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Opinnaytetyossa tutkittiin sita, minkalaisia tukitarpeita Aalto-yliopiston opetushenkilokun-
nalla on koskien digitalisoituvaa opetusta seka pyrittiin kehittamaan palvelumuotoilun keinoin
opettajan arkisista tarpeista lahteva lahipalvelukonsepti opetuksen tueksi. Keskeista opinnay-
tetyossa on myos saada kasitysta siita, miten palvelumuotoilu toimii yliopiston palveluiden
kehittamisen kontekstissa.

Tyon lahtokohta on kaytannollinen - se liittyy Aalto-yliopiston opetushenkilokunnan peruspal-
veluiden kehittamiseen. Yliopiston palvelut ovat tarkea yliopiston menestymisen mahdollis-
taja ja yliopiston opetus- ja koulutustoiminnan korkea laatu ja tuloksellisuus tarkeaa yliopis-
tolle. Yliopiston uudessa rahoitusmallissa koulutustoiminnan merkitys rahoituslahteena koros-
tuu.

Kehitystyo kohdistui Aalto-yliopiston Oppimispalveluiden Opettajien palvelut -tiimin palvelu-
toimintaan. 2015 toimintansa nykymuodossaan aloittanut tiimi yllapitaa digitaalisia opiskelun
ja opetuksen ratkaisuja yhteistyossa IT-palveluiden kanssa, kouluttaa, konsultoi ja toteuttaa
kehittamisprojekteja ja tukee nain Aalto-yliopiston opiskelijoita opiskelussa seka henkilokun-
taa opetuksessa ja palveluiden toteuttamisessa.

Opinnaytetyossa dokumentoitavan kehitysprosessin taustalla on myos asiantuntijoiden pyrki-
mys lisata hyodyllisimmaksi ja monelta osin motivoivimmaksi koetun tyon osuutta palveluissa
-kasvokkaista vuorovaikutusta ja ennakoivaa asiakaskontaktia etaneuvonnan ja ongelmien rat-
kaisun sijaan. Tama kehitystarve on ollut usein esilla, kun tiimin toiminnan kehittamista on
puntaroitu kehittamispaivilla seka tavoitekeskusteluissa.

Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena on palvelukeskeinen ja asiakaslahtoinen liiketoi-
mintamalli seka palvelumuotoilu. Opinnaytetyohon sisaltyva kehittamishanke rakentui palve-
lumuotoiluprosessin ymparille, joka toteutettiin yksikkorajat ylittavana ja sisalsi asiakkaiden
haastatteluita. Opinnaytetyon konkreettinen lopputuotos on palvelumuotoilun keinoin tuo-
tettu palvelupiste Aalto-yliopiston Oppimiskeskukseen. Palvelupiste aloitti toimintansa kokei-
luna helmikuussa 2019 ja kokeilun pohjalta se paatettiin kevaalla 2019 ottaa pysyvammaksi
toimintamuodoksi opetushenkilokunnan tukeen.

Palvelumuotoiluprosessi auttoi kehittamaan kokonaan uuden toimintamallin opetushenkilo-
kunnan tukeen ja tiimin palvelutarjontaan. Tama on tyypillisesti melko hankalaa, silla palve-
lutarjontaa on vaikea konseptoida yksilollisten ja osin ristiriitaistenkin palvelutarpeiden poh-
jalle. Kaytannon lopputulokseen ei kuitenkaan paasty loppuun asti hiotulla palvelumallilla
vaan aloittaen pilottikonseptilla, milla paastiin toiminnan nopeaan kaynnistymiseen ja palve-
lun kehittamiseen toiminnan myota. Tasta esimerkkina oli muun muassa se, etta kun asiak-
kaat eivat aluksi loytaneet markkinoinnista huolimatta palvelupisteelle, asiantuntijat alkoivat
sopia konsultaatioita palvelupisteen yhteyteen, mika taas edesauttoi palvelupisteelle asetet-
tujen tavoitteiden toteutumista.

Asiasanat: Palvelumuotoilu, verkko-opetus, pedagogiikka, opetus
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In the thesis the support needs of Aalto University teaching staff regarding digitalisation in
teaching are examined, and furthermore the services that should be provided to support
teaching are identified using service design methods. An essential part of the thesis is the
documentation and elaboration of previous service design processes and conducting a service
design experiment to gain insight into how service design works in university service develop-
ment context.

The starting point for this thesis is practical. The work is related to the development of basic
services for Aalto University teaching staff. The services are an important enabler to the suc-
cess of the university. Furthermore, high quality and effectiveness of university's teaching
and training activities are very important for the University. The role of education as a source
of funding has been constantly emphasized in the governmental funding model for universi-
ties.

The development work focused on the service activities of the Aalto University’s Learning
Services’ Teacher Services team. Team that was launched in its current form in 2015, main-
tains digital teaching and learning solutions in collaboration with Aalto IT Services, provides
training and consultation, and implements development projects to support Aalto University
students and staff.

Background motivation of the development process documented in this thesis is also to in-
crease the proportion of service work that is considered to be the most useful and motivat-
ing: proactive customer support and face-to-face interaction instead of remote counselling
and problem solving on demand. This need for improvement has often been highlighted when
team development activities have been discussed during development days and goal discus-
sions.

The theoretical framework of the study is a service-oriented and customer-oriented business
model and service design. The study was built around a service design process that was im-
plemented in cross-unit co-operation and included customer interviews. The concrete end re-
sult of the thesis is a service point to support the teaching staff. The service point started as
an experiment in February 2019, and in spring 2019 it was decided to become a permanent
service.

Service design practices helped to develop a whole new approach to teaching staff support
and team service delivery. This is, by definition, quite a difficult issue, since it has been dif-
ficult to conceptualize a coherent service delivery based on rather fragmented and individu-
alized service needs. However, the practical end result was not achieved with ready-to-fit
service model, but rather a prototype concept that enabled rapid start-up and further devel-
opment of the service. In fact, the launched service point concept changed the way services
operate, so that personalized consultations began to be arranged around the service point.

Keywords: Service design, e-learning, pedagogy, teaching
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1 Opinnaytetyon tausta

Elamme ajassa, missa syntyy jatkuvasti uusia digitaalisia palveluita oppimisen ja opetuksen
tueksi. Opettajat ja oppilaitokset pyrkivat pysymaan kehityksessa mukana ja loytamaan ta-
poja hyodyntaa lupaavimpia digitaalisia palveluita ja tarjotakseen niiden avulla opiskeli-joil-

leen motivoivia oppimiskokemuksia, parempia palveluita tai tehostaakseen toimintaansa.

Opetuksen ja koulutuksen digitalisoitumiskehitykseen tunnutaan suhtautuvan osin ristiriitaisin
tuntein (vrt. Talouselama 2016). Lahiopetus saatetaan nahda lahtokohtaisesti laadukkaam-
pana ja pedagogisesti perustellumpana toteutustapana kuin verkossa toteutettava opetus.
Taysin verkossa suoritettavassa tutkinnossa saatetaan nahda jotakin epailyttavaa, vaikka se
esimerkiksi tyoelamassa mukana olevalle voi olla joustavin ja elamantilanteeseen sopivin tapa
kehittaa osaamista. Maksullista koulutusta toteuttavat tahot tuntuvat kamppailevan sen tosi-
asian kanssa, etta verkko-opiskelusta ei haluttaisi maksaa ainakaan yhtaan enempaa, mielui-

ten vahemman, kuin ”oikeasta” (kontakti)opetuksesta.

Tutkimustulokset ovat talta osin mielenkiintoisia. Yhdysvaltain koulutusministerion teetta-
massa laajassa meta-analyysissa (Bakia ym. 2009) selvisi, etta korkeakoulu- ja aikuisopiskeli-
joille verkko-opetus on oppimistulosten osalta tehokkaampaa kuin lahiopetus (luokkahuone-
opetus). Monimuoto-opetuksen osalta tulos ei ollut aivan yhta selva, mika saattaa selvityksen
mukaan johtua monimuoto-opetukseen liittyvien opetusjarjestelyiden haastavuudesta (vrt.
Juomoja 2018).

Digitalisaation hyodyntaminen opetuksessa on haaste, tarkoitti se sitten monimuoto-opetusta
eli verkko-opiskelun ja lahijaksojen yhdistelmaa, tai taysin verkossa opetettavia kursseja tai
opintokokonaisuuksia. Se vaatii aikaa, osaamista ja tarpeellista laitteistoa, joiden avulla hyo-
dyntaa verkko-oppimisalustoja pedagogisesti korkealaatuisella tavalla. Tyovalineet vaativat
opiskelua, eivat ole kaikelta osin viela kayttajalahtoisia, vuorovaikutteisuus digitaalisessa
maailmassa on haastavampaa kuin paikan paalla, eika monellakaan ole omassa kokemustaus-

tassaan malleja hyodyntaa uutta teknologiaa opetustyossaan.

Digitalisoituvan opetuksen tueksi tarvitaan pysyvaa ammattimaista palvelutarjontaa ja tukea.
Tuen taytyy lahtea opetustyota tekevien tarpeista ja sen taytyy olla hyvin kaytantoon sidok-
sissa. Parhaimmillaan vertaistukitukiverkostojen tai kehitysprojektien tuki voi olla suorastaan
loistavaa, mutta palvelumalleissa missa palvelut tuotetaan projektimaisesti tai paaosin va-

paahtoisverkostoihin perustuen, on mielestani haasteita.

Opinnaytetyossa tavoitteena oli tutkia asiakaslahtoisesti ja palvelumuotoilun keinoin sita,
minkalaisia digitaalisoituvan opetuksen tukemiseen liittyvia palveluita yliopiston opetushenki-

lokunta kokisi hyodyllisena. Lukuvuonna 2018-2019 Aalto-yliopistossa toteutettu palvelu-



muotoiluprosessi piti sisallaan taustaselvityksen lisaksi kayttajahaastatteluita, kaksi tyopajaa
seka niihin pohjautuvan konseptoinnin. Palvelukonsepti, Teacher Hub, otettiin pilottituotan-

toon helmikuussa 2019 ja tuotantokayttoon lukuvuoden 2019-2020 alusta.

1.1 Tavoite

Opinndytetydn tavoitteena on kehittdd Aalto-yliopiston digitalisoituvaa opetusta tukeva uusi
palvelukonsepti. Parempia tukikdytdntojd kehittamadlld pyritddn helpottamaan opetustyon

arkea sekd kehittdmddn opetusta ja opiskelua.

Opinnaytetyon keskeinen tavoite on tutkia opetushenkilokunnan kokemuksia seka heidan ko-
kemiaan haasteita opetuksen toteuttamisessa ja kehittaa kokemusten pohjalta uusi opettaja-
lahtoinen ja helposti lahestyttava palvelukonsepti tukemaan digitalisoituvaa opetustyota. Kes-
keinen motivaatio kehitysprosessin taustalla on myos lisata tuotetuissa palveluissa mieles-
tamme hyodyllisinta ja monelta osin motivoivinta osuutta: kasvokkaista vuorovaikutusta ja
ennakoivaa asiakaskontaktia etaneuvonnan ja ongelmien ratkaisuiden sijaan. Tama kehitys-
tarve on ollut usein esilla, kun tiimin toiminnan kehittamista on puntaroitu kehittamispaivilla

seka tavoitekeskusteluissa.

Lahtokohta on kaytannollinen: tyo liittyy Aalto-yliopiston Opettajien palvelut -tiimin (kay-
tamme myos nimia Oppimisen IT, Learning ICT tai OPIT) tehtavien toteuttamiseen ja toimin-
nan kehittamiseen. 2015 toimintansa nykymuodossaan aloittanut tiimi yllapitaa digitaalisia
opiskelun ja opetuksen ratkaisuja yhteistyossa IT-palveluiden kanssa, tukee Aalto-yliopiston
henkilokuntaa opiskeluun liittyvien palveluiden toteuttamisessa seka opetuksessa koulutta-

malla, konsultoimalla seka toteuttamalla kehityshankkeita.

Tiimin tehtavat liittyvat valtaosaltaan sahkoisten ratkaisuiden yllapitoon ja kayton tukeen,
joka sisaltaa palveluprosessien toteuttamista ja kehittamista digitaalisin ratkaisuin seka muun
muassa verkkopedagogiikkaan ja opetuksen toteuttamiseen liittyvia asiantuntija-, konsultaa-
tio-, neuvonta- ja tukitehtavia. Yllapidossa ja tuettavia jarjestelmia on tata nykya 10, sisal-
taen opintorekisterit (SISU ja Oodi), oppimisalustan (Moodle-pohjaiset MyCourses ja Openlear-
ning), kurssipalautejarjestelman, tyonkulkujen hallintajarjestelman (eAGE, Nintex), liikku-
vuudenhallintajarjestelman (MoveON), sahkoisen tenttimisen ratkaisun (EXAM), opetuksen
suunnittelun ja aikataulutuksen (ASIO) seka Office 365-tuoteperheen kaytosta opetuksessa
(mm. Microsoft Teams). Palvelukysynta ja sita myota palvelutarjonta on ollut viime vuosina

laajenemaan pain.

Yllapitoon liittyvat jarjestelmien sisaltamien tietojen hallinta ja tietosuojaan liittyvat asiat.
Lisaksi tiimi vastaa muun muassa oppimis- ja opetustilojen kehitystarpeiden identifioinnista
seka Aalto-yliopiston Oppimiskeskuksen seka osin myos Kandidaattikeskuksen (Otakaari 1) tilo-

jen hallinnasta seka sahkoisen tenttimisen tiloista. Kuviossa 1 on esitelty tiimin tehtavat.



Jarjestelmien hallinta

Oppimisen IT:n palvelut

Ohjeet ja neuvonta

Koulutus

Kehitys

Paikayttajatehtavat

Mimetty padkaytajs vastaa
padkayttajatehtavists sekd
vhteydenpidosta sidosryhmien (mm.
LES, TS) kanssa.
Padkdyttajatentdvid ovat mm,
jdrjestelmien asetusten ylldpito;
kdyttdoikeuksien mydntdminen ja
kdyttdjéhallinta; koodistojen yldpito ja
suunnittelu; padkayttajaverkeston
ylidpito; tietoturvalisuus sekd
jarjestelmien vilizet tiedonsiirrot/ajot

Jatkuvat kehitystehtdvat

Miits ovat tydmadrdtddn alle kolmen
pdivdn panostuksen vaativat
kehitystehtavit, joita tyypilisesti
toteutetaan jarjestelmin
pddkayttdjan koordingimana
yhteistydssd asiakkaan, [TS:n ja
toimittajan kanssa. Tehtdvid ovat
esim. versioiden asennusten
koordinointi; pakolizet uusien
wersisiden testaukset ja
selaintestaukset; muutosten
médrittely, toteutus, hallinta ja siihen
lithywé dokumentaatio

Jarjestelmien ohjeet

Kaikille tiimin omistuksessa olevile
jrjestelmille luodaan ja ylldpidetddn
jarjestelmikohtaiset kiyttoohjeet
sekd teknizet chjeet. Kéyitdohjeet
ovat lBydettdvissd opit aatto fi -

sivujen kautta taiinsiden kautta.
Teknizet chjeet Byhyvat
WIP-dokumentaatiossa kuvatusta
paikasta.

Sdhkoiset palvelut

Jdrjestelmien kdytoon lithywat
tukipyynnit ohjautuvat
patvelunhaliintajérjesteimd
eSupportin ja edelleen asiantuntijalle
wvastattavaksi. Tukipyyntéihin
wastaaminen on térked o=a timin
pdivittdistd ndkyvad asiakastydtd.

Henkilokohtainen neuvonta

Tiimin toimintaan kuuluu opetus- sekd
palveluhenkilbston neuvonta ja
konsultaatio. Monimutkaisissa
asioizsa aziantuntia ottaa
asiakkaaseen yhteytts
henkildkehtaisesti. Opettajien

Jarjestelmikoulutukset

Tiimi jarjestds jarjesteimikoulutuksia
loppukdytidjile tai koulujen
padkdyttdjile. Jariestelmikoulutus
wvoi olla jirjestelman tai sen osan
kdyttoon litywad perehdytys, esittely,
tai tistyn teiminnalisuuden harjoittelu

YYPi
Tapahtumat ja workshopit

Tiimin ja oppimispalveluiden
toimintaan lithyvien tapahtumien
jarjestd ja niihin i i
Jdrjestelmandkikulmasta
toteutettavat soveltavat tydpajat.

Pedagoginen koulutus

Aallon opettajapalvelut, johon
Oppimizgen [T-timi kuuluu, jdrjestad
opetusenkildkunnalle suunnattua
pedagogizta koulutusta. Pddosan
kurssitarjontaa jirjestds
peda-matriisitimi, mutta Oppimizen
MT-tiimild on pddvastuu tisto- ja
viestintiteknikan opetuskaytin
koulutuksesta.

Pienkehitys

Pienkehitystd ovat tyypilisesti edelld
mainittuihin kuulumatiomat
kehitystydt sekd kehitystydt, jotka
waativat tiimin tydpanosta tyypilisesti
noin tybvikosta yhteen
tybkuukauteen. Pienkehityksessd
tehtdvit hankinnat eivit vaadi
Kilpailutusta eikd niild ole oleelisia
rippuvuuksia muihin jarjestelmin,
kehitystehtéviin tai projekteihin.
Pienkehitystoistd sovitaan aina
wvihintddn timiesimiehen kanssa ja
huolehditaan tiedotuksesta timin
jasenille (tarvitaessa myds eri
elimizzd kuten LEIT, LESjory)

Projektit

Projektit ovat laajoja kehitystehtdvid
Jjotka waativat timin tyépanosta
tyypillisesti yii yhden tydkuukauden.
Projekteihin luetaan myds hankinnat
jotka waativat kilpailutusta ja tehtdvat
jotka edelyttdvat erityistd muutoksen
jphiamista (esim. uusi palvelu, jonka
kdyttbonotto vaati koulutusta).
Projektien toteuttaminen sovitaan
aina LESin paatéksentekoelimissd

kursseihin lithyvid T:n pertfolionhalintamalin mukaisesti |
konsultaatiotoiveta pyritddn LEIT, G1-G4).

toteuttamaan mahdolisuuksien
mukaan resurssitilanne huomioiden (
esim. yhyet sparraukset,
ryhmémuotoiset tilaisuudet,
wvertaistuki eli vinkit muista).

Kuvio 1. Aalto-yliopiston Opettajien palvelut -tiimin (Oppimisen IT) tarjoamat palvelut

Perustehtaviensa lisaksi tiimi on mukana yhdessa valtakunnallisessa karkihankkeessa (Analy-

tiikkaAly), kahdessa strategiahankkeessa (Aalto Online Learning ja Program Attractivess) seka
useammassa Aalto-yliopiston digitalisaatio-ohjelmaan (digital.aalto.fi) liittyvassa projektissa
(sahkoinen tenttiminen, opintotietojarjestelman uudistaminen, palvelualustan kayttoonotto).
Tiimin koko vaihtelee maaraaikaisten projektin ja hankkeista riippuen. Talla hetkella (elokuu

2019) tiimin henkilostomaara on 28 henkiloa.

1.2 Tutkimusongelmat

Opinndytetyd on luonteeltaan toiminnallinen: sen tarkoituksena on kehittdd digitaalisiin ope-
tuksen tyovdlineisiin liittyvdd opettajien pedagogista tukipalvelua Aalto-yliopistossa. Keskei-
sind tutkimusongelmina on tunnistaa opettajien tukitarpeita, kehittdd uusi palvelumalli ope-
tustyon tueksi sekd tutkia palvelumuotoiluprosessin toimivuutta yliopiston palveluiden kehit-

tamisen kontekstissa.
Tutkimustyon keskeiset tutkimusongelmat ja kehitystyon tavoitteet ovat:

. kartoittaa minkalaisia tukitarpeita Aalto-yliopiston opetushenkilokunnalla on kos-

kien digitalisoituvaa opetusta,

. selvittaa minkalaisia opettajan arkisista tarpeista lahtevia palvelumalleja loytyy
yhteiskehittamalla tukemaan opetustyota,



. tuottaa pilottikonsepti palvelumallista palvelumuotoiluprosessissa seka

. tuottaa tietoa siita, miten palvelumuotoiluprosessi toimii yliopiston palveluiden

kehittamisen kontekstissa.

Opinnaytetyo on luonteeltaan toiminnallinen (Hirsjarvi et al. 2009). Toiminnallisessa opin-
naytetyossa tarkoituksena on kehittaa opinnaytetyon avulla valittua asiaa, tutkien kehittamis-
tehtavan taustalla olevia asioita, tekijoita ja ongelmia. Toiminnallinen opinnaytetyo pitaa si-
sallaan systemaattista tuote- ja prosessikehitystyota. Talla tapaa saadaan aikaiseksi olemassa
olevien toimintatapojen parantamista ja kehittamista, seka synnytettya uusia toimintatapoja
vanhojen rinnalle. Kehitystyon taustateoriana toimii palvelumuotoilu. Palvelu-muotoilu on
verrattain uusi tapa kehittaa palveluita yliopistokontekstissa. Kaytannollisen tavoitteen - pal-
velukonseptin - lisaksi tavoitteena on myos dokumentoida kehitystyo ja pohtia mahdollisia

palvelumuotoilun sopivuutta toiminnan kehittamiseen.

Tyo kytkeytyy Aalto-ylipiston Opetus- ja koulutusministerion kanssa sovittuihin tulostavoittei-
siin seka strategisiin tavoitteisiin, joita on esitelty tarkemmin luvussa 2 taulukoissa 3 ja 4.
Opinnaytetyon teeman kannalta merkittavimpia ovat yliopiston Opetus- ja kulttuuriministe-
rion ja Aalto-yliopiston valisessa kauden 2017-2020 tulossopimuksessa mainitut tekijat: oppi-
mistulosten parantaminen kehittamalla digitaalisia opetusmenetelmia oppimisen tueksi seka
palautteen ja digitalisaation mahdollisuuksien hyodyntaminen toimintakulttuurin ja kaytanto-
jen kehittamisessa. Naihin liittyen on tunnistettavissa ydinteemoja, joihin opinnaytetyolla py-

ritaan loytamaan nakokulma ja ratkaisuja:

. Opetushenkilokunnan kannustaminen ja auttaminen ottamaan haltuun uusia ope-

tusmenetelmia ja tyokaluja seka toteuttamaan opetustaan pedagogisesti laaduk-

kaasti.
. Kayttajista lahteva palveluiden yhteissuunnittelu.
. Uusien koulurajat ylittavien toimintatapojen loytaminen Otaniemeen keskittyvan

kampuksen palvelutarjonnan jarjestamiseksi.

1.3 Tutkimus- ja kehitysprosessin eteneminen

Tutkimuksellisena kehitystyond toteutettuun opinndytetyd kuului kaksi vaihetta: esiselvitys
sekd varsinainen palvelumuotoiluprosessina toteutettu kehitystyd. Esiselvitys piti sisdllddn

perehtymistd tutkimustyon teoriapohjaan sekd varsin laajaan aineistoon aiemmista selvityk-
sistd, kayttdjdtarvekyselyistd ja palvelupyynnéistd. Varsinainen palvelumuotoiluprosessi to-

teutettiin marraskuun 2018 ja helmikuun 2019 vidlisend aikana.

Opinnaytetyo on luonteeltaan soveltava ja toiminnallinen. Toiminnallinen opinnaytetyo on

yksi ammattikorkeakoulun opinnaytetyon muoto, johon kuuluu toiminnallinen osuus eli
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produkti - tassa tutkimuksessa Teacher Hub-palvelupiste - seka opinnaytetyoraportti. (Airaksi-
nen 2009; Hirsjarvi et al. 2009, 133-135; Salonen 2013, 5-6)

Toiminnallisessa opinnaytetyossa tarkoituksena on kehittaa opinnaytetyon avulla valittua koh-
detta tutkien kehittamistehtavan taustalla olevia asioita, tekijoita ja ongelmia. Toimin-nalli-
nen opinnaytetyo pitaa sisallaan systemaattista tuote- ja prosessikehitystyota. Talla tapaa
saadaan aikaiseksi olemassa olevien toimintatapojen parantamista ja kehittamista, seka syn-

nytettya uusia toimintatapoja vanhojen rinnalle.

Salonen (2013, 5-6) esittaa kolme ydinasiaa toiminnallisessa opinnaytetyossa verraten tutki-
mukselliseen opinnaytetyohon. Ensinnakin, toiminnallinen opinnaytetyo pitaa sisallaan sen,
etta opiskelija tekee jonkin tuotoksen, kun taas tutkimuksellisessa opinnaytetyossa syntyy
uutta tietoa tutkimusraportin muodossa. Toiseksi, toiminnallinen opinnaytetyo edellyttaa “eri
vaiheissa mukana olevia toimijoita (Salonen 2013, 6)”. Tama on merkittava ero tutkimukselli-
seen opinnadytetyon, missa keskeinen toimija on opiskelija, siis opinnaytetyon tekija. Kolmas
toiminnallisen opinnaytetyon piirre on se, etta toiminnan tai kehittamisen vaiheet etenevat
dialogisessa tai trialogisessa vuorovaikutussuhteessa tietyssa toimintaymparistossa: keskustel-
len, arvioiden, toimintaa uudelleen suunnaten seka palautetta antaen ja vastaan ottaen. (Sa-
lonen 2013, 5-6.)

Tutkimustyon toteutus tapahtui kahdessa vaiheessa. Ensimmainen vaihe, jota kutsun esiselvi-
tykseksi, sisalsi perehtymista varsin runsaaseen aiempaan materiaaliin ja tuloksiin, joita
aiemmissa Aalto-yliopiston kehityshankkeissa on tuotettu. Toisessa vaiheessa toteutettiin pal-
velumuotoiluprosessi, johon osallistui toimijoita eri yksikoista ja johon kuului myos kayttaja-
tarpeiden selvittamista ja laadullista analysointia osana kehitystyota. Kolmannessa vaiheessa

toteutettiin palvelukokeilu tai pilottipalvelu pohjautuen palvelumuotoiluprosessin tuloksiin.

Aalto-yliopistossa on tehty runsaasti erilaisia kartoituksia ja kehitysprojekteja, jolla niin opis-
kelijoiden kuin henkilokunnankin tarpeita on kartoitettu ja hyvaa palvelukokemusta pyritty
edistamaan. Tallaisiin aiempiin kehityshankkeisiin kuului muun muassa Palveluiden kehitta-
misohjelma eli SDP (Service Development Project). 2013-2015 kaynnissa ollut ohjelma tahtasi
kustannustehokkuuteen ja palveluiden laadun parantamiseen. Ohjelman piirissa olivat kaikki
Aalto-yliopistossa tuotetut palvelut. Ohjelma jakautui kolmeen projektiin, missa Palvelut ja
rakenne -projektissa teemoina olivat palveluorganisaatio, prosessit ja laatu seka toimintakult-
tuurin muutos. Tassa projektissa toteutettiin hankkeen alkuvaiheessa palvelumuotoilun kei-
noin kayttajatarpeiden kiteyttaminen, jonka tuloksia hyodynnettiin tassa opinnaytetyossa.
(Aalto-yliopisto 2015.)

Lisana talle materiaalille oli yhteistyossa yliopistopedagogisten asiantuntijoiden kanssa
vuonna 2016 tehty pedagogisten tukitarpeiden kartoitus, johon vastasi yhteensa 236 henkiloa

seka palvelupyynnoista koottu aineisto. Oppimisen IT -tiimin keskeinen tyovaline on
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palvelunhallintajarjestelma, jonne kaikki sahkopostitse lahetetyt palvelupyynnot paatyvat ka-

siteltaviksi. Tukipyyntoja tulee n. 6000 - 8000 vuodessa. Naita tukipyyntoja olin jo analysoinut

ja raportoinut eraan tutkintoon kuuluvan opintotehtavan osana aiemmin, ja tama materiaali

hyodynnettiin opinnaytetyon esiselvityksessa.

Opinnaytetyohon kuuluva kehittamistyo toteutettiin lukuvuonna 2018-2019, tarkemmin mar-

raskuun 2018 ja helmikuun 2019 valilla. Kehittamistyon tavoitteena oli loytaa ideoita siita,

miten tukitarpeita voi ratkaista seka kehittaa palvelukonsepti tai konsepteja opetushenkilo-

kunnan lahitukeen. Kehittamistyo tehtiin palvelumuotoilun keinoin ja prosessiin osallistui toi-

mijoita useammasta tiimista ja yksikosta - paaosin kuitenkin Aalto-yliopiston Oppimispalve-

luista seka IT-palveluista. Taulukossa 1 on tiivistetysti esitetty kehitystyon eteneminen esisel-

vityksesta palvelumuotoiluprosessin kautta tuloksiin.

Esiselvitys

Palvelumuotoiluprosessi

Palvelukokeilu

Perehtyminen
aiempiin selvityk-
siin ja kokeiluihin

Discover

Define

Develop

Deliver

Pilottipalvelu

Esiymmarryksen
saaminen pohjau-

Saada kasitys eri-
laisista tarpeista.

Loytaa keskei-
set palvelutar-

Kehittaa erilaisia
idoita palveluiksi

Valita toteutet-
tava tai toteu-

Kokeilu aikaan
saadulla kon-

2018

Helmikuu 2019

tuen aiempiin sel- | (divergoiva) peet (divergoiva) tettavat ideat septilla, koke-
vityksiin. . (konvergoiva) musten keraa-
(konvergoiva) minen ja palve-
lun edelleen ke-
hittaminen.
2015-2018 Loka-Marraskuu Marraskuu 2018 | Marraskuu 2018 Joulukuu 2018 - | Kevat 2019

lokset

Pedagogisen tuki-
tarpeen selvitys

Tukipyyntojen
analysointi

Palveluiden kehit-
tamisohjelman tu-

Tyopajan valmis-

telu

Kick off tyopaja

Haastattelut

Tyopaja

Tyopaja
Ydinryhman ryh-
matyo ja yhteis-
kehittely

Konseptin muo-
toilu ja konkre-
tisointi

Esitteet
Roll-upit

Tilasuunnittelu

Palvelun kay-
tannoista sopi-
minen

Toiminnan
myota

kertyva koke-
mustieto

Eri toimijoita

Palvelumuotoiluprosessiin osallistuneet eri palveluiden asiantuntijat

Palvelumuotoiluprosessin ydinryhman tyoskentely

Tiimin jasenet

Taulukko 1. Tutkimus- ja kehitysprosessin eteneminen, aineistot ja osallistujat.
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2 Uudistuva korkeakoulutus

Ylipisto- ja korkeakoulusektori on ollut 2010 -luvulla muutoksessa. Muutos jatkuu: Nuorista
aikuisista yli puolet halutaan suorittamaan korkeakoulututkinto ja tyossé oleva ikdluokka ha-
lutaan pdivittdmddn osaamistaan. Korkeakoulutus on yhd kansainvidlisempdd ja digitaalisem-
paa. Tulevaisuuteen sisdltyy useita haasteita, johon tarvitaan uusia palveluita ja opiskelija-

ja opettajaldhtoisid tukipalveluita.

Suomalainen yliopisto- ja korkeakoulusektori on kokenut 2010 -luvulla isoja muutoksia. Kun
yliopistoja ja korkeakouluja viela 2009 oli yhteensa 20, on niita talla hetkella 13. Korkea-kou-
lusektorilla on tapahtunut keskittymista ja yliopistojen ja korkeakoulujen maara on vii-me
vuosina vahentynyt merkittavasti (OKM 2017, 14).

Aalto-yliopiston syntyi vuonna 2010 Teknillisen korkeakoulun, Helsingin kauppakorkeakoulun
ja Taideteollisen korkeakoulun yhdistyessa. Samana vuonna aloitti Ita-Suomen yliopisto Joen-
suun ja Kuopion yliopiston yhdistyessa. Toimintansa 2013 alusta aloittanut Taideyliopisto ka-
sittaa kolme akatemiaa, jotka kukin aiemmin olivat omia yliopistojaan: Kuvataideakatemian,
Sibelius-Akatemian ja Teatterikorkeakoulun. Tampereen yliopistoon (1.1.2015) seka Lappeen-
rannan-Lahden teknillisen yliopistoon (1.1.2019) on molempiin yhdistynyt seka yliopistoja etta

ammattikorkeakouluja.

Yhdistymisten pyrkimyksena on ollut aikaansaada isompia ja vahvempia yksikkoja, jotka pys-
tyvat kilpailemaan korkeakoulutuksen ja tutkimuksen kansainvalisilla kilpakentilla. Kaikesta
paatellen tama kehityssuunta tulee jatkumaan: Opetus- ja kulttuuriministerio kaynnisti ke-
vaalla 2017 korkeakoulutuksen ja tutkimuksen 2030 vision valmistelun. Visiotyota tehtiin
2017-2019 osallisten laajalti sidosryhma, opiskelijoita seka henkilokuntaa. Korkeakoulutuksen
ja tutkimuksen 2030 visiotyon taustamuistiossa viitataan edelleen siihen, etta korkeakoulutus
ja tutkimus on hajautunut moniin yksikoihin. (Lehikoinen 2019; OKM 2017, 14).

Tammikuun 2019 lopussa pidetyssa seminaarissa julkistettiin lopullinen Korkeakoulutus ja tut-
kimus 2030 luvulle -vision tiekartta (OKM 2019a). Visiotyossa on saatu muodostettua yh-teinen
kansallinen tilannekuva, paamaarat seka paamaarien saavuttamiseksi viisi kehittamisohjelmaa
(taulukko 2 seka kuvio 3 luvussa 2.3). Taman opinnaytetyon teemoilla on kytkenta kehitta-
misohjelmista ainakin kahteen: miten korkeakoulujen digitaalista palveluymparistoa seka digi-
talisoituvia oppimisymparistoja ja niiden tukea tulisi kehittaa, seka minkalaista korkeakoulu-
pedagogista ja ohjausosaamista tukea mahdollistamaan opetuksen uudistuminen. (OKM 2019b,
9-11).
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Jaettu tilannekuva

Vision piadmaidrit

Pidmaidria kohti vieviit

kehittimisohjelmat

e Suomalaiset korkeakoulut ovat
vahvoja toimijoita

o Kansalliset haasteet: Suomalaisen
osaamisperustan murenemat; laa-
dun, tuottavuuden ja vaikuttavuu-
den parantaminen

¢ Globaalit muutosvoimat ja mega-
trendit: tyon murros; digitalisaa-
tio; globaalien haasteiden ratkai-
seminen yhdessd; avoimuus ja
yhteistyd; globaali osaamiskil-
pailu

¢ Yli puolelle nuorista korkeakou-
lututkinto

o Korkeakoulutusta ja asiantunti-
juuden kehittdmistd eldmén eri ti-
lanteisiin

o 4% BKT:sté tutkimus- ja kehittéd-
mistoimintaan: tieteen uutta luo-
vaa voimaa, kestdvia kasvua, li-
sddntyvad hyvinvointia

. Osaavimman tyovoiman koti-

maaksi.

. Uudistuva korkeakoulutus ja di-

gitaalinen palveluympéristd

. Korkeakouluyhteison osaami-

sella maailman parasta oppimista
ja oppimisympéristoja

. Yhteisty ja avoimuus tutkimuk-

sen ja innovaatiotoiminnan voi-
mavaraksi

. Korkeakoulut Suomen parhaiksi

tyopaikoiksi
¢ Suomalaisten korkeakoulujen
kansainvilinen vetovoima ja kil-
pailukyky ei ole kaikilta
osin riittdvaa

Taulukko 2. Korkeakoulutuksen ja -tutkimuksen vision 2030 tiekartan jaettu tilannekuva, paa-
maarat seka kehittamisohjelmat (Lehikoinen 2019, OKM 2019b).

Tavoite on haastava. Opiskelun ja opetuksen tulisi olla yha motivoivampaa seka joustavam-
paa. Yha suurempi osa nuorista aikuisista on tarkoitus saada suorittamaan korkeakoulutut-
kinto. Suomalaisissa korkeakouluissa tulisi olla "maailman parasta oppimista ja opiskeluympa-
ristoja (OKM 2017, 22)”. Koulutusta tulisi kehittaa opiskelijalahtoisesti. Opetustarjonnan pi-
taisi olla joustavaa, modulaarista, digitaalista (sisaltaen taysin digitaalisesti suoritettavia tut-
kintoja), laadukasta ja kansainvalisesti tunnistettua. Vastaavasti opetuksen ja ohjauksen tulisi
olla laadukasta ja perustua uusimpaan oppimista koskevaan tutkimukseen seka yhteiskunnan
tarpeisiin. (OKM 2019b, 10).

On itsestaan selvaa, etta digitalisaatio muuttaa maailmaa eika korkeakoulutus ole silta poik-
keus. Yksinomaan pitamalla asiaa esilla ja kouluttamalla opetushenkilokuntaa verkkopedago-
giikan toimintatapoihin tuskin saadaan merkittavaa muutosta aikaiseksi. Uusia tyovalineita,
toimintatapoja, teknologioita ja palveluita kehitetaan niin nopealla vauhdilla, etta kenella-
kaan taysipainoisesti opetus- ja tutkimustyota tekevalla ei yksinkertaisesti ole aikaa pysya

jatkuvasti eturintamassa.

Digitalisaatio vaatii aivan uudenlaista otetta korkeakoulujen toiminnassa. Tarvitaan ammatti-
maisia ja opettaja- ja opiskelijalahtoisia palveluita, joiden tehtavana on auttaa, toimia taus-
tajoukkoina edistamaan uutta parempaa korkeakoulutusta. Tarvitaan runsaasti panoksia to-

teuttamaan ja ohjaamaan esimerkiksi vision toteuttamiseksi valikoitujen kehitystoiden toteu-

tusta, kuten rakentamaan digitaalista koulutuksen saavutettavuutta parantavan digitaalisen
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palveluympariston rakentamista - ja myos yllapitamaan ja tukemaan monipuolista kerrostu-
nutta palvelutarjontaa, joka koostuu korkeakoulujen omista ja yhteisista palveluista seka ne

yhdistavasta palveluymparistosta (vrt. OKM 2019, 10).

2.1 Yliopiston tehtavat ja uudistuminen

Yliopistojen on kehitettdvd opetustaan ja toimintaansa vastaamaan korkeaa kansainvalistd
tasoa. Yliopistolaissa sekd Valtioneuvoston asetuksessa yliopistojen tutkinnoista asetetaan
velvoitteita ylldpitdd ja kehittdd korkeaa laatua. Keskeiset asiat kirjataan yliopistojen tulos-
sopimuksiin. Yliopistot vastaavat itse toimintansa jérjestdmisestd, joten niiden omissa sisdi-
sissd ohjeissaan sekd strategioissaan mddritellddn, miten ne uudistuvat ja miten uudistu-

mista mahdollistetaan.

Yliopiston tehtavat maaritellaan yliopistolaissa. Kaksi nykyisista yliopistoista, Aalto-yliopisto
seka Tampereen yliopisto, ovat saatioyliopistoja ja muut julkisoikeudellisia laitoksia. Saa-
tioyliopistomuoto tarkoittaa, etta yliopistoon sovelletaan yleislakina saatiolakia (SL,
487/2015) (Miettinen, 2018). Yliopistolain (558/2009) ensimmaisen luvun ja 2 momentin mu-
kaan ”Yliopistojen tehtavana on edistaa vapaata tutkimusta seka tieteellista ja taiteellista si-
vistysta, antaa tutkimukseen perustuvaa ylinta opetusta seka kasvattaa opiskelijoita palvele-
maan isanmaata ja ihmiskuntaa. (mts. 1 luku 28)”. Samaisessa luvussa ja momentissa edelleen
todetaan, etta yliopiston tulee muun muassa huolehtia siita, etta opetus-, tutkimus- ja koulu-
tustoiminnassa varmistetaan korkea kansainvalinen taso. (Yliopistolaki 558/2009 1 luku 28).
Yliopistolain pohjalta yliopiston voidaan katsoa olevan velvollinen huolehtimaan myos esteet-
tomyydesta: hakijan terveydentilaan tai toimintakykyyn liittyva seikka ei saa olla esteena
opiskelijaksi ottamiselle (Yliopistolaki 558/2009 37 a §).

Yliopistoilla on siis lakiin kirjattu velvoite huolehtia, etta sen toiminta on kansainvalisestikin
arvioiden laadukasta. Taman vaikean tehtavan toteutumista arvioidaan muun muassa toteut-
tamalla saannollisin valiajoin erilaisia arviointeja, useimmiten keskittyen johonkin perusteh-
tavien alueeseen kuten tutkimus, opetus ja kolmas tehtava. Aalto-yliopistossa TEE-arviointi,
Teaching Evaluation Exercise, on opetuksen alueella tallainen isompi poikkileikkausarviointi,

mita taydennetaan erilaisilla muilla arvioinneilla eri tasoilla (koulutusohjelmat, koulut jne.).

Se, mita tutkintoja kussakin yliopistossa voi suorittaa seka tutkintojen tavoitteista, laadusta

opintojen mitoituksesta ja opintojen rakenteesta saadetaan tarkemmin valtioneuvoston ase-
tuksessa (794/2004) seka opetus- ja kulttuuriministerion asetuksella (Yliopistolaki 558/2009

78). Valtioneuvoston asetuksessa (794/2004, 28 §) todetaan koulutuksen ja tutkintojen kehit-
tamisesta, etta "Yliopiston tehtavana on jatkuvasti arvioida ja kehittaa tutkintoja, tutkintoi-
hin kuuluvia opintoja seka opetusta.” Asetuksessa saadetaan lisaksi, etta erityista huomioita
tulee kiinnittaa opetuksen, opintojen ohjauksen ja opiskelun laatuun, yhteiskunnan koulutus-

tarpeisiin, tuloksellisuuteen seka tutkintojen kansalliseen vastaavuuteen. (Valtioneuvoston
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asetus 794/2004, 28 §). Yliopistojen tulee raportoida tahan asiaan liittyvat tiedot ja ne ovat

tarkasteltavissa valtakunnallisessa opetushallinnon Vipunen -tietopalvelussa'.

Yliopistolain (558/2009) 48 §:n 1 momentin nojalla opetus- ja kulttuuriministerio seka yli-
opisto sopivat maaravuosiksi kerrallaan keskeisista maarallisista ja laadullisista tavoitteista
seka niiden toteutumisen seurannasta ja arvioinnista. Naihin yliopistojen tulossopimuksiin
(https://minedu.fi/yliopistot-sopimukset) kirjatut tavoitteet on johdettu poliittisista tavoit-
teista: hallitusohjelmasta, hallituksen toimintasuunnitelmasta, seka eduskunnan ja valtioneu-
voston korkeakouluille asettamista tavoitteista. Aalto-yliopiston tulossopimuksessa taman tut-
kimustyon tematiikkaan liittyvia keskeisia tavoitteita ovat muun muassa kampusrakenteen yh-
tenaistaminen, tuki- ja hallintopalveluiden kehittaminen, opiskelijakeskeisyyden lisaaminen
seka tyon kannalta ydinasia - oppimistulosten parantaminen kehittamalla digitaalisia opetus-

menetelmia oppimisen tueksi (OKM:n ja Aalto-yliopiston valinen sopimus vuosille 2017-2020).

Tulostavoite Kytkenti tyon tematiikkaan

Kampusrakenteen yhtendistdminen Miten ja missi tiivistyvissd kampusrakenteessa tuki-
palveluiden pitdisi organisoitua ja toimia

Tuki- ja hallintopalveluiden yhdistdminen ja Miten palvelut toimivat paremmin yhteen ja valttavét

toiminnan pééllekkdisyyksien karsiminen paéllekkaista tyota.

Opiskelijakeskeisyyden vahvistaminen ope- Miten palveluiden tulee toimia, jotta yliopiston pe-

tuksessa. rustehtévén toteuttaminen kehittyy yhé opiskelija- ja
oppimiskeskeisemmaksi.

Oppimistulosten parantaminen kehittimalla Miten opetushenkildkuntaa kannustetaan ja autetaan

digitaalisia opetusmenetelmid oppimisen tu- ottamaan haltuun uusia opetusmenetelmia ja tyoka-

eksi. luja.

Henkil6ston sitouttaminen ja kuuleminen, Kayttdjistd lahteva palveluiden yhteissuunnittelun

jotta korkeakouluyhteison jasenet voivat vai- mydtéd opetushenkilokunnalle tarjottavat palvelut ovat

kuttaa ja ottaa vastuuta muutoksista. parempia ja kayttdjalahtoisid.

Palautetta ja digitalisaation mahdollisuuksia Minkdélaista kéyttdjapalautetta palveluista ja oppimi-

hy6dynnetdén toimintakulttuurin ja sesta on annettu, miten asioita on pyritty aiemmin

kaytantdjen kehittdmisessa. ratkomaan ja milld menestyksella.

Taulukko 3. Aallon ja OKM:n sopimuksessa asetettujen tulostavoitteiden (2017-2020) yhdisty-

minen tutkimuksen tematiikkaan.

! Vipunen (https://vipunen.fi/fi-fi) on Opetus- ja kulttuuriministerion ja Opetushallituksen
ylla-pitama tilastopalvelu. Tilastot perustuvat paaosin Tilastokeskuksen, opetus- ja kulttuuri-
minis-terion ja Opetushallituksen keraamiin tietoihin ja rekistereihin.



16

Strategiassaan (2017-2020) Aalto-yliopisto toteaa opetukseen kytkeytyvana tavoitteenaan

kouluttavansa muutoksentekijoita. Taman kuten muidenkin strategisten tavoitteiden mahdol-

listajana osaavat ja laadukkaan tukipalvelut ovat tarkeassa roolissa. (Aalto-yliopiston visio,

missio ja strategia vuosille 2016-2020)

Taulukossa 4 esitellaan tyohon liittyvien Aalto-yliopiston oman 2016-2020 strategian tavoittei-

den kytkeytyminen taman opinnaytetyon tematiikkaan. Tassakin niin opiskelijakeskeisyys kuin

digitaalisuuden hyodyntaminen on tarkeassa roolissa - ymmarrettavasti samat isot teemat on

tunnistettu tarkeiksi kaikilla tasoilla.

Strateginen tavoite

Kytkenti tyon tematiikkaan

Tarjotaan opiskelijoille laadukkaita oppimis-
kokemuksia.

Ty0ssé pyritddn 10ytamadn kayttdjalahtoisia tapoja
auttaa opetushenkilokuntaa suunnittelemaan ja toteut-
tamaan opetustaan pedagogisesti laadukkaasti.

Parannetaan oppimistuloksia kehittdmalla
uraauurtavia digitaalisia opetusmenetelmia
oppimisen tueksi.

Ty06ss pyritddn 16ytdméén toimintamalli, joka mah-
dollistaa paremman tuen ja siten mahdollistaa inno-
vatiivisen pedagogiikan toteuttamisen, kun teknolo-
giaosaaminen yhdistyy kurssin opettajan tavoittee-
seen.

Kampuksella hyddynnetdéin integroituja digi-
taalisia ratkaisuja luomaan laadukkaita ja hou-
kuttelevia tiloja, jotka tarjoavat kéyttdjilleen
innostavan ja tuloksellisen kayttdjikokemuk-
sen.

Kampukselle on tuotettu erilaisia teknologiarikkaita
opetustiloja, joiden kayttd voi olla opettajille vield
vierasta. Téssd tyossd kehitetylld tukimallilla voidaan
myds padstd kiinni ndihin tukitarpeisiin ja 10ytda nii-
hin ratkaisuita.

Parannetaan yliopiston ydintehtdvien tuloksel-
lisuutta tuottamalla laadukkaita ja tehokkaita
tukipalveluita, jotka suunnitellaan yhdessa,
hyodyntévét digitaalisuutta ja toteutetaan par-
haiden kumppanien kanssa.

Yhteiskehittimaélld sekd tutkimuksen avulla pyritdén
16ytdmadan kaikkein tdrkeimmaéksi koetut palvelut
sekd kehittimaén niiden tuottamiseen uusi malli, joka
palvelee opetushenkilokuntaa parhaalla mahdollisella
tavalla.

Taulukko 4. Aalto-yliopiston strategisten tavoitteiden (2016-2020) liittyminen tutkimuksen te-

matiikkaan.

2.2

Verkko- ja monimuoto-opetus ja -opiskelu

“We want to support each student to realize their potential by providing excellent courses,

good pedagogy, flexibility, individual learning paths and motivational learning environment.

Digitalization means better tools for better learning. (Suomala 2019).”

Digitalisaation ja tietoverkoissa tapahtuvan tiedon avoimen jakamisen myota oman osaamisen

kehittaminen ei enaa ole riippuvaista ajasta tai paikasta. Tietoa ja palveluita oppimisen tu-

eksi on tarjolla missa ja milloin vain. Tiedon avoimen jakamisen myota yha enemman ja

enemman ajankohtaista tutkimustietoa ja vaikkapa tieteenalojen huippuosaajien luentoja on

jokaisen saavutettavissa. Digitalisaatio mahdollistaa sen, etta nykyopiskelijalla on help-poa
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loytaa tietoa oppimisensa tueksi, rakentaa itselleen oma oppimisen ekosysteeminsa taydenta-
maan virallisten instituutioiden kuten esimerkiksi korkeakoulujen tarjontaa. (Burbules 2010,
15-19; Cope & Kalantzis 2010, 8-9; Saastamoinen 2018, 7)

Verkko-opetus (etaopetus) tarkoittaa tietokonetta, tietoverkkoja ja erilaisia ratkaisuja (vi-
deopalvelut, oppimisalustat jne.) hyodyntamista opetuksessa eri tavoin siten, etta opetus ta-
pahtuu muussa kuin kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa samassa fyysisessa tilassa. Verkko-ope-
tuksen vastakohtana on lahiopetus, jolloin opetustapahtuma tapahtuu samassa fyysisessa ti-
lassa, esimerkiksi luentosalissa tai ryhmatyotilassa. Monimuoto-opetus (sulautuva opetus,
blended learning) tarkoittaa naiden kahden toimintatavan yhdistamista: esimerkiksi opiskeli-
jat kayvat luennolla, keskustelevat luennon jalkeen oppimisalustan keskustelualueella ja tyos-
tavat yhdessa siihen liittyen ryhmaraporttia vaikkapa Googlen Drive -palvelussa. Raportti esi-
tellaan koko opetusryhmalle seminaarissa. Flippaamisesta eli kaanteisesta oppimisesta puhu-
taan, kun opiskelijat perehtyvat ennakolta esimerkiksi luennon aiheisiin, jolloin luento itses-
saan voidaan suunnitella vuorovaikutteiseksi tiedon yhteisen rakentelun areenaksi. Pelillista-
minen, tutkiva oppiminen, projektioppiminen, hybridioppiminen ja mobiilioppiminen ovat
kaikki opetusmenetelmia, jotka ovat kiinteasti yhteydessa opetusteknologian hyodyntami-
seen. (vrt. Juomoja 2018, 44-50.)

Digitalisaatio on opetuksessa ja koulutuksessa edistynyt huimaa vauhtia. Valtaosa opiskelusta
ja opetuksesta on nykyaan monimuotoista. Tasta kehityksesta on esimerkki kuviossa 2 esitelty
Aalto-yliopiston Kauppakorkeakoulun opetuksen digitalisoitumista koskeva seurantatilasto
muutaman vuoden ajalta, joka osoittaa niin oppimisalustan kayton kuin sen pedagogisesti

edistyneen kayton lisaantymista merkittavasti viime vuosina.

Kuviossa 2 mainittu peruskaytto tarkoittaa sita, etta oppimisalustan kurssityotila, joka luo-
daan jokaiselle Aalto-yliopiston n. 3000 kurssista automaattisesti, on otettu kayttoon. Tyoti-
lan automaattinen luonti on toimintatapana sivumennen sanoen varsin innovatiivinen, silla
useimmissa oppilaitoksissa verkkotyotilan saaminen kayttoon edellyttaa opettajalta aktiivista
toimenpidetta, tyypillisesti palveluihin lahetettya pyyntoa saada tyotila kayttoon ja taman
jalkeen toimenpiteita opiskelijoiden nostamiseksi tyotilan kayttajiksi. Tama vaihe on Aalto-
yliopistossa automatisoitu rekisteritiedon (kurssi, kurssille ilmoittautuneet, kurssikuvaus) poh-

jalta.

Tyypillisesti peruskaytto eli ”basic use” tarkoittaa muun muassa kurssin materiaalien jaka-
mista oppimisalustan kautta. Edistynyt kaytto eli "advanced use” viittaa siihen, etta oppi-
misalustaa kaytetaan pedagogisesti monipuolisemmin, muun muassa arvioinnissa, verkkokes-
kusteluissa jne. Peruskayton mittari 90% on tata kirjoittaessa koko yliopistossa lahes saavu-
tettu, eli yhdeksalla kurssilla kymmenesta kaytetaan oppimisalustaa, ja mika hienointa, valta-

osassa pedagogisesti monipuolisilla tavoilla.
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BASIC USE 90% TARGET

12%

BASIC USE

Course staff has enabled any
functionality in MyCourses that is
beyond the default configuration.

ADVANCED USE:

Course is using a least one advanced
module such as Assignments, Chat,
Quiz, Wiki, or Feedback.

2015-2016 2016-2017 2017-2018 FALL 2018

Kuvio 2. Oppimisalustan perus- ja edistyneen kayton kehittyminen Aalto-yliopiston Kauppakor-
keakoulussa lukuvuosina 2015-2018 seka syyslukukautena 2018 (Torkkeli 2019).

Erilaisten tietoteknisten valineiden ja koulutusteknologian kayton laatu koulutuksessa herat-
taa mielipiteita. Digitaalisten palveluiden laadukas ja pedagogisesti mielekas kaytto lienee
jatkossa yksi kriittisista opetuksen ja opiskeluun liittyvista haasteista niin opetuksessa kuin
vaikkapa oppimateriaalituotannossa: Seitamaa-Hakkaraisen ja Hakkaraisen (2018, 79) mukaan
uusissa oppimisen teorioissa korostuvat itseohjautuvuus, yhteisollinen tyoskentely avoimien
haasteiden ja kysymysten kanssa seka muun muassa jarjestelmallisen tiedon rakentelun mer-
kitys. Kuitenkin digitaalisten teknologioiden kayttaminen suomalaisissa kouluissa on verrattain
vahaista nimenomaan vaativampaan tiedon rakentelun tai isompien projektien tekemisessa.
Teknologiaa kaytetaan yksinkertaisesti: kirjoittamiseen, tehtavien suorittamiseen ja “kaiken
kaikkiaan nuoret kayttavat digitaalista teknologiaa paaosin pinnallisiin tarkoituksiin eivatka

saa koulussa riittavasti tukea digiteknologian akateemiseen tai luovaan kayttoon (mts., 80)”.

2.3 Digitalisoituvan opiskelun ja opetuksen palvelut

Aalto-yliopiston aloittaessa toimintansa keskeisena tavoitteena oli, etta pyrittiin luomaan yli-
opistoa, joka kykenisi kaikin puolin toimimaan aiempaa laadukkaammin: tuottamaan huippu-
laatuista tutkimusta, opetusta ja niiden tueksi palveluita. Kun uuden yliopiston palveluita lah-
dettiin nostamaan pystyyn, asiakaslahtoisyys oli keskeisena ohjenuorana. Ensinnakin, kaikista
hallintoyksikkoihin viittaavista yksikonnimista pyrittiin luopumaan. Opintohallinnosta tuli opis-
kelijapalvelut (ja sittemmin Oppimispalvelut), Innovaatiokeskuksesta Tutkimuksen tukipalve-
lut ja Innovaatiopalvelut (sittemmin Tutkimus- ja innovaatiopalvelut). Vastaava muutos tun-
tuu olevan tapahtunut kaikkialla korkeakoulukentalla. Esimerkiksi 2016 uudistuksessaan Hel-

singin yliopisto muutti hallintonsa Yliopistopalveluiksi.

Aalto-yliopiston palvelurakenteessa kaikki yliopiston opetukseen liittyvat palvelutehtavat on
keskitetty Oppimispalvelut-palvelutoiminnon alle. Tama pitaa sisallaan opiskelijoille suunna-

tut palvelut kuten esimerkiksi opintoneuvonnan ja -ohjauksen, opintopsykologipalvelut,
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uraneuvonnan, opettajille suunnatut palvelut kuten verkko-oppimisalustan yllapidon ja tuen,
pedagogisen konsultaation, kurssipalautejarjestelman seka yhteisten ja lakisaateisten tehta-
vien hoitamisen kuten vaikkapa opintorekisterin yllapidon seka oppimistilojen kehittamisen ja

opetussuunnitelmatyon.

Yha suurempi osa palveluista ja tuotannosta on digitaalista. Siina missa aiemmin veroilmoitus
taytettiin kuulakarkikynalla, se on jo vuosia tehty taysin sahkoisesti. Vuodesta 2019 alkaen

koko veroilmoitus on tulorekisterihankkeen myota tullut tarpeettomaksi. Verottajalla on jat-
kuvasti reaaliaikainen tieto tuloistamme, ja jouluinen miellyttava tai epamiellyttava yllatys -

veronpalautukset tai lisaverot, jaavat historiaan. Vastaavia esimerkkeja on loputtomasti.

Yliopistossa on runsaasti toimintatapoja, jotka on suunniteltu ennen digitalisaatiota: asioita
laitetaan vireille lomakkeilla, tentteja tehdaan ja niita arvioidaan paperilla. Tama maailma
on kuitenkin peruuttamattomasti jaamassa taakse: palvelunhallintajarjestelmat ovat korvan-
neet puhelinsoitot, lomakkeet ja sahkopostit, hakujarjestelmat hakemuspapereiden tayttami-
sen, sahkoiset tenttijarjestelmat ovat valtaamassa alaa - kunhan jarjestelmat viela kehittyvat
hieman helppokayttoiseksi. Sahkoisia palveluita kehittamalla voidaan oppimisen taustateki-
joita seka suoraan oppimiseen kytkeytyvia asioita helpottaa merkittavasti: opintojen suunnit-
telua, kurssille hakeutumista, etenemisen seurantaa, opintomateriaalien hankkimista ja kayt-
toa, omien vahvuuksien ja osaamistason arviointia, arviointeja, harjoittelua, kertaamista. Esi-
merkiksi laskuharjoitusvideoiden avulla voidaan kerrata matematiikkaa, maailman parhaiten
tutkijoiden tekstit ja luennot ovat saatavilla verkosta. Joissakin yliopistoissa lahtokohtaisesti

kaikki luennot tallennetaan.

Opiskelun, oppimisen ja opetuksen digitalisaatio koetaan niin tarkeaksi asiaksi, etta sita halu-
taan edistaa valtakunnan tasolla. Korkeakoulutus ja -tutkimus 2030 vision taustamuistiossa
(OKM 2019c¢) todetaan, etta digitaalisuus ja avoimuus uudistavat opetusta, oppimista, tutki-
mus- ja innovaatiotoimintaa ja korkeakouluja, koulutustarjonta on joustavasti eri kayttajaryh-
mien hyodynnettavissa, ja suomalaisissa kouluissa on maailman parasta oppimista ja opiskelu-
ymparistoja. Visiotyohon liittyen on tehty tiekarttatyota (OKM 2019b) missa on tunnistettu
viisi kehittamisohjelmaa (kuvio 3). Kehittamisohjelmista yksi liittyy suoraan digitaalisten op-
pimisen palveluiden kehittamiseen, mutta sen lisaksi digitaalisuus tulee nahda myos kaikki

hankkeet lapileikkaavana mahdollistajana.
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& 3

Osaavimman tyévoiman Uudistuva korkeakoulutus ja Yhteistyd ja avoimuus tutkimuksen
kotimaaksi digitaalinen palveluympdristd Innma!];toiminnan voimavaral

Kasvatetaan
Rakennetaan korkeakoulutuksen Vahvistetaan TKl-politilkkojen
korkeakoulutettujen osuutta digitaalinen palveluymparists koherenssia

Jatkuvan bmimls:n mm;ta nmllli Koulutus digitalisoituu, Tuetaan kansainvilisesti
Jatarjonnan konseptoin! modulaarisuus lisddntyy houkuttelevien
Jja opetus uudistuu innovaaticsysteemien

Lisid ulkomaisia rakentumista

osaajla Suomeen

Iturlcealc..ﬁ.\.l.luyh s6n osaamisella
parhaiksi tydpaikoiksi maailman parasta oppimista ja
oppimisympanstojd

Kiynnistetdin kansainvilisesss
yhteistydssd korkeakoulu-
Johtamisen ohjelma.

Henkil&stén hyvinvoinnin
kehittimisen ja johtamisen
tietopohjaa vahvistetaan kehittimisohjelma

Kuvio 3. Korkeakoulutus ja tutkimus 2030 -luvulle vision viisi kehittamisohjelmaa (OKM
2019b).

3 Palveluiden asiakaskeskeinen kehittaminen

Organisaation kyky oppia toimimaan alati muuttuvassa toimintaymparistossa on olennaista sen
menestymiselle. Organisaation oppimisen voidaan Peter Sengea (1990) mukaillen ajatella ta-
pahtuvan kahdella tapaa: adaptiivisesti eli mukautuen, jolloin organisaatio keskittyy ymmar-
tamaan markkinoiden tai asiakkaiden taman hetkiset toiveet ja tarpeen seka generatiivisesti
eli uutta luoden, jolloin organisaatio pyrkii kyseenalaistamaan totutut toimintatavat, missi-

onsa ja jopa asiakkaansa. (Mathing & al. 2004, 481)

Palvelukeskeinen (service-centered) malli pyrkii yhdistamaan nama kaksi erilaista organisaa-
tion oppimisen tai kehittamisen toimintatapaa prosessiksi, missa asiakkaiden vaihtuvien yksi-
l6llisten tarpeiden ymmartaminen, jatkuva aktiivinen vuorovaikutus ja seka palveluiden yh-
teiskehittaminen tuottaa hyodyllisimman lopputuloksen. ” (Vargo and Lusch, 2002, p. 6; Mat-
hing & al. 2004, 479)

Liekkinen (2017) toteaa ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyonsa johdan-
nossa, etta julkinen sektori on ymmartanyt hieman yksityista sektoria myohemmin hyvan asia-
kaskokemuksen merkityksen. Tama voi johtua siita, etta julkisella sektorilla organisaatiot toi-
mivat pitkalti monopoleina, eika palveluiden toimivuuteen, asiakkaan odotuksiin vastaami-
seen ja asiakaskokemukseen ole ollut valttamatonta keskittya samaan tapaan kuin yksityisella
sektorilla. (Liekkinen 2017, 7; Sosa 2016)
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Julkisten palveluiden yhteydessa asiakkaat on totuttu nakemaan palvelun kohteina aktiivisen
asiakkuuden sijaan (Lehtonen & Tuominen 2011, 228). Myos naissa palveluissa on yha enem-

man alettu kiinnittamaan huomiota asiakkaisiin ja heidan odotuksiinsa vastaamiseen.

3.1 Palvelu- ja asiakaskeskeisyys toiminnan lahtokohtana

Toimintamalli tai toimintalogiikka tarkoittaa sita, miten organisaatio toimii tuottaakseen ar-
voa asiakkailleen (ks. Esim. Mitronen 2016). Tata arvon luontia voidaan tarkastella eri nako-
kulmista: esimerkiksi palvelua tai tuotteita tuottavan organisaation, sen asiakkaan seka tuot-

teen tai palvelun nakokulmasta.

Tuotekeskeinen logiikka (Goods-Dominant Logic, GDL) tarkoittaa toimintatapaa, missa organi-
saatio on keskittynyt valmistamaan tuotteita, joita se tarjoaa asiakkailleen. Asiakas on verrat-
tain passiivinen tuotteen vastaanottoja: asiakas ostaa tai kuluttaa tuotteen. Yritys toki saat-
taa olla kiinnostunut asiakkaan mielipiteista niin tuotteen kayttoon kuin valmistamiseen ja
kehittamiseen liittyen, mutta viime kadessa organisaatio suunnittelee ja valmis-taa tuotteita,
joita se tarjoaa asiakkailleen, ja asiakas vastaavasti yrityksen toiminnasta erillaan hallitsee
itse omia osto- ja kulutusprosessejaan (Gronroos 2006, 325). (Saastamoinen 2018, 17; Vargo &
Lusch 2004, 5, 7, 13; Lusch & Vargo 2014, 85).

Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka, englanniksi Service-Dominant Logic SDL (Vargo & Lusch
2004), on ajattelutapa, missa liiketoiminnan keskeisena asiana nahdaan palvelu. Palvelukes-
keinen logiikka haastaa perinteisen tuotekeskeisen ajattelutavan. Liiketoiminnan painopiste
ja tuotto on siirtynyt yha enemman valmiista tuotteista kohti palveluita. Esimerkiksi Suomen
kansantalous on palveluvaltaistunut, jopa ”paljon pidemmalle kuin yleensa ajatellaan (Honka-
tukia & al 2014, 9)”. Teollisuudessa kasvava maara tyontekijoita tyoskentelee palveluiksi las-
kettavissa korkean osaamisen asiantuntija- ja johtajatehtavissa, ja kasvava maara viennista
on palveluiden vientia (Honkatukia & al. 2014, 8-9). Vargo & Lusch (2004) toteavatkin, etta

kaikki taloudet ovat palvelutalouksia huolimatta siita, myyko yritys palveluita vai tuotteita.

Vaikka Vargo ja Lusch ovat tuoneet teoriaansa jatkuvasti yha enemman asiakaskeskeisia ele-
mentteja, heidan lahestymistapaansa on kritisoitu siita, etta kyseessa on kaikesta huolimatta
palvelun tuottajan nakokulma. Tuorein nakokulma organisaatioiden toimintaan on asiakkaan
asettaminen liiketoiminnan ehdottomaan keskioon (Alakoski 2014, 10). Tata nakokulmaa kut-
sutaan asiakaskeskeiseksi logiikaksi eli customer dominant logic, CDL (Heinonen & al. 2010) ja
sita on tarjottu vaihtoehdoksi tuotekeskeiselle, etta palvelukeskeiselle toimintalogiikalle.
Lahdekirjallisuuden pohjalta palvelukeskeista toimintatapaa siten kuin Lusch ja Vargo sen
esittavat on hankalahkoa erottaa asiakaskeskeisesta logiikasta. Teoria on jatkuvasti kehittynyt
ja sithen on tuotu asiakaskeskeisia elementteja. Olen yrittanyt taulukossa 5 tuoda esille eri

toimintalogiikoiden eroja taman tutkimuksen kontekstissa.
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Liiketoimintalogiikka

Goods dominant logic
(GDL)

Service dominant logic
(SDL)

Customer dominant lo-
gic (CDL)

on palvelua.

Suomeksi Tuotekeskeinen toiminta- | Palvelukeskeinen toiminta- | Asiakaskeskeinen tai asia-
logiikka logiikka kasldhtoinen toimintalo-
giikka
Vaihdannan kohde Tavarat ja tuotteet Taidot ja tietdmys. Kaikki Palvelut, joista muodos-

tuu asiakaskokemus.

kontekstiin luotu esi-
merkki missa esillda
mallin paépiirteet.

tuotetaan koulutus asian-
tuntijavetoisesti. Koulu-
tusta toteutetaan ja sitd
kehitetddn kerétyn palaut-
teen pohjalta.

kehittdmisen palveluita eri
kohderyhmille ja kéyttoti-
lanteisiin. Opettaja voi yh-
distelld tarjolla olevista pal-
veluista itselleen sopivan
kokonaisuuden.

Arvon luominen Vaihdannassa Kéytdssa ja kontekstissa. Palvelun kiyton yhtey-
dessi
Téman tutkimuksen Opetushenkildkunnalle Tuotetaan useita osaamisen | Palveluiden yhteisty6oné

rakennetaan opetushenki-
16kunnalle heidén tarpeis-
taan ldhteva tukimalli.
Rakennetaan opetushenki-
16kunnalle tukimalli pal-
veluiden ja opetushenki-
16kunnan jatkuvana yh-
teistyona.

Ostetaan tarvekartoituk-
sen myOtd uusi tietojarjes-
telmé, joka helpottaa ope-
tusmateriaalin jakamista.

Hankitaan opetustyon tu-
eksi digitaalisinen palvelu-
ratkaisu oppimateriaalien
tuotantoon ja jakamiseen.

Tuotetaan opetustyosti
lahteva ja jatkuvasti kehit-
tyvé tukipalvelumalli.

Arvon médrittelija

Palvelun tuottaja.

Asiakas. Tuottaja voi antaa
vain arvolupauksia.

Asiakas. Arvon muodos-
tusta voi tukea vuorovai-
kutuksella.

Lisétietoa

Vargo & Lusch 2004,
200: Gronroos & Voima
2012; Prahalad & Ramas-
warmy 2004.

Vargo & Lusch 2004, 2006,
2014; Heikkula 2010.

Heinonen ym. 2010;
Voima, Heinonen &
Strandvik 2010.

Taulukko 5. Liiketoimintalogiikoiden ominaispiirteita. Mukailtu taman tutkimuksen kontekstiin

Pekka Turpeisen (2017, 21) esittamasta taulukosta.

Joissakin teoksissa asiakaskeskeisyyden rinnalle on tuotu vielakin enemman asiakkaan koke-
muksista ja tarpeista lahteva asiakaslahtoinen ajattelumalli. Asiakaslahtoisyys kasitteena lin-
kittyy voimakkaasti yhteissuunnitteluun ja -kehittamiseen ja silta osin sopii hyvin palvelumuo-
toilun ajattelumalliin. Tolosen (2012, 42) mukaan ”asiakaslahtoinen organisaatio selvittaa
asiakaskuntansa ja heidan tarpeensa kyetakseen sopeutumaan kysynnan tarpeisiin”. Asiakas-
lahtoinen toiminta pitaa hanen mukaansa sisallaan kolme asiaa: saavutettavuuden, vuorovai-
kutteisuuden seka arvontuotannon. Lisaksi asiakaslahtoisyytta voi lahestya laatuajattelun
kautta, jolloin tarkastelukohteena on palvelun kokonaislaatu: miten asiakas kokee ja mitka
ovat hanen odotuksensa saamastaan tuotteesta tai palvelusta. (Tolonen 2012, 42-44; Gronroos
1991, 64-66; 2009 105-106; Storbacka, Blomqyvist, Dahl & Haeger 1999, 23-25)

Saavutettavuus tarkoittaa, etta palvelua tuottavaa yritysta tai toimijaa on helppo lahestya -
niin fyysisesti kuin tiedon ja tunteenkin tasolla. Vuorovaikutteisuus toteutuu asiakkaan ja pal-
velutuottajan kohtaamisessa, nykyisin yha useammin sahkoisilla foorumeilla kuten sahko-pos-
tiviestinnassa tai chatissa. Arvontuotannolla viitataan prosessiin, missa tuotetaan asiakkaalle,
mutta usein toki myos yritykselle arvoa. Palvelun kokonaislaatu taas koostuu koetusta laa-
dusta seka odotetusta laadusta. Koettu laatu voidaan jakaa tekniseen laatuun eli toteutuiko

jokin asia, ja toiminnalliseen laatuun eli miten asia toteutui. Odotettu laatu taas on seurausta
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muun muassa markkinointiviestinnasta, asiakkaiden arvoista ja tarpeista seka kokemuspoh-
jasta. (Gronroos 2009, 105; Storbacka, Blomqyvist, Dahl & Haeger 1999, 23-25; Tolonen 2012,
42-44).

Eri asiakkailla on erilaisia odotuksia niin saavutettavuudesta, laadusta, vuorovaikutuksesta
kuin palvelun tuottamasta arvosta. Esimerkkina voi kayttaa vaikka pankkipalveluita: diginatii-
ville palvelun sahkoinen saavutettavuus lapi vuorokauden on tarkeampaa kuin sahkaisiin vali-
neisiin tottumattomalle kansalaiselle, joka haluaa hoitaa raha-asiansa varmasti ja turvallisesti
tutun virkailijan kanssa. Vastaavasti yliopistokontekstissa palvelun keskeinen arvo saattaa toi-
selle muodostua valittomasta ongelman ratkaisemisesta, kun taas toinen haluaisi keskustella
erilaisista toimintavaihtoehdoista. Vuokko (1997, 34-36) on tuonut esiin, etta organisaatiossa

voitaisiin yksinkertaisten kysymysten avulla tarkistaa, onko toiminta asiakaslahtoista.

Osa-alue Kysymyksii asiakaslihtoisen toiminnan tarkastamiseksi

Saavutettavuus e Onko meihin helppo ottaa yhteytta
o Loytddko palvelumme helposti ja onko ne jirjestetty asiakkaan kannalta jar-
kevilld tavalla.

Vuorovaikutus e  Saako meiltd nopeasti vastauksia?
e Pidimmeko antamamme lupaukset?
¢ Neuvottelemmeko muutoksista asiakkaan kanssa?

Arvontuotanto e Tuotammeko oikeanlaista informaatiota.

Laatu e  Auttoivatko palvelut/neuvot?
e Sainko asiani hoidettua?
e  Vastasiko lopputulos sitd, mitd luvattiin (esim. sivuilla)?

Taulukko 6. Asiakaslahtoisyyden tarkistaminen kysymysten avulla (Vuokko 1997).

Tassa tutkimuksessa pidattaydyttiin paaosin asiakaskeskeisessa kehittamismallissa: opetushen-
kilokunta ei ollut mukana yhteiskehittamassa palvelua palvelumuotoiluprosessin aikana, vaan
tiedonkeruun kohde. Toisaalta, erityisesti pilottipalvelukonseptin kaynnistamisen osalta tutki-
muksen kehittamistapa on asiakaslahtoinen, kun vertailukohtana kaytetaan vaikkapa Virtasen
(2011, 37) nakemysta asiakaskeskeisesta ja asiakaslahtoisesta kehittamismallin eroista (kuvio
4).
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Asiakaskeskeinen kehittimismalli Asiakasliahtoinen kehittimismalli

Asiakaskysely tai haastattelu tms. Asiakasymmirryksen syventiminen =~ €---------- '
Tekijé ideoi Tunnistetaan asiakkaan tarpeita, miel- i

tymyksid, mahdollisia ratkaisuja jne. i

v
Palvelun tarjoaja
tekee

i Tekijd suunnittelee ¢ :
! | i
i < i
i Tekijé rakentaa Valitaan yhdessd paras ratkaisu = :
i o o i
! D '
; . i ) =5
; l Suunnitellaan ja rakennetaan yhdessd g = '
: B2
' 2 o H
E Asiakas kiyttdd Asiakas testaa =2
| l =
: ! 1
rmmennneeed Asiakaspalaute Asiakas kayttad :

Kayttdjakokemus Rt

Kuvio 4. Asiakaskeskeisen ja asiakaslahtoisen kehittamisen eroja Virtasen ym. (2011, 37) mu-

kaan.

3.2  Asiakaskeskeisyys yliopistokontekstissa

Asiakaskeskeisyys (englanniksi customer-centricity), asiakkaiden erilaisten ja muuttuvien tar-
peiden huomioiminen seka jatkuva vuorovaikutus asiakkaiden kanssa monin eri tavoin, on tar-
kea osa organisaation paaomaa (Gailbraith 2005, 1-3). Viimeisten muutaman vuosikymmenen
aikana organisaatiot ovat nahneet paljon vaivaa ollakseen lahempana asiakasta tai toimiak-

seen asiakassuuntautuneesti. Tama on melko vaikeaa ja vaatii paljon vaivannakoa.

Yritysmaailmassa asiakas- ja palvelukeskeisyyden ajurina on kannattavuus. On kannattavam-
paa myyda palveluita kuin rakentaa liiketoimintaa yksittaisen tuotteen ymparille. On kannat-
tavampaa huolehtia vanhojen asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja asiakasuskollisuudesta kuin
hankkia uusia: kaikkein tuottavin asiakas on olemassa oleva, sitoutunut (loyal) asiakas. (Gail-
braith 2005, 1, 7; Recheld 1996; Seybold 1998.)

Yliopistot ovat leimallisesti asiantuntijaorganisaatioita. Asiantuntijoilla seka tutkimuksella on
vahva rooli, kun palveluita kehitetaan. Opiskelijan ja henkilokunnan nakeminen asiakkaina ja-
kaa mielipiteita ja asiakas -kasitetta on hieman vierastettu. On mieluummin puhuttu kumppa-
neista, opiskelijoista, kanssaoppijoista, yhteison jasenista tai kollegoista. Tama asia on kui-
tenkin muuttumassa. Raakel Plamperin blogitekstissa kehityskulku kiteytetaan mainiolla ta-
valla Turun yliopiston kontekstissa: ”Yliopistomme hallinnonuudistuksen materiaaleja selail-

lessa tormaa ehka hieman yllattaenkin kuvauksiin ryhmista, joita kutsutaan yliopiston
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asiakkaiksi. Uusi palveluorganisaatio nimeaa sujuvasti niin tutkimus- ja opetushenkilokunnan

kuin opiskelijatkin asiakkaikseen. (Plamper 2017)”

Yha useampi opiskelija seka tutkimus- ja opetushenkilokuntaan kuuluva odottaa saavansa pal-
veluita. On kuitenkin kiistamatonta, etta kaikkia opiskeluun ja tutkimuksen tekemiseen liitty-
via tilanteita ei voi nahda yksinomaan asiakkuuden kautta. Voidaan pikemminkin ajatella,
etta niin henkilokunnalla kuin opiskelijalla on yliopistossa myos asiakasrooli, joka toteutuu
joissakin tilanteissa, konteksteissa tai kaytannoissa. Esimerkiksi ilmoittautuessaan kursseilla
tai antaessaan palautetta niista, opiskelija on asiakasroolissa, mutta vastaavasti kun han saa
arvosanoja, han ei ole. (Mark 2013; Naidoo & al. 2011; Koris & al. 2015; Vuori 2013)

3.3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on kehittyvd ala, jonka perimmdisend tavoitteena on asettaa palvelun kdyt-
tojd tarpeineen ja kokemuksineen suunnitteluprosessin keskioon. Alalle on syntynyt runsaasti
palvelutarjontaa - onhan muotoilu monelta osin innostava ja uusi ldhestymistapa kehittédd

palveluita paremmaksi.

Palvelutuotannon menetelmien kehittaminen on tarkeaa, silla palveluiden merkitys yritysten
lilketoiminnalle seka myos julkisorganisaatioille on jatkuvasti kasvanut. Palvelumuotoilu on
verrattain uusi ja kehittyva osaamisala, jolla tarkoitetaan palveluiden kayttajakeskeista suun-
nittelua ja kehittamista hyodyntaen muotoilun nakokulmia seka varta vasten palvelu-muotoi-
luun kehitettyja konsepteja ja tyomenetelmia. Naille tyomenetelmille on ominaista se, etta
niiden avulla pyritaan saamaan kattava kasitys tiettyyn asiakokonaisuuteen liittyvista palvelun
kayttajien ajatuksista, tarpeista ja odotuksista seka kiteyttamaan, ideoimaan ja suunnittele-
maan palveluita naiden tarpeiden toteutumiseksi (Koivisto 2007, 9, vrt. myos Tuulaniemi
2011.)

Kirjallisuudessa on monia maarittelyita palvelumuotoilusta. Mannerin (2019) mukaan palvelu-
muotoilussa on kyse liiketoiminnan rakentamisesta siten, etta asiakasnakokulma asetetaan ke-
hittamisen keskioon. Palvelumuotoilu on lahestymistapa, joka auttaa yritysta muuttumaan
toiminnaltaan aidosti asiakaskeskeisemmaksi. Palvelumuotoilun kohteena voivat olla moni-
mutkaiset ja epaselvat lilketoiminnan haasteet, uudenlaisten palveluiden kehittaminen tai
esimerkiksi organisaation sisaisten prosessien uudistaminen ja tyontekijakokemuksen kehitta-
minen. Tiivistetysti voisi sanoa, etta palvelumuotoilu on kehittyva monitieteinen lahestymis-
tapa missa kaytetaan erilaisia tyotapoja ja tyovalineita palveluiden kehittamiseen (Stickdorn
& Schneider 2011, 29). (Manner 2019.)

Taman tutkimuksen palvelupisteen kehitystyon prosessimalli pohjautuu British Design Counci-

lin lanseeraamaan iteratiiviseen ja kaksivaiheiseen ”kaksoistimanttimalliin”. Malli kehitettiin
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tutkimustyon tuloksena vuonna 2005 ja siita on tehty useita mukaelmia eri kayttotarkoituksiin
(British Design Council 2016, 6).

Discover Deliver

eneral probiem
Spesific solution

P
L&

wor e

Kuvio 5. British Design Councilin (2016) palvelumuotoilun prosessimalli.

Discover eli ”loytamisvaiheessa” tai “kartoita ja ymmarra -vaiheessa” tavoitteena on saada
kerattya runsaasti erilaisia ja luovia ajatuksia, asiakasymmarrysta, havaintoja ja ideoita ha-
vaitusta ongelmasta, haasteesta tai kehitystehtavasta. Tietoa voidaan kerata muun muassa
perehtymalla tehtyihin selvityksiin ja tutkimuksiin, kysymalla asiakkailta, analysoimalla tie-
toa, trendeja jne. Loytamisvaihe on prosessin kannalta olennainen ja siihen kuluu usein run-
saasti aikaa. (British Design Council 2016, 8, Ideapakka palvelumuotoilu, Espoon kaupunki
2016, 6.)

Define eli “maarittely- ja ideointivaiheessa” tai “ennakoi ja ideoi -vaiheessa” hankitun tie-
don, tiedon analysoinnin ja saavutetun ymmarryksen pohjalta ideoidaan erilaisia palvelurat-
kaisuja. Ratkaisut voivat olla muodoltaan lyhyesti muotoiltuja ja toteutettavissa olevia tehta-
via ja niiden identifiointi voi tapahtua heterogeenisissa ryhmissa (asiakkaat, palvelutuottajat
jne.). Maarittelyvaiheessa on syyta varmistaa, etta organisaatio on sitoutunut asiaan seka toi-
minta on strategian mukaista - ja varmistetaan myos resurssit seka taloudellinen kestavyys.
Vaihe paattyy esimerkiksi projektin kaynnistamispaatokseen tai valmistelulupaan. (British De-

sign Council 2016, 14; Ideapakka palvelumuotoilu; Espoon kaupunki 2016, 6.)

Development eli “mallinnusvaiheessa” tai ”mallinna ja arvioi -vaiheessa” palveluratkaisuja
mallinnetaan, prototypoidaan ja testataan. Palvelun asiakkaat, tyontekijat, yhteistyokumppa-
nit jne. ovat tyypillisesti mukana testaamisessa. Mallinnuksessa voidaan hyodyntaa digitaalisia
malleja ja mallinnusta, erilaisten fyysisten mallien kuten palvelutiskien jne. rakentamista.

Lopuksi deliver eli “kayttoonottovaiheessa ” tai “konseptoi tai vaikuta -vaiheessa ” palvelu
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sananmukaisesti lopullisesti konseptoidaan ja otetaan kayttoon. Vaiheessa otetaan huomioon

organisaation resurssit seka osaaminen seka myos liiketoimintanakokohdat. (British Design
Council 2016, 21-24; Espoon kaupunki 2016, 6, Ideapakka palvelumuotoilu 2016)

Palvelumuotoilun toteuttaminen ymmarretaan usein kaytannossa tarkoittavan iteratiivisen ja

vaiheittaisen suunnitteluprosessin toteuttamista. Prosessissa kaikki olennaiset toimijat ovat

mukana yhdessa suunnittelemassa uusia parempia palveluita ja konsepteja kayttajille ja kayt-

tajien kanssa (Torkkeli & Lallimo 2019). Palvelumuotoilutoimisto Hellonin oppaassa koroste-

taan palvelumuotoiluprosessin iteratiivisuuden lisaksi ja luovuutta seka parhaiden ideoiden ja

ratkaisuiden muotoutumista vasta suunnitteluprosessin edetessa (Hellon 2019, 7).

Stickdorn ja Schneider (2011) nostavat esiin viisi keskeista periaatetta palvelumuotoiluproses-

sissa: kayttajakeskeisyyden, yhteissuunnittelun, vaiheistamisen, konkretisoinnin ja kokonais-

valtaisuuden. Perusperiaatteet ovat linjassa ISO-standardin mukaisen kayttajalahtoisen suun-

nittelun standardin avainperiaatteiden kanssa (taulukko 7).

Palvelumuotoiluprosessin viisi keskeisté peri-
aatetta (Stickdorn & Schneider 2011)

ISO Standard (ISO 9241-210, 2010) 6 key prin-
ciples of ‘the Human-centred design for inter-
active systems’

1.

Kayttdjakeskeisyys - pyrkimys kayttdjan tar-
peiden ymmartimiseen, laadullisten menetel-
mien kéyttd (user-centered)
Yhteissuunnittelu - relevanttien sidosryhmien
mukanaolo, yhteistyd ja -suunnittelu (co-
creative)

Vaiheistaminen — kehitettdva prosessi jaetaan
vaiheisiin (sequencing)

Konkretisointi — palvelun konkretisointi esi-
merkiksi visualisoinnilla (evidencing)
Kokonaisvaltaisuus — pyrkimys asiakkaan ko-
kemuksen kokonaisvaltaiseen ymmarrykseen
(holistic)

1.

2.

3.

The design is based on an explicit understand-
ing of users, tasks and environments.

Users are involved throughout design and de-
velopment.

The design is driven and refined by user-cen-
tered evaluation.

The process is iterative.

The design addresses the whole user experi-
ence.

The design team includes multidisciplinary
skills and perspectives.

Taulukko 7. Palvelumuotoiluprosessin viisi keskeista periaatetta (Stickdorn & Schneider) ja

ISO-standardin ihmislahtoisen suunnittelun kuusi avainperiaatetta (ISO 9241-210, 2010).
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4 Tutkimus- ja kehitysprosessin toteutus

Opinnaytetyo on luonteeltaan toiminnallinen. Toiminnallinen opinnaytetyo on yksi opinnayte-
tyyppi, mihin kuuluu olennaisesti jokin tuotos, tassa tapauksessa Teacher Hub -palvelupiste.
Empiirisena maarallisena tutkimusaineistona asiakastarpeen analysoinnissa painottuvat esisel-
vityksessa esitellyt aineistot: opetushenkilokunnalle suunnattu kysely seka palvelupyyntdjen
sisalto. Nama kohtuullisen laajat aineistot on suurelta osin keratty vuosien 2016-2017 aikana
kuitenkin silmalla pitaen tata YAMK-opinnaytetyota. Empiirista aineistoa on analysoitu seka
laadullisin etta maarallisin menetelmin seka tyovalinein. Lisaksi esitellaan Aalto-yliopiston

Palveluiden kehittamisprojektiin liittyva tiedonkeruu.

Toiminnallisen tutkimustyon ydin on lukuvuonna 2018-2019 Aalto-yliopistossa toteutettu pal-
velumuotoiluprosessi, joka eteni kuvion 6 mukaisesti (vrt. myos taulukko 1) sisaltaen asian-
tuntijoiden tekemaa tunnistettuihin asiakastarpeisiin liittyvaa ideointi- ja konseptointityota.
Opinnaytetyon tekijalla oli prosessissa fasilitoiva rooli. Palvelumuotoiluprosessi toteutettiin
kolmen hengen ydintiimin voimin. Opinnaytetyon tekijan lisaksi keskeisessa roolissa olivat
Timo Ovaska Aalto-yliopiston Oppimispalveluista seka Helena Backman Aalto-yliopiston Taide-
teollisen korkeakoulun Aalto Studios -yksikosta. Oppimispalveluiden Oppimisen IT-tiimin seka

mm. IT-palveluiden henkilokunnan osallistuminen oli prosessin onnistumiselle keskeista.

Erilaisten | Palveluvaihto-
palveluiden |ehtojen valinta
ideointi ja tyosto

Palvelu- | Keskeisten
tarpeiden | tarpeiden
kartoitus | kiteytys

Protopalve- | Protopalve-
lun luomi- lun testaa-
nen minen

Asiakastarpeiden kartoittaminen  Uusien ideoiden luominen Sovellutusten suunnittelu

Palvelumuotoiluprosessi Palvelukokeilu

Kuvio 6. Palvelumuotoiluprosessin eteneminen (vrt. Juuti 2015).
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4.1  Valitut menetelmat ja niiden perustelu

Menetelmavalintojen tavoitteena oli saada aiempien taustaselvitysten empiirinen data hyo-
dynnettya asiakastarpeen kiteyttamisessa seka toteuttaa prosessi, missa monialaisessa asian-
tuntijatyossa kokemustietoa ja asiakasnakokulmaa hyodyntaen jalostetaan palveluita kayt-
toon. Tutkimuksessa on pyritty kayttamaan empiirista aineistoa monipuolisesti ja analysoi-

maan sita laadullisin ja tilastollisin menetelmin (vrt. Mills 1990, 72-73).

Tutkimuksen esiselvitysvaiheeseen kuuluu yksi edellinen palvelumuotoilukokeilu tai kehitys-
hanke (Palveluiden kehittamisohjelma), kvantitatiivinen kysely pedagogisesta tukitarpeesta

seka tukipyyntojen analysointi.

Palveluiden kehittamisohjelma eli SDP (Service Development Project) oli 2013-2016 kaynnissa
ollut strateginen kehitysohjelma, joka tahtasi kustannustehokkuuteen ja palveluiden laadun
selvaan parantamiseen. Ohjelman piirissa olivat kaikki Aalto-yliopistossa tuotetut palvelut.
Ohjelma jakautui kolmeen projektiin, missa Palvelut ja rakenne -projektissa teemoina olivat
palveluorganisaatio, prosessit ja laatu seka toimintakulttuurin muutos. Projektissa toteutet-
tiin kayttajatarpeiden kiteyttaminen palvelumuotoilun keinoin (Aalto-yliopisto 2015). Lisana
talle materiaalille oli yhteistyossa yliopistopedagogisten asiantuntijoiden kanssa vuonna 2016

tehty pedagogisten tukitarpeiden kartoitus, johon vastasi yhteensa 236 henkiloa.

Modernissa palvelutyossa kertyy tyypillisesti runsaasti tietoa palvelunhallintajarjestelman
kautta. Oppimisen IT-tiimille ohjautuu vuositasolla 6000 - 8000 palvelupyyntoa. Naita tuki-
pyyntoja olin analysoinut ja raportoinut eraan opintotehtavan osana aiemmin, ja tama mate-

riaali hyodynnettiin opinnaytetyon esiselvityksessa.

Varsinaiseen taman tutkimustyon osana toteutettuun palvelumuotoiluprosessiin kuului empii-
risena osana haastattelut, jotka dokumentoitiin sahkoisella haastattelulomakkeella. Kehitta-
mistyon tavoitteena oli lOytaa ideoita siita, miten tukitarpeita voi ratkaista seka kehittaa pal-
velukonsepti tai konsepteja opetushenkilokunnan lahitukeen. Kehittamistyo tehtiin palvelu-
muotoilun keinoin ja prosessiin osallistui toimijoita useammasta tiimista ja yksikosta - paaosin
kuitenkin Aalto-yliopiston Oppimispalveluista seka IT-palveluista. Protopalvelun kehittamiseen

osallistui palvelumuotoiluprosessin ydinryhma, 3 henkiloa.

Protopalvelun syvallisempi arviointi jatettiin taman tutkimusraportin ulkopuolelle. Palvelua
kuitenkin on toteutettu ja kehitetty koko kevatlukukauden 2019, minka pohjalta on tehty

paatos Teacher Hub -palvelukonseptin jatkamisesta edelleen syksylla 2019.
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4.2  Empiirisen tiedonkeruun kohderyhma

Otanta eli tutkittavien tai informanttien valinta liittyy siihen, etta halutaan varmistaa, etta
tutkimuksen empiirinen aineisosta voidaan tehda yleistettavia paatelmia (kvantitatiivinen tut-
kimus) tai aineisto on riittavaa tai saturoitunutta (kvalitatiivinen tutkimus) jotta siita voidaan
tehda paatelmia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyrkimyksena on usein ymmartaa monipuoli-
sesti tutkimuskohdetta esimerkiksi haastattelemalla rajallista joukkoa tutkittavia. Tutkimus-
aineistosta ei siis pyrita tekemaan vastaavalla tavalla yleisestettavia paatelmia kuin kvantita-
tiivisen tutkimuksen aineistosta - tutkimalla jotakin suppeaa tutkimuskohdetta kyllin tarkasti
kuitenkin usein ajatuksena on saada esiin se, mika tutkittavassa ilmiossa on merkittavaa ja

mahdollisesti toistuvaa tarkasteltaessa asiaa yleisemmalla tasolla. (Hirsjarvi 2009, 181-182.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkija maarittelee perusjoukon, jota empiirinen tieto kera-
taan. Tama perusjoukko voi olla vaikkapa 30-40 vuotiaat tyossa kayvat helsinkilaiset. Mikali
tiedon keruu kohdistetaan kaikkiin perusjoukon jaseniin, puhutaan kokonaisotannasta. Usein
tama on kuitenkin mahdotonta, joten tutkija poimii kohdejoukosta edustavan otoksen. (Hirs-
jarvi 2009, 182.)

Metsamuurosen (2003, 31) mukaan koehenkilot tai vastaajat voidaan valita kaytannossa kah-
della tavalla: satunnaisesti tai ei-satunnaisesti. Satunnaisotannassa tunnistetusta perusjou-
kosta valitaan sattumanvaraisesti sopiva maara henkiloita mukaan tutkimukseen. Ositetussa
otannassa suositaan tiettyja ryhmia, jotta saadaan heita riittavasti mukaan otokseen. Ryvaso-
tanta on menetelma, missa valitaan tietty joukko, esimerkiksi yksi perhe tai tutkimuksen kon-
tekstissa jonkin paaaineen opettajat, haastattelututkimukseen. Suosikkini, lumipallo -mene-
telma, tarkoittaa sita, etta haastattelussa pyydetaan haastateltavaa nimeamaan seuraava

haastateltava. (Metsamuuronen 31-33.)

Opinnaytetyossa kaytettiin useita eri otantatapoja. Esiselvityksen verkkokysely lahetettiin
koko akateemiselle henkilokunnalle (n. 1800 henkilod). Tama oli Hirsjarven et al. (2009, 179)
kokonaisotanta. Verkkokyselylomaketta tyostettiin yhdessa pedagogisten asiantuntijoiden
kanssa seka testattiin asiantuntijoiden toimesta. Kyselyyn vastasi 236 henkiloa, jolloin peitto
oli n. 13 %. Tata voidaan vastaajamaara huomioiden pitaa ihan hyvana tuloksena, silla verkko-
kyselyissa vastausprosentit saattavat jaada merkittavan alhaiseksikin (Rasanen & Sarpila 2013,
75). Tyovalineena kaytettiin Webropol -kyselyjarjestelmaa, jonka ominaisuuksia, kaytetta-
vyytta seka vastaajapsykologiaa esimerkiksi tutkimusdatan hankinnassa Arto Selkala on esitel-
lyt artikkelissaan ”Verkkolomakkeella on valia” (Selkala 2013, 105-122).

Palveluiden kehittamisohjelmaan valitut haastateltaviksi poimittiin erilaisissa rooleissa toimi-
via henkiloita eri tieteenaloilta. Palvelupyyntojen analysointi koski kaikkia maalis-joulukuun
2016) aikana tiimin oppimisalustan kayttoon liittyvaan tukikanavaan ohjautuneita tukipyyn-

toja. Pyynnot poimittiin palvelunhallintajarjestelmasta, luettiin lapi ja luokiteltiin.
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Johtopaatosten varmistamiseksi (esitellaan opinnaytetyon luvussa esiselvitys) kavin tuloksis-ta

keskustelua palvelupyyntoihin vastanneiden asiantuntijoiden kanssa.

Varsinaisessa taman tutkimukseen tavoitteeseen eli palvelupisteen kehittamiseen liittyvassa
palvelumuotoiluprosessissa toimittiin vastaavasti kuin palveluiden kehittamisohjelman palve-
lumuotoiluprosessissa: osallistujat tunnistivat itse haastatteluun mielenkiintoisia informant-

teja, mutta samalla huolehdittiin, etta jokaisesta henkilostoryhmasta loytyi sopiva maara

haastateltavia.

4.3  Aiempia tutkimuksia ja selvityksia asiakastarpeesta

Tahan lukuun on koottu tuloksia kolmesta aiemmasta tutkimuksesta tai selvityksesta, joissa
opinnaytetyon tekija on ollut (yhtena) vastuullisena tekijana ja jotka ovat liittyneet erityi-

sesti taman opinnaytetyon tematiikkaan - Aalto-yliopiston opetushenkilokunnan palveluiden
kehittamiseen. Nama ovat vuosina 2013-2017 toteutettu palveluiden kehittamisohjelma, yh-
teistyossa yliopistopedagogisten asiantuntijoiden kanssa toteutettu pedagogisen tukitarpeen

kysely seka palvelupyyntojen eli tikettien analysointi.

4.3.1 Pedagogisen tukitarpeen kartoitus

Maalis-huhtikuussa 2016 toteutettiin kysely, missa kartoitettiin Aalto-yliopiston opetushenki-
lokunnan nakemyksia pedagogisesta koulutuksesta seka verkko-opetukseen liittyvan tuen tar-
peesta. Tavoitteena oli selvittaa muun muassa minkalaisia aiheita pedagogisessa koulutuk-
sessa tulisi kasitella, minkalaiset koulutuksen toteutusmuodot koetaan motivoivimpina, min-
kalaista muuta tukea toivotaan ja kenelta tuki tyypillisesti saadaan. Kysely suunniteltiin ja to-
teutettiin suomeksi ja englanniksi verkko-opetuksen seka yliopistopedagogiikan tuki-tiimien
yhteistyona. Kysely lahetettiin n. 1800 henkilolle, joista 236 vastasi kyselyyn. Vastaa-jat oli-
vat taustoiltaan paaosin (78%) tekniikan aloilta, joten otoksen ei voi katsoa olevan edustava
alojen valilla, vaikka vastaajamaarat heijastelevatkin tieteenalojen kokoa Aalto-yliopiston si-

salla. Taulukossa 8 on esitelty pedagogisen tukitarpeen kyselyyn vastanneet.

Vastanneet N %
Professori 90 38,1%
Lehtori tai yliopisto-opettaja 70 29,7%
Post Doc -tutkija 20 8,5%
Jatko-opiskelija 16 6,8%
Muu tai puuttuva tieto (1kpl) 40 16,9%
Yhteensi 236 100%

Taulukko 8. Pedagogisen tukitarpeen kartoitukseen (2016) vastanneet.
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Kyselyn keskeisia tuloksia oli, etta opetushenkilokunta (professorit, lehtorit tai yliopisto-opet-
tajat) toivovat koulutuksilta ensi sijassa kaytannonlaheisyytta seka mahdollisuutta keskustella

ja vaihtaa kokemuksia eri aloilta tulevien kollegojen kanssa (kuvio 7).

Koulutus on kdytinnonlaheisté ja tukee oman

opetuksen kehittimisti 3,58

Keskustelu ja kokemusten vaihto eri aloilta tulevien

opettajien kanssa 3,28

Keskittyminen oman alan oppimista koskeviin

erityiskysymyksiin 3,18

Koulutus perustuu yliopistopedagogiseen

tutkimukseen ja teoriaan 3,1

Aalto-yliopisto jérjestdd pedagogisen koulutuksen itse,

sisdisend koulutuksena 2,72

Koulutuksesta saa erillisen todistuksen
2,32

Pedagogisesta koulutuksesta saa opintopisteitd o8
1 2

Kuvio 7. Mika on tarkeaa pedagogisessa koulutuksessa? Professoreiden, yliopistolehtoreiden ja
-opettajien (N=160) vastausjakauma Aalto-yliopiston pedagogisen ja koulutus- ja tukitarpeen

kartoitukseen. Vastausvaihtoehdot: 1=ei lainkaan tarkeaa, 4=erittain tarkea.

Koulutuksen sisalloista tarkeimpina pidettiin opetusmenetelmia, vuorovaikutusta opetustilan-
teessa seka opetuksen suunnittelua. Talla hetkella erittain ajankohtaiset asiat kuten opiskeli-
joiden hyvinvoinnin tukeminen, tieto- ja viestintatekniikan kaytto opetuksessa, monikulttuu-
risten ryhmien ohjaus tai digitaalisen oppimateriaalin tuottaminen eivat olleet laheskaan niin

tarkeiksi koettuja (kuvio 8).
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Opetusmenetelmat 34
Vuorovaikutus opetustilanteessa 34
Opetuksen suunnittelu 34
Oman opetustadon kehittdminen palautteen avulla 3,36
Oppimisen arviointimenetelmat 3,31
Opiskelumotivaatio ja sen tukeminen 3,25
Opetuksen arviointimenetelmat 2,99
Pienryhmin ohjaaminen 2,99
Opinndytetdiden ohjaus 2,98
Isojen ryhmien opetus (yli 50 hlo) 2,93
Opiskelijoiden hyvinvoinnin tukeminen 2,86
Tieto- ja viestintdtekniikan kayttd opetuksessa 2,75
Opetuksen johtaminen 2,73
Monikulttuuristen ryhmien ohjaus 2,64
Englanniksi opettaminen 2,6

Digitaalisen oppimateriaalin tuottaminen 2,57

Kuvio 8. Vastausjakaumat kysymykseen ”Miten tarkeina pidat seuraavia aiheita pedagogisessa
koulutuksessa”. Professoreiden, yliopistolehtoreiden ja -opettajien (N=160) vastausjakauma
Aalto-yliopiston pedagogisen ja koulutus- ja tukitarpeen kartoitukseen. Vastausvaihtoehdot:

1=ei lainkaan tarkea, 4=erittain tarkea.

Tutkimuksen tematiikan osalta mielenkiintoisinta aineistoa ovat professoreiden seka lehtorei-
den ja yliopisto-opettajien vastaukset kahden avoimen kysymyksen osalta. Kysymykset olivat:
”Mita lisatukea toivoisit opetusosaamisesi kehittamiseen?” seka ”Vapaa palaute ja kehitys-

ideat pedagogisen koulutuksen tai tukipalveluiden kehittamiseksi Aalto-yliopistossa.”.

Vastauksista esille nousseet tarpeet ja ideat on luokiteltu taulukossa 9 viiteen kategoriaan:
(lisa)resursseihin opetukseen, vertaistukeen ja kokemusten vaihtoon kollegojen kanssa, asian-
tuntijatukeen, koulutuksiin kohdistuviin toiveisiin seka teknisiin tukipalveluihin. Taulukon kol-
mannessa sarakkeessa on edelleen arvioitu esille nostettujen ajatusten toteutettavuutta ni-

menomaan opettajien palvelupisteen nakokulmasta.
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Teema Tarpeita ja ideoita Alustava arvio toteutet-
tavuudesta opettajien
palvelupisteessa

Liséresurssit ~ Liséhenkildiden palkkaaminen laitoksille hoitamaan hallinnolli- ~ Lisdhenkildiden palkkaami-

opetukseen sia asioita. Apua opetuskuorman arviointiin eri toteutustavoissa  nen ei palvelupisteen fokuk-

sekd opetuksen apuhenkildt. sessa.

Vertaistuki ja  Esimerkit onnistuneista kokeiluista. Hyvien kdytintdjen jakami-  Palvelupisteelld voisi olla ver-

kokemusten  nen kollegojen kanssa. Fasilitoitu vertaisryhma, jossa keskustel-  taistukea fasilitoiva ja organi-

vaihto kolle-
gojen kanssa

laan ja jactaan tietoa omista ja muiden kurssikdytidnndistd. Tyo-
pari.

soiva rooli.

Asiantuntija-
tuki

Helposti ldhestyttdva pedagoginen tukihenkild. Asiantuntija,
jonka kanssa sparrata ajatuksia. Vierihoitoa ongelmatilanteiden
ratkaisemiseen. Kahdenkeskisté sparrausta uusien kurssien luo-
misessa tai kun ottaa vanhan kurssin haltuun (aiemmin kurssilla
annettu palaute, kehjtysideat kuten flippaus). Koulutusohjelman
johtamiseen liittyvé tuki. Coaching.

Palvelupisteen ydintoimintaan
mahdollisesti ensi vaiheessa
kuuluvia asioita.

Koulutussi-
sdllot ja -me-
netelmat

Digitaitojen kurssit (videot, oppimisalustat jne.). Ajankohtais-
kurssit, lyhytkurssit ja uudet opetusmetodit. Kéénteisté oppi-
mista eli flippausta kisittelevit menetelméakurssit. Koulutusta
oppimisen ohjaamisesta ja fasilitointimenetelmisté. Intensiivi-
kurssit ja bootcampit. Perehdytys. Pedagoginen kurssitarjonta.

Palvelupisteen ydintoimintaan
mahdollisesti kuuluvia asi-
oita.

Tekniset tu-
kipalvelut

Digitalisointiin liittyvét palvelut, muun muassa sahkoisten tyo-
viélineiden ja tyonkulkujen osalta. Tekninen tuki videoiden teke-
miseen.

Erilaisten tarpeiden tdsmenta-
minen ja laittaminen kehitys-
jonoon voisi kuulua palvelu-
pisteen tehtdviin, mutta kay-
tdnndssi sen jélkeen ohjaus
toiseen palvelupisteeseen

Taulukko 9. Pedagogista koulutusta ja tukitarpeita koskevassa kartoituksessa esille nostetut

muut opetukseen liittyvat tuki- ja palvelutarpeet. Professoreiden, yliopistolehtoreiden ja -

opettajien (N=160) vastauksista koottuja tarpeita ja ideoita.

Kuowin (2016) mukaan asiakasprofiililla tarkoitetaan pelkistettya, tietoon pohjautuvaa ku-

vausta palvelun kayttajista. Niiden avulla palvelun kehittajat saavat yhteisen ymmarryksen

palvelun kayttajista. Pedagogista koulutusta ja tukitarpeita koskevaan kartoitukseen kuului

myos kokeilu hahmottaa erilaisia asiakasprofiileja.

Asiakasprofiilit maariteltiin seuraavien tekijoiden pohjalta: 1) Opetusvastuiden maara seka

ajankaytto opetukseen liittyviin tehtaviin, 2) suhtautuminen tieto- ja viestintateknologian

kayttoon opetuksessa seka digitaalisen oppimateriaalin kayton koulutukseen, 3) sosiaalinen

toimintatapa (hakee mieluiten tukea kollegoilta seka asiantuntijoilta), 4) itsenainen toiminta-

tapa (hakee mieluiten tukea sahkoisista palvelusta ja kayttoohjeista). Taulukossa 10 on ku-

vattu kyselyyn vastanneiden professoreiden, yliopistolehtoreiden ja -opettajien (N=158-162)

jakaumat eri summamuuttujien suhteen.
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Muuttuja Vihin Keskiverrosti Paljon Yhteensi
Opetusvastuut 42 72 48 162
(26%) (44%) (30%) (100%)
Pitd4 tarkeind digiopetukseen liittyvia 60 69% 30 159
palveluita (materiaalituotanto, TVT) (38%) (44%) (19%) (100%)
Sosiaalinen toimintatapa 27 83 48 158
(17%) (53%) (30%) (100%)
Itsendinen toimintatapa 36 91 33 160
(23%) (56%) (21%) (100%)

Taulukko 10. Pedagogista koulutusta ja tukitarpeita koskevassa kyselyn professoreiden, yli-

opistolehtoreiden ja -opettajien (N=158-162) opetusvastuut ja palvelupreferenssit.

Tilastollisessa tarkastelussa muodostetut muuttujat korreloivat melko voimakkaasti keskenaan
opetusvastuiden maaraa lukuun ottamatta. Tama tarkoitti sita, etta jos henkilo piti digitali-
soituvaan opetukseen liittyvia palveluita tarkeina, han myos haki tukea niin kollegoilta ja asi-
antuntijoilta kuin itsenaisestikin. Silla, oliko henkilolla vahan tai paljon opetusvastuita tai
opetuskuormaa, ei ollut tekemista asian. Jakaumat olivat myos varsin samanlaisia seka pro-
fessoreilla etta lehtoreilla. Talta pohjalta on mahdollista maaritella vain kaksi erilaista ja
melko itsestaan selvaa asiakasprofiilia: henkilo joko on kiinnostunut ja pitaa tarkeina opetuk-

sen digitalisaatioon liittyvia asioita ja palveluita tai sitten ei.

4.3.2 Palvelupyyntojen sisallon analysointi

Sahkoiset palvelupyyntojarjestelmat ovat keskeinen valine modernissa palvelutyossa. Niihin
kertyvat palvelun tarvitsijoiden sahkopostiviesteihin tai yhteydenottolomakkeille kirjoittamat
kuvaukset asiastaan seka viestin sisaltamat ja palvelunhallintajarjestelman siihen liittamat
metatiedot. Taman tietovarannon hyodyntaminen palveluiden ohjauksessa ja kehittamisessa

on tarkeaa.

Aalto-yliopiston Opettajien palvelut -tiimi otti kayttoon yhteisen palvelunhallintajarjestelman
maaliskuussa 2016 heti toisena palveluyksikkona IT-palveluiden jalkeen. Tama mahdollisti en-
simmaista kertaa kattavan kuvan saamisen palveluihin liittyvista vikatilanteista seka tuki- ja

neuvontatarpeista.

Vuoden 2016 maalis-joulukuun aikana tiimiin tuli yhteensa 3400 palvelupyyntoa. Naista arvi-
olta n. 10% oli roskapostia, jota palveluiden hallintajarjestelmiin tulee jonkin verran. Palvelu-
pyynnoista 898 liittyi Oppimisalusta MyCoursesin kayttoon ja taman lisaksi joitakin satoja liit-

tyi muihin opetukseen ja sen suunnitteluun tai toteutukseen seka niita tukeviin jarjestelmiin.

Perehdyin palvelupyyntoihin eli tiketteihin ja luokittelin niiden sisaltamat aiheet viiteen kate-
goriaan, jotka on esitelty taulukossa 11. On huomattava, etta yksittaiseen palvelupyyntoon

saattaa usein myos sisaltya useita pyyntoja eri kategorioista. Tulkinnan varmistamiseksi ja



36

ymmarryksen syventamiseksi keskustelin asiasta palvelupyyntoihin vastaavien asiantuntijoiden

kanssa.

Aihe Kuvaus Asiantuntijan kommentit Alustava arvio to-
teutettavuudesta
palvelupisteessi

Vaativa pe-  Opettaja haluaa kéyttaa Ylivoimaisesti suurin méérd pal- = Mahdollista vdhin-

dagogistek- | esim. oppimisalustaa ta- = velupyyntojé tulee tisti ai- tddn saattaa alkuun

ninen kon- | valla, joka vaatii jarjes- heesta. Pyynnot liittyvét mm. ja ehka toteuttaakin
sultaatio telmén syvéllistd tunte- jarjestelmien vélisiin yhteyksiin = palvelupisteelld —
mista ja erityistaitoja eli integraatioihin (opiskelijatie- = péivystévin asian-
(esim. koodaus) tojarjestelmé — oppimisalusta), tuntijan kompetens-
tai jonkin toiminnallisuuden tai | sista riippuen.
prosessin sddtdmiseen (“tappa
védrdssd paikassa”).

Yksinker- Opettaja toivoo, ettd jo- Naitdkin on paljon: erilaisia tyd- = Palvelupisteen

taiset kin asia tehdddn hinen tilojen yms. kopiointeja, testi- ydintoimintaan

tyopyynnét = puolestaan. tydtilojen luomisia, massasiir- mahdollisesti kuu-
toja muista oppimisalustoista luva asia.
jne.

Vikatilan- Jérjestelma ei toimi ole- = Korjaamista vaativia vikoja on Vian kirjaaminen

teiden rat- tetulla tavalla (esim. jon- = todella vdhén. mahdollista seka

kaiseminen  kin liitdinndisen kanssa) selvittelyn aloitta-
minen.

Kehityseh- Opettaja haluaa vaikuttaa = Péddosa ehdotuksista liittyy ka- Kehitysehdotuksen

dotusten jarjestelman toimintaan lenteritoiminnallisuuteen (ei kirjaaminen on

vastaanotto | esim. tehdi kehitysehdo- = toimi parhaalla mahdollisella ta- = luonteva osa palve-
ja kirjaami-  tuksen. valla aika mutkikkaassa ympé- lupisteelld tapahtu-
nen / al- ristdssd missd useita kalen- vaa tyOta.

kuun saat- teriohjelmistoja rinnakkain).

taminen

Ohjelmis- Kayttdja ei osaa kayttdd | Ei merkittdva tyollistdja — asian- = Palvelupisteen

ton kiiyton  jirjestelmid eikd ole 16y- | tuntijandkokulmasta usein ydintoimintaan

opastus ja tényt tai etsinyt vastausta = tyOpyyntojd tai teknisesti vaati- ~ mahdollisesti kuu-

neuvonta ohjeista viin toimintatapoihin liittyvii. luva asia.

Taulukko 11. Tyypilliset palvelupyyntojen aiheet opetusteknologian, erityisesti oppimisalustan

(Moodle) kayttoon liittyen.

Vikatilanteet eivat ainakaan 2016 olleet merkittava tyollistaja, kuten taulukosta 11 on luet-

tavissa. Valtaosassa palvelupyyntoja myos palvelupisteella lahitukena tarjottava konsultaatio

saattaisi tarjota varteenotettavan kanavan saada apua ja tukea.

Asiantuntijahaastatteluissa selvisi myos, etta asiantuntijoiden aikaa menee paljon sen selvit-

tamiseen, mihin kurssiin tai asiaan palvelupyynto ylipaataan liittyy: kuka pyytaa, mista kurs-

sista tai tyotilasta kysymys, milla laitoksella henkilo toimii jne. Nama seikat ovat kytkoksissa

asian ongelmanratkaisun nopeuteen ja vaikuttavat kokemukseen palvelun sujuvuudesta.

Palvelupyyntojen maara on ollut jatkuvasti kasvussa ja on tata nykya 6000-8000 kappaletta

vuodessa. Tama on tiimin tuottamissa, opetuksen tukemiseen liittyvissa palveluissa paaosin
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myonteinen asia - varsinkin kun pyynnot valtaosin liittyvat siihen, etta halutaan neuvoja ja

konsultaatioita paremmin opetuksen ja oppimisen tueksi.

Palvelupyyntojen sisaltama tieto on organisaation palveluiden kehittamiselle hyva tietolahde,
mutta edellyttaa systemaattisuutta ja usein toimintatavan muutoksia missa henkilokohtaisista
sahkoposteista tai palvelukohtaisista ”resurssipostilaatikoista” kuten esimerkiksi Outlook-sah-
kopostijarjestelman tiimikohtaisista sahkopostilaatikoista luovutaan ja viestinta siirretaan

palvelunhallintajarjestelmaan. Lisaksi suureksi avuksi palveluiden kehittamisessa olisivat teks-
tianalyysiin pystyvat analytiikkatyovalineet, joiden avulla palvelupyyntojen sisaltoja saataisiin

analysoitua helposti.

4.3.3 Palveluiden kehittamisohjelma

2013 kesalla Aalto-yliopistossa kaynnistettiin palveluihin liittyva kehittamisohjelma Service
Development Project eli SDP. Kehittamisohjelman tavoitteena oli palveluiden kustannuste-
hokkuuden ja palveluiden laadun parantaminen. Ohjelman piirissa olivat kaikki Aalto-yliopis-
tossa tuotetut palvelut ja sen ajurina oli pitkalti valtiovallan toimesta toteutettu yliopistojen
perusrahoituksen karsiminen ja hankkeen fokus tasta johtuen voimakkaasti kustannussaas-
toissa. Hankkeelle asetettiin saastotavoitteeksi alentaa palveluiden vuosikustannustasoa pe-

rati 12 miljoonalla eurolla vuoden 2015 loppuun mennessa.

Hankkeen keskeisena motiivina oli myos aidosti kehittaa palveluita asiakaslahtoisemmiksi pal-
velumuotoilua hyodyntaen ja tassa tyossa hyodynnettiin Aalto-yliopiston omia palvelumuotoi-
lun tutkijoita ja opettajia (mm. Tuuli Mattelmaki ja Helena Sustar Muotoilun laitokselta).

Hankkeessa luonnosteltu palvelutarjotin (kuvio 9) toimi pohjana 2015 toteutetulle palveluiden

uudelleen organisoitumiselle.
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Academie Services

Faculty Services for: { ResearchServices for: Teaching Services for: Student Services for:
- Recruiting Prerequisites for research Prerequisites for teaching - Considering studies in Aalto
- Orientation i - Identifying research funding - Curnculum planming and - Admission
- Support for supervisors i opportunities leadership at the departments - Starting the studies
- Career planning i - Preparing and planning and programs - Student counselling
- Evaluation and feedback the project - Course planning - Wel-being
- Competence development i - Funding application and offer Student marketing and recruiting - Courses and examinations
- International mobility i - Starting the project - Classroom activities - Starting a new

! - Project management & administration; - Student wiloring instructions academic year

i - Ending the project - Student evaluations - Student Mobility

i - Technical support - Transcript registrations - Career planning

i - Publishing research results - Evaluation and feedback - Graduation

i - Evaluation and feedback Development of teaching

i - Commercialization

- Dissemination of results

Information & library services, Language services, Open university senvices

Joint Operative Services

Leadership & Long-Term Development

Kuvio 9. Aallon palveluiden kehittamisohjelmassa tuotettu yliopiston palveluvalikoima.

Palveluvalikoiman arviointiin ja tarkentamiseen liittyva palvelumuotoiluprojekti toteutettiin
Opettajien palveluiden osalta 2016 - 2017 vuodenvaihteen ymparilla. Projektin eteneminen on
tiivistetty kuvioon 10 ja se sisalsi nelja vaihetta: esitehtavan, tyopajaosuuden, strukturoidun
haastatteluosuuden ja sen lopputuotoksena toimenpide-ehdotuksen ja palvelutarjonnan paivi-

tyksen.

Projekti kaynnistyi esitehtavalla missa jokainen tyopajaan osallistuva henkilo (noin 20 henki-
l0a) haastatteli yhta opettajaa yhdesta palvelutarjottimen palvelusta. Haastatteluaineistoa
hyodynnettiin tyopajassa missa hahmoteltiin keskeisia, tassa tapauksessa opetuksen tueksi
tarjottavia palveluita. Tyopajassa oli osallistujia Aalto-yliopiston jokaisesta palveluyksikosta,
jotta mahdollistettaisiin yli palvelurajat toteutuva nakokulma palvelun toteutukseen - nain

pyrittiin valttamaan siiloutunut nakemys asiakkaan tarpeeseen.

Tyopajassa listattiin palvelutarjonta ja tuotettiin tarkentunut nakemys palvelutarjoomasta tai
palvelutarjottimesta. Tyopajan tulosten pohjalta tehtiin nelja fokusoitua asiakashaastattelua
(2 lehtoria ja 2 professoria). Naissa haastatteluissa kasiteltiin muun muassa palveluiden koet-
tua tarkeytta ja toimivuutta. Tarkeat palvelut priorisoitiin kayttamalla visuaalista pohjaa ja

samalla tunnistettiin mahdollisesti puuttuvia palveluita. Haastatteluiden pohjalta muodostet-

tiin lopullinen palvelutarjotin.
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Tyopaja Fokushaastattelut Lopputulos

Asiakashaastattelut

1. Mitd palvelua tie-
dén olevan tarjolla
kyseisessd asi-
assa?

2. Minki palvelun
on kokenut hyo-

Osallistujia jokaisesta
Aallon palveluyksi-
kosta.

Haastatteluiden tulos-
ten analysointi.

Palvelutarjottimeen
koottujen palveluiden
validointi seka tirkey-
den ja toimivuuden
arviointi

Prosessissa saadun tie-
don hy6dyntdminen lo-
pullisen palvelutarjon-
nan suunnittelussa ja to-
teutuksessa sekd palve-
lutoiminnan organisoi-
misessa:

dyllisena? Palvelutarjonnan ide-
3. Miti tarpeellisia ointi ja palvelutarjot- - Toimenpide-ehdotuk-
palveluita vield timen koostaminen / set
puuttuu? tarkentaminen. - Palvelukuvausten pii-
4. Vapaa sana vitys
Marras-joulukuu 2016 Tammi-helmikuu 2017

Kuvio 10. Aalto-yliopiston opetuksen palvelutarjooman tarkentaminen ja tarjottavien palve-

luiden sisallon kehittaminen palveluiden kehittamisohjelmassa.

Mielenkiintoinen toimintatapa, joka mielestani kannattaa tassa yhteydessa raportoida on fo-

kushaastatteluihin liittynyt konkreettinen tapa tyostaa palvelutarjoomaa. Prosessi oli kaksi-

vaiheinen:

Ensimmaisessa vaiheessa haastateltava sijoitti ennakolta tuotettuun A3 kokoiseen kuvaan tar-

vitsemiaan palveluita. Sijoittelu tapahtui laittamalla sinitarralla varustettuja palvelulappuja

fyysiseen pohjaan. Samalla tunnistettiin puuttuvat palvelut ja naille palveluille tehtiin (post-

it) laput. Toisessa vaiheessa naiden palveluiden tarkeytta ja toimivuutta arvioitiin siten, etta

haastateltava sijoitti edella mainitut palvelut toiseen ennakolta tuotettuun A3 kokoiseen

koordinaatistoon, jonka ulottuvuudet olivat palvelun koettu tarkeys (tarkea-ei tarkea) ja pal-

velun koettu toimivuus (toimiva-ei toimiva).

1. Palvelutarjooman validointi

+

How well it works?

2. Palveluiden tirkeyden ja toimivuuden arviointi

Kuvio 11. Fokushaastatteluissa palvelutarjottimen validointiin seka tarkeyden ja toimivuuden

arvioin-tiin kaytetyt tyovalineet.
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Tarkeimmat palvelut nousivat kaikissa haastatteluissa esiin yhdenmukaisesti. Yksittaisissa pal-
veluissa palvelukokemus eli palvelun toimivuus kuitenkin vaihteli merkittavasti. Tama johtuu
nahdakseni kahdesta asiasta: 1) siita, miten kukin palvelu on millakin laitoksella jarjestetty ja

saavutettavissa seka 2) palveluita koskevista odotuksista.

Haastatteluista selvisi, etta palveluodotukset ovat kovin erilaisia: se mita joku odottaa palve-
luilta, toiselle toteutuu parhaiten kollegojen avustuksella ja painvastoin. Esimerkiksi ideointi
oman kurssin kehittamisesta ja uusien ideoiden saamisesta opetuksen toteutukseen on eraan

haastatellun lehtorin mukaan mielekasta lahinna kansainvalisten kollegojen kanssa - alan asi-

antuntijoita kun ei Suomessa juuri ole.

Yhdenmukaisesti tarkeina ja paasaantoisesti hyvin toimivina asioina koettiin lahipalvelut, ta-
voitekeskustelut esimiehen kanssa, osaamisen kehittaminen ja opettajien omat verkostot.
Haastattelussa luokkatilojen kayttoon liittyva tekninen tuki (AV-laitteet, tilavaraukset, ope-
tustilanteiden videointi jne.) nousi voimakkaasti esiin tarkeana mutta huonosti toimivana pal-
veluna. Sama kokemus oli opetuksen suunnitteluun (opetussuunnitelmatyo, kurssisuunnittelu
ja aikataulutus) liittyvien palveluiden ja tyovalineet. Tama johtui siita, etta tiloihin ja AV-
laitteisiin liittyvaa tukea ei kaytannossa oltu resursoitu riittavasti ja yliopiston opetuksen

suunnittelun digitaaliset tyovalineet olivat ja ovat edelleen melko kehittymattomia.

Tarkeiksi koettuja palveluita missa palvelukokemus vaihteli huonosta kohtuulliseen, olivat
opintohallinnon palvelut, pedagoginen konsultaatio ja tuki oman kurssin toteuttamiseen ja ke-
hittamiseen. Nama olivat opetuksen palveluiden osalta hankkeen keskeiset tulokset ja suosi-
tukset kehitettavista palveluista, samoin kuin lahella olevan tuen seka kollegojen tuen merki-

tyksen korostuminen.

Fokushaastatteluiden pohjalta saatiin tiivistettya yhteinen palvelutarjotin (kuvio 12). Keskei-
set tukipalvelut on visualisoinnissa esitetty kurssin vaiheiden ymparilla. Muut opetustyohon
liittyvat keskeiset asiat on jaoteltu akateemisen opetusyhteison osana toimimisen seka oman

osaamisen kehittaminen otsikoiden alle.



41

Being part of . H
sty Educating Game Changers Developing
Aalto teaching myself
commun |ty Premises Tools for Teaching
Classroom MyCourses
Orientation AV Software
Teaching in Aalto Laborateries Presemo
User rights for systems. Meeting rooms Turnitin Support for teaching
System training Leaming center Video tools development
Practicalifies related to teaching Databases
AlPeda Intro
Course I;'m" Competence
Becoming part of Aalto materials development
Faculty Books .
Colleagues Visual content & Neigh b"ium ood
Study Coordinator videos services
Leaming Services contacts Libra Planning Study coordinators
Other support services
Assessment
Networks Student and grading
Knowledge sharing administration
Exams Course feedback
Registrar and analysis
Student i i
Support for course
Assesment of teaching systems Support for z‘;\mropment
competence course and Padagagical
curriculum consultation
planning

Kuvio 12. Palveluiden kehittamisohjelmassa tuotettu opettajien palvelutarjotin (Torkkeli
2017).

4.3.4 Yhteenveto esiselvitysvaiheen tuloksista

Tassa luvussa on esitelty kolme aiempaa selvitysta, jotka ovat liittyneet taman opinnaytetyon
tematiikkaan: Aalto-yliopiston opetushenkilokunnan palveluiden kehittamiseen. Nama ovat
vuosina 2013-2017 toteutettu palveluiden kehittamisohjelma ja siihen liittynyt palvelumuotoi-
luprosessi asiakashaastatteluineen (2016-2017), yhteistyossa yliopistopedagogisten asiantunti-
joiden kanssa vuonna 2016 toteutettu pedagogisen tukitarpeen kartoitus seka palvelupyynto-
jen analysointi (2016-2017). Naista eri lahteista yhteen vetaen seuraavat asiat tyypillisesti
koetaan tarkeana opetustyon tukena tai tukipalveluina ja silta osin olisivat mahdollisesti sopi-
via opetushenkilokunnan lahipalvelupisteen palvelutarjontaan:
e Lahipalvelut
¢ Tilojen ja tiloissa olevaan infrastruktuuriin ja laitteisiin liittyva tuki (esim. AV-lait-
teet)
e Opetusvideoiden seka muun digitaalisen kurssimateriaalin tuottamiseen liittyva tuki
e Verkostoituminen ja ajatusten vaihto kollegojen kanssa
e Opintohallinnon palvelut (kurssimuutokset, suorituskirjaukset, erilaiset opintohallin-
nolliset jarjestelyt)
e Opetuksen ja oman kurssin suunnitteluun ja aikataulutukseen liittyva tuki
e Oman kurssin pedagogiseen kehittamiseen liittyva konsultaatio sisaltaen mm. ope-tus-
teknologian hyodyntamisen kurssin opetuksessa seka palautteen pohjalta tehta-van
kehitysideoiden tyostamisen opettajan kanssa
e Nopea apu teknisiin vikatilanteisiin

e Kaytannonlaheinen koulutustoiminta
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Naiden havaintojen pohjalta laadittiin ensimmainen versio seuraavassa luvussa esiteltavan
palvelumuotoiluprosessin asiakastarpeiden analysointiin liittyvasta haastattelulomakkeesta,

jota tyostettiin asiantuntijoiden kanssa prosessin ensimmaisessa tyopajassa.

4.4  Palvelumuotoiluprosessi

Aalto Teaching Service point eli Teacher hubin palvelumuotoiluprosessi toteutettiin Aalto-yli-
opiston Opettajapalveluiden seka Aalto Studiosin yhteistyona marraskuun 2018 ja helmikuun
2019 valisena aikana. Keskeisena tavoitteena oli suunnitella palvelupiste mista opetushenkilo-
kunta (professorit, yliopistonlehtorit) saisivat kaikki tarkeimmat opetusteknologiaan liittyvat
palvelunsa. Taulukossa 1 luvussa ”"Tutkimus- ja kehitysprosessin eteneminen” esiteltiin palve-

lumuotoiluprosessi kokonaisuudessaan.

Teacher Hub -palvelupisteen palvelumuotoiluprosessi noudattelee paapiirteissaan luvussa 3.3.
esiteltya British Design Councilin (2016) kaksoistimanttimallia taydennettyna palveluprototyy-
pin kayttoonotolla ja jatkokehittamisella (vrt. Juuti 2015, ks. kuvio 7). Palvelumuotoilupro-
sessin toteutusta koordinoivan tiimin muodostivat opinnaytetyon tekijan lisaksi Taideteollisen
korkeakoulun Aalto Studios-yksikon tuotantopaallikko Helena Backman seka Aalto-yliopiston
yhteisten palveluiden Opettajapalvelut -tiimin asiantuntija Timo Ovaska. Taulukossa 12 on
esitetty tiivistetysti palvelumuotoiluprosessin eteneminen ja tulokset, joita esitellaan tarkem-

min luvuissa 4.4. ja 5.

Vaihe Palvelumuotoiluprosessi Palvelukokeilu
Vilivaihe Tyopaja Asiakashaastattelut Tyopaja Tyopaja Protopalvelun to-
(Kick-off) teuttaminen
Osallistujat Asiantuntijat Asiantuntijat Asiantuntijat Koordinaatiotiimi | Ydinryhma
Palvelutiimit
Aikataulu 16.11.2019 16.11.2018 — 28.11.2018 Joulukuu 2018 Tammikuu 2019-
27.11.2018
Tavoite Kéynnistdd pal-  Asiakasymmérryk- Suunnitella asiak- Tiivistdd keskeiset | Tuottaa keskeiset
velumuotoilu- sen lisddminen. kaiden toiveisiin liit-  palvelut palvelu- kyvykkyydet palve-
prosessi. . tyvid palveluita mo-  pisteelld toteutet- lupisteet kdynnisté-
. Asmkkaan aanen niammatillisessa tavaksi konsep- miseksi. (vuorolis-
Asmkas.ha?st_at- tuominen palvelu- ryhmaéssa. tiksi. tat, kdytannot).
telutehtdvin ja-  suunnitteluun.
kaminen. Syventéd asiakas- Tuottaa esitys pal- | Sopia palvelun
ymmarrysta. velukonseptista kdynnistdmisestd ja
.. sekd tarvittavat toteuttaa palvelua.
Luoda Prototyyppejd  materiaalit jatila.
palveluista.
Tyomenetel- | Asiakasprofii- Strukturoidut haas- Asiakashaastattelui-  Ryhmity6sken- Asian kisittely
mit lien luonnostelu tattelut. den tulosten esittely  tely. tiimi- ja tydkokouk-
. (sis. asiakasprofiilit) o sissa.
Haastatteluky- Haastatteluiden ana- Verkkotyovili-
symysten laati- lysointi. Palvelupolun luon- neet. Jatkuva parantami-
minen. nostelu. . L nen osana palvelui-
. Visualisointi. den tuottamista.
Palveluprototyypin
laatiminen ja esittely
(tarina, ndytelma,
sarjakuva)

Taulukko 12. Opinnaytetyossa toteutetun palvelumuotoiluprosessin seka palvelukokeilun vai-

heittainen kuvaus.
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4.4.1 Prosessin kaynnistys

Palvelupisteen toteuttamiseen tahtaava palvelumuotoiluprosessi kaynnistyi 16.11.2018 pide-
tylla tyopajalla. Tavoitteena oli ensiksikin tutustua osallistujiin, orientoitua projektiin kay-
malla lapi palvelupisteen tuottamiseen liittyvien osallistuvien yksikoiden tehtavat ja prosessin

tavoitteet (liite 4).

Tyopajassa aloitettiin palvelumuotoiluprosessi kirjaamalla ensin itsenaisesti ja sitten pienryh-
missa erilaisia eteen tulleita kysymyksia, toiveita ja ongelmia, joita opetushenkilokunnalta on
eri palveluyksikoille tullut. Taman jalkeen pienryhmille annettiin tehtavaksi luoda yksi tai
useampia kuvitteellisia mahdollisia asiakkaita ja heille asiakasprofiilit (liite 2). Nain pyrittiin
tunnistamaan eri asiakkaita ja ymmartamaan eri asiakkaiden tavoitteita ja niista aiheutuvia
tarpeita. Tyopajan lopuksi jaettiin haastattelutehtava, jonka toteuttamiseen tyostettiin haas-
tattelurunko jarjestajien luonnosteleman rungon pohjalta. Kuviossa 13 on tiivistetty kick-off -

tyopajan eteneminen ja tehtavat.

Asiakasprofiilit

\ lam... 1 My goal is to. W To achieve that, | need.. w
|

\
Ongelmat ? Kysymykset

i
|
| 4

I'm afraid that ) wl
| |
) .would make my life even easier! /

Kuvio 13. Kick-off -tyopajan (16.11.2018) eteneminen ja tehtavat.

4.4.2 Asiakashaastattelut ja niiden analysointi

Kick-off -tyopajan jalkeen, ennen seuraavaa tyopajaa, jokaisen palvelumuotoiluprosessin
osallistujan tuli haastatella 1-2 palvelupisteen potentiaalista asiakasta. Haastattelurunkoa ja -
kysymyksia oli tyostetty yhdessa kick-off -tyopajassa ja taman pohjalta luotiin pohjalta ver-
kossa taytettava kyselylomake (kyselyjarjestelma Webropol), jonka kukin haastattelija taytti

haastateltavastaan. Kyselylomake (liite 1) sisalsi seka strukturoituja ja avoimia kysymyksia.

Haastatteluita toteutettiin yhteensa 22 kappaletta. Laheskaan kaikki osallistujat eivat ehti-
neet toteuttaa haastatteluita maaraajassa, mutta jotkut osallistujista tekivat useampia, joten
haastatteluita saatiin toteutettua kohtuullinen maara. Opetushenkilokuntaa oli haastatel-
luista hieman yli puolet, 13 henkiloa, kun myos opetuksen tukihenkilokunta eli kurssisassisten-

tit lasketaan mukaan. Kurssiassistentit ovat tyypillisesti vanhempien kurssien opiskelijoita.

Myo0s asiantuntijoita seka opiskelijoita oli haastateltujen joukossa. Aalto Studios -yksikon aja-

tuksena oli, etta palvelupisteella voisi olla myos opiskelijoiden neuvontaa esimerkiksi av- ja
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videopalveluiden osalta. Myoskaan palveluhenkilokuntaa ei haluttu sulkea yhtena asiakasryh-
mana tassa vaiheessa taysin pois palvelupisteen asiakkaista. Taulukossa 13 on esitelty haasta-

teltujen taustatiedot.

Haastatellut N Prosentti
Professori 4 22%
Yliopistolehtori 5 28%
Tuntiopettaja 2 11%
Tutkija 0 0%
Asiantuntija 4 22%
Perustutkinto-opiskelija 1 6%
Jatko-opiskelija 0 0%
Aalto-yhteistyokumppani 0 0%
Muu, mika? (* 6 33%
Yhteensi 22 100%

*) 2 opiskelijaa, 2 kurssiassistenttia, jotka myds opiskelijoita, 2 asiantuntijaa
Taulukko 13. Palvelumuotoiluprosessin asiakashaastatteluiden osallistujat.

4.4.3 Palveluiden suunnittelu ja konseptointi

Palveluiden suunnittelu- ja konseptointivaihe toteutettiin puolen paivan kestavana tyopajana,
missa edettiin kuvion 14 mukaisesti. Ensimmaisessa vaiheessa esiteltiin asiakaskyselyn tulok-
set seka tulosten pohjalta tarkentuneet asiakasprofiilit kuvauksineen (professori, yliopistoleh-
tori tai tuntiopettaja, asiantuntija, opiskelija). Taman jalkeen siirryttiin pienryhmiin tyosta-
maan valittujen palveluiden sisaltoa ja palvelukuvauksia. Kukin ryhma valitsi annetuista vaih-

toehdoista yhden tai kaksi kehitettavaa palvelua:

Tapahtumat tilassa: kurssit, koulutustilaisuudet, asiantuntijaluennot
AV-tuotanto kurssille (kurssivideo, esittelyvideo, kurssisuoritus)
Pedagoginen konsultaatio, esim. opetusteknologian kayttoon liittyvasta asiasta

Oppimisalustojen ja -jarjestelmien kayton tuki

g A W N =

AV-tuotantoteknologioiden esittely ja kayttoopastus

Palvelut kuvattiin lyhyesti keskeisten asiakasryhmien nakokulmasta ja taman jalkeen tunnis-
tettiin palvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit. Viimeisessa vaiheessa siirryttiin prototy-
pointiin: ryhma valitsi yhden kolmesta toimintatavasta: 1) palvelun kuvaamisen tarinana (sto-
rytelling), 2) palvelun kuvaamisen kuvakasikirjoituksena (storyboard) tai 3) palvelun kuvaami-

sen asiakaspolkuna (customer journey map).
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Kuvio 14. Palvelun suunnittelu- ja konseptointivaiheen kulku.

Kuviossa 15 on valokuva yhden ryhman tuottamasta palvelukuvauksesta palvelupolkuineen.
Mustat pyoreat ”pommit” ovat asiakkaiden kokemia todellisia ongelmia (”customer pains”),
joita ryhmatyossa piti sijoittaa paikoilleen mahdollisesti ongelmallisiin paikkoihin. Ongelmat

oli keratty kick-off -paivan tuloksista seka haastatteluiden pohjalta.

! a . e
>

Kuvio 15. Esimerkki ryhmatyon tuotoksista, teemat 2 ja 5: AV-tuotanto kurssille seka AV-tek-

nologioiden esittely ja kayttoopastus.

Haastatteluiden pohjalta tarkentuneet asiakasprofiilit on kuvattu luvussa 5 develop -vaiheen
tulosten esittelyn yhteydessa, kuten myos ryhmien valitsemien kehitettavien palveluiden si-
sallot. Prototypoinnin pohtiminen jai tyopajassa aikataulusyista melko vahalle kasittelylle ja

vaati tyopajan jalkeen viela koordinaatioryhman tyota.
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4.4.4 Konsepteista protopalveluksi

Palvelumuotoiluprosessin eteneminen ja tulokset dokumentoitiin ja laitettiin yhteiseen verk-
kosijaintiin ydinryhman saataville. Prototypointivaiheessa nama laajemman osallistujajoukon
tuottamat ideat ja palvelukonseptit kiteytettiin palvelupisteella toteutettavaksi palvelukon-
septiksi ydintiimin (opinnaytetyon kirjoittaja, Oppimispalveluiden asiantuntija, Aalto Studiot

tuotantopaallikko) toimesta.

Palvelumuotoiluprosessin aiemmissa vaiheissa tuotetut ideat ja palvelut kaytiin lapi ensin yk-
silotyona ja taman jalkeen ydinryhma luonnosteli palvelupisteen palvelutarjottimen (ks. luku

5.4.), joka esiteltiin asiantuntijoille ja tehtiin tarvittavia muutoksia.

Esityksen pohjalta palvelua tuottavissa yksikoissa kaytiin keskustelua siita, milla laajuudella
palvelupiste otettaisiin kayttoon seka sovittiin kaytannon asioista. Protopalvelun kaynnistami-
nen siis suunniteltiin valittomasti konseptointivaihetta seuraten ja osin paallekkain sen
kanssa. Keskeista oli muun muassa sopia palvelupisteen tyovuoroista, jarjestaa palvelupisteen
tyoskentelyolosuhteet kuntoon seka laatia kohderyhmille markkinointiviestit seka pisteelle vi-
suaaliset tunnisteet, jotta se erottuisi Aalto-yliopiston Harald Herlin Oppimiskeskuksen

muusta toiminnasta eli olisi siten asiakkaiden loydettavissa.

4.5 Yhteenveto tutkimusaineistoista ja analyysimenetelmista

Tutkimuksessa aineistona kaytettiin seka aiemmin kerattya etta palvelumuotoiluprosessissa
tuotettua empiirista aineistoa (taulukko 14). Opinnaytetyon empiirinen aineisto on seka laa-

dullista (kvalitatiivista) etta maarallista (kvantitatiivista).

Esiselvitys Palvelumuotoiluprosessi Protopalvelu

Opetushenkilokunnalle tehty — Kick-off tydpaja 16.11.2018: asia- | Kokemukset, jotka kertyvét pal-
verkkokysely (kevit 2016) kasprofiilit ja haastattelukysymyk- | velun toteutuksen myota.

e e s set
Palvelupyynndéisti eli tike-
teistd keratty tieto (2016) Asiakashaastatteluiden vastaukset
Palvelumuotoiluprojekti Tydpaja 28.11.2018: tarkentuneet

SDP:n tulokset (2016-2017)  asiakasprofiilit, kehitettdvien palve-
luiden kuvaukset, visualisoinnit ja
palvelupolut

Ydinryhmaén ty6sto joulukuussa
2018: konseptin ja protopalvelun
luominen seké asiantuntijoiden
kommentointi

Taulukko 14. Yhteenveto tutkimusaineistoista.

Metsamuuronen (2003, 208) kehottaa, etta on jarkevaa valita jompikumpi tutkimusote - laa-
dullinen tai maarallinen - paaasialliseksi tutkimusotteeksi, silla ne eroavat toisistaan merkit-

tavasti. Tassa tyossa paapaino on palvelumuotoiluprosessissa ja konseptoinnissa, joten
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laadullisen otteen voi ajatella olevan maaraava tyon lopputuloksen osalta, mutta sen herat-
teena ja johtopaatosten validoinnissa on kuitenkin kaytetty myos maarallista analyysia seka
yhteista tulkintaa. Nain ollen seuraavat menetelmalliset ratkaisut voidaan katsoa sisaltyvan
tutkimustyohon (Hirsjarvi 2009, 233): tutkimusmenetelmien yhdistaminen eli metodologinen
triangulaatio seka tutkijatriangulaatio - tutkimukseen osallistuu useita tutkijoita tai toimi-

joita) aineistonkeraajina, analysoijina ja tulkitsijoina.

Aineiston tuottaminen ja kasittelyssa loytyy yhtymakohtia Lehtisen (2013, 327-340) esittele-
mien neljan etnografiaa ja tieto- ja viestintateknologioiden suunnittelua yhdistavan toiminta-

tavan kanssa (pohjautuu Hughes et al. 1994 ja Harper 2000).

Hughes et al. 1994 Harper 2000

Etnografia toteutetaan iteratiivisesti suunnitte- | Likaa kétesi, jos ansaitset télld osallistujien luotta-

lun kanssa muksen

”Quick and dirty”: lyhyet, tarkennetut tutki- Tutkimusymparisto ja tutkijat maéarittelevét, mika on

mukset ja tutkimusryhmén kokoukset oikea aika tulla kentélle ja 1&hted sieltd.

Etnografia systeemin arvioinnin osana Tehokkaampaa, jos ymmaérretddn myos miten tietyt
tehtévét ovat osa koko organisaatiota.

Opi aiemmista tutkimuksista Kaytd aiempia tutkimuksia herkistdmaén tutkijat tyon
sosiaalisille ulottuvuuksille, reflektoi tietyn tehtdvan
suhteellinen merkitys historiallisesta ndkokulmasta.

Taulukko 15, Nelja mahdollisuutta yhdistaa etnografiset menetelmat ja tieto- ja viestintatek-

nologioiden suunnittelu (Lehtinen 2013, 334).

Empiirinen aineisto analysoitiin kayttamalla maarallisia ja laadullisia menetelmia. Opettajien
verkkokyselyn (2016) analyysi tehtiin SPSS-ohjelmistolla, joka on kehitetty tilastollisen tutki-
muksen tekemiseen. Palvelumuotoiluprosessiin kuuluva aineisto analysoitiin kaytetyn tiedon-
keruujarjestelman (Webropol) sisaan rakennetuilla raportointitoiminnallisuuksilla seka osin
Excelilla. Aineiston esittelyssa ja analysoinnissa kaytettiin yksinkertaisia tilastollisia menetel-
mia kuten jakaumien tarkastelua ristiintaulukoinnilla esimerkiksi suhteessa taustamuuttujiin
(vrt. Mills 1990, 205), suorien jakaumien tarkastelu frekvenssi- ja prosenttitau-lukkoina seka

tunnuslukuja kuten keskiarvoja seka keskihajontaa.

Tulokset raportoitiin ja esiteltiin paaosin esitysohjelmistolla (Microsoft Power Point) josta
myos osa tutkimustyon kuvallisesta materiaalista on kopioitu. Haastatteluita seka muuta laa-
dullista dataa (kuvioita, asioita, jotka tyopajoihin osallistuvat ovat tuottaneet) on hyodyn-
netty palvelukonseptin tuottamisen pohjana. Aineisto sisaltaa paljon informaatiota, mita voisi
kayttaa palvelun jatkosuunnitteluun, palvelun kehittamiseen seka tutkia laadullisin menetel-

min.
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4.6 Tutkimuksen luotettavuuden arviointia

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi on tarkea osa tutkimus- ja opinnaytetyota. Arvioinnissa
kaytetaan usein kasitteita validiteetti ja reliabiliteetti. Reliabiliteetti (mittaustuloksen tois-
tettavuus) kertoo mittauksen tarkkuudesta - samaan kysymykseen henkilo vastaisi uudelleen
kysyttaessa samalla tapaa, eika siihen sisally satunnaisvirheita (Hirsjarvi 2009, 231; Vilkka
2007, 149). Validius (patevyys) tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata sita,
mita sen on tarkoituskin mitata. Tutkimuksen validiteettia voidaan arvioida eri nakokulmista:
esimerkiksi voidaan puhua loogisesta validiteetista eli koetusta patevyydesta - nayttaako tulos
oikealta kokonaisuus huomioiden; ulkoisesta validiteetista eli tulosten yleistettavyydesta seka
sisaltovaliditeetista eli kaytettyjen analyysimenetelmien sopivuudesta (Hiltunen 2009). Hirs-
jarvi (2009, 232) kayttaa vastaavasti termeja ennustevalidius, tutkimusasetelma-validius ja

rakennevalidius.

Taman opinnaytetyossa luotettavuutta ja vastausten hyodyntamista palvelumuotoiluproses-
sissa pyrittiin lisaamaan edella mainitulla tutkijatriangulaatiolla (Hirsjarvi et al. 2009, 233)
seka kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimusotteen kayttamisella toisiaan taydentavina.
Tutkijatriangulaatio toteutui erityisesti toiminnallisen opinnaytetyon viitekehyksessa - mu-
kana oli useita toimijoita, joiden kanssa tehtiin analyysia ja tulkintaa yhdessa osana kehtta-
mistyon etenemista. Taman lisaksi pyrittiin huolehtimaan siita, etta eri nakokulmat olivat
otoksessa riittavalla tavalla edustettuna. Informanttien osalta haastattelurungossa pyrittiin
arkikielen kayttoon ja opetushenkilokunnan kokemustaustasta lahtemiseen, milla varmistet-

tiin, etta informantit seka kysyja ymmarsivat asiat samalla tavalla (Vilkka 2007, 150-151).

Koska opinnayte oli luonteeltaan toiminnallinen ja tapaustutkimus, on kuitenkin hyvaksyttava
se tosiasia, etta prosessin tulos ei ole tieteellisessa mielessa toistettava - mutta luodun kon-
septin pohjalla olevien tarpeiden voisi katsoa olevan tosia, kun huomioidaan myos esiselvityk-
sen tulokset. Varsinaisen palvelumuotoiluprosessin otoskoko oli pieni, eika tutkimuksen tulok-
sia ole yleistettavissa laajalle - kyseessa oli silta osin tapaustutkimus. Tuloksen tekee kuiten-
kin luotettavammaksi se, etta sita toteuttamassa ja vastauksia tulkitsemassa oli asiantunti-

joita, joille muodostuu toita tehdessa kokemustietoa tyypillisista tarpeista.
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5  Kehittamistyon tulokset

Tutkimustyon keskeiset tutkimusongelmat ja kehitystyon tavoitteet olivat:

1. Selvittaa minkalaisia tukitarpeita Aalto-yliopiston opetushenkilokunnalla on koskien
digitalisoituvaa opetusta,

2. selvittaa minkalaisia opettajan arkisista tarpeista lahtevia palvelumalleja loytyy yh-
teiskehittamalla tukemaan opetustyota,
tuottaa pilottikonsepti palvelumallista palvelumuotoiluprosessissa seka

4., tuottaa tietoa siita, miten palvelumuotoiluprosessi toimii yliopiston palveluiden kehit-

tamisen kontekstissa.

Tassa luvussa esitellaan palvelumuotoiluprosessin kulkua noudattaen tutkimuksen keskeiset

tulokset ja vastaukset tutkimusongelmiin tulokset noudattaen British Design Councilin (2016)
kaksoistimanttimallin kulkua edellisen luvun tapaan. Malli jakaa kehitystyon neljaan vaihee-
seen: Discover eli kartoita- ja ymmarra -vaiheeseen, define eli maarittely ja ideointivaihee-

seen, development eli mallinnusvaiheeseen seka deliver eli kayttoonottovaiheeseen.

5.1  Yhteinen ymmarrys asiakkaista ja heidan tarpeistaan

Discover eli ”kartoita ja ymmarra” -vaiheen eli keskeinen tulos oli keskustelun ja ryhmatyos-
kentelyn kautta jaettu ymmarrys asiakkaista ja heidan ongelmistaan, haastattelulomakkeelle
tiivistetty esitys asiakkaiden rooleista (taustatiedot) ja olennaisista kysymyksista koskien pal-

velupisteella mahdollisesti toteutettavia palveluita (liite 1).

Vaihe piti sisallaan luvussa 4.4.1 kuvatun tyopajaosuuden, missa tunnistettiin erilaisia ongel-
mia, joita palveluiden kayttajilla on seka ideoitiin niihin pohjautuen palvelupisteen mahdolli-

sia asiakkaita. Asiakasprofiileja kuvattiin tyopajassa 10 kappaletta (ks. myos liite 2):

Tyonsa aloittava ulkomailta saapuva professori
Kiireinen tutkija, joka myos opettaa
Huipputaidokas opettaja

Yhteistyokumppani yrityksesta
Startup-yrityksen tyontekija

1

2

3

4

5

6. Taideteollisen korkeakoulun opiskelija

7. Professori, joka tarvitsee tukea perusasioissa

8. Opetusteknologiasta kiinnostunut ja osaava opettaja

9. Opetuksen kehittamisesta ja uusista menetelmista kiinnostunut aktiivinen opettaja
1

0. Palveluiden asiantuntija

Yliopistojen palveluiden kayttajat ovat heterogeeninen ryhma taustoiltaan, rooleiltaan (opis-

kelija on usein henkilokuntaa toimiessaan projekteissa seka opetustehtavissa), osaamiseltaan,
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kielitaidoiltaan seka kotiorganisaatioltaan. Erilaisten palvelutarpeiden tunnistaminen on ver-
rattain helppoa, mutta yksinkertaisen ja usein niukin resurssein yllapidettavan palvelukonsep-

tin rakentaminen kaikkien tarpeisiin on haastavaa.

Keskeisiksi asiakasrooleiksi tai -profiileiksi valikoituivat professori, yliopistolehtori, tuntiopet-
taja, asiantuntija ja opiskelija/muu. Palvelupisteella toteutettavien palveluiden osalta haas-

tatelluilta paatettiin kysya mielipidetta seuraavien keskeisina koettujen palveluiden tar-

keytta:
o Lyhyiden videoiden tekeminen (esim. esittelyvideo sinusta itsestasi, kurssistasi tai
kotitehtavasta)
o Oppimisympariston (MyCourses) edistyneempi kaytto opetuksessa/opiskelussa
o Kurssitietojen, aikataulujen tai tilavarausten paivittaminen
o Pedagoginen konsultaatio esim. opetusmenetelmista
o Podcastien aanittaminen
. Luentovideoiden tuottamisesta sopiminen ja suunnittelu
. Audiovisuaalisten tuotantojen konsultointi
. Virtual reality (VR)-laitteiden hyodyntaminen opetuksessa/opiskelussa

o Asiantuntijaluennot ja koulutustilaisuudet
. Opetus-, tutkimus- tai opiskeluprojektin kaynnistaminen

. Opintopsykologin konsultaatio kurssiin liittyvasta haasteesta

Kysymyspatteristoon sisallytettiin lisaksi kolme avointa kysymysta, missa vastaaja saattoi li-
sata jonkin kaipaamansa palvelun ja arvioida sen tarkeytta. Lisaksi avoimilla kysymyksilla ky-
syttiin minkalaisia palveluita vastaaja nakisi ylipaataan tarpeellisiksi toteuttaa palvelupis-

teella, seka miten palvelupistetta tulisi markkinoida tai missa jakaa tietoa.

5.2 Asiakashaastatteluiden tuloksena tarkentunut asiakasymmarrys

Define eli maarittelyvaiheen asiakashaastattelut toteutettiin nopealla aikataululla kahden
tyopajan valissa ja tulosten kasittely muodosti osan jalkimmaisen tyopajan sisallosta. Haas-
tatteluiden tarkoituksena oli saada tarkennettua asiakasymmarrysta keskeisista tukitarpeista,

joita sitten tyopajassa muotoiltaisiin palveluiksi.

Ensimmaisessa tyopajassa tehtyyn haastattelurunkoon pohjautuvia asiakashaastatteluita teh-
tiin yhteensa 22. Haastattelurunko sisalsi strukturoituja osioita missa haastateltavaa pyydet-
tiin arvioimaan numeraalisesti eri palveluiden toteutettavuutta palvelupisteella omasta nako-
kulmastaan seka avoimia osioita. Strukturoitujen osuuksien tarkoituksena oli helpottaa tar-
keimpien palveluiden tunnistamista - tama kun on hyvin haastavaa ilman numeraalista ar-

viota. Haastattelurunko on liitteena 1.
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Lyhyiden videoiden tekeminen (esim. esittelyvideo
sinusta itsestési, kurssistasi tai kotitehtdvastd) | | |

Oppimisympariston (MyCourses) edistyneempi kdytto
opetuksessa/opiskelussa | | |

Audiovisuaalisten tuotantojen konsultointi

Luentovideoiden tuottamisesta sopiminen ja
suunnittelu | |

Pedagoginen konsultaatio esim. opetusmenetelmista
Asiantuntijaluennot ja koulutustilaisuudet

Podcastien ddnittdminen

Virtual reality (VR)-laitteiden hyodyntdminen
opetuksessa/opiskelussa |

Opetus-, tutkimus- tai opiskeluprojektin
kéynnistdminen |

Opintopsykologin konsultaatio kurssiin liittyvésté
haasteesta |

Kurssitietojen, aikataulujen tai tilavarausten
paivittdminen |

Kuvio 16. Arvio palveluiden tarpeellisuudesta palvelupisteella toteutettuna (N=22). Vastaus-

vaihtoehdot: 1=ei ole tarpeellinen, 5=erittain tarpeellinen.

Tarpeellisimpina palvelupisteessa toteutettavina palveluina pidettiin kuvion 16 mukaisesti ly-
hyiden videoiden tuottamista, oppimisympariston edistyneen kayton tukea, audiovisuaalisten
tuotantojen konsultaatiota ja suunnittelua, luentovideoiden tuottamisesta sopimusta ja suun-
nittelua, seka pedagogista konsultaatiota esimerkiksi opetusmenetelmista. Nama valittiin tyo-
pajassa konseptoitaviksi palveluiksi kuitenkin niin, etta av-tuotantojen konsultaatio ja luento-

videoiden tuki yhdistettiin - ne kun todettiin olevan pitkalti sama asia.

Opintopsykologin konsultaatiota (esimerkiksi opetushenkilokunnalle ongelmatilanteissa) seka
kurssien toteutukseen liittyvien opintohallinnollisten asioiden ja muutosten hoitaminen ei
nahty jarkevina hoitaa keskitetylla palvelupisteella. Joissakin haastatteluissa nama palvelut

nahtiin jarkevimpana toteuttaa niin lahella laitosta tai opettajaa kuin mahdollista.

Eri vastaajaryhmien mielipiteet poikkesivat jonkin verran toisistaan (taulukko 16). Yleisesti
ottaen professorit suhtautuivat kriittisimmin palveluiden toteuttamiseen palvelupisteella, leh-
toreiden tai tuntiopettajien suhtautuessa huomattavasti myonteisemmin. Tama luo kuvaa
siita, etta opetusvelvoitteet ovat professorille yksi asia muiden joukossa, eika suurta haluk-
kuutta liikkumiseen kampuksella opetukseen liittyvien palveluiden perassa ole samalla tapaa

kuin opetustyota paatyokseen tekevilla tai palveluiden asiantuntijoilla.
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Palvelut Professori  Yliopisto- Tuntiopet- Asiantun- Opiskelija /
(N=4) lehtori taja tija Muu
ON=5) N=2) N=4) (N=6)
Lyhyiden videoiden tekeminen 3,3 44 5 5 4,1
Oppimisympaériston (MyCourses) edisty- 2,7 4,8 5 4,7 4,4
neempi kéytt opetuksessa/opiskelussa
Pedagoginen konsultaatio esim. opetus- 2,7 3,8 5 4 3,5
menetelmistd
Audiovisuaalisten tuotantojen konsul- 3,3 4,6 4,5 3,8 3,8
tointi
Asiantuntijaluennot ja koulutustilaisuu- 2,5 3,2 5 3 2,8
det

Taulukko 16. Eri asiakasryhmien arviot viiden tarkeimman palvelun tarpeellisuudesta palvelu-

pisteella toteutettuna.

Haastatteluiden seka osin myos esiselvityksen tulosten pohjalta oli tunnistettavissa nelja tar-
peiltaan toisistaan jonkin verran poikkeavaa palvelupisteen asiakasprofiilia: 1) professori, 2)
yliopistolehtori tai tuntiopettaja, 3) asiantuntija ja 4) opiskelija. Taulukossa 17 (ks. myos liite
3) on tiivistetysti ja hieman karjistaen esitelty neljan asiakasprofiilin roolin ominaispiirteet,

kontaktointitapa seka palvelupisteen toimintamuotojen preferenssit.

Professori

Yliopistolehtori tai tun-
tiopettaja

Asiantuntija

Opiskelija

Tutkimus korkealla priori-
teeteissa

Opetus padtehtdva

Neuvoo muita.

Hakee neuvoja.

Nopeasti saatavilla oleva
neuvonta ja vian ratkaisu
tarkeds.

Koulutukset kiinnostavat.
Verkkosivut ja helposti
saavutettavat ohjeet tér-
keitd.

Kaipaa paikkaa, minne
ohjata opetushenkild-
kuntaa tai opiskelijoita.

Asiantuntija-apu

Verkkosivut ja helposti
saavutettavat ohjeet tér-

Verkkosivut tarkeitd. Uu-
tiskirje. My6s pedagogi-

Pisteelld tulee olla sel-
keit aukioloajat ja tuttu

Rento palvelupiste minne
tulla hengailemaan asi-

keitd. Tuttu yhdyshenkild  nen asiantuntija seké on- yhteyshenkild. assa tai muuten vaan.

plussaa. Haluaisi paikan, line designeri.

minne ohjata kurssiassis-

tentteja koulutettavaksi.

Tapahtumat, joissa voi Koulutukset ja perehdy- Asiantuntijaluennot Palvelupiste mistd voi
verkostoitua kollegojen tykset. Apu ty6vilineiden saada neuvoja muissa

kanssa.

Pedagoginen konsultaatio
tai koulutukset eivét eri-
tyisesti kiinnosta.

Kayttdd mielellddn kon-
sultaatiopalveluita. Ryh-
mékonsultaatiot.

Hakee tukea kollegoista ja
verkostoituu mielellddn.
Kaipaa konkreettista apua
erilaisten digitaalisten
opetuksen tydvilineiden
kéyttoon.

kanssa tervetullutta, eri-
tyisesti AV-palvelut
luokkatiloissa.

kuin opintohallinnollisissa
asioissa

Pop-up -tapahtumat opis-
kelijoille
Opintolakimiehen tai
opintopsykologin neu-
vonta.

Kurssivideoiden tuottami-
sen tuki

Taulukko 17. Asiakasprofiilit tiivistetysti esitettyna. Kattavampi esitys liitteena 3.

Suljettujen kysymysten pohjalta nayttaisi painottuvan kurssiin liittyva konkreettinen tuki-

tarve: opetusmateriaalit (videot), oppimisymparistojen tuki, pedagoginen tuki ja konsultaa-

tio. Runsaasti informaatiota saatiin erityisesti avoimien kysymysten kautta. Selvisi, etta
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palvelupisteelle on tilausta ja lahi- ja vertaistuki nousi esiin: apu loytyy usein lahelta - kolle-
galta, asiantuntijalta. Tama on tarkea huomio. Resurssipinteessa kamppailevien yliopistojen
mahdollisuudet rakentaa kattavia ja hyvin resursoituja asiantuntijapalveluita ovat rajalliset,
mutta laitosten edistyneiden ja monesti hyvin osaavien henkiloiden tunnistaminen ja ottami-
nen mukaan palvelutoiminnan vahvistajiksi ja esimerkiksi vertaisryhmien vetajiksi, kum-
meiksi, innostuksen luojiksi kohdentamalla heille viestintaa ja kutsumalla mukaan tilaisuuksiin
on monessa yliopistossa ja korkeakoulussa yksi tarkea digitaalisen opetuksen edistamisen tuki-

toimi.

Opiskelijoiden vastauksissa nousi esiin ajatus neutraalista palvelupisteesta, jonne on helppo
tulla ”hengailemaan” ja tarvittaessa kyselemaan neuvoja henkilokunnalta, vaikkapa opinto-
psykologilta. Yliopistoilta tyypillisesti puuttuu tallainen neutraali tila. Terveydenhuoltosaa-
tion, papin ja psykologin ylapitamaan hyvinvointineuvolaan meneminen saattaa apua kipeasti-
kin tarvitsevalta tuntua isomman kynnyksen ylittamiselta kuin hengailu tilassa mika ei leimal-

lisesti ole perustettu yksinomaan hyvinvointiin liittyvien ongelmien ratkaisemiseen.

Haastatteluiden pohjalta palvelutarjonnan tulee olla selkeasti kuvattu ja tiedottamisen moni-
kanavaista ja aktiivista. Palvelu tulee brandata riittavan erottuvaksi ja selkeaksi, kaikkien
palveluiden tulisi olla saatavilla myos digitaalisesti ja niin esitteita, videoita, chattia, etaneu-
vontaa, palveluosoitetta, verkkosivuja, postereita kuin uutiskirjeitakin tarvitaan kohderyhman
saavuttamiseksi ja hyvan palvelukokemuksen edistamiseksi. Palvelupisteen pitaisi siis pystya

toimimaan niin virtuaalisesti kuin fyysisestikin, ei joko tai.

5.3  Palvelukonseptit

Develop eli mallinnusvaiheen palvelukonseptien muodostaminen toteutettiin tyopajassa,
jonka orientaatio-osuudessa kasiteltiin haastatteluiden analyysi (luku 5.2.). Muodostetut asia-

kasprofiilit (taulukko 17 ja liite 3) toimivat palveluiden suunnittelun lahtokohtana.

Konseptoitaviksi palveluiksi valittiin haastatteluiden pohjalta viisi palvelua:

1. AV-tuotanto kurssille (kurssivideo, esittelyvideo, kurssisuoritus)

Pedagoginen konsultaatio, esim. opetusteknologian kayttoon liittyvasta asiasta
Oppimisalustojen ja -jarjestelmien kayton tuki

Tapahtumat tilassa: kurssit, koulutustilaisuudet, asiantuntijaluennot
AV-tuotantoteknologioiden esittely ja kayttoopastus

U AN W N

Palveluiden konseptoinnissa kukin palvelu kuvattiin lyhyesti keskeisten asiakasryhmien nako-
kulmasta ja taman jalkeen tunnistettiin sen tuottamiseen tarvittavat resurssit. Viimeisessa
vaiheessa oli tarkoituksena siirtya prototypointiin: joko1) palvelun kuvaamisen tarinana (sto-
rytelling), 2) palvelun kuvaamisen kuvakasikirjoituksena (storyboard) tai 3) palvelun kuvaami-
sen asiakaspolkuna (customer journey map). Tama ei kaytettavissa olevan ajan puitteissa to-

teutunut ajatellulla tavalla tyopajassa.
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Koordinaatioryhman oli tarkoitus tehda valittujen palveluiden palvelupolun kuvaus, mutta se
jai loppujen lopuksi tekematta ajan puutteen takia ja prosessin viimeiseen vaiheeseen ja pal-
velutuotantoon siirryttiin ilman asiakaspolkujen kuvauksia. Tama lienee perusteltua koska
protopalvelussa kyseessa on pitkalti asiantuntijan ja asiakkaan kohtaamiseen perustuva palve-
lukokeilu. Toisaalta palvelupolun tarkempi kuvaaminen olisi ehka tuonut tukea kaynnistami-
selle ja palvelun edelleen kehittamiselle - esimerkiksi sahkoisten palvelutarjonnan osalta.

Taulukossa 18 on kuvattu develop -vaiheessa tuotetut palvelukonseptit.

Videotuotanot — AV productions

Videoiden tuotanto- Erilaisten av-tuotantojen toteuttaminen avaimet kéiteen -periaatteella (Lightboard —vi-
palvelut deot, Webcast-tuotannot, ohjevideot jne.
Omatoimisen tekemi-  Luokkatila-av:n esittely- ja tukipalvelut, tuki/neuvonta podcastien, luentotallenteiden
sen tuki ja striimausten yms. omatoimiseen tekemiseen.

Teknologioiden pedagoginen esittely — Pedagogical consultation
Konsultaatio Péivystdvd henkilo palvelupisteet aukioloaikoina, joka pystyy ratkomaan peruspalvelu-

pyynndt ja haastavammissa tapauksissa palveluohjaus. Luokkatilojen ja muun perus-
opetusinfrastruktuurin kéyttdopastus.

Opetusmenetelmien Muutaman tuotteistettu malli: aktivoiva opetus ja flippaus, videot opetuksessa.
kehittdminen
Chat Helppo tapa ottaa etdyhteys pdivystdvéin asiantuntijaan.

Tapahtumat - Events

Maker’s Days Vihintdén joitakin kertoja lukukaudessa toteutettavat lyhyet tapahtumat (2h, tyopéivén
loppupuolella), missé ulkopuolinen kiinnostava vieras.
Pyrkimyksend saada ihmiset kohtaamaan, joten ei tallenneta.

Sessions Raatdloity lyhytkoulutus, jonka tavoitteena on jakaa osaamista tietylle kohderyhmalle.
Esimerkki voisi vaikkapa digilounas, eli henkild voisi kerétéd joukon, jolle tarjottaisiin
koulutus seké lounas. Teknisen tuen ja tilassa tydskentelevien henkildiden asiantunti-
juutta ylldpitévét sessiot

Koulutukset - Trainings

Walk-in klinikat Etukiteen aikataulutetut sddnnolliset lyhyet klinikat vaihtelevista aiheista, jonne voi
tulla ilmoittautumatta.

Tilattavat koulutukset  Tarjolla olisi erilaisia pienryhmille tilattavia koulutuksia mm. oppimisalustan kaytostd
tai perehtymisesté johonkin aihealueeseen, vaikka opetusvideoiden tuottamiseen.

Aikataulutettavat Perinteisemmit puolen péivén tai paivan koulutukset.
koulutukset
Teknologioiden ylldpito - Resources
Yllapidettavét Erilaisten digitaalisten ty6vélineiden tekniseen yllépitoon liittyvit toiminnot (laitelai-
resurssit naus, ministudio, VR/AR-infrastruktuurin yllépito)
Tictopalvelut Ohjeet ja verkkosivujen ylldpito

Taulukko 18. Palvelumuotoiluprojektissa tuotetut palvelukonseptit.
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5.4  Protopalvelupisteen konseptointi ja kaynnistaminen

Deliver eli kayttoonottovaiheen keskeisena tavoitteena oli tuotteistaa palvelu siihen pistee-
seen, etta se pystytaan kaynnistamaan osana Opettajien palvelut -tiimin palvelutarjontaa.
Vaihe piti sisallaan palvelukonseptin kuvaamisen seka kaytannollisia palvelupisteen kaynnista-
miseen liittyvia asioita kuten vastuista seka paivystysajoista ja -vuorosta sopimisen, paivystys-
pisteen kalustamisen seka visuaalisen tunnisteen (iso roll-up) tuottaminen jotta palvelupiste
erottuu Oppimiskeskuksen muusta toiminnasta. Palvelua markkinoitiin sisaverkossa seka sosi-

aalisessa mediassa aktiivisesti.

Palvelupisteen palvelut (kuvio 17) sovittiin tuotettavaksi Oppimispalveluiden ja Aalto Studios -
yksikon yhteistyona. Pedagogisen konsultoinnin seka koulutusten paavastuu on Oppimispalve-

luilla ja AV-tuotannon seka resurssien yllapidon osalta Aalto Studiosilla.

Erilaisia tapahtumia (events) jarjestetaan yhteistyossa muiden toimijoiden kanssa. Muun mu-
assa strategiahanke Aalto Online Learning on ollut aktiivinen erilaisten opetushenkilokunnan
verkostoitumista ja osaamisen kehittymista lisaavien tapahtumien jarjestamisessa seka tuot-
taa myos koulutuksia. Niin Aalto-yliopiston omat strategiahankkeet kuin palveluyksikot ja kan-
salliset karkihankkeet kayttavat tapahtumissaan Harald Herlin Oppimiskeskuksen alakertaa,

minne palvelupiste on sijoitettu.

Walk in clinics
Scheduled trainings (c/o HR)
On demand trainings
Technical staff competence
development

Maker’s Days
“Sessions”

. s 8 .

+ Consultation

Lightboard
Teaching methods I\f‘ll?nisu?:i:a
development (flipping etc.) . «  VRhub
+  Chatfinstant advice Pedagogical Resources [Euuaig

consultation
Digital resources (guidelines,

webpages like teaching.aalto.fi)

AV production

®  Webcast
Instructional videos
®  Lecture recordings and streams...

Kuvio 17. Aalto-yliopiston Teacher Hub -palvelupisteen palvelutarjonta (kevaan 2019 palvelu-
kokeilu).

Palvelu kaynnistettiin maaliskuussa samalla viikolla kun palvelun sijaintipaikalla jarjestettiin
suuri strategiaseminaari missa oli paikalla runsaasti Aalto-yliopiston henkilokuntaa. Palvelu-
piste sai silta osin mukavasti huomiota ja mukavan lahdon: koko kevaan toiminutta palvelua

paatettiin jatkaa syksylla 2019.
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6  Pohdinta ja kehittamisehdotukset

Opinnaytetyon esiselvityksessa ja palvelumuotoiluprosessiin kuuluvissa haastatteluissa selvi-
tettiin, minkalaisia tukitarpeita Aalto-yliopiston opetushenkilokunnalla on koskien digitalisoi-
tuvaa opetusta. Palveluyksikoiden valisessa yhteistyossa tuotetiin palvelumuotoilun keinoin
naista tarpeista lahtevia palvelumalleja tukemaan opetustyota ja tuotettiin palveluproto-
tyyppi. Opinnaytetyon konkreettinen lopputuotos on palvelumuotoilulla tuotettu palvelupiste
Aalto-yliopiston Oppimiskeskukseen. Palvelupiste aloitti toimintansa kokeiluna helmikuussa
2019 ja kokeilun pohjalta se paatettiin kevaalla 2019 ottaa pysyvammaksi toimintamuodoksi

opetushenkilokunnan tukeen.

Palvelumuotoilun toimintatavat auttoivat kehittamaan kokonaan uuden toimintamallin ope-
tushenkilokunnan tukeen ja tiimin palvelutarjontaan. Tama on tyypillisesti melko hankalaa,
silla yhdenmukaista palvelutarjontaa on ollut vaikea konseptoida yksilollisten ja osin ristirii-
taisten palvelutarpeiden pohjalle. Kaytannon lopputulokseen ei kuitenkaan paasty loppuun
asti hiotulla palvelumallilla vaan aloittaen jokseenkin keskeneraisella mutta yhteistuumin ja
asiakkaiden tarpeille pohjautuneella pilottikonseptilla milla paastiin toiminnan nopeaan kayn-
nistymiseen ja palvelun kehittamiseen toiminnan myota. Tasta esimerkkina oli muun muassa
se, etta kun asiakkaat eivat aluksi lOoytaneet markkinoinnista huolimatta palvelupisteelle, asi-
antuntijat alkoivat sopia konsultaatioita palvelupisteen yhteyteen, mika taas edesauttoi pal-

velupisteelle asetettujen tavoitteiden toteutumista.

Kun palvelua toteutettiin, se alkoi jasentya ja saatiin lisaa ideoita palvelun parantamiseksi.
Palvelupisteen sijainti tulee tutuksi asiakkaille ja toimintamuodot opitaan palvelua toteutta-
essa ja jatkokehitettaessa. Esimerkiksi konsultaatiossa pienesta konkreettisesta asiasta liik-
keelle lahteminen johtaa usein isompiin pedagogisiin kysymyksiin. Koulutusten on hyva nouda-
tella opetuksen toteutuksen vuosisyklia ja odottamattomia kaynteja voi kaikesta markkinoin-
nista huolimatta olla melko vahan pois lukien satunnaiset ruuhkapiikit. Tama ei kuitenkaan
tarkoita, etta palvelupiste olisi tarpeeton tai huono toimintamuoto. Kaytannossa ruuhkapiik-
kien ja hiljaisten hetkien tasaamiseksi toimitaan niin, etta kasvokkainen konsultaatio aikatau-

lutetaan paivystysajalle ja tapaaminen sovitaan palvelupisteelle.

Toteutettu palvelumuotoiluprosessi opettajien palvelupisteen rakentamiseksi oli menestykse-
kas ja valttamaton. Ilman yhteiskehittelya on oletettavaa, etta asiatuntijat eivat sitoudu

kaynnistetyn palvelun toteuttamiseen ja jatkokehittamiseen.

Siita kun palvelu kaynnistyi, palvelupisteen toiminta on muotoutunut ”paasaantoisesti oppi-
misalustan kayton tueksi, missa hieman puhutaan videoista” (asiantuntijan haastattelu
30.9.2019). Palvelupisteen kavijamaarat eivat ole olleet niin suuria, kuin alun perin ajateltiin.
Tiedossa oli, etta tuleminen ilman sovittua ajanvarausta hieman syrjassa keskeisimmilta kul-

kureiteilta sijaitsevalle palvelupisteelle "muuten vaan hengailemaan” on epatodennakoista,
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mikali palvelupisteen ymparille ei saada rakennettua jotakin todella merkittavaa houkutuste-
kijaa - oli se sitten videotuotantoa, opetusteknologioiden esittelya tai muuta tallaista palve-
lua. Tasta huolimatta jokaiselle paivystyskerralle on kuitenkin riittanyt asiakkaita, mika on

hieno asia.

Jotta palvelu ylipaataan lyo itsensa lapi ja pysyy tunnettuna, jatkuva viestinta, markkinointi
seka uusien ideoiden kehittely on tarpeen. Palvelu tarvitsisi ehka nain puoli vuotta kaynnisty-
misen jalkeen uuden yksikkojen yhdessa tekeman prosessin palvelun jatkokehittamiseksi seka
markkinointikampanjan. Kehittaminen ei lopu yhteen muotoilupyrahdykseen vaan sen tulee

olla jatkuva osa palvelun yllapitoa.

Palvelumuotoilun kayttamiseen organisaation kehittamisessa liittyy ainakin taman kokeilun
kontekstissa (yliopistot) joitakin haasteita. Ensimmainen haasteista liittyy siihen, etta palve-
lumuotoiluprosessi vaatii melko paljon resursseja, erityisesti osallistujien tyoaikaa. Paivan
tyopaja 20 hengelle tarkoittaa 1 henkilotyokuukauden verran tyota, ja paivassa ei valttamatta
viela paasta kovinkaan pitkalle. Tama on mahdollisesti yksi iso haaste sellaisissa organisaa-
tioissa, missa tyon kehittamiseen varatut resurssit ovat niukat ja paaosa paivasta menee valt-
tamattomista tehtavista suoriutumiseen. Myos Opettajien palvelut -tiimille osoitetut palvelu-
pyynnot odottivat palvelunhallintajarjestelmassa kunnes niihin vastaavat asiantuntijat pystyi-

vat niihin tyopajaltaan vastaamaan.

Toinen haasteista liittyy siihen, etta palvelumuotoiluprosessin tuottamat hyvatkin ideat ja in-
novaatiot taytyy saattaa tuotantoon. Palvelun tuottajan taytyy organisoida palvelu, mihin
kuuluu myos asian katsomista tuottajan nakokulmasta puhtaan asiakasnakokulman ohella.
Tama viimeinen spurtti on myos todella isotoinen. Raskaan ja aikaa vievan palvelumuotoilu-
prosessin vaatii esimiehelta tai palvelun omistajalta valtavaa sinnikkyytta toteuttaa hyvin
kaytannollisia toimenpiteita: sopia tyovuoroja, jarjestaa tiloja, tuottaa markkinointimateriaa-

leja ja niin edelleen.

Toisaalta palveluiden uudistaminen on todella hidasta ja tyolasta joka tapauksessa. Palvelu-

muotoilu tarjosi hyvan viitekehyksen ja punaisen langan kehittaa asioita asiakasnakokulmasta
henkilokuntaa innostavin tyotavoin. Toteutetussa prosessissa tuli osoitettua, etta palvelumuo-
toilu toimii hyvin myos yliopistokontekstissa. Vastaavia esimerkkeja on muidenkin palveluiden

osalta.
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Liite 1: Teacher Hub -haastattelulomake

A

Aalto University

Aalto Studiot ja Oppimispalvelut ovat perustamassa palvelupistettd, jossa yhdistyvit opetuksen digitaali-
nen tuki, matalan kynnyksen audiovisuaaliset palvelut ja muu asiantuntijatuki. Suunnittelemme toimintaa

Teacher Hub -haastattelulomake

kayttijalahtoisesti. Talld haastattelulla kerddmme tietoa palvelusuunnittelun pohjaksi.

1. Haastattelija:

2. Haastateltavan rooli Aalto-yhteisdssa:

Professori

Yliopistolehtori

Tuntiopettaja

Tutkija

Asiantuntija (esim. toisesta palveluyksikostd)
Perustutkinto-opiskelija

Jatko-opiskelija

Aalto-yhteistyokumppani

Muu, mika?

3. Millaisissa asioissa toivoisit apua ja neuvontaa kasvotusten?

4. Arvio seuraavien palveluiden tarpeellisuutta palvelupisteessa toteutettuna (E=En osaa sanoa, 1=ei ole

tarpeellinen — S=erittiin tarpeellinen)

Lyhyiden videoiden tekeminen (esim. esittelyvideo sinusta itsestési, kurssistasi tai kotitehté-
viista)

Oppimisympariston (MyCourses) edistyneempi kéyttdo opetuksessa/opiskelussa
Kurssitietojen, aikataulujen tai tilavarausten paivittiminen

Pedagoginen konsultaatio esim. opetusmenetelmisté

Podcastien dénittdminen

Luentovideoiden tuottamisesta sopiminen ja suunnittelu

Audiovisuaalisten tuotantojen konsultointi

Virtual reality (VR)-laitteiden hyodyntdminen opetuksessa/opiskelussa
Asiantuntijaluennot ja koulutustilaisuudet

Opetus-, tutkimus- tai opiskeluprojektin kdynnistiminen

Opintopsykologin konsultaatio kurssiin liittyvisti haasteesta

Muu kéyttdmaisi/kaipaamasi palvelu, mika?

Muu kéyttdmaisi/kaipaamasi palvelu, mika?

Muu kéayttdmaisi/kaipaamasi palvelu, mika?

5. (Haastattelijalle: muistiinpanoja edelliseen kysymyspatteriin liittyen)

6. Missd markkinoisit téllaista palvelupistettd tai mistd haluaisit itse 10ytad lisdtietoa téllaisesta palve-

lusta?

7. Avointa palautetta:
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Liite 2: Palvelumuotoiluprosessin kaynnistamistyopajassa luodut asiakasprofiilit

TOP-level digital &
pedagegigal teacher.

Diversify, pilot and
develop digital teaching

Help from an expert that is on
the same TOP-level

4 Ty R ™
lam... f My goal is to.. A ﬁo achieve that, | need... I'm afraid that...
Mew professar from 5 years tenure track Good feedback, If 1 don't excell the career will not advance.
abroad. My name is with excellent results. Services in English. Bad course feedback.
Rodrigo. Part of my job is to )
develop the teaching. |
3
INTRO - session |
. AN A ) i ..would make my life even easier! !
£ Y4 - Y E N : A
M., M - 1 'm afraid that...
y:ﬁal Isto Toachieve that, | need That there are too many students at iny
Work effectively and . course, | don't have engouh tinke,
Researcher who well, taking care of personal Good, clear and functional spaces. | 0l il ont know how to do the things
is also teaching, energy levels, Interasted innew || Good instructions. that are needect, The equipment doesivt work,
I'm very busy. | haven't| |wavs af teaching but not sure Quick help available when ever \_Eguipment is unreliable of hot &asy 1o Use.
participated any heas mu:h_en‘mr they demand needed. N
. . and what is adaptable for large Assistance at hand . . Y
pedagagigal training. | oo want the students 1o : The right tools and how to -instructions. |
I'teach large courses. | | pass the courses with ok level Quick help for problem sclving. I
knowdedge. i .
\_ A AL KR ..would make my life even easier!
N i £ : 4 ; ~
r[ am... r My goal is to... ‘1 To achieve that, | need... I'm afraid that...

I'm left alone with my Hi-Fi plans and
pilots.

I'm staying ahead of salutions.
new teaching ~
ways. (" Network of ex perts and partners to 3
Hlike to try out new work with, on long-term view ]
things.
\_ AN A A ..would make my life even easier! ]
4 ™
(1am.. Y4 My goal is to... 3 rTu:: achieve that, Ineed... I'm afraid that... ’
representative from make a study project a contact person, | need to be Contracts, licenses, companies, visiting 10,
a big company. with Aalto, infarmed of LEARNING [
CHALLENGE AALTO + L K
AGREEMENTS. =
lr— \
| |
\_ AN IR L .would make my life even easier!
s
(1am.. (" My goal is to.. Y7o achieve that, I need... (" 'm afraid that.. 3
Aalto based start up wake a video '
I !
\ }
l .
1
\_ BN L R would make rmy life even casier!
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~
£ 1am.. " My goal is to... W (To achieve that, | need... R (\’m afraid that...
. | will not succeed, ‘tause my group has
A student from Graduate, my studies | need a camera crew, actors, done their work and now moved on
ARTS, stuc_l),:mg are stuck. 1 editors... to other projects
sCreen-writing, I need to work on l
| have a lot of ideas. a demo for a script - N
l wery quickly. | !
| | | |
\_ FAN ! AL ..would make my life even easier!
-
(lam.. ) { Iy goal is to... 3 rTo achieve that, I need... (I"m afraid that.
Erkki the professor. Someone to salve m bl 1 doon't have time to do my vesearch
y problemms,
My technical skills are stay on top Ofresea“:h when I'm lecturing
out-dated, | have 8 onmy field of expertise \_
fulltime, permanent 1] and minimize the time
tract of {] used on teaching and o ™
contact 9 administrative work. Assistant
employment with
Aalto. ] ,
\_ AL AN A would make my life even easier!
{ A ™
{sm.. My gaal is to... \ (To achieve that, | need... 4 I'm afraid that...
Matti the teacher Hele right on 4 J—
2 rig O Limee, swelven 1'm
| have technical skills, Create great lectures. busy.
and development
intrerests me. e =
| 0
i Money and information in the web
S I SN -.would make my |ife even easier! ;
(1am.. ) 4 My geal is to.. ) rTc» achieve that, | need... rI’m afrald that...
Tiina the teacher. Stay on top of \
't very active and I development and X
| want to do get to know new stuff.
something super I ] e
fantastic. ] ' "
| |
\_ N L KA .would make my life aven easiar!
¢ h ) M
(... ‘] r Wy goal is to... h To achiove that, |need... ] rl’m afraid that... i
|

l ..
Jyrdaksd K-12 roolin, J
|5hikoululaizet, lukio... [ ]
\_ AW LY ; wwould make my life even easier!
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Liite 3: Haastatteluiden pohjalta tarkennetut asiakasprofiilit

Tarvitaan hyvat Pedagoginen Olen kiireinen

Professori informatiiviset konsultaatio ei professori. Haluan
verkkosivut kiinnosta. etta palvelut on

helposti saatavilla,
sahképostilla tai

puhelimella.

En halua lahtea
mihinkaan, ellei
ole hyvaa syyta.
Johonkin kiinnostavaan
tapahtumaan voisin

osallistua.

Kollegojen kanssa
voisi olla ihan kiva

verkostoitua. e :
Asioin mieluusti

nimetyn
yhdyshenkilon
Kurssiassareilleni 5 Ll L . A
Glis hyvs olla . kiinnostava 1_1u51
tarjolla koulutusta ju@tu, rm:ltta mlnul!_a
ei ole aikaa tehda

Ao Aalto University
- niita.

Koulutuksiin kollegojen kanssa on kiva
osallistua jos aika sallii. Konsultoitavaksi

Nopea tuki Oikea-aikainen koulutus S 2
Yliopistolehtori kayttdon liittyvissd  esimerkiksi pari vikkoa vl 0alla. yhidessain.
tal tuntl tta'a asioissa olisi ennen Kurssin alkua
opetia) térkeaa olisi tarpeen Online learning
designer who can

create framework.

Haluaisin konkreettista
apua eri tyévalineiden
kayttoon: klikkerit,
presemo, panopto,
mycourses. ..

Kumppani oman opetuksen
sparrailun ja kehittamiseen
f2f olisi kiva

Uutiskirje ja
aktiivinen tiedotus
on tarkeaa.

Perehdytys mukaan lukien kurssiasiat,
tietoturva, arvioinnit ja saannot seka
- kaikki mahdolliset opetukseen liittyvat
Laitoskokoukset on asiat olisi tarke&a
hyva paikka
keskustella asioista.

Hyvat webbisivut ja Hen usein tukea kollegoilta. Laitoksilla onkin
pai kka minne tulla. Flyerit, roll-uppi, opettajien tilaisuudet, Osaa.vaa porukkaa ]O\‘.k a pystyvat al'.'ttamaan
ruokalaan tétsa, pop-up MyCoursesissa minua. Avun pyytdminen palveluilta on
jos jarjestelma huomaa, etté jotakin vahan vaikeaa.

9 Aalto University
s juttua haetaan (aalto.fi).



Asiantuntija X
) Epailyttaa miten Palvelutarjonta
opetushenkildkunta pitaa olla
|loytaa palvelupisteen selkeaa
Asiantuntijaluentoja voisin 4 ~’q""“il;:\

tulla mieluusti
kuuntelemaan.

Palvelut ovat aika
"piilossa” niita
pitaisi markkinoida
eri tavoin.

Viestinndssa hyétyisimme
kylla siita, ettd AV-tuotannon
asiantuntijat olisivat helppo
loytaa.

Ao Aalto University
u

Muistakaa iltakaytto — esim.
Tuntiopettajat, avoin jne.

Palvelupiste on
hyédyllinen, jos sielta
oikeasti saa luvattuja

palveluita

Kursseilla tehdaan
joskus videoita.

Opiskelija

e
’ _13‘4
Mista saisin neuvontaa tai

konsultaatiota
hallinnollisissa asioissa?

Suora
ajanvarauslinkki
olisi hyva!

Pitaa olla matala
kynnys

Ao Aalto University
n

Tama palvelu on varmaan
enemman suunnattu
opetushenkilékunnalle

70

Tutut henkil6t ovat térkea
asia palveluissa

Apu laitteiden kaytossa
seké konsultaatio —
molemmat ovat tarkeita

Johonkin konkreettiseen
pulmaan voisin haluta
vastauksia.

Palvelupisteen aukioloajat
pitaa olla selkeéat.

Haluaisin paikan minne voin
ohjata opettajan saamaan apua
ja perehdytettavaksi

Voisiko palvelupisteella
saada apua tapahtumien
jarjestamiseen?

Rento tila mihin voi tulla.

Onkohan yliopistolla
tarjolla lakimiehen tukea?

Haluaisin jarjestaa pop-up
tapahtuman opiskelijoille

Opintopsykologin konsultaatio
neutraalissa paikassa olisi kylla
hyva juttu.
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Liite 4: Palvelumuotoiluprosessin tavoitteet

Goal is to create a customer based service
concept to HH Learning Center’s K-floor, that...

+ is an inviting space for teaching staff ~ — = . = = . ‘ K. FLOOR
« combines essential specialists and ; i
experts from supporting organizations
to one place THE MEDIASPACE
- offers face to face consultation for
teaching staff to manage courses
(creating educational content,
managing learning platform/s) MAKERSPACE
- offers a place to try out, create and
learn using audiovisual equipment
accompanied with specialist’s support,
for any member of Aalto community

CAVE ROOM
LUOLA

o Aalto-yliopisto
Aalto-universitetet

®  Aalto University
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