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Opinn ytety koostuu sek teoreettisesta, ett toiminnallisesta osuudesta. Teoreettisen
osuuden tarkoitus on selvitt , miten kokemuksia voidaan muotoilla, sek mist asiakas-
jaty ntekij kokemus muodostuvat. Ty ss esitell nlyhyestimy s palvelumuotoilun
periaatteita ja yleisimpi ty kaluja.

Toiminnallisen osuuden tavoitteena oli toteuttaaty el m | ht inen projekti palve-
lumuotoilun ty kaluja ja yhteiskehitt mist hy dynt en.Ty on toteutettu Helsingin
telakalla, jossa suunnitellaan ja rakennetaan matkustajalaivoja, sek j nmurtajia ja muita
erikoisaluksia. Laivanrakennukseen liittyy paljon erikoisosaamista, josta suuri osa v littyy
ty ntekij lle vasta vuosien varrella hiljaisena tietona. Tavoitteena oli tutkia miten laivan-
rakennusalan ja uuden ty paikan tutuksi tulemista voitaisiin helpottaa jo perehdytysvai-
heesta alkaen.

Ty kulkee palvelumuotoilulle perinteisen tuplatimantti -prosessimallin mukaisesti.

Ty ss onk ytetty asiakaspolkukartoitusta sek service blueprint - ja value proposition
canvas -nimisi ty kaluja. Asiakaspolkukartoituksen avulla on ker tty ty ntekij kokemuk-
sia telakan nykyisest perehdytysprosessista. Tutkimuksen pohjalta ker ttyj huomioita
on kehitetty samankaltaisuuskaavio -menetelm hy dynt en.T ten syntyneit konsep-
ti-ideoita on validoitu yhteiskehitysty pajassa.

Ty nlopputuloksena esitell n service blueprint -ty kalun avulla koostettu polku ty nte-
kij nmatkastaty nhakijastaty ntekij ksi. Kaaviossa esitet n kosketuspisteetty nteki-
j njatelakan henkil kunnanv lill ,sek perehdytysprosessiin kuuluvatt rke tteht v t.
Service blueprint perustuu tutkimuksen tuloksiin, ja sit on validoitu yhdess telakan
henkil kunnan kanssa. Lopuksi esitell n kolme erilaista ideakonseptia, joilla voidaan
parantaaty ntekij nty h nsopeutumista,jat t kauttaluoda parempaaty ntekij ko-
kemusta. Ideakonseptit on esitelty value proposition canvas -ty kalua mukaillen.
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The thesis consists of both a theoretical part and a practical part. The aim of the theoretical
part is to investigate how experiences can be designed and what of elements customer
and employee experience are built up. The principles and most common tools of service
design are also brie y presented in the thesis. The target of the practical part of the thesis
was to implement a working life-oriented project utilizing the service design tools and
co-design. The thesis has been executed at Helsinki Shipyard Oy. The shipyard is specia-
lized in designing and building passenger vessels and icebreakers, and also other special
needs vessels. Shipbuilding involves a lot of special expertise. Much of this expertise is
conveyed as tacit knowledge over the years. The aim was to explore how getting to know
the shipbuilding industry and the new occupation could be made more e ective already
during the orientation.

The process of the thesis follows the classic service design process model called the Doub-
le Diamond. The service design tools called customer journey mapping, service blueprint
and value proposition canvas have been applied in the thesis. The journey of an employee
from an applicant to a current worker has been presented as the conclusion of the thesis.
The proposal has been carried out with the service blueprint tool. The service blueprint
consists of touchpoints between an employee and shipyard personnel, and also points out
fundamental insights in the interaction. The service blueprint is founded on the results of
the customer journey mapping, and it has been validated by shipyard-s personnel.

The nal phase of the thesis introduces three concept proposals for improving employee-s
adaptation to the work at the shipyard. Thus the potential for creating positive employee
experience can be stated. The concept proposals have been demonstrated with the value
proposition canvas tool.
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Asiakaspolku (customer journey) on termi, jotak ytet nkuvaamaan asiakkaan mat-
kaa tarpeen syntymisest , harkinnasta ostoon ja kulutukseen. Asiakaskokemus rakentuu
t m npolunaikanasek | rjenett tunteiden kautta kaikilla aisteilla. (Saarij rvi & Puus-
tinen 2020, 13-14.) Asiakaspolun aikana voi rakentua kognitiivisia, emotionaalisia, sosiaa-
lisia ja sensorisia kokemuksia. (Saarij rvi & Puustinen 2020, 33.) Asiakaspolku muodostuu
kosketuspisteist .

Fasilitointi (facilitate) on palvelumuotoiluprojektin projektinjohtoa, jossa tarkoituksena
on saada osallistujat sitoutumaan, ohjata ja jakaa tietoa prosessista sek vied kehitys-
ty t eteenp inkohti lopputulosta. Fasilitaattori on termi, jollat t ty t tekev henkil
kutsutaa. Fasilitaattorin tulisi samaan aikaan olla projektin johtaja sek herk Il korvalla
kuunteleva tarkkailija. (Stickdorn & Schneider et al 2018, kappale 10.)

Hiljainen tieto on tietoa, joka ilmenee toimintakulttuureissa, jotka perustuvat amma-
tilliseen perinteeseen. T llaista tietoa on mahdollista hankkia aistimallajak yt nn n
kokemuksen kautta ty yhteis ss . Tieto ja taito muodostuvat seuraamalla esimerkiksi
kokeneemman kolleganty t .T llaista tietoa voidaan kokea vaikeaksi sanallistaa. (Vilkka
2015, 144.)

Implementointi (implementation) on palvelunk yt nt nvienti eli toteuttamista ja
tuottamista. (Tuulaniemi 2011, 230.) T t vaihetta on edelt nyt prototypointi, pilotointi ja
palvelua on iteroitu monta kertaa.

Iteratiivinen (iterative) kuvaa palvelumuotoiluprosessille tyypillist edestakaista liikett .
Prosessille on ominaista, ett v lill on palattava taaksep in projektin edelliseen vaihee-
seen, eli esimerkiksi kehitysvaiheesta takaisin ongelman m rittelyyn. (Huhta & Myllynta-
us 2021, kappale 1.4.)

Kosketuspiste (touchpoint) on termi asiakkaan ja organisaation v liselle vuorovaiku-
tustilanteelle. Kosketuspisteet muodostavat asiakkaan k ytt kokemusmatkan, jonka

voi kuvat esimerkiksi asiakaspolun avulla. Kosketuspisteill on monta muotoa; niit ovat
kaikki tilanteet kasvokkain tapahtuvista fyysisist kohtaamisista virtuaalisiin kohtaamisiin.
(Stickdorn & Schneider et al 2011, 158-161.)



Prototypointi (prototyping) tarkoittaa nopean mallin rakentamista, jotta suunnitelmaa

p st nhetitestaamaan jakehitt m neteenp in.Kehitetty idea havainnollistetaan

k yt nn ss jasiin voidaann hd mahdolliset puutteet ja kehitt miskohteet. (Tuulanie-
mi 2011, 196-197.)

Tyonantajabrandi (employer brand) on mielikuva, joka ty nantajastav littyy. Se on

my s organisaation suunnasta lupaus siit , millainen organisaatio on. Ty nantajabr n-

d ys on aktiivista toimimistat m n mielikuvan eteen. (Huhta & Myllyntaus 2021, kappale
5)

Yhteiskehittdminen (co-creation, co-design) on yleinen termi, jolla tarkoitetaan par-
haimmillaan moninaisen, monitieteellisen joukon sitouttamista kehitysty h n suunnit-
telun alusta alkaen, jotta eri sidosryhmien n k kulmat saadaan tuotua esiin. (Stickdorn &
Schneider et al 2018, kappale 10.)



1. Johdanto

Opinn ytety nil ht kohtana oli kiinnostukseni tutustua muotoilussa pinnalla olevaan
termiin kokemusmuotoilu. Olen t rm nnyt sanaan viime aikoina sosiaalisessa mediassa
sek useissa muotoilun alan ty paikkailmoituksissa, joissa on haettu kokemuksen muo-
toilijoita eri sanamuodoissa. Vaikka minulla on muotoilijan tutkinto, kokemusten muo-
toilu vaikutti kuitenkin vieraalta ja abstraktilta k sitteelt , jopa mystiselt ja maagiselta.
Halusinsiisp st perille, mit on kokemusmuotoilu, ja miten kokemuksia voidaan johtaa
ja kehitt

Tavoitteenani opintojeni alusta alkaen oli toteuttaa opinn ytety nykyiselle ty nanta-
jalleni. Ty paikallani oltiin heti avoimia opinn ytety t ni kohtaan, ja sainkin aiheideoita
kehitt mist vaativista kohteista. Erin iset syyt maailmantilanteesta henkil vaihdoksiin
saivat minut vaihtamaan ja muovaamaan kuitenkin aihetta matkan varrella. Viedess ni
suunnitelmaani eteenp in yhdistin aiheeseeni sopivaksi my s termit asiakaskokemus ja
ty ntekij kokemus. Erityisesti ty ntekij kokemus m rittity nsuuntaa ja asettui yhteen
aiheideani kanssa.

Ty ntoiminnallisessa osuudessa toteutinty el m | ht isen projektin palvelumuotoilun
yleisimpi ty kalujahy dynt en ja soveltaen. Tavoitteenani oli tutkia miten laivanraken-
nusalan jauuden ty paikan tutuksi tulemista voitaisiin helpottaa jo perehdytysvaiheesta
alkaen. Palvelumuotoilunty kaluistaonty ss koostettu omat projektikohtaiset, per-
sonoidut pohjat. Tutkimuksen pohjalta lopputuloksena on ideoitu erilaisia konsepteja
vastaamaan esiin nousseita tarpeitaty h nsopeutumisessa.



1.1. Aihejatoimeksiantaja

Opinn ytety nitoimeksiantajayritys sek nykyinen ty nantajani Helsinki Shipyard Oy

on perustettu toukokuussa 2019. Helsinki Shipyard Oy on erikoistunut meriteknologiaan
ja laivanrakennukseen. Yritys tunnetaan my s nimill Helsingin telakka tai telakka, joita
termej k yt norganisaatiostamy hemminty ss .Samalla paikalla Helsingin Hietalah-
dessa on rakennettu laivoja jo yli 150 vuotta. Helsingin telakalla on rakennettu yli puolet
maailmallat Il hetkell operoivistaj nmurtajista, jalis ksi monet risteilyaluksissat n

p iv n kink yt ss olevat ratkaisut ovat saaneet alkunsa Helsingin telakalla. Telakalla on
my s vakiintunut asema Helsingin katukuvassa ikonisine nostureineen, vaikka telakan
omistajat ja yrityksen nimi on vuosien saatossa vaihdellut. (Helsinki Shipyard, 2022.)

Helsingin telakalla (kuva 1) suunnitellaan ja rakennetaan matkustaja- ja risteilyaluksia,

j nmurtajia sek muita arktisissa oloissa toimivia erikoisaluksia. (Helsinki Shipyard,
2022.) Karkeasti kuvattuna yritys jakautuu sek suunnittelu- ett tuotanto-osastoihin.
Suunnittelu puolestaan koostuu eri disipliineist , joita ovat mm. runko-, sisustus-,s hk -,
LVI-, kansi- ja koneistosuunnittelu.

Olenty skennellyt telakan sisustussuunnitteluosastolla yli viiden vuoden ajan. Telakka- ja
laivanrakennusmaailmassa sisustussuunnittelulla tarkoitetaan koko laivan sisustustilojen
rakenteellista suunnittelua. Sisustussuunnitteluosaston vastuulla on sisustusj rjestely-,
pintamateriaali- ja kalustesuunnittelun lis ksi suunnitella porras-, ikkuna- ja ovirakenteet,
sisustustilojen eristykset sek lattia-, sein - jasis kattovuoraukset. Ty ss tarvitaan paljon

Kuva 1. Helsingin telakka vuonna 2017. (Helsinki Shipyard)



teknist erikoisosaamista, jaty suoritetaan yhteisty ss esimerkiksi runkorakenne- ja

s hk suunnitteluosastojen kanssa. Omaty nkuvani on viime vuosien aikana vaihdellut
oman osaamisen kehittyess ja projektityyppien vaihtuessa. T m nhetkinen ty nkuvani
painottuu risteilyaluksen hyttialueiden valmistussuunnittelun koordinointiin ja arkkitehti-
ja turvaopasteiden suunnitteluun.

Ty telakalla on mielenkiintoista ja erikoislaatuista. Pitk telakkaperinne, suomalainen
huippuosaaminen sek telakan toiminnan jatkuminen pitk lle tulevaisuuteen motivoivat
my sitse ni. On mielenkiintoistap st hy dynt m njalaajentamaan omaa muotoi-
luosaamistaan my s p ivitt isenty nkuvan ulkopuolelle, jatestataty el m | ht ist
palvelumuotoiluprosessiak yt nn ss .

Ty ntekij iden keskuudessa telakallamme on yhteinen mielikuva mielenkiintoisesta

ty paikasta. Vapaasti muotoiltunaty paikkamme on kuuluisa paluumuuttajista, eli ty n-
tekij ist , jotka kerran irtisanouduttuaan palaavat muutaman vuoden kuluttua takaisin
telakalle. Jotain vetoa siist ss kiireisess ja vauhdikkaassa projektiymp rist ss on.

Telakkamaailma ja laivanrakennus voivat kuitenkin olla ulkopuoliselle vieraita kaikkine
omine termeineen ja prosesseineen. Laivanrakennusala, ja varsinkin laivojen sisustus-
suunnittelu, ei ole yleisesti kovin hyvin tunnettu ala, vaikka merenkululla ja meriteollisuu-
della on suuri jalansija Suomessa. Merialan koulutusmahdollisuuksia on Suomessa toisen
asteen koulutuksesta yliopisto-opintoihin. Merenkulkualan koulutuksen lis ksi alalla tar-
vitaan my s erilaisia ammattilaisia esimerkiksi tieto- jas hk tekniikan aloilta. Merenkulun
lis ksity paikkoja tarjoavat telakat, suunnittelutoimistot, j rjestelm - ja laitevalmistajat,
luokituslaitokset, tutkimuslaitokset ja varustamot. Yliopistojen tarjoamat erilaiset meri- ja
konetekniikan opinnot tarjoavat sis |l n erilaisia suuntautumisvaihtoehtoja esimerkiksi
laivasuunnittelun eri alueille. (Meriteollisuus, 2021.)

Voinmy sitsemy nt p tyneeni telakalle niin sanotusti sattumalta, eik oma opiske-
lutaustani liity laivanrakennukseen. Telakalla uuden ty ntekij nonsis istett v n paljon
k yt nn nasioita, sek organisaation omia prosesseja ja toimintatapoja, mutta sen lis ksi
on my s paljon alaan liittyvi erikoispiirteit jak yt nt j .Hyvin suuri osa tietotaidosta
alasta ja toimintatavoista v littyv tvasta vuosien varrella hiljaisena tietona.
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Yhdeksi opinn ytety n aiheideaksi nousikin, miten laivanrakennusalan ja telakan tutuksi
tulemista voisi parantaa jo perehdytysvaiheessa, ja tehd helpottaaty ymp rist nja
omaanty h nsopeutumista. Tavoitteena on my s kartoittaa nykytilaa ja uudelle ty nte-
kij llesyntyv vaikutelmaa.T t kauttavoidaan| yt raamitsille, mit perehdytyksen
aikanaolisit rke tuoda esille niin, ett se palvelisi ty ntekij ja tuottaisi positiivista

ty ntekij kokemusta.

Ty ntekij kokemuksen muotoilu ja kehitt minenont rke organisaatiossa, jottases i-
lytt oman asemansa houkuttelevanaty paikkana.T m p tee niin jo yrityksess ty s-
kenteleviin ty ntekij ihin, kuin uusiin potentiaalisiin ty ntekij ihin. Suomessaont I
hetkell kolme isoa telakkaa, joilla kaikilla on meneill nisoja, mielenkiintoisia projekteja,
joten kilpailua osaavista laivanrakennuksen ammattilaisista on.

Telakan puolelta aiheeni sai innostuneen vastaanoton ja k vin aiheesta keskusteluja
esihenkil ni eli sisustussuunnittelun osastop Ilik nkanssa. Lis ksi osallistin opinn y-
tety h nikaksi henkil HR-osastolta. Asiakaspolkukartoituksen kautta sain mukaan 14
henkil telakan suunnittelusta, jaty pajaan osallistui viisi sisustussuunnitteluosaston
ty ntekij

Tavoitteenani on toteuttaa tiivistetty perinteinen palvelumuotoiluprojekti, ja projektin
kautta esitell palvelumuotoilun keinoja ja mahdollisuuksia yrityksess mme. Aloitan tut-
kimalla nykytilaat m n hetkisest perehdytyksest . Olen itse telakallat iss jal pik ynyt
aikanani organisaatiomme perehdytysprosessin, joten t ytt objektiivisuutta tutkimukse-
ni ei voi saavuttaa. Fasilitaattorin hengess yrit n kuitenkin sivuuttaa omat kokemukseni
jakeskitty kartoituksistani ilmi tuleviin asioihin nykytilassa. Opinn ytety ni on kvalita-
tilvinen tutkimus, ja sovellan ty ss ni palvelumuotoilun ty kaluja. Tutkijana painoarvoni
on kuitenkin omissa havainnoissani enemm n, kuin mittausv lineill hankitussa tiedossa,
kuten kvalitatiiviseen tutkimukseen kuuluu. Tutkimus muotoutuu olosuhteiden mukai-
sesti tutkimuksen edetess . (Hirsij rvietall. 2009, 161, 164.) Tavoitteenani on laadullisen
tutkimuksen m ritelmi mukaillen monella tapaa ker t sis Il llisestit smennetty
tietoam r nsijaan. (Vilkka 2015, 129,143.)
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Kuljetan ty t ni palvelumuotoilun tunnetuimman prosessimallin mukaan. T st tuplati-
mantiksi (eng. Double Diamond) kutsutusta suunnittelumetodista British Design Council
julkaisi vuonna 2004 oman versionsa. Visualisoitu kaavio (kuva 2) esittelee p  teemat, jot-
kaj sent v tsuunnitteluprosessia eteenp in. Nimitys tuplatimantti tulee siit , ett kaa-
vio muodostaa ulkomuodoltaan ik n kuin kaksi k rjell n seisovaa timanttia. Timantit
on visuaalisesti viel jaettu kahteen osaan muodostaen nelj n kolmion muotoista palaa.
(British Design Council 2019.)N m kolmiot kuvaavat prosessissa esiintyv — divergentti
sek konvergentti ajattelutapaa. Divergentiss ajattelu on monipuolista, tarkastelutapaa
tai ratkaisuja ei rajata tai keskityt liikaa yhteen ratkaisuun. Tuplatimantissa divergentti
ajattelua kuvaavat | ht kohtapisteest oikealle avautuvat kolmiot. Konvergentiss ajat-
telussa puolestaan luokitellaan ja yhdistell nideoita. Eli visuaalisessa kaaviossa kolmio
sulkeutuu kohti seuraavaa vaihetta. (Huhta & Myllyntaus 2021, kappale 1.4.)

Prosessi on jaettu nelj np teemanalle. N m teemat voisi vapaasti suomentaa: tutki,
m rittele, kehit ja toteuta. Tutkimusvaiheessa tutustutaan kehitett v n kohteeseen ja
ker t ntietoa erilaistenty kalujen avulla laajalla perspektiivill .M rittelyvaiheessa ke-
r tty tietoaj sennell n,jaotellaan jayhdistell n, elitietoa supistetaan kohti seuraavaa
vaihetta. Seuraava piste onkin varsinainen teht v nantovaihe.T m on vasta se kohta,
josta perinteiset projektit alkavat, eli ratkaisua | hdet n muodostamaan.T st edet n
seuraavaksi kehitysvaiheeseen, jossa teht v nantoon syvennyt n ja perspektiivi laa-
jenee | lleen. Syntyneit ratkaisuja ja ideoita validoidaan ja testaillaan erilaisilla proto-
typoinneilla. Prosessi on usein iteratiivinen eli kulkee edestakaisin n idenp teemojen

Kuva 2. Tuplatimantti-prosessimalli Design Council -mallia mukaillen.
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