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Postpandemian tydelamaan kuuluu etatyd, joka tehdaan kotitoimiston liséksi erilaisissa tarkoi-
tuksen mukaisissa tiloissa kuten yhteisollisissa tyotiloissa. Tydskentelytapojen muutoksen ja
teknologian kehityksen my6ta turvallisuusalaan ja kulunvalvontaan kohdistuu paineita pysya
ketterana ja ajan tasalla.

Opinnaytety6 kasittelee toimeksiantaja Crazy Town Oy:n kulunvalvontaan liittyvia prosesseja.
Ty6 on rajattu vahintdan kuusi kuukautta toiminnassa oleviin toimipisteisiin. Kohderyhmaksi on
valittu ilta- ja viikonloppukayttdjat, joiden toiminta seurataan ostopaatéshetkesta aina kulkuoi-
keuksien voimassaolon paattymiseen saakka. Tyon tavoite on kartoittaa tamanhetkista ilta- ja
viikonloppukayttajia koskevaa kulunvalvontaprosessia, selvittda miten ilta- ja viikonloppukaytta-
jien kayttaytyminen vaikuttaa henkildkunnan toimintaan seka kuvata kulunvalvontaprosessin su-
juvoittamista edistavia toimenpiteita.

Tietoperustassa maaritellaan kulunvalvonnan ja palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen ka-
sitteet. Kulunvalvonnalla ymmarretaan valvotulle alueelle paasyn rajoittamista erilaisten estei-
den ja tunnistuslaitteiden avulla. Kulunvalvonnan avulla selvitetaan tiloissa kayvan henkilolli-
syys, kaynnin ajankohta seka kulkureitti. Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus on yksi palve-
lumuotoilun tydkaluista. Kyseessa on yksityiskohtainen prosessikaavio, jolla havainnoidaan or-
ganisaation prosesseja parantaakseen kayttajan palvelukokemusta.

Tyon tutkimusmenetelmiksi valikoituivat teemahaastattelut ja tydpaja. Ne toteutettiin etana maa-
lis-huhtikuussa 2023. Teemahaastattelussa oli kuusi henkilékunnan jasentd, jotka ovat vuoro-
vaikutuksessa tarkasteltavan kohderyhman kanssa. Haastattelujen tulosten perusteella suunni-
teltiin tydpaja, johon osallistui haastateltavien lisaksi muu henkilokunta seka toimeksiantajan
johtoon kuuluvat kaksi henkila.

Teemahaastattelujen, tydpajan tulosten seka tietoperustan perusteella luotiin kaksi vaihtoeh-
toista palvelujarjestelman visuaalista kuvausta, joilla havainnaitiin ilta- ja viikkonloppukayttajan
sujuvaan kulkemiseen liittyvia prosesseja. Toisessa visuaalisessa kuvauksessa toimipisteen
vastuuhenkil® on aktiivisessa vuorovaikutuksessa kayttajan kanssa joko suoraan tai verkon vali-
tyksella. Toinen visuaalinen kuvaus nojaa teknologian ja verkon kayttoon henkildkunnan sijaan.

Opinnaytetydn perusteella suositellaan ottamaan kayttéon mobiilitunnistetta, standardoimaan
kulunvalvonnan ja tilavarausten ohjeet seka korvaamaan osa manuaalisista toiminnoista auto-
matisointityokalujen avulla.
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1 Johdanto

COVID-19 pandemia on vauhdittanut tyén murroksen -trendia. Postpandemian ty6elamaan kuuluu
etatyd enenevissd maarin (Sutela 18.10.2021). Nykyaan tyéskennellaan monipaikkaisesti tyénan-
tajan toimipisteella, kotitoimistolla ja ynd enemman myds muissa tarkoituksen mukaisissa tyoti-

loissa joustavasti eri paikkakunnilta (Ty6terveyslaitos s.a.; Rannanpaa ym. 2022, 31).

Tarkoituksen mukaisia tydtiloja voivat olla esimerkiksi yhteisélliset tyoétilat (coworking space), jotka
ovat yleistyneet maailmalla vuosituhannen vaihteessa ja Suomessa viimeisten 15 vuoden aikana.
Yhteisdllisilla tydtiloilla tarkoitetaan jaettuja toimitiloja, joita perinteisesti vuokraavat eri taustaiset
mutta samanhenkiset henkilét. (Houni & Ansio 2015, 6, 9.) Opinnaytetydssa noudatetaan toimeksi-
antajan yhteisodllisten tydtilojen kasitysta, joka on edella mainittuun verrattuna laajempaa. Toimek-
siantajan (Crazy Town Oy 2023) mukaan yhteisoélliset tyétilat ovat joustavia toimistotiloja, jotka so-
veltuvat kaiken kokoisille ja ikaisille yrityksille, ja joissa voi kasvattaa omaa verkostoaan seka kehit-

taa osaamistaan.

Tyoskentelytapojen muutosten ja teknologian kehityksen — erityisesti mobiiliratkaisujen ja pilvipal-
velujen yleistymisen — myo6ta myds turvallisuusalaan ja kulunvalvontaan kohdistuu paineita pysya
ajan tasalla ja olla kettera. Hybriditydn eli tydpaikassa tyOskentelyn ja etatyén yhdistelman vakiintu-
minen on tuonut uusia haasteita kiinteistdn turvallisuudelle etenkin vierailija- ja avainhallintaan.
(Avarn Security 4.11.2022.)

Tama opinnaytetyd kasittelee toimeksiantajan kulunvalvontaan liittyvia prosesseja. Opinnaytetydn
toimeksiantajana on asiantuntijayhteisd Crazy Town Oy, joka tarjoaa yhteiséllisten tyétilojen lisaksi
kehityspalveluja yrityksille, yksildille seka julkisille toimijoille. Toimeksiantajan toimipisteet sijaitse-
vat kuudella eri paikkakunnalla. Jokainen toimipiste sijoittuu jo olemassa olevaan Kiinteistdon, jol-

loin kulunvalvonnan jarjestelyyn on pystytty vaikuttamaan vain rajatusti.

Tilat ovat kaytdssa ympari vuorokauden. Yhteisia liketoiminnallisia tiloja eli tapahtuma- ja neuvot-
telutiloja, kaytetddn monipuolisesti ja aktiivisesti enimmakseen toimistoaikaan. Toimeksiantajan lii-
ketoiminnallinen tavoite on kasvattaa edella mainittujen tilojen ilta- ja vilkonloppukayttajien maaraa.
Tamanhetkinen kulunvalvonta rajoittaa liiketoiminnan kasvua. Kulunvalvonta on jonkin verran si-
donnainen kiinteistdsta, jossa toimipiste sijaitsee. Kulunvalvontakaytannét vaihtelevat toimipisteit-

tain. Kayttajien sujuva kulku nojaa vahvasti henkilékunnan Iasnaoloon.

Opinnaytetyossa pyritdan vastaamaan seuraaviin ilta- ja viikkonloppukayttddn liittyviin tutkimuskysy-
myksiin:

1. Mika on tdmanhetkinen kulunvalvontaprosessi ja mitka toimijat siihen osallistuvat?



Miten ja minka takia kulunvalvontaprosessi vaihtelee eri toimipisteiden valilla?
Mitka vaiheet tai toimenpiteet tdmanhetkisessa kulunvalvontaprosessissa on havaittu toimi-
vaksi ja mitka ongelmalliseksi?

4. Mitka kulunvalvontaprosessin piirteet on erityisesti huomioitava, jotta saadaan mahdollisim-

man sujuva kulku?

Opinnaytety0 rajataan toimipisteiden, kohderyhman seka kulunvalvontaprosessin osalta. Tarkaste-
luun otettiin vain toimipisteet, jotka opinnaytetyon tekemisen aikaan ovat olleet toiminnassa vahin-
taan kuusi kuukautta. Naita toimipisteita on viisi. Paakohderyhmana ovat toimipisteiden ilta- ja vii-
konloppukayttajat, jotka eivat kuulu toimipisteen vakituisiin kayttajiin. Lisdksi tarkastellaan kayttajan
toimintaa kayttajaroolin muodostumisesta kayttajan kulkuoikeuksien voimassaolon paattymiseen
saakka. Kayttajarooli muodostuu virallisesti, kun potentiaalinen asiakas tekee ostopaatdksen ja

hyoédyntaa toimipisteen tiloja illalla tai viikonloppuna.

Opinnaytetyo aloitettiin kartoittamalla ilta- ja viilkonloppukayttdjia koskevaa kulunvalvontaprosessia
seka sen kriittisia pisteitd. Seuraavaksi tarkasteltiin, miten ilta- ja vilkonloppukayttajien kayttaytymi-
nen heijastuu henkildkunnan toimintaan. Lopuksi keskityttiin kulunvalvontaprosessin sujuvoittami-
seen. Tutkimusmenetelmiksi valikoituivat teemahaastattelut ja tydpaja. Opinnaytetydssa haastatel-
tiin henkilokuntaa, jarjestettiin henkilokunnalle ja toimeksiantajan johdolle yhteinen tydpaja, jotta
voitiin luoda kulunvalvonnan palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen luonnos seka luotiin kulun-

valvonnan palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen lopullinen versio vaihtoehtoineen.



2 Kulunvalvonnan maarittely

Suomenkielinen kulunvalvontaan liittyva kirjallisuusvalikoima on melko suppea. Lainsadadannén oh-
jeisto kulunvalvonta- ja tydajanseurantajarjestelmille on tehty vuonna 2009 (Syvalahti, Arenius, Ho-
vinen, Korkeavuori & Kauppi 2016, 9) ja paivitetty sdanndllisesti. Aihepiiria kasitellaan useassa tur-
vallisuusalan opinnaytety6ssa seka turvallisuusalan yritysten ja asiantuntijoiden blogikirjoituksissa.
Englanninkielista kirjallisuutta aiheesta I0ytyy laajemmin. Opinnaytetydssa hyédynnetiin varsinkin

kulunvalvonta- ja kulunvalvontajarjestelmakasitetta tarkastelevia lahteita.
2.1 Kulunvalvonta

Kulunvalvonnalla ymmarretaan valvotulle alueelle paasyn rajoittamista erilaisten esteiden ja tunnis-
tuslaitteiden avulla (Dingle 2015, 96). Kulunvalvonta on yrityksen turvallisuuden peruspilareita. Yri-
tyksen fyysisen toimintaympariston yhteydessa kulunvalvonnalla tarkoitetaan tekniikka, jolla halli-
taan ja valvotaan henkildiden liikkumista kiinteistossa. Kulunvalvonnan avulla selvitetaan tiloissa
kayvan henkilollisyys, kaynnin ajankohta seka kulkureitti. (Ryhanen 19.11.2019; Syvalahti ym.
2016, 16.)

Kulunvalvonta -termin lisaksi turvallisuusalan kirjallisuudessa kaytetaan termia kulunhallinta. Ryha-
sen (19.11.2019) mukaan kulunhallinta on kapeampi kasite, joka viitaa kulkuoikeuksien passiivisen
hallintaan aktiivisen seurannan sijaan. Taman vahvistaa epasuorasti myos Syvalahti ym. (2016,

19) kasitellessaan kulunvalvonta- ja kulunhallintajarjestelmien ero.

Pulli (2018, 8, 16) puolestaan esittelee opinnaytetydssaan oman kulunhallinnan ja erityisesti kulun-
hallintaprosessin tulkinnan, johon en I6ytanyt muussa kirjallisuudessa vastinetta. Kulunhallintapro-
sessilla han tarkoittaa, miten kulunvalvonta nayttaytyy organisaatiossa palveluna ja miten sen jar-
jestaminen vaikuttaa organisaation johtamis- ja hankintaprosesseihin (Pulli 2018, 21). Vaikka talla
tavalla selitetty kulunhallintaprosessi -kasite vaikuttaa kuvailevan parhaiten oman opinnaytetyén
nakokulman, nojaan silti tyéssani Ryhasen (19.11.2019) ja Syvalahden ym. (2016, 19) selitykseen,

koska vastaavalla tavalla Iahestytaan kasitettd myds useammassa muussa lahteessa.

Kulunvalvonnan suunnittelussa on tarkea tunnistaa toimitilojen kayttajia ja heihin liittyvia riskeja
seka maaritella kayttajien kulkua koskevia periaatteitta (Brooks, Grow, Craig & Short 2018, luku 2).
Kayttajat seka heidan kulkuunsa liittyvat periaatteet vaihtelevat organisaation mukaan. Syvalahti
ym. (2016, 16—-17) kuvaa esimerkkeja yleisimmista kayttgjista, kuten henkilostdsta, vieraista ja ta-
varatoimittajista. Opinnaytetydni kasittelee kulunvalvontaa yhteisdllisissa tyotiloissa, joissa kaytta-
jien kirjo on laajempi sisaltden henkildstdn ja vieraiden valille asettautuvat yhteisdllisen tydtilan asi-

akkaat (Deep s.a.).



Kulunvalvonnan suunnittelu on hyva olla osa turvasuunnitelmaa. Turvasuunnitelma kasittelee mo-
nipuolisesti toimitilaan liittyvia riskeja ja turvallisuuteen vaikuttavia tekijoita kuten henkilokunnan

likkumista kiinteistossa, tavaraliikennetta ja vierailijoiden seka ulkopuolisten palveluntuottajien hal-
lintaa. Turvasuunnitelma sisaltdd myos turvallisuustavoitteita ja turvaratkaisujen toiminnallista vaa-

timusmaarittelya ja sitd hyddynnetaan turvallisuuden jatkokehityksessa. (Syvalahti ym. 2016, 18.)
2.2 Kulunvalvontajarjestelma

Kulunvalvontaa toteutetaan kulunvalvontajarjestelmalla, joka mahdollistaa muun muassa personoi-
tua tunnistamista, ajastettua kulkuoikeutta, lukitustilan seurantaa ja halyttamista reaaliaikaisesti,
monipuolista raportointia ja integroitavuutta muihin turvallisuusjarjestelmiin (Syvalahti ym. 2016,
19). Ollakseen tehokkaita kulunvalvontajarjestelmien on sisallettava kaksi erillista, mutta yhta tar-
keaa osaa, joita ovat laitteet ja kdytanndt ja menettelyt. Kaytannét ovat tehottomia, jos niita ei nou-

dateta, ja sitd ovat myds lukot, jos niitd ei asennetta oikein. (Dingle 2015, 97.)

Kulunvalvontajarjestelman lisaksi kdytdssa ovat avain- ja kulunhallintajarjestelmia (Syvalahti ym.
2016, 19). Avain- ja kulunhallintajarjestelmista I6ytyy kirjallisuudesta useampi kuvaus. Fagerholmin
(28.7.2021) mukaan avainjarjestelmiin kuuluvat mekaaniset lukostot ja perinteiset avaimet seka
elektromekaaniset lukostot ja niiden elektromekaaniset avaimet ja tunnisteet. Elektromekaanisilla
lukostoilla varustettuja avainjarjestelmia kutsutaan myoés sahkélukitusjarjestelmiksi (Rasimus 2019,
14). Ryhanen (19.11.2019) puolestaan luokittelee edelld mainitut avainjarjestelmat kulunhallintajar-
jestelmiin. Syvalahti ym. (2016, 19-20) mainitsee elektromekaaniset avainjarjestelmat ja naiden ja
kulunvalvontajarjestelmien valille ominaisuuksien puolesta asetuvat kulunhallintajarjestelmat. Toi-
saalta han korostaa, ettd modernit elektromekaaniset avainjarjestelméat kuten Abloy Protec?, Clig

tai iLog ovat varustettu kulunvalvontajarjestelmien ominaispiirteilla.

Kulunvalvontajarjestelma koostuu keskus- ja kenttalaitteista. Keskuslaitetta kutsutaan myos kes-
kusyksikdksi. Keskusyksikkdna voi toimia sovelluspalvelin eli PC-tasoinen tietokone, joka yhdiste-
taan kayttajan tietoverkkoon, kayttajan oma virtuaalinen palvelin tai pilvipalvelupohjainen ratkaisu.
Keskusyksikon toiminnot ovat muun muassa kulkuoikeuksien hallinta, henkilorekisterin yllapitami-
nen, raportointi ja lukkojen ohjaus. Kulkutapahtumat kirjataan keskusyksikon muistiin lokitiedostoi-
hin. (Syvalahti ym. 2016, 33-34.)

Kenttalaitteiksi luokitellaan alakeskuksia eli kontrollereita, jannitelahteita seka oviympariston lait-
teita kuten ovipaatteita. Alakeskukset ovat alykkaita yksikoita, joiden avulla voidaan yhdistaa 8—64
oviymparistoa keskusyksikkoon. Alakeskuksen ansiota siihen liitetyt oviymparistot toimivat itsenai-
sesti eika yhteyskatko keskusyksikkdon aiheuta hairiota kulussa. Mikali alakeskusta ei ole otettu

kayttoon, ovipaate kommunikoi keskusyksikon kanssa. Ovipaatteen keskeisia tehtavia on lisaksi



ohjata muita oviympariston laitteita muun muassa lukijoita ja sdhkdlukkoja. (Syvalahti ym. 2016 33,
35-36.)

Kulunvalvontajarjestelmissa kaytetaan tunnistustapana kaytanndssa ainoastaan kontaktitonta eta-
lukua, joka on noussut etulydntiasemaan kaytténsa helppouden, nopeuden, pitkdaikaisyyden ja
huoltovapauden takia (Syvalahti ym. 2016, 38). Kontaktittomaan etalukuun tarvitaan sdhkoélukkoon
yhdistetty lukija seka tunniste. Kulunvalvontajarjestelmissa hyddynnetaan useita tunnistusmenetel-
mia, jotka perustuvat ainutlaatuiseen tietoon (PIN-koodi), ainutlaatuiseen hallintaan (etatunnisteet)
tai ainutlaatuiseen biometriseen tietoon (biometriset tunnisteet kuten sormenjalki, kasvot ja silma)
(Dingle ym. 2015, 97-99). Mobiilitunniste luokitellaan yleisesti ainutlaatuiseen hallintaan perustu-
vaksi tunnistusmenetelmiksi (Incognia 2023). Turvallisuuden takaamiseksi on hyva yhdistaa use-

ampia tunnistusmenetelmia (Hallsteinsen, Jorstad & Thanh 2007).

Yleisin tunnistusmenetelma on etatunniste, joka perustuu RFID-teknologiaan (Radio Frequency
Identification) eli radiotajuiseen etatunnistukseen. Kyse on kortin tai avaimenperan muotoisesta
elektronisesta avaimesta, jolla avaimen haltija avaa ne ovet, joihin hanelle on annettu kulkuoikeus.
Etatunnisteen kayttd on suositeltava taydentaa PIN-koodi tunnistusmenetelmalld, joka hyédynne-
taan yleisesti toimistoajan ulkopuolella yhdessa etatunnisteen kanssa. Etatunnisteen vaihtoehtona
ovat yleistyvat mobiilitunnisteet tai biometriset tunnisteet, joita kdytetaan erityisesti korkean turvalli-
suustason vaativissa kohteissa. Mobiilitunniste on alypuhelimeen asennettava tunniste. Tunnista-
minen tapahtuu NFC-teknologiaa (Near Field Communication) eli lahilukua tai Bluetoothia hyédyn-
tamalla. Mainitut teknologiat mahdollistavat tunnistautumisen eri etaisyyksilla. (Brooks ym. 2018,
luku 2; Raappana 2021, 12—16; Syvalahti ym. 2016, 38—42.)



3 Palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen maarittely

Palvelumuotoilun aiheesta |16ytyy laaja valikoima alkuperaista kirjallisuuta seka sovellettuja lahteita
kuten opintoaineistoa ja erilaisten asiantuntijoiden blogikirjoituksia. Tassa luvussa maaritellaan pal-
velumuotoiluun liittyvia kasitteita. Naita ovat palvelu, palvelukokemus, palvelumuotoilu ja palvelu-
muotoiluprosessi. Lisaksi tassa luvussa selitetdan opinnaytetydn kannalta tarkeita palvelumuotoi-

lun tydkaluja, palvelupolkua ja palvelujarjestelman visuaalista kuvausta (service blueprint).
3.1 Palvelumuotoiluun liittyvia kasitteita

Palvelun kasite on laaja. Tassa opinnaytetydssa nojataan Grénroosin (2000) ja Evensonin (2008)
kuvaukseen. Gronroos (2000, 46) maarittelee palvelun eri toimintoja sisaltavana prosessina, jossa
vuorovaikutus palvelutarjoajan henkildston, fyysisten resurssien tai jarjestelmien kanssa edistaa

asiakkaan ongelmien ratkaisun l6ytamista. Evensonin (2008, 25) mukaan palvelulla ymmarretaan
toimintaa tai tapahtumia, jotka muodostavat tuotteen palveluorganisaation elementtien, asiakkaan

ja teknologian valisella vuorovaikutuksella.

Palvelukokemuksen kasitekaan ei ole kirjallisuudessa vakiintunut. Silla tarkoitetaan palvelukoke-
muksen muodostamisen prosessia, erilaisten palvelukokemukseen vaikuttavien tekijoiden ansiosta
syntyvaa tulosta tai ihmisten valisen vuorovaikutukseen ja samalla palvelukokemuksen yksilollisyy-
teen nojaavaa ilmi6ta. Tassa opinnaytetydssa palvelukokemuksella tarkoitetaan, miten asiakas
reagoi tai tulkitsee palvelun osioita nojaten joko omaan osto- ja/tai kayttdprosessin kokemuk-
seensa tai mielikuvitukseen tai muistiin. (Jaakkola, Helkkula & Aarikka-Stenroos 2014, 186.) Palve-
lukokemukseen vaikuttavat kayttajan ja tuotteen tai palvelun ominaispiirteet. Kayttajan osalta rat-
kaisevat attribuutit ovat hanen luonteensa, osaaminen, tausta, arvot ja motivaatio. Tuotteen tai pal-
velun osalta merkittavia ovat sen piirteet, tuntu, muoto, kayttaytyminen ja vari. (Desmet & Hekkert
2007, 58.)

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan prosessia, joka perustuu niin ihmisten kayttaytymisen ja kontekstin
kuin palvelutarjoajakentan, markkinastrategian seka sosiaalisten kaytantdjen perinpohjaiseen ym-
martamiseen (Evenson 2008, 26). Palvelumuotoilun ominaispiirre on yhdessa luotu arvo (Prahalad
& Ramaswamy 2004, 209). Nykyisessa liikketoiminnassa arvon tuottaminen liittyy vahvasti palvelu-
kokemukseen. Asiakkaan mukaan ottaminen palvelun yhteissuunnitteluun parantaa hanen palvelu-
kokemustansa ja sen myo6ta tuottaa arvoa yritykselle. (Ruuska ym. 2011, 25.) Stickdornin (2018,
luku 2) mukaan yhteissuunnitteluun voivat osallistua asiakkaan ja yrityksen edustajien lisaksi si-
dosryhmajasenia eri taustoista. Stickdorn esittelee myos viisi muuta palvelumuotoilun periaatetta.
Palvelumuotoilu pitdisi olla ihmiskeskeista, iteratiivista, perakkaisia toisiinsa liittyvia toimintoja ku-

vaavaa, todellisuuteen pohjautuvaa ja sidosryhmien tarpeita kokonaisvaltaisesti huomioitavaa.



Palvelumuotoiluprosessin vaiheet vaihtelevat tutkijan mukaan. Yleisesti aloitetaan tutkimuksella eli
hankkimalla asiakasymmarrysta, jonka jalkeen ideoidaan ja konseptoidaan palvelua, mallinnetaan
ja toteutetaan palvelua (Stickdorn 2018, luku 4; Ruuska ym. 2011, 37).

/l ASIAKASYMMARRYS ]\1

LANSEERALS JA PALVELUM
YLLAPITO KOMSEPTOIMNTI

\‘ MALLINNUS ’/

Kuva 1. Palvelumuotoiluprosessi (mukaillen Ruuska 2011, 37)

Stickdornin (2018, luku 3) mukaan palvelumuotoiluprosessi ei ole ympyramuotoinen (kuva 1) vaan
lineaarinen, jatkuva tuplatimanttimuotoa noudatteleva (kuva 2). Palvelumuotoilussa mika tahansa
toiminta voi tuoda esiin uutta ndkemysta tai kysymysta, jonka seurauksena palataan prosessissa

taaksepain tai iteroidaan (Stickdorn 2018, luku 9).

VARMISTA,
ETTA OLET
RATKAISEMASSA
OIKEAA ONGELMAA

IDEOITA, VAIHTOEHTOJA, MAHDOLLISUUKSIA

HAVAITSE | MAARITTELE | KEHITA TOIMITA

AIKA

Kuva 2. Tuplatimantti (mukaillen Stickdorn 2018, luku 4)



3.2 Palvelumuotoilun tyokaluja

Palvelupolun avulla havaitaan henkilon palvelukokemusta ajan myota, selvitetaan palvelukokemuk-
sen puutteita ja kartoitetaan mahdollisia ratkaisuja (Stickdorn 2018, luku 3). Kaplan (31.7.2016) ko-
rostaa, etta palvelupolun luomisen pitaisi liittya liiketoiminnalliseen tavoitteeseen. Muuten tyosken-

telyn tulosten soveltaminen on hankalaa.

Palvelupolun laajuus ja elementit vaihtelevat palvelumuotoilijan mukaan. Palvelupolun perusele-
mentit ovat paahenkild, palvelukokemuksen paavaiheet, palvelutuokiot, padhenkilén toiminta, aja-
tukset, mielipiteet ja tunteet palvelua kohtaan sekd mahdolliset ratkaisut. Paahenkild voi olla yksild
tai ryhma. Palvelutuokioita ovat paahenkildn yksittaiset palveluun liittyvat kokemukset eli askeleet.
Paahenkild kokee ja aistii palvelua ja naita palvelun elementteja kutsutaan kontaktipisteiksi. (Inna-
nen 16.10.2018; Kaplan 31.7.2016; Ruuska ym. 2011, 49-53; Stickdorn 2018, luku 3).

PREHEN KILE

YR I YD Dy

A5 KELEET!
PALVELUTUD KICT

KO NTAKTIPISTEET

FEEHENKILGN
TOIMINTA

AJATUKS ET
JA& MIELIPITEET

TUNNETILAT OOOOO OO

MAHDOLLIS ET
RATEAISUT

Kuva 3. Palvelupolun esimerkki

Ruuskan ym. (2011, 51-53) ja Tuulaniemen (2011, alaluku Palvelupolku) mukaan kontaktipisteet

ovat esineita, jotka liittyvat palvelun kayttdéon, palvelun toimintamalleja, palvelua kuluttavia ja



tuottavia ihmisia seka kanavia eli ymparistdja, jossa paahenkildlle nakyva toiminta tapahtuu. Kap-
lan (31.7.2016) ja Stickdorn (2018, luku 3) puolestaan erottavat kanavia omaksi palvelupolun ele-
mentiksi. Stickdorn (2018, luku 3) sisallyttaa palvelupolkuun lisaksi kuvakasikirjoitusta paahenkilon
tarinan tukemiseen, paahenkildon tunteiden seurantaa, jokaisesta yksittdisestd kokemuksesta vas-
tuussa olevaa sidosryhmaa, paahenkildn sitoumusta palveluun, paahenkildlle nakymattémia palve-
luun liittyvia prosesseja (takahuone) seka varasuunnitelmaa ongelmien esiintyessa. Stickdornin
(2018, luku 3) mukaan takahuonetoimintaa kasiteleva palvelupolku tuottaa parhaimmillaan samaa

tietoa kuin palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus.

Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus tai palvelumallikuvaus (Innanen 16.10.2018) on palvelupo-
lun jatko (Stickdorn 2018, luku 3). Kyseessa on yksityiskohtainen prosessikaavio, jolla havainnoi-
daan organisaation prosesseja parantaakseen kayttajan palvelukokemusta (Gibbons, 27.8.2017).
Palvelujarjestelman visuaalisessa kuvauksessa osoitetaan paahenkilon palvelukokemuksen laa-
juutta ja monikerroksisuutta, koska kuvataan paahenkildlle nakyvien ja nakymattdmien palvelun
osien suhteita ja riippuvuuksia. Toisin sanoen palvelujarjestelman visuaalisessa kuvauksessa sel-
vitetaan, miten paahenkilon toiminta vaikuttaa palvelun liittyvien prosessien kaynnistamiseen ja toi-
saalta miten sisaiset eli paahenkildlle nakymattomat prosessit kaynnistavat ja tukevat paahenkilon
toimintaa. (Stickdorn 2018, luku 3.)

Bitner, Ostrom & Morgan (2008, 67) toteavat, ettd organisaation prosessien kehittaminen pitamalla
asiakkaan keskipisteena tekee palvelujarjestelman visuaalisesta kuvauksesta ainutlaatuista tyoka-
lua. Shostackin (1984, 139) mukaan palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus on vahemman altis
vaarinymmarrykselle verrattuna sanalliseen maaritelmaan. Se mahdollistaa organisaation edusta-
jien ideoiden ja oletusten testaamisen paperilla ja mallinnuksen avulla, kannustaa riskihallinnan
huomioimista ratkaisujen toteutuksessa ja tehostaa palvelun kehittdmista. Palvelujarjestelman vi-
suaalista kuvausta kaytetaan eri tarkoituksiin mm. palvelun laadun parantamiseen, optimointiin ja
innovointiin tai palvelukokemuksen suunnitteluun organisaation osastojen poikki (Bitner ym. 2008,
67—-68; Gibbons 27.10.2017).

Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus perustuu Shostackin prosessin analyysimenetelmaan. Pal-
veluun liittyva prosessi on maaritettava yksityiskohtaisesti ja keskittyen palvelun nakymattémiin osi-
oihin. Epdonnistumisen kohtia pitda analysoida ja suunnitella turvamekanismeilla varustettuja pro-
sesseja. Lisaksi on huomioitava palvelun toteutukseen liittyva aika ja kannattavuus. (Shostack
1984, 135.)

Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus koostuu perinteisesti viidesta elementista (kuva 4): asiak-
kaan toiminnasta, asiakkaalle nakyvasta asiakaspalveluhenkildstdén toiminnasta (nayttama), asiak-

kaalle nakymattdmasta asiakaspalveluhenkiléston toiminnasta (takahuone), tukiprosesseista seka



10

palvelutodisteista. Liséksi elementit ovat eroteltu toisistaan rajoilla. Asiakkaan toiminnan ja naytta-
mon valilla sijaitse vuorovaikuttamisen raja, joka ylittaminen viittaa asiakkaan ja asiakaspalvelu-
henkiloston valiseen vuorovaikutukseen. Nayttamoa ja takahuonetta erottaa nakyvyysraja. Kaikki
nakyvyysrajan yllapuolella sijaitseva toiminta on asiakkaalle ndkyvaa, kun taas toiminta nakyvyys-
rajan alapuolella on asiakkaalle nakymatonta. Takahuoneen ja tukiprosessien valinen sisaisen
vuorovaikuttamisen raja viittaa organisaation sisaiseen viestintaan asiakaspalvelijoiden ja muun
henkilokunnan jasenten valilla. (Bitner ym. 2008, 72; Gibbons 27.10.2017; Stickdorn 2018, luku 3.)

PALVELU-
TODISTE

ASIAKKAAN
TOIMINTA

VUORO-
VAIKUTTAMISEN
Y Y RAJA

fyysinen

NAYTTAMO

teknologia-
avusteinen

NAKYVYYSRAJA

TAKAHUONE ‘ }<—>
SISAISEN

3 VUORO-
VAIKUTTAMISEN
RAJA

TUKIPROSESSIT ‘

Kuva 4. Palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen esimerkki (mukaillen Gibbons 27.10.2017)

Asiakkaan toiminta kuvaa palveluun liittyvia asiakkaan askelia aikajarjestyksessa. Asiakkaan toi-
minnan maarittely on palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen tekemisen ensimmainen vaihe.
Seuraavaksi kuvataan nayttamdssa tapahtuvaa toimintaa eli asiakaspalveluhenkiléston fyysista tai
teknologia-avusteista vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Asiakaspalveluhenkildstd suorittaa myos
asiakkaalle nakymatonta toimintaa, joka on kuvattu takahuoneessa. Takahuoneen rakentaminen
on palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen rakentamisen seuraava vaihe. Sen jalkeen kuvataan
tukiprosesseja, jotka ovat asiakaspalveluhenkildstda tukevaa toimintaa. Naita ovat johtamistuki,

fyysinen tuki tai jarjestelmatuki. Lopuksi kootaan palvelutodisteita eli konkreettisia sekd aineettomia
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todisteita asiakkaan vuorovaikuttamisesta palvelun kanssa. (Bitner ym. 2008, 72; Gibbons
27.10.2017; Ruuska ym. 2011, 46; Stickdorn 2018, luku 3.)

Palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen lisdelementiksi Gibbons (27.10.2017) luokittelee viela
erityyppiset riippuvuuksia kuvaavat nuolet, asiakkaan askelien kesto, prosessin viimeistelyyn liitty-
vat maaraykset ja kaytannot, henkilokunnan tunnetilat, joita punaiset ja vihreat pallot kuvaavat

seka mahdolliset mittarit (kuva 5).

MITTARIT
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Kuva 5. Palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen lisdelementit (mukaillen Gibbons 27.10.2017)
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4 Tiedonkeruumenetelmat

Opinnaytetydn toteutuksessa keskityttiin laadukkaan tiedon keruuseen maarallisen sijaan. Tutki-
musmenetelmiksi valikoituivat teemahaastattelu ja tydpaja. Molemmat tutkimusmenetelmat valittiin
silla perusteella, etta niiden avulla pystytaan tarkastamaan ilta- ja viikonloppukayttajiin liittyvaa ku-
lunvalvontaprosessia moniulotteisesti. Teemahaastatteluilla kartoitettiin tamanhetkinen kulunval-
vontaprosessi (tutkimuskysymykset 1 ja 2) ja tyOpajassa keskityttiin kulunvalvontaprosessin kehit-

tamiseen (tutkimuskysymykset 3 ja 4).
4.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on tutkimushaastattelun laji. Kyse on puolistrukturoidusta tai puolistandardisoi-
dusta haastattelumenetelmasta, joka sijoittuu strukturoituun ja strukturoimattomaan haastattelume-
netelmaan valille, kuitenkin [Ahemmas jalkimmaista haastattelumenetelmaa. Strukturoidun haastat-
telun yleisin muoto on lomakehaastattelu, kun taas strukturoimattoman haastattelun kaytettyja
muotoja ovat muun muassa avoin haastattelu, asiakeskeinen haastattelu tai syvahaastattelu.
Vaikka yhta ja ainoaa teemahaastattelun maaritelmaa ei ole, menetelman ominaispiirre on, etta
tietty haastattelun ndkékulma lyddaan lukkoon. (Hirsjarvi & Hurme 2022, 43, 45—-47.)

Teemahaastattelujen kohderyhmaksi valikoituvat toimipisteiden seka kulunvalvonnan vastuuhenki-
16t eli yhteisbmanagerit ja IT-vastaava. Kyse on toimeksiantajan henkilokunnasta, joka on vuoro-
vaikutuksessa tarkastelussa olevan kohderyhman eli toimipisteiden ilta- ja viilkonloppukayttajien
kanssa. YhteisOmanagereilla on tyypillisesti useampi rooli kulunvalvontaprosessissa. Koska toi-
meksiantajan liiketoimintakonseptiin ei kuulu erillinen infopiste tai vastaanottoaula, jonka henkiléstd
olisi vastuussa kulkuoikeuksien yllapitamisesta, yhteisbmanagerit toimivat asiakaspalvelijana seka

avustavat ja/tai toteuttavat palvelun kdytannéssa. Yhteensa haastateltiin kuusi henkil®a.

Teemahaastattelujen tavoitteet olivat
e saada tarkempi kuva ilta- ja viikonloppukayttajista ja heidan kayttaytymisestaan,
o selvittdd kulunvalvonnan kriittisia pisteita seka ilta- ja vilkkonloppukayttajien ettd henkildkun-
nan nakoékulmasta,

o selvittda kulunvalvonnan eroavuuksia eri toimipisteiden valilla.

Tarkastelun kohteena olivat ilta- ja vilkonloppukayttajia, mutta teemahaastattelujen avulla saatiin
myos laajemman kuvan kaytossa olevista kulunvalvonta- ja avainjarjestelmista seka toimistoajan

kayttajista.

Teemahaastattelut toteutettiin taysin verkossa Microsoft Teams -kokouksen avulla. Haastattelujen

pituus vaihteli tunnista puoleentoista tuntiin. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin.
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4.2 Tyopaja

Tybpaja on laajasti kaytetty tydskentelymenetelma. Kyse on kokouksen tyyppisestd kokoontumi-
sesta, jossa ihmiset tapaavat toisiinsa tydskennellakseen yhdessa kohti tiettya tavoitetta. Tydpaja
erottuu kokouksesta osanottajien aktiivisella osallistumisella ja vuorovaikuttamisella. Tyopajan
olennainen osa on fasilitointi eli tydskentelyn ohjaaminen, jolla autetaan osallistujia padsemaan
tyoskentelyn tavoitteeseen. Myos osanottajien likkuminen tyoskentelypisteiden valilla on tydpajan
ominaispiirre. Sita pystytaan toteuttamaan seka fyysisesti etta virtuaalisesti. (Kinnunen, Keranen &
Laurea-ammattikorkeakoulu 9.6.2022, 1-9 min.)

Tyo6paja suunniteltiin teemahaastattelujen perusteella yhdessa toimeksiantajan johdon kanssa.
Tyo6pajan tavoite oli tarkastaa nykyista kulunvalvontaan liittyvaa ilta- ja viikonloppukayttajan toimin-
taa ja luoda sen pohjalle ihanteellisen ratkaisun peilaten organisaation sisaisia prosesseja seka tu-

kiprosesseja. Tydpajalle kutsuttiin teemahaastattelujen osanottajat seka johdon edustajat.

Tyo6skentelyn tueksi luotiin teemahaastatteluihin nojaten neljaa kayttajatarinaa (liite 2). Kayttajatari-
nat kuvaavat ilta- ja viikonloppukayttdjan toimintaa toimipiste A:lla, B:1la, C:11a ja D:lla. Tarkoituk-
sena oli esitelld teemahaastattelujen tuloksia havainnollisesti kayttadjan nakdkulmasta ja valttaa tyo-

pajan osanottajien huomion kiinnittdmistad olemassa olevien rakenteiden puutteisiin.

Tybpajassa kaytettiin muunneltua palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen tydkalua. Teema-
haastattelujen pohjalta tehtiin palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen luonnos, jolla hahmotel-
tiin nykyista ilta- ja viikkonloppukayttgjia koskevaa kulunvalvontaprosessia (kuva 6). Kuvassa har-
maat laatikot viittaavat vaiheisiin ja toimenpiteisiin, jotka esiintyvat prosessissa aina tai lahes aina.
Vihrealld on merkitty vaihtoehtoiset vaiheet ja toimenpiteet, joiden esiintyminen riippuu toimipis-

teesta tai olosuhteista.

Etatunniste, Roskakari N
PALVELU- SS‘?SE;Z&“@}T;I Sahkaposti iLog-avain, mohiili- Tilan vimeistely Overpystl Astianpesukane E}ft‘q’j’;f:ﬂm‘
TODISTE KEiE NI POF -tiedosto tunniste tai PIN-koodi Tarjoilut (Et&tunniste tai iLog i el ke
-avain
Fyysinen QOhjeisiin Tilaan paasy Tilan kaytid Etatunnisteen tai
ASIAKAAN tutustuminen tutustuminen Ku‘i‘ﬁ:ﬁ:s:‘gn (myds pitopaelu (kulun u‘i!‘iriﬁmn iLog-avaimen
TOIMINTA JEE] (infopaketti) Jjavieraat) Jjarjestaminen) i palautus
| ‘ VUORO-
VAIKUTTAMISEN
—*— RAJA
R A A Ohjeiden Henkilikohtainen Henkilikohtainen
NAYTTAMO lahettaminen tapaaminen tapzaminen
¢ ¢ ¢ NAKYVYYSRAJA
Tapahtumatilan Ohjeiden
varaus tarkistus Kulkuoikeuksien
TAKAHUONE Kysym ja hjglmoirti
tilanvaraajalle raatalinti SISAISEN
T T VUORO-
VAIKUTTAMISEN
RAJA
Salesforce-, c 7 : :
TUKIPROSESSIT gL Rollock-, Esmiko-, Rl R Esmikko
JARJESTELMA Bitwards-, - : -halytysjarestelma
( T) Kalenteri Loe e Logjrjestelmat iLog

Kuva 6. Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus (nykytila)
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Opinnaytetyon rajauksen mukaan asiakkaan — tai tarkemmin kayttajan — toiminta alkaa ostopaa-
tOksesta, joka tapahtuu joko tarjouksen perusteella tai tiloihin perehtymisen yhteydessa tai jalkeen.
Siina mielessa kayttajan fyysinen tutustuminen tilaan ei ole pakollinen, mutta useammassa tapauk-
sessa kuitenkin olennainen toimenpide. Seuraavaksi kayttaja saa tilan esittelyssa lapikaydyt tilava-
raukseen liittyvat ohjeet viela sdhkopostitse, jollain toimipisteella infopaketin muodossa seka kulku-
oikeudet varauksen ajaksi. Ennen tilaisuuden alkua kayttaja kulkee tiloihin ja tarvittaessa paastaa
sisaan pitopalvelun sekd myohemmin vieraita. Tilaisuuden aikana kayttaja jarjestaa vieraille va-
paan kulun tiloihin ja tiloista. Tilaisuuden paatyttya vieraat seka kayttaja viimeisena poistuvat ti-
loista. Mikali kaytdssa on ollut etdtunniste tai iLog-avain, kayttaja palauttaa sen poistuessaan ti-
loista postilokeroon tai muuhun sovittuun paikkaan tai vaihtoehtoisesti suoraan toimipisteen vas-
tuuhenkildlle tilaisuuden jalkeen. Tama vaihe jaa pois, jos tilavarauksen yhteydessa hyoddynnettiin

kulkemisessa mobiilitunnistetta tai PIN-koodia.

Fyysinen tutustuminen tilaan ilmaantuu nayttamaossa eli kayttjjille nakyvassa asiakaspalveluhenki-
I6ston toiminnassa tilan esittelyna, johon osallistuu kayttajan lisaksi yhteisomanageri. Ennen tilan
esittelya yhteisomanageri tekee tapahtumatilan alustavan varauksen ja viimeistelee tilaisuuteen
liittyvia kysymyksia kayttajalle. Jos ostopaatds on jo tehty, yhteisomanageri merkitsee sen asiak-

kuudenhallintajarjestelma Salesforceen, tilavarausjarjestelma DeskMe:hen sekd omaan kalenteriin.

Nayttdmadssa esiintyva ohjeiden lahettaminen kayttajalle edellyttaa takahuoneessa — eli kayttajalle
nakymattomassa asiakaspalveluhenkildston toiminnassa — ohjeiden ajankohtaisuuden tarkista-
mista ja mahdollista muokkausta tilavarauksen mukaisesti. Toimenpiteiden palvelutodiste on edella

mainittu sdhkoposti seka tapauskohtaisesti infopaketti PDF-muodossa.

Kulkuoikeuksien saaminen ei valttamatta vaadi kayttajan ja yhteisbmanagerin vuorovaikutusta eli

henkil6kohtaista tapaamista, jos kaytossa on mobiilitunniste tai PIN-koodi, mutta kulkuoikeuksia on
ohjelmoitava tai tarkistettava niiden voimassaolo. Kulkuoikeuksia ohjelmoidaan Salesforce-Rollock
integraation avulla tai Bitwards-jarjestelmassa. Esmikko-etatunniste ja iLog-avain ovat valmiiksi oh-

jelmoitu. Kayttaja kuittaa etatunnisteen tai iLog-avaimen vastaanottaneeksi allekirjoituksellaan.

Ennen tilaisuutta ja sen aikana kulunvalvonta- tai avainjarjestelmat mahdollistavat kayttajan ja tar-
vittaessa pitopalvelun ja vieraiden kulun tiloihin ja tiloista. Usein naiden vaiheiden palvelutodisteet
on koristeltu tai muuten viimeistelty tila, esilla olevat tarjoilut ja tilaisuuden aikana mahdollisesti

kaytossa oleva ovenpysaytin.

Tilasta poistuminen tapahtuu ovenavauksella. Yhdella toimipisteella kayttajan on uloskirjautettava

Esmikko-tunnisteella lahtiessaan tiloista klo 22 jalkeen, joten halytykset menevat paalle. Vaiheen



15

palvelutodisteet ovat tdynna olevat roskakorit, paalle laitetut astiapesukoneet ja mahdollisesti myds

etatunniste tai iLog-avain postilokerossa tai vastaavassa paikassa.

Viimeinen toimenpide kayttajan toiminnassa on vaihtoehtoisesti etatunnisteen tai iLog-avaimen pa-
lautus henkilokohtaisesti yhteisomanagerille tilaisuuden jalkeen. Avaimen luovutusta kuitataan sa-

malla tavalla kuin sen vastaanottamista.

Tyo6paja toteutettiin taysin verkossa Microsoft Teams -kokouksen avulla. Kokouksessa hyédynnet-
tiin yhteinen tila seka pienryhmatiloja. Kokous nauhoitettiin. Tyoskentelyssa kaytettiin lisdksi Mural
-tydkalua, joka on yhteistydskentelyyn ja ideointiin tarkoitettu digitaalinen valkotaulu. Muraliin kiinni-
tettiin valmiiksi edella mainitut kayttajatarinat, palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen luonnos

seka tydpajan tydskentelypohja (ks. luku 5.2 Tydpajan tuotosten analyysi).
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5 Tiedonkeruun tulokset

Tassa luvussa kasitelladn teemahaastattelujen ja ty6pajan tuloksia. Teemahaastattelujen tulokset
ovat jarjestetty kolmeen taulukkoon teemoittain: kulunvalvonta- ja avainjarjestelmat, toimistoajan
kayttajat, ilta- ja viikkonloppukayttajat. Taulukoiden avulla vertaillaan tarkastelussa olevien toimipis-
teiden kaytantéja. Lopuksi esitetaan yleinen ilta- ja viikkonloppukayttajan polku (kuva 7). Tydpajan
tulokset selitetdan hyédyntamalla tydpajan tydskentelypohja (kuva 8) seka tydpajan tuotokset (liite

3).
5.1 Teemahaastattelujen analyysi

Teemahaastatteluissa kavi ilmi, etta jokaisella toimipisteella on erityispiirteita. Vaikka kulunval-
vonta- ja avainjarjestelma olisi sama ei ole olemassa kahta taysin samanlaista toimipistetta (tau-
lukko 1).

Taulukko 1. Kulunvalvonta- ja avainjarjestelmat

Toimipiste A | Toimipiste B | Toimipiste C | Toimipiste D | Toimipiste E
Ulkokuoren Rollock Rollock ja Rollock ja Esmikko Bitwards ja
jarjestelma iLog iLog Abloy
Ulkokuoren Etatunniste, Etatunniste, Etatunniste, Etatunniste Mobiilitun-
kulkutapa mobiilitun- mobiilitun- mobiilitun- niste, PIN-

niste, PIN- niste, iLog- niste, iLog- koodi, Abloy-

koodi avain avain avain
Ulkokuoren | Salesforce- Salesforce- Salesforce- Kiinteiston Bitwards-jar-
kulkuoikeuk- | Rollock integ- | Rollock integ- | Rollock integ- | omistaja jestelma, Kiin-
sien hallinta | raatio raatio ja luk- raatio ja erilli- teiston omis-

koliike (iLoq) | nen tietokone taja (Abloy)
(iLoq)

Sisdkuoren iLoq, kah- iLog iLoqg, yhdessa | iLoq, kah- Abloy
kulkutapa dessa ovessa ovessa Rol- dessa ovessa

Rollock-lukija lock-lukija Esmikko-lu-

kija
Sisakuoren Erillinen tieto- | Lukkoliike Erillinen tieto- | Erillinen tieto- | Kiinteiston
kulkuoikeuk- | kone toimi- kone toimi- kone toimi- omistaja
sien hallinta | piste A:lla piste C:lla piste A:lla tai
lukkoliike

Ulkokuoressa — eli toimipisteen ulko-ovissa — kaytetdan kulunvalvontajarjestelmaa tai kulunval-
vonta- ja avainjarjestelman yhdistelmaa. Kulunvalvontajarjestelméat ovat Rollock, Esmikko ja Bit-
wards. Avainjarjestelmat ovat elektromekaaninen iLoq ja mekaaninen Abloy. Sama Rollock-kulun-

valvontajarjestelma kaytetdan kolmessa viidesta toimipisteissa. Toimipiste B:ssa ja C:ssa
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ulkokuoressa kaytettdan vaihtoehtona myoés iLog-avainjarjestelma. Erilaisen toimintavarmuuskoke-
muksen takia kayttgjia on nailla toimipisteilla ohjeistettu kuitenkin eri tavalla. Toimipiste B:ll4, jossa
Rollock-lukijat toimivat vaihtelevasti, ohjeistetaan kayttgjia kayttamaan iLog-avainta, jos sitad on
kaytdssa. Sen sijaan toimipiste B:ll4, jossa Rollock-lukijat ovat toimineet moitteettomasti, ohjeiste-

taan ensisijaisesti kayttamaan Rollock-etatunnistetta.

Ulkokuoren ovien avaamiseen kaytetdan neljassa viidesta toimipisteessa etatunnistetta. Kahdessa
toimipisteessa on kaytossa lisaksi PIN-koodi, joka kaytetaan varavaihtoehtona. Mobiilitunniste on
toiminnassa neljassa toimipisteessa, mutta vain harvalla kayttajalla on sita kaytéssa. Haastatelta-
vat totesivat yhta mielisesti, etta etatunniste tai avain ovat monelle turvallinen vaihtoehto. Mobiiliso-
vellusten kayttdmisen helppoudessa on kuitenkin ero. Haastateltava A:n mukaan Rollock-mobiiliso-
vellus on melko hankala kayttaa, kun taas haastateltava E:n mukaan Bitwards-mobiilisovelluksen
kayttd koetaan helpoksi. Toimipisteen C:n kumppanikayttajat kayttavat mobiilitunnistetta laajem-
min, koska heilla ei ole kaytdssa omaa etatunnistetta, vaan heidan pitaa lainata oman organisaa-
tion etatunniste jokaisen kaynnin yhteydessa. Kaikissa Rollock-kulunvalvontajarjestelmalla varuste-
tuissa toimipisteissa yhteisomanagereilla on kaytdssa etdavaus, joka mahdollistaa ovien avaamista

mista tahansa milloin tahansa. Tama mobiilitunnisteen ominaisuus on koettu hyoddylliseksi.

Kayttgjien ulkokuoren kulkuoikeuksia hallinnoidaan kolmessa viidesta toimipisteissa toimeksianta-
jalla, Salesforce- ja Rollock-jarjestelmien valisen integraation avulla. Toimipiste C:ssa osa kaytta-
jista hallinnoidaan suoraan Rollock-jarjestelmassa. Kyse on kayttajista, joille kulkuoikeudet on luotu
ennen mainitun integraation pystyttamista vuonna 2021. Ulkokuoren iLog-avaimien ohjelmointi on
toimipiste B:ssa ulkoistettu lukkoliikkeelle, kun taas toimipiste C:ssa avaimet ohjelmoidaan itse eril-
lisella tarkoituksen mukaisella tietokoneella. Toimipiste D:ssa eika C:ssa ole kaytdssa integraatio
Salesforce- ja Esmikko- tai Bitwards-jarjestelmien valilla. Toimipiste D:ssa ulkokuoren kulkuoikeuk-
sia hallinnoi kiinteiston omistaja. Toimipiste E:ssa kiinteiston omistaja on vastuussa Abloy-avainjar-
jestelman yllapitdmisesta, kun taas toimeksiantaja hallinnoi kulkuoikeuksia suoraan Bitwards-jar-
jestelman kautta. Ulkokuoren kulunvalvontaan osallistuvat aktiivisesti vain toimipisteen vastuuhen-
kilot.

Sisakuori — eli toimipisteen sisalla sijaitsevat ovet — on neljassa viidesta toimipisteella Iahes poik-
keuksetta joko lukottomia (esimerkiksi neuvotteluhuoneet) tai varustettua iLog-lukoilla (kayttajien
omat huoneet tai toimistot). Toimipiste A:ssa kahdessa ja toimipiste C:ssa yhdessa ovessa on Rol-
lock-lukija. Toimipiste D:ss& kahdessa ovessa on Esmikko-lukija. Toimipiste E:ssa sisdkuoren

ovissa ovat Abloy-lukot.

Sisakuoren kulkuoikeuksia hallinnoidaan ja iLog-avaimia ohjelmoidaan joko erillisella tarkoituksen

mukaisella tietokoneella tai lukkoliikkeella. Erillinen tietokone on kaytettavissa toimipiste A:lla ja
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C:lla. Toimipiste C:lla ohjelmoidaan ainoastaan sen toimipisteen iLog-avaimet. Toimipiste A:lla oh-
jelmoidaan toimipisteen A:n ja kiireettdbmissa tapauksissa toimipiste D:n iLog-avaimet. Kiireellisissa
tapauksissa toimipiste D:lla kaytetdan ohjelmointiin lukkoliikkeen apua. Sama lukkoliike hallinnoi
myo6s yhden kayttajan erityista turvallisuustasoa vaativan huoneen kulkuoikeuksia. Toimipiste B:lla
sisakuoren kulkuoikeuksien ohjelmointi on ulkoistettu lukkoliikkeelle. Toimipiste E:lla kayttajamaara
on ollut toistaiseksi pieni, joten kiinteiston omistaja on vastannut sisakuoresta. Haastateltava E:n
mukaan tulevaisuudessa hallinnoinnista tulee vastaamaan toimeksiantaja. Vastaavasti kuin ulko-
kuoren osalta myds sisdkuoren kulunvalvontaan osallistuvat aktiivisesti vain toimipisteen vastuu-
henkil6t.

Haastatteluissa selvisi myds haastateltavien tyytyvaisyys nykyiseen kulunvalvonnan jarjestelyyn.
Toimipiste D:ssa ja E:ssa oltiin tyytyvaisia kulunvalvonnan toimivuuteen, toimipiste A:ssa ja C:ssa
melko tyytyvaisia ja toimipiste B:ssa ei oltu tyytyvaisia. Toimipiste C:lla todettiin tydlaaksi se, etta
kulkuoikeuksia hallinnoidaan kahdessa eri jarjestelmassa kayttajasta riippuen. Haastateltava A:n
mukaan Rollock-jarjestelman toimintavarmuus toimipiste A:lla on huonontunut, jonka takia muuta-
miin ulkokuoren oviin on asennettu PIN-koodinappaimistd paasyn takaamiseksi. Toimipiste B:lla
tyytymattdomyyden syyna oli Rollock-jarjestelman huono toimintavarmuus seka iLog-avainten ohjel-

moinnin ulkoistaminen, jonka koetaan aiheuttavan tarpeettomia kustannuksia.

Seuraavaksi teemahaastatteluissa keskityttiin toimistoajan kayttdjiin ja selvitettiin, kenella ylipaa-
tdan on kulkuoikeudet ja miten kayttajat kulkevat ulko- ja sisakuoren ovilta. Henkildkuntaa ei ole
haastatteluissa erityisemmin huomioitu, koska jokaisella on oman toimipisteensa kaikki kulkuoikeu-
det ympari vuorokauden. Taulukko 2:n mukaan toimistoajalla toimipisteilla kayvat toimipisteiden
vakituiset kayttajat, ulkopuoliset tilavaraajat, pitopalvelu, huoltomies, siistija, muiden toimipisteiden

vakituiset kayttajat sekd muut kayttajat.

Taulukko 2. Toimistoajan kayttajat

Toimipiste A | Toimipiste B | Toimipiste C | Toimipiste D | Toimipiste E
Toimipisteen | Rollock 24/7, | Rollock 24/7, | Rollock 24/7, | Esmikko 24/7, | Abloy 24/7,
vakituiset mahdollisesti | iLoq 24/7, mahdollisesti | mahdollisesti | Bitwards 24/7
kayttajat huoneen iLoq | mahdollisesti | huoneen iLoq | huoneen iLoq
24/7 huoneen iLoq | 24/7 24/7
2417
Ulkopuoliset | Ovenavaus Ovenavaus, Ovenavaus Ovenavaus Ovenavaus,
tilavaraajat tai Rollock iLoq 24/7 tai tai Rollock tai Esmikko Abloy 24/7 tai
(ohjelmoitu etdavaus 2417 24]7 tarvittaessa
varauksen Bitwards (oh-
ajalle) jelmoitu va-
rauksen
ajalle)
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Toimipiste A | Toimipiste B | Toimipiste C | Toimipiste D | Toimipiste E
Pitopalvelu- | Rollock 24/7 iLoq 24/7 Rollock 24/7 Ei ole Ei ole
kumppani
Huoltomies Rollock 24/7 iLoq 24/7 kiin- | Rollock 24/7 Esmikko 24/7 | Abloy 24/7
jaiLoq 24/7 teistdn omis- | jaiLoq 24/7 kiinteiston kiinteiston
(yleisavain) tajalta (yleis- | (yleisavain) omistajalta omistajalta
avain)
Siistija Rollock 24/7 iLoq 24/7 Rollock 24/7 Esmikko 24/7 | Abloy 24/7
jaiLoq 24/7 (yleisavain) jaiLoq 24/7 jaiLoq 24/7 kiinteiston
(yleisavain) (yleisavain) (yleisavain omistajalta
paitsi 1
huone)
Muiden toi- Rollock 24/7 Rollock 24/7 Rollock 24/7 Ovenavaus Ovenavaus
mipisteiden tai Esmikko tai Bitwards
vakituiset 24/7 (vakitui-
kayttajat set kayttajat)
Muut kaytta- | Sahkon ja va- Tekniikkatuot- | Hieroja — ei
jat lojen huolto- taja — Rollock | toistaiseksi
henkil6 — ei 247 oma avain
toistaiseksi
oma avain

Toimipisteen vakituisten kayttajien etatunnisteilla ei ole kayttdaikarajoitusta. Kaikista ulkokuoren

ovista ei valttdmatta paase sisdan kaikkina aikoina, mutta vahintaan yhdesta ovesta paasee aina.
Mobiilitunnistetta koskevat samat sdanndét kuin etatunnistetta. Ulkokuoren seka sisdkuoren elektro-
mekaaniset iLog-avaimet ja mekaaniset Abloy-avaimet ovat kaytdssa ympari vuorokauden eika nii-
den voimassaoloa voi rajata. Kaikista toimipisteesta paasee ulos kayttamatta etatunnistetta tai
avainta. Toimipiste D:lla vaaditaan turvallisuussyista uloskirjautuminen etatunnisteella, mikali kayt-

taja poistuu tiloista klo 22 jalkeen.

Ulkopuoliset tilavaraajat kulkevat toimistoajalla sisaan yleensa yhteisdmanagerin ovenavauksella.
Ulkopuolinen tilavaraaja voi saada lainaan etatunnisteen tai avaimen tilavarauksen ajalle, mikali
tilavaraus kestaa yli kaksi tuntia tai tiloista pitaa kulkea esimerkiksi lounastauolle. Tahan tarkoituk-
seen on toimipiste A:lla, C:lla ja D:lla kaytdssa etatunniste, toimipiste B:lla iLog-avain ja toimipiste
E:lld Abloy-avain tai tarvittaessa mobiilitunniste. Toimipiste A:lla ja B:lla on vaihtoehtoisesti kaytetty
myos edella mainittua etaavausta. Toimipiste B:lla oli aikaisemmin kaytossa etatunniste, mutta toi-
mintavarmuuden puutteen takia sita ei enaa kaytetta. Ainoastaan toimipiste A:lla ja tulevaisuu-
dessa toimipiste E:lla rajoitetaan kulkuoikeuksien voimassaoloa, muilla toimipisteilla lainaetatunnis-

teella voi kulkea ympari vuorokauden.



20

Kolmella viidesta toimipisteilla on pitopalvelukumppani tai -kumppanit. Pitopalveluilla on oma ulko-
kuoren etatunniste toimipiste A:ssa ja C:ssa tai avain toimipiste B:ssa. Pitopalvelun etatunnisteella

tai avaimella voi kulkea vuorokauden ympari. Toimipiste D:lla eika E:lla ole pitopalvelukumppania.

Huoltomiehille on annettu kulkuoikeudet joko toimeksiantajan (toimipiste A ja C) tai kiinteiston
omistajan (toimipiste B, D, E) toimesta. Toimipiste A:lla ja C:lla huoltomiehilla on seka ympari vuo-
rokauden toimiva Rollock-etatunniste etta iLog-avain, jolla paasee kaikkiin tiloihin (yleisavain). Toi-
mipiste B:lla huoltomiehelld on iLog-avain ja toimipiste E:llda Abloy-avain. Molemmat ovat yleis-
avaimia. Toimipiste D:ll& huoltomiehid on useampi ja heilld on Esmikko-etatunnisteet. Heilla ei ole

yleisavainta, vaan huoltomiehet voivat kulkea huoneisiin yhteisomanagerin ovenavauksella.

Siivous on paitsi toimipiste E:lla jarjestetty toimeksiantajan toimesta, jolloin siistijalla on sopiva
iLog-avain (yleisavain) seka tarvittaessa etatunniste (toimipiste A:lla, C:lla ja D:l14). Yleisavain ei

ole kaytodssa toimipiste D:n erityista turvallisuustasoa vaativassa huoneessa.

Toimipisteiden vakituiset kayttajat voivat toimistoajalla hyddyntaa — eli ristiin kayttdd — myoés muita
toimipisteita lisamaksutta, vaikka heilla ei olisi toimistoa siella virallisesti. Oma luokkansa ovat toi-
mipiste C:n kumppanikayttajat, jotka paasevat muihin toimipisteisiin vain lisdmaksulla. Kolmeen
viidesta toimipisteeseen vakituiset kayttajat kulkevat omalla Rollock-etatunnisteella, jota he kaytta-
vat myos kotitoimipisteella. Toimipiste D:n ulkokuori on varustettu Esmikko-lukijoilla. Vieraillessaan
toimipiste D:ssa toisen toimipisteen vakituinen kayttaja paasee yhteisbmanagerin ovenavauksella.
Mikali toisen toimipisteen vakituinen kayttaja vierailee toimipiste D:ssa sdanndllisesti, han paasee
omalla Esmikko-etatunnisteella. Vastaavasti toimipiste D:n vakituiset kayttajat kulkevat Rollock-
lukijoilla varustettuihin toimipisteisiin yhteisbmanagerin ovenavauksella tai toimipiste D:n Rollock-
lainaetatunnisteella, jos he vierailevat muilla toimipisteillda useamman kerran. Toimipiste E:lle paa-
see ovenavauksella tai Bitwards-mobiilitunnisteella. Haastateltavien mukaan ristiin kaytté on melko
vahaista. Toimipiste B:lla muun toimipisteen vakituisia kayttajia on keskimaarin yksi viikossa, muilla

toimipisteilla vahemman.

Toimistoajalla toimipiste A:lla, C:lla ja D:lla on muitakin kayttgjia. Tekniikkatuottaja, joka huoltaa toi-
mipiste C:ssa sijaitsevaa AV-tekniikkaa ja nauhoituslaitteita, kulkee tiloihin omalla Rollock-etatun-
nisteella ympari vuorokauden. Toimipiste D:lla vuoroviikoin vieraileva hieroja paasee sisaan yhtei-
sOmanagerin ovenavauksella. Samalla tavalla kulkee tiloihin my6s toimipiste A:lla satunaisesti
kayva sahkon ja valojen huoltohenkilo. Haastateltavat A ja D pohtivat, pitaisiko kyseisille henkilGille

antaa kulkuoikeudet.

Seuraavaksi teemahaastatteluissa kartoitettiin laajasti ilta- ja viikonloppukayttajien tausta (taulukko

3). Tavoitteena oli kerata tarpeeksi tietoa, jotta voidaan rakentaa palvelujarjestelman visuaalisen



21

kuvauksen alkupaa — eli asiakkaan toiminnan osio — mahdollisimman tarkasti. Lisaksi selvitettiin

toimeksiantajan kilpailuetua tilavuokrauksen suhteen.

Taulukko 3. llta- ja viikonloppukayttajat

Toimipiste A | Toimipiste B | Toimipiste C | Toimipiste D | Toimipiste E
Kayttajat Yksityiset Harva kaytté | Yhdistykset, Yksityiset Harva kaytto
henkil6t, oppi- yritykset henkil6t, yh-
laitokset, jar- distykset ja
jestot, yrityk- jarjestot, yri-
set tykset
Kayttotarkoi- | Perhe-jayri- | - Kokoukset / Perhe-jayri- | -
tus tysjuhlat, kou- koulutukset tysjuhlat,
lutukset / ko- puhe- ja ver-
koukset / pu- kostoitumisti-
hetilaisuudet laisuudet
Tietokanavat | Suositus, Suositus, so- | Suositus, Suositus, Suora kontak-
muut epavi- siaaliset me- | muut epavi- muut epavi- tointi
ralliset tieto- diat (Lin- ralliset tieto- ralliset tieto-
kanavat, Ve- kedIn), Ve- kanavat, Ve- kanavat
nuu-palvelu, nuu-palvelu nuu-palvelu
verkkosivut
Kilpailuetu Monipuoliset | Sijainti Sijainti, kilpai- | Hyva ja toi- Kilpailun
tilat, sijainti, lun puute, miva tila, kil- puute
hinta, ole- hyva tila pailun puute,
massa olevat hinta, ole-
anniskeluoi- massa olevat
keudet anniskeluoi-
keudet, kor-
kea palvelu-
taso
Ohjeistus Etukateen ti- | Etukateen ti- | Etukateen ti- | Etukateen ti- | Etukateen ti-
loihin tutustu- | loihin tutustu- | loihin tutustu- | loihin tutustu- | loihin tutustu-
essa essa essa essa essa
Infopaketti On Ei ole On Ei ole Ei ole
Kulkutapa Rollock-tun- iLog-avain Rollock-tun- Esmikko-tun- | Bitwards-mo-
niste tai PIN- | 24/7 niste 24/7 niste 24/7 biilitunniste
koodi (ohjel- (ohjelmoitu
moitu varauk- varauksen
sen ajalle) ajalle
Tunnisteen Henkilokoh- Henkilokoh- Henkilokoh- Henkilokoh- -
tai avaimen taisesti tai lu- | taisesti tai taisesti tai pii- | taisesti, posti-
palautus kittu laatikko | postilokero lopaikka lokero tai pii-
lopaikka
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lIita- ja viikonloppukayttdjien rakenne vaihtelee toimipisteittdin. Toimipiste A:lla noin puolet kaytta-
jista ovat yksityisia henkiloita ja noin puolet julkisia organisaatioita ja yrityksia. Toimipiste D:n ilta-
ja viikonloppukayttajista yksityisia henkilditd on noin yksi kolmasosa, kuten myds yhdistyksia ja jar-
jestoja ja toisaalta yrityksia. Toimipiste C:l1a tiloja kayttavat toimistoajan ulkopuolella osaksi yhdis-
tykset mutta paaosin yritykset (60—70 %). Haastateltava B:n mukaan ilta- ja viikonloppukaytto on
toimipiste B:ssa vahaista (alle yksi kuukaudessa). Han mainitsi, etta tilat olivat kaytossé huomatta-
vasti enemman ennen pandemiaa. Haastateltava B my6s huomautti, etta toimipiste B:n tiloja ei
juuri markkinoida, koska niihin liittyvat kaytannét ovat monimutkaisia. Erityisesti hissien kaytto vaa-
tii erillista jarjestelya, koska sitd on manuaalisesti avattava iLog-avaimella ennen tilaisuutta ja tilai-
suuden jalkeen muistettava laittaa lukkoon. Toimipiste E:n toimistoajan ulkopuolinen kayttd on tois-

taiseksi harva, mutta tiloja markkinoidaan aktiivisesti yhdistyksille ja jarjestaille.

lltojen- ja viikonlopun aikana tiloja kaytetdan monipuolisesti eri tarkoituksiin. Toimipiste A:lla ja D:lla
jarjestetaan perhe- ja yritysjuhlia, kokouksia, koulutuksia seka puhe- ja verkostoitumistilaisuuksia.
Toimipiste C:n tiloja hyddynnetaan vuosikokouksissa ja pienkoulutuksissa. Perhejuhlia tai vastaa-
via tilaisuuksia toimipiste C:lla ei lahtokohtaisesti jarjesteta. Haastateltava C:n mukaan toimipiste
C:n tilat ovat avoimia. Juhla-aluetta ei voi eristaa ja siten valttaa asiatonta oleskelua juhla-alueen
ulkopuolella. Han myds huomautti, etta toimipiste C:lla huomioidaan elinvoiman ja yrittajyyden kes-
kittyman periaatteita tilojen kayttotarkoituksessa myds toimistoajan ulkopuolella. Toimipiste B:n ja
E:n harvan ilta- ja viikonloppukaytdn vuoksi ei osattu vastata tilojen kayttotarkoitukseen liittyvaan

kysymykseen.

Toimipisteiden tiloista saadaan tietda yleisesti joko suoraan suosituksen tai muiden epavirallisten
tietokanavien kautta tai Internetin valityksella esimerkiksi Venuu-palvelusta tai toimeksiantajan vi-
rallisilta verkkosivuilta. Toimipiste B:n haastateltava mainitsi tietokanavaksi lisdksi myds sosiaali-
sen median (LinkedIn). Lahes kaikki toimipiste D:n ja noin puolet toimipiste A:n ilta- ja viikonloppu-
kayttdjista saavat tietaa tiloista suosituksen tai muiden epavirallisten tietokanavien kautta. Haasta-
teltava D:n mukaan kayttajat 16ytavat toimipiste D:n tilat Venuu-palvelun kautta harvoin ja toimeksi-
antajan virallisten verkkosivujen kautta ei juuri koskaan. Haastateltava C:n mukaan tietokanavat
toimipiste C:n osalta ovat kayttajakohtaisia. Yhdistykset saavat tietaa tiloista suosituksen tai mui-
den epavirallisten tietokanavien kautta, kun taas yrityksille Venuu-palvelu on osoittautunut paatie-
tokanavaksi. Toimipiste E:n haastateltava totesi, ettd hanen toimipisteensa ei ole viela laajasti tun-
nettu, joten mahdollisia ilta- ja viikonloppukayttajia saadaan proaktiivisesti ottamalla heihin suoraan
yhteytta.

Haastateltavat luokittelivat tilojen kilpailueduksi sijainnin kolmella viidesta toimipisteella. Myos tilo-

jen monipuolisuus, toimivuus ja nykyaikaisuus tunnistetaan yleisesti toimipisteiden kilpailuetuina.
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Kilpailun puute erottuu eduksi toimipisteilld, jotka sijaitsevat pienemmalla (alle 100 000 asukasta)
paikkakunnalla. Siind yhteydessa toimipiste D:lla kuvatiin kilpailuetuna korkea palvelutaso, eli AV-
tekniikan olemassaolo seka tarjoiluastioiden runsaus, joten tiloissa on mahdollista jarjestaa isom-
pia illallistilaisuuksia ilman tarjoiluastioiden vuokraustarvetta. Haastateltavat A ja D mainitsivat kil-
pailuetuna myds olemassa olevat anniskeluoikeudet, jolloin tapahtumajarjestaja saa halutessaan
tarjota omia alkoholijuomiaan. Samat haastateltavat tunnistivat kilpailuetuna myas tilojen vuokra-

hinnan.

Toimistoajan ulkopuolisia kayttajia opastetaan tilojen kayton ja kaytantdjen osalta. Kaikissa toimi-
pisteissa ohjeistus tapahtuu etukateen paikan paalla tilojen esittelyn yhteydessa. Toimipiste A:lla ja
C:lla kayttdjille 1ahetetaan lisaksi tilavaraajan infopaketin. Toimipiste B:n haastateltava huomautti,

ettd kayttajia on vaikea saada paikalle etukateen.

llta- ja viikonloppukayttajat kulkevat tiloihin yleisesti etukateen annetuilla etatunnisteella tai
avaimella. Toimipiste A:lla on kaytdssa lisaksi henkildkohtainen PIN-koodi, joka on voimassa va-
rauksen ajaksi. Toimipiste E:lla toimistoajan ulkopuolista kayttda ei toistaiseksi ollut, mutta tilan-
teen vaatiessa kulkuun kaytetaisiin varauksen ajaksi ohjelmoitu mobiilitunniste. Etatunniste tai
avain palautetaan neljassa viidesta toimipisteessa henkilokohtaisesti. Kolmessa toimipisteessa
kaytetaan vaihtoehtoisesti postilokeroon tai vastaavaan. Kahdessa toimipisteessa hydodynnetaan

myds piilopaikka.

Kulunvalvonnan kriittisiksi pisteiksi haastateltavat tunnistivat ohjeistusten ymmarrettavyyden ja sel-
keyden seka varsinaisen kulun onnistumisen kayttajan ja hanen vieraidensa osalta. Haastateltavat
mainitsivat myos muita kriittisia pisteita kuten tekniikan ja verkkoyhteyden toimivuus, tilaisuudessa

kaytettavien tarvikkeiden saattavuus seka tilojen siisteys.

Teemahaastatteluissa selvitettiin myos ilta- ja vilkkonloppukayttajan yleinen polku, joka nakyy ku-

Kulkuoikeuksien
saaminen

vassa 7.

¥ hteydenotto
(soitto / sahkiposti /
Venuu-palvelu /
verkkosivut)

Etatunnisteen
tai avaimen
palautus

Tilojen kéytti }~——>

e
“
~
“

Tarjouksen | J O stopaatiksen
vastaanottaminen " teka
T

Tilojen
tarkistaminen

Kuva 7. llta- ja viikonloppukayttgjan yleinen polku

Kayttaja lahestyy toimipisteen vastuuhenkil6a soitolla, sahkopostilla, Venuu-palvelun tai toimeksi-

antajan virallisten verkkosivujen kautta. Sen seurauksena hanelle lahetetaan tarjous. Kayttaja
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tekee ostopaatdksen joko tarjouksen perusteella, jos tila on entuudestaan tuttu, tai jos tilaisuuden
luonne ei vaadi tutustumista tiloihin (esimerkiksi neuvottelutilan varaus), tai tilojen esittelyn yhtey-
dessa tai jalkeen. Etatunniste tai avain kulkua varten annetaan joko tilan esittelyn yhteydessa, jos
ostopaatos on jo tehty, tai sovitaan etatunnisteen tai avaimen luovutuksen ajankohdasta. Tilaisuu-
den jalkeen kayttdja palauttaa etatunnisteen tai avaimen vastuuhenkildlle ja mikali kayttaja tekee

niin henkildkohtaisesti, han antaa yleisesti myds palautteen.
5.2 Tyopajan tuotosten analyysi

Tyopajan tyoskentelyssa keskityttiin asiakkaan toiminta-, nayttdmo- ja takahuone -osioiden tyosta-
miseen (kuva 8). Tydpajaan osallistui yhteensa yhdeksan henkild3, jotka jaettiin kolmeen ryhmaan.
Kaksi ryhmaa (ryhma 1 ja 2) pohti, miten palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus nayttaisi, jos yh-
teisdmanageri olisi edelleen aktiivisesti mukana ilta- ja vilkonloppukayttajan toiminnassa. Yksi
ryhma (ryhma 3) rakensi palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen uudelleen silla oletuksella, etta

kaikki ilta- ja viikkonloppukayttajan toimenpiteet, paitsi varsinainen tilaisuus, tapahtuvat verkossa.

Fyysinen O hjeisiin . 3 Tilaan paasy Tilan kaytia : Etatunnisteen tai
ASIAKKAAN tutustuminen tutustuminen Kull;izlsqei:::mn (myds pitopalvelu (kulun n:;‘ii?nen iLog-avaimen
TOIMINTA tilaan (infop akettl Jjavieraat) Jjarjestaminen) p palautus
VUORO-
VAIKUTTAMISEN
Y Y RAJA
AYTTAMO Ohjeiden Henkildkohtainen Henkiltikattainen
NA AMO lahettdminen “tapaaminen tapaaminen
NAKYVYYSRAJA
Y 4 Y
Tapahtumatilan Ohjeiden
varaus tarkistus Kulkuaikeuksien
TAKAHUONE Kysyrmyspateristo Jjamahdallinen ohjelmointi
tilarvarasjalle raatalinti

Kuva 8. Tyopajan tyoskentelypohja

Tilaan fyysiseen tutustumiseen ja tilan esittelyyn littyen ryhma 1 ja 2 olivat samaa mielta siita, etta
tilan esittelylla tehdaan vaikutus asiakkaaseen. Tasta syysta pyritdan saumattomuuteen, jolloin esi-
tellyssa oleva tila on siisti ja vapaa, AV-tekniikka toimii ja yhteisbmanageri on tavoitettavissa kayt-
tajan saapuessa. Vaikka kayttdja yleisesti halutaan tavata, ryhma 1:n mukaan uudelleen tulevalle
kayttajalle voisi vaihtoehtoisesti nayttaa videoita tilojen kaytosta. Ryhma 2 pohti, etta tilan esittelyn
yhteydessa kayttaja voi mahdollisesti ostaa lisapalveluita kuten pitopalvelun, siivouksen tai tilaisuu-
den suoratoiston.

Ohjeisiin tutustuminen ja ohjeiden lahettaminen heréatti ryhma 1:ssa seka 2:ssa paljon keskustelua.
Molemmat ryhmat olivat sita mielta, etta kayttgjat lukevat ohjeita huonosti. Ryhma 2 nosti esiin,
ettd perehtyminen tilan kaytantdihin voi pelillistaa tai vahintadan tehda siita interaktiivisempaa. Esi-

merkkina ehdotettiin PDF-tiedostoa, johon upotettaisiin muokattava tarkistuslista tai muissa
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yhteyksissa kaytettyd Moodle-palvelua, jossa voisi suorittaa tilaperehdyttdmiskurssin. Lisaksi ti-
loissa voisi olla esillda QR-koodi, josta takana kyseinen PDF-tiedosto tai tilaperehdyttdmiskurssi 16y-
tyisi. Ryhma 1:n mukaan ohjeiden kanssa voisi lahettda muistutuksen varaus- ja peruutusehdoista
ja vaatia kayttajalta kuittauksen. Samalla huomattiin, ettd varaus- ja peruutusehdot, joita Iahettai-
siin kayttajalle ostopaatdksen ja sopimuksen tekemisen yhteydessa, puuttuivat kokonaan. Ohjei-
den tarkistus ja mahdollinen raataldinti -kohdassa ehdotettiin, ettd ohjeiden ajankohtaisuus tarkis-
tettaisiin sdannollisesti esimerkiksi puolen vuoden valein ja, ettd ohjeet I&hetettaisiin varauksen

myo6ta vain kaytossa olevista tiloista.

Kulkuoikeuksien saamisen kohdalla ryhmalaiset kannattivat etatunnisteista ja iLog-avaimista luo-
pumista, koska fyysisten kulkutapojen kayttéon koettiin liittyvan useampia riskitekijoita. Sen sijaan
he ehdottivat PIN-koodin kayttdonottoa, joka olisi voimassa tapahtuman ajan kayttajalle ja hanen
vierailleen. Ryhma 2:n mukaan usein kayville kayttgjille voisi luoda pysyvan PIN-koodin. Ryhma 1
nosti esiin lisaksi mobiilitunnisteen. Talla tavalla henkilokohtaista tapaamista kulkuoikeuksien saa-
mista varten ei tarvitsisi edes vaihtoehtoisesti. Kulkuoikeuden ohjelmoinnin osalta toivottiin auto-
matisointia. Nykyisten tietojarjestelmien puitteissa ryhma 2 pohti, etta PIN-koodi voisi generoitua
automaattisesti, kun asiakkuudenhallintajarjestelmaan merkataan kaupanteko. Kayttajalle PIN-

koodi lahtisi vuorokautta ennen tilavarausta.

Tilaan paasyn ja tilan kaytdon yhteydessa ryhma 1 ehdotti, etta pitopalvelulla pitaisi olla omat kulku-
oikeudet, joten kayttaja voi huolehtia vain vieraiden kulusta tiloihin. Lisaksi kayttaja nayttaisi vierai-
lijoilleen toimipisteen lyhyeen tervehdysvideon ja turvallisuusohjeen. Nama videot I6ytyisivat ti-

loissa sijaitsevan QR-koodin tai linkin takana. Ryhma 2 mainitsi, ettd kulun yhteydessa voisi kaytta-

jalle tarvittaessa tiedottaa toimipisteen esteettomyydesta tai sen mahdollisesta rajoituksesta.

Tilasta poistumisen kohdalla nostettiin esiin vaiheen helppouden tarkeys. Kayttajan kannalta
helppo poistuminen tarkoittaisi, ettei hanen tarvitse huolehtia valojen sammuttamisesta, halytyksen
paalle laittamisesta tai oven lukitsemisesta. Vaihtoehtoisesti toivottiin ohjeiden olevan erittain sel-

keat.

Etatunnisteen tai iLog-avaimen palautus -vaihe heratti jalleen keskustelua. Ryhmalaiset olivat sita
mielta, etta palautukseen tarvitaan selkea jarjestely, erityisesti kun palautus ei tapahdu henkilokoh-
taisesti. Lukollinen avainlaatikko tai vastaava koettiin hyodylliseksi ja ammattimaiseksi. Lisaksi —
my0s siina tapauksessa, kun kaytdssa olisi PIN-koodi tai mobiilitunniste — todettiin, etta tarvitaan
keino, jolla kayttajalle iimoitetaan kulkuoikeuksien paattymisesta tai paattamisesta. Varauksen

paattyessa kayttajalle voi automaattisesti lahtea palautekysely.
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Ryhma 3:n tydskentelytavoite erottui muiden ryhmien tavoitteesta. Ryhma pyrki rakentamaan pal-
velujarjestelméan visuaalisen kuvauksen, jossa kayttajan toiminta ei vaatisi vuorovaikuttamista toi-
mipisteen vastuuhenkildon kanssa. Varsinainen asiakkaan tai kayttajan toiminta poikkesi muiden
ryhmien polusta kuitenkin vain siing, etta tilaan tutustutaan aina virtuaalisesti ja ennen ostopaa-
tostd. Ryhman mukaan tama on todennakoaista vain silloin, jos varattava tapahtumatila on kaytta-
jalle entuudestaan tuttu, kayttgja on kokenut tapahtumajarjestaja tai jos varataan neuvottelutila,
jolla on oletetusti vakiovarustelu, joten kaynti paikan paalle on tarpeetonta. Lisaksi varattavasta ti-
lasta on oltava kattava tieto verkossa mukaan lukien tilan kayttotarkoitusta, tekniset tiedot seka ku-
via. Kayttaja ei ole vuorovaikutuksessa suoraan henkildkunnan kanssa vaan asioi verkkokaupassa,
jossa han suorittaa myds maksun. Ongelmien esiintyessa kayttaja on yhteydessa asiakaspalveli-

jaan.

Ohjeiden lahettaminen -kohta ryhma 3:n mukaan automatisoituu eika ohjeita lahetetta yhteis6-
managerin toimesta vaan maksun suorittamisen yhteydessa. Kayttaja saa lisaksi muistutuksen, mi-
ten toimia tiloissa, yksi tai kaksi vuorokautta ennen tilaisuuden alkua. Samalla han saa myds kulku-
oikeudet tiloihin. Kulkutapa jai osaksi auki. Ensisijaisesti kayttajalla olisi kaytdssa mobiilitunniste tai
PIN-koodi. Ryhma kuitenkin totesi, etta pelkan PIN-koodin kayttd aiheuttaisi tarpeetonta turvalli-
suusriskia, joten tarkkaa kaytantdéa on viela mietittava. Saanndllisille kayttajille annettaisiin etatun-

niste tai avain.

Tilaan paasyyn ja tilan kayttoon liittyen ehdotettiin, ettd sovituilla pitopalvelutoimijoilla olisi etatun-

niste tai avain. Heidan tapauksessaan mobiilitunnistetta eika PIN-koodia otettaisi kayttoon. Pohdit-
tiin myos kayttajan vieraiden kulun hallintaa tulevaisuudessa. Tapahtumavierailijoille ei Iahtokohtai-
sesti luotaisi omia kulkuoikeuksia vaan halukkaiden olisi ensin rekisterditava. Tarkempi prosessiku-

vaus jatettiin auki.

Tilasta poistuminen -vaiheeseen ryhma 3 yhdistettaisi automaattisen viestin lahettamisen. Siina
tiedotettaisi varauksen paatoksesta ja muistuttaisiin jattdmaan paikat siistiin kuntoon. Etatunnis-
teen tai avaimen palautukseen ei olisi lahtokohtaisesti tarvetta, mutta kulkuoikeuksien virallinen
paattyminen tai paattdminen olisi otettava kayttéon. Sen yhteydessa lahtisi automaattinen palaute-

kysely.
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6 Pohdinta

Teemahaastattelujen, tydpajan tulosten ja tietoperustan perusteella tehtiin palvelujarjestelman vi-
suaalinen kuvaus. Kootun materiaalin pohjalta luctiin yhteensa kaksi vaihtoehtoista palvelujarjes-
telman visuaalista kuvausta (liitteet 4 ja 5), joilla havainnoitiin ilta- ja viikonloppukayttdjan sujuvaan
kulkemiseen liittyvia prosesseja. Toisin sanoen kuvatiin, mitka vaiheet ja toimenpiteet kulunvalvon-
taprosessi pitaisi sisaltaa ihanteellisessa tapauksessa. Toisessa visuaalisessa kuvauksessa yhtei-
sdmanageri on edelleen aktiivisessa vuorovaikutuksessa kayttajan kanssa joko suoraan tai verkon

valityksella. Toinen visuaalinen kuvaus nojaa teknologian ja verkon kayttéén henkildkunnan sijaan.

Asiakkaan tai kayttajan toimintaan lisattiin 2—3 vaihetta molempien vaihtoehtojen osalta (kuvat 9 ja
10). Ostopaatds tai ostopaatos ja maksu nostettiin janalle selkeyden vuoksi. Todettiin, etta kaytta-
jan on tutustuttava tiloihin joko fyysisesti tai virtuaalisesti jo ennen ostopaatdksen tekoa. Vaikka ta-
man tulkinnan mukaan tiloihin tutustuminen olisi opinnaytetydn rajauksen vuoksi jaanyt pois, vaihe

sdilytettiin janalla, koska se on olennainen koko kulunvalvontaprosessin hahmottamisen kannalta.

Tilavarausohjeisin
tutustuminen
Ja kuittaus

Maobilisoveluksen
asennus
(mobilitunnistz)

Etatunnisteen
palautus
herkilskohtaisest

Tilaan paasy
(vieraiden kulun
Jarjestaminen)

Tilan kayttd
(vieraiden kulun
Jarjestaminen)

Fyysinen
ASIAKKAAN tutustuminen

TOIMINTA tlizan

Kulkuoikeuksien
wastaanottaminen

Tilasta

Ostopéatds poistuminen

Kuva 9. Asiakkaan toiminta (nojaten fyysiseen vuorovaikuttamiseen)

ASIAKKAAN Tutustuminen tilaan Lisdpaleluinin
TOIMINTA (virtuaalinen) tutustuminen

Kuva 10. Asiakkaan toiminta (nojaten verkon kautta tapahtuvaan vuorovaikuttamiseen)

Mobilisovelluksen

Tilaan pasy
(vieraiden kulun

Tilan kiytts

Kulkuoikeuksien (vieraiden kulun

Tilavarausohjeisiin
uminen
T vastaanotiaminen

arau
tutustumi
jaku

Ostopaatds
jamaksu '

‘ ‘ Tilasta

asennus
(mobilitunniste)

Asiakkaan tai kayttajan toimintaan lisattiin myds mobiilisovelluksen asennus -vaihe, joka liittyy
edeltavan vaiheen muutokseen. TyOpajan osanottajat kannattivat ensisijaisesti PIN-koodin ja tois-
sijaisesti mobiilitunnisteen kayttoonottoa. Turvallisuussyista PIN-koodia kaytetaan kuitenkin ylei-
sesti vain tdydennettavana tai varavaihtoehtona eika sitd suositella olemaan paakulkutapana.
Tasta syysta palvelujarjestelman visuaaliseen kuvaukseen paakulkutavaksi valittin mobiilitunniste.
Mobiilitunnisteen kayttd edellyttdd mobiilisovelluksen asennusta alypuhelimelle. Vaihe on merkitty

vaihtoehtoiseksi, koska sen voi ohittaa, mikali kayttaja on asentanut mobiilisovelluksen.

Teemahaastatteluissa tuli esille useampia kulunvalvontaan liittyvia riskialttiita kaytantoja, joita pys-
tytaan valttamaan hyddyntamalla mobiilitunnistetta. Ensinnakin mobiilitunniste on aina henkilékoh-
tainen, kun taas etatunnisteita tai avainta on vain yksi tai kaksi kappaletta, joka annetaan ilta- ja

viikonloppukayttajille lainaan. Nama yksittaiset etatunnisteet ovat yleensa ohjelmoitu toimimaan
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ympari vuorokauden, koska sen koetaan olevan helpompi ratkaisu. Avaimen voimassaoloaikaa ei
voi ohjelmoida. Sen sijaan mobiilitunnisteelle on aina asetettava voimassaoloaika, joka on suota-
vaa ilta- ja viikkonloppukayttgjien toiminnan kertaluonteisuuden takia. Nain estetdan mahdollista

asiatonta liikkumista tiloissa. Lisdksi mobiilitunnisteen kaytté poistaa ajoittaisen turvattoman kay-

tannon, jolloin etatunniste tai avain palautetaan toimipisteessa sijaitsevaan piilopaikkaan.

Muodollisesti asiakkaan tai kayttajan toiminnassa vaihtoehtoiset palvelujarjestelman visuaaliset ku-
vaukset eivat erotu toisistaan merkittavasti. Aino nakyvampi ero on vaihtoehtoinen lisdpalveluihin
tutustumisen vaihe. Verkkoon ja teknologiaan nojaavassa palvelujarjestelman visuaalisessa ku-
vauksessa kayttaja voi tutustua lisdpalveluihin omatoimisesti jo ennen ostopaatosta ja maksua,
kun taas fyysiseen kontaktiin nojaavassa kuvauksessa lisdpalveluja esitetdan lahtékohtaisesti yh-
teisdbmanagerin toimesta. Nain ollen vasta nayttamaot ja takahuoneet paljastavat fyysisen (punaiset
laatikot) ja verkkoon kautta tapahtuvan (siniset laatikot) vuorovaikuttamisen todellisen eron (kuvat
11ja12).
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Kuva 11. Manuaaliset ja teknologia-avusteiset toimenpiteet (nojaten fyysiseen

vuorovaikuttamiseen)
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Kuva 12. Manuaaliset ja teknologia-avusteiset toimenpiteet (nojaten verkon kautta tapahtuvaan

vuorovaikuttamiseen)

Fyysiseen vuorovaikuttamiseen nojaavassa kuvauksessa 82 % nayttamdssa olevista toimenpi-
teistd ovat manuaalisia ja 18 % teknologia-avusteisia. Takahuoneessa manuaalisesti tehdaan
kaikki toimenpiteet. Verkkoon kautta vuorovaikuttamiseen nojaavassa kuvauksessa on nayttamaon
osalta painvastainen tilanne. 15 % toimenpiteista tehdaan manuaalisesti ja 85 % teknologia-avus-
teisesti. Takahuoneessa manuaalisten ja teknologia-avusteisten toimipiteiden osuus on melkein
tasainen (46 % versus 54 %). Vertailuun on otettu kaikki nayttdmaoissa ja takahuoneissa olevat toi-
menpiteet mukaan lukien vaihtoehtoisia toimenpiteita. Tarkea on kuitenkin huomioida, etta palvelu-
jarjestelman visuaalisten kuvausten vaihtoehdot edustavat tietylla tapaa aaritapauksia. Henkildkun-
nan kuormituksen tasapainottamisen edistamiseksi on suositeltava, ettd nayttamossa ja takahuo-
neessa korvataan osa manuaalisia toimenpiteita teknologia-avusteisilla toimenpiteilla. Varsinkin
erilaisten ohjeiden kokoaminen ja lahettdminen sdhkdpostitse voisi automatisoida. Kuten teema-
haastatteluissa kavi ilmi ohjeiden kokoamisen ja lahettdmisen suuri tdisyys tunnistetaan yhdeksi
syyksi siihen, ettei tilavuokrauksen infopaketti ole kaikissa toimipisteissa kaytdssa. Automatisoinnin

osalta tydpajan osanottajat nostivat esiin myo6s kulkuoikeuksien automaattisen generoinnin ja
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I&hettdmisen. Nama toimenpiteet vaativat kaytdssa olevien tietojarjestelmien keskinaista integroita-

vuutta ja sopivan automatisointityokalun kayttoa.

Mikali automatisointia halutaan kehittda, olemassa olevien tietojarjestelmien soveltavuutta pitaa
tarkistaa kriittisesti. Tasta syysta lopullisissa palvelujarjestelman visuaalisissa kuvauksissa kayte-
tiin tietojarjestelmien yleisia nimia, kuten tilavarausjarjestelma tai asiakkuudenhallintajarjestelma

yksittaisten kaytossa olevien palvelujen nimien sijaan.

Lisaksi tydpajatydskentelyssa huomattiin, ettd nayttdmon ja takahuoneen prosessit fyysiseen vuo-
rovaikutukseen nojaavassa palvelujarjestelman visuaalisessa kuvauksessa ovat puutteellisia. Kayt-
tajalle l1dhetetaan tilausvahvistus, mutta virallinen sopimus, joka sisaltaisi varaus- ja peruutusehdot
seka turvallisuusohjeet, ei ole kaytdssa. Myds tilavarauksen alkamisesta eika paattymisesta tai
paattamisesta tiedotetta. Toisin sanoen talla hetkella toimeksiantajalla ei ole kdytéssa muodollisia
keinoja ilmaista kayttajavastuun sisaltda eika sen alkua ja loppua. Jatkokehityksen yhteydessa olisi

suositeltava myods maaritella kayttajiin liittyvia periaatteita kulunvalvonnan osalta.

Luonnollisesti palvelujarjestelman visuaalisessa kuvauksessa, joka nojaa verkon kautta tapahtu-
vaan vuorovaikutukseen, on talla hetkelld puuttuvia vaiheita jopa enemman johtuen siita, etta ky-
seinen tapa jarjestaa kulkua ei ole viela olemassa. Jatkokehityksen kannalta on kuitenkin hyva
keskittya ensisijaisesti jo olemassa olevaan fyysiseen vuorovaikuttamiseen nojaavan prosessin ke-
hittdmiseen ja standardisointiin. Kehittdmisen aikana on suositeltava huomioida myoés teknologia-
avusteisten toimenpiteiden mahdollisuuksia. Esille tulleet oivallukset voi hyddyntdd myohemmin
verkon kautta tapahtuvaan vuorovaikuttamiseen nojaavan prosessin kehittdmisessa esimerkiksi
vaatimusmaarittelyvaiheessa. Toimeksiantajan resurssien myoéten molemmat jatkokehityksen polut

voi toteuttaa myos samanaikaisesti.

Opinnaytetyon tavoite oli kartoittaa tamanhetkista ilta- ja viikonloppukayttgjia koskevaa kulunval-
vontaprosessia, selvittaa miten ilta- ja vilkkonloppukayttgjien kayttaytyminen vaikuttaa henkilokun-
nan toimintaan seka kuvata kulunvalvontaprosessin sujuvoittamista edistavia toimenpiteita. Palve-
lumuotoilun nakokulmasta keskityttiin opinnaytetyossa palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheisiin:
asiakasymmarryksen kasvattamiseen eli taustatutkimukseen (teemahaastattelujen pitdminen, kayt-
tajatarinoiden luominen), palvelun konseptointiin (tydskentely tydpajassa) ja osaksi mallintamiseen

(lopullinen palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus vaihtoehtoineen).

Opinnaytetyossa vastattiin kaikkiin tutkimuskysymyksiin. Siind kuvattiin tamanhetkinen kulunval-
vontaprosessi ja todettiin, ettd siihen osallistuvat melkein poikkeuksetta vain toimipisteiden vastuu-
henkil6t (tutkimuskysymys 1). Liséksi selvitettiin, miten kulunvalvontaprosessi vaihtelee eri toimi-

pisteiden valilla ja huomattiin, ettd moninaisuus johtuu seka kiinteistdjen puitteista etta toimipisteen
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vastuuhenkildiden persoonasta (tutkimuskysymys 2). Tyossa havaittiin, ettd tamanhetkisessa ku-
lunvalvontaprosessissa kaikki vaiheet toimivat ilta- ja viikonloppukayttajan nakokulmasta riittavan
hyvin (tutkimuskysymys 3). Henkilokunnan nakdkulmasta tilavarausohjeisiin tutustumisen vaihe ei
ole toimiva, koska ohjeita on esitetty mielenkiinnottomalla tavalla ja tasta syysta ohjeisiin ei tutus-
tuta. Lisaksi kulkuoikeuksien vastaanottamisen vaihe on ajoittain puutteellinen johtuen inhimillisista
tekijoista tai teknologiasta. Inhimillisia tekijoita voivat olla esimerkiksi kulkutavan luovuttamiseen
liittyvat aikataululliset haasteet. Teknologian osalta esimerkkind ovat teknisia ongelmia etatunnis-
teen ohjelmoinnissa. Mahdollisimman sujuvan kulun saavuttamiseksi on huomioitava erityisesti
prosessin automatisointi ja tilavaraukseen liittyvan kayttajavastuun maarittaminen (tutkimuskysy-

mys 4).

Tavoitteiden ja tutkimuskysymysten asettaminen ja tiedonkeruumenetelmien valinta seka osin
myos tyon rajaus onnistuivat. Tydn rajauksen ongelmaksi osoittautui kulunvalvontaprosessin alku-
paan maarittely. Alun perin kulunvalvontaprosessin alkupisteeksi valittiin ostopaatés. Opinnayte-
tyon toteutuksen aikana huomattiin, etta parempi valinta olisi ollut tilaan tutustuminen. Vaikka osto-
paatdksen voi tehda ja tehdaan jo tarjouksen perusteella, myds tama toimenpide edellyttaa jonkin-
laista tilaan tutustumista esimerkiksi tarjouksessa olevien tietojen avulla. Taman oivalluksen myoéta
nostettiin ostopaatds janalle tilan tutustumisen vaiheen jalkeen kuten Pohdinta-luvun alkupuolella

todetaan.

Opinnaytetyon toteutuksessa olisi voinut huomioida selkeammin tilojen kayttotarkoituksen. llta- ja
viikonloppukayttajat voivat jarjestaa toimeksiantajan toimipisteilld eri kokoiset tilaisuudet. Vierailijoi-
den maara vaikuttaa siihen, mita tilaa kaytetaan. Neuvotteluhuoneen ja toisaalta tapahtumatilan
kayttoon liittyvat kulunvalvontaprosessit mahdollisesti erottuvat toisistaan. Tata ei pystytty opinnay-
tetydn toteutuksessa todentamaan, koska tapahtumatyyppien valilla ei Idhtdkohtaisesti tehty eroa.
Asia tuli esiin erityisesti tydpajassa. Siina yhteydessa todettiin, etta fyysiseen vuorovaikuttamiseen
nojaava prosessi koskee tapahtumatilojen kayttéa, kun taas verkon kautta tapahtuvan vuorovaikut-

tamiseen nojaava prosessi on todennakoéisempi neuvotteluhuonetta kayttaessa.

Opinnaytetydta tehdessa hankin uutta osaamista ja taitoja. Syvensin kulunvalvontaan liittyvaa tek-
nistd osaamistani. Opin kayttdmaan uutta palvelumuotoilutydkalua — palvelujarjestelman visuaa-
lista kuvausta. Kehitin taitojani teemahaastattelijana seka tyépajan fasilitaattorina. Lisaksi olen kas-

vanut akateemisen tekstin kirjoittajana ja ilmaisutaitoni ovat kehittyneet.
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Liitteet

Liite 1.

Teemahaastattelukysymykset

YHTEISOMANAGERIT

Yleinen osuus

1. Kuka olet ja mita teet Crazy Townilla?
Kulunvalvonta
2. Kuvaatko yleisesti toimipisteesi kulunvalvontaa?
3. Ketka toimipisteesi kulunvalvontaan osallistuvat?
4. Mita toimipisteesi kulunvalvonnan osalta toimii hyvin?
5. Mita on toimipisteesi kulunvalvonnan osalta kehitettavaa?

Toimistoajan kayttajat

6.
7.
8.

Kuka kayttda Crazy Townin tiloja toimistoajalla?
Miten kayttajat padsevat toimistoajalla Crazy Townin tiloihin?

Miten kayttajat padsevat toimistoajalla Crazy Townin tiloista?

Ilta- ja viikonloppukéayttajat

9.

10.

11

14.
15.
16.

17.
18.
19.

Ketka ovat tyypillisesti Crazy Townin tilojen kayttajat toimistoajan ulkopuolella (esimerkiksi
illalla tai viikonloppuna)?

Mista he ovat saaneet tietdd Crazy Townista?

. Minka takia he haluavat kayttda Crazy Townin tiloja?
12.
13.

Mihin tarkoitukseen Crazy Townin tiloja kaytetaan?

Kuvaatko ilta- tai viikkonloppukayttajan vuorovaikuttamista kanssasi ensimmaisesta yhtey-
denotosta siihen asti, kun han poistuu Crazy Townin tiloista?

Miten ilta- tai vilkonloppukayttajat paasevat Crazy Townin tiloihin?

Miten ilta- tai viikonloppukayttajat paasevat Crazy Townin tiloista?

Mitka ovat mielestasi ilta- tai viikkonloppukayttajien kaynnin kriittiset pisteet asiakaskoke-
muksen kannalta ja minka takia?

Mita naiden asiakaskokemuksen kriittisten pisteiden kohdalla tapahtuu?

Kuormittaako joku vaihe / kriittinen piste sinua toista enemman?

Jos kylla, niin mika ja minka takia?



IT-VASTAAVA

Yleinen osuus

1. Kuka olet ja mita teet Crazy Townilla?
Kulunvalvonta
2. Mika on sinun roolisi kulunvalvonnassa?
3. Kuvaatko yleisesti Crazy Townin kulunvalvontaa toimipisteittain?
4. Ketka osallistuvat Crazy Townin kulunvalvontaan?
5. Mité kulunvalvonnan osalta toimii hyvin?
6. Mita on kulunvalvonnan osalta kehitettavaa?
7. Kerrotko lisda tulevasta kulunvalvontaratkaisusta?

36
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Liite 2. Kayttajatarinat
KIRJAN JULKAISUJUHLAT

Jonna etsii sopivaa tilaa, jossa voisi kuukauden paasta juhlistaa ensimmaisen kirjansa julkaise-
mista. Juhliin han ajatteli kutsua noin 30 henkilda lahipiiristdan. Etsinndssa on mukavan nakoéinen
ja oloinen tila, johon voi tuoda omia tarjoiluja seka kuohuviinia maljan nostamiseksi. Jonna kysyy
ystavapiirilta, mika tila olisi sopiva. Tuttava Petri ehdottaa Crazy Townia, jossa han oli aikaisemmin
kaynyt yritystilaisuudessa. Jonna tarkistaa googlaamalla paikan ja paattyykin jattamaan yhteyden-

ottopyyntd Venuu-palvelun kautta.

Seuraavana paivana yhteisomanageri Crazy Townista soittaa Jonnalle ja kysyy lisatietoa suunnit-
teilla olevista juhlista. Learning Cafe -hinta vaikuttaa Jonnalta sopivalta, joten puhelimessa sovi-
taan, etta Jonna tulee kaymaan viikon paasta katsomaan tiloja. Puhelun paatyttya yhteisomanage-

rilta tulee viela tarjous sahkopostitse.

Sovittuna paivana yhteisomanageri esittelee tiloja, opastaa tiloihin paasyn, keittion toiminnan seka
siivouksen ja lupaa lahettaa viela tilavaraajan infopaketin. Han suosittelee tilaamaan tarvittaessa
tarjoilua lahella sijaitsevasta kahvilasta, joka on Crazy Townin kumppani. Juhliin on vield kolme

viikkoa, joten kulkutunnisteen luovutus sovitaan tilaisuuden edeltavalle viikolle.

Kun Jonna hakee kulkutunnisteen juhlia edeltavana torstaina, han viela varmistaa, etta silla paa-
see sisaan seuraavana paivana toiden jalkeen viemaan juomia lauantain tilaisuutta varten. Yhtei-
sdmanageri vakuuttaa, ettad kulkutunniste on ohjelmoitu perjantaista klo 12 sunnuntaihin klo 12, jo-
ten tiloihin paasee myas juhlien jalkeen, jos tiloihin unohtuu tavaroita. Perjantaina klo 17 Jonna vie
Crazy Townille juomia. Han paasee kulkutunnisteilla ongelmitta sisaan ja laittaa juomat jaakaap-

piin. Pitopalvelun kanssa on sovittu, ettéd he tuovat tarjoilut lauantaina klo 14.15.

Lauantain aamupaivalla Jonnan pitaa yllattaen vieda kissan paivystykseen. Aikataulut menevat tiu-
koille, mutta onneksi pitopalvelu paasee sisalle omalla kulkutunnisteellaan ja laittaa tarjoilut esille.
Crazy Townin kumppanina he tuntevat tilat hyvin. Jonna ehtii paikalle klo 14.30 ja paasee sisaan
ongelmitta. Pitopalvelu on melkein valmis. Viela viimeiset tarkistukset ja vieraat saavat saapua.
Learning Cafe -tilan ikkunan takana vilkuttaa jo Jonnan sisko Maija ja Jonna kiirehtii avaamaan

oven. Tervetuloal

Juhlat sujuvat hyvin. Viimeinen vieras lahtee kahdeksalta. Jonna jarjestelee paikat, laittaa ruoat
jaékaappiin ja lahtee viela muutaman ystavan kanssa jatkamaan illanviettoa. Maija on luvannut,
ettd seuraavana paivana han auttaa Jonnaa siivouksessa. Sunnuntaina kymmenelta kaksikko ta-

paa Learning Cafessa ja siivoavat paikat ohjeiden mukaisesti.
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Maanantaina Jonna palauttaa kulkutunnisteen yhteisémanagerille. Han kehuu tilojen toimivuutta ja

kertoo my0s seikasta kissan kanssa seka cateringin ammattimaisuudesta. Olipa kivat juhlat!
VERKOSTOITUMISTILAISUUS

Heikki toimii opiskelijajarjestdssa uutena tapahtumavastaavana. Jarjestd on jalleen jarjestamassa
verkostoitumis-/illallistilaisuutta, johon on kutsuttu hyvia puhuijia. Heikki itse osallistui vuosi sitten
vastaavaan tilaisuuteen, joka jarjestettiin Crazy Townissa. Han tykkasi tiloista ja muutkin olivat sa-
maa mielta, joten han paattaa varata Crazy Townin tilat. Heikki soittaa yhteisomanagerille, jonka
puhelinnumeron han 16ysi Crazy Townin verkkosivuilta. Heikki pyytaa lahettdmaan tarjouksen ja
sopii esittelyn seuraavalle viikolle. Tilat ovat tuttuja, mutta tapahtuman jarjestajana Heikin on tutus-

tuttava tilaan tarkemmin seka sopia tekniikasta, tarjoiluista ja muista jarjestelyista.

Saapuessaan Crazy Townille Heikki soittaa yhteisomanagerille, joka tulee avaamaan oven. Tilan
esittelyn aikana kay ilmi, etta tila on monipuolinen ja varusteet seka astiasto riittdvat isommallekin
seurueelle. Tekniikka nayttda suhteellisen yksinkertaiselta. Onhan Heikilld kokemusta kaikenlai-
sesta aanentoistosta. Tapaamisen lopussa Heikki vahvistaa varauksensa ja yhteisdmanageri lupaa

laittaa sahkdpostin tilausvahvistuksesta.

Heikki sopi yhteisbmanagerin kanssa, ettd han tulee hakemaan kulkutunnisteen viikkoa ennen ta-
pahtumaa. Viimeiset paivat ennen tapahtumaa ovat hektisia ja tilaan pitda paastd mahdollisesti
myos iltaisin. Yhteisdmanageri selittaa, etta jos jarjestelyt jatkuvat myoéhaan iltaan, niin Heikin pitaa
I&htiessa muistaa kirjata itsensa kulkutunnisteen avulla ulos, jotta halytykset menevat paalle.
Heikki varmistaa yhteisdbmanagerilta, etta jarjestdn pitopalvelutoimija voi saada oman kulkutunnis-

teen, niin he paasevat tiloihin omatoimisesti.

Viikkoa ennen tapahtumaa Heikki hakee kulkutunnisteen. Samalla han sopii yhteisdmanagerin
kanssa kulkutunnisteen palautuksesta tapahtuman seuraavalle paivalle. Siivous on tilattu ja pito-

palvelu hakee omat astiansa itse, joten tiloista voi tapahtuman paatteeksi vain poistua.

Heikin kolmen hengen tapahtumatiimi kdy Crazy Townilla parina iltana ennen tapahtumaa suunni-
tellakseen tilaa ja tarkistaakseen tekniikan. Tiloihin he paasevat ongelmitta. Heikin pitaa toisella
kerralla 1ahted paikalta aikaisemmin, joten han antaa kulkutunnisteensa Piialle ja opastaa hanelle,

kuinka uloskirjautuminen tiloista tapahtuu.

Puoli tuntia ennen tapahtumaa kaikki on valmista, puhujat ovat paikalla ja valmisteltu. Piia 1ahtee
ovelle odottamaan ensimmaisia vieraita. Han kiinnittdd oveen samalla myos lapun, jossa on hanen
oma puhelinnumeronsa kanssa, ettei kukaan vieraista jaa paasematta sisaan illan aikana, jos va-

liovi meneekin kiinni.
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Tapahtuma on menestys. Paikalle saapuu melkein sata osallistujaa, keskustelu on vilkasta ja jotkut
vieraat viihtyvat melkein keskiydhdn saakka. Tilaisuuden loppupuolella muutama tyhja kuohuviini-
lasi putoaa vahingossa lattialle ja menee rikki. "Ei tullut muuten mieleen kysya yhteisdomanagerilta,
mista 16ytyy perussiivousvalineet, kun ajattelimme ulkoistaa tapahtuman jalkeisen siivouksen,”

miettii paikalle tullut Piia, kun han siivoaa sirpaleita kasin.

Seuraavana paivana klo 13 Heikki menee palauttamaan kulkutunnisteensa. Han varmistaa yhtei-
sdmanagerilta, etta siivous on kaynyt ja pitopalvelu on palauttanut oman kulkulatkdnsa. Heikki on
tyytyvainen, miten asiat ovat sujuneet ja vihjaa yhteisomanagerille, ettéd puolen vuoden kuluttua jar-

jestd luultavasti jarjestaa vastaavan tapahtuman jalleen Crazy Townin tiloissa.
LINKEDIN -KOULUTUS

Ville tyoskentelee koulutusvastaavana yrityksessa, joka jarjestaa yksityisille henkildille koulutuksia
sosiaalisen median osaamisen kehittdmiseen. Han etsii sopivaa tilaa tulevalle LinkedIn -koulutuk-
selle. Vaikka yritykselld on vakiotila, joka soveltuu koulutuksiin hyvin, han paattaa talla kerralla ko-
keilla jotain muuta. Venuu -verkkosivun kautta valikoituu tarkoitukseen sopivaksi tilaksi Lava -ta-

pahtumatila Crazy Townissa. Hinta on budjetin ylarajalla, mutta tila vaikuttaa kuvissa hyvalta. Ville

paattaa kayda katsomassa tiloja ja jattda yhteydenottopyynndn Venuun kautta.

Seuraavana paivana Ville saa puhelun yhteisémanagerilta, joka tiedustelee tilaisuuden luonnetta ja
kutsuu Villen kdymaan paikan paalle. Sovittuna paivana Ville tulee Crazy Towniin ja soittaa yhtei-
sdmanagerille alakerrasta hissien edesta. Ennen kun yhteisémanageri ehtii avaamaan Villelle va-
semman hissin etana, hisseille saapuu mies, jolla on kulkutunniste Crazy Towniin, ja Ville paasee

sisdan hanen mukanaan.

Yhteisbmanageri esittelee Villelle tilat. Lava -tapahtumatila on avara ja sopii hyvin koulutuksen tar-
koitukseen. AV-tekniikka vaikuttaa Villesta kuitenkin hieman vaikealta. Onneksi 20 hengen koulu-

tuksissa ei tarvita mikkia ja Lavan nayttd on tarpeeksi iso, jotta lisatekniikkaa ei tarvita.

Ville kyselee myds tarjoilujen mahdollisuuksista. Crazy Townin kumppanipitopalvelu ei ole Villelle
entuudestaan tuttu. "Saisikohan tdnne omat tarjoilut etukateen?” Ville tiedustelee. "Talla hetkella

jaakaapit ovat tdynna, mutta kylla se varmasti jarjestyy,” vastaa yhteisdmanageri.

Lopuksi yhteisdbmanageri opastaa sisaanpaasyn. Hissi pitda avata iLog-avaimella ennen tapahtu-
maa ja hissi pitdad muistaa lukita samalla avaimella tapahtuman paatteeksi. Yhteisdbmanageri suo-
sittelee, ettad tapahtuman ajaksi hissille jarjestetaan valvonta, joka on vastaanottamassa vieraita ja

varmistamassa, ettei tiloihin paase ketdan luvattomasti. Ville ihmettelee, etta valvontapalvelu ei
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kuulu hintaan, kun valvontaa kerran suositellaan. Han kiittda yhteisbmanageria tilojen esittelysta ja

lupaa palata asiaan viikon sisalla.

Lahtiessaan Ville ajattelee, ettd onpa paljon sdatda. Parin paivan paasta han lahettaa yhteiso-

managerille sahkopostin, ettei han ota tarjousta vastaan.
TALOYHTION HALLITUKSEN KOKOUS

Sirpa tydskentelee johtajana elinkeinoyhtidssa, joka kayttaa Crazy Townin tiloja. Vaikka Sirpan toi-
misto sijaitsee muualla, han kay Crazy Townissa usein asiakastapaamisissa. Silloin han pyytaa
aina elinkeinoyhtion sihteeria Minnaa varaamaan sopivan tilan. Tapaamista edeltavana paivana
Sirpa lainaa Minnalta Crazy Townin kulkutunnisteen ja palauttaa sen yleensa heti Minnalle asia-

kastapaamisen jalkeen.

Sirpa on myo6s As Oy:n Kaunisharjun taloyhtion hallituksen puheenjohtaja. Iséannditsijan tilat eivat
ole kaytettavissa seuraavaan hallituksen kokoukseen, joten Sirpa tiedustelee Crazy Townin yhtei-
sdmanagerilta mahdollisuutta jarjestda kokous yhdessa Crazy Townin neuvottelutilassa. Keskuste-
lun jalkeen Sirpa sopii yhteisomanagerin kanssa hinnasta ja kulkutunnisteen luovutuksessa. Sirpa

ei halua kayttaa elinkeinoyhtion kulkutunnistetta yksityishenkilona.

Kokouspaivana Sirpa menee Crazy Townille puoli tuntia ennen tapaamista keittdmaan kahvia ja
tarkistamaan varatun neuvottelutilan. Taloyhtidn hallituksen jasenet tulevat paikalle eri aikoihin ja
saapuessaan soittavat Sirpalle, joka avaa oven. Kello 17.30 kaikki ovat paikalla ja kokous voi al-

kaa.

Kokouksen paatyttya Sirpa siivoaa neuvottelutilan ja jattda kulkutunnisteen sovittuun piilopaikkaan.

"Toimiva tila tdhankin tarkoitukseen,” miettii Sirpa poistuessaan Crazy Townilta.
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