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Ammattiyhdistysliike eldd murrosvaihetta. Tyon sirpaloituminen ja uudet tyon muodot vaikut-
tavat jasenistdn arkeen. Ty0 ei ole enda sidottua aikaan ja paikkaan. Moni tekee tyota yritta-
jéna tai ammatinharjoittajana eika vakituisessa tydsuhteessa olevalle tyontekijallekaan valtta-
matté osoiteta omaa tydpistettd. Ammattijarjestojen on kyettava vastaamaan jaseniston uusiin
tarpeisiin. Ammattiyhdistys Specia (Specia ry.- asiantuntijat ja esihenkildt) halusi vastata nai-
hin tyén muutossignaaleihin ja luoda jasenistolleen avoimen tydskentelytilan toimitilojensa yh-
teyteen Helsingissa.

Opinnayte on tutkimuksellinen kehittamistyd ammattiyhdistys Specian toimeksiannosta. Sen
tarkoituksena on selvittdd, miten jarjeston avoin tydskentelytilapalvelu tulee luoda palvellak-
seen yhdistyksen jasenkuntaa. Kehittamistydn lahestymistapa on palvelumuotoilu, jota ohjaa
asiakaskeskeinen logiikka. Metodeista merkittdvimmat ovat yhteissuunnittelu ja osallistavat
menetelmat. Toimeksianto noudattelee Design Councilin tuplatimantti-mallia: ymméarra, ke-
hita, maarita ja tuota. Kehittamisprosessin aikana kaytettiin useita palvelumuotoilun menetel-
mid ja tyokaluja; kilpailija-analyysid, tunnelmakollaasia, haastattelua, persoonia, tydpajatyos-
kentelya, palveluprosessikuvausta, tarinamuotoista palvelukuvausta, pilotointia ja kyselytutki-
musta.

Kunkin menetelméan tulokset toimivat pohjana kehittdmistehtévan seuraaville vaiheille. Kilpai-
lija-analyysin perusteella tehdyt tunnelmakollaasit ja haastatteluiden perusteella tehdyt kayt-
tajapersoonat loivat pohjan yhdistyksen toimihenkildiden ja tydvaliokunnan tyopajatytskente-
lylle. Tybpajassa tehdyista persoonien palveluprosessikuvauksista koostettiin yhteinen tilan
palveluprosessikuvaus, jota taydennettiin tilapalvelun pilotin palautteen perusteella. Tarina-
muotoinen palvelukuvaus perustuu erityisesti iteroituun palveluprosessikuvaukseen.

Toimeksiannon lopputuotteina olivat etatydskentelytilan yhteinen palveluprosessikuvaus ja ta-
rinamuotoinen palvelukuvaus. Molempien tuotosten runkoina toimivat tilankayttéjan asiakas-
polku sekéa palveluntarjoajan eli Specian ja kayttajan eli jasenen kohtaamispisteet.

Tuplatimantti-mallin tuota-osuus jai toimeksiantajan vastuulle. Toimeksiantaja myoés paatti lo-
pullisesta avoimen tyétilan palvelukonseptista. Toimeksiantajan ndkokulmasta tilaa tullaan
kayttamaan ensisijaisesti yhdistyksen sisdisten tapahtumien jarjestamiseen seka ulkopuoliseen
vuokraamiseen. Tulokset jasenten tarpeisiin perustuvasta palvelusta onkin sovitettava yhteen
muun kaytén kanssa.

Etatyotilan kehittamisprosessi luotsasi Specian toimintaa kohti asiakaskeskeista toimintalogiik-
kaa. Prosessin aikana yhdistyksen toimi- ja luottamushenkildt tutustuivat useisiin palvelumuo-
toilun osallistaviin ja asiakasymmarrysta parantaviin tyokaluihin. Asiakaskeskeisesti ja jasenten
kanssa kehitetty etatydtila on osoitus yhdistyksen halusta varautua pirstaloituviin tydmarkki-
noihin.

Asiasanat: Ammattiyhdistysliike, yhteissuunnittelu, avoin tydskentelytila, osallistavat mene-
telmat, asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka
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The labour movement is in turmoil. Work markets are becoming more versatile and new forms
of earning are changing union members’ working life. The movement has to provide new ser-
vices to satisfy new needs. Work is not so bound to time and place anymore. Many are not
allocated with any workstation. Specia - The Experts and Managerial Professionals Association
decided to grasp this challenge and create an open co-working space for its members within
Specia’s offices in Helsinki.

This thesis is a developmental research done as Specia’s assignment. It discusses the best way
to create an open co-working space that serves the association’s members. The scientific ap-
proach of the study is service design that follows a customer-centric business logic. The most
important methods used are co-design and participatory methods. The assignment followed
Design Council’s Double Diamond - model divided to the phases of Discover, Define, Develop
and Deliver. During the process, multiple service design tools were used, such as competitor
analysis, moodboard, interviews, personas, participatory workshop, service blueprint, narra-
tive of the service, piloting and survey.

The results of each tool formed the basis for the following steps in the process. The moodboards
were based on competitor analysis and user personas on interviews. In turn, moodboards and
user personas were the starting point of a service blueprint workshop. The service blueprints
forged for different user personas during the workshops were merged afterwards into one mas-
ter blueprint. The master blueprint was revised based on the feedback gathered during the
piloting of the co-working space. Lastly, the narrative of the service was written based on all
of the earlier stages, especially on the revised master blueprint.

The master service blueprint and the narrative of the service were the final products of Spe-
cia’s assignment. Their structure was based on the customer journey of the end-users and the
shared touchpoints of the service provider Specia and the members of the association as cus-
tomers.

The deliver-phase of the Double Diamond -model was left for the responsibility of Specia that
decided on the final concept of the co-working service. The same space will be used for Spe-
cia’s own internal activities and it will be rented for outside actors. Therefore, the results of
this study on co-working service have to be adjusted to the other uses of the space.

The development process of the co-working space trained Specia on the customer-dominant
logic. During the process, Specia’s personnel and trustees got familiar with many participatory
service design tools aiming at better customer understanding. The service was created in a
participatory process with Specia’s members. It is a token of the organization’s will to prepare
for more versatile and shattered work markets.

Keywords: Labour Movement, co-design, Co-working Space, Participatory Design, Customer-
Dominant Logic
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1  Ammattiyhdistysliike uusii palveluajatteluaan

Ammattiyhdistysliike eldd murrosvaihetta. Erityisesti tydn ja ihmisten jarjestaytymisen muu-
tokset ovat muokanneet liikkeen toimintaympéristéd. Tyon megatrendeistd ja trendeista on
puhuttu paljon viime vuosikymmenind. Tyon laatu ja méard ovat muuttuneet halki teollisen
maailman. Megatrendit kuten tekoaly, viestintateknologian kehitys, demografinen muutos ja
globalisoitunut talous ovat vaikuttaneet siihen, millaista tyotd Suomessa tehdaan. Elintason
kasvu, koulutus, markkinoiden globaali avautuminen kuluttajille ja kulutustottumusten koros-
tuminen identiteetin muodostajana ovat tehneet kuluttajasta tarkan kuninkaan. Ammattiliit-
tojen asiakkaat, jasenet, paattavat jasenyydestaéan eri liittojen tai kassojen vélilla samalla ta-
valla valtaistettuina kuin kuluttajina muualla yhteiskunnassa. Elamantapojen yksilollistymisen
on katsottu pirstoneen myds ammattiyhdistysliikkeen jarjestaytymisastetta. (Dufva et al. 2016;
Bergholm ja Bieler 2013; Bergholm 2009.)

Ammattiyhdistysliikkeen onkin kritisoitu tuottavan palvelujaan teollisen ajan linjatuotantoa sil-
malla pitden ja epaonnistuneen viestimaan siita lisdarvosta, jota liittoon kuuluminen tarjoaa
palvelu- ja tietotyon tekijoille. Ammattiyhdistysliikettéd on myds syytetty eldvan edelleen so-
danjalkeisessa kolmikantamentaliteetissa. Sen on katsottu edustavan ja tarjoavan palvelujaan
tydmarkkinoilla parhaimmassa asemassa oleville vakituisissa tydsuhteissa oleville voittajille”.
Jos ammattiliittoon liittyminen on joskus ollut itsestdanselvyys, taytyy jasenyyden tuomat edut
kyeta nykyadn markkinoimaan olemassa oleville ja potentiaalisille jasenille. Nuorille epatyypil-
lisen tyon tekijoille liittojen tarjoamat palvelut eivat ole houkuttelevia ja heidan jdsenmaa-
ransa liitoissa laskee. Samalla myo6s epatyypillisista tydsuhteista: toiminimella tehtavista toi-
meksiannoista, kausityosta, kevytyrittajyydesta ja paallekkaisista patkatoista on tullut yha ylei-
sempid. (Demos et al. 2017, 10-11; Kevatsalo 2005, 36-40; Tanskanen 2012.)

Vaikka kehitys pysyvista epatyypillisiin tydsuhteisiin on ollut Suomessa hitaampaa kuin ulko-
mailla (Houni ja Ansio 2015), ovat monet ammattiliitot ja -yhdistykset herdnneet tarkastele-
maan nykyisia palveluitaan ja edunvalvonnan karkiddn uuden tyén kautta. Erds merkittava
piirre lyhytkestoisessa, toimeksiantoon perustuvassa tyossa tai itsensa tyollistdmisessa on, ettei
toimeksiantaja osoita tydn tekijalle tyotilaa. Lisdksi on suuri joukko ihmisia, joilla ei ole varsi-
naista tyopisteeseen tai -paikkaan sidottua tydssaolovelvoitetta. Viimeisimpéana ilmastonmuu-
tos haastaa pohtimaan, miksi tyontekijé ei voisi kokoustaa tai tydskennelld kotoaan kasin hilli-
takseen ilmailu- ja tydmatkaliikenteen paastoja. Erityisesti 2000-luvulla suurempiin kasvukes-
kuksiin onkin syntynyt joko yrittdjien ja itsensa tyollistéjien yhteishallinnoimia tai kokonaan
kaupallisia yhteistyoskentely- eli englanniksi co-working-tiloja. (Demos et al. 2017, 10-11,14;
Houni ja Ansio 2015.)



1.1 Kohdeorganisaatio ja toimeksianto

Vuoden 2017 strategiaprosessinsa yhteydessa ammattiyhdistys Specia (Specia ry. - asiantuntijat
ja esihenkilot) tilasi tulevaisuustutkimuksen organisaatiostaan ja toimintaympéristostaan. Pro-
sessin aikana tunnistettiin monia edelld mainituista tyén ja Specian toimintaympariston muu-
toksista. Vuoden 2018 strategiassa Specian toimitilat Helsingin Kruununhaassa péaatettiin re-
montoida ja luoda suurempi koulutuksiin ja tapahtumiin soveltuva monitoimitila, joka haluttiin
myds avata jasenkunnalle avoimeksi tydskentelytilaksi. (Specia 2017a; Specia 2017b; Specia
2017c.)

T&ama opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittdmistyd Specia ry:n toimeksiantona. Sen tarkoi-
tus on selvittdd, miten yhdistyksen avoin tydskentelytila tulee luoda, jotta se palvelee jarjeston
jésenia parhaiten ja siten myods houkuttelee jarjestdéon uutta potentiaalista jdsenkuntaa. Suun-
nitteluprosessissa kaytettiin monia palvelumuotoilun tydkaluja ja prosessiin osallistettiin po-

tentiaalisia tilan kayttéjia seké jarjeston toimi- ja luottamushenkilbita.

Opinnaytetyota rajaavatkin kaksi elementtid. Toisaalta Specian toimi- ja luottamushenkildiden
seka tilaa potentiaalisesti kdyttavien jasenryhmien osallistaminen palvelun suunnitteluun seké&
avoimen tyotilakonseptin luominen perustuen eri kdyttajaryhmien tarpeisiin. Kysymyksessa on
enemman kuin pelkan fyysisen tilan suunnittelu, silla etatydskentelytilan kayttda voi myos tar-
kastella muotoiluajattelun nakdkulmasta palveluna (enemman aiheesta luvussa 2.4.2 Kohti
asiakaskeskeista logiikkaa Specian toiminnassa). Toimeksiannossa tavoiteltaviksi lopputulok-
siksi sovittiin palveluprosessikuvaus sek& tarinamuotoinen palvelukuvaus avoimesta etéatyotila-
palvelusta. Naitd tuloksia toimeksiantajan oli tarkoitus kayttaa varsinaisen palvelukonseptin

luomisessa.

Avoimen tyoskentelytilan ohella uutta noin 60 nelion remontoitua tilaa on siis tarkoitus kayttaa
ensisijaisesti jarjestdn omiin koulutuksiin ja kokouksiin seké vuokrata sita ulkopuolisille toimi-
joille (kuvio yksi). Alun perin palvelumuotoiluprosessin tehtavénannoksi kaavailtiinkin kehittaa
tilakonsepti palvelemaan tydmarkkinoilla olevia jasenia, yhdistyksen sisdista kayttéa kuin mydés
ulkopuolisia vuokraajia. Jasenkunnan osalta toimeksiantaja halusi kohdentaa etatydskentelyti-
lapalvelun nimenomaan jasenmaksua maksaville tydssakayville jasenille jattden kohderyhmasta
ulos jasenmaksusta vapautetut opiskelijat, eldkeldiset, tyottomat seka erilaisilla vapailla ole-

vat.

Lopulta kayttajaryhmien haastatteluiden yhteydessa toimeksiantoa rajattiin edelleen koske-
maan vain yhdistyksen jasenten omaa tyokayttdd. Yhdistyksen toimihenkilot kokivat kykene-
vansa rakentamaan tilakonseptin omaan kayttdon, toisille ammattiyhdistyksille seka ulkopuoli-

seen kayttdon jo nykyisen tietotaitonsa varassa.
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Kuvio 1: Specian remontoitujen toimistotilojen pohjapiirustus. Monitoimi- ja avoin etatydsken-

telytila kuvan alalaidassa nimikkeelld ”Kokoustila™ (Specia 2017d.)
Opinnaytetyoprosessin kehittamiskysymys toimeksiantoa mukaillen kuuluukin:

Millainen Specian avoimen tydskentelytilapalvelun tulisi olla, jotta se palvelisi yhdistyksen

tybssakayvaa jasenkuntaa?



2 Kehittdmistehtavan tietoperusta

Téassa luvussa esitelldadn ensin kehittamistydn merkittavimmat ammattiyhdistysliiketta, tyon
muutosta ja palvelumuotoilua kasittelevat lahteet. Taman jalkeen esitellaan toimintaymparis-
toné toimeksiantaja Specian suhde ammattiyhdistysliikkeeseen sekad tyon muutokseen. Lopuksi
avataan palvelumuotoilun keskeisia kasitteitd, peilataan niitd Specian toimintaan ja avataan

kehittdjan roolia prosessissa.

2.1 Taustatutkimus ja kaytetyt lahteet

Taman opinndytteen tietoperustan muodostavat toisaalta ammattiyhdistysliiketté ja tydon muu-
tosta koskeva tutkimus, joka toimii yhdistyksen toimintaa linjaavien asiakirjojen (strategia,
toimintasuunnitelma) seka selvitysten (jasenkysely, tulevaisuusprosessin aineisto) ohella tyon
toimintaympariston kuvaajana. Toisaalta opinnaytetyon lahestymistapa on palvelumuotoilu ja
se kuvaa palvelumuotoiluprosessia. Kehittamistydssa kaytetadn laajasti palvelumuotoilun kéa-

sitteistda ja tydkaluja.

2.1.1 Ammattiyhdistysliikkeen ja tydon muutosta kasittelevat lahteet

Opinnaytetyon toimeksiantajana on ammattiyhdistys Specia. Yhdistys on maarittanyt palve-
luidensa perustaksi jasentensa tarpeet tydelamassa, mihin avoimen tydtilapalvelun halutaan
vastaavan (Specian verkkosivut). Taten opinndytetytn taustatutkimukseksi ja -kirjallisuudeksi
maarittyvat ammattiyhdistysliikkeetta ja tydn muutosta kasitteleva aineisto. Ammattiyhdistys-
lilkkeen suhdetta tyon muutokseen onkin kasitelty viime vuosina eritoten tulevaisuusajattelun
nakodkulmasta (katso esimerkiksi Demos et al. 2017; SAK 2018; TEM 2014; Bergholm 2009;
Bergholm 2013; Dufva et al. 2016).

Té&stéd runsaasta lahdemateriaalista kehittdmistyon ammattiyhdistysliikettd ja tydn muutosta
sivuaviksi tarkeimmiksi lahteiksi valittiin Demoksen ja sen kumppaneiden Tyd 2040 -Skenaa-
rioita tyon tulevaisuudesta (2017), Tyo- ja elinkeinoministerion (TEM) Katsaus suomalaisen
tyon tulevaisuuteen (2014) ja Tapio Bergholmin The Making of Finnish Model (2009). Tyd 2040
- julkaisu on tasapainoinen riippumattoman ajatushautomo Demoksen, Ammattiliitto Pron, ela-
keyhtididen Varman ja Tiedon sek& julkishallintoa edustavan Verohallinnon tasapainoinen néa-
kemys tydn ja siihen liitoksissa olevan ammattiyhdistysliikkeen tulevaisuudessa Suomessa. Kat-
saus suomalaisen ty6n tulevaisuuteen on TEM:n tilaama artikkelikokoelma, johon Elinkeinoel&-
man tutkimuslaitos, Palkansaajien tutkimuslaitos, Tekes, Aalto-yliopisto, Owal Group Oy, seka
Suomalaisen tyon liitto kirjoittivat. Se tarjoaa erinomaisen nakdkulman tydsuhteiden muutok-
seen. Tapio Bergholm tydskentelee asiantuntijana ja historioitsijana keskusjarjestd SAK:ssa ja
on yksi Suomen johtavista ammattiyhdistysliiketta tutkivista historioitsijoista. Hanen teoksensa

The Making of Finnish Model taustoittaa ansiokkaasti liikkeen historiaa ja nykypéivaa.
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Tiiviin katsauksen avoimiin tydskentelytiloihin (englanniksi co-working space) ja niiden yleisty-
miseen tarjoavat Alessandro Gandinin The Rise of Coworking Spaces (2015) seka Pia Hounin ja
Heli Ansion Duunia Kimpassa (2015). Ensimmainen teos tiivistda avointen tyoskentelytilojen
ymparilla kdytya tutkimusta kansainvalisesti ja jalkimmainen keskittyy aiheessa erityisesti Suo-

meen.

Toimeksiantajaorganisaatio Specian toimintaa ja linjauksia avaavat erityisesti Specian tulevai-
suustutkimuksen tulokset (Specia 2017c), Specian strategia 2018 alkaen (Specia 2017a), Specian
vuoden 2018 toimintasuunnitelma (Specia 2017b), Specian toimintakertomus 2017 (Specia 2018)
seké Specian verkkosivut. Kukin asiakirja ja lahde sivuavat Specian tavoitteita avoimen tyos-

kentelytilan perustamisessa.

2.1.2 Palvelumuotoilua kasittelevét lahteet

Keskeisimmat muotoiluajattelua ja sen koulukuntien kehitysta sivuavat teokset ovat Stickdor-
nin ja Scheiderin This is Service Design Thinking (2013) ja Luschin ja Vargon Service-Dominant
Logic: Premises, Perspectives and Possibilities (2014) seka artikkeleista Gronroos ja Gumme-
ruksen The Service Revolution and its Marketing Implications: Service Logic vs. Service-Domi-
nant Logic (2014) ja Heinonen et al. A Customer-Dominant Logic of Service (2014). Kullakin
naisté lahteista on institutionalisoitunut asema palvelumuotoilun saralla. Stickdornin ja Schei-
derin teos on erinomainen yleisteos palveluajattelusta. Lusch ja Vargo sekd Gronroos ja Gum-
merus selkeyttavat palvelu- ja palvelukeskeisten logiikkojen eroa. Heinonen et al. avaa poh-
joismaisen koulukunnan kehittamaa asiakaskeskeisté logiikkaa. Lahteet myds keskustelevat

keskendan palvelumuotoilun koulukuntien nadkdkulmista.

Opinnaytetyodssa kaytettyihin palvelumuotoilun ty6kaluihin taas syventyvéat selkeét ja hyvin tun-
netut Tomitschin Design. Think. Make. Brake. Repeat: A handbook of methods (2018), Polainen,
Lavlien ja Reasonin Service Design from Insight to Implementation (2013) ja Stickdornin, Law-
rencen, Hormessin ja Schneiderin This is Service Desigh methods: A companion to This is Service
Design Doing (2018).

2.2 Speciary. - asiantuntijat ja esihenkilot

Specia on asiantuntijoiden ja esihenkildiden ammattiyhdistys, jonka jasenet tydskentelevat val-
taosin kunta- ja valtiohallinnossa, korkeakouluissa, yksityiselld alalla seka jarjestdissa (kuvio
kaksi). Vaikka Specian jasenkunta on ammattitaustaltaan varsin heterogeenistd, tytskentelee
yhdistyksen jasenistd erityisesti henkildstohallinnon, yleishallinnon, koulutuksen, myynnin ja
markkinoinnin parissa. Speciassa on my6s paljon jarjesto- ja projektiammattilaisia. (Specian

verkkosivut.)

Specian kokonaisjasenméaara on kasvanut tasaisesti viimeisen viiden vuoden aikana noin 6300

Jasenesta aina noin 7100 jaseneen (kuvio kolme). Kasvu on kuitenkin ollut paaosin onnistuneen
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opiskelijajasenrekrytoinnin ansiota, silla vakituisessa tydssa kdyvien jasenten maara on pysynyt
kutakuinkin samana. Vaikka opiskelijajasenet ovat pysyneet jasenind myds valmistuttuaan, ja
uusia tydssa kayvia jasenia on liittynyt jarjestdon, nakyvat suurten ikaluokkien elakditymiset
vastavuoroisesti suurempana eroavien maarana. Sen sijaan Specian jasenkunnan demografinen
jakauma on terveelld pohjalla (kuvio neljd) alle 40-vuotiaiden muodostaessa noin puolet sen

kokonaisjasenmaarastéa. (Specia 2018; Specian verkkosivut.)

Suurin osa Specian varsinaisista jasenista on statukseltaan joko toistaiseksi voimassaolevassa
tai maaraaikaisessa palkkatydssa. Virallisten tilastojen mukaan vain noin pari sataa jasenta
tydskentelisi yrittajana, ammatinharjoittajana tai tekisi muita lyhyita toimeksiantoja. (Specia
2018.) Ongelma on, etté jasenrekisteri mahdollistaa vain yhden paaasiallisen tydmarkkinasta-
tuksen valitsemisen. Taten rekisteri ei kerro mitaéan paallekkaisista statuksista. Jasenhén saat-
taa olla samaan aikaan vakituisessa palkkatydssd, mutta toimia yrittdjana tai han saattaa opis-

kelun ohessa tienata lisétienestia palkkioperusteisilla toimeksiannoilla.

Specian jasenet tyonantajasektoreittain 2017
67;1 %___________ ',_52; 1%

496; 10 %

1779;37 %

811;17%

761:16%
_871;18%

® Yksityinen yritys ~ ® Kunta = Valtio ® Korkeakoulu = J3rjestd  ® Ammatinharjoittaja ™ Seurakunta

Kuvio 2: Specian jasenet tyonantajasektoreittain. Vuoden 2018 tilastoja ei ole viel& saatavilla.
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Specian ylin paattava elin on yhdistyskokous, joka nimittdd kaksitoistahenkisen hallituksen.
Hallitukselle asioita valmistelee puheenjohtajan, varapuheenjohtajan ja toiminnanjohtajan
tydvaliokunta seka Specian kaksi muuta toimihenkil6a. Toimihenkilét vastaavat paatésten toi-
meenpanosta. Specia on suurin ammattiliitto Akavan Erityisalojen (AE) 22 jasenyhdistyksesta.
AE edustaa muun muassa kulttuurin ja hallinnon seka viestinnan ja hyvinvoinnin aloilla toimivia
asiantuntija- ja esihenkil6itd, ja on noin 27000 jasenellddn keskisuuri ammattiliitto Akavan

37:sta jasen. (Specian verkkosivut.)

Specian jasenmaaran kehitys 2013-2018

 JASENMAARA e OPISKELIIAJASENMAARA
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Kuvio 3: Specian jasenmaaran kehitys 2013 - 2018.
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Kuvio 4: Specian ikarakenne 2013-2017. Vuoden 2018 tilastoja ei viela saatavilla.
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Specian tehtdvina on jasenten ammatillinen edunvalvonta ja palvelut opiskelun, tyéelaman ja
mahdollisen tydttdmyyden aikana. Kaytanndssa Specian toiminnan voi jakaa edunvalvontaan ja
jasenpalveluihin (kuvio kuusi). Edunvalvonta tapahtuu paaasiassa liittotasolla Akavan Erityis-
alojen (AE) kautta. Specian omat toimi- ja luottamushenkildt vaikuttavat AE:n alaisissa toimi-
kunnissa, joissa keratdan ja kanavoidaan yhdistystason intresseja. AE:n toimihenkilot ja edus-
tajat taas vievat naitd intresseja edelleen ylospdin Akavaan. Yksittdinen ammattiyhdistys Spe-
cian jasen siis kuuluu samalla Akavan Erityisalojen ammattiliittoon, Akavan ylempien toimihen-
kiléiden (YTN), julkisalojen koulutettujen (JUKO) tai yrittdjien ja itsensa tydllistajien (AKY)
neuvottelujéarjestdoon, suoraan Erityiskoulutettujen tyottémyyskassaan (ERKO) ja keskusjarjesto

Akavaan (kuvio viisi). (Akavan Erityisalojen verkkosivut; Specian verkkosivut.)

Kuvio 5: Jasenlahtdinen Specian, Akavan Erityisalojen ja Akavan organisaatiokaavio.

Specian palvelut jaetaan suoriin jasenpalveluihin sekd AE:n kautta tarjottaviin palveluihin. Tar-
keimmét Specian tarjoamat suorat palvelut ovat erilaiset tuet (koulutustuki, gradustipendi)
tydsuhde- ja tydnhakupalvelut, koulutukset ja verkostoitumistapahtumat. Usein ammattiliitto-
jen jasenyyteen yhdistetty tydottdmyyskassojen tarjoama ansiosidonnainen tydttomyysturva ei
todellisuudessa ole suoraan liitoksissa liiton jasenyyteen, vaan yksittéinen jasen voi halutessaan
kuulua vain suoraan tyottomyyskassaan. (Specian verkkosivut; Akavan Erityisalojen verkkosi-

vut.)
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Idea avoimen tytskentelytilan kehittamisesta ei syntynyt tyhjiéssa. Sen voi katsoa olevan vas-
taus laajempiin haasteisiin tyon pirstaloitumisesta sekd esimerkki ammattiyhdistysliikkeen yri-
tyksesta uudistaa palveluvalikoimaansa vastaamaan tyon muutosta. Taten tydskentelytilan ke-
hittdmista ja siihen tahtddvaa jasenkeskeistd palvelumuotoiluprosessia voi peilata suhteessa

tydn murrokseen ja ammattiyhdistysliikkeen yritykseen vastata tdéhdn muutokseen, joka myds

kuvastuu Specian vuoteen 2030 ulottuvassa tavoitepaperissa (kuvio kuusi).

Tuleval-
suudan
ammatti-
Nitto
Jisenten

ccla 2030

Jasenet, jasenet, jasenet

Rohkeana edellakavijana Specia panostaa
yhteisdllisyyteen ja edunvalvontaan.
Mahdollistamme joustavan, jasenen
ehdoilla tapahtuvan osallistumisen.
Jasenyys on alusta, jolle tullaan
oppimaan, kokemaan, verkostoitumaan
jahakemaan merkitysta tydelamassa.

Specian toiminta perustuu tutkittuun
tietoon, tulevaisuusorientaatioon ja uusiin
yhteistydkumppanuuksiin. Toimimme
arvostettuna asiantuntijatahona
tyoeldmas kehittavissa verkostoissa.

Specia on asiantuntijoiden ainoa oikea
edunvalvoja. Panostamme jasenten
ammatilliseen edunvalvontaan, tasa-
arvoon seka hyvinvointiin uran eri
vaiheissa. Specian perusta on
tulevaisuuden tyon asiantuntijuus,
elinikdinen oppiminen seka hyvinvoiva
ja monialainen jasenistd,

SPECIA”|

Asiantuntiat |2 ylemmat
toimihenkilot ry

Kuvio 6: Specian visio, arvot ja tavoitteet. (Specia 2017a.)
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Keskustelu avoimesta etatyotilasta kavi kiivaana jo 2017 Specian strategia- ja tulevaisuuspro-
sessin aikana. Sen aikana jarjestettiin seka tyopajoja etta jasenkysely, joissa kasiteltiin jasen-
kunnan nakemyksia yhdistyksen edunvalvonnasta ja palveluista suhteessa heidéan tarpeisiinsa
tybelamassa. Jasenkyselysta ja tyopajojen tuloksista johdettiin Specian nykyinen strategia ja
tulevaisuusraportti. Ne avaavat motiiveita ja perusteita avoimen tyétilan kehittamiseksi. (Spe-
cia 2017a; Specia 2017d.)

2.3  Etatyoskentelyn yleistyminen

Etatyolaisyys on 10yha méaaritelma sille Specian jasenkunnan joukolle, jolla on jo mahdollisuus
tydskennelld kokonaan tai osittain muissa kuin tydnantajan heille osoittamissa tiloissa. Eroavai-
suus yrittdajiin ja ammatinharjoittajiin on lahinna tydsuhteen statuksessa. Virallista tietoa etéa-
tyotéa tekevien specialaisten maarasta ei ole saatavilla, mutta viestintateknologian yleistyminen
seka tyon joustojen lisaédntyminen ovat mahdollistaneet etatydn yha useammalle suomalaiselle.
Télla hetkellad etaty6ta tekevat eniten juuri asiantuntijat ja ylemmat toimihenkildt eli Specian
jasenkunta. Eri laskutavasta riippuen etatoita tai liikkuvaa tyodta tekee jo kolmasosasta kahteen
kolmasosaa suomalaisista. (Lyly-Yrjandinen 2018, 70; YLE 28.4.2017; Maaseudun tulevaisuus
4.2.2018.)

Etatydskentely on siis yleistynyt erityisesti Specian jasenkunnalle tyypillisissa asiantuntijateh-
tavissd. Tatd on edeltényt tyontekijan paikallaolovelvoitteen héllentéminen. Tybnantaja- ja
tydntekijaosapuolen neuvotteluissa on todettu etatyoskentelyn mahdollistavan esimerkiksi tyo-
ja perhe-elamén joustoja ja ndin parantavan tyon tuottavuutta. Mydskaan itsendisissa tai liik-
kuvissa asiantuntijatehtavissa tydskentely tietyssa toimitilassa ei ole enda merkityksellista. Ke-
hitystéa itsendisempaan tydskentelyyn on edeltéanyt myds johtamisparadigman muutos pois kont-

rolloivasta johtamisesta. (Tuomivaara et al. 2016, 12-18.)

Toinen Specian etatyoskentelytilan kannalta mielenkiintoinen jasensegmentti on yrittajat ja
ammatinharjoittajat, jotka tyoskentelevat useimmiten muissa kuin tyénantajan tai toimeksian-
tajan heille osoittamissa tiloissa. Vaikka Specian jasenkunnasta heitd on talla hetkella paatoi-
misina vain alle sata (Specian verkkosivut.), odotetaan tyéelaman ja toimeentulon pirstaloitu-
misen seurauksena heiddn maaransa kasvavan. Lisaksi Specian tamanhetkisista jasentilastoista
ei selvid, kuinka moni maaraaikainen tai osa-aikainen jasen tydskentelee ammatinharjoittajana
tai yrittajana paatoimeentulonsa tai muun jasenstatuksen ohella (katso 2.2 Specia ry. -asian-

tuntijat ja esihenkilot).

Etatydskentelytilat ovat yleistyneet 2000- ja 2010-luvuilla. Alun perin niiden katsottiin palve-
levan erityisesti urbaania luovaa luokkaa ja yrittajia. Niiden nahtiin kokoavan yhteen erityisesti
informaatioteknologian ja luovien alojen osaajia ja tormayttavan nain heidan ajatuksiaan. Tilat
tarjosivat yrityksille ja yksildille tyoskentelypisteiden lisdksi my6s alustan verkostoitumiseen.

Aluksi ne olivatkin padosin kaupallisia palveluita, mutta 2010-luvun vaihteessa myds julkinen
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puoli ja kaupungit alkoivat tarjoamaan kollektiivisia tydskentelytiloja houkutellakseen uusia

veronmaksajia. (Moriset 2013, 3-7.)

Téalla hetkella valtaosa kaupallisista ja julkisista etatydskentelytiloista sijaitsee suurimmissa
kaupungeissa. Etatydskentelytilojen nousu on liitoksissa my6s alkuperdisen asiakasryhman laa-
jenemiseen yrittajiin, ammatinharjoittajiin, mikroyrittdjiin ja etatyota tekeviin tietotyélaisiin.
Viestintateknologian kehittyminen mahdollistaa yha useammalle perinteisté toimistotyota te-
kevalle asiantuntijalle tydskentelyn muualla kuin tyéantajan osoittamalla tydpisteella. Itse asi-
assa yha harvemmalla tyontekijalla on enda osoitettua tyopistettd, vaan tydskentely tapahtuu
avokonttoreissa tai monitoimityétiloissa. Samalla mahdollistuu yhéa yksil6éllisempi tapa yhdistaa
tyd ja vapaa-aika. (Moriset 2013, 5-6, 10-11; Houni ja Ansio 2014, 15-16.)

Avoimia tyoskentelytiloja on hyvin monenlaisia kohderyhmasta. Ne ovat kuitenkin usein pohja-
ratkaisuiltaan avokonttorien ja toimistohotellien valimaastossa tarjoten tiloja sekd yhteisolli-
seen tydskentelyyn ettd keskittymista vaativiin tehtaviin. Tyypillisesti ne ovat kuitenkin sisus-
tukseltaan rentoja ja kodinomaisia tarjoten todellisen vaihtoehdon perinteiselle kliiniselle toi-

mistoymparistolle. (Houni ja Ansio 2014, 18-19.)

2.4 Palvelumuotoilun teoreettiset késitteet ja Specian toiminta

Taman opinnadytetyon lahestymistapa ja paakasite on palvelumuotoilu. Sen alla koko prosessia
ohjaa asiakaskeskeinen logiikka (katso luku 2.4.2 Kohti asiakaskeskeista logiikkaa Specian toi-
minnassa). Metodeista merkittavin on yhteissuunnittelu (katso luku 2.4.3 Yhteissuunnittelu ke-
hittdmistehtdvéassa) ja tiedonkeruun menetelmista seka palvelumuotoilun tyékaluista etnogra-
fiset tiedonkeruumenetelméat (haastattelut ja persoonat), tydpajatyoskentely, kilpailija-ana-
lyysi, tunnelmakollaasi (englanniksi moodboard) seka palvelun prosessikuvaus (englanniksi ser-
vice blueprint). Konseptoinnin puolella taas merkittdvimmat tyokalut ovat tarinamuotoinen pal-
velukuvaus, kokeilut (pilotointi) seka asiakaspalautteen keruu kyselylomakkein. Kaytetyt me-

netelmat ovat esitelty luvussa 3.2 Kaytetyt kehittdmismenetelmét ja vaiheiden tulokset.

2.4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on luonteva lahestymistapa kehitettdessé nimenomaan Specian jaseniston tar-
peisiin perustuvaa palvelua. Palvelumuotoilu on ontuva suomennus englannin kielen termille
service design. Kuvaavampaa olisikin puhua palvelusuunnittelusta tai asiakaslahtdisesta - Spe-

cian tapauksessa jasenlahtdisestéa - suunnittelusta.

Palvelumuotoilu on muotoutunut omaksi lahestymistavakseen viimeisten parinkymmenen vuo-
den aikana. Sen alkukoti on termin etymologiankin mukaan muotoilussa ja arkkitehtuurissa,
mutta etenkin palvelusektorin nousun myéta siihen ovat vaikuttaneet etenkin markkinoinnin,

johtamisen ja prosessikehittamisen eri paradigmat. (Tuulaniemi 2011, 63-66.)
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Toki palvelumuotoilussa yhdistyvat edelleen muotoilun toimintatavat, mutta lahestymistavassa
on merkittavinta ottaa huomioon kayttajan tai asiakkaan holistinen ekosysteemi palvelun suun-
nittelun lahtdkohtana. Ekosysteemi tarkoittaa palvelumuotoilun tapauksessa fyysisen, sosiaali-
sen tai psykologisen ymparistdn muodostamaa merkityksellisten asioiden kokonaisuutta asiak-
kaalle tai loppukayttédjalle (Heinonen et al. 2010, 530-535; Gronroos ja Gummerus 2014, 84-
92). Palvelumuotoilussa yhdistellaan eri tieteenalojen tydkaluja ja késitteita. Sen lahtokohtina
voidaan kuitenkin pitdd edelld mainittua kayttajalahtdisyytta, holistista ihmiskasitysta, em-
paattista ymmarrystd, osallistavia prosesseja, yhteisluomista ja vaikuttavuushakuisuutta.
(Stickdorn ja Schneider 2013, 34; Tuulaniemi 2011, 24.)

Palvelumuotoilulla on rikas ja monitieteinen tydkalupakkinsa. Metodeita on lainattu ihmistie-
teistd, muotoilusta, kauppatieteistd ja jopa taiteista. Osallistaminen ja luovat prosessit tah-
taavat uusiin ideoihin, nopeisiin kokeiluihin sekéa jatkuvaan toiminnan iterointiin. Visualisoinnit
ja prototyypit alleviivaavat kehittdmistyon konkretisointia ja edesauttavat kehitettavan palve-
lun nopeaa implementointia. (Ojasalo et al. 2015, 72; Stickdorn ja Schneider 2013, 125-126.)

Palvelumuotoilua ei kuitenkaan tule lahestya vain joukkona teknisia kaytannon tyokaluja joita
soveltaa erillisind komponentteina palveluprosessiin. Organisaation toiminta-ajatuksen tulee
perustua asiakaslahtdiseen palvelutuottamiseen ja asiakkaan ottamiseen mukaan palveluiden
kehittamiseen. Palvelumuotoilu koko organisaation lapaisevana ajattelu- ja toimintatapana
tuottaa asiakkaan, palveluntuottajan ja muiden sidosryhmien muodostamalle yhteisélle lisaar-
voa. Taten sen voi katsoa olevan myds filosofia tai paradigma. Palveluajattelun mukaan suuri
osa arkipaivaisesta toiminnastamme on palveluiden kayttoa. Palveluiksi taas luetaan myds fyy-
siset tuotteet, silla lopulta nekin tayttavat jotakin perustarpeistamme. Hyva palveluiden ja
tuotteiden suunnittelu perustuukin holistiseen ymmarrykseen kuluttajasta eli yksilosta. Taten
palvelumuotoilu ja -ajattelu tadhtaavat yksilon elamanlaadun parantamiseen. (Yu ja Sangiori
2018, 53; Kurtmollaiev et al. 2018, 70.)

2.4.2 Kohti asiakaskeskeista logiikkaa Specian toiminnassa

Viimeisen kahden vuosikymmenen aikana lansimaisessa palveluajattelussa on tapahtunut siir-
tyméa tuotekeskeisestéd logiikasta (englanniksi goods-dominant logic) kohti palvelulogiikkaa
(englanniksi service logic). Tata on edeltényt talouden siirtyma alkutuotannosta ja jalostuk-
sesta kohti palveluyhteiskuntaa ja aineettomiin hyddykkeisiin. Jalleen palvelulogiikasta on eriy-
tynyt tai erikoistunut palvelukeskeinen logiikka (englanniksi service-dominant logic). Vallanku-
mouksellinen ajatus palvelukeskeisessa logiikassa on ndhda myds fyysiset tuotteet lopulta ai-
neettomina palveluina. (Grénroos ja Gummerus 2014, 210-213) Fyysiset tuotteetkin palvelevat
Ja tyydyttavat asiakkaan immateriaalisia tarpeita. Taman saman teorian mukaan myds Specian
etatyotilan voi katsoa olevan viimekadessa fyysisine ymparistdineen ja siihen liittyvine tukitoi-

mineen palvelua (katso myds edellinen luku ja luku 5.4 Kehittamistehtavan laajempi yhteiskun-
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nallinen tarkastelu). Viime aikoina erityisesti pohjoismaalainen koulukunta on haastanut palve-
lukeskeisyyden omalla asiakaskeskeiselld logiikallaan (englanniksi customer-dominant logic).
(Heinonen et al. 2010; Ojasalo et al. 2015, 72)

Taulukko yksi erittelee palvelulogiikan, palvelukeskeisen logiikan ja asiakaskeskeisen logiikan
yhtélaisyyksia ja eroja. Vaikka logiikoissa on paljon samaa, korostavat palvelulogiikka ja palve-
lukeskeinen logiikka asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutusta, kun taas asiakaskeskeinen
logiikka asettaa nimenomaan asiakkaan ja hanen kokemuksensa suurennuslasin alle (Lusch ja
Vargo 2014; Heinonen et al. 2010, 2-3). Tama on myos tavoite, joka on kirjattu Specian strate-
giaan ja siitd jalkautettuun toimintasuunnitelmaan jasenlahtoisyyden nimikkeella (Specia
2017a; Specia 2017b.).

Palvelu- ja palvelukeskeinen logiikka tunnustavat molemmat asiakkaan ja palvelutuottajan va-
lisen rajapinnan merkityksen palvelun arvon maarittajana. Palvelulogiikan mukaan palvelun ar-
von luo ja maarittelee padasiassa asiakas, vaikka tietyissa tilanteissa palveluntarjoaja kykenee
myds vaikuttamaan asiakkaan méaarittelemén arvon muodostumiseen. Palvelukeskeisen logiikan
mukaan taas asiakas osallistuu aina yhteiskehittdmisen kautta arvon muodostamisen prosessiin.
Téaten palvelun tuottaminen on siis aina asiakkaan ja palveluntarjoajan yhteistydta. (Lusch ja
Vargo 2014, 15-16; Gronroos ja Gummerus 2014, 83-89, 206, 210-211)

Asiakaskeskeisen logiikan mukaan taas seka palvelu- ettd palvelukeskeinen logiikka ovat liian
palveluntarjoajakeskeisia. Asiakaskeskeinen logiikka haastaa ajatuksen, ettd palveluntarjoaja
ja asiakas maarittelisivat arvon aina yhdesséa ja etta palveluntarjoaja kykenee téaten aina vai-
kuttamaan asiakkaaseen arvon luomisessa. Keskittyminen vain asiakkaan ja palveluntarjoajan
vuorovaikutukseen ja palveluun jattaa ulos asiakasymmarryksen. Asiakaskeskeisen logiikan lah-
tokohta on juuri asiakasymmarrys ja palvelun nédkeminen osana asiakkaan elamén ekosystee-
mid. Ekosysteemi koostuu asiakkaalle hyvin laajasti merkityksellisista tekijoistd (muun muassa
henkilokohtaiset mieltymykset ja elaméantilanne). Naita tekijoita ymmartamalla palveluntar-
joaja voi yrittédd suunnata palvelua sopimaan asiakkaan ekosysteemiin ja elamé&an. Vaikka arvon
muodostuminen on taten kiinni palveluntarjoajan asiakasymmarryksesta, on palvelun arvon
muodostuminen lopulta kiinni asiakkaan omasta subjektiivisesta kokemuksesta. (Heinonen et
al. 2010, 9-11; Grénroos ja Gummerus 2014, 84-92).
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Tuotekeskeinen lo- | Palvelulogiikka  ja | Asiakaskeskeinen
giikka palvelukeskeinen logiikka

logiikka

Keskittyy tarkaste- | Tuottajaa ja tuotta- | Tuottajan ja asiak- | Asiakasta ja hanen
lemaan misprosessia kaan arvon luo- | ekosysteemiaan
mista/palvelu-

logiikka

Tuotteita palve-
luina/palvelukeskei-

nen logiikka

Asiakaskasitys Tuotteiden kuluttaja | Palveluntarjoajan Osallistuu  palvelun
kanssa luomassa ar- | luomiseen

voa

Arvon muodostumi- | Syntyy tuotantopro- | Syntyy palveluntarjo- | Syntyy  subjektiivi-
nen sessissa ja on tuot- | ajan ja asiakkaan | sesti asiakkaan mie-

teen ominaisuutena vuorovaikutuksessa lessa suhteessa ha-

nen ekosysteemiinsa

Taulukko 1: Tuotekeskeisen logiikan, palvelulogiikan, palvelukeskeisen logiikan ja asiakaskes-
keisen logiikan jaottelu.

Specian vuoden 2017 strategiaprosessin aikana nousi esiin useita asiakaskeskeisen logiikan mu-
kaisia ideoita, kuten tavoite muuttua jarjestona palvelun tuottajasta jasenlahtoéisten palvelui-
den mahdollistajaksi seka tavoite jasensegmentoinnista ja jasenen paremmasta ymmarryk-
sesta. Erityinen painoarvo on strategian vision mukaisesti jasenlahtoisyys, jota voi pitda suoraan
vastineena asiakaskeskeisyydelle (kuvio 6). (Specia 2017a; Specia 2017b.) Jasenistolle avoin ja
sen kanssa suunniteltu sekd konseptoitu avoin tydskentelytila on osa taméan vision toteutta-
mista. Kehittdmistyon kannalta merkittéavaa oli selvittaad, millaiset ekosysteemit haastatelta-
villa eri jasenryhmien edustajilla oli ja miten niista kyettiin yksinkertaistamaan eri kayttaja-

persoonat.

2.4.3 Yhteissuunnittelu kehittamistehtavassa

Palvelumuotoilun yhteydessa yhteissuunnittelulla, -kehittamisella ja -luomisella tarkoitetaan
toimintaa, jossa eri alojen asiantuntijoiden lisdksi suunnitteluprosessin eri vaiheisiin otetaan

mukaan nyKyisia ja potentiaalisia asiakkaita tai loppukayttéjia (Miettinen 2011, 77). Yhteista
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ndille kasitteille on nahda asiakkaat palvelun kayttajien tai kuluttajien sijaan osallisina palve-
luiden luomisessa ja kehittamisessa (Sanders 2008). Usein asiakkaiden ja muiden sidosryhmien
osallisuus nahdaan ideoiden "testialustana”, jolla on vain vahaista vaikutusta todelliseen suun-
nitteluprosessiin. Jotta palvelulle muodostuisi mahdollisimman korkea arvo asiakkaan silmissa,
tulisi osallistamisen olla enemman kuin kayttajien antamaa palautetta, kommentointia tai ide-

ointia kehitteilla oleviin uusiin ratkaisuihin, palveluihin tai tuotteisiin. (Miettinen 2011, 81.)

Kasitteet yhteissuunnittelu (englanniksi co-design) ja -kehittdminen (englanniksi co-creation)
ovat hyvin l&helld toisiaan. Suunnittelijan ja asiakkaan roolit ovat kuitenkin erilaisia yhteis-
suunnittelun ja yhteiskehittémisen prosesseissa. Yhteiskehittdamisessa suunnittelija on itse vah-
vemmin prosessin ulkopuolinen fasilitaattori kuin aktiivinen osallistuja. Yhteissuunnittelun pro-
sessissa suunnittelija seka fasilitoi ettd osallistuu suunnitteluprosessiin. Yhteiskehittdémisessa
asiakas tai kayttaja on objektiivisemmassa roolissa vaikkakin prosessin osana. Yhteissuunnitte-
lussa kayttaja puolestaan on subjektina ja omien kokemustensa kautta asiantuntijana. (Mattel-
maki 2011, 2.)

Kehittdmistyon toteuttajan rooli Specian palvelumuotoilutoimeksiannossa oli pitkalti yhteis-
suunnittelun mukaista. Toteuttaja oli Specian hallituksen puheenjohtajana jo vuoden 2017 stra-
tegia- ja tulevaisuusprosessien aikana ja mukana linjaamassa toimitilaremonttia ja avoimen
tydskentelytilan perustamista osaksi yhdistyksen toimintasuunnitelmaa. Kehittajan rooli toimi-
henkildiden ja tyovaliokunnan avointa tyotilaa suunnitelleessa tydpajassa olikin yhteissuunnit-
telun mukaisesti fasilitoiva, osallistuva ja sparraava. Toisaalta kehittéjan kaksoisroolitus toi-
meksiantajan edustajana ja toimeksiannon toteuttajana vaatii avaamista, joka on kuvattu lu-

vussa 5. Pohdinta.
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3  Tyovaiheiden ja tytkalujen avaaminen

Téassa luvussa kuvataan toimeksiannossa kaytetty kehittdmismalli, toimeksiannon tyévaiheet,
niissa kaytetyt palvelumuotoilun menetelmat seka eri vaiheissa saavutetut tulokset. Tytvaiheet
ja niissa kaytetyt menetelmat muodostavat luonnollisen jatkumon, jossa tyOvaiheet rakentuvat
aina aiempien vaiheiden tulosten varaan (katso kuvio kahdeksan). Taten on my6s luonnollista
esitella kunkin kehittdmisvaiheen tulokset vaiheessa kdytetyn menetelmén esittelyn yhtey-
dessa. Toimeksiannon lopputuotteina ovat tilapalvelun palveluprosessikuvaus ja tarinamuotoi-

nen palvelukuvaus seka niita taydentéavat tunnelmakollaasit seka kayttajapersoonat.

3.1 KehittAmistyon vaiheiden jako tuplatimantti-mallin mukaan

3. Kehita ! 4. Tuota

1. Ymmirra ! 2. Méaérita

Kuvio 7: Design Councilin tuplatimantti-malli. Kehittamistehtavan tydvaiheet on kuvattu tar-
kemmin kunkin neljan osa-alueen kohdalta kuviossa 8.

Opinndytetydn palvelumuotoiluprosessi noudattelee Design Councilin kehittdmé&a Double Dia-
mond -mallia kuvion seitsemén mukaisesti. Vapaasti suomeksi mukailtuna tuplatimantti-malli
Jjakaa muotoiluprosessin neljaan vaiheeseen: ymmartamiseen (englanniksi discover), maaritta-
miseen (englanniksi define), kehittdmiseen (englanniksi develop) ja tuottamiseen (englanniksi

deliver). (Design Council a.; Design Council b, 24.)

Ymmarrysvaiheessa kehitysaihetta ja kehittamisymparistéa pyritdan kartoittamaan. Talldin
merkittédvaa on pohtia monesta eri kulmasta eli divergentisti, mita kaikkia elementteja tulee
ottaa huomioon kehitys- tai tutkimushankkeessa. Ominaista talle vaiheelle on rajoittamaton

ideointi vuorovaikutuksessa toisten ihmisten kanssa.
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Maérittelyvaiheessa aiemmin keratysta tiedosta rajataan relevantit tutkimuskysymykset tai ke-
hittdmishaasteet. Tata kutsutaan konvergentiksi kehittamiseksi. Maarittelyvaiheessa hanke

myds pyritaan suunnittelemaan ja jaksottamaan tutkimus- tai kehittamisprosessiksi.

Kehittdmisvaiheessa maarittelyvaiheen kysymyksiin haetaan vastauksia palvelumuotoilun ty6-
kaluin. Kehittamisvaiheessa kaytannén testaamisella ja siitd keratyn palautteen perusteella

iteratiivisella uudelleen kehittédmisella on suuri merkitys.

Tuottamisvaiheessa palvelu otetaan kayttéon, jolloin myds keratdan palautetta, vastaako rat-
kaisu maarittelyvaiheessa sille asetettuihin vaateisiin. Valmis tuote ei kuitenkaan koskaan to-
della ole valmis, silla jatkokehitys tulisi mahdollistua siitéd keratyn palautteen perusteella. (De-

sign Council b, 8-9).
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Kuvio 8: Specian avoimen tydskentelytilapalvelun kehittdmistydn prosessikaavio tuplatimantti-malliin sovitettuna. Kunkin sarakkeen sisalla olevat tyo-

vaiheet ajoittuivat yhtenevasti. Esimerkiksi haastattelut ja kilpailuanalyysi tehtiin samaan aikaan kuten myds niisté johdetut kayttajapersoonien luonti
ja tunnelmakollaasien luonti.




Specian avoimen tydskentelytilapalvelun kehittamisprosessi vaiheineen oli sovellettavissa suo-
raan Design Councilin tuplatimantti-mallin vaiheisiin ymmarra, maarita, kehita ja tuota. Eri

vaiheet ovat avattu alle ja se on kuvattu myds auki kuviossa kahdeksan.
Ymmarra

Prosessin ymmartamisvaiheessa syvennettiin kasitysté aiheesta tutustumalla Specian asiakir-
joihin, tutkimuskirjallisuuteen sek& muuhun aihetta sivuavaan lahdeaineistoon. Johtuen kehit-
tamistehtavan toteuttajan roolista luottamushallinnossa ymmarrysvaihe ja taustatutkimus al-
koivat jo ennen varsinaisen toimeksiannon antamista. Visio uuden tilan kdytdstéa jasenten avoi-
mena tydskentelytilana syntyi iteratiivisessa ja monipolvisessa prosessissa, jota kaytiin yhdis-
tyksen hallituksen seka tyovaliokunnan kokouksissa seka keskusteluissa luottamus- ja toimihen-

kiloiden kesken erityisesti vuoden 2017 strategia- ja tulevaisuusprosessin aikana.
Maarita

Varsinainen méaarittelyvaihe alkoi yhdistyksen toiminnanjohtajan ja kehittamistehtévan toteut-
tajan keskusteluissa alkuvuodesta 2018. Vaikka varsinaista kilpailua ammattiyhdistyksen jase-
nilleen tarjoamasta avoimesta tydskentelytilapalvelusta ei padkaupunkiseudulla olekaan, teh-
tiin aluksi kahden kaupallisen palveluntarjoajan (Mothership of Work ja Microsoft Lux) kuvado-
kumentaatioon perustuva kilpailija-analyysi. Kilpailija-analyysin pohjalta oli helpompi muodos-
taa kysymyksia eri jasenryhmien haastatteluihin ja kuvamateriaali toimi myos kahden tunnel-
makollaasin rakennusaineena. Eri kayttajaryhmien haastatteluiden perusteella luotiin kolme
tilaa kayttavaa kayttajapersoonaa: paatoiminen yrittdja, ammatinharjoittaja seka tietotyolai-

nen.
Kehita

Kehittdmisvaiheessa jarjestettiin toimihenkiléiden ja ty6évaliokunnan yhteinen tyopaja. Haas-
tatteluiden, persoonien ja tunnelmakollaasien pohjalta kullekin kayttajapersoonalle luotiin
asiakaspolkuun pohjautuva palveluprosessikuvaus. Kehittéja koosti tyopajan jalkeen kolmesta

persoonan kuvauksesta niiden yhdistelman.

Kehittamisvaihe huipentui tilapalvelun pilotointiin, jonka aikana myos keréattiin kyselymuotoi-
nen palaute osallistujilta. Palautteen perusteella alkuperéista palvelukonseptia vield hiottiin.
Liséksi aiempien tydvaiheiden ja erityisesti persoonien palveluprosessikuvausten yhdistelméan
perusteella kehittamistyon toteuttaja loi tarinallisen palvelukuvauksen tytskentelytilapalve-
lusta.
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Tuota

Kehittdmistehtavan toimeksiannon mukaisesti avoimen tyoskentelytilapalvelun varsinainen pe-
rustaminen jai toimeksiantajan vastuulle. Tassa kehittamistehtéavassa palvelun perustaksi tuo-
tettiin haastatteluiden, kilpailuanalyysin ja tunnelmakollaasien perusteella erityisesti persoo-
nat, palveluprosessikuvaukset ja tarinamuotoinen palvelukuvaus. Specian avoin tydskentelyti-

lapalvelu avattiin kéyttéon loppuvuodesta 2018.

3.2  Kaytetyt kehittdmismenetelmat ja vaiheiden tulokset

Taman kehittdmistehtavéan aineiston keruu ja analyysi perustuvat laadullisille ja etnografisille
tutkimusmenetelmille. Laadulliset eli kvalitatiiviset tutkimusmenetelmat viittaavat téssa ke-
hittamistehtavassa ihmistieteille tyypillisiin aineiston keruumenetelmiin. Perinteisesti laadulli-
nen tutkimus on pyrkinyt ymmartdmaéan aineistolahtdisesti tutkittavan ilmion merkitysta tai
ongelman syyta. Talldin valokeilaan on asetettu erityisesti tutkittava ilmid suhteessa ymparis-
toonsa tai henkilon subjektiivinen kokemusmaailma. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston ana-
lyysi ja lahdekritiikki ovat merkittavassa asemassa. Aineistolle itselleen annetaan tilaa puhua
ja etukateen voi olla vaikea ennakoida keratyn aineiston sisaltéa. Usein aineiston keruu ja ana-
lyysi muodostavat syklin, jossa saatuja vastauksia analysoimalla syntyy uusia tutkimuskysymyk-
sid. Saatuaan kokoon riittdvan aineiston tutkija tai kehittdja kykenee luomaan perusteltuja
nakemyksia tutkimus- tai kehityskohteestaan. (Kananen 2014, 99-100)

Laadullisessa tutkimuksessa ja etnografisissa menetelmissa eritoten haastatteluissa aineisto
analysoidaan usein teemoittelulla sekd koodaamisella. Talléin tutkija tai kehittaja paattaa,
mitk& seikat aineistosta ovat merkityksellisia ja luokittelee ne tarkoituksenmukaisesti. Tee-
moittelu auttaa jasentdmaan aineistoa ja liséd sen puhevoimaa. Silti luokittelua itseddn ei voi
pitda laadullisen tutkimuksen vastauksina, vaan luokittelun yhtenevyydet ja eroavaisuudet ovat

vasta lahtokohta tutkijan tai kehittajan omalle tulkinnalle. (Tuomi ja Sarajarvi 2005, 91-93.)

Toimeksiannon tarkoitus oli selvittédd Specian jasenkunnan tarpeita ja ekosysteemeitd etatyo-
hon liittyen avoimen tydskentelytilapalvelun luomiseksi. Talléin merkitykselliseksi muodostui
syvallinen ymmarrys tilaa potentiaalisesti kayttavista jasenlajeista ja heidan ekosysteemeis-
téan. Jasenten tarpeisiin ja mieltymyksiin paasi parhaiten kiinni laadullisen tutkimuksen meto-
dein kuten haastattelemalla avoimin ja suljetuin kysymyksin. Taten kehittdjéa kykeni paremmin
keskittymaan dialogissa kehitettavan palvelun kannalta merkityksellisiin seikkoihin. (Alasuutari
1999, 34-44.)

Kehittdmistyd nojautuikin p&aosin palvelumuotoilun etnografisiin menetelmiin; haastattelui-
hin, niistd muodostettuihin persooniin, tyopajatyoskentelyyn ja kyselylomakkeeseen. Palvelu-
muotoilussa etnografiset menetelmat ovat 16yha joukko osallistavia ja ihmisten parissa suori-

tettavia tiedonkeruumetodeita. Yhteista niille on asiakkaan tai loppukdyttdjan parissa tai
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kanssa tehty tiedon hankinta ja osallistava kehittdminen niin kutsutuissa kenttéolosuhteissa.
Keskiéon nousee kehittdjan ja tutkittavan vuorovaikutus, tutkittavan ja hanen ymparistonsa
havainnointi ja niiden analyysi. Etnografisissa menetelmissa kehittaja pyrkii ymmartamaan tut-
kittavan ekosysteemia kaytannonlaheisesti ja holistisesti. (Polaine et al. 2013, 50-51; Segel-
strom et al. 2009.)

3.2.1 Kilpailija-analyysi
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Kuten opinndytetyon luvussa 2.3 kuvattiin, ovat avoimet tydskentelytilat yleistyneet maailmalla
viimeisten kahden vuosikymmenen aikana. Téahan ovat olleet syynd muun muassa tietoliiken-
neyhteyksien paraneminen ja tyosuhteiden pirstaleisuus, jolloin fyysisen tyopisteen sijainti ei
ole en&a niin merkityksellinen tai tydantaja ei edes tarjoa sellaista (Houni ja Ansio 2015). Kil-
pailija-analyysin idea on hahmottaa, miten toiset markkinoiden toimijat tuottavat palvelua vas-
taamaan tietyn asiakasryhman tarpeisiin. Perinteisen markkina-analyysin avulla on térkea sel-

vittaa, ketka ovat todellisia kilpailijoita samoilla markkinoilla. (Tomitsch et al. 2018, 42-43.)

Specia ei ole ensimmainen avoimen tydskentelytilapalvelun tarjoaja. Painvastoin, useat kau-
palliset toimijat tarjoavat etatyotiloja, joita voi vuokrata satunnaiseen tai pitkaaikaiseen kayt-
toon. Sen sijaan ammattiliitoista vain Tekniikan Akateemiset tarjoavat jasenilleen avointa tyos-
kentelytilaa ja sitdkin Tampereella (Karjalainen 2017). Koska toiset ammattiyhdistykset eivat
tarjoa kilpailevaa etatydskentelytilapalvelua Helsingissa, ovat kaupalliset etatyétilat Iahin ver-
tailukohta Specian kehittamalle palvelulle. Kilpailija-analyysissa selvitettiin, millaisia palve-
luita kaupalliset toimijat tarjoavat asiakkailleen ja ennen kaikkea, millaisia elementteja Spe-

cian voisi lainata kaupallisilta toimijoilta omaa tydskentelytilaa luotaessa.

Tiedonhakuvaiheessa vierailtiin kahdessa Helsingissa kaupallisesti toimivassa etatydskentelyti-
lassa; Ruoholahdessa toimivassa Mothership of Workissa ja Kasarminkaupungin Microsoft Lu-
xissa. Tiloissa vierailemalla kerattiin taustatietoa eri kayttédjaryhmien haastattelukysymyksia
varten, hyvia kaytanteita tyotilan palvelukonseptiin sekd kuvamateriaalia tunnelmakollaasei-
hin, joita kaytettiin inspiroimaan Specian toimihenkildiden ja ty®valiokunnan palveluproses-

sitydpajaa (katso luku 3.2.5 Tybpajatydskentely).
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3.2.2 Tunnelmakollaasi
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Tunnelmakollaasi on tydkalu visualisoimaan, inspiroimaan ja konkretisoimaan ideoita suunnit-
teluprosessissa. Se voi koostua kuvista, videoista, danesté sekd musiikista ja olla joko fyysisessa
tai digitaalisessa muodossa. Sen tarkoitus on synnyttéd haluttu tunnereaktio. Parhaimmillaan
tunnelmakollaasi toimii keskustelun ja ajattelun herattelijand. (Tomitsch et al. 2018, 92-93;
Stickdorn et al. 2018, 239.)

Toimeksiannossa tunnelmakollaasit koottiin kilpailija-analyysin aikana toisten palvelutarjoajien
tiloista otetuista valokuvista seka verkosta 16ytyneesta vapaasti ei kaupalliseen tarkoitukseen
kaytettavasta kuvamateriaalista. Tunnelmakollaasit rakennettiin nimenomaan kaytéannonlahei-
syytté ajatellen. Niiden tarkoitus oli herattaé tydvaliokunnan ja toimihenkildiden tydpajan osal-
listujia ymmartaméaan, miten paljon merkityksellisia yksityiskohtia avoimen tydskentelytilan
konseptointiin kuuluu ja inspiroimaan tyopajatyoskentelyd eri kayttajapersoonien palvelupro-

sessikuvauksia luotaessa.

Kuviot 9 (sivu 28): Tunnelmakollaasi ”Turkoosi” ja 10 (sivu 29): Tunnelmakollaasi Beessi” pe-

rustuen kilpailija-analyysiin ja taustatutkimukseen.
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3.2.3 Haastattelut
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Specian jaseniston tarpeet tydtilan suhteen kartoitettiin haastatteluin. Naista haastatteluista
rakennettiin mydhemmin myoés kayttajapersoonat. Haastattelutyypiksi valittiin puolistruktu-
roitu teemahaastattelu. Teemahaastattelu sijoittuu lomake- ja avoimen haastattelun valimaas-
toon. Té&ssé haastattelutyypissd haastattelun aihepiirit tiedetdan, mutta kysymysten tarkkaa
muotoa ja jarjestysta ei ole maaritelty etukateen. Haastatteluiden vahvuutena on ensin avoi-
mien ja sitten suljettujen kysymysten kautta keskittya juuri tutkimuskysymysten kannalta tar-
keisiin seikkoihin. (Hirsjarvi et al. 2010, 208.)

Téassa opinnaytetydssa haastatteluiden tarkoituksena oli saada syvempaa tietoa eri jasenryh-
mien tytskentelytilaan liittyvista tarpeista. Niilla ei pyrittykdan edustukselliseen otantaan ja-
senkunnasta, vaan tekemaan riittavia yleistyksia eri jasenryhmien tarpeista kayttajapersoonien
rakentamiseksi.

Haastatteluiden kulku

Haastatteluissa paadyttiin kayttamaan haastattelurunkoa (liite yksi), jossa maariteltyjen tee-
mojen alle oli luotu apukysymyksia. Haastattelun etenemisjarjestysta ei oltu lyéty lukkoon.
Haastatteluiden annettiin edetad keskustelunomaisesti, jotta haastateltava kykeni tuomaan

esiin omalle tydskentelyekosysteemilleen merkitykselliset seikat.

Tassa kehittamistydssa tehtiin yhteensa kuusi haastattelua. Kustakin jasenryhmasta tehtiin yh-
teensd kaksi. Haastatteluita valmistauduttiin tehtévén lisda, elleivat alkuperaiset kuusi olisi
tuottaneet riittavan syvaa ymmarrysta eri kayttdjaryhmien tarpeista. Laadullisille ja etnogra-
fisille menetelmille on kuitenkin tyypillisté, ettd suuren otoksen sijaan panostetaan harvem-

piin, mutta syvaluotaavampiin haastatteluihin (Polaine et al. 2013, 54-56).

Haastatteluita edelsi kohderyhmien ja valintakriteerien maarittaminen Specian toiminnanjoh-

tajan kanssa. Alun perin luotiin kolme kayttajaryhmén ylatasoa toimeksiantajan linjausten pe-
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rusteella: jarjeston oman luottamushallinnon kayttajat, sisarammattiyhdistykset tilan vuokraa-
jana ja Specian tydssakayvat henkilojasenet. Jatkokeskusteluissa paadyttiin toimeksiantajan
kanssa keskittya vain yhdistyksen tydssakayviin henkildjaseniin jattaen toimeksiantoa mukaillen
oma luottamushallinto ja tilaa vuokraavat ammattiyhdistykset pois kehittamisprosessista. Paa-
tos rajauksesta perustui toimeksiantajan nakemykseen jo olemassa olevasta riittavan tarkasta
asiakasymmarryksesta yhdistyksen omasta kaytosta ja tilaa potentiaalisesti vuokraavista si-

sarammattiyhdistyksista.

Kayttajahaastatteluiden haastateltavien valintakriteeristo sovittiin yhdessa Specian toiminnan-
johtajan kanssa. Toimeksiannon rajauduttua koskemaan vain henkildjasenia haettiin ensin
kahta eri profiilia: yrittdjia ja ammatinharjoittajia sek& niin kutsuttuja etatyoléisia. Etatyos-
kentelytilaa ei haluttu vield lanseerausvaiheessa kohdentaa tydmarkkinoiden ulkopuolisille ja
taysimaaraisesta jasenmaksusta vapautetuille opiskelijoille, elakeldisille, tydttomille ja erilai-

sille vapailla oleville jasenille.

Molempien ryhmien, yrittdjien ja ammatinharjoittajien seka etatyolaisten, yhteisia valintakri-
teereita olivat, ettei heidan tarvinnut olla yhdistyksen jasenia, etteivat he kuuluisi yhdistyksen
luottamushallintoon ja etta heilld oli jonkinlaista kokemusta tydskentelemisestd kaupallisissa
tai julkisissa avoimissa tydskentelytiloissa. Ensimmaisen kriteerin taustalla on, etté Specia on
aivan yhta kiinnostunut potentiaalisista kuin nykyisista jasenistaan. Luottamushallinnon edus-
tajat taas ovat olleet osallisena avoimen tydskentelytilan ideoimisessa ja heidan ndkemyksiaan
olisi saattanut varittaa jo kayty keskustelu tilapalvelusta. Aikaisemman kokemuksen avoimista
tydskentelytiloista taas katsottiin tuovan syvempaa nakékulmaa eri konseptien hyvista ja huo-

noista kaytanteista.

Specian  toimi- Ammattiyhdistys

henkilot

Sisdinen vai ulko- | Sisdinen Ulkopuolinen

puolinen kayttdja

Esimerkki toimin- | Hallituksen  ko- Koulutukset ja

nasta koukset ja jasen- kokoukset
tapatumat

Rekrytointikri- 1. Specian toimi- 1. Jarjesto tarvit-

teerit henkild, joka tun- see tapahtu-
tee jarjeston tar- miinsa alle 40
peet, mutta ei ole hengen tilaa.
kehittamistyon 2. Ei samanlaista
toimeksiantajaeli omaa tilaa.
toiminnanjoh-
taja.

Taulukko 2: Kayttdjahaastatteluiden rekrytointikriteerit.
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Lopulta toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskusteluiden jalkeen paadyttiin haastattelemaan
vain yrittdjan ja ammatinharjoittajan seka etatyodlaisten jasenprofiileita edustavia henkil6ita.
Profiilit ovat taulukossa kaksi sinisella taustalla. Haastatteluiden perusteella kayttajapersoonia

luotiin kuitenkin kolme: paatoiminen yrittaja, ammatinharjoittaja ja tietotyolainen.

Haastateltavat valittiin kehittdjan ja toimeksiantajan verkostoista. Haastattelut sovittiin muu-
alle kuin jo tuolloin remontoituun Specian avoimeen tyoskentelytilaan, jotta haastateltavan
ajatukset ja toiveet tilasta eivat rajoittuisi jo olemassa olevan tilan puitteisiin. Haastatteluiden
lammittelyosiossa haastateltavia pyydettiin nimenomaan jattamaan taakseen ajatus, millainen
ammattiyhdistysliikkeen ilmaiseksi jasenilleen tarjoaman tydskentelytilan tulisi olla ja vastaa-

maan kysymyksiin nimenomaan henkilékohtaisten tyotilaan liittyvien tarpeiden nakékulmasta.
Haastattelutulokset ja analyysi

Haastatteluaineisto nauhoitettiin ja vastaukset luokiteltiin taulukoksi. Vastauksia kaytettiin
muun taustatiedon ohella aineistona luotaessa kayttajaryhmien persoonat (katso luku 3.2.4
Persoonat). Persoonat ja haastatteluista tehty taulukko toimivat pohjana myéhemman yhdis-
tyksen tyovaliokunnan ja toimihenkiléiden tydpajassa tehdyille kunkin kayttajapersoonan pal-
veluprosessikuvauksille (katso luku 3.2.5 Tyodpajatydskentely ja luku 3.2.6 Palveluprosessiku-

vaus).

Haastatteluaineisto kasiteltiin analysoitavaan muotoon tiivistamalla kukin vastaus lyhyempaén
muotoon ja taulukoimalla vastaukset (taulukko kolme). Taten haastateltavien vastausten ver-
tailu onnistui kysymys kysymykseltéd. Varsinaista teemoittelua ei tarvinnut tehdd, silld puo-
listrukturoitu kyselylomake jasensi sellaisenaan aineistoa. Varsinaisessa analyysivaiheessa haas-
tateltavien lyhennetyista vastauksista etsittiin yhtalaisyyksia, joiden pohjalta rakennettiin per-

soonat.
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Haastateltava ”Jussi”

Kysymys Litterointi Lyhennetty merkitys

Millaisissa paikoissa tai ti-

loissa tyoskentelet? ”...normaalisti kotona | Paasadantoisesti kotona, va-
tai..sitten kahviloissa. P&a- | lilla kahviloissa ja harvoin

saantoisesti  kuitenkin hi- | kirjastoissa tai muissa julki-
massa ellei ole tosi saamaton | sissa tiloissa.

fiilis. Tosi harvoin tulee ol-
tua Kirjastoissa tai sellai-
sissa, kun ne on niin kliini-

7

sia...

Miten usein tydskentelet eri
tiloissa? ”...himassa tietenkin paivit- | Paivittain kotioloissa. Viikoit-

tain, kun ei koskaan tieda, | tain kahviloissa.
milloin tulee toimeksianto ja
voi joutua pikaisella aikatau-
lulla toteuttaa niitd. Tyk-
k&dan Helsingin kahvilaske-
nestd, niin valilla siella on
helpompi hakea inspiraa-
tiota. Varmaan viikoittain

tulee istuttua...”

Taulukko 3: Esimerkki haastatteluaineiston keruusta ja taulukoinnista.

Persoonien lisaksi haastatteluiden perusteella kehittdja rakensi alustavan asiakkaan ja palve-
luntarjoajan eli jasenen ja Specian asiakaspolun kohtaamispisteineen. Asiakaspolku muodostuu
kohtaamispisteistd, jotka ovat merkityksellisia asiakkaan palvelukokemuksen kannalta ja jotka
jaksottavat asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutusta (Polaine et al. 2013, 90-98). Haas-
tatteluaineiston perusteella kohtaamispisteiden alle oli jo helppo tyypitella siséltoa. Tata sa-
maa asiakaspolkua kaytettiin mydhemmin tydvaliokunnan ja toimihenkildiden palveluproses-

sityOpajassa prosessikuvausten kohtaamispisteina.

Haastatteluiden perusteella eri jAsenryhmien tarpeet ja toiveet avoimen tyodskentelytilan suh-
teen olivat hyvin samankaltaisia. Tarpeiden samankaltaisuudesta huolimatta alkuperéainen aja-
tus rakentaa vain kaksi kdyttajapersoonaa eli yrittjalle ja ammatinharjoittajalle yhteinen seka
tietotyoléiselle omansa muuttui. Yrittdjan ja ammatinharjoittajan tarpeet tiloille olivat erilai-
set. Yrittgja tarvitsi vaativimmillaan toimiston séilytystiloineen ja kokoustiloineen paivittaiseen

kayttdéon, kun taas ammatinharjoittaja vain valiaikaista tyoskentelytilaa toimeksiantojen
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ajaksi. Taten persoonia luodessa yrittdjd ja ammatinharjoittaja” eriytettiin paatoimiseksi
yrittajaksi sekd ammatinharjoittajaksi. Liséksi alkuperdinen haastateltavan profiili etatydlai-
nen taipui tietotyolaiseksi, joka kuvaa paremmin tydnteon laatua, jota avoin etéatydskentelytila

tukee.

Asiakaspolku kohtaamispisteineen

1. Tiedon I6ytdminen palvelusta

Misséa eri vaylissa, kuten Specian sisdisessa viestinnassa, verkkosivuilla tai sosiaalisessa kanssa-

kdymisessa jasen kohtaa tiedon palvelusta?

2. Etatyoskentelytilan ominaisuuksiin tutustuminen (yhdistettiin myéhemmin ensimmaisen koh-

taamispisteen kanssa)

Mink& vaylan kautta jasen voi etsia tarkempaa tietoa palvelukonseptista kuten aukioloajoista,

tilan varustelusta tai kayttésaannoista?

3. Tiloihin 16ytédminen

Millaisia opasteita ja tietoa jasen tarvitsee 16ytadkseen tiloihin?

4. Saapuminen ja asettautuminen

Miten jasenen paasy rakennukseen ja tyotilaan jarjestetdan? Miten han saa tydskentelyoikeuden

ja miten han asettautuu tyopisteelleen?

5. Omatoiminen tydskentely

Miten jasenen omatoiminen hiljainen tydskentely mahdollistetaan tilassa? Millaisia oheispalve-

luita hén tarvitsee tydskennellédkseen?

6. Sosiaalinen tytskentely

Miten jasenen sosiaalinen tydskentely, kuten kokoukset seké puhelut mahdollistuvat tilassa?

7. Tukipalvelut

Millaista tyoskentelya tukevaa koulutusta tai ohjausta jasenelle voisi tarjota?

8. Ruokailu

Miten ruokailut ja kahvitauot mahdollistetaan tydskentelyn ohessa?
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9. Poistuminen tilasta
Mité toimia tydpisteelta ja tydtilasta poistuminen vaatii?
10. Palaute ja kokemuksesta kertominen

Miten jasen voi jattéad palautetta tilasta ja miten positiivisesta palvelukokemuksesta kertomi-
nen tapahtuu?
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3.2.4 Persoonat
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suunnittelu

Persoonien idea on luoda helposti lahestyttavat ja ymmarrettavat asiakkaiden profiilit kuhunkin
tutkimukseen tai palveluun perustuen eri asiakasryhmien ekosysteemeihin (Stickdorn ja Schnei-
der 2011, 178-179). Persoonia luotaessa kaytetéaan usein suoria haastatteluita, mutta niita voi
myds taydentdd muulla taustatiedolla, kuvin tai suorin lainauksin. Persoonien kautta suunnit-
telijan on helpompi ymmartaa asiakkaan ekosysteemi ja kehittajatiimin on helpompi fokusoitua
asiakasryhman tiettyihin tarpeisiin. Persoonat ovat riittavia yleistyksia, eivat tarkkoja profii-

leita eri asiakas- tai kayttajaryhmista. (Olsen 2004.)

Haastatteluiden, Specian tarjoaman taustatiedon sekd taustatutkimuksen perusteella luotiin
paatoimiselle yrittajalle, ammatinharjoittajalle ja tydpisteesta riippumattomalle tietoty6lai-
selle kullekin oma asiakaspersoonansa. Alun perin yrittaja- ja ammatinharjoittajajasenten tar-
peiden ja ekosysteemien oletettiin olevan niin yhtenevaiset, ettd heista suunniteltiin yhteista
kayttajapersoonaa. Haastatteluiden aikana kavi ilmi, etta tarpeet erosivatkin kovin ja lopulta
muodostettiin edelld mainitut kolme persoonaa. Nama persoonat toimivat mydhemmassa vai-

heessa Specian luottamushenkildiden tydpajassa palveluprosessikuvausten lahtokohtina.

Persoonat olivat luonteva tapa pukea syvaluotaavien haastatteluiden ydinldydot esitettavaksi
toimeksiantajalle. Persoonissa listattiin lyhyesti jasensegmentin koko seka tyypilliset toimialat.
P&aapaino persoonissa oli haastatteluissa ilmenneissa etatydskentelyyn liittyvissa tarpeissa. Nai-
den lisdksi kehittdja oli jo identifioinut mahdollisia haasteita tarpeiden vélilla. Jokainen per-

soona myos kiteytettiin yhdeksi johtolauseeksi (kuviot 12, 13 ja 14).
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Paatoiminen yrittaja

Tarpeet

« Paivittdinen yrityksen toimistotyd

« Hiljainen tyo (paivittainen), puhelut (paivittain), kokoukset (2-3krt/viikko), webinaarit
(vilkoittain)

« Paaosin paivasaikaan, mutta myds illat ja vilkonloput

= Hyva ergonomia ja viihtyisa tila
« Ruokailu: kahvit, evaat ja tilaus

"Paivitiginen yritykser
« Toimistopalvelut: tietolilkkenneyhteydet, kopiointi, printtaus, paperimateriaali

Sy diismci. = Asiakirjojen ja tavaroiden sailyttaminen
toimistotyoskentely ja
tapaamiset”
Specian jasenia: joitakin Haasteet
kymmenia paatoimisia « Halutaanko tarjota pysyvaa toimistotilaa ilmaiseksi?
Toimialat: mm.koulutus, « Miten pysyvat tyoskentelypisteet ja muuntautumiskykyiset kokoustilat sopivat

yhteen?
« Puhelut ja kokoukset suhteessa tilan hiljaiseen kayttoon
« [Ita- ja viilkonloppukaytto
« Miten mahdollistaa kulku tilaihin ja kulunvalvonta iita-aikaan ja viikonloppuisin

viestinta, konsultointi
Tilatarve: paivittainen

Tarpeet tiloissa TOP 3

1. Oma toimisto paiviitdiseen tydhdn
2_Tilan muunneltavuus: tydpiste/kokous/webinaari
3. Viihtyisyys

Kuvio 11: Paatoimisen yrittajan kayttajapersoona.
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Ammatinharjoittaja

Tarpeet

= Ajoittainen kaytto: vilkossa 2-3 pv, kun toimeksiantoja

« Hiljainen tyo (paivittain), puhelut (paivittain), kokoukset (viikottain)

s P3aosin paivasaikaan, mutta myos iltaisin

« Ruokailu: kahvit, evaat, tilaus

« Toimistopalvelut: tietolilikenneyhteydet, kopiointi, printtaus, paperimateriaali
« Tiedettava etukateen, onko tila vapaa/varatiu

"Viikottainen tarve

keskittymisen
mahdollistavaan tilaan,
Joka mahdollistaa Haasteet
aslakaskontakiit" « Puhelut ja kokoukset suhteessa tilan hiljaiseen kayttaon
« |ltakayltd Specian toimistoaikojen ulkopuolella
Specian jasenia: n. 40 « S3antojen omaksuminen, jos kayttajaryhmassa vaihtuvuus suurta
paatoimista « Miten mahdollistaa kulku tiloihin ja kulunvalvonta ilta-aikaan

Toimiala: mm. koulutus,
viestintd, konsultointi,

tutkimus Tarpeet tiloissa TOP 3

Tilatarve: viikottainen
1. Viilkottainen keskittymista vaativa tyd

2. MydGs aslakastapaamiset ja puhelut
3. Kaytettavyys kyettdva tarkistamaan etukateen

Kuvio 12: Ammatinharjoittajan kayttajapersoona.
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"Vaihtelu vakituiseern

tvoymparistoon”

Specian jasenia-
1000-2000 potentiaalista
Toimiala: mm. koulutus,
viestinta, konsultointi,
tutkimus, HR, esihenkild,
opiskelu

Tilatarve: satunnainen

Tarpeet

« Satunnainen kaytto

« Virastoaikaan ja osapadivaisesti

« Keskittymista ja luovuutta vaativa hiljainen tyo

« Tutustuminen myds muihin kayttdjiin ja verkostoituminen

« Ruokailu: kahvit, evaat, tilaus

« Toimistopalvelut: tietolilkenneyhteydet, kopiointi, printtaus, paperimateriaali
« Tiedettdva etukateen, onko tila vapaa/varattu

Haasteet

» Sosiaalisten tarpeiden Ja hiljaisen tydn yhteensovittaminen

« S3@antgjen omaksuminen, jos kayttajdaryhmassa vaihtuvuus suurta
« Tiloihin paasy ja kulunvalvonta, jos kaytiajia on paljon

Tarpeet tiloissa TOP 3

1. Satunnainen tarve luovaan tai hiljaiseen ymparistoon
2. Elamyshakuisuus ja retriitti
3. Tila Iahella Helsingin keskustan palveluita tal jasenen seuraavaa aktiviteettia

Kuvio 13: Tietotyodléisen kayttajapersoona.
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3.2.5 Tydpajatydskentely
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Tybpajatyoskentelyn tarkoituksena on selkeédn tehtdvanasettelun ja prosessin kautta saada
osallistujat tydskentelemadan kohti yhteistd pdamaarad. TydpajatyOskentelylle on ominaista
turvallisen tydilmapiirin luominen, osallistujien tasa-arvoisuus, vuorovaikutus ja luova tydsken-
telyote. Yleensa tyopajatytskentelylld on vetéjéd, jonka rooli voi vaihdella ulkopuolisesta fasili-
taattorista osallistujien sparraajaan tai osallistuvaan (yhteisluovaan) vertaisjaseneen. Ty6pa-
jatyoskentelyn suunnitelmallisuus ndkyy sen rakenteessa. Alussa kerrotaan pelisédnnét, luo-
daan tasa-arvoinen turvallinen ilmapiiri ja virittdydytaan luovaan tilaan. Tyépajan tavoitteiden
ja kulun selvittamisen jalkeen kukin osa tydpajasta avataan ja yhteenvedon jalkeen suljetaan.
Koko ty6pajan paattamiseen kuuluu myés kerrata jatkotoimet: miten tuloksia kaytetdan ja kuka
ottaa vastuun mahdollisista jatkotoimista. TyOpajatytskentely on siis palvelumuotoilun hen-
gessa osallistavaa yhteissuunnittelua tai -luomista ennalta maarattyd paamaarad kohti.
(Stickdorn et al. 2018, 391-405.)

Tydpajan kulku

Tydpajatyoskentelya kaytettiin téssa toimeksiannossa Specian toimihenkildiden ja tyévaliokun-
nan luodessa palveluprosessikuvaukset eri kayttajapersoonille, jotka olivat paatoiminen yrit-
taja, ammatinharjoittaja ja tietoty6lainen. Tydpajassa koostetun kolmen eri kayttéjapersoonan
pohjalta kehittéja loi kolmelle asiakaspersoonalle yhteisen palveluprosessikuvauksen. Kehittaja
kerasi yhteiselle palveluprosessikuvaukselle vield suullisen palautteen osallistujilta tydpajan

jalkeen ja muokkasi kuvausta kommenttien pohjalta.

Tydpajan alussa kerrattiin tasa-arvoisen tydskentelyn pelisédnnot seka viriteltiin osallistujat
luovaan, uusia mahdollisuuksia pohtivaan eli divergenttiin ajatteluun pyytamalla heité kehitté-
maan mahdollisimman monta eri kayttdtarkoitusta itse valitsemalleen jokapaivaiselle kaytto-
esineelle. Kehittdja taas sanallisti olevansa paikalla nimenomaan fasilitaattorina eiké hallituk-

sen puheenjohtajana.
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Tydpajan aineisto sekd haastatteluista koostettu taulukko, persoonat ja tunnelmakollaasit ja-
ettiin osallistujille etukateen, mutta ne oli myos tulostettu tilaisuutta varten. Tydpajan tehta-
vanantona oli kehittda kullekin asiakaspersoonalle oma palveluprosessikuvauksensa. Prosessi-
kuvaukseen paadyttiin, koska se nostaa esiin asiakkaan kannalta merkittdavimmat asiakkaan ja
palveluntarjoajan kohtaamispisteet, joihin palveluntarjoajalla taytyy olla toimivat ratkaisut.
Palveluprosessikuvausten tekemisestd ja soveltamisesta enemman luvussa 3.2.6 Palveluproses-

sikuvaus.

Palveluprosessikuvaustytkalun esittelyn jalkeen osallistujat koostivat yksin tai pareittain kulle-
kin kayttajaprofiilille oman palveluprosessikuvauksen. Ne esiteltiin osallistujajoukolle ja esit-
telyiden jalkeen keskusteltiin kuvausten yhtymakohdista. Keskustelun jalkeen kehittaja selvitti
koostavansa yksittdiset palveluprosessikuvaukset yhteen. Toimeksiantaja voi kdyttaa naita ku-

vauksia tulevan avoimen tyotilan kokeilun ja varsinaisen konseptin rakentamisessa.
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3.2.6 Palveluprosessikuvaus
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Palveluprosessikuvauksessa yhdistyy asiakaspolku ja palveluntarjoajan toimet onnistuneen asia-
kaskokemuksen saavuttamiseksi. Sen tarkoituksena on seka visualisoida palvelu etté jakaa se
palveluntarjoajan kannalta mielekkaisiin tehtaviin. Yleensa prosessikuvauksen rungon muodos-
tavat asiakaspolun asiakkaan ja palveluntarjoajan kohtaamispisteet (englanniksi touchpoints).
Naita ovat muun muassa: asiakkaan kokema fyysinen palveluymparistd, asiakaspalvelu kohtaa-
mispisteissd sekd asiakkaalle nékyvat ja hanelle nadkymattémat palveluntarjoajan toimet.
(Stickdorn et al. 2018, 51-57; Tuulaniemi 2013, 212.)

Toimeksiannon yhteydessa kullekin kayttajapersoonalle eli paatoimiselle yrittajalle, ammatin-
harjoittajalle ja tietoty6laiselle, rakennettiin oma palveluprosessikuvauksensa. Palveluproses-
sikuvausten taulukkojen rakentamisessa kéaytettiin apuna Mind Shake -yhtién palveluprosessi-

kuvaustaulukkopohjaa (Mind Shake), jota oli yksinkertaistettu Specian toimeksiantoa ajatellen.

Taulukon rakenne perustui haastatteluiden perusteella laadittuihin asiakkaan ja palveluntarjo-
ajan kohtauspisteisiin, jotka kehittaja esitteli tytpajan osallistujille ennen tybvaihetta. Kunkin
kohtauspisteen alla kuvattiin Specian ja jasenen vuorovaikutus, palvelun vaatima valmistelu
Specian kannalta ja jasenen tavoiteltu tunnetila kohtaamispisteessa. Klassisen palveluprosessi-
kuvauksen jako jasenelle nékyviin ja hénelle ndkymattomiin organisaation sisdisiin valmistelui-
hin oli poistettu tytkalun yksinkertaistamiseksi. Tyépajan osallistujien ei kuitenkaan taytynyt
ripustautua kehittdjan heille tarjoamiin jasenen ja palveluntarjoajan kohtaamispisteisiin. Osa

halusikin lisatd asiakaspolkuun joitakin lisékohtaamispisteita.

Muokattu pohja piti sisallaan seuraavat tasot:

1. Asiakaspolku ja kohtaamispisteen kuvaus

Mitka ovat jasenen ja Specian toimihenkiléiden merkitykselliset kohtaamispisteet palvelupolun

varrella?

2. Specian ja jasenen vuorovaikutus kohtaamispisteessa
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Miten jasen kohtaa Specian toimihenkilon, tuottaman palvelun tai informaation?

3. Palvelun vaatima valmistelu Specian kannalta

Mité Specia joutuu valmistelemaan etukateen tai tekemaan palvelutilanteen aikana?

4. Jasenen tavoiteltu tunnetila kohtaamispisteessa

Mika on se mieleenpainuva, positiivinen kayttajakokemus, mita Specia tavoittelee jasenessa eri

kohtaamispisteissa?

Toimeksiannon kannalta merkittévin uusi linjaus oli, etta persoonien ja luotujen palveluproses-
sikuvausten perusteella tilapalvelu tultaisiin pddasiassa kohdistamaan ammatinharjoittajille ja
tietotyolaisille. Paatoiminen yrittdja olisi raskaimmillaan tarvinnut kéyttodnsa pysyvan tyopis-
teen paivittaiseen kayttoonsa. Taman liséksi tiloissa olisi taytynyt mahdollistaa sdénnélliset
asiakastapaamiset, puhelut ja tavaroiden seka asiakirjojen sailytys. Tilapalvelun haluttiin myos
palvelevan suurempaa joukkoa vaihtuvia kayttajia kuin aaritapauksessa joitakin kymmenta pai-
vittain siella tyoskentelevaa yrittajaa. Silti alkuperaisten kayttajapersoonien tarpeiden katsot-
tiin olevan niin samankaltaiset, ettd kohdentamalla palvelua nimenomaan ammatinharjoitta-
jille ja tietotydlaisille tyydyttyisi samalla my6s suurin osa paatoimisten yrittajienkin tarpeista

satunnaisen tyoskentelytilan suhteen.

Lopuksi kehittaja koosti ammatinharjoittajan, tietotydlaisten ja osittaisesti yrittdjan kuvauk-
sista yhden yhteisen palveluprosessikuvauksen, joka toimi myds tarinamuotoisen palveluku-
vauksen ohella toimeksiannon toisena lopputuotteena. Kuvauksessa pitaydyttiin jo aiemmin

maaritellyissa jasenen ja palveluntarjoajan asiakaspolussa ja kohtaamispisteissa.

Taulukko 4 (seuraava sivu): Yhdistetty palveluprosessikuvaus. Ammatinharjoittajan, tietotyo-
laisen ja osittain paatoimisen yrittajan tydpajassa koostettujen palveluprosessikuvausten poh-
jalta koostettu yhteinen avoimen tyoskentelytilan palveluprosessikuvaus. Pilotoinnin perus-
teella keratty palaute kuhunkin kohtaamispisteeseen on avattu luvussa 4. Toimeksiannon tu-
lokset.
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3.2.7 Pilotointi
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Stickdorn et al. (2018, 212-214, 302) mukaan palvelun pilotoinnin tarkoitus on testata palvelu-
konseptia ketterasti ja kustannustehokkaasti mahdollisten onnistuneiden ja ep&aonnistuneiden
kaytanteiden selvittamiseksi ennen palvelun varsinaista lanseerausta. Tarkoituksena on siis ko-
keilla, miten asiakkaalle nékyvat ja organisaation esiripun takaiset” toiminnot kestavéat todel-
lisuutta. Nain palvelu-konseptia voi kokeilla turvallisesti ja kustannustehokkaasti hallituissa olo-
suhteissa. Usein asiakkaat tai palveluntarjoaja eivat mydskaan osaa kuvitella etukateen, mika
on merkityksellista palvelussa tai sen osa-alueissa. Joskus vasta konkreettinen palvelukokemus

paljastaa palvelukonseptin hyvét ja huonot puolet.

Specian toimitilojen remontti valmistui loppukevaéasta 2018. Toimeksiantajan linjauksen mu-
kaan tilaa tultiin kdyttamaan ensisijaisesti jarjestén omissa tilaisuuksissa seka vuokraamaan
sitd ulkopuoliseen kayttoon. Toimeksiantaja kalusti ja varusti tilan ensisijaisesti edella mainit-
tuja kayttdtarkoituksia varten. Silti toimeksiannon yhteydessa tehtyjen haastatteluiden, tun-
nelmakollaasien sekd palveluprosessikuvausten perusteella kalustamisessa ja varustamisessa

otettiin huomioon myos etatyoskentelykaytto.

Ennen avoimen etatydskentelytilan lanseerausta koko jasenkunnan kayttéon toimeksiantaja ha-
lusi kuitenkin pilotoida tilan kalustuksen, varustelun ja alustavat kayttosaannot jatkokehittaak-
seen niita vield saadun palautteen perusteella. Pilotti avattiin koko jasenkunnalle (katso kuvio
14) ja siihen osallistui kaksitoista jasenta. Pilotti toimeenpantiin touko-kesékuussa 2018. Osal-
listujilla oli mahdollisuus kayttaa avointa etatydskentelytilaa tiistaisin ja keskiviikkoisin Specian
toimiston aukioloaikoina kello 08:30-16:00 valilla. Yksittéinen osallistuja tydskenteli tilassa kes-

kimaarin kerran viikossa.
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SpeciaHub pilotti
SpeciaHub on taallal

Toimistomme yhteyteen on nyt kevaalla remontoitu huikean hieno monitoimitila ja co-working space.
Haluamme kutsua jdsenemme pilotoimaan SpeciaHubin kayttda ja varaamme kuukauden ajaksi tiistait ja
keskiviikot vain jasenillemme.

Kutsumme pilottiryhmaan ammatinharjoittajia, etatyontekijoita tai vaikkapa graduvaiheessa olevia
opiskelijajaseniamme testaamaan uutta tilaamme. Pilotoinnilla pyrimme varmistamaan parhaan
mahdollisen kayttdjakokemuksen ja kehittda etatydtilaa vastaamaan jasenternme tarpeita.

Jos haluat tulla tekem&an toitasi Snellmaninkadulle 15.5.-15.6. tiistaisin ja keskiviikkoisin, iimoittaudu
mukaan testiryhmaan. Ole nopes, silla 20 ensimmaista ilmoittautujaa mahtuu mukaan! limoittautuminen
aukeaa 164 klo 12.00.

Ajankohta

Alkaa:
1552018 08:30

Pattyy:
1552018 16:00

Lisaa tapahtuma kalenteriisi

g

Tapahtumapaikka

SpeciaHub
Snellmaninkatu 19-21F 13
00170 Helsinki

Kuvio 14: SpeciaHub pilotin rekrytointimainos Specian verkkosivuilta. (Specian verkkosivut.)
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3.2.8 Lomakepohjainen kyselytutkimus
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Pilotin lopussa toimeksiantajan edustaja ja kehittaja valmistelivat osallistujille lomakepohjai-
sen kyselytutkimuksen kayttékokemuksesta. Sen runko noudatteli eri kayttajaryhmien yhteisen
palveluprosessikuvauksen mukaisia asiakaspolun kohtaamispisteitd. Taman liséksi Specian hen-
kilokunta kerasi palautetta pilottiin osallistuneilta arkisen kanssakdymisen yhteydessa toimiti-

loissa.

Kyselytutkimus on taloudellinen ja aikaa sadstava tyokalu erityisesti, kun tutkimuksessa tavoi-
tellaan suurta otantaa vastaajia. Kysely voi olla strukturoitu, puolistrukturoitu, perustua avoi-
miin kysymyksiin tai olla ndiden yhdistelma. Usein lomakepohjainen kyselylomake keskittyy
kvantitatiivisiin kysymyksiin, silla kvalitatiiviset avoimet kysymykset saattavat tuntua raskailta
vastata, mika verottaa vastaajajoukon kokoa. Kysymysten ja vastausvaihtoehtojen tulee olla
selkeita, ei-johdattelevia ja yksiselitteisia sekd vastaamiseen vaaditun ajan siedettava. Kyselyn
yleistettavyys perustuu sen otokseen. Otoksen on oltava riittavan laaja, jotta vastauksista voi
vetdd uskottavia johtopaatoksia. Jotta vastaukset kyetédan analysoimaan, on kyselyssa tiedus-
teltava riittdva maara vastaajan taustatietoja. Lisdksi kyselyn laatijan on ennen kaikkea poh-
dittava, ohjaavatko muodostetut kysymykset ja vastausvaihtoehdot todella vastaamaan esitet-
tyihin tutkimuskysymyksiin. (Heikkild 1998, 10-15.)

Jarjesténa Specia on kayttanyt kyselytutkimuksia saannéllisesti selvittdessaan jasenkuntansa
néakemyksid merkityksellisisté asioista. Uuden tilapalvelun tapauksessa kyselytutkimusta kay-
tettiin jo ennen varsinaista opinnaytetoimeksiantoa Specian tiedusteltua vuonna 2017 kaikilta
7000 jaseneltdan heidéan kokemuksiaan ja toiveitaan ammattiyhdistyksen palveluista, jolloin

myds idea avoimesta etatydskentelytilasta sai alkunsa.

Kehittdmistehtavassa tytkalua sen sijaan kaytettiin avoimen tydskentelytilapilotin jalkeen ke-
rattaessa asiakaspalautetta kokeiluun osallistuneelta pienelté joukolta tilan kayttéjia. Pilottiin
osallistuneille henkil6ille lahetettiin puolistrukturoitu kyselylomake koskien palvelun kayttdko-

kemusta (katso kuvio 15). Kyselyn runko perustui valtaosin palveluprosessikuvaus -tyopajassa
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luotuun asiakaspolkuun, ja kyselylomakkeessa kysyttiin kdyttékokemuksia palvelun maaritel-
lyissa kosketuspisteissa (tiedon I6ytaminen etatytskentelytilasta, tiloihin I6ytaminen, saapumi-
nen ja asettautuminen, omatoiminen tytskentely, sosiaalinen tydskentely, tukipalvelut, ruo-
kaileminen, poistuminen ja palaute). Suullisen palautteen ja lomakkeiden vastausten perus-
teella toimeksiantaja iteroi tilapalvelua seka pilotin aikana (esimerkiksi hankkimalla ergonomi-
sia seisomapdytid) ettd ennen tilapalvelun varsinaista lanseerausta lokakuussa 2018 (esimerkiksi

tilavarauskalenterin lisidminen Specian verkkosivuille).

SpeciaHub Loppupalaute

Etatydskentalykokemuksiisi pohjautuen, millzinen SpeciaHub-statyatilan wlisi olla palveluna?

Mihin kdyttaryhméaan kuulut (voit valita useampia)?
[] Paatoiminen yrittaja

[CJ Ammatinharjoittaja

[ Palkkatyossa

1 opiskelija

] Muu

Jos Hubiin tulee varata tyoskentelypaikka, mik& olisi mielestési
paras tapa tehda varaus?

Kuinka etétystilaan padseminen olisi sinusta helpointa ja
kaytannollisinta?

Mit4 tarvitset asettautuaksesi tydskenteleméén tilassa?

Millainen tilan ja tydvalineiden tulisi olla, jotta tyénteko olisi
sinulle mahdollisimman mukavaa?

Kuinka toimisit mieluiten lounaan ja kahvihetkien suhteen?

Tovoisitko yhteiséllisyyttad tukevaa toimintaa Hubiin?

Mit4 tilasta poistumisessa tulisi huomioida

Kuinka jattdisit mieluiten palautetta Hubissa tydskentelysta?

Kuvio 15: Nakyma avoimen tyétilapalvelun kokeilun kayttajapalautelomakkeesta.
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Vastausprosentti kyselyssa oli hyva, silla seitseman kahdestatoista kokeiluun osallistuneista
taytti lahetetyn kyselylomakkeen. Lisaksi vastaajajoukko edusti eri jasenlajeja ja ennalta luo-
tuja kayttajapersoonia. Vastaukset taulukoitiin ja niista etsittiin yhtalaisyyksia kunkin kysymyk-
sen kohdalta. Merkittavimmat 16ydokset noudatellen ennalta maériteltyja Specian ja kayttajien

kohtaamispisteita olivat:

1. Tiedon l6ytaminen palvelusta ja etéatydskentelytilan ominaisuuksiin tutustuminen (aikaisem-

missa vaiheissa omat erilliset kohtaamispisteensa)

Etukéateistiedon tiloista ja tydskentelypaikan varaamisen toivottiin hoituvan Specian verkkosi-
vujen kautta. Liséksi tieto tilan kaytettdvyydesta tulisi l6ytya reaaliaikaisesti verkkokalente-

rista, ellei tila olisi auki sdanndllisesti tiettyina etukateen tiedossa olevina paivina.

2. Tiloihin 16ytédminen

Paasyn tilaan toivottiin olevan vapaata ja mahdollista muulloinkin kuin Specian toimiston auki-

oloaikoina. Téhan ehdotettiin avainkortti- tai koodipohjaista sisddnpaasya.

3. Saapuminen ja asettautuminen

Asettautumista tydskentelyyn helpottivat poydalla olevat fyysiset tydskentelyohjeet seka kayt-
tésaannaot.

4. Omatoiminen tytskentely ja sosiaalinen tydskentely (kasiteltiin saman kysymyksen alla)

Osallistujien tydskentelymukavuutta heikensi tyopisteiden heikko ergonomia, ja tilaan toivot-

tiin ainakin seisomapdytia.

5. Tukipalvelut

Yhteisollisyytta toivottiin vahvistettavan yhteisilla lounas- tai kahvihetkilla sekd johdetuilla

koulutuksilla tai tutustumissessioilla.

6. Ruokailu

Osallistujat toivoivat, etta varsinainen ruokailu tapahtuisi muualla kuin tyétilassa. He myds kai-
pasivat lokeroita tietokoneiden ja muun tavaran jattamiseksi turvalllisesti Specian tiloihin ul-
kopuolella tapahtuvan ruokailun ajaksi. Sen sijaan tydskentelytilan vapaa kahvitarjoilu koettiin

positiiviseksi ja yllattavaksi lisaksi.

7. Poistuminen tilasta
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Tiloista poistumisessa korostui halu liikkua vapaammin kuin Specian toimiston aukioloaikoina.

Lisaksi selkeat ohjeet tyopisteen siistiksi jattamisesta nahtiin tarkeiksi.
8. Palaute ja kokemuksesta kertominen

Palaute tilassa tydskentelysta haluttiin jattaa niin verkossa kuin paikan paalla fyysisesti asioi-

den ollessa viela selkeasti mielessa.

Kyselylomakkeessa ilmenneita 16ydoksid vahvistivat liséksi Specian toimihenkildiden ja kokei-
luun osallistujien valilla kaydyt keskustelut. Erityinen seikka, joka ei ilmennyt kyselylomakkeen
tuloksista oli, etta kaupallisiin etaty6tiloihin verrattuna Specian etatyoskentelytilan arvo muo-
dostui korkeammaksi, vaikkakin esimerkiksi tydpisteiden ergonomia ja sosiaalisen tydskentelyn
puitteet olivat heikommat Specian tilassa. Taman kerrottiin johtuvan siita, etta tilat olivat

ilmaisia ja ik&&n kuin jésenetu. Tall6in niilth myds odotettiin vihemman.

3.2.9 Tarinamuotoinen palvelukuvaus
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Tarinamuotoinen palvelukuvaus auttaa lukijaa ymmartamaan suunniteltua palvelua kayttajan
nakokulmasta. Tarinassa kuvataan tarkeimmat asiakkaan ja palveluntarjoajan kohtaamispisteet
ja asiakkaalle merkityksellisimméat tekijat. Tarinallisuudella voi my6s osoittaa juuri ne piirteet
palvelussa, jotka muodostavat kilpailuedun tai jotka ovat uusia piirteitd vanhaan palveluun
nahden. Tarinallisuudessa korostuvat rikas kieli ja miellyttava tempo ja kerrontaan on helppo
sisallyttaa tavoitellut asiakkaan tunnereaktiot. Tarinan yhteyteen voi luoda myos sité tukevan
sarjakuvan tai tarina voi olla pelkastaan visuaalinen kertomus. Tarinan kautta lukija siis kyke-
nee suhtautumaan empaattisesti asiakkaan tarpeisiin. Tarina voi myds toimia ensimmaisena
prototyypin mallina, silla se on konkreettisempi kuin vaikkapa palveluprosessikuvaus ja auttaa
palvelun pukemista kaytannon jarjestelyiksi. (Tenng 2018; Tomitsch et al. 2018, 67, 279.)

Tarinamuotoinen palvelukuvaus rakentui koko aiemman kehittdmisprosessin varaan. Se oli pi-
lotoinnin palautteen perusteella tadydennetyn yhdistetyn palveluprosessikuvauksen ohella toi-
meksiannon lopputuote. Tarina kuvaa yksittédisen jasenen palvelupolun tilan ”16ytamisesta”

verkko-sivuilta, sielld tyéskentelyn kautta aina palautteen antoon saakka. Palvelukuvauksessa
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on yhdistetty ammatinharjoittajan ja tietotyolaisen seka valtaosin myds paatoimisen yrittajan
tarpeita tilojen suhteen (silla suurin osa naiden kolmen persoonan tarpeista oli yhteen sovitet-
tavissa). Tarinassa merkitykselliset palvelusisallot, kuten tilaan johtavat opasteet, ruokailu-
mahdollisuus tai tilan varustelu ovat lihavoitu, jotta lukija voi helpommin I6yta& ne tekstista.
Kuvaus on kehittajan subjektiivinen nakemys, millainen tilapalvelu yksittaisen jasenen kaytta-
méana voisi olla. Toimeksiannon lopputuotteina tilan yhteinen palveluprosessikuvaus ja tarina-
muotoinen palvelukuvaus esitelldan tarkemmin opinnaytetydn luvussa 4. Toimeksiannon tulok-

set.
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4 Toimeksiannon tulokset

Opinnaytety6 oli tutkimuksellinen kehittamistyd ammattiyhdistys Specian suunnittelemasta
avoimesta tyoskentelytilasta jasenkuntansa kayttoon. Opinnaytetydn kehittamiskysymykseksi
maariteltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa: Millainen Specian avoimen tydskentelytilapalve-
lun tulisi olla, jotta se palvelisi yhdistyksen tydssékayvaad jasenkuntaa? Sen lopputuotteiksi
sovittiin palveluprosessikuvaus tilapalvelusta seké tarinamuotoinen palvelukuvaus. Té&ssa lu-
vussa palveluprosessikuvaus (katso taulukko 5: Etatydtilan palveluprosessikuvaus pilotoinnin pa-
lautteen perusteella tdydennettynd) sanallistetaan asiakaspolun kohtaamispisteiden alla ja pal-

velukuvaus toimii sellaisenaan prosessikuvauksen elavoittajana.

Kehittadmisty6 oli monivaiheinen palvelumuotoiluprosessi, joka noudatteli Design Councilin tup-
latimantti-mallia: ymmarra, kehitd, maaritd ja tuota. Prosessin aikana kaytettiin useita eri
palvelumuotoilun menetelmia ja kunkin menetelméan tulokset toimivat pohjana kehittamisteh-
tavan seuraaville vaiheille. Kilpailija-analyysin perusteella tehdyt tunnelmakollaasit ja haastat-
teluiden perusteella tehdyt kayttajapersoonat loivat pohjan tydpajatydskentelylle. Tydpajassa
tehdyistd persoonien palveluprosessikuvauksista koostettiin yhteinen tilan palveluprosessiku-
vaus, jota iteroitiin pilotin palautteen perusteella. Tarinamuotoinen palvelukuvaus kirjoitettiin

perustuen erityisesti iteroituun palveluprosessikuvaukseen.

Toimeksianto ei koskenut tuplatimantti-mallin tuota-osuutta, eikd kehittajén tehtavana ollut
taten luoda tai lanseerata avointa etatydtilapalvelua kaytantéon. Palvelun perustaminen jai
toimeksiantajan vastuulle ja sita rajoittivat tilan muut kayttétarkoitukset yhdistyksen omien

tilaisuuksien jarjestamisen seké ulkopuolisen vuokrauksen suhteen.

Palvelumuotoiluprosessin haastatteluiden aikana tehtavananto ja etatydskentelytilan kohde-
ryhmd rajautuivat ensin yhdistyksen hallinnosta, yhdistyksen tydssakayvistéa henkildjésenista
seka tilaa vuokraavista toisista ammattiyhdistyksista vain yhdistyksen henkil6jaseniin. Myéhem-
min palveluprosessikuvaustydpajassa kavi ilmi, ettd paatoimisten yrittdjien tarpeita pitaa py-
syvasti toimistoaan Specian tiloissa ei voitu tayttaa, vaikka suurin osa yrittajienkin tarpeista
tilan suhteen olivatkin yhtenevia kahden muun kayttajapersoonan, ammatinharjoittajan ja tie-

totyd6laisen, kanssa.

Toimeksiannon lopputuotteita, tilan palveluprosessikuvausta ja tarinamuotoista palveluku-
vausta voikin pitad kehittdjan prosessin tuloksiin perustuvina subjektiivisina nédkemyksina kayt-
tajapersoonille suunnatusta etatyoskentelytilapalvelusta. Lisaksi pilotoinnista keratyn palaut-
teen perusteella tdydennetty etatyotilan palveluprosessikuvaus on kirjoitettu auki kunkin Spe-
cian ja kayttajien kohtaamispisteen alle (katso taulukko 5: Etatyotilan palveluprosessikuvaus

pilotoinnin palautteen perusteella taydennettyna):
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1. Tiedon I6ytdminen palvelusta

Tieto Specian etatydskentelytilasta tulee tarjota monikanavaisesti sisdisessa tiedottamisessa,
sosiaalisessa mediassa ja tapahtumissa. Tilaan liittyvaa jasenkuntaa osallistava lanseerauskam-

panja lisdisi ammattiyhdistysliikkeessa tuoreen idean nakyvyytta.

2. Etatydskentelytilan ominaisuuksiin tutustuminen

Mobiilimaailmassa jasen haluaa tutustua tilaan verkon kautta helposti. Erityisen tarkeaa olisi
tietdd etukateen, onko tila kaytettavissa ja onko sielld tilaa. Helposti saavutettava tieto ja
muitakin Specian palveluita esitteleva chatbot vahentdisivat puhelintiedusteluita ja keskeyt-

taisivat yhdistyksen tyontekijéiden muita tehtévia harvemmin.

3. Tiloihin 16ytaminen

Selkeat verkosta loydettavat ja mobiiliystavéalliset ohjeet sekéa fyysiset, tilaan ohjaavat opas-
teet vahvistavat palvelun ja palveluntarjoajan luotettavuutta. Hyva sijainti ydinkeskustassa on

kilpailuetu, jota kannattaa painottaa.

4. Saapuminen ja asettautuminen

Tilapalvelun ensivaikutelma on tarked. Sisdanpaasyn vaivattomuus ja henkilékohtainen opastus
ensikaynnilla luovat tervetulleen ilmapiirin. Tilapalveluiden ja kayttoséantdjen lapikaynti ja
niista kertovien ohjeiden nakyvyys yllapitavat jarjestysta. Henkilékohtainen sisadnpaasy tiloi-

hin myds Specian toimistoaikojen ulkopuolella mahdollistetaan koodilukolla tai avainkorteilla.

5. Omatoiminen tydskentely

Avoin tyoskentelytila on tarkoitettu paasaantdisesti hiljaiseen tyohon. Tyota tukee laadukas
internetyhteys, monitoimitulostin ja ergonomiaa erilaiset tytskentelypisteet kuten seisonta-

pdydat. Pilotin aikana kokous- ja etdkokoustilojen tarve oli hyvin vahaista.

6. Sosiaalinen tydskentely

Selkeat kayttosdannot ohjaavat tilankayttdjat hoitamaan puhelunsa ja etapalaverinsa kayta-
véalla puhelintuoleissa. Eta- tai lahikokoukset voi myds hoitaa Specian kokoushuoneessa, jonka
varaustilanteen voi tarkistaa myos verkosta. Kayttdsaannoissa on erikseen maininta tydskente-

lyajoista, jolloin sosiaalinen kanssakayminen on mahdollista tydskentelytilassa.
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7. Tukipalvelut

Tydskentelyn ohella Specia tarjoaa myds tydn tukea koulutuksin. Tallaiset tarpeet selvitetaan
tasaisin valiajoin tilan kayttajilta, ja muun muassa rentoutumisharjoitusten, retriittien ja pro-
jektihallintakoulutusten vetajat I6ydetdan myos tilan kayttéjien parista. Tukipalveluista tiedo-

tetaan hyvissa ajoin etukateen tilan varauskalenterissa ja suoraan kayttéjille pikaviestimin.
8. Ruokailu

Ruokailu tapahtuu tyopaivan aikana paaasiassa muualla kuin tydskentelytilassa, joko Specian
keittiossad tai toimiston ulkopuolella. Tavarat on mahdollista jattad lokerikkoon lounastauon
ajaksi. Keitti6 ja sen laitteet ovat kaikkien yhteisessa kaytossa, ja kayttosdanndt muistuttavat
kollektiivisesta vastuusta. Keittién yhteydessa syddessa on myds mahdollisuus sosiaaliseen kans-

sakdymiseen. Sen sijaan kahvia ja teetd on aina tarjolla tydskentelytilassa.
9. Poistuminen tilasta

Kukin kayttaja poistuu tilasta omia aikojaan. Selkedt kayttosaannot ja fyysiset muistutuspla-
kaatit pitavat huolen, ettd jokainen siivoaa tyopisteensa paivan lopuksi ja huolehtii ovien sul-
keutumisesta. Henkilokohtainen sisdanpaasykoodi tai avainkortti myos yllapitaa illuusiota kont-

rollista tilan kayton suhteen.
10. Palaute ja kokemuksesta kertominen

Palautteen ja kehitysideat voi jattaa nimella tai anonyymisti tilassa olevaan palautelaatikkoon
tai verkossa palautelomakkeella. Specian toimihenkilot ovat lisdksi tavattavissa toimiston auki-
oloaikoina. Tilaa kehitetddn myds jasenista ja toimihenkildista k,oostuvan kehittdmistydryhméan
kautta. Sosiaalisen median kayttdon tilassa rohkaistaan, ja tilan oma hashtag #SpeciaHUB on

nakyvasti maalattu tilan seinélle.

Taulukko 5 (seuraava sivu): Etatyotilan palveluprosessikuvaus pilotoinnin palautteen perus-
teella taydennettyna.
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Nea on osa-aikainen palvelumuotoilija pienessa konsulttiyrityksessa, jolla ei ole tarjota hanelle tyopistetta. Paatoimensa lisaksi
han tekee valilla toimeksiantoja toiminimella. Specian jasenena han tormaa uutiskirjeessa ilmoitukseen yhdistyksen yhteydessa
lanseeratusta avoimesta tyotilasta, jonka nimeksi on valittu kilpailun perusteella #SpeciaHUB. Nea ilahtuu, viimeinkin palvelu
ammattiyhdistykselta hanelle! Han on harmitellut, ettei saa kotona tehtya toita kunnolla ja tyoskentely halyisissa kahviloissa ei
ole hanen mieleensa.

Nea klikkaa viestin linkkia ja paatyy katsomaan esittelyvideota tyctilasta. Han oppii, etta tila on pilottivaiheessa jasenkunnan
kaytossa maanantaista keskiviikkoon kello 0800-1700 ja etta poikkeusajat on merkattu varauskalenteriin Specian
verkkosivuille. Kevaan 2018 pilottivaiheen aikana Specia keraa tietoa tilan kaytosta eri jasensegmenteilta ja toivottaa Neankin
mukaan kehittimaiin tilan konseptia.

Nea ei ole kaynyt ennen Specian toimistolla, mutta loytaa perille helposti seuraamalla kinnykallaan visuaalisia ohjeita. Hin
nakee jo kaukaa Specian toimiston logot Snellmaninkadulla. Tiloihin Nea paasee syottamalla etukateen tilaamansa
sisadnpaasykoodin rapun ala- ja ylaoven lukkoon. Kayttajaksi rekisteroinnin yhteydessa saamansa tekstiviestikehotuksen
mukaisesti Nea kdy ensin toimiston SpeciaHUB-vastaavan juttusilla. Avuliaan kontaktihenkilon kanssa Nea kdy lapi tarpeensa
tilan suhteen, tilaan liittyvat palvelut seka kdayttosadnnot. Lopuksi Specian toimihenkilo huikkaa parin paivan paasta tyotilassa
jarjestettavasta koulutuksesta: "Kellottamalla virtaa ja tehoa tyontekoon.” Keskustelun jalkeen Nealla on varma fiilis, mitka
palvelut loytyvat mistakin ja mita hanelta odotetaan.

Heti tyoskentelytilan ovella Nea huomaa viherkasvit, raikkaat virit ja hyvan valaistuksen. Ne luovat viihtyisyytta. Nea valitsee
tyoskentelypisteekseen lepotuolin sijaan poytapaikan ja kirjautuu nettiin saamallaan sisddnpaasytunnuksella. Vaikka tilassa
on kourallinen muita Specian jasenia, vallitsee siella keskittynyt ja rauhallinen ilmapiiri. Valilla joku nousee
tyoskentelypisteeltaan ja kay noutamassa printin yhteistulostimelta tai soittamassa puhelun nurkan puhelintuolista.

Nea saa sahkopostin toimeksiantajalta, joka ehdottaa pikakokousta projektiin liittyen. Ensin Nea tuumii ehdottavansa
lahikahvilaa, mutta muistaa Specian kokoushuoneen ja tarkistaa sen kaytettavyyden varauskalenterista. Nea varaa katevasti
sen tunniksi kayttoonsa. Tyotilan ilmoitustaululla han huomaa kanssajasenen tarjoavan tilitoimistopalveluja -juuri mita Nea

olikin etsinyt.

Pari tuntia paasta Nean kahvihammasta kolottaa. Han suuntaa keittiéon noutamaan kupposta kahvia. Seinalla on selkeit
ohjeet astioiden pesusta, roskien lajittelusta, ruokien sailyttamisesta ja siisteydesta. Kahvin lomassa Nea juttelee Sirkan kanssa,
joka paljastuu myos palvelumuotoilijaksi. Heista olisi mukava joskus jarjestaa yhdessa Specian toimistolla palvelumuotoilijoiden
ilta, jota he paattavat selvittaa Specian toimihenkiloilta.

Lounasaikaan Nean vatsaa jo kurnii. Kruununhaan ravintolamaailma on hanelle vieras, mutta onneksi tilan seinalla on arviot
ldhialueen ravintoloista. Tilaan voi myos tilata ruokaa suoraan lahiravintolasta. Lapparinsa Nea lukitsee lounastauon ajaksi
oven vierustan lokerikkoon. Nean mukaan lahtee Sirkan lisaksi Pertti. HR-suunnittelija Pertti asuu itsekin Kruununhaassa, eika
hanta innosta matkustaa tuntia suuntaansa tyopaikalleen, joten hankin tyoskentelee Specian toimistolla aina kun mahdollista.
Ruokailun lomassa Perttikin innostuu Sirkan ja Nean ideoimasta palvelumuotoilijoiden illasta. Hanta kiinnostaa muotoilun
soveltaminen yhtionsa HR-prosesseihin. Kolmikon palatessa Specian toimistolle tilassa on vain pari muuta tyontekijaa, jotka
juttelevat kovaaanisesti eilisen putousjaksosta. He kuitenkin hiljentyviat nopeasti antaen lounastauolta palaajillekin tyorauhan.
Kayttosaannot poydilla muistuttavat sovituista toimintatavoista.

Tyopaivan loputtua Nea jattaa viela aaniviestin kannykkansa palautesovelluksen kautta Specian toimihenkiloille. Siina han
kertoo Sirkan ja Pertin kanssa kehittamastaan palvelumuotoiluillasta ja jattaa tietonsa jatkoyhteydenottoa varten. Samalla han
lahettaa twiitin #SpeciaHUB -hashtagilla kehuen yhdistyksensa jasenpalvelua verkostolleen. Illalla Nean kdannykkaan saapuu

viesti, jossa Specia tiedustelee hanen halukkuuttaan osallistua tilan kehittamistyoryhmaan yhdessa muiden kayttajien ja
Specian toimihenkiloiden kanssa. Mika ettei!

Kuvio 16: Tarinamuotoinen palvelukuvaus Specian avoimesta etatydskentelytilapalvelusta.
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5 Pohdinta

Téassa luvussa reflektoidaan opinndytetyon kehittdmisasetelmaa, kehittamisprosessia ja kehit-
tajan roolia. Naiden liséksi luvussa pohditaan kehittamistehtavan luotettavuutta ja kaytettyja

tyodkaluja, aiheen jatkokehittamisaiheita seka laajempaa yhteiskunnallista merkitysta.

5.1 Avoin tydskentelytila ja asiakaskeskeinen toimintalogiikka

Vuoden 2017 strategiaprosessinsa yhteydessa Specia tilasi tulevaisuustutkimuksen organisaa-
tiostaan ja toimintaymparistostéaan. Yhdistetyssa strategia- ja tulevaisuusprosessissa jarjestet-
tiin kaksi eri tydpajaa seka toteutettiin kysely jasenkunnalle. Niiden kautta kartoitettiin luot-
tamushenkildiden, tydntekijoiden sekd jasenkunnan nakemyksia ja tarpeita Specian toimin-
nasta, myos tilaratkaisuista. Kyselyn ja tydpajojen perusteella paatettiin toimitilojen remon-
tista. Remontin nahtiin mahdollistavan uuden ansaintalogiikan mukaisen tilojen ulosvuokraami-
sen, avoimen tyétilan lanseeraamisen jasenten kayttéon seka jarjeston omien koulutusten li-
sadmisen kustannustehokkaasti omissa tiloissa. Lisdksi avoimen tydskentelytilan haluttiin mah-
dollistavan jasenten kohtaamisen, edistavan verkostoitumista ja vahvistavan heidan yhteisolli-

syydentunnettaan. (Specia 2017a; Specia 2017b.)

Toinen uuden strategian ja opinnaytetydn kannalta merkittava linjaus oli tuoda yksittainen ja-
sen yhdistyksen toiminnan keskidon ja tarkastella Specian toimintaa jasenlahtoisesti. Palvelu-
muotoiluajattelun mukaisesti voidaankin puhua asiakaskeskeisesta palvelulogiikasta (katso
2.2.4 Asiakaskeskeinen logiikka Specian toiminnassa). Specian strategian visio ”jasenet, jase-
net, jasenet” rakentuukin asiakaskeskeisen logiikan varaan. Sen keskitssé ovat organisaation
asiakkaat eli jasenistd. Jarjeston tavoitteena onkin yhteiskehittdmisen ajatuksen mukaisesti
tuottaa yhdessa jasenten kanssa palveluita, joilla olisi mahdollisimman suuri liséarvo jasenelle.
Tavoite valtaistaa jasenisto itse tuottamaan jasenlahtdista toimintaa edellyttad ajatusta, etta
jasen on itse parhaiten tietoinen omista tarpeistaan. Kanavoimalla resursseja jasenlahtoiseen
toimintaan tuotetaan paras mahdollinen lisédarvo jasenistélle. Asiakaskeskeista logiikkaa edus-
taa my0Os ajatus jasensegmentoinnista ja paremmasta jasenymmarryksesta. Asiakaslahtdisyys
edellyttdd niin strategisen kuin myds operationaalisen nakdkulman tarkastelukulman muutta-

mista jasenen ekosysteemiin eli hanen elamalleen merkityksellisiin asioihin.

5.2 Kehittdmisasetelman ja menetelmien arviointi

Toimeksiannon aikana kaytettiin monia palvelumuotoilun menetelmia ja tyokaluja kuten kilpai-
lija-analyysid, tunnelmakollaasia, haastattelua, persoonia, tytpajatydskentelyd, palvelupro-
sessikuvausta, tarinamuotoista palvelukuvausta, pilotointia ja kyselytutkimusta. Toimeksian-
non lopputuotteiksi sovittiin tilan palveluprosessikuvaus sekd tarinamuotoinen palvelukuvaus,
joita taydennettiin kayttajapersoonilla ja tunnelmakollaaseilla. Tilapalvelun pilotoinnin aikana
kehittaja osallistui viela palautekyselyn luomiseen ja vastausten koostamiseen siitd. Toimeksi-

antaja paatti lopullisesta avoimen tydtilan palvelukonseptista.
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Kilpailija-analyysi

Vaikka Specian avoimella tyotilapalvelulla ei ole kilpailijaa paakaupunkiseudun ammattiyhdis-
tyskentassa, oli kilpailija-analyysi kettera ja tuloksekas tapa kerata taustatietoa jo olemassa
olevista kaupallisista sovelluksista. Liséksi analyysin yhteydesséa keratty kuvamateriaali oli kayt-
tokelpoista tunnelmakollaaseja luotaessa. Kilpailija-analyysin lopputuote ei ollut perinteinen
analyysi sen varsinaisessa merkityksessa, vaan kaupallisista etatydskentelytiloista otettujen ku-

vien tunnelmakollaaseiksi koostettuja visualisointeja.

Tunnelmakollaasi

Idea tunnelmakollaasien tekoon kilpailija-analyysin lopputuotteena ja palveluprosessikuvaus-
tydpajaa inspiroimaan syntyi vahingossa runsaan kuvamateriaalin my6ta kaupallisissa etatyoti-
loissa vierailuiden jalkeen. Kuvat olivat ajatuksia herattavia ja tarjosivat tyoskentelytilapalve-
lun kannalta merkityksellisia yksityiskohtia, joista oli vaivatonta luoda tunnelmakollaaseja. Ne
olivat erityisen hyddyllisia kehittdmistehtdvan mythemmassa vaiheessa toimien inspiraationa

toimihenkil6iden ja tydvaliokunnan palveluprosessikuvaustypajassa.

Haastattelut

Etnografisista menetelmisté haastattelut olivat luonteva menetelma péaasta kiinni potentiaalis-
ten kayttajien ekosysteemeihin ja tarpeisiin tilapalvelusta. Haastattelukriteerit maariteltiin
yhdessé Specian toimeksiantajan kanssa. Haastatteluita suunniteltaessa myds rajattiin toimek-
sianto koskemaan vain Specian henkil6jasenten avoimen tyotilapalvelun kayttdéa. Jasenprofii-
leita oli aluksi vain kaksi: yrittdja tai ammatinharjoittaja seka tietoty6lainen. Tama jaottelu
perustui toimeksiantajan ajatukseen, etta tila on tarkoitettu nimenomaan jasenmaksua mak-
saville Specian jasenille. Tosiasiassahan esimerkiksi opiskelijajasenet, elakeldiset tai mikseivat
vaikkapa tyottomat tai perhevapaillakin olevat jasenet voisivat olla potentiaalisia tilapalvelun
kayttajia.

Haastatteluita tehtiin yhteensé kuusi ja hieman onnekkaastikin kaksi yrittajalle, kaksi amma-
tinharjoittajalle ja kaksi tietotyo6laiselle. Tosiasiallisesti yrittdjat ja ammatinharjoittajat olivat
tydurallaan myds olleet tyypillisissa tietotydlaisen toistaiseksi voimassaolevassa tai maaraaikai-
sessa toimessa. Vaikka otanta oli pieni, ei palvelumuotoilun etnografisten menetelmien tarkoi-
tus olekaan hakea laajaa edustavaa otosta saatikka tavoitella saturaatiota, vaan tehda riittavia

yleistyksia syvaluotaavin haastatteluin (Polaine et al. 2013, 54-56).

Haastatteluvaiheen jélkeen ilmeni, etta haastateltujen yrittdjien ja ammatinharjoittajien tar-
peet tilan suhteen erosivat niin merkittavasti, etta kayttajapersoonia luotaessa paadyttiin kol-

meen eri persoonaan: paatoimiseen yrittdjdan, ammatinharjoittajaan ja tietotyolaiseen.
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Haastattelut seka pilotointivaiheen palautteen keruu olisi myds voitu tehda ryhmahaastatte-
luin. Talldin tilan suunnittelussa olisi voinut kayttad myos osallistavia menetelmia kuten Lego
Serious Play -metodia (Serious Play Finlandin verkkosivut). lkava kylla toimeksiannon asetta-
mien aikatauluhaasteiden takia haastateltavien ja palautteen antajien kerddminen samaan ti-

laan ei onnistunut.

Toinen vaihtoehto haastatteluiden ohella olisi ollut vieda pieni otanta eri kayttajaryhmista vie-
railulle kokeilemaan kaupallisia etatydskentelytilasovelluksia. Kokemusten perusteella Specian
omaa konseptia oltaisiin voitu tydstaa. Tama vaihtoehto kaatui kuitenkin aikataulu- ja resurs-

siongelmiin toimeksiantajan puolelta.

Kayttajapersoonat

Kayttajapersoonat luotiin toimihenkildiden ja tydvaliokunnan tydpajaa varten. Yhdessé tunnel-
makollaasien kanssa persoonien tarkoitus oli tarjota osallistujille yksinkertaistettu kuvaus eri
kayttajapersoonien tarpeista. Haasteena niiden rakentamisessa oli toisaalta tehda niista riitta-
van erilaisia, mutta tarpeeksi yksinkertaisia, jotta ne toimivat helposti lahestyttévina Iahtokoh-
tina palveluprosessikuvauksia tehtdessa. Jos aikataulu olisi antanut mydten, olisi persoonat

voitu myo6s luoda yhdessa tydpajan osallistujien kanssa.

Tybpajatyoskentely

Ty6pajatydskentelyn herkin aihe oli kehittajéan roolin purkaminen yhdistyksen hallituksen pu-
heenjohtajana ja toimihenkildiden tydantajana, jotta tyépajaan kyettiin luomaan tasa-arvoi-
nen ilmapiiri. Tatd edesauttoi organisaation toimi- ja luottamushenkildiden matala hierarkia ja
kehittdjan oman roolin selke& sanallistaminen tyopajan alussa. Kehittdja ei mydskaan osallis-

tunut muuta kuin sparraavana fasilitaattorina itse tydskentelyyn.

Toimihenkildiden ja tyévaliokunnan tydpajaa varten kehittdja oli valmistellut kayttajahaastat-
teluiden perusteella taulukot haastattelukuvauksista, asiakaspolun kohtaamispisteineen, kolme
kayttajapersoonaa sekd tunnelmakollaasit kilpailija-analyysin perusteella. Haasteena oli olla
ohjaamatta osallistujia liikaa etukateisvalmistelulla, vaan tarjota heille riittavan selked tehtéa-
vananto ja luoda tydpajalle rakenne tuloksellisen osallistavan toiminnan mahdollistamiseksi.
Kuten edella kayttajapersoonien kohdalla mainittiin, olisi kéyttajapersoonat ideaalitilanteessa

tehty ty6pajan aikana, jos tydpajatydskentelyyn olisi ollut enemman aikaa.

Palveluprosessikuvaus

Paatoimisen yrittajan, ammatinharjoittajan ja tietotydlaisen palveluprosessikuvaukset raken-
nettiin tydpajatyoskentelyn aikana. Niista kaydyn keskustelun perusteella kehittaja valmisteli

persoonille yhteisen avoimen tydskentelytilan palveluprosessikuvauksen, jota tyépajan osallis-
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tujien oli vield mahdollista kommentoida ja taydentda kehittdjan kommenttien perusteella jal-
kikateen. Yhteiseen palveluprosessikuvaukseen paadyttiin jo toimeksiantoa suunniteltaessa,

silla lopputulokseksi haluttiin jotakin konkreettista ja selkeaa tilapalvelun luomisen pohjaksi.
Pilotointi

Avoimen ty6skentelytilapalvelun pilotointi linjattiin toimeksiantajan vastuulle. Se kuitenkin yli-
paatansa jarjestettiin kehittdjan suosituksen perusteella. Pilotoinnin ongelmana oli, etta tila
oli jo pitkalti kalustettu silmall& pitden yhdistyksen omia tilaisuuksia ja ulkopuolisia vuokraajia.
Silti kokeilun aikana ja sen jalkeen toteutetun kyselylomakkeen perusteella palvelusta saatiin

paljon kayttokelpoista palautetta.
Kyselylomake

Avoimen tydskentelytilan pilotoinnin palaute keréattiin kyselylomakkeella. Se valmisteltiin yh-
dessa toimeksiantajan edustajan kanssa. Toimeksiantaja halusi pitda kyselylomakkeen sup-
peana, jotta vastausprosentti pysyi korkeana. Taten kysymysten taso oli melko yleisluontoinen
ja ne noudattelivat aiemmin palveluprosessitytpajaa varten valmisteltuja asiakkaan ja palve-
luntarjoajan kohtaamispisteitd. Alun perin palaute oli tarkoitus kerdtéd ryhmahaastattelulla,
mutta kokeiluun osallistujia olisi ollut liian vaikea saada samaan tilaan samanaikaisesti. Jos
tama seikka olisi ilmennyt jo kokeilun aikana, olisi myds ryhmahaastattelun voinut tehda tilassa

vietettyjen tydpaivien lomassa, mutta ikava kylla ongelma tuli ilmi vasta kokeilun jélkeen.
Tarinamuotoinen palvelukuvaus

Tarinamuotoinen palvelukuvaus oli toimeksiannon kehittdjén subjektiivisin tuotos. Toki kuvaus
perustui kehittdmistyon aiempiin vaiheisiin eli tutkimuskirjallisuuteen, kilpailija-analyysiin,
haastatteluihin, palveluprosessikuvauksiin seka pilotoinnin palautteeseen. Silti tarinassa esiin
nostetut asiat ovat aineistoon perustuvia kehittajan nakemyksia tyoskentelytilapalvelun kan-
nalta toimivista ratkaisuista. Erityinen haaste kuvauksessa oli sisallyttaa siihen kayttajille mer-

kitykselliset asiat venyttdmatta tarinaa liikaa.
Kehittamistehtavan toimeksiannon haasteet

Specian toimeksianto oli selvittda, miten avoin tydskentelytilapalvelu olisi luotava, jotta se
palvelisi yhdistyksen tytssékayvaa jasenkuntaa. Tilan ensisijainen kaytto jarjeston omissa tilai-

suuksissa ja ulkopuolinen vuokraustoiminta kuitenkin rajasivat mahdollisia palveluratkaisuita.

Avoimen tydtilan suunnitteluprosessi kesti I&éhes puolivuotta aina vuoden 2018 alkuvuodesta
saman vuoden syksyyn. Toimeksianto eteni hyvin epasuhtaisesti johtuen yhdistystoiminnan
verkkaisesta temposta. Toimeksiannossa oli yksinkertaisesti edettava toimeksiantajan ehdoilla.

Mydskaan toimihenkildiden, potentiaalisten kdyttajien ja pilotointiin osallistuneiden kayttajien
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saaminen tydpajoihin tai haastatteluihin ei ollut helppoa. Vield hankalampaa oli yrittaa saada
heita samaan aikaan yhteen tilaan. Lopulta menetelmat olivat kehittdjan subjektiivisen harkin-
nan varassa ja varmasti myds moni muu palvelumuotoilun tydkalu olisi sopinut kaytettavaksi

kehittamistehtavassa.

Vaikka kehittdja kykeni ennen pilotointivaihetta luomaan toimeksiantajalle tilapalvelun kon-
septoinnin pohjaksi persoonat, tunnelmakollaasit, palveluprosessikuvauksen ja tarinamuotoisen
palvelukuvauksen, oli paatés lopullisesta tilapalvelusta luonnollisesti toimeksiantajan kasissa
eikad se toteutunut kuin osittain kehittdgjan ndkemysten varaan. Tahan olivat syyna tilan muut
kayttotarkoitukset, kustannukset, ulkopuoliset rajoitteet ja toimeksiantajan eri ndkemykset

palvelun sisdltojen prioriteeteista.

Specian toimitilojen remontti valmistui loppukevaasta 2018. Toimeksiantajan ndkékulmasta ti-
laa tultiin kdyttamaan ensisijaisesti yhdistyksen sisaisten tapahtumien jarjestamiseen seka tilan
vuokraamiseen ulkopuoliseen kayttoon. Taten se myds varustettiin ja kalustettiin ensisijaisesti
tata kayttéa varten. Avoimen tydskentelytilan suunnitteluprosessissa ilmenneet eri kayttaja-

ryhmien tarpeet oli téten soviteltava yhteen ensisijaisen kaytdn kanssa.

Tama nékyi jo pilotointivaiheessa, jota ennen tila oli varustettu kokous- ja yleisttilaisuuskayt-
toon pitkilla poydilla ja kasattavilla tuoleilla. Tilan varustaminen ergonomisilla ja yksiléllisilla
tyopisteilla olisi vienyt tarkeitéd neliditd. Samoin puhelut, etépalaverit ja pienemmat kokouksen
mahdollistavat aanieristetyt kokousryhmat tai puhelintuolit eivéat olisi soveltuneet yhteen tilan
kokouskayton kanssa ja olisivat tilan koekayttovaiheessa olleet liian kallis investointi. Tyopis-
teiden ergonomian saatua negatiivista palautetta tilaan lisattiin véahéan tilaa vievia seisomapdy-
tia vaihtelun takaamiseksi avoimen etatydskentelytilan kayttajille. Samoin tilan saavutetta-
vuutta parannettiin internetsivujen varauskalenterilla, ja kdyttosadnndot muokattiin nékyvam-

maksi. Liséksi tilan ulkopuolelle lisattiin lokerikko kayttajien henkilokohtaisille tavaroille.

Pilotointivaiheessakin kayttédjien peradnkuuluttama helppo avainjarjestelma ja siten tilojen va-
paampi kayttd Specian toimistoaikojen ulkopuolella taas térmasi ulkopuolisiin rajoituksiin. Spe-
cian taloyhtion hallitus ei antanut lupaa koodilukon asentamiseen taloyhtion rappukaytévaan
vedoten turvallisuusnakokulmiin. Jarjesto kuitenkin selvittdd edelleen lukitusratkaisua, joka

mahdollistaisi kayttéjille vapaamman kaynnin tilaan myds Specian toimistoaikojen ulkopuolella.
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5.3 Kehittamistehtavan luotettavuus

Kehittdmistehtavan luotettavuuden kannalta merkittavimmat kysymykset liittyvat kehittajan
kaksoisrooliin toimeksiantajan edustajana ja tyon suorittajana, henkildtietojen sailyttdmiseen

ja tutkimushenkildiden anonymiteettiin seké laadullisen tutkimuksen arvottamiseen.

Kehittajan kaksoisrooli

Kehittajan roolit jarjestdn hallituksen puheenjohtajana ja palvelumuotoilutoimeksiannon to-
teuttajana vaati niiden eriyttdmista prosessin eri vaiheissa. Kehittdja oli samaan aikaan seka
toimeksiantajan edustaja etta toimeksiannon suorittaja. Koska kysymyksessa oli yhteissuunnit-
teluprosessi (katso luku 2.4.3 Yhteissuunnittelu kehittamistehtévéassd), ei kehittamistehtévan
tekijan tarvinnut haivyttaa itseddn objektiivisuuden taakse, vaan han kykeni osallistumaan
myds itse suunnitteluprosessiin. Tosin kaksoisroolissa vaadittiin kehittajalta tiettyd herkkyytta
antaa aani kayttdjahaastatteluissa haastateltaville ja ty6pajassa toimihenkildille. Erityisesti
haastatteluiden suhteen (katso luku 3.2 Kaytetyt kehittdmismenetelmat ja vaiheiden tulokset)
oli pyrittava jattdmaan taakse kehittdjan omat suunnitelmat tilan mahdollisesta kaytosta ja
esittamaan kysymykset nimenomaan tarvelahtoisesti ilman, ettd kysymyksenasettelu ohjasi

vastaamaan kehittéjan ideoihin tilan kaytosta.

Yhdistyksen tyontekijéiden ja tydvaliokunnan tyépajassa taas haasteena oli kyetéd luomaan tasa-
arvoinen ilmapiiri, jossa ei etsitty oikeita vastauksia tydnantajan ennakko-odotuksiin palve-
lusta. Tahan pyrittiin sanoittamalla mahdollisimman tarkasti kehittdjéan kaksoisrooli ja luomalla

tasa-arvoista ja rakentavaa ilmapiiria tyépajan aluksi.

Henkilotietojen kaytto ja anonymiteetin suojaaminen

Eri asiakasryhmien haastattelut seka pilottivaiheen kayttajien kyselytutkimukset tehtiin ja tal-
lennettiin nimettdmina eika niista analysoiduista tuloksista (persoonat, tilan kehitysideat) voi
paatella vastaajan henkildllisyytta. Haastatteluiden yhteydessa taytettiin suostumislomakkeet,
joissa avattiin aineiston kaytto ja tiedusteltiin oikeutta sailyttaa haastatteluaineistoa tutkimus-

syistd. Haastatteluaineistoa sailytettiin suojatulla ulkoisella kovalevylla.

Kuvitusmateriaalin kaytto

Kehittamistehtavaa kuvitettiin Specian verkkosivuilta ja yhdistyksen muusta lahdemateriaalista
lainatuilla kuvilla. Naiden kuvien kaytt6on saatiin kirjallisesti yhdistyksen lupa. Tama materi-
aali on myds merkitty asianmukaisesti kehittdmistehtavassa. Samoin kuvakollaaseissa kaytetyt,
muut kuin kehittdjén ottamat kuvat, lainattiin kuvapankeista, joiden kuvia sai kayttaa ja levit-

taa vapaasti.
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Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tama opinnaytety® on raporttimuotoinen laadullinen kehittdmistehtava palvelumuotoilun tyo-
kalujen kaytosta Specia ry:n jasenkunnan eri ekosysteemeihin mahdollisimman hyvin soveltuvan
avoimen tyoskentelytilan luomiseksi. Kehittdmisessa ei pyrité universaaleihin yleistyksiin, vaan
prosessin tarkoituksena oli tuottaa mahdollisimman hyva ratkaisu toimeksiantajan esittamaan

haasteeseen.

Kehittdmistehtavassa ehdotettu palvelukonsepti on kehittdjan ndkemys perustuen palvelumuo-
toilun tydkaluin ker&ttyyn aineistoon. Eskolan (2000, 210-212) mukaan laadullista tutkimusta
voi arvioida tutkimusprosessin luotettavuuden perusteella. Han nostaa esiin uskottavuuden,

siirrettavyyden, varmuuden ja vahvistuvuuden.

Tutkimuksen uskottavuus varmistetaan alistamalla tytskentelytilakonsepti sen kayttajien arvi-
oitavaksi. Vaikka varsinaisen tilapalvelun lanseeraus jai toimeksiantajan tehtavéaksi, arvioitiin
pilotointivaiheessa paaosin kehittdmisprosessin aiempien vaiheiden tulosten varaan rakennettu
konsepti kokeiluun osallistuneiden yhdistyksen jasenten toimesta positiiviseksi. Lisaksi itse ke-

hittdmisprosessi sai positiivista palautetta toimeksiantajalta.

Laadullisen tutkimuksen johtop&aatdkset ovat usein myos siirrettavissa toisiin samankaltaisiin
tutkimusasetelmiin. Vaikka tydskentelytilan kehittdminen oli Specia ry:n toimeksianto ja lop-
putulos raataldéity nimenomaan Specian ja sen jasenryhmien ekosysteemeihin, on toki osa kon-
septin onnistuneista ratkaisuista siirrettavissa toisiin tyéskentelytilakonsepteihin. Itse asiassa
monet etatydskentelytilan pilotin kéytanteet olivat jo lainattu olemassa olevista avointen tyds-

kentelytilojen konsepteista (kuten Microsoft Lux ja Mothership of Work).

Tutkimusprosessissa varmuus saavutetaan avaamalla kehittdjan oma rooli ja ennakko-oletukset
tutkimusasetelmasta. Tassé opinndytetydssa kehittédjan kaksoisrooli Specian luottamushallin-
nossa ja toimeksiannon suorittajan teki kehittdmisasetelmasta herkan. Taté roolitusta avattiin

jo aiemmin téssa luvussa.

Vahvistuvuus saavutetaan perustamalla tutkimuksen tai kehittdmistehtavan tietopohja aiem-
paan tai muuhun verrattavaan tutkimukseen. Ammattiyhdistysliikkeen murros, tyon pirstaloi-
tuminen ja kehittamistehtavan lahestymistavan eli palvelumuotoilun, taustoitus seka kasittei-
den avaaminen tehtiinkin kehittdmistehtavan aluksi. Vahvistettavuus linkittyy myds tulosten

vertailtavuuteen toisiin samankaltaisten tutkimus- tai kehittamishankkeiden tuloksiin.

Eskolan (2010, 2012-216) ndkemysta mukaillen tassa kehittamistydssa on pyritty avaamaan pro-

sessissa kaytetyt metodit, vaiheet ja analyysi mahdollisimman selkeasti, jotta lukija kykenee
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arvioimaan kehittamistydn luotettavuutta. Vaikka avoimen tydskentelytilan konsepti on kehit-
tajan subjektiivinen nakemys, tarjoavat tydkalujen ja tyévaiheiden kuvailut vertailupinnan ta-

man nakemyksen arvioimiseksi.

5.4  Kehittdmistehtavan laajempi yhteiskunnallinen tarkastelu

Kehittdmistehtavaa voi tarkastella laajemmin yhteiskunnan, ammattiyhdistysliikkeen ja Spe-
cian seka sen jasenkunnan kannalta. Yhteiskunnallisesti avoimen etatydskentelytilapalvelun voi
katsoa olevan vastaus laajempiin toimeentuloon, tyon luonteeseen ja informaatioteknologian
kehitykseen liittyviin trendeihin. Paéallekkaiset tydsuhteet seka yrittdjyyden ja itsensa tyollis-
téamisen kasvu tarkoittavat, ettei tyontekijalle aina osoiteta tyotilaa tydnantajan tai toimeksi-
antajan puolesta. Etenkin asiantuntijoiden parissa tyd on yha yksildllisempéa ja kanssakaymi-
nen kollegoitten tai oman tydverkoston kanssa hoituu yha katevAmmin etdyhteyksilla. Tyon
luonteen muutos on myds viiveella vaikuttanut siihen, etta joustot tydn suorittamisen ajasta ja
paikasta ovat laajemmat. Monelle etatydskentelytilat tarjoavat tervetullutta vaihtelua tydar-
keen, uusia kontakteja sekda mahdollisuuden valita tydskentelypaikan lahella muita elaméan ak-

tiviteetteja.

Specian kannalta etatyoskentelytilan voi katsoa olevan yritys vastata naihin haasteisiin. Eta-
tyota tehdaan jo nyt paljon kaupallisissa, puolijulkisissa ja julkisissa tiloissa kuten toimistoho-
telleissa, kahviloissa, kirjastoissa seka oppilaitoksissa. Ammattiliitot tarjoavat tallakin hetkella
palveluita tukemaan jasenten ammatillista arkea aina opiskelusta ty6elamaan, yli mahdollisen
tydttdmyyden ja perhevapaiden kautta aina eldkkeelle saakka. On luontevaa, ettd ammattiyh-
distysliike pyrkii myds tarjoamaan jasenmaksulle vastinette heille, jotka olosuhteiden pakosta

tai omasta halustaan haluavat tydskennella etatyoskentelytiloissa.

Etenkin heille, joille itsensa tyollistaminen ja vailla tydpistettd tehtavat toimeksiannot eivat
ole oma valinta, tarjoaa ammattiyhdistysliikkeen jasenyyden kautta saatava etatydskentelyti-
lapalvelu myds konkreettista tukea elannon ansaitsemiseen. Tassd mielessa etatydtilapalvelun
lanseerausta voikin pitdd ammattiyhdistysliikkeen paluuna juurilleen palvelemaan tyémarkki-
noilla epdvarmimmassa tilanteessa olevia. Toisaalta sen voi katsoa olevan varautumista tilan-
teeseen, jossa on yleistéd ansaita elantonsa monista paéllekkaisista tydsuorituksista vailla vaki-

naista tyopaikkaa ja tyopistetta.

Specian kannalta etatydskentelytila on kaytannon esimerkki nykyisille ja potentiaalisille jase-
nilleen, etta yhdistys ei ole juuttunut palveluajattelussaan menneille vuosikymmenille. Sen si-
jaan yhdistys paivittaa palveluitansa jasenkuntansa muuttuvien tarpeiden mukaan. Edulliseksi
tyoskentelytilapalvelusta tekevat monitoimitilan paakayttotarkoitukset eli yhdistyksen omien

tapahtumien seka koulutusten jarjestdminen kustannustehokkaasti seka tilan ulosvuokraus. Jo
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nama kayttotarkoitukset tekivat tilan remontoimisesta taloudellisesti kannattavaa. Vallanku-
mouksellisen palvelusta tekee, etta Specian ohella vain Tekniikan Akateemiset perati kymmen-

kertaisesti suurempana ammattiliittona tarjoaa vastaavanlaista tilaa jasenkunnalleen.

Avoimen etatydskentelytilapalvelun kehittdminen on Specian kokeilu, jota voi myos tarkastella
osana asiakaskeskeisen logiikan soveltamista jarjeston toiminnan kehittamiseen. Specian ja am-
mattiyhdistysliikkeen kannalta merkittavaa oli tapa, jolla etatyoskentelytilapalvelua kehitet-
tiin. Aiemmissa luvuissa esitellyn asiakaskeskeisen logiikan mukaisesti tilapalvelu pyrittiin ra-
kentamaan yhdessa sité kayttavien jasenten kanssa. Myos palvelumuotoilulle tyypilliset pilo-
tointi, iterointi, osallistavat menetelmét ja jatkuva kehittdminen olivat prosessin osia. Kehit-
tamishankkeen kautta Specia ja prosessia seuranneet Akavan Erityisalojen muut 21 jasenyhdis-
tysta saivat kokemusta palvelumuotoilun ja asiakaskeskeisen logiikan soveltamisesta palvelui-

den kehittamisessa.

Toinen kehittdmisprosessin aikana Specian luottamus- ja toimihenkiléiden omaksuma palvelu-
ajattelun kulmakivi oli hahmottaa Specian palveluita uudessa valossa. Tallainen oli erityisesti
palvelukeskeisen logiikan mukainen ja asiakaskeskeisen logiikan omaksuma ajatus fyysisten
tuotteiden hahmottamisena palveluina. Kehittamistehtdvan aikana tehtyjen persoonien avulla
oli katevaa kartoittaa eri kayttajaryhmien ekosysteemeita ja tarpeita ja muokata etatyésken-
telytilan fyysista ymparistda, tukitoimia ja kayttokonseptia vastamaan eri jasenryhmien tar-
peita. Taten etatydskentelyn kehittdmisen voi katsoa suoraan vastanneen palvelumuotoilun
normatiiviseen tehtavaan ja tdhdanneen yksilon eli tassa tapauksessa Specian jasenen elaman-

laadun parantamiseen.

Asiakas- tai jasenkeskeista logiikkaa voisi kuitenkin soveltaa viela pidemmalle. Remontoitu mo-
nitoimitila tarjoaisi mahdollisuuden omien tilaisuuksien, ulkopuolisen vuokraamisen sek& jasen-
ten etatydskentelytilan ohella my6s jasenlahtdiseen toimintaan. Jdsenkunnan voisi antaa kayt-
taa sitd omiin tapahtumiinsa. Nain jasenet kykenevat itse maarittelemaan, millaista lisdarvoa
he loisivat Specian tiloissa tapahtuvassa ammatillisessa toiminnassa. Taten kasitys jasenesta
muuttuisi asiakaskeskeisen logiikan mukaisesti palveluiden kuluttajasta myos palveluiden tuot-

tajaksi. Samalla Specia muuttuisi jarjestona kohti jasenlahtoisen toiminnan mahdollistajaa.

Ammattiyhdistysliikkeen tulevaisuus ei nayta ruusuiselta, jos liitot ja yhdistykset keskittyvat
kilpailemaan toisiaan vastaan uusilla, suorilla jasenpalveluilla. Ammattiyhdistysliikkeen toimin-
nan ydin on kollektiivinen neuvottelutoiminta, jossa liitot ja keskusjarjestot kayttavat jasen-
tensa yhdistettya aantéa neuvotellessaan tyénantajaosapuolen kanssa. Paradoksaalisesti liikkeen
talous ja kohtuulliset jdsenmaksut perustuvat siihen, ettd suurin osa jasenista ei kayta palve-

luita. Suuri kysymys onkin, tulisiko ammattiyhdistysliikkeen vaikkapa uusien etatydskentelypal-
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veluiden sijaan suunnata resurssinsa tuohon neuvottelutoimintaan ja pyrkia paremman viestin-
nan kautta luomaan arvoa télle nyt nakymattomalle kollektiiviselle edunvalvonnalle jasenkun-

nan silmissa.

5.5 Jatkokehittdmisaiheet

Etatydskentelypalvelun jatkuvan kehittdmisen kannalta ajankohtaisimmat aiheet olisivat toi-
saalta tutkia, miten kehitetty palvelu toimii ja miten palvelusta onnistutaan viestimaan eri
jasensegmenteille. Etatyoskentelyn kaytettavyytta varten voisi muodostaa nykykayttajien fo-
kusryhmén, jonka kanssa palvelua yhteiskehitettéisiin tai -suunniteltaisiin. Ei kuitenkaan riita,
ettd palvelun arvoa hiotaan yha korkeammaksi kayttajien kanssa, vaan palvelusta on myds osat-
tava viestiad oikein. Nimenomaan tilan markkinoinnin muotoilu nykyisille ja potentiaalisille uu-
sille kayttajaryhmille olisi kiinnostavaa. Erityisesti tulisi myos pohtia, haluttaisiinko palvelua
laajentaa myos opiskelijajasenille ja selvittaa, eroavatko heidan tarpeensa tydssakayvasta ja-
senkunnasta. Jos taas yhdistys haluaisi ansaita myos rahaa etatyotilapalvelulla, voitaisiin tutkia
osallistavin menetelmin yhdessa toisten ammattiyhdistysten kanssa, miten ne haluaisivat ke-

hittaa tilaa vuokratakseen tilasta tydskentelypisteitd omille jasenilleen.

Toinen mielenkiintoinen kehittamisaihe olisi selvittdd, millaisia mahdollisuuksia Specialla olisi
jarjestaa etatyoskentelytilapalveluita jasenkunnalleen my6s muualla Suomessa. Suurin osa Spe-
cian jasenista asuu suurissa yliopistokaupungeissa. Kustannustehokkainta olisi kenties kehittda
palveluita yhteistydssa toisten ammattiyhdistysten tai -liittojen kanssa suurissa asutuskeskuk-
sissa. Nain perustamis- ja yllapitokustannukset saataisiin pidettya kurissa ja kayttajakunta olisi

potentiaalisesti laajempi.

Kolmas jatkokehittéamisaihe olisi syventya edellisessa luvussa mainittuun jasenléhtoisen toimin-
nan mahdollistamiseen. Jasenten oman toiminnan mahdollistaminen tiloissa olisi luontainen
jatke Specian asiakaskeskeisen logiikan soveltamisessa. Toiminta voisi olla ammatillisten ver-
kostojen kokoontumisia, vertaiskoulutuksia tai vain tyohyvinvointia tukevia vapaa-ajan tilai-
suuksia. Tata varten voitaisiin perustaa yhteiskehittamisen ryhmia, joiden toimintaa fasilitoi-
taisiin palvelumuotoilun ty6kaluin ja jotka tahtaisivat ketteriin kokeiluihin. Juuri tallaisen toi-

minnan omat, ilmaiset tilat keskeisella paikalla Helsingissa mahdollistavat.
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Liite 1: Kayttajahaastatteluiden kyselylomake

Henkilotiedot

Nimi:
Positio/asema/ammatti:

Yhteystiedot:

Projektin esittely

(Kehittajan toimesta)

Tunnelman luominen ja avoimet kysymykset

Millaiset ovat kokemuksesi co-working-tiloista?
Millainen on tyypillinen tydpéaivasi tydskentelytilojen kaytdn kannalta?

Mitka ovat olleet hyvat kokemukset co-working-tilasta tai tyotiloista?

Suorat kysymykset (raatalointi vastaajan mukaan):

Millaisissa paikoissa tai tiloissa tydskentelet?

Miten usein tydskentelet eri tiloissa?

Millaisia tyotehtavia hoidat eri tiloissa?

Miten kaytdssasi olevat tilat palvelevat tarpeitasi (koti, tyopaikka, julkiset tilat)?
Miten valitset tydskentelytilan tai millaisia tarpeita sinulla on tydskentelytilallesi?

Jos maksat/maksaisit tyoskentelytilastasi, mita pitaisit kalliina/halpana tilana?

Avoin lammittelykysymys

Mitka asiat ovat merkityksellisia hyvan tyétilan suhteen?

Suljetut kysymykset. Mika merkitys tyoskentelytilan kannalta on:




Tiedon saavutettavuus

Mité kautta etsit tietoa tyoskentelytilojen saavutettavuudesta ja kaytosta?
Tydtilojen tai pisteen varaamisella?

Tilojen saavutettavuus

Tydtilojen tai pisteen fyysisella saavutettavuudella?
Opasteilla?

Aukioloajoilla?

Tydpisteet

Tyo6pisteiden varustelulla?

Tydpisteen ergonomialla?

Tukipalvelut

Tilojen toimistovalmiuksilla (kopiointi, tulostus, skannaus etc.)?
IT-valmiuksilla ja tuella?

Sailytystiloilla?

Kokousvalmiuksilla (livena ja eténa)?
Tyéryhmétyoskentelyvalmiuksilla?
Ruokailumahdollisuuksilla?

Viihtyvyys

Tydskentelytilojen tilavuudella?

Ty6skentelytilojen muunneltavuudella?

Siisteydella ja yleisella viihtyisyydella?
Valaistuksella ja akustisuudella?

Mahdollisuudella sosiaaliseen vuorovaikutukseen?
Valvonnalla ja turvallisuudella?

Yhteisesti sovituilla pelisaannoilla?

Vastausten paaasiallinen kertaus ja taydennys kehittdjan toimesta.

Onko viela jotain mita haluaisit sanoa tai taydentaa?

Kertaus tutkimustulosten kaytosta, sailytyksesta ja tutkimuksen etenemi-

sesta kehittdjan toimesta.
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