen vaihe jatkuvan
kehittamisen ja oppisen myota. Kommunikoidaan ja kdaydaan dialogia.
Tyoympariston fasilitoija auttaa projektia kaikin eri tavoin.

Lopullisen prosessin myota syntynyt tyoymparisto ei koskaan ole
suoraan tyopajassa esitettyjen ideoiden ja kayttajatiedon summa, vaan
suunnitteluprosessissa yhdistyneiden tilaajan linjauksien ja raamien,
tilan mahdollisuuksien, tilasuunnitteluun maarayksien ja toteutuksen
lapiviennin kautta yhdessa synnytetty tyoymparisto. Tama tulee myos
lapinakyvasti viestia kaikille sidosryhmille.

Suoraviivainen yhteiskehitys-vaihe on mahdollinen, kun yhteis-
kehittamisen vaiheet on suunniteltu hyvin ja prosessi on selkea.

Suunnittelijoiden ja kayttdjien yhdessa tuottama materiaali auttaa
prosessin etenemisessa ja yhteisessa ymmarryksessa.

“Prototypointi tuo kommunikointiin kolmannen ulottuvuuden,
joka voi tuottaa syvempaa ymmarrysta kehityskohteesta. Erilaiset
kommunikaatiomenetelmat myos vaikuttavat ja aktivoivat ihmisia eri
tavoin: yksi on verbaalinen, toinen visuaalinen ja kolmannen vahvuus

on avaruudellinen hahmottaminen” (Tuulaniemi,2020,198).
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Skaalausta

Hahmottelua, miten pitkdaaikainen laajempi tydympariston suunnitteluhanke ja yhteiskehittaminen kaytta
iterointia, jolloin yhteiskehittaminen saadaan mukaan hankkeeseen esimerkiksi suunnittelun valmistel
kayttoonottovaiheissa.

anssa voivat yhdistya. Pisteviiva kuvaa
suunnittelu-,toteutussuunnittelu- ja

vaiheet 2-4 voivat toistua iteroiden, tai ne voivat koskea eri osallistujaryhmia.
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Esimerkkeja
yhteiskehittamisen
tilaisuuksista

Palvelumuotoilun kokonaisvaltaisen
ajattelun avulla sovitetaan yhteen
ihmisten tarpeet, teknologiset
mahdollisuudet ja liiketoiminnalliset
tavoitteet. Prosessin alussa
valmistellaan, haetaan ymmarrysta
kayttajista ja maaritellaan tekemista.
Tahan liittyvia yhteistilaisuuksia
ovat tilaisuus kaikille, eli kick-

off, projektikohtaisesti pidettavat
haastattelut, luotaimet, havainnointi,
mahdollisesti sprintit ja yleisesti
kaikki tyopajat. Kun yhteiskehittely
saadaan vauhtiin, voidaan kayttajien
kanssa yhdessa myos tehda tilasta
prototyyppia ja testata tilaratkaisuja
ammattilaisten rakentamien
3D-virtuaalimallin avulla. Protoilun
jalkeen kerataan viimeiset
muutosehdotukset tai kommentit ja
siirrytaan toteutukseen.

KICK-OFF ) ’

aloittaa
osallistavan toimitilan
suunnittelu-
projektin nakyvasti kaikille

_ mEy
Testaus/protoilu

Wy Visualisointien
~ esittely ja kommentointi >

Ey hyvaksynta

p

- (paatoksentekoprosessin avaaminen W
ja muutostenkdsittelyn lapindkyvyys)

TOTEUTUSVAIHE

Laaditaan
suunnitelmat.
Kayttdjan
yhteishenkilo jos
tarkennustarpeita

h

HAASTATTELUT, KYSELYT,
LUOTAIMET,

< HAVAINNOINTI, SPRINT...

Datan keraaminen ja
analysointityokalut

i T —¢

TYOPAJAT

Yhteiskehittaminen
raamien puitteissa,
odotuksienhallinta ja
monikanavainen
tiedotus

Play-day, jossa
tutustutaan uuteen
ymparistoon pelillisesti tai
virtuaalimatka toimistoon?

KAYTTOONOTTO JA KEHITYS

Vaihe1: isot linjat: start

vaihe2: toimiminen
tiloissa ja

tarkennukset
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Mittareista

TALOUDELLISET MITTARIT?

Kuinka tydymparistoprosessi on
realistinen, oikea-aikaistettavissa ja
taloudellisesti toteutettava?

Miten prosessi on synkronisoitavissa, ja
miten minimoidaan taloudellisia riskeja?
Miten varmistetaan, etta prosessi on
samalla kustannustehokas ja

resurssiviisas?

“Menestyksen arviointi ja
seuraaminen pitdisi aina tehda sekd
ennen ettd jédlkeen kehitystyén.”

(Tuulaniem,2020, 229)
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KAYTTAJAKESKEISET MITTARIT TEKNISET MITTARIT?
Miten prosessi tuottaa tyytyvaisia loppukayttajia Kuinka mitataan, etta lopputulos on teknisesti
ja sidosryhmia? Onko heidan tyytyvaisyytensa laadukas ja toimiva kokonaisuus, ja etta

onnistumisen mittari? prosessi on teknisesti hallittu ja

inen?
Miten mitataan maareita kuten: empatia, tasa- systemaattinent

arvoisuus, palvelun houkuttelevuus ja
haluttavuus? Miten palvelu vastaa arvoja, luo
merkityksellisyytta ja panostaa

yhteisollisyyteen ja viestintaan?

“80 % yrityksista tutkimukseen vastaajista
on sitd mieltd, ettd asiakaskokemus on
heilld strateginen painopistealue. Samalla
heidan asiakkaistaan ainoastaan 40 % kuvaa
kokemuksiaan hyviksi (Walker Information
2016). Gallup 2016 taasen tutki B2Bkaupan
toimittaja-tilaajasuhteita, ja havaitsi, etta
71% yrityksista ovat halukkaita vaihtamaan
toimittajayrityksesta toiseen, koska kokevat
oimittajaritysten pettavan niille asetetut
dotukset. Investoi siis palvelumuotoiluun
iakaskokemukseen. Se on kilpailutekija,
on erittain vaikea kopioida.

e, J.,2016)




Mita kannattaa mitata tulevaisuudessa?

Tassa opinnaytetyossa ei keskityta tarkemmin mittareihin tai luoda
mittareita tdssa vaiheessa. On tunnistettu, ettd mittareiden avulla
voidaan tarkastella edistymista ja optimoida prosessi vastaamaan sille
maariteltyja tavoitteita esimerkiksi mittaamalla palvelun toteutumista
ja onnistumista kayttajakyselyin.

Tyoymparistosuunnittelussa voi mitata monenlaista asiaa.
Mielestani kayttajakeskeisestda nakokulmasta kannattaa mitata
tyontekijakokemusta: Tyontekijan viihtymista/hyvinvointia uusien tilojen
suhteen, tai esimerkiksi tilan kdayton tehostumista ja uutta hyotya vs.
vanhat tilat? Palautekyselyt kayttajakokemuksesta yhteiskehittavassa
tyoymparistonsuunnitteluprojektissa ovat nyt osana uutta prosessia.

Seka itselleni etta yritykselle olisi arvokasta seurata kehittymista ja
nahda tuloksia ja hyotyja. Yksi tyypillisin palvelumuotoilun vaikutuksien
arviointiin kaytetty tyokaluja on liiketaloudesta tuttu ROl eli sijoitetun
investoinnin tuottoprosentin mittaus (return on investment).
“Palvelumuotoilun vaikuttavuutta voidaan arvioida myods suhteessa
palveluprosessin parantumiseen: palvelun tuottamisen kustannuksien
pienenemiseen tai uusien markkinoiden loytamiseen.” (Tuulaniemi,
2020, 241) Mittarointia tulee siis jatkossa PES-Palvelumuotoilussa
kehittaa, ja pohtia miten testaaminen onnistuu kaytannossa / hyodyt
/ kustannukset / resurssitehokkuus tilaajalle ja mielekkyys kayttajille.
Kyselyiden toteutetuksessa otetaan huomioon lyhyt aikajanne vs.
pidempi aikajanne ja se, etta tulokset eivat nay heti.

Esimerkkeja maarallisista ja laadullisista tavoitteista loytyy (Kortesuo,
2020) Tee itsestasi Brandi 2-kirjasta. Miten mittaroida osallistavaa
tai yhteiskehittavaa suunnittelua voi mielestani verrata seuraaviin
Kortesuon esittamiin tavoitteisiin. Mitattavia tavoitteita tarkastellaan
joko asiakaskokemukseen tai liiketoiminnan arvoon liittyen.

-> "Asiakkaita on X prosenttia enemman

- Asiakkuuksien keskikoko (saatu liikevaihto tai asiakasyrityksen
koko) kasvaa X prosenttia

- TyOt saavat positiivisia (tai aiempaa positiivisempia)
arvosteluita/palautetta.

- Palvelumuotoilija saa parempaa laadullista palautetta
puheenvuoroistaan tai muista toista (esim fasilitoidut tyopajat/
haastattelut/kick-offit)

- Suunnittelutiimi/palvelumuotoilija kykenee tuottamaan
parempaa xx kuin aiemmin

- Suunnittelutiimi/palvelumuotoilija kykenee laatimaan yhta hyvia
xx [ osallistamisohjelmia tmv. mutta nopeammin kuin ennen”

- Palvelumuotoilu/osallistava suunnittelu nostetaan
organisaatiossa tiettyyn asemaan

- Palvelumuotoilu vakiintuu yhtena (yli xx% kaikista tehtavista
hankkeista) osa-alueena ty6-ymparistéhankkeissa

Kortesuon kirjasta 0ytyy mittarointiin liittyvia muita tarkeita teemoja,
kuten valitavoitteiden tarkeys ja se, etta mittareita tarkkaillaan. Hyva
nosto on myos ehdotus 3-6 vuoden suunnitelmasta valitavoitteineen ja
konkreettisine askeleineen. Kortesuon mukaan on tarkeaa maaritella
palkinnot ja se, mita palkintoja syntyy, jos tavoitteet tayttyvat.
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Tutkimuksen analyysi ja hyodyt

Tutkimukseni on perustunut palvelumuotoilun kehitysotteeseen
ja menetelmiin. Olen palvelumuotoilijana toiminut keraamani
tiedon tulkkina ja tuonut esiin omaa nakemystani lopullisessa
prosessissa. Tutkimustyo oli tata opinnaytetyota varten tuotettua
dataa. Olen keskittynyt tyossani asiantuntijoiden aanen kuulumiseen
ja tietoon perustuviin argumentteihin. Tavoitteeni oli rakentaa
siltaa ja luoda ymmarrysta yhteiskehittamisen menetelmiin
tyoymparistosuunnittelussa tutkitun datan kautta, ja mielestani
onnistuin luomaan yritysta yhteiskehittamisessa palvelevan prosessin.

Todellisia hyotyja toimeksiantajalle voidaan tarkastella jokaisen
tulevaisuudessa toteutetun projektin onnistumisen kautta ja vertailla
tavoitetta lopputulokseen.

Voimme jatkossa vertailla perinteista vesiputoustyyppista prosessia
kehitetyn uuden yhteiskehittamisprosessin kanssa, kun saamme
tutkimustietoa ja yhteiskehittamisen projekteista lisaa referensseja.
PES-Arkkitehdit hyotyvat selkeasta prosessista, jota voidaan seurata
kaikissa yhteiskehittamisprojekteissa. Prosessia voidaan jatkossa
kehittaa palvelemaan erilaisia projekteja ja hyodyntaa useiden
projektien elinkaarissa. Yhteiskehittamisessa on ainutlaatuisia
ominaisuuksia kaytettavaksi missa tahansa hankkeessa ja nopean

innovoinnin strategioiden avulla luodaan arvoa asiakkaille.

Seuraava tavoitteeni on kehittaa prosessimallia tyoymparistosuunnittelun
ja projektinhallinnan prosessien kanssa konkreettisesti. Prosessi tulee
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testata kaytannon tasolla ja jatkaa kehittamista. Kyselyt validoivat
dataa siita, kuinka yhteiskehittaminen on monessa mielessa tarkeaa
ja antoisaa.

Suurin opinndytetydssa osoitettu hyoty on yhteiskehittamisen kautta
toteutettavassa prosessissa. Tuulaniemen mukaan yhteiskehittamisen
jaosallistumisen hyotyja ovat vuorovaikutus, kokemus ja dynaamisyys.
(Tuulaniemi, 2016, 17) Naita ei mielestani nahda perinteisessa
“ilman osallistumista tapahtuvassa”-prosessissa samalla tavalla.
Yhteiskehittamisellda varmistetaan vuorovaikutus, kokemus kuulluksi
tulemisesta seka dynaamisuus, ketteryys ja iterointi.

A& A

TIm glad we all agree.

Kuva41l: Kuva erilailla ajattelevista ihmisisté (Bird, 2019), joka visualisoi, miten kukin ihminen voi
kokea saman asian eri tavoin.



1. Arvonluonti PES-Arkkitehdeille

Tavoitteena oli toimeksiantajaorganisaation toiminnan fokusointi
asiakaslahtoisemmaksi, palvelumuotoilun kehittaminen yrityksessa
ja siihen liittyvien kasitteiden avaaminen. Tyon konkreettisena
lopputuloksena syntyi tyoympariston suunnitteluprosessi.

Toimintaa tai prosessia kehitettaessa tulee ymmartaa, mita yritys
palvelulta voi haluta. Tahan liittyvia keskusteluja kavin toimeksiantajan
kanssa alussa. Yritysten nakokulmasta Tuulaniemi kuvailee palvelun
toivottaviksi ominaisuuksiksi “tuloksellisuus, tehokkuus, erottuvuus.
Palvelu on tuloksellinen, kun se tuottaa, minka lupaa. Tehokkuus
tarkoittaa kokonaistaloudellisesti tuotettuja palveluita eli resurssien
jarkevaa kayttoa. Palvelut ovat valtavan suuri voimavara ja mahdollisuus
erottua kilpailijoista. Jokainen asiakkaan ja palvelun kohtaaminen
on mahdollisuus rakentaa ja vahvistaa brandisuhdetta.” (Tuulaniemi,
2020,102) Olen opinnaytetyon kautta saavuttanut yhden etapin
syventymalla palvelumuotoiluun ja toisen tuoden nakokulmaa
yritykselle. Koen, etta olen saavuttanut tyoni kautta tuloksia lyhyessa
ajassa, samalla kehittaen uuden brandin mukaista toimintakulttuuria.

Tuulaniemi kuvaa palvelumuotoilua, joka tuo visualisoinnin ja kuvat
eritaustaisten ihmisten yhteiseksi kieleksi ja sita kautta suunnittelutyota
on helpompi markkinoida. “Yrityksen sisdisesta nakokulmasta katsottuna
selkea prosessi on tyota optimoiva ja helpottava systemaattinen tyokalu
ja prosessin ja palvelumuotoilun avulla on tavoitteena myos alentaa
kehittamis- ja tuotantokustannuksia. Palvelumuotoiluun kuuluu

myos kyky kehittaa organisaation rakenteita niin, etta ne tukevat

asiakasrajapinnassa olevaa henkilokuntaa.” (Tuulaniemi, 2020, 98) N&in
ollen, palvelumuotoilusta voi olla apua myds yrityksen markkinoinnissa

kuin henkilokunnan osaamisen laajentamisessa.

Palvelumuotoilu auttaa kohdistamaan yrityksen sisdisia prosesseja
asiakkaan tarpeiden ja hanelle arvoa tuottavien toimenpiteiden ymparille
ja auttaa yhteiskehittamaan tarjottavaa palvelua. ” Palvelumuotoilu
maarittelee ne yrityksen resurssit, jotka tuovat eniten arvoa asiakkaille
ja kehittaa asiakkaiden tarpeisiin vastaavia arvoja ja visioita, joita
voidaan hyodyntaa kaikessa liiketoiminnassa.” (Tuulaniemi, 2020, 98)

Myos Arkkitehti Mariitta Helinevan haastattelussa tuli esiin, kuinka
palvelumuotoilu tuo liiketaloudellista arvoa ja uudenlaista tyota
yritykselle, mutta ennen kaikkea se voi tuoda tyytyvaisempia asiakkaita.

s. 83



2.Arvonluonti asiakkaalle

“Palvelu on prosessi, ja palveluyritys (PES-Palvelumuotoilu) mahdol-
listaa asiakkaan arvontuotantoprosessin. “Arvoa luovat seka asiakas
ettd asiakas ja palvelun tarjoava yritys yhdessa.” (Tuulaniemi, 2020,41)

Tuulaniemi kiteyttaa asiakkaiden tarpeet teoksessaan hienosti:
“Asiakkaat haluavat, etta palvelu on myos yksilollinen, mieleenpainuva,
vaivaton, lopputulokseltaan luotettava, enemman kuin han itse saisi
aikaan, jotakin mahdollistava.” (Tuulaniemi, 2020,102) Tyoympariston
yhteiskehittamisen avulla pyritaan varmistamaan, etta tyoymparisto
on: (mukaillen Tuulaniemen listaa mita asiakkaat haluavat, Tuulaniemi
2020, 102) Hyodyllinen, kaytettava, johdonmukainen ja haluttava.

PES-Arkkitehdit antavat aina asiakkailleen lupauksen arvosta.
Mielestani suurin arvo asiakkaalle on siina, etta PES-palvelumuotoilu
ja tyoymparistosuunnittelu osallistavat, innostavat ja sitouttavat
tyontekijoita ratkaisemaan haasteita ja testaamaan suunnitteluratkaisuja
yhdessa. Lopputuloksena on organisaation tarpeita arjessa palvelevat
laadukkaat tilat ja tyoyhteison tavoitteita tukeva arkkitehtuuri.

PES-Palvelumuotoilu on osana laajaa arkkitehtitoimistoa ja suorassa
yhteydessa suunnittelualan karkiammattilaisiin. Onnistumiseen ja
tehokkaaseen liikkeelle lahtoon tarvitaan vain yhteistyota ja asiakkaan
maarittamat raamit, jolloin suunnittelutiimi pystyy organisoimaan
ketteran tiedonkulun ja kayttajakeskeisen lahestymisen. PES-
Palvelumuotoilussa asiakkaalle tuodaan palvelumuotoilun kehitysote,
ohjattu, hallittu prosessi, ammattilaisfasilitaattorit seka osallistavan
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suunnittelun hallitseva tilasuunnittelutiimi.

Moderneissa organisaatioissa kayttajat vaativat tulla kuulluiksi
heita koskevissa asioissa. Ihmiset ovat ne, joita kohdataan ja joille
tyoymparistoja toteutetaan. Ihmiset ovat lopulta suurin syy, miksi
tyopaikalle tullaan. Kirjassaan Palvelumuotoilu Tuulaniemi huomioi
taloudelliset paineet ja tyontekija-/ asiakaskeskeisyyden. Kayttajien
nakokulmasta voidaan ajatella, etta kayttajat eivat ole ehka niin
kiinnostuneita kuulemaan muusta, kuin itse lopputuloksesta ja
siita, mita taloudelliset paineet yrityksessa heille merkitsevat. Nain
ollen, arvo on tekemisen (prosessin) kautta syntyvassa tuloksessa
ja sujuvassa yhteiskehittamisessa ja mukanaolossa. “..Teknologia-
ja tuotantolahtoisyydesta ollaan aidosti siirtymassa tarve- ja
asiakaslahtoiseen arvoajatteluun ja jossa asiakkaiden tarpeet ja
vaatimukset ovat kasvaneet..seka taloudelliset paineet ovat tiukentuneet
kaikissa organisaatioissa.” (Tuulaniemi, 2020, 96)



Loppusanat ja kiitokset

Kiitan lukijaa matkasta sillanrakennukseen - palvelumuotoilun ja
tyoympariston kehittamisen valilla. Matka jatkuu tasta eteenpain ja
toivon, ettd esittelemani palveluprosessi voi auttaa sinua tyossasi tai
antoi oivalluksia tekemiseen. Tavoitteenani on, ettd opinnaytetyossa
laaditut kyselyt ja haastattelut tuovat kasille uutta tietoa, ja ennen
kaikkea tyossa kasitelty palvelumuotoilun ymmarrys ja hyodyt
tyoymparistonkehittamisessa nousisivat esiin.

Yrityksen sisaisena tyoelamanohjaajana on toiminut Mariitta Helineva
ja Metropolian ohjaajana Heikki Rajasalo. Lampimat kiitokset heille,
kuten kaikille yhteistyoosapuolille. Kiitos oman yrityksemme mahtavat
esilukijoina toimineet kollegat, kyselyihimme vastaajat, etta hienot
asiakkaamme, joiden kanssa minulla on kunnia tydskennella. -

Erityiskiitos Johan Sundstrom.

Koostan opinnaytetyon opit viela seuraaville sivuille SWOT-analyysina
(kaavio9) ja Post-it-muistilappuina. Tyon lopusta loytyvat kyselyn 1
nostot: Ammattilaisten nakemyksia osallistamisen hyodyista ja

liitteesta kyselyt.

Lopussa haluan nostaa esiin prosessiin luottamisen tadrkeyden, jonka itse olen oppinut
palvelumuotoilun opintojen aikana Metropoliassa. Tuulaniemen mukaan “yksi parhaista tavoista
varmistaa palvelumuotoilun laatu on toteuttaa prosessi parhaalla saatavissa olevalla osaamisella ja
resursseilla..Kaikkien osapuolien on ymmarrettdva, mita ollaan tekemdssa ja mitka ovat tavoitteet.
Ei pidakaan peldstya sitd, ettd suurin osa palvelumuotoiluprosessin tuloksista on nahtavissa vasta
prosessin lopuilla, vaikka 80 prosenttia budjetista on kaytetty jo alkuvaiheessa - jolloin tuloksia oli
vasta 20 prosenttia.” (Tuulaniemi, 2020, 241)
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SWOT: Opinnaytetyon hyodyt, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhkat

Esiin nousevina avainsanoina kaikissa vaiheissa nousivat usein projektinhallinta, kompleksisuus, kommunikointi, useat sidosryhmaét ja odotuksienhallinta.

heikkoudet

mahdollisuudet
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Prosessikaavioon liittyvat nostot
(kehittaminen jatkuu tulevaisuudessa)

Nakemyksiani miten palvelumuotoilun ja tydympariston kehittamisen prosessi yhdistyy ja mita prosessi e huomioida.

il

Prosessin avulla voidaan tunnistaa ja Yhteiskehitetdan oikea-aikaisuutta. Yhteinen nakyvaksi tehty prosessi

selkeyttaa kokonaisuus ja varmistaa Parannetaan suunnitteluprosessin antaa projektille onnistumisen
yhteinen, tavoiteltu lopputulos. ymmarrettavyytta prosessin avulla avaimet. Palvelumuotoilijan
Projektikohtaista prosessia mukaillen ja tehdaan siita yhteinen kartta. (On rooli muuttuu tydympariston
huolehditaan projektista, sovituista oleellista, etta prosessin tehtdvat fasilitoijaksi, joka huolehtii
resursseista ja aikataulusta. Ensin ovat paikoillaan jo tarjousvaiheessa, prosessista, yhteiskehittamisesta,
paatetadn osallistamisen taso. kun koko hankkeen budjetti ja raamit kommunikoinnista ja projektin

maarittyvat.) yhteisesta tavoitteesta koko
hankkeen lapi.

Prosessi lisaa  Palvelumuotoilija tuottaa yhteista
vaikutusmahdollisuuksia ja 1i',1:'1:: ~ materiaalia ja pita4 huolta, ett3
sitoutumista tydhon, sekd parantaa = priorisoidut kdyttajatarpeet
= jalkautuvat lopputulokseen.

palvelumuotoilun, kayttaja- ja
suunnitteluryhman yhteistyota. Suunnittelijoita hyddyttaa

prosessi huomioi palautteen ja palvelumuotoilun perusteiden
jatkokehittamisen. ymmartaminen.
Hankkeen alussa prosessi Prosessi rakentuu Kukin tietaa mita tehdaan. Steppien

tulee jalkauttaa ja sidosryhmat yhteiskehittamiseen ja siihen, ja tarkistuspisteiden avulla [
perehdyttaa osallistamisohjelmaan. etta kaikki oleelliset sidosryhmat tarkastetaan suuntaa matkan
(Alussa tuleva prosessi kaydaan = ovat mukana hankkeessa. . varrella. Sidosryhmien ja tilojen

yhdessa lapi ja reagoidaan valittomiin EEEISEItEINeolfe SN kayttajien kommunikointi on yhtena
muutostarpeisiin.) Ohjelma palveluprosessia, odotuksienhallinta j" ~ oleellisena osa-alueena prosessissa.
hyvaksytetaan sidosryhmillg, ja viestinta mukana. { Miten kaikkien eri sidosryhmien
tiedotetaan mukanaolijoille. nakemykset kohtaavat prosessin
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Ammattilaiskyselyn terveiset, mita arvoa osallistava suunnittelu antaa
tyoymparistosuunnittelulle?

Onnistuessaan tila palvelee sita kayttavaa henkilostoa. Esim. jalkikdteen tehtdvia muutostoita ei tarvita ja tdma on ekologista.
2. Parhaimmillaan tila palvelee jopa kokonaan uusia seuraavia kayttajia sellaisenaan.

Tasmatietoa suunnittelun tueksi, suunnitellaan sita mita tarvitaan, ei tule virhehankintoja asiakkaalle. Mahdollisesti pystytaan myos paremmin
arvioimaan tarvittavia neliomaaria seka tilatyyppeja. Sdastyy rahaa.

Saadaan paljon informaatiota, mita olisi muuten vaikeaa koota hankkeen kayttoon.

5. Tarpeet ja arvot saadaan kartoitettua. Kerdtyn tiedon analyysi antaa suunnittelijalle pohjan oikeisiin tyon tekemista ja tunnelmaa tukeviin
valintoihin, kdytannonlaheisiin asioihin ja kestavaan suunnitteluun.

Muutoksen lopputulos vastaa paremmin tilaajan tavoitteisiin.
Saadaan tilat, jotka palvelevat tilan kayttajia. Samat ratkaisut eivat toimi automaattisesti kaikille.

Merkittavaa hyotya, tyontekijoilla on paljon merkittavaa tietoja, jotka vaikuttavat heidan tuottavuuteen ja viihtyvyyteen, jota johto ei edes tieda
tai ei osaa ajatella ja kertoa tai painottaa oikein. Esimerkiksi teimme kahvilaa, jossa paljon kahvista ja baristan tyosta tietava projektinjohto
veti suunnittelua. keissi tehtiin heti koronan pahimpaan alkuaikaan ja ndimme vain projektinjohtoa. Suunnittelun lopussa sain kuitenin
puhelinnumeron tyoskentelevalle baristalle juuri ennen valmistuskuvia tehtaalle. Nopea 30min puhelu antoi merkittavaa tietoa tyopisteen

eri osien sijoittelusta ja keskinaisista suhteista. Lopputulos oli juuri baristan fyysiseen toistuvaan tyohon erittdin merkittava parannus vs,
alunperin suunniteltu. vaikka sekin oli jo perusteellisesti hiottu johdon kanssa.

9. tarpeen mukaan luodut muuntojoustavat tyoymparistot jotka mahdollistavat jatkuvan kehittamisen
10. Osallistavan suunnittelun avulla voidaan optimaalisesti tuottaa toimivia ja kayttajiaan parhaiten palvelevia tyoymparistoja.

11. Tyontekijat voivat paremmin kun ndkevat omia ideoitaan tyopaikallaan ja kokevat, ettd heidan ajatuksillaan on merkitystd. On varmasti upeaa
nahda valmiissa tilassa omat ehdotukset ja ndin kokea, ettd tyopaikka on todella “kuin koti".

12. Tyotyytyvaisyyden parantuminen

13. Ymmarretaan paremmin, kuka tiloja kayttaa ja heidan tarpeitaan. Samalla kayttajat ymmartavat, miksi muutosta tehdaan ja ovat valmiimpia,
kun muutto koittaa.

14. Kuten jo aimmin mainitsin, kun asiakas osallistuu muutoksiin, eivat ole enaa niin muutosvastarintaisia hankkeelle.

15. Tyopajoihin osallistuneet henkilot toimivat positiivisina muutosagentteina ja helpottavat/edesauttavat muutoksen hyvaksymistda muun
henkiloston osalta.

16. henkilosto kokee, etta heita on kuultu.

17. Kayttdjat sitoutuvat vaistamatta tapahtuvaan muutokseen paljon joustavammin ja helpommin vaikkei koko kuva olisikaan taysin hallussa.
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(Midjourney, 2022, picture6)
Kuvitus6_workplace_service_design_user_collaboration
https://discord.com/channels/662267976984297473/989268285575008376/1036350016186495048

(Midjourney, 2022, picture7)
Kuvitus7_workplace_service_design_user_collaboration_
https://discord.com/channels/662267976984297473/989268285575008376/1036349005652840601

(Midjourney, 2022, picture8)

Kuvitus8_render_modern_noveau_architecture_building_ultra_sharp_8K
https://discord.com/channels/662267976984297473/989268285575008376/1036366994246729768
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LITET: kysely1

Ammattilaiskysely oli auki 6.4.-20.4.2022. Kysely ldhetettiin 120 vastaanottajalle ja saimme 17 vastausta. Valtaosa vastaajista oli ammatilliselta taustaltaan sisustusarkkitehteja. Muutama tyoymparistokonsultti,
projektipaallikko ja arkkitehti osallistui myos. Arvioiduista projekteista 76% oli yli 1000 m2 kokoisia hankkeita. Loput 24% projekteista oli 300-1000 m2 kokoluokkaa. Hankkeiden kesto on valtaosalla ollut kahden
vuoden luokkaa.

Kysely etsi vastauksia mm. seuraaviin kysymyksiin:

Aika ja resurssit? Onko osallistavalle suunnittelulle annettu riittavat resurssit?

Osallistavan hyodyt? Miten hyddyt konkretisoituvat?

Milld lahtokohdilla osallistuvat antavat sydtetta? Peilaten nykyiseen vai arvioiden tulevaa?

Miten osallistavan suunnittelun tuloksia ja onnistumista mitataan?

Miten kayttajasyotetta kasitelldan? Miten oleelliset tarpeet sdilytetdan matkan varrella?

Onko hankkeessa osallistavaa suunnittelua tukeva ilmapiiri?

Tukeeko organisaatio ja johto osallistavaa suunnittelua ja antavatko he osallistujille relevantteja aiheita kdsiteltavaksi?
Onko organisaatiolla muutosvalmiutta ja kykya johtaa tydymparistomuutosta?

(kooste Miro-taulusta zoomattavaksi ladhemmas)
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liite2: kysely2

Lahtotilanne:

kayttajakysely oli auki 6.4.-25.4.2022.

Saimme yht. 5 vastausta, kun kysely lahetettiin 20 osallistavassa suunnitteluhankkeessa kayttajan roolissa olleelle henkildlle.
Nykyisissa toimitiloissa oli tydskennellyt vastaajista 3hl6 5 vuotta tai pidempaan, pari henkiléa puolesta vuodesta vuoteen.

Yhteenveto:
Kysely osoittaa, etta arviointi on subjektiivista ja tarpeet vaihtelevat voimakkaasti tydnkuvan mukaan.
(kooste Miro-taulusta zoomattavaksi lahemmas)
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