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2 Digitaalinen Living Lab: Mista on kyse?
Palvelumuotoilua ja asiakkaan kuuntelua

Merja Drake
Haaga-Helia ammattikorkeakoulu

Mitd tarkoitamme, kun téssa projektissa pu-
humme Living Labista? Living Lab on maaritelma-
na liitetty yleensa yritysten innovointitoimintaan.
Living Lab menetelmaa kaytetdan yha useammin
my®&s julkishallinnon toimintojen kehittamisessa.
Living Labilla on syystékin useita eri maaritelmia.
Yhteista useille maaritelmille on tavoite kehittaa
jotain uutta: palvelua, tuotetta tai prosessia. Ches-
brough (2003) on maaritellyt Living Labin kaytta-
jakeskeiseksi menetelmaksi, jonka tavoitteena on
innovointi yhteistydssa loppukayttajien, kansa-
laisten, yritysten ja tutkijoiden kanssa.

Mita ja miten Living Labeissa tehddan?
Living Labeissa ratkotaan arkipdivan ongelmia ja
tuotetaan kdytanndllisid ratkaisuja ja kehitetdan
samallataloutta eliyleensa toimintaan liittyy myos
liilketaloudellisista pdatoksentekoa. Living Lab
ratkaisuille ovat tyypillisia nopeat kehittamissyklit
ja prototyyppien testaaminen yhdessa kayttdjien
kanssa. (Pallot et. al 2011.) Westerlund & Leminen
(2011) kuvaavat Living Labia 4P:n avulla: “Public-
Private-People partnership” — ekosysteemiksi,
jossa julkinen ja yksityinen puoli kohtaavat
kansalaiset ja verkosto kehittda yhdessa uusia

prototyyppejd, arvioi ja testaa uusia teknologioita.
Ekosysteemiin kuuluvat niin yliopistot, yritykset,
julkishallinto ja kansalaiset. (Westerlund &
Leminen 2011.) Yhteiskehittdminen on siten Living
Lab toiminnan keskidssa.

Sotepeda 24/7 - hankkeessa Living Lab tyos-
kentelyn tavoitteena oli luoda uusi pedagoginen
malli, jonka avulla opiskelijat voivat tyoskennelld
yhdessa digitaalisella alustalla ja yhteiskehittaa
uusia ratkaisuja yhdessa tydelaman ja alan yri-
tysten kanssa. Tavoitteena oli selvittds, kuinka
digitaalisten alustojen avulla saadaan ihmisia osal-
listumaan normaalin tydpajan sijaan ideointiin,
konseptointiin ja testaamiseen. Kuten kuvassa 1
alla esitetaan, kehittdmisen ekosysteemiin kuu-
luivat oppilaitokset, kotihoidon tydntekijat, sy-
damen vajaatoimintaa sairastavat henkildt ja/tai
heidan edustajat. Digitaalisia palveluja kehittavaa
yritys ilmoittautui mukaan, mutta yritys ei osallis-
tunut yhteiskehittdmisen prosessiin. Kuvassa alla
hankkeen ekosysteemi. Living Lab menetelmaan
liittyy tiiviind osana osallistaminen, josta seuraa-
vassa luvussa.
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Kuva 1. Living Lab kehittdjéverkosto. (Drake, M. 2020)

2.1 OSALLISTAMISEN MAHDOLLISTAMI-
NEN

Yhteiskehittamista ei tapahdu ilman osallista-
mista. Tassa projektissa osallistamisen prosessia
rakennettiin sekd palvelumuotoilun ettd kuun-
telun arkkitehtuurin keinoin. Service Design eli
palvelumuotoilu on viime aikoina ollut kovasti ot-
sikoissa ja se on etenkin palvelujen kehittdmisme-
todina nykyisin varsin suosittu. Palvelumuotoilijat
|&htevat siita ajatuksesta, ettd palvelu on useiden
osien summa, ja kuten tuotekin, se voi koostua
sadoista tai perati tuhansista osasista (Goldstein,
Johnston, Duffy & Rao 2002). Koska tavoittee-
namme oli kehittaa kotihoidon etdpalvelua, tdma
|&hestymistapa sopi mielestdmme hyvin. Lisaksi
palvelumuotoilu on méaaritelty yhdeksi SotePeda
24/7 hankkeen osaamisalueeksi.

Miten sitten palvelu maaritellddn? Moritzin
mukaan palvelut ovat monimutkaisia asiakasko-
kemuksia, joiden onnistumista voi olla hankala mi-
tata tai ndhda (Moritz 2005.) Palvelu on asiakkaan
etukateen muodostama ajatus tai mielikuva pal-
velusta, vaikka han ei olisi sitd aiemmin kokenut
(Johnston & Clark 2001). Tassa hankkeessa opis-
kelijoiden ja muun osallistujaverkoston yhteiske-
hittdmisen tavoitteena oli kehittda etdhoitoa eli
digitaalista palvelua, joka on asiakkaan nahtévissa
ja koettavissa esimerkiksi tietokoneen, tabletin tai
puhelimen ruudulla.
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Palvelumuotoilun tyckalupakin verkkosivuilla
mainitaan, etta palvelumuotoilun avulla pyritdan
saavuttamaan asiakasarvon ja liiketoimintamallin
vdlinen tasapaino. “Palvelumuotoilu on tapa kehit-
tdd palveluja ja se tarjoaa systemaattisen toiminta-
mallin ja ty6kalut palveluiden ja palveluliiketoimin-
nan innovointiin."” (Palvelumuotoilun tydkalupakki
2012.)

Palvelumuotoilu on perinteisesti jaettu kol-
meen osaan: palvelukonseptiin, palveluproses-
siin seka palvelusysteemiin (Edvardsson & Olsson
1996). Opiskelijat etsivat myds keinoja etahoidon
liiketoimintamahdollisuuksille.

Palvelumuotoilu on seka palvelukonseptin,
prosessin ja systeemin kehittdmistd muotoilun
keinoja hyddyntden. Tarkeitd avainsanoja ovat
mm. palvelupolut, palvelun kontaktipisteet ja pal-
velukokemus.

Palvelukonsepti muodostuu Jaakkolan ja Kaar-
temon mukaan (2010) useista osatekijoists, joita
ovat ainakin palvelun tuoma lisdarvo asiakkaalle,
asiakkaan tarve, palvelun perusolemus seka yri-
tyksen strategia palvelun tuottamiseksi. Palvelu-
prosessiin liittyvat asiakkaan palvelukokemuksen
suunnittelu ja kontrolli sekd sen pohtiminen, mi-
ten asiakas itse osallistuu palvelun tuottamiseen.
Palvelua on olemassa hyvin monenkirjava tarjon-
ta, koska asiakkaiden kysyntdkin on monimuo-
toista. Goldstein ym. (2002) lisddvat, ettd konsepti
maarittda miten palvelu saavutetaan ja pidetdan
asiakas tyytyvaisena.

il
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Palvelusysteemi tarjoaa resurssit palvelupro-
sessille. Systeemin viitekehikko myds maarittelee,
miten henkilékunta kohtaa asiakkaan, millaisia
kompetensseja, taitoja ja asiantuntijuutta henki-
I6kunnalla tulee olla. Lisdksi palvelusysteemissa
pohditaan, missa maarin asiakkaalla on oma rooli
palvelu tuottamisessa. Palvelusysteemiin liittyvat
|aheisesti myds palvelua tarjoavan organisaation
rakenne ja sen tarjoama tuki palveluprosessille.

Viestinta on tarkea osa palvelua. Macnamaran
(2015) mukaan viestinnalla pyritdan ensisijaises-
ti seuraamaan organisaation omien viestintdta-
voitteiden toteutumista - niihin ei ryhdyts, jotta
saataisiin ymmarrys asiakkaan ajatuksista, saati
sitten, jotta osallistettaisiin hdnet organisaation
toimintaan. Macnamara (2015) korostaa, etta asi-
akasta pitaa kuunnella, ja on siksi luonut asiakasta
kuuntelevan viestintaarkkitehtuurin. Kuuntelun
hyodyt ovat moninaiset. Honing & Grunigin (1999)
mukaan organisaatiot kykenevat parempiin paa-
toksiin kuunnellessaan sidosryhmidan, asiakkai-
taan ja tyontekijoitaan.

Yhteiskehittamisen osallistamisen prosessi ra-
kennettiin siten, etta osallistujat nakivat koko ajan
prosessin etenemisen. Osallistamisessa sovellet-
tiin Macnamaran (2015) kuuntelun arkkitehtuuria.
Osallistamisessa kdytettiin sdhkoista alustaa ja
tyOpajatydskentelya. Kehitetyt ideat ja konseptit
annettiin alustoille kullekin ryhmalle kommentoi-
tavaksi ja jatkojalostettavaksi.

2.2 KEHITTAMISEN SYKLI ESIYMMARRYK-
SESTA PROTOTYYPIKSI

Living Lab toiminta ei kdynnisty ilman haas-
tetta. Haasteet tulevat yleensa lahitoimintaym-
paristosta esimerkiksi kaupungeilta, kunnilta,
sairaaloita tai yrityksilta. Haasteet ovat yleensa
sellaisia, ettd ne motivoivat kansalaisia ja muita si-
dosryhmia osallistumaan. Hyvan esimerkiksi kau-
punkilaisten osallistamisesta tulee Wollongongin
yliopistosta Australiasta, jossa yliopisto, kaupunki
ja kansalaiset kehittivdt yhdessa haivaroitusjarjes-
telman. (University of Wollogong 2018). Yhteiske-
hittamisen idea onkin siing, etta sen tuottamat in-
novaatiot hyddyntavat ymparoivaa yhteiskuntaa.

Yhteiskehittamisen haasteen saimme Smart
Health Care at Home -hankkeelta. Tavoitteena oli
sydamen vajaatoimintaa sairastavien kotihoidon
asiakkaiden omahoidon edistdminen ja sen seu-
ranta. Tavoitteena oli niin ikaan selvittaa, millai-
nen ennakoivaa tieto vaikuttaa ennaltaehkaise-
vasti asiakkaan ndkokulmasta ja mika tieto on
oleellista omaisten ja kotihoidon ammattilaisten
ndkokulmista. Naiden pohjalta opiskelijoiden tar-
koituksena oli rakentaa omahoitoon prototyyppi.

Haastetta |lahdimme purkamaan seuraavien
tutkimuskysymysten avulla:

1. Millaista tietoa kotihoidon tydntekijat tar-
vitsevat ja kuinka usein asiakkaiden syda-
men vajaatoiminnan oireiden pahenemi-
sen ennaltaehkadisemiseksi?

2. Kuinka aktivoida ja motivoida asiakasryh-
ma tiedonjakamiseen digitaalisin vélinein
osana arkea? Mika on kayttajille helpoin
tapa jakaa tietoa ja miten asiakkaat suh-
tautuvat ennaltaehkaisyyn?

3. Millaisia erilaisia ennakoivia jarjestelmia
on jo olemassa terveydenhuollossa ja
kuinka hyvin ne soveltuisivat suomalaisen
kotihoidon tueksi?

Projekti alkoi syyskuussa ja paattyi joulukuus-
sa 2019. Tietoa hankittiin haastattelemalla koti-
hoidon henkilokuntaa seka tapaamalla sydamen
vajaatoimintaa sairastavia henkil6lta ja/tai heidan
edustajia potilasjarjestoista Lohjalla pidetyssa
tyOpajassa. Ideointi, konseptointi ja prototypoin-
ti tapahtuivat yhteiskehittamisen alustoilla: Sep-
po-peli ja Stormboard. Yhteiskehittdmista tehtiin
siten koko lukukauden ajan. Opiskelijat tyosken-
telivat kuutena erillisend ryhmana, joilla kullakin
oli oma digitaalinen alustansa. N&in muut ryhmat
eivat ndhneet muiden ideointia ennen tulosten jul-
kaisua. Alustatydskentelyn lisdksi yhteiskehitta-
mista tehtiin kolmessa eri tyopajassa ja joulukuus-
sa pidettiin projektin tulosten julkaisu. Viereisella
sivulla kuvassa 2 nakyy téssa projektissa kaytetty
palvelumuotoilun sovellettu yhteiskehittdmisen
malli.
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Kuva 2. Palvelumuotoilun prosessi tdssd projektissa asiakasymmcdrryksestd prototyyppiin. (Katva, L.,

Oksanen, M., Koivuneva, M., Kemmo, T. ja Ylinne, I, 2019)

2.3YHTEISKEHITTAMISTA DIGITAALISILLA
ALUSTOILLA JATYOPAJOISSA

Testasimme pilottia varten kevdalld 2019
useita yhteiskehittdmisen alustoja ja paadyimme
siihen, ettd Stormboard alusta voisi olla
sopiva yhteiskehittamisen testaamista varten.
Stormboard on kanadalainen digitaalinen
ideointityokalu, jonka tavoitteena on saada
kaikkien ideat ja kommentit nopeasti kaikkien
osapuolten ndkyville. Tyokalussa on valittavana
useita erilaisia Stormeja eli pohjia kuten Busines
Model Canvas, joihin voi liittda erilaista dataa:
keltaisia lappuja, joita voi kommentoida, videoita,
kuvia, tekstia. Myos WhiteBoard on ideoinnin ja
konseptoinnin tukena.

Toiseksi alustaksi valitsimme Seppo-pelin, joka
on suomalaisen Lentdvan liitutaulu Oy:n kehitta-
ma oppimispeli.

Kuva 3. Opiskelijat tydstdmdssd haastattelurunkoja tydpajassa Lohjalla,

Syyskuussa Haaga-Helian opiskelijat testasivat
sekd Seppo-pelid ettd Stormboardin ja totesivat,
ettd Seppo-peli sellaisenaan ei oikein taivu yhteis-
kehittdmisen tueksi. Samalla syntyi ajatus, etta
alustoja voitaisiin hyddyntaa siten, ettd Seppo-pe-
lia kaytettaisiin tyOpajoissa, joissa opiskelijat ta-
paavat toisiaan ja ratkovat tyopajojen aikana on-
gelmia pelin avulla. Sen sijaan muu osallistaminen
tapahtuisi Stormboardissa.

Palvelumuotoilun vaiheet etenivat siten, etta
ensin opiskelijat hankkivat esiymmarrystd syda-
men vajaatoiminnasta akateemisista artikkeleis-
ta. Tama tapahtui jo ennen ensimmaista tydpajaa.
Asiakasymmarrysta hankittiin haastattelemalla
kotihoidon asiakkaita. Haastattelukysymykset
laadittiin 13.9. pidetyssa tyopajassa Laurean Loh-
jan yksikossa. Tyopajassa opiskelijat saivat johda-
tuksen palvelumuotoilun periaatteisiin. Lopuksi
opiskelijat laativat haastattelujen analyysikehikon.
Kuvassa 3 alla opiskelijat ovat yhdessa rakenta-
massa haastattelurunkoa ja analyysikehikkoa.

Laurean kampuksella syksylld 2019. (Drake, M. 2019)
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Palvelumuotoilun toisessa vaiheessa ryhdyt-
tiin konseptin suunnitteluun. Lohjalla jarjestetyssa
tyOpajassa 4.10. luotiin ensin asiakasprofiilit, joi-
den perusteella ideoitiin yhdessa potilasjarjesto-
jen ja asiakkaiden kanssa 100 ideaa palvelupolun
kehittamiseksi. Haaga-Helian opiskelijat loivat
Stormboardiin tilat ja stormit valmiiksi. Ideat ja
palvelupolut koottiin Stormboardilla, joita saivat
kaikki osapuolet vapaasti kommentoida. Palve-
lupolkua kehitettdessa nakékulmana oli se, kuin-
ka asiakasprofiiliin sopii etdmonitorointi. Lisaksi
kuvattiin asiakasprofiilin mukaiset oireet, asiat ja
tekijat, jotka ovat oleellisia kehitetylle asiakas-
persoonalle. Kuvauksessa hyddynnettiin Lotus
Blossom kanvaasia. Opiskelijoiden osuudessa on
esimerkkeja Lotus Blossomin 8X8 kaytosta asia-
kasprofiilin tarkentamisessa ja palvelupolun muo-
toilussa. Lotus Blossomin idea on kirjoittaa “ku-
kan” keskelle ongelma, jonka ymparille ratkaisut
ja niiden eri ndkokulmat syntyvat. Tavoitteena on
saada ongelman ympadrille mahdollisimman pal-
jon ideoita ja uutta tietoa.

Tyopajassa syntyi kuusi asiakasprofiilia: sepel-
valtimotautia sairastava opettaja Maija Meikalai-
nen 65-vuotta, sydamen vajaatoiminnasta karsiva
Iahihoitaja Maija-Stiina Nurmi 56-vuotta, eldke-
l[dinen Sirkka Meikalainen 81-vuotta, eldkeldinen
Sylvi Suunto 100-vuotta, Martta Mansikkamaki
(korkea ika) ja elakeldinen Kaija Keskinen. Opis-
kelijat laativat my0s jokaiselle asiakaspersoonalle
oman palvelupolun.

Yhteiskehittdmisen kolmannessa vaiheessa
kullekin asiakaspersoonille rakennettiin omat
Busines Model Canvakset. Ne tyodstettiin
Stormboardia hydédyntden, koska sielld oli
sopiva pohja tata varten. Tavoitteena on
selkeyttda konseptia ja ryhtya niiden perusteella
kehittdmaan prototyyppia. Kuvassa 4 esimerkki
yhdestd opiskelijoiden luomasta Business Model
Canvaksesta Stormboardilla.

2.4 PALJON ESITYOTA JA LUPIEN HANKIN-
TAA

Yhteiskehittdminen Living Lab mallin mukai-
sesti on melko haasteellista, koska siina taytyy
osallistaa erilaisia sidosryhmia mukaan toimin-

taan. Suurin ongelma oli saada muita kuin opis-
kelijoita ja opettajia mukaan yhteiskehittamiseen
digitaalisille alustoille. Huomasimme, etta tyopa-
joihin kasvokkaisiin tilaisuuksiin oli helpompi saa-
da ihmisia kuin digitaalisille alustoille. Innovointi
ja ideointi onnistuvat parhaiten, kun mukana on
erilaisia sidosryhmia. Toimeksiantajan osallistumi-
sella on niin ikdan suuri rooli. Emme saaneet sitou-
tettuja kaikkia haluttuja kohderyhmia projektin
tavoitteisiin.

Tydskentely on haasteellista myds opiskelijan
nakokulmasta, koska se edellyttaa paljon itsenais-
ta tyoskentelya ja ryhméatydskentelyn organisoi-
mista opiskelijaldhtoisesti. Myos haastateltavien
tavoittaminen oli valilla haasteellista, silla vaikka
haastateltavien kanssa oli sovittu haastatteluajat,
he eivat aina saapuneet paikalle tai vastanneet so-
vittuihin Skype puheluihin.

Living Labin suunnittelijan nakdkulmasta en-
nakkotyota on yllattavan paljon. Ty alkaa oikean-
laisen ja tdsmaéllisen haasteen |8ytamisesta tai
saamisesta. [Iman haastetta tyo ei kaynnisty. Asia-
kasymmarryksen kerddmiseen tarvitaan myos pal-
jon erilaisista tietoa. Sotekontekstissa tutkimuslu-
vat ovat todellinen haaste, silld niiden saamiseen
voi kulua aikaa useita kuukausia tai sitten lupaa ei
tule lainkaan. Sotekontekstissa ei mydskaan voi
kdyttaa aivan kaikkia palvelumuotoilun tiedon-
hankintatapoja kuten esimerkiksi varjostamista ei
voida lainkaan tehda eettisten kysymysten vuoksi.

Mikaan prosessi ei suju ilman prosessin juok-
sutukseen liittyvia ohjeita, tyokaluja ja niiden tes-
tauksia. Niiden tarkasteluun on syyta varata riit-
tavasti aikaa ennen prosessin aloittamista. Living
Lab prosessiin kuuluu oleellisena osana prosessin
tarkastelu ja tarkentaminen myds sen aikana.
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