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Tiivistelma

Tama kandidaatinty6 késittelee palvelumuotoilun mahdollisuuksia arkkitehtisuunnittelussa. Palvelu-
muotoilu on toimialariippumatonta, minka vuoksi sen osaamista hyodynnetdan niin digitaalisten verk-
kopalveluiden, kuin fyysisten palveluiden ja ymparistjen suunnittelussa. Palvelumuotoiluun liittyvat ai-
kaisemmat tutkimukset ovat keskittyneet yritystoimintaan ja julkisen sektorin palvelutarjonnan kehit-
timiseen. Tdssd tytssd paneudutaan rakennetun ympariston suunnitteluun palvelumuotoilun keinoin.
Perehdyn keskustakirjasto Oodin suunnitteluprosessiin tutkimalla, miten palvelumuotoilun metodeita on
hyodynnetty kyseisen rakennuksen suunnittelussa.

Palvelumuotoilun voi ndhdid osana laajempaa yhteiskunnallista kehitystd, jossa asiakaskokemuksen
merkitys padtoksenteossa on kasvanut. Digiaika on lisdnnyt osallistamisen merkitystd suunnittelussa. Paitsi
ettd uudet, valittomadmmat kommunikaatiovaylat auttavat arkkitehdin tehtdvassd keskustella avoimesti ja
laajasti, ne mahdollistavat myo6s kayttdjalahtoisyyden toteutumisen ja ennakoivan viestinnan. Tdméan vuoksi
myo0s viimeisten kahden vuosikymmenen aikana rakennusalalla on puhuttu yha enemman digitaalisuudesta
ja palvelumuotoilusta.. Kiytdnnossd tdméa ilmenee erilaisina tapoina ottaa asukkaat ja kiyttijat mukaan
kehitysprosesseihin. Joskus kayttdjiat ovat aktiivisina osapuolina kehitystyossé, toisinaan heiddn arkeaan
vain yritetddn ymmartii etidmmalti erilaisten metodien avulla.

Palvelumuotoilun metodien avustuksella kayttdjien ja sidosryhmien tarpeet ja toiminnalliset
vaatimukset voidaan huomioida entistd tehokkaammin. Palvelumuotoilun kayttoonotolla suunnittelijoiden
on mahdollista luoda ympirist6d, joka parantaa kiyttdjien hyvinvointia ja viihtyisyytta. Toisaalta yhteistyo
kaupunkilaisten kanssa tarjoaa my0s itse suunnittelijalle mahdollisuuden kayttdjalahtoiseen innovaatio-
toimintaan. Palvelumuotoilu kasvattaa suunnittelijan ymmarrystd kiyttijien ja oleellisten sidosryhmien
tarpeista. Myos hankkeen tilaaja hyotyy palvelumuotoilusta, silld rakentamisen aikaisten ja rakentamisen
jalkeisten muutostarpeiden vihetessi syntyy kustannussaastoja.

Keskustakirjasto Oodia on tituleerattu jopa palvelumuotoilun oppikirjaesimerkiksi. Kaupunkilaisten
toiveiden huomioonottaminen on ollut koko keskustakirjastohankkeen tietoinen periaate. Kirjastohankkeen
kehitystyd kaynnistyi vuonna 2010, kun kaupunkilaiset alkoivat kirjata unelmiaan Unelmien Puu -
verkkoalustalle. Unel-Moi! -kampanjaa pyrittiin mainosten ja nettialustojen lisdksi jalkauttamaan myos
ihmisten pariin kaupunkitapahtumissa. Kaupunkilaisilta keratyt ideat tuotiin my6hemmin osaksi uuden
keskustakirjaston arkkitehtikilpailun kilpailuohjelmaa.

Palvelumuotoilijan ty6lla on paljon yhtaldisyyksia arkkitehdin tyon kanssa, silld moni palvelumuotoilun
menetelma (esimerkiksi asiakaskyselyt ja havainnointi) kuuluvat jo muutenkin tyévaiheena arkkitehtisuun-
nitteluun. Arkkitehdit ovat ennenkin selvittineet kdyttdjien toiminnallisia tarpeita ja toiveita laatiessaan
tarve- ja hankekartoituksia. Arkkitehdit voisivat toimia palvelumuotoilijoina, jos heilld vain olisi aikaa to-
teuttaa suunnittelun taustatutkimusta hankkeiden vaatimassa laajuudessa.

Avainsanat palvelumuotoilu, arkkitehtuuri, yhteissuunnittelu, kayttijalahtoisyys, osallistaminen, Oodi
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Johdanto

Nykypaivana suunnittelijakeskeisyys on siirtymassd moniasiantuntija-
tyoskentelyn tieltd ja ihmiskeskeisyys on kaikkien huulilla. Aikaisemmin
asiantuntijaldhtoisten toimintatapojen myo6ta kiyttdjien rooliksi jii asian-
tuntijan tekemien ratkaisujen arviointi ja vahvistaminen suunnittelutyon
jalkeen. Nyt arkkitehtuuri halutaan tuoda lihelle niiti, joiden elaméaa ark-
kitehtuuri palvelee, minka vuoski palvelumuotoilun kaytté arkkitehti-
suunnittelussa on aiempaa yleisempaa. Palvelumuotoilua hy6édyntavassa
prosessissa kayttajilta kerdtian tietoa jo suunnittelutyon tueksi. Kayttajan
kokemuksilla ja tunteilla on suuri painoarvo. Palvelumuotoilun empatiaa
hyoédyntavien metodien kautta suunnittelijan on mahdollista luoda uu-
sia, kdyttajalahtoisia ratkaisuja. Utelias ja ennakkoluuloton lahestymistapa
mahdollistaa uusien, luovien suunnitteluratkaisujen syntymisen. (Raken-
nustieto, 2020)

Palvelumuotoilu on toimialariippumatonta, minka vuoksi sitd hyédyn-
netddn niin digitaalisten verkkopalveluiden, kuin fyysisten palveluiden
ja ymparistdjen suunnittelussa. Palvelumuotoiluun liittyvat aikaisemmat
tutkimukset ovat keskittyneet yritystoimintaan ja julkisen sektorin palve-
lutarjonnan kehittimiseen. Taman tyon tarkoituksena on tutkia palvelu-
muotoilua arkkitehtisuunnittelun ilmiéna.

Tyon tavoitteena on selvittdd, mita lisiarvoa palvelumuotoilun menetel-
mat voivat antaa arkkitehtien suunnittelutyélle. Palvelumuotoilu on ilmi-
O0na uusi ja ajankohtainen, ja sen kdytto arkkitehtien suunnittelutytkaluna



tulee varmasti arkipaivaistymain. Tavoitteenani on myos selvittia, miksi
rakennetusta ymparistosti kiyty avoin ja poikkitieteellinen keskustelu on
tarkeda ja miten palvelumuotoiljjat toimivat yhdessa arkkitehtien kans-
sa. Miten palvelumuotoilijan ja arkkitehdin yhteisty6 kaytannossa toimii?
Muuttuuko arkkitehdin tyoskentely erilaiseksi palvelumuotoilun metodi-
en ollessa prosessissa lasna?

Tyo6ssani keskityn keskustakirjasto Oodin suunnitteluprosessiin tutkimal-
la, miten palvelumuotoilun metodeita on hydédynnetty kyseisen raken-
nuksen suunnittelussa. Tutkin, mita tavoitteita projektissa on ollut ark-
kitehtuurin ja palvelumuotoilun véilisen yhteistyén suhteen, perehdyn
palvelumuotoilun tarjoamiin hyo6tyihin ja tutkin moniasiantuntijatyos-
kentelyyn pohjaavan suunnitteluprosessin vaiheita eri asiantuntijaryh-
mien nakékulmasta.

Tutkimusmenetelmanad toimii kirjallisuuskatsaus. Lihdemateriaalina
kaytan osallistavuuteen ja palvelumuotoiluun liittyvan kirjallisuuden li-
saksi my6s viranomaisten laatimia ohjeistuksia siitd, miten palvelumuo-
toilua on mahdollista hyodyntaa kiinteist6- ja rakentamisalalla. Kirjallis-
ten ldhteiden lisiksi kerddn tietoa haastattelemalla palvelumuotoilun ja
arkkitehtuurin valimaastossa tyoskentelevid henkiloitd sekd esimerkki-
kohteena kayttimani keskustakirjasto Oodin suunnittelijjoita.

Tutkimuksen ensimmaisessd osassa selvitin, mitd palvelumuotoilu on
ja mité se tarkoittaa arkkitehtuurin kentélla, minka jilkeen tutkin palve-
lumuotoilun tarjoamia hyotyja. Tutkin my6s, miten palvelumuotoilun
avulla voidaan ohjata, kontrolloida ja palvella kaupunkitilaa kayttavia ih-
misid. Myohemmin késittelen palvelumuotoilun vaikutuksia arkkitehdin
ammattikuvaan ja palvelumuotoilun tyévaiheita keskustakirjasto Oodin
suunnitteluprosessissa.



Tyon tavoitteet ja
tutkimusmenetelmat

Perinteisesti arkkitehtien suunnit-
telutyd pohjautuu ohjeistuksiin ja
saadoksiin, seki tilaajalta saatuun
tilaohjelmaan. Miten arkkiteh-
din suunnitteluty®¢ muuttuu, jos
suunnittelutyén tueksi tuotetaan
tarkempaa tietoa ja tapauskohtai-
sia perusteluja kdyttdjien tarpeista
ja toiveista? Tavoitteenani on pe-
rehtya palvelumuotoiluun raken-
nusalan ilmioéna ja selvittda, mita
lisdarvoa palvelumuotoilun hyo-
dyntiminen voi tuoda perintei-
seen suunnittelutyéhon.

Keskustakirjasto Oodin kehitys-
polku heijastaa Helsingin palve-
lumuotoiluajattelun  kypsymista.
Kirjastoa on alusta asti suunniteltu
yhdessd kaupunkilaisten kanssa,
jotta uusi keskustakirjasto vastai-
si parhaalla mahdollisella taval-
la kayttijien toiveisiin ja tarpei-
siin. Oodia on tituleerattu jopa
"palvelumuotoilun oppikirjaesi-
merkiksi” (Lemola, 2019). Tamin
vuoksi haastattelen tutkimusta-

ni varten Oodin paiarkkitehtia,
Niklas Mahlbergia, ja projektissa
mukana ollutta Arkkitehtitoimis-
to ALA:n osakasta, arkkitehti Antti
Nousjokea, selvittien heidin né-
kemyksidan palvelumuotoilun ja
arkkitehtuurin vilisen yhteistyon
toimivuudesta Oodin suunnittelu-
projektissa.
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Palvelumuotoilu

- yhteissuunnittelua,
empatiaa

ja osallistamista

Tama luku késittelee palvelumuotoiluun liittyvaa perussanastoa
seka avaa palvelumuotoilun kisitetta laajasti. Seuraavassa kahdessa
alaluvussa taas keskitytaan palvelumuotoilun taustoihin ja palvelu-

® muotoiluprosessin tyypillisiin vaiheisiin.




3.1

Palvelumuotoilun

maaritelma

Palvelumuotoilun termia ei ole
tarkkaan maaritelty, eika sille ole
olemassa yhta tyhjentivaa ja sel-
kedrajaista maaritelmai. Saksalai-
sen palvelumuotoiluasiantuntija
Marc Stickdornin mukaan palve-
lumuotoilu ei ole rajattu osaami-
salue vaan pikemminkin yleinen
ajatustapa, prosessi ja tyokaluva-
likoima, joka pohjautuu useisiin
osaamisalueisiin aina muotoilus-
ta insinOdritieteisiin (Stickdorn,
2012). Palvelumuotoilu on siis toi-
mialariippumatonta, mista johtu-
en palvelumuotoilun lihestymis-
tapaa on kaytannossa mahdollista
soveltaa kaikkialla, missa ihminen
ja palvelu ovat vuorovaikutuk-
sessa joko fyysisessa tai digitaa-
lisessa ymparistossid. Tassa tutki-
muksessa keskityn arkkitehtuurin
yhteydessa kaytettivaan palvelu-
muotoiluun ja sen mahdollista-
maan osallistavaan suunnitteluun.

Yhteista kaikille erilaisille palvelu-
muotoilun muodoille on kayttaji-
en tarpeiden ja ideoiden huomi-
oiminen kehitysprosessin aikana,
ennen varsinaista suunnittelua.
Palvelumuotoilua hyodyntavas-
sa suunnittelussa kehitysproses-
sin painopiste on siirtynyt uusien

ideoiden muokkaamiseen asi-
akkaiden kanssa tehdyn luovan
tyon pohjalta. Tama luovien me-
netelmien kayttoonotto toimii
tarkedna linkkini eri toimijoiden
valilla ja sen tarkoituksena on
edesauttaa erilaisten niakemysten
kohtaamista  suunnitteluproses-
sissa. (Miettinen, 2011, s. 21-22)

Yleisesti palvelumuotoilulla tar-
koitetaan palvelujen innovointia,
kehittimistd ja suunnittelua muo-
toilun menetelmin, siten etti val-
mis suunnittelutulos vastaa seka
tilaajan tavoitteisiin ettd kayttajan
paikallisiin tarpeisiin. Palvelu-
muotoilulliset menetelmat, esi-
merkiksi haastattelut ja kaytta-
jistd tehdyt havainnot, pyrkivat
avaamaan suunnittelijalle naita
paikallisia tarpeita ja kayttdjako-
kemuksen eri osa-alueita. Palve-
lumuotoilun kayttéénoton myota
kayttokokemuksen toiminnallinen
ymparistd, kdyton muodostamat
merkitykset, kayttijin persoo-
na ja sosiokulttuurinen konteksti,
uutuusarvo, kayttdoon ja omista-
miseen liittyvat fyysiset ominai-
suudet ja estetiikka avautuvat
suunnittelijalle ennen varsinaista
suunnittelutyota (Miettinen, 2011).



3.2

Palvelumuotoilun kasitteita

Empatia tarkoittaa myotatuntoista elaytymista.

Etnografia tarkoittaa kirjaimellisesti kansankuvausta. Se on tietyssa ti-
lallisessa ja sosiaalisessa kontekstissa tapahtuvaa kayttaytymistapojen,
-sdantgdjen ja -koodien kuvausta ja analysointia. Esimerkiksi varjostus,
kayttijan seuraaminen, on etnografinen menetelma, jolla pyritian ym-
martdmain kayttdjan toimintoja ja tehtivii tilassa.

Ihmislahtoinen suunnittelu asettaa ihmisen kokonaisvaltaisena toimija-
na muotoiluprosessin keskiéon ja ottaa huomioon yksilolliset, yhteisolli-
set ja kulttuuriset tarpeet, haasteet ja mahdollisuudet.

Kayttajalla tarkoitetaan kaupunkitilassa tai rakennuksessa sadnnollisesti
tai satunnaisesti toimivia tilan kdyttajaryhmia ja kayttajia. Kayttijat osal-
listuvat prosessiin tutkittavina tai osallistettavina.

Kayttajakokemus koostuu kadyttijan tunteista, uskomuksista, mielty-
myksista seka psyykkisista ja fyysisista vasteista, kayttaytymisesta, ja ai-
kaansaannoksista, jotka syntyvat ennen kayttoa, kayton aikana ja kayton
jalkeen.

Kayttajatutkimuksella tarkoitetaan valikoimaa menetelmii, joilla kera-
taan kayttijatietoa.

Luotain on itsedokumentointiin perustuva tyotapa. Muotoiluluotaimen
tarkoituksena on saada kayttiji nadkemian ymparilldin olevia arkisia
asioita ja kokemuksiaan niin, ettd ne valittyvat tutkijalle.
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Muotoiluajattelulla tarkoitetaan muotoilun menetelmien hyédynta-
mistd ongelmanratkaisussa. Kiytossa on ratkaisukeskeinen ja osallistava
toimintamalli, joka yhdistia muotoilulle ominaiset empaattisen ymmar-
tdmisen, luovan ideoinnin ja kokeilevan kehityksen. Muotoiluajattelua
voidaan hyodyntdad myods tiimeissd, joissa ei ole klassisen muotoilukoulu-
tuksen saaneita muotoilijoita.

Ohjurilla tarkoitetaan suunnittelua ohjaavaa maarittelya, joka muodos-
tuu kayttagjadymmarryksen pohjalta.

Osallistamista toteutetaan aktivoimalla valittuja kayttajia ja/tai sidosryh-
mid vuorovaikutukselliseen toimintaan asiantuntijoina.

Paikallisilla tarpeilla tarkoitetaan kohdekohtaisia tarpeita.

Palvelu on organisoidun toiminnan tuloksena syntynyt, kayttijan tar-
peita tyydyttava aineeton hyodyke.

Palvelumuotoilija on asiantuntija, joka on koulutettu ihmisen tarpeiden
tunnistamiseen ja analysoimiseen ja sitd kautta kayttajalahtoisten palve-
luiden seka strategioiden kehittdmiseen.

Palvelumuotoilu on seka fyysisten ettd aineettomien palveluiden inno-
vointia, kehittdmista ja suunnittelemista muotoilun menetelmin. Palve-
lukokemus suunnitellaan kayttijalahtoisesti ja siten, ettd palvelu vastaa
sekd kayttijien tarpeita etti palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoit-
teita.

Tarveselvityksessa perustellaan tilahankinnan tarpeellisuus tai olemas-
sa olevan tilan muutostarve, kuvataan alustavasti tarvittavat tilat ja niille
asetetut vaatimukset, tutkitaan vaihtoehtoiset kayttémahdollisuudet seka
arvioidaan eri ratkaisujen edullisuus. Tassi vaiheessa selvitetdan ja kuva-
taan tulevien tilojen kayttijiryhmat, rakennukseen sijoittuvat toiminnot
ja naiden tilatarpeet seki kiydaan 1api mm. kaavatilanne. Talonraken-
nushankkeessa tarveselvitysti seuraa hankesuunnittelu.

Vertaisluomisella tarkoitetaan yhteissuunnittelua, jossa seka kayttija eta
suunnittelija tekevat yhdessa kehitystyota.

Visiolla_tarkoitetaan henkilén, ryhman, organisaation tai muun toimijan
maarittelemaa aktiivista, tulevaisuuteen tihtaavaa tahtotilaa.



3.3

Palvelumuotoilun taustoja

Palvelumuotoilun  juuret ovat
muotoilussa, mutta viela muu-
tama vuosi sitten muotoilulla ei
ollut mitddn yhteyttd kaupunki-
suunnitteluun tai kunnallisten pal-
veluiden kehittimiseen. Perintei-
sesti muotoilu mielletian tuote- ja
huonekalusuunnitteluksi. Nyky-
paivind muotoilu ei kuitenkaan
pelkdstddn rajoitu vain muodon
toiminnan, materiaalien, tuotan-
non ja kdaytén suunnitteluun, vaan
muotoilulla on naiden perinteis-
ten muotoilumielikuvien lisiksi
laajempia konteksteja ja toiminta-
tapoja. Muotoilullinen suunnittelu
keskittyy nykypaivani perinteisen
tuotesuunnittelun lisdksi myos ih-
misten ja suunnittelutuotteiden
valisen vuorovaikutuksen, seki ai-
neettomien palveluiden ja proses-
sien suunnitteluun. (Jyrama, 2015)

Muotoilun vahvimpia anteja pal-
veluiden kehittdmiseen ovat pro-
sessi- ja menetelmiosaaminen,
visualisointi sekd prototypointi.
Palvelumuotoilussa kaytetaan siis
paljon muotoilullisia suunnitte-
lumetodeja, ja on ilmeistd, ettad
palvelumuotoilun kehittymiseen
ovat vaikuttaneet vahvasti teolliset

muotoilijjat, joilla ndiden taitojen
osaaminen on ollut vahvaa. My6s
palvelu on erdinlainen prosessi,
joten teollisesta muotoilusta on
ollut helppoa siirtyad palveluiden
muotoiluun.(Tuulaniemi, 2011, s.
63-64)

Palvelumuotoilun voi nihda myos
osana laajempaa yhteiskunnan ke-
hitystd, jossa asiakaskokemuksen
merkitys ja asiakasliht6éisyyden
tarve ovat kasvaneet merkittavas-
ti. Tama yhteiskunnallinen muu-
tos on nostanut palvelumuotoilun
tarvetta myos kiinteisto- ja raken-
tamisalalla.

11
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3.4

Palvelumuotoilun prosessi

3.4.1

Prosessin vaiheet

Palvelumuotoiluprosessi noudat-
taa muotoilulle tyypillisid luovan
ongelmanratkaisun periaatteita,
mutta silti palvelumuotoilun pro-
sesseja on mahdotonta kuvata tay-
sin yhdenmukaisiksi ja tietyn kaa-
van mukaisiksi (Tuulaniemi, 2011,
s. 126). Palvelumuotoilun prosessi
pohjautuu vahvasti uuden oppi-
miseen ja tiedon kerdadmiseen,
minkd vuoksi prosessin kulkua
mahdotonta ennakoida etukiteen.
Palvelumuotoiluprosessi on usein
avoin, ja prosessin suunta muut-
tuu jatkuvasti tiedon Kkarttuessa.
Jokainen kehitysprosessi on ainut-
laatuinen.

Palvelumuotoilun prosessille on
kuitenkin tunnusomaista, etti
kayttija on alusta alkaen prosessis-
sa mukana. Kayttijien aktiivisella
osallistamisella pyritidn kasvat-
tamaan suunnittelijoiden tietoi-
suutta kayttijien inhimillisesti
toiminnasta, tarpeista, tunteista ja

motiiveista (Miettinen, 2011, s. 13).
Kayttajia osallistavan, interaktiivi-
sen yhteissuunnittelun toiminta-
tapaa sovelletaankin palvelumuo-
toilun prosessissa ahkerasti ja sitd
toteutetaan koko prosessin aikana
sopivin menetelmin. Asiakasym-
marryksen hankkiminen, konsep-
tointi, prototyyppien testaus ja ar-
viointi kayttdjien kanssa toistuvat
prosessissa.

Palvelumuotoiluprosessi ei ete-
ne lineaarisesti, koska se perustuu
oppimiseen kokeilun kautta. Pro-
totyyppien lopputulosten enna-
koimattomuuden vuoksi projek-
ti ei juuri koskaan etene ennalta
suunniteltujen vaiheiden kautta.
Palvelumuotoiluprosessissa edel-
liseen prosessiin voidaan aina pa-
lata ja uudelleen muokata palvelua
haluttuun suuntaan (Erkkili, 2012,
s. 5). Prosessi siis jatkuu ja palaa ta-



kaisin. Prosessi etenee tulokseen,
siitd edelleen arviointiin ja maa-
rittelyyn, ja jilleen kehitysvaihee-
seen.

Palvelumuotoilun prosessi alkaa
nykyisen toimintaympariston
ymmartamiselld, sekd suunnit-
teluongelman tunnistamisella ja
madrittelylld. Seuraavassa vai-
heessa pyritddn kasvattamaan
asiakasymmarrykstd ja ymmar-
timaan kayttdjien tarpeita ja toi-

Kaavio 1.

veita. Suunnitteluvaiheessa suun-
nittelijat ideoivat uusia ratkaisuja
keradmansa taustatiedon pohjalta.
Pilotointivaiheessa kayttijien ja
suunnittelijjoiden véalinen vuoro-
vaikutus korostuu, kun kayttdjat
arvioivat suunnittelijjoiden tuotta-
mia ratkaisuja. Pilottihankkeiden
kayttéonotto voi johtaa uudelleen
arviointiin, jolloin prosessi alkaa
jalleen alusta. (Tuulaniemi, 2011, s
130)

Palvelumuotoilun prosessin vaiheet (Tuulaniemi, 2011, s 130).

MAARITTELY
Organisaation strategia:
Tavoitteet, aikataulu, budjetti,
kohderyhmit ja resurssit.
Esitutkimus: totmintaympdristé
Organisaation tuotteet, olemassaole-
vat palvelut, visiot ja arvot.

ARVIOINTI

tyon pohdinta,
jatkuva kehittdminen

ARVIOINTI
Jatkwva kehittiminen
Palvelu on prosessi, joka ei ole
koskaan valmis. Kilpailukyvyn
sailyttdmiseksi palvelua tulee
kehittda aina eteenpdin.

PALVELU-
TUOTANTO

pilotointi

MAARITTELY

kartoitus,
rajaus

TUTKIMUS
Asiakasymmdrryksen kasvaitaminen
Tavoitteena tarpeiden ja toiveiden
ymmairrys. Menetelmini esimerkiksi
havainnointi, haastattelut, osallistami-
nen, luotaimet ja verkossa tapahtuvat
etnografiat.

TUTKIMUS

asiakasymmarryksen
kasvattaminen

SUUNNITTELU
Ideointi ja konseptointi
Ideoidaan ratkaisua
kehittdmisen kohteena olevaan
ongelmaan. Konseptoinnissa
luodaan palvelun keskeinen
idea.

Prototypointi

Testataan palvelua, jotta
nihdiin toimivatko kehitetyt
konseptit toivotulla tavalla.

SUUNNITTELU

analyysi ja ideointi,
prototypointi

PALVELUTUOTANTO
Pilotointi
Mitataan tuloksia. Mittausme-
netelmina esimerkiksi haastattelut ja
kéyttdjien havainnointi.
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3.4.1.2

Asiakasymmarryksen ja kayttajatiedon

hankkiminen

Palvelumuotoilun prosessi alkaa
asiakasymmarryksen kasvattami-
sella ja kayttijadkokemuksen ym-
martamiselld. Kayttijien toimin-
taa koskevan taustatutkimuksen
tekeminen on tarkeda kayttajalah-
toisyyden toteutumisen kannalta.
Kayttijien toiminnan tutkiminen
tarjoaa mahdollisuuden luoda rat-
kaisuja, jotka vastaavat kayttdjien
sanallisesti ilmaisemien toiveiden
lisaksi my0s kayttdjien varsinaisiin
toiminnallisiin tarpeisiin, joita he
eivit aina tajua tulla ilmaisseeksi
osallistamistilanteessa. Jotta oleel-
linen kayttijatieto saadaan pro-
jektissa vaikuttavan suunnittelijan
tietoon, palvelumuotoilun asian-
tuntija voi joko havainnoida ja tut-
kia kayttdjien toimintaa kayttijan
itse sitd tietamatta, tai itse kayttaja
voidaan ottaa aktiivisesti mukaan
havainnoimaan ja ideoimaan.

Palvelumuotoilijan tekema kayt-
tijatutkimus voi olla esimerkik-
si havainnointia ja haastatteluja
kayttijien parissa. Sidosryhmille
ja kayttajille lahetettavat kyselyt ja
luotaimet, kuten paivikirjat, joita
kayttajat pitavat sovituista asioista,
auttavat rakentamaan ymmarrysta
kasiteltavasti haasteesta. Kaupun-
kilaisia ja asukkaita osallistettaessa
taas hyodynnetdin usein digitaali-
sia verkkotyokaluja, jolloin suuria
maaria tietoja voidaan kerata ja ka-
sitelld hallitusti. Tiedonkeruun eri
menetelmat tuottavat erilaisia tu-
loksia, minka vuoksi oikeanlaisen
tutkimusmetodin léytidminen on
tarkeai. (Miettinen, 2011, s. 63-65)

Havainnointiin perustuvat tie-
donkerdaysmenetelmit pohjaavat
vahvasti empatiaan ja sen kayt-
toon. Yleensda empaattisessa suun-
nitteluprosessissa tutkijat havain-
noivat ihmisia niiden tavallisessa
elinymparistossi, jotta nihdian,



miten he kayttivat tuotteita ja
palveluita, ja ovat vuorovaikutuk-
sessa niiden kanssa. Empaattisen
muotoilun menetelmia ovat kayt-
tijien havainnoinnin lisiksi myos
kayttdgjan asemaan asettuminen
empatiatyokalujen avulla (esimer-
kiksi sumentamalla aisteja heik-
kondkoisen silmalaseilla tarjoutuu
palvelumuotoilijalle mahdollisuus
elaytyd nakorajoitteisten kayttaji-
en tarpeisiin), kayttdjadkokemusten
kerddaminen ja etnografian mene-
telmien hyédyntiminen. (Mietti-
nen, 2011, s. 31-32)

Kayttdjatutkimuksen tirkein ta-
voite on valttia tilanne, jossa suun-
nittelijat perustavat paitoksensa
kayttdjista tekemiinsa ennakko-
luuloihin ja oletuksiin. Taustatut-
kimuksesta saadun informaation
myota kayttdjid koskevia ennak-
ko-oletuksia voidaan joko vahvis-
taa tai murtaa. Ennakkoluulojen ja
oletusten lisdksi suunnittelijoiden
liiallinen trendeihin tarttuminen
voi olla vaarallista kayttajalahtoi-
syyden toteutumisen kannalta.
Koska jokaisella rakennuksella on
omat kayttijansa, jotka ovat osa
laajempaa ymparistokokonaisuut-
ta (esimerkiksi kaupunki, maakun-
ta, yliopisto, koulu..), kayttijien
toimintaa pitdisi pyrkia tutkimaan
ja ymmartamaian paikkakohtai-
sesti. Vaikka trendit ja muiden
suunnittelijoiden ideat voivat olla
inspiroivia, on tirkedi varmistaa,
ettd nama ideat kohtaavat myos
suunniteltavan projektin kayttaja-
ja sidosryhmien tarpeiden ja odo-
tusten kanssa. (Marquez, 2016)

Kayttajien osallistamisen metodeja

Paivakirjat

Haastattelut

Kayttajakeskusteluja
edistavit
tapauskortit

Havainnointia tukevia metodeja

Ekosysteemikartta,
jonka avulla tutkitaan
kiyttdjan
vuorovaikutteisuutta
palvelutilanteessa

Havainnoista tehdyt
muistiinpanot

Kayttajaprofiilien
luominen tyypillisten
kayttijiryhmien perus-
teella. Kayttajaprofiilien
myotd on mahdollista
elaytya eri kayttajaryh-
mien tarpeisiin
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3.4.2

Yhteissuunnittelu

Palvelumuotoilun menetelmia
kayttamalld tuetaan kayttija- ja
ihmiskeskeisyyttd. Nykypaivana
moniammatillinen suunnittelu-
tiimi ja kayttidjien osallistaminen
sekd kayttdjien nikokulmien ja
muuttuvien tarpeiden ymmarta-
minen luo perustan suunnittelu-
hankkeessa onnistumiselle.

Muotoiluajattelua hyédyntava pal-
velumuotoilu tarjoaa suunnitteli-
jalle keinoja toteuttaa yhteissuun-
nittelua yhdessa kayttijien kanssa.
Palvelumuotoilijoilla on kaytos-
sdan metodeja ja tyokaluja, joilla
kayttdjia, henkilokuntaa ja muita
sidosryhmia on mahdollista osal-
listaa osaksi suunnitteluprosessia.
Osallistavasta  tiedonkeraykses-
td saadun, kayttijien tarpeita ja
odotuksia koskevan informaation
pohjalta suunnittelijan on mah-

dollista luoda ratkaisuja, jotka ovat
kayttajilleen kaytettavia, hyodylli-
sid ja houkuttelevia. (Rakennustie-
to, 2019)

Palvelumuotoilun avulla lisatddn
suunnittelijan ymmarrysta esi-
merkiksi psyykkisen, fyysisen ja
toiminnallisen ympariston ny-
kytilasta sekda kayttdjien ja sidos-
ryhmien toimintaan vaikuttavista
tekijoista. Taman lisidksi yhteistyo
kayttajien ja sidosryhmien kanssa
mahdollistaa kiyttdjien toiminnan
taustalla olevien motiivien ja odo-
tusten perusteellisen ymmartami-
sen. Perinteisissd, asiantuntijalah-
toisissd toimintatavoissa ratkaisut
perustuvat asiantuntijan koke-
mukseen ja nikemykseen, ja kayt-
tajat arvioivat seka vahvistavat asi-
antuntijan tekemat ratkaisut vasta
suunnittelutyén jialkeen. Palvelu-



muotoilua hyoédyntavassa suun-
nitteluprosessissa taas kayttdjien
rooli ei rajoitu valmiiden suun-
nitteluratkaisujen koetestauttami-
seen ja arviointiin, vaan kayttajil-
ta kerdtddn tietoa jo suunnittelun
tueksi. Palvelumuotoilun kaytta-
minen suunnittelumetodina vaatii
suunnitteljjoita luottamaan siihen,
ettd kayttajat ja sidosryhmat tieta-
vat parhaiten, miten he tiloja ha-
luavat kdyttaa. Osallistamalla kayt-
tajat palvelunkehitykseen voidaan
tehokkaammin vastata erilaisiin
paikallisiin tarpeisiin. (Rakennus-
tieto, 2019)

Digiaika on lisannyt osallistami-
sen merkitystd suunnittelussa.
Paitsi ettd uudet, valittdbmammat
kommunikaatiovaylat auttavat
arkkitehdin tehtavassa keskustella
avoimesti ja laajasti, ne mahdollis-
tavat myos kayttajalahtoisyyden,
eri osapuolten nikemysten huo-
mioonottamisen sekd ennakoi-
van viestinnan. Kun viestinnassa
koetaan ongelmia, ihmiset eivat
tunne saavansa tarpeeksi tietoa ra-

kennusprosessin vaiheista. Talléin
kayttijien kesken syntyy erilaisia
tulkintoja, vaarinkasityksia ja ta-
hatonta mielipahaa. Digitalisaa-
tion mahdollistaman aktiivisen
viestinndn myoOtd ndita ongelmia
voidaan valttda erilaisin keinoin,
esimerkiksi tarjoamalla kayttdjille
mahdollisuus antaa suunnitteli-
joille kommentteja ja kehityseh-
dotuksia erilaisten verkkoalusto-
jen kautta. (Uotila, 2016)
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Palvelumuotoilun
hyodyt ja tavoitteet

Tama luku kisittelee palvelumuotoilun tarjoamia hyotyja ja palve-
lumuotoilua koskevia tavoitteita. Ensimmaisessa alaluvussa pe-
rehdytdan palvelumuotoilun hyétyihin ja sithen, kuinka palvelu-
muotoilun kdyttoonotto hyddyttdd hankkeen eri osallistujatasoja:
kayttajaa, tilaajaa ja suunnittelijaa. Toisessa alaluvussa keskitytian
palvelumuotoilun tavoitteisiin.
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