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l. J]ohdanto




Laajasti tarkasteltuna opinndytteeni kdsittelee
muotoilun uusien roolien kehitystd ja muotoi-
lijoiden tydnkuvan muutosta viimeisten vuo-
sien aikana - siirtymistd fyysisten tuotteiden
suunnittelusta yha strategisempiin ja laajempiin
sekd joissain tapauksissa myds aineettomampiin
kokonaisuuksiin. Voidaan sanoa, ettd kehitys ja
sirtymd on osittain kesken ja muotoilukenttd
sekd organisaatiot hakevat edelleen optimaalisia
tydskentelytapoja ja yhteistydmuotoja muotoi-
lun laaja-alaisempaan hyddyntamiseen.

Muotoilun  uusista rooleista opinndytteeni
keskittyy palvelumuotoiluun, joka on erityisesti
viimeisen kymmenen vuoden aikana ollut laajal-
ti kiinnostusta herdttdnyt ja nouseva muotoilun
ala. Olen kiinnostunut palvelumuotoilun tdhan-
astisesta kehityskaaresta ja siitd, kuinka organi-
saatiot ja muotoilijat ndkevat palvelumuotoilun
mahdollisuudet tdnd pdivand. Opinndytteeni
tarkoituksena on tarkastella palvelumuotoiluun
littyvid kokemuksia ja odotuksia eri toimijoiden,
kuten organisaation johdon, henkildston sekd
erilaisissa  palvelumuotoilurooleissa  toimivien
suunnittelijoiden ndkokulmasta, ja tatd kautta
rakentaa ymmadrrystd ja pohjaa muotoilun on-
nistuneelle ja monipuoliselle hyddyntdmiselle
tulevaisuudessa.

Design Council UK (organisaatio, jonka tarkoi-
tuksena on auttaa Britanniaa hyddyntdmddn
muotoilua vahvemman talouden rakentamises-
sa sekd ihmisten jokapdivdisen eldmadn paranta-
misessa) kuvailee palvelumuotoilua seuraavasti:

"Palvelumuotoiluprojekti on strateginen projekti,
Jjoka kdyttdd muotoilun metodeja, kuten kdyttdjd-
tiedon kerddmistd ja hydyntdmistd, yhteissuun-
nittelua ideoiden kehittdmiseen sekd aikaista
kokeilua ja testausta. Tavoitteena on luoda palve-
luita, jotka on rakennettu asiakkaiden todellisten
tarpeiden ympdrille. Ratkaisujen tulisi olla kustan-
nustietoisia sekd tulevaisuuden monimutkaisia on-
gelmia selkeyttdvid.” (Design Council UK 2013a)

Mddritelmdn ensimmdinen lause ‘Palvelumuo-
toiluprojekti on strateginen projekti’, on kuiten-
kin opinndytteeni kannalta erityisen kiinnostava
ja vaatii mielestani lisdselvitystd. Pyrin opin-
ndytteessani selkeyttdmdin, mitd sana 'strategi-
nen’ merkitsee palvelumuotoilun hyddyntdjan,
organisaation ndkokulmasta ja miten yksittdiset
palvelumuotoiluprojektit ja -hankkeet voivat liit-
tyd osaksi laajempaa kehitystydn kokonaiskuvaa.

Monissa palvelumuotoilun maaritelmissd sekd
aikaisemmassa tutkimuksessa palvelumuotoilun
yhteys organisaatioiden strategiaan ja johtami-
seen on sivuutettu tai sitd on kdsitelty vain pin-
nallisesti. Haluan opinndytteessani tuoda oman
panokseni tdhdn keskusteluun. Tyoni keskeisend
nakdkulmana kdsittelen palvelumuotoilua osa-
na organisaatioiden strategiaa, kehityskulttuuria
sekd innovaatio- ja muutosjohtamista.

Alkuaan aiheen valintaan vaikutti olennaisesti
se, ettd halusin perehtyd palvelumuotoilun
kokonaisuuteen ja soveltamistapoihin. Halusin
selvittdd, mitd tdman hetkinen palvelumuotoilu
on ja millaiset ovat sen mahdollisuudet tule-
vaisuudessa. Halusin myds ymmartdd, millai-
nen muotoilijoille ominainen tapa tydskennelld
palveluiden suunnittelun parissa on — tai tulisi
olla. Erityisesti palvelumuotoilijan rooli strategi-
sen tason suunnittelussa on opinndytteeni kan-
nalta keskeisessd osassa.

Tutkimuksen edetessd muotoilijoiden tydn ja
roolin kannalta keskeiseksi asiaksi muodostui se,
millaisia ja kuinka syvélle meneviin vaikutuksiin
muotoilijoiden ldhestymistavalla voidaan paddsta.
Milloin muotoilijan oma ammattitaito ja osaa-
minen riittdd, milloin taas tarvitaan laajempia
yhteistydverkostoja?

Palvelumuotoiluhankkeiden ja projektien
toteutuksen kannalta keskeiseksi haasteeksi
nousi puolestaan se, miten innovatiiviset kehi-
tysideat saadaan jalkautettua kaytdntdon suun-
nitellusti ja sujuvasti organisaation eri tasoilla.



1.1 MUOTOILUN MUUTOS - KOHTI MUOTOILUN

STRATEGISIA TASOJA

Helsinki toimi vuonna 2012 maailman design-
padkaupunkina. Yksi vuoden keskeisistd tavoit-
teista oli tuoda muotoiluosaamista ja muotoi-
lulle ominaisia toimintatapoja laajemmin koko
yhteiskunnan ja yritysmaailman tietoisuuteen.
Suomessa taideteollisen ja teollisen muotoilun
perinne on vahva ja sana muotoilu liitetddn
usein vahvasti juuri taideteollisuus- ja kdyttoesi-
neiden suunnitteluun (mm. Pirjo Stahle 2012 s.3).

Vihitellen muotoilun merkitys on laajentunut ja
muotoilutoimintaa tarkastellaan nykyisin monis-
ta erilaisista ndkdkulmista. Erityisesti viimeisten
vuosikymmenien aikana muotoilun kasitteen
voidaan ndhdd laajentuneen perinteisistd muo-
donannollisista merkityksistddn yhad laajempiin
ja aineettomampiin kokonaisuuksiin ja suunnit-
telunkohteisiin (mm. Tyd- elinkeinoministerio
2013as.9).

Muotoilun kasite ei siis ole yksiselitteinen. Law-
son (2005 s. 3) médrittelee, ettd jokapdivdisessad
kdytdssd sanat ‘muotoilu’ ja sen englanninkieli-
nen vastine 'design’ voidaan ymmartda usealla
eri tavalla kontekstista ja kuulijasta riippuen. Ha-
nen mukaansa “muotoilu voidaan ymmdrtdd sekd
substantiivina ettd verbind, ja sanalla voidaan vii-
tata esimerkiksi yksittdiseen tuotteeseen tai ko-
konaiseen suunnitteluprosessiin” (ibid. 2005, s. 3).

Sosiaalisesti ja ekologisesti vastuullisen muotoi-
lun puolestapuhujana tunnettu Victor Papanek
(1985 s. 3-4) puolestaan médrittelee, ettd laa-
jimmillaan muotoilu ('design’) voidaan ndhda
kaikkena ihmisen tietoisena, johonkin paamaa-
rddn tdhtddvand toimintana. Suomenkielessd
talldin on ehkd ymmarrettavdampad  puhua
suunnittelusta. Papanek korostaa, ettd jokainen
ihminen on perusluonteeltaan suunnittelija
(‘designer’) ja suunnittelu (‘design’) on perus-
ta kaikelle ihmisen toiminnalle. Kaikkeen, mita
teemme, liittyy asioiden suunnittelua. Papanekin
mukaan suunnittelu ja muotoilu ovatkin "tie-
toista ja intuitiivista yritystd mddritelld mielekdstd
jarjestystd (ipid.)”.

Téaman lisdksi muotoilu voidaan nykyisin ymmar
tdd myos selkedsti ammattimaisena toimintana,
johon voidaan kouluttautua. Muotoilijoiden ja
suunnittelijoiden ammattien kirjo onkin nykyisin
laaja ja yhd kasvamaan pdin. Lawson (2005 s.
5-6) korostaa, ettd ammattimaisten muotoilijoi-
den tulee kyetd ymmartdmain ongelmia, joita
muiden ihmisten voi olla vaikea hahmottaa.
Hanen mukaansa voidaan my&s edellyttdd, ettd
muotoilijoilla on keinoja erilaisten suunnittelu-
haasteiden madrittelemiseksi ja ratkaisemiseksi.

Monien muotoilijoiden tehtdvakenttd onkin
tdnd pdivand laajentunut yksittdisten tuotteiden
suunnittelusta kokonaisvaltaisempaan suuntaan.
Lawson (2005 s.4) kuvaa kirjassaan muotoilijoi-
den roolin ja tydnkuvan muutosta. Hanen tuo
esille, ettd nykyisin muotoilijoita ja suunnitteli-
joita tydskentelee mitd erilaisempien suunnitte-
lutehtdvien parissa. Sekd laajojen ettd tarkkaan
rajattujen suunnitteluhaasteiden parissa voidaan
hyddyntdad muotoilijoiden osaamista. Osa muo-
toilijoista keskittyy suunnitteluprosessien alku-
padhdn ja laajojenkin ongelmien ymmartami-
seen, kun taas toiset tydskentelevdat muotoilun
operatiivisemmalla tasolla  yksityiskohtatason
haasteiden parissa. Aina roolien rajat eivdt ole
selkeitd ja voidaan ndhdd, ettd useimpien muo-
toilijoiden tydnkuva on jossain ndiden kahden
dédripadn valilld.

Ammattimaisilla muotoilijoilla on ndhty olevan
omanlaisensa ldhestymis- ja ajattelutapa asioiden
suunnitteluun ja muotoiluun. Tatd 1dhestymista-
paa on analysoity, ja sittemmin sitd on kuvailtu
muun muassa termilld muotoiluajattelu (‘design
thinking’) (mm. Tim Brown 2009). Tim Brow-
nin (2009 s. 4) mukaan muotoilulle ominainen
toimintatapa ja ‘muotoiluajattelu’ pohjautuvat
alalla vuosikymmenien aikana kehittyneeseen
ammattitaitoon ja kokemukseen.



Aalto-yliopiston taiteiden ja suunnittelun kor-
keakoulun dekaani Anna Valtonen (2007) on
tutkinut vaitodskirjassaan teollisen muotoilijan
ammattikuvaa ja sen historiallista kehitystd. Val-
tosen (2007 s. 282-283) mukaan muotoilun
perinne pohjautuu taideteollisuuteen ja kdytto-
esineiden suunnitteluun, ja 1950-luvulta alkanut
traditio voi edelleen vaikuttaa monen ihmisen
kdsitykseen muotoilusta. Perinteisempdd tai-
deteollista muotoilua tekevd suunnittelija ky-
keneekin jossain mddrin tekemddn lahes kaikki
tuotetta koskevat padtdksen itsendisesti muo-
toiluprosessin aikana.

Valtosen (2007 s. 289) tutkimuksen mukaan
muotoilijat miellettiin aluksi erddnlaisiksi taitei-
ljoiksi, mutta 1960-luvulta alkaen teollisuuteen
alkoi syntyd my&s laajempia tuotekehitystiimejd.
Samalla muotoilua alettiin hyddyntdd yha enem-
man myds teollisten kdyttdesineiden suunnit-
telussa. Vidhitellen muotoilijat alkoivat padstd
mukaan suunnitteluprosesseihin jo varhaisem-
massa vaiheessa, kun joissakin teollisuusyrityk-
sissd alettiin siirtyd kohti kokonaisvaltaisempaa
tuotesuunnitteluprosessia.

My&s kadyttdjien kokemukset ja todelliset tar-
peet alkoivat kiinnostaa muotoilijoita. Valto-
sen (2007 s. 292-296) mukaan |960-luvun

loppupuolella  Suomessa alettiin  keskustella
myds paikoin elitistiseltd vaikuttaneen muotoi-
lutydn arvoista. Han kuvaa, kuinka ergonomia
ja kayttdjaymmarrys alkoivat saada jalansijaa, ja
muotoilijat alkoivat etsid tydlleen yhd enem-
man tieteellistd pohjaa. 1970-luvulta lahtien
muotoilijat alkoivatkin keskittyd vahvasti lop-
pukdyttdjien tarpeiden ja toiveiden selvittd-
miseen suunnitteluprosessien eri  vaiheissa.

Vield nykyddnkin loppukdyttdjien tarpeet ja
toiveet sekd kdytettdvyys ja kayttdjaldhtdisyys
ovat tdrked osa muotoilua. Valtosen (2007 s.
292-296) mukaan muotoilun kayttokohteiden
laajentuessa ihmis- ja kdyttdjalahtdisyys ovat
kuitenkin entisestddn korostuneet ja ottaneet
my&s uudenlaisia muotoja. Tarked osa muotoi-
lijan tyotd on kayttdja- ja sidosryhmien vélisen
vuorovaikutuksen ja yhteistyon edistaminen.

Viahitellen muotoiluun alettiin liittdd myos johta-
miseen kuuluvia elementtejd. 1980-luvulta 1ah-
tien alettiin puhua my&s muotoilujohtamisesta
(‘design management’) ja ldhestymitapaan liitty-
vd ymmarrys alkoi kehittyd. Muotoilujohtami-
sen avulla pyrittiin aluksi hallitsemaan esimerkik-
si organisaatioiden tuoteportfolioita, brandid ja
kayttdjakokemuksia (Valtonen 2007 s.296-299).

TYYPILLINEN MUOTOILU- MUOTOILIJAN

ILMAISU PROSESSI: TYYPILLINEN ROOLI:
2000-luku: Innovaatiot “Kansainvalinen kilpailukyky" Visio Muotoilu innovaation
ja kilpailukyky : ohjaajana ja ajurina
1990-luku: Brandin i “Kokoneisvaltainen kokemus - i Strategia Muotoilu luomassa
rakennus i konseptista vahittdiskauppaan” : asiakaskokemuksia
1980-luku: Muotoilujohtaminen, “Tuoteportfoliomme on Tiekartat, roadmapit i Muotoilu
Design Management yhtendinen” i koordinaattorina
1970-luku: Ergonomian nousu “Kayttdjd on kaikkein tarkein” Tuotteen mddritteleminen Kayttdjdymmarrystd

muotoilulla

“Muotoilu osana teollista Kokonainen tuotekehitys-
tuotekehitysprosessia” i prosessi

Muotoilu, markkinointi
ja mekaniikka

1950-luku: Kansakunnan
mainostaminen

“Voitettiin palkinto Milanossa” Tuotteen estetiikka, Muotoilija esineiden

stailaaminen i luojana

Taulukko 1: Muotoilun roolien kehittyminen (Valtonen 2007 s. 306)



Vihitellen my&s muotoilun strateginen ja johta-
va rooli on lagjentunut ja saanut yha vahvempaa
jalansijaa. Muotoilun alalle on perinteisen teolli-
sen muotoilijan tydn rinnalle Valtosen mukaan
(2007 s. 34) tullut yhd enemmén elementtejd
liketalouden eri osa-alueilta ja strategiatydsta.
Osa muotoailijoista on pyrkinyt siirtymdan ope-
ratiivisista suunnittelutehtavistd kohti laajempaa
strategista roolia sekd kokonaisuuksien hallintaa.

Muotoilun kehityskaarta kuvataan myds Ha-
sun, Keinosen ja Mutasen (2004) tutkimuksessa,
jossa tutkimuksen kohteena oli Suomen tek-
nologiateollisuuden muotoilukdytdntdjen muu-
tos. Tutkimuksessa selvitettiin Koneen, Metson,
Metso Mineralsin ja Rautaruukin muotoilun ke-
hitystd 1960-luvulta aina 2000-luvun alkupuo-
lelle asti. Tutkijoiden mukaan [990-luvun lopulla
muotoilu oli saanut vahvan jalansijan osana mo-
nialaista tuotekehitystd ndiden organisaatioiden
sisdlld. He kuvaavat, ettd 2000-luvulle siirrytta-
essd oli ndhtévissd, ettd muotoiluun kohdistuvat
odotukset ja ndkdkulmat alkoivat myds ndissd
yrityksissd entisestddn laajentua. Hasu, Keinonen
ja Mutanen (2004 s. 32) tuovat esille, kuinka
muotoilun toteuttavan roolin lisdksi my&s oh-
jaava ja johtava rooli alkoi hahmottua ja suun-
nittelun pddpaino hiljalleen siirtyd fyysisestd
tuotesuunnittelusta myds kohti monialaista, or-
ganisaation asiakas- ja kdyttdjdrajapintassa teh-
tdvad kehitystyota.

Muotoilussa on ollut vahva perinne myds or-
ganisaatioiden ulkopuolelta hankitun muotoi-
luosaamisen  hyddyntdmisessd.  Perinteisesti
erilaiset muotoilutoimistot ovat tarjonneet asi-
akkailleen tuotemuotoiluun ja muuhun operatii-
viseen suunnitteluty8hdn suuntautuneita palve-
luita, mutta sittemmin myds muotoilutoimistot
ovat siirtyneet tydssddn strategisempaan suun-
taan. Buchanan (2008 s. 3) nikee, ettd strategi-
sen muotoilun kehittymisen mydtd muotoilijat
ovat pyrkineet tarjoamaan uudenlaisia ihmiskes-
keisempid tapoja organisaatioiden johtamiseen.
[990-luvulta ldhtien yhd useammat muotoilijat
ja muotoilutoimistot ovat alkaneet tarjota asiak-
kailleen myos strategisen suunnittelun ja inno-
vaatiojohtamisen tukea.

Muiden muassa Lucy Kimbell (2009 s. 157) on
tarkastellut muotoilun viimeaikaista kehitysta.
Hanen mukaansa vuosituhannen lopulla alkoi
kehittyd myds uusia, perinteisestd tuotemuo-

toilusta eroavia osaamisaloja, kuten vuorovaiku-
tussuunnittelu (interaction design), kokemusten
suunnittelu (experience design), palvelumuotoi-
lu (service design) ja muutossuunnittelu (trans-
formation design). Kehityksen taustalla ovat
Kimbellin mukaan uudenlaisten kommunikaa-
tioteknologiat sekda muotoilun laajentunut rooli
osana organisaatioiden toimintaa.

Muotoilussa kdytetyt toimintatavat ja tydkalut
ovat hiljalleen siirtyneet myds palvelutuotan-
tonnon alueelle ja palvelumuotoilun termi on
tullut monille tutuksi vimeisten vuosien aikana.
Kélnin International School of Designin pal-
velumuotoiluprofessori Birgit Magerin (2009
s. 34-35) mukaan palvelumuotoilun ndhddan
perustuvan pitkdlti tuote-, kdyttoliittyma-, vuo-
rovaikutus- ja kokemussuunnittelun perinteille.
Han ndkee, ettd edelldmainittujen osaamis-
alojen lisdksi palvelumuotoiluun yhdistyy esi-
merkiksi markkinointitutkimuksen osaamista ja
menetelmid. Palvelumuotoilu, kuten muutkin
muotoilun uudet strategiset roolit, ovatkin luon-
teeltaan monialaisia, ja tydskentelyssa tarvitaan
usein nakdkulmia monista eri taustoista.

Nykyisin strategisen muotoilun mahdollisuudet
on 18ydetty my&ds muilla kuin varsinaisen tuote-
suunnittelun alueilla. Boyerin, Cookin ja Stein-
bergin (2011 s.29) mukaan strategisen muotoi-
lun keskeisend ajatuksena on kdyttdd muotoilun
keinoja erilaisten kokonaisuuksien suunnitte-
luun, ja kehittad strategioita, jotka tekevdt mah-
dolliseksi laajempien vaikutusten aikaansaa-
misen. Vuosina 2009-2013 Sitran alaisuudessa
toiminut Helsinki Design Lab on nostanut esille
muotoilun mahdollisuuksia ministerididen sekd
laajojen organisaatioiden strategisena resurssi-
na. Helsinki Design Labin madritelman mukaan
strategisen muotoilun tavoitteena on tutkia, ky-
seenalaistaa ja muotoilla laajoja systeemeitd, ko-
konaisuuksia ja toimintamalleja (Helsinki Design
Lab 2013a).

Helsinki Design Labin internet-sivuilla kuvataan
strategista muotoilua seuraavasti: “strateginen
muotoilu hyddyntdd osin perinteisemmistd kon-
teksteista tuttuja muotoilun menetelmid ja ottaa
niitd kéyttddn laajoissa systeemitason haasteissa,
kuten terveydenhuollon ja koulutuksen suunnitte-
lussa tai ilimastonmuutoksen hidastamisessa. Ajat-
telutapa maddirittelee uudelleen, miten ongelmia
lGhestytdidn sekd auttaa tuottamaan kokonais-



valtaisempia ja kestdvdmpid ratkaisuja ” (Hel-
sinki Design Lab 2013b). Strateginen muotoilu
on Helsinki Design Labin madritelmdn mukaan
padtoksenteon uudistamista.

Muotoilun strategiset tasot hakevat edelleen
rooliaan. Vuonna 2002 New Yorkissa peruste-
tun NextDesign Leadership Instituten tavoit-
teena on kdytdnndn kokeilujen ja tutkimuksen
avulla lisdtd ymmdrrystd muotoilun mahdol-
lisuuksista erilaisissa uudenlaisissa ja laajoissa
kdyttdkohteissa (esim. Muotoilu 4.0 - sosiaalisen
muutoksen muotoilu). Instituutin tarkoituksena
on muodostaa ymmarrystd, malleja ja puitteita
helpottamaan tulevaisuuden muotoilua ja muo-
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toilun uusien roolien hahmottumista (Next
Design Leadership Institute 201 1). NextDesign
Leadership Institute madrittelee muotoilun ta-
soja seuraavasti (Kuvaaja 1):

* Design 1.0 Perinteinen muotoilu
* Design 2.0 Tuote- ja palvelumuotoilu
* Design 3.0 Organisaatiomuutoksen muotoilu

* Design 4.0 Sosiaalisen muutoksen muotoilu

MUOTOILU

3.0

Organisaatio-
muutoksen
muotoilu

Kuvaaja |: Muotoilun tasot (NextDesign Leadership Institute 201 1)



Perinteisen muotoilun (Muotoilu 1.0) alueel-
la muotoilijan tyd ldhtee usein liikkeelle asiak-
kaan tai johdon méarittelemdstd ongelmasta tai
tehtdvdnannosta. Voidaan puhua erdinlaisesta
ongelmanratkaisusta. Ratkaistavat muotoiluon-
gelmat voivat liittyd esimerkiksi erilaisiin kom-
munikaatiohaasteisiin -~ tai  muodonannollisiin
tehtdviin. Perinteisen muotoilun alueella taas
yksittdinenkin muotoilija pystyy ratkaisemaan
suurempiin  kokonaisuuksiin  liittyvid osaongel-
mia. (NextDesign Leadership Institute 201 1)

Tuote- ja palvelumuotoilussa (Muotoilu 2.0)
asioita tarkastellaan astetta laajemmalla tasolla.
Tuotteet, palvelut sekd kayttdjan kokemuk-
set ndhdddn osina laajempia kokonaisuuksia ja
prosesseja, ja muotoilijat tydskentelevit usein
osana laajempia kehitystimejd. Lahestyttdessd
tasoja Design 3.0 ja Design 4.0 myds ratkais-
tavat ongelmat tulevat laajemmiksi ja vaikeam-
min médriteltaviksi. Muotoilijat tydskentelevat
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Muotoiluongelma
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Todellinen
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Valtio

Kuvaaja 2: Muotoiluongelman laajuudet (Papanek 1985)

monialaisissa tiimeissd systeemi- ja organisaatio-
tason haasteiden parissa tai jopa yhteiskuntaa
tai sosiaalisia haasteita koskevien kysymysten
ddrelld. Ongelmia ldhestytddn ulkoa sisddn pain
ja niitd rajataan tiedon lisddntyessa. (NextDesign
Leadership Institute 201 1)

NextDesign Leadership Instituten (201 ) kuvai-
lemat muotoiluntasot 3.0ja 4.0 jakavat paljon yh-
teisid piirteitd Helsinki Design Labin strategisen
muotoilun mddritelmien kanssa. Kun perintei-
sesti muotoilu on nahty yritysten erottautumis-
tekijand (‘'strangemaking’), nahdddn muotoilun
rooli ja panos tasoilla D3.0 ja D4.0 vahvem-
min ymmarryksen luomisessa ('sensemaking’)
sekd muutoksen aikaansaamisessa (‘change-
making”) (NextDesign Leadership Institute 201 ).

Muotoilun laajenevaa tehtavakenttdd on ha-
vainnollisettu my&s erilaisten kuvaajien avulla.
Papanek (1985 s. 56-63) hahmottaa muotoi-
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luhaastetta kolmiona. Hanen mukaansa muo-
toilijat keskittyvat liiaksi pienimpdan, kolmion
huipulla  sijaitsevaan  muotoilun  perinteiseen
osuuteen todellisten ongelmien ratkaisemisen
jaddessd taka-alalle. Laajennettaessa kolmiota,
kuvitteellista muotoilun kohdetta ja sen toimin-
taymparistdd suuremmaksi alkaa myds asioiden
laajempi kuva tulla selkedmmin esille. Papanekin
mukaan muotoilijoiden osaamisen avulla voi-
daan ldhestyd jopa maailmanlaajuisia, yhteiskun-
nallisia ongelmia.

Strategisemman tason haasteiden parissa ty&s-
kennellessddn muotoilijoiden on otettava ai-
kaisempaa suurenpaa roolia ja laajennettava
nakdkulmaansa. Sitran Helsinki Design Labissa
tydskennellyt strategisen muotoilun johtaja Dan
Hill (2012 s. 74) nékee, ettd perinteisesti muo-
toilijoiden tyd on usein liiaksi rajoittunut suun-
nitteluprosessin loppupddhan. Usein muotoilijat
tuntuvat keskittyvan ratkaisemaan vddrdnlaisia
ongelmia. Hill painottaa, ettd muotoilun olisi
siirryttdva ylemmille tasoille organisaatioiden ja
instituutioiden péddtoksentekoprosesseissa, jotta
he padsisivdt vaikuttamaan asioihin laajemmin.

Muotoilun roolin laajentuessa muotoilijoiden
tyd on alkanut liittyd yhd monimuotoisempiin
haasteisiin. Ezio Manzini (2011 s. 3) muistelee
aikaa, jolloin yksi muotoilija saattoi hoitaa suun-
nitteluprosessin alusta loppuun jotakuinkin itse-
ndisesti. Manzinin mukaansa 2000-luvun ede-
tessd on havaitty, ettd muotoiluprosessiin liittyy
yhda enemman ulkopuolisia tekijoitd, joita kaikkia
ei pystytd ottamaan etukdteen huomioon.

Monialainen yhteissuunnittelu liittyy muotoili-
joiden tydskentelyyn yhda vahvemmin. Mulgan
(2011 s. 15) korostaa, ettd siirryttdessd muo-
toilun strategisemmille tasoille muotoilija ei
endd voi tydskennelld yksin. Hinen mukaansa
muotoilun uudenlaiset roolit vaativat perintei-
sen osaamisen lisdksi myds uudenlaisten me-
netelmien ja tydskentelytapojen kadyttdonottoa:
"Muotoilijat ovat havainneet, miten paljon hei-
ddn tulee vield oppia, mikdli he haluavat ottaa
kdyttéon tydkaluvalikoimansa koko potentiaalin”
(Mulgan 201 | s. 15).

Myds Aminoff, Hanninen, Kdmardinen & Lois-
ke (2010 s. 49) ndkevdt, ettd muotoilussa on
siirrytty vksittdisten tuotteiden ja palveluiden
suunnittelusta kohti monialaisen suunnittelu-
tydn kdyttdonottoa sekd innovaation mahdol-
listamista. Laajoissa ja monimuotoisissa muotoi-
luprojekteissa nykyaikaisen muotoilijan tdytyy
muuntautua uudenlaisiin rooleihin. Howard ja
Melles (2011 s. 153) tuovat esille, ettd muo-
toilija voi toimia esimerkiksi projektijohtajan,
fasilitaattorin, opettajan tai ohjaajan roolissa eri
sidosryhmien vilisessd yhteistydssda. Uudenlai-
nen rooli ja toimintaymparistd muuttaa myds
muotoilijalle sekd tdman taidoille ja tydskentely-
tavoille asetettuja vaatimuksia.

Aminoff, Hanninen, Kémardinen ja Loiske (2010
s. 3) nakevdt, kuinka myds ilmastonmuutos ja
maailmanlaajuiden taantuma ovat vaikuttaneet
muotoilun rooliin. Muotoilua pyritddn nykyi-
sin hyddyntdmdin eri sidosryhmien vélisessd
yhteistydssa myds laajojen yhteiskunnallisten
haasteiden ratkaisemisessa.



12 YHTEISKUNNAN MUUTOKSET PALVELU-

MUOTOILUN TAUSTALLA

Muotoilijoiden siirtyminen teollisten tuotteiden
suunnittelusta myods palveluiden suunnittelun
pariin on ollut luonnollista seurausta ymparoi-
vdn maailman muuttumisesta. Tarve palveluiden
kayttdjalahtoiselle kehittdmiselle on tunnistettu.
Samalla palvelumuotoilun kehittyvd ldhestymis-
tapa on tarjonnut uudenlaiset puitteet palvelui-
den systemaattiseen kehittdmiseen.

Yhteiskunnassa ja yritysmaailmassa tapahtu-
neilla muutoksilla on ollut merkittavad vaikutus
muotoilun muuttuneeseen rooliin ja osaltaan
myds palvelumuotoilun kehittymiseen. Magerin
(2009 s. 28) mukaan teollistuneiden valtioiden
talouden rakenne on siirtynyt merkittavasti
vimeisen neljan vuosikymmenen aikana teolli-
sesta tuotannosta informaation ja palveluiden
tuotantoon. Mager tuo esille, ettd aikaisemmin,
kun yhteiskunnan ja talouden painopiste oli
teollisessa tuotannossa, myds tutkimuksen, kehi-
tystydn, muotoilun ja markkinoinnin investoinnit
kohdistuivat teollisuustuotantoon.

Helsingin kauppakorkeakoulun kanslerina toi-
minut Matti Lehti (2009) kirjoitti Helsingin Sa-
nomien paakirjoituksessa (17.12.2009) Suomen
tilanteesta vastaavassa muutoksessa. Tuolloin
hdn totesi, ettd Suomen vientiteollisuus on
edelleen melko suuri, mutta sen osuus brutto-
kansantuotteesta supistuu nopeasti: “teollisuus
on yhd tdrkedd mutta ei edusta endd merkittdvdad
uuden kasvun ja vaurauden Idhdettd eikd pysty
tydllistdmdcn viidesosaa suomalaisista. Meiddn
on korvattava teollisuudesta katoavat tyépaikat ja
vienti uusilla vientikelpoisilla palveluilla.”

Palveluiden kehittamiselle ndhdddn nykyisin
tarvetta sekd vksityiselld ettd julkisella sektoril-
la. Monet yritykset ndkevét palvelumuotoilun
mahdollisena keinona erottautua kilpailijoistaan
ja siten parantaa kilpailukyky&dn. Julkisen sekto-
rin puolella palvelumuotoilu taas ndhdaan kei-
nona parantaa palvelun asiakaslahtdisyyttd, niin
ettd kustannuksia voidaan samalla hallita.

Monet yritykset ndkevat nykyisin, ettd palvelut
voivat olla merkittavd kasvun ldhde ja ovat val-
miita lisddmadn resursseja palveluiden kehitta-
miseen. Design Concil UKin (2013b) mukaan
yritys, joka ei tuota ja kehitd uusia palveluita,
alkaa helposti taantua. Palvelut voivat tarjota
lisdarvoa tuotteen kayttdjdlle, parantaa asiakas-
kokemusta ja toimia ndin erottautumistekijand
kilpaileviin yrityksiin ndhden. Tys- ja elinkeinomi-
nisterion muotoilupoliittisessa Muotoile Suomi
-ohjelmassa (2013a s. 7) ndhddén, ettd muotoi-
lu tarjoaa yrityksille mahdollisuuksia kasvattaa
tuottavuutta sekd tuotteisiin ja palveluihin sisdl-
tyvdd arvoa.

Maailmanlaajuisesti  tunnetun muotoilu-  ja
innovaatiokonsulttiyrityksen IDEOn  toimitus-
johtaja Tim Brown (2009 s. 7-8) muistuttaa, ettd
syyt kiinnostuksen herddmiseen muotoilua koh-
taan uusilla alueilla ovat selkedt: innovaatiosta
on tullut oragnisaatioiden ja yritysten selviyty-
misstrategia, kun talouden painopiste on siirty-
nyt teollisesta sarjatuotannosta palvelutuotan-
toon ja informaation jakamiseen. Suunnittelutyd
voi nykyisin koskea esimerkiksi uusia prosesseja,
palveluita, vuorovaikutussuhteita, kommunikaa-
tio- ja yhteisty&tapoja.

Viime vuosikymmenien aikana erilaisten digitaa-
listen viestintdteknologioiden kehitys on ollut
erityisen nopeaa, mikd on avannut mahdolli-
suuksia myds uudenlaisten palvelumallien ke-
hittdmiselle. Tim Brownin (2009 s.181) mukaan
ennen internetin yleistymistd ldhes jokainen
palvelutilanne tapahtui suoraan palvelua tuotta-
van henkildston ja kdyttdjan valilld. Teknologisen
kehityksen my&td tilanne on muuttunut ja orga-
nisaatioilla on laajemmat mahdollisuudet tarjota
vaihtoehtoja ihmisten muuttuviin tarpeisiin.

Vain yksityinen sektori ei kamppaile palvelui-
den kehittdmisen jatkuvan ja kiristyvan tarpeen
kanssa. Vdeston ikddntymisestd ja vahentyvistd
resursseista johtuen ongelmat tulevat olemaan



vield haastavampia julkisella sektorilla seuraavi-
en vuosikymmenien aikana. Tyd- ja elinkeinomi-
nisterion (2013a s. 7) mukaan my&s julkisella
sektorilla on mahdollista parantaa kayttdjien
palvelukokemusta muotoilun avulla ja samanai-
kaisesti vdhentdd palvelujen kustannuksia. Tois-
taiseksi kehitystydssd ollaan kuitenkin painotut-
tu ldhinnd palveluiden kustannustehokkuuteen,
vaikka my&s ennakkoluulottomampia kokeiluita
on tehty.

Ty6- ja elinkeinoministerié (2013b) tuo esille,
ettd Suomessa ja monissa muissa perinteisis-
sd hyvinvointivaltioissa ihmiset odottavat yh-
teiskunnan apua ongelmatilanteissa. Talous ei
kuitenkaan endd mahdollista kaikkia palveluita
entisessd laajudessaan, mistd johtuen palvelui-
den jdrjestdmiseen kohdistuu muutospaineita.
Nykyisin kansalaiset tuntevat oikeutensa ja ovat
valmiita vaatimaan palveluita. Ministerién mu-
kaan yhtdlon ratkaisemiseen tarvitaan uuden-
laista innovatiivista palvelu- ja kehittdmisajatte-
lua.

Myds ymparistoasiat ovat aikaisempaa enem-
man nakyvilld muotoilussa. Ymparistdongelmat
ja ilmastonmuutos ovat lisdnneet keskustelua
kestdvammistd kulutustottumuksista ja uusista
taloudellisista- ja palvelumalleista. Palvelumuo-
toiluprojektipdallikkénd toimiva teollinen muo-
toilija Juha Tuulaniemen (201 | s. 16-20) mukaan

palvelut voivat kdyttdjan kannalta ratkaista on-
gelmia yhta lailla kuin fyysiset tuotteet ja tavarat.
Palvelutalouden rooli on kasvamassa, ja mielen-
kiinto on osittain siirtymassa tavaroiden omista-
misesta niiden kayttdmiseen ja hydyntdmiseen.
Politecnico di Milanon palvelu- ja strategisen
muotoilun apulaisprofessorin Anna Meronin
ja Lancester Institute of Contemporary Artsin
lehtorin Daniela Sangiorgin (2011 s. 16-17)
mukaan palvelumuotoilun tutkimus ja kdytdantd
ovat tarkastelleet alaa lahinnd kahdesta ndké-
kulmasta:

|. Vuorovaikutusparadigman (interaction pa-
radigm) keskeisena tavoitteena on ollut muo-
toilijoiden tydkalujen ja osaamisen kayttd pal-
veluiden  kdyttdkokemuksien  kehittdmiseksi
(esimerkiksi suunnittelemalla vuorovaikutuksel-
taan sujuvampia, haluttavampia ja kayttdjdysta-
véllisempid palveluita.)

2. Funktionaalinen paradigma (functional para-
digm) taas on tarkastellut palveluita ratkaisu-
orientoituneesta ndkdkulmasta, jossa palvelun
aineettomuutta ja resurssien sddstdmistd on
pidetty innovaation ldhtékohtana. Ldhestymis-
tavassa on olennaista, ettd ihmisten tarpeet on
mahdollista tyydyttdad uudenlaisilla palvelumal-
leilla, samalla luonnonvaroja sadstden.



1.3 MUOTOILUN LAAJENTUNEEN ROOLIN HAASTEET

Kuten aikaisemmin kerrottiin, suuri yleisd na-
kee muotoilun yhd usein yksittdisten fyysisten
tuotteiden muotoiluna. Muotoilun uusien rooli-
en kehittyminen on tapahtunut melko nopeasti
eikd muutos valttamattd ole kaikille ilmeinen.
Valtosen (2007 s. 338-345) mukaan kehityksen
my&td myds muotoilun rajat ovat hdmartyneet,
eikd endd ehka voida yksiselitteisesti sanoa, mitd
muotoilu on tai mitd kuuluu muotoilijan ty&teh-
tdviin. Tdmd saattaa hdmmentdd myds muotoi-
lua potentiaalisesti hyddyntdvid organisaatioita
sekd muotoilijoita itseddnkin. Meronin ja San-
giorgin (2011 s. 16) mukaan muotoilijoiden
siirryttyd fyysisistd suunnittelunkohteista kohti
strategisempaa ja aineettomampaa suuntaa
(esimerkiksi kohti palvelumuotoilua), on jou-
duttu pohtimaan uudelleen, miten muotoilua
voidaan ja tulisi hyddyntaa.

Hasu, Keinonen ja Mutanen (2004 s. 40) ku-
vailevat, miten muotoilun roolin laajentuessa
uusille alueille ovat my&s muotoilijan osaami-
seen kohdistuvat odotukset, tydskentelytavat
sekd yhteistydkumppanit aikaisempaan toimin-
taympaéristddn nahden muuttuneet. Tutkijoiden
mukaan muotoilijoiden rooli ei liity endd perin-
teiseen muotoilutydhdn, vaan on yhteydessd
yrityksen koko kehitysorganisaatioon. Muotoi-
lun roolin laajennuttua osallistuu palveluinten-
siivisten tuotteiden suunnitteluun uusia ammat-
tiryhmid ja osaamisalueita. Palveluntarpeita ja
uusia innovaatiota etsitddn ja madritellddn yh-
dessa asiakkaiden ja kayttdjien kanssa.

Meroni ja Sangiorgi (201 | s. 211) ndkevdt, ettd
palvelumuotoilijoiden ja muiden muotoilun am-
mattilaisten haasteena on viestid omasta roo-
listaan sekd muotoilun mahdollisuuksista ja vai-
kutuksista organisaatioille ja yhteiséille. Heiddn
mukaansa tdllaiset haasteet tulevat esille eten-
kin silloin, kun muotoilijat ovat astuneet uusille
strategisemmille alueille, joilla roolit sekoittuvat
muiden alojen asiantuntijoiden kanssa. Meroni
ja Sangiorgi korostavat, ettd muotoilijoiden on
kyettavd selkedmmin asemoimaan itsensd suh-
teessa muihin kehittdmismenetelmiin.

Muotoilun strateginen hyddyntdminen vaatii
osaamista ja ymmadrrystd paitsi muotoilijoilta
myds organisaatioiden puolelta. Buchananin
mukaan (2008 s. 3) monissa organisaatioissa
on kiinnostuttu muotoilusta tydkaluna, joka voi-
taisiin lisdtd osaksi organisaatioiden kehittdmis-
kdytantdjd. Han kuitenkin ndkee, ettd muotoilun
toimintatapoja ei vield riittavasti ymmarrets,
jolloin kokeilut muotoilun hyddyntdmiseksi ta-
pahtuvat usein ilman syvdd ymmarrysta kehitta-
mistydn luonteesta. Talldin on mahdollista, ettd
ensimmadiset kokeilu eivat mydskdan johda hy-
viin ja tavoiteltuihin lopputuloksiin.

Suomalaiset suuryritykset osaavat nykyisin hyd-
dyntdd muotoilua melko monipuolisesti, kun
taas monet pk-yritykset kayttdvdt muotoilua
edelleen niukemmin (Tyd- ja elinkeinoministe-
ri6 2013a s. 10). Pienemmiltd yrityksiltd puuttuu
ymmarrystd muotoilun strategisesta hyddynta-
misestd kilpailukyvyn kasvattamiseksi. Kayttdja-
lahtoistd muotoiluosaamista ei osata hyddyntdd
tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoiminnassa.
Laajempaa ymmadrrystda muotoilujohtamisesta,
yrityksen sisdisen muotoiluosaamisen rakenta-
misesta tai muotoiluosaamisen ostamisesta ul-
kopuolelta tarvittaisiin.

Julkisella sektorilla muotoilua ei toistaiseksi ole
hyddynnetty laajemmin strategisena padtoksen-
teon ja johtamisen tydkaluna (Tyd- ja elinkei-
noministerién 2013a s. 82-83). llman osaavaa
johtamista ja ohjausta saattavat muotoilua hys-
dyntdvdt projektit jdddd organisaation toimin-
nasta irrallisiksi, jolloin uusi ajattelutapa ei levid
koko organisaatioon. Ty6- ja elinkeinoministe-
ridssd nahdddn, ettd kehittdmistydn tulisi koh-
distua strategisten tavoitteiden toteuttamiseen,
jolloin my&s vksittdisten hankkeiden vaikutta-
VUUS paranisi.

Viime vuosina Suomessa on panostettu muo-
toiluun erityisesti Helsingin toimittua yhdessd
neljdn muun kaupungin kanssa vuoden 2012
World Design Capital -jdrjestdjand. Tyo- ja
elinkeinoministerion (2013a s. 6) kansallisessa



Muotoilu Suomi -muotoiluohjelman raportissa
kerrotaan, miten WDC-vuoden aikana muo-
toilun hyddyntdmismahdollisuuksia alettiin ym-
martdd aiempaa paremmin. On nahtdvissd, ettd
muotoilun laajemmat mahdollisuudet ovat jo
hitaasti vakiintumassa kdytdntoon. Silti jatkuva
kehitys on onnistuttava turvaamaan.

My&s Helsinki World Design Capital —vuoden
Muotoillut ratkaisut -hankkeen kokemuksis-
ta nousivat esille muotoilun nykyiset haasteet.
Hankepdillikkd  Pdivi Hietanen (2012 s.14)
kertoo, ettd erityisesti julkisen sektorin orga-
nisaatioille kayttdjaldhtdisyys tuntuu monesti
vieraafta. Muotoilu kyseenalaistaa kdytdnnét ja
vanhat toimintatavat sekd haastaa muuttumaan.
Muutos saattaa aiheuttaa epdvarmuuden tun-

netta. Hietanen ndkee, ettd muotoiluprojektien
nopeat kokeilut tuotavat usein puolivalmiita
ideoita, joita ei aina pystytd viemadn padtoksen-
tekoon. Silloin hyvienkin ideoiden Idpivienti on
epdvarmaa ja vaarana on, ettd tuloksia ei saa-
vuteta. Jotta tuloksia saadaan aikaan, edellyttda
se laajaa yhteistydtd ja organisaatioiden johdon
sitoutumista.

1.4 LINKKI STRATEGIASTA TOIMEKSIANTOON

Muotoilun laaja ja strateginen hyddyntdminen
peinteisestd  tuotesuunnittelusta  poikkeavilla
aloilla on vasta alkuvaiheessa. Ndin on my&s pal-
velumuotoilun tapauksessa. Voidaan kuitenkin
ajatella, ettd kehityskulku on samantyyppinen
kuin mitd se on ollut tuotemuotoilun alueella.
Esimerkiksi palveluiden suunnittelussa laajempi
tehtavéakenttd tuo kuitenkin omat lisdhaasteen-
sa suunnittelutydlle. Miten konkretisoida palve-
lumuotoilusta  kiinnostuneelle organisaatiolle,
millaisiin tilanteisiin ja ongelmiin palvelumuo-
toilu voi tarjota ratkaisuja, millaisia voivat olla
hankkeen tuottamat palveluratkaisut, ja ennen
kaikkea, mitd onnistunut palvelumuotoiluprojek-
ti edellyttdd yhteistyon eri osapuolilta?

Muotoiluosaaminen on kehittynyt vuosikym-
menien kuluessa paitsi organisaatioiden sisdlld,
myds erilaisissa muotoilupalveluita tarjoavissa
konsulttiyrityksissd. Erityisesti tuotemuotoilun
alalla onkin pitkdt perinteet organisaation ulko-
puolelta hankitun muotoiluosaamisen hyddyn-
tdmisessd. Muotoilun laajentuneen roolin myo-
td monet muotoilu- ja konsulttitoimistot ovat
alkaneet tarjota yhd enemman myds strategisen

suunnittelun palveluita asiakkailleen. Myds pal-
velumuotoilu on sittemmin tullut osaksi monien
muotoilutoimistojen tarjoomaa. Palvelumuo-
toiluosaamisen kehittyminen organisaatioiden
sisdlld taas on useimmissa tapauksissa vield va-
hdistd, eikd ldhestymistapa ole kytkeytynyt kovin
syvdlle organisaatioiden strategiseen ajatteluun
ja toimintatapoihin. Monet organisaatiot ovat
tutustuneet palvelumuotoiluun juuri konsultti-
toimistojen ja yksittdisten projektien avulla.

Kun muotoiluosaamista hankitaan organisaation
ulkopuolelta, on hankkeen yksi keskeisemmistd
vaiheista tehtdvdanannon eli design briefin maa-
rittely. My&s se, miten ennen toimeksiannon
madrittelyd organisaatiossa on toimittu, vai-
kuttaa oleellisesti tulevaan projektiin. Lawson
(2005 s. 182) painottaa, ettd vaikka design brief
litetddn enemmain perinteisen muotoilun 1ah-
tékohdaksi, tarvitaan myds muotoilun strategi-
sempia tasoja ldhestyttdessa tydlle jonkinlainen
alkupiste. Ndin on etenkin silloin, kun muotoilija
ldhestyy organisaatiota ulkoapdin ja tydtd teh-
dédén projektiluonteisesti.



Usein jo suunnitteluongelman mdarittely saat-
taa olla hankalaa. Oman lisdhaasteensa muotoi-
lun toimeksiannon médrittelylle asettaa myds
organisaatioiden kokemattomuus strategisen
tason muotoilun kdytostd. Lawson (2005 s.182-
183) ndkee, ettd usein organisaatioissa olete-
taan, ettd suunnitteluongelman tulisi olla selke-
dasti madritelty ennen kuin toimeksianto voidaan
antaa muotoilijalle tai muotoilutimille. Monet
muotoilijat ovat taas pyrkineet laajentamaan
tehtdvakenttddnsd juuri laajempaan ja strate-
gisempaan suuntaan. Siirryttdessd muotoilun
toteuttavista tehtavistd kohti strategisempaa
kehitystydtd, myds toimeksiannon médrittely
usein monimutkaistuu. Strategiseen muotoiluun
ja sen toteutukseen tutkimuksissaan perehtynyt
australialaisen Bond Universityn professorin Ja-
mes Carlopion (2010 s. 16-17) mukaan perin-
teisessd organisaation strategian suunnittelussa
on otettu huomioon laajoja ja abstrakteja asi-
oita, kuten organisaation missio, visio, arvot ja
tavoitteet. Muotoilijan tydn kannalta ndmad ei-
vdt kuitenkaan vield ole riittdva lahtdkohta tydn
aloittamiselle. Varsinaista ongelman ratkaisua ei
voida aloittaa ennen kun yhteinen ymmarrys
ongelman olemuksesta on mdaritelty.

Tim Brownin (2009 s. 22-25) mukaan design
brief rajaa ja madrittelee projektin lagjuutta ja
puitteita. Se madrittelee projektin tehtivdn ja
tavoitteet sekd auttaa seuraamaan tavoitteiden
toteutumista. Hanen mukaansa tehtdvdnannon
tulisi jattad tilaa myods sattumille, jolloin uusia ja
yllattavid ideoita padsee syntymdan. Myds kehi-
tystydhon osallistuvien sidosryhmien roolit ja
vastuut tulisi harkita tarkkaan. Carlopion (2010
s. 38-39) mukaan tdrkeitd vuorovaikutussuhtei-
ta voidaan katsoa olevan kaksi: organisaation ja
muotoilijan védlinen suhde sekd organisaation ja
sen asiakkaiden vdlinen suhde. Jatkuva ajatus-
tenvaihto osapuolien Vvdlilli on onnistuneiden
lopputulosten kannalta vilttdmatdntd. Design
briefin madrittelyssd sekd muotoilijoiden ettd
organisaation ja projektin johdon tulisi ymmar-
tdd muotoilun toiminta- ja ajattelutapoja (Tim
Brown 2009 s. 22-25).

Organisaation Yleiset ajattelutavat sekd toimin-
ta- ja kehityskulttuuri vaikuttavatkin suuresti
muotoiluprojektin Idpivientiin (Oosterom 2009
s. 166). Palvelumuotoilukonsultti ja -luennoitsi-
ja Marc Stickdorn (2010a, s.128) ndkee, ettd
palvelumuotoilija ottaa usein asiakkaan niko-
kulmasta tydssddan kantaa myds organisaation
rakenteellisiin ongelmiin. Tdstd johtuen muotoi-
lijan tulisi jo tehtdvdnantoa mddriteltdessd ym-
martdd muotoilupalvelua hankkivan yrityksen
tai organisaation kulttuuri ja tavoitteet sekd sen
tdman hetkinen ymmarrys muotoilusta. Tarked
kysymys on, ymmartddkd organisaatio muotoi-
lun toimintatapoja ja vaatimuksia.

Arne van Oosterom (2009 s. 165), yksi hol-
lantilaisen Design Thinkers muotoilutoimiston
perustajista, madrittelee, ettd onnistuneeseen
palvelumuotoiluprojektiin tarvitaan hyvda stra-
tegiaa, tutkimusta, luovuutta sekd kokonaisval-
taista Idhestymistapaa. Ldhestymistapa vaatii
usein toimiakseen my&s muutoksia organisaa-
tion vyleisessd ajattelutavassa sekd kulttuurissa.
Van Oosterom esittdd, ettd palvelumuotoilu voi
olla tehokas ainoastaan, jos organisaation ylin
johto on sitoutunut palvelumuotoilun hyddyn-
tdmiseen.

Jotta tehtdvdnannon mddrittely ja muotoilun
hyddyntdminen onnistuisivat, tarvitaan organi-
saation johdolta visiota, ymmarrystd ja tukea
sekd osaamista. Organisaation on tunnistettava
tarve muotoilulle, jonka jdlkeen on luctava so-
piva ymparistd, joka mahdollistavaa ldahestymis-
tavan toimivuuden (Bailey 2012 s. 6). Jotta pal-
velumuotoilun hyddyntdminen olisi mahdollista,
tulisi organisaation johdon ymmartdd lahesty-
mistavan ominaispiirteet, mahdollisuudet sekd
vaatimukset. My&s laajemman organisaation
sisdinen osaamisen kehittdminen tulee palve-
lumuotoilun tapauksessa monesti tarpeelliseksi.



15 OPINNAYTTEEN TAVOITTEET

JA KYSYMYSTENASETTELU

Tdmadn opinndytteen tavoitteena on hahmottaa
palvelumuotoilun roolia, mahdollisia vaikutuksia,
hyStyja sekd vaatimuksia erityisesti ldhestytta-
essd muotoilun strategisia tasoja. Kirjallisuuteen
ja alan tutkimukseen tutustumisen rinnalla tar-
kastelen, miten muotoilijat kdytanndssa lahesty-
vdt palveluita ja niiden suunnittelua, ja millaisia
haasteista ja mahdollisuuksia he ovat tydssddn
kohdanneet.

Muotoilijoiden ndkdkulman lisdksi olen kiinnos-
tunut palvelumuotoilua hyddyntdneiden orga-
nisaatioiden ndkdkulmasta aiheeseen. Miten ne
kokevat palvelumuotoilun ja sen mahdollisuu-
det télld hetkelld? Mitkd ovat heiddn tarpeensa
ja odotuksensa palvelumuotoilua kohtaan? Mi-
ten odotukset ja todellisuus ovat kohdanneet?

Tyén edetessd kiinnostuin erityisesti palvelu-
muotoilun yhteyksistd organisaatioiden strate-
giseen johtamiseen ja pddtoksentekoon sekd
ldhestymistavan mahdollisista laajemmista vai-
kutuksista organisaatioiden toimintakulttuuriin

ja ajattelutapoihin. Sekd teorian ettd haastatte-
lujen perusteella ndytti siltd, ettd erityisesti tdmd
on palvelumuotoilun osa-alue, joka kaipaa edel-
leen lisdtutkimusta.

Tavoitteenani on ymmartda, kuinka muotoili-
joiden sekd organisaatioiden ja yritysten nako-
kulmat palvelumuotoilusta kohtaavat ja miten
ne kdyvdt yhteen aikaisempien tutkimusten ja
julkaisujen kanssa. Tavoitteenani on luoda vuo-
ropuhelu eri tahojen ja toimijoiden vdlille, ja
ndin selkeyttdd kuvaa nykyisen tilanteen hyvéksi
havaituista puolista sekd haasteista. Eri ldhteiden
ja oman tutkimusaineistoni pohjalta muodos-
tuneen ymmarryksen avulla pyrin myds esitta-
madn ehdotuksia palvelumuotoilun toimintata-
pojen kehittdmiseksi.

Toivon, ettd tulevaisuudessa sekd muotoilu-
yhteisd ettd palvelumuotoilua kayttdvat tai sen
kdyttdd harkitsevat organisaatiot voivat hyo-
dyntdd opinndytteeni 16ydoksid.

Opinnaytteeni tarkastelee

seuraavaa tutkimusongelmaa:

® Mitd on strategisen tason palvelumuotoilu ja
millaisin edellytyksin organisaatiossa voidaan pdasta
strategisen palvelumuotoilun tasolle?



2. Palvelumuotollu tutkimuksen
kohteena ja lahestymistapana




Palvelumuotoilu on kehittyvana alana herdtta-
nyt laajalti kilnnostusta muotoilun kentdlld ja sitd
on tutkittu viimeisten vuosien aikana yhd ene-
nevdssd mddrin. Tutkimusta ja kirjallisuutta on
olemassa sekd akateemisesta ettd opaskirjamai-
semmista ldhtdkohdista. Monet tutkimuksista
ja julkaisuista ovat keskittyneet maarittelemdadn
itse termid ja palveluiden muotoilussa kdytetta-
vid tydkaluja. Teorian lisdksi alaa on hahmotettu
erilaisten esimerkkiprojektien avulla.

Nykyisellddn  palvelumuotoilu  voidaan nah-
dd erddnlaisena ldhestymis- ja ajattelutapana,
jossa hyddynnetddn muotoilun ja muita ke-
hittdmistydhon soveltuvia menetelmid. Oman
haasteensa palvelumuotoilun kehittdmiseen ja
mddrittelyyn tuo myds sen monialaisuus. Palve-
lumuotoilukonsultti Marc Stickdornin (2010b
s. 29) mukaan, palvelumuotoilu on Idhesty-
mistapa, jota tutkimus ja kaytdnndn tyd vievat
jatkuvasti eteenpdin. Koska kyseessd on kehit-
tyvd ala, ei yksiselitteisen madritelman 16ytdmi-
nen olisi edes tarkoituksenmukaista. Stickdorn
pitdd kuitenkin yhteisen kielen ja termistdn
madritelyd tarkednd laajemman keskustelun
aikaansaamiseksi ja kehityksen jatkuvuuden
turvaamiseksi. Toisen palvelumuotoilukonsul-
tin Juha Tuulaniemen (2011 s. 58) ndkemyksen
mukaan palvelumuotoilu on yhteinen ajatte-
lu- ja toimintatapa sekd kehittdmistydn kieli eri
sidosryhmien vdlisen yhteistydn mahdollistami-
seksi. Palvelumuotoilu tarjoaa organisaatioille ja
yhteisdille tydkaluja, joilla pddstddn kasiksi palve-
luiden kehittamiseen.

Opinndyteeni seuraavassa osassa teen katsauk-
sen siihen, millaisiin aihealueisiin tdhdnastisessa
palvelumuotoilututkimuksessa ollaan keskitytty:
miten tutkimuksessa ja kirjallisuudessa kuvail-
laan palvelumuotoilun Idhestymistapaa, erilaisia
palvelumuotoiluun liittyvid rooleja sekd erilaisia
tekijoitd, joita palveluita suunniteltaessa tulisi ot-
taa huomioon.
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2.1 PALVELUN OMINAISPIIRTEET

Koska palvelumuotoilussa suunnittelun koh-
teena on palvelu, on syytd kiinnittdd huomiota
sanan 'palvelu’ merkitykseen sekd siihen liitty-
viin ominaispiirteisiin. Grénroosin (2009 s. 77)
mukaan palvelu on monimuotoinen imid, joka
voidaan ymmadrtdd monella eri tavalla. Han esit-
tdd, ettd sanalla on useita merkityksid henkil®-
kohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tai
tarjoomana. Gronroos itse madrittelee palvelua
seuraavasti:

"Palvelu on ainakin jossain mddrin aineettomien
toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toi-
minnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongel-
miin ja toimitetaan yleensd, muttei vdlttdmdittd,
asiakkaan, palvelutyéntekijéiden jaltai fyysisten
resurssien tai tuotteiden jal/tai palveluntarjoajien
jdrjestelmien vdlisessd vuorovaikutuksessa.” (ibid.)

Palvelumarkkinoinnin  uranuurtajat  Christo-
pher Lovelock ja Evert Gummesson (2004 s.
21) kuvaavat, ettd olennaista palveluissa on nii-
den aineettomuus ja se, ettd kayttdjd osallistuu
usein niiden tuotantoon. Lisdksi niitd yhdistad
laadunvalvonnan ja varastoinnin vaikeus. Gron-
roos (2009 s. 79) muistuttaa lisdksi palveluiden
prosessiluonteesta, jota pidetddn yleisesti my&s
yhtend keskeisend palvelun ominaispiirteend.

2.2 PALVELUMUOTOILU LAHESTYMISTAPANA
PALVELUIDEN SUUNNITTELUUN

Kuten edelld kuvattiin, on palvelu monipiirtei-
nen imid ja ndin ollen myds palvelumuotoi-
lua on mddritetty monin eri tavoin. Meroni ja
Sangiorgi (2011 s.18) ovat kartoittaneet pal-
velumuotoilun ominaispiirteitda suhteessa Love-
lockin ja Gummessonin (2004) esittdmiin pal-
veluiden ominaisuuksiin viereiselld sivulla olevan
taulukon (Taulukko 2) mukaisesti.

Opinndytteen seuraavissa osioissa perehdytddn
tarkemmin opinndytteeni kannalta keskeisim-
piin palvelumuotoilun ominaispiirteisiin ja ldhes-
tymistapoihin, joita my&s oheisessa taulukossa
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esitellddn. Kasittelen palvelumuotoilun yhteyttd
yhteissuunnitteluun, muotoilijoiden visuaaliseen
ldhestymistapaan, systeemiajatteluun sekd pal-
veluiden strandardointiin. Lisaksi palvelumuo-
toilua tullaan tarkastelemaan prosessina, jonka
tarkoituksena on johtaa uusien palveluideoiden
ja -mallien kehittdmiseen ja kayttddnottoon.
Lopuksi tehdddn katsaus siihen, miten palvelu-
muotoilua voidaan hyddyntdd organisaatioiden
strategisella tasolla padtoksenteon vdlineend
sekd osana johtamista.



PALVELUN
OMINAISPIIRRE:

OMINAISPIIRTEEN
KUVAUS:

PALVELUMUOTOILUN
LAHESTYMISTAPA:

Palvelun aineettomuus

Palvelua ei voida ndhds,
tuntea, maistaa tai koskea
samaan tapaan kuin fyysisid
esineitd

* Palvelukokemusten ja -tarjoaman
visualisointi ja todentaminen

* Aineettoman muuttaminen
aineelliseksi

* 'Empaattinen’ muotoilu

* 'Dematerialisaatio’ innovaation
ldhtdkohtana

Kayttdja mukana
palvelun tuotannossa

Useimpien palveluiden
tuottaminen vaatii
kayttdjan ldsndoloa

* Kayttdja ndhdddn inspiraation
ldhteend, ei ongelmana

* Yhteissuunnittelu: palvelun sidos-
ryhmdt mukana suunnittelussa

* Yhteisollisten palveluiden suunnittelu

Palvelun yksilollisyys

Palvelun laatu saattaa vaih-
della tilanteesta ja palveluun
osallistuvista henkiloistd

riippuen

* Palvelu ndhdédn sarjana tapahtumia:
palvelun jaksottaminen

* Halutunlaista vuorovaikutusta ja kokemusta
tukevien olosuhteiden suunnittelu

* Systeemiajattelu ja -suunnittelu
 Raatalointi ja modulaarinen
palveluarkkitehtuuri

Palvelun varastoinnin
vaikeus

Useimpia palveluita ei voida
varastoida ja siksi niiden

tuotannossa ollaan riippuvaisia
kyvysta tasoittaa kysynnan ja

tarjonnan suhdetta

* Palvelun toistettavuus suunnittelu-
strategiana

* Jaetut ja yhtendiset palveluratkaisut
* Uudenlaisten palvelufoorumeiden ja
alustojen tarjoaminen

Taulukko 2: Palvelun ominaispiirteet ja palvelumuotoilu (Meroni & Sangiorgi 201 | s. 18)
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221 PALVELUMUOTOILU JA YHTEISSUUNNITTELU

Voidaan sanoa, ettd palvelun kiyttdjd osallistuu
ldhes aina jollain tapaa palvelun tuotantoon.
Palveluliiketoiminnan mallit ovatkin muuttaneet
asiakkaan roolia palvelun vastaanottajasta aktii-
visemman kayttdjan rooliin (Miettinen, Raulo ja
Ruuska 2011 s.13). Palvelumuotoilussa hyédyn-
netddn muotoilussa jo pitkddn kdytdssd olleita
menetelmid, jotka tdhtdavat kayttdjdymmar-
ryksen parantamiseen. Voidaankin sanoa, ettd
kayttdjan ndkokulman ymmartdminen on pal-
velumuotoilun ydin. Meroni ja Sangiorgi (201 |
s. 19-20) nakevdt, ettd palvelujen kdyttdjan mu-
kanaolo pitdd ndhdd suunnittelussa mahdolli-
suutena, ei ongelmana. Kayttdjid tulisi osallistaa
aktiivisesti suunnitteluprosesseihin haluttavien ja
kdyttdjien todellisia tarpeita vastaavien ratkaisu-
jen kehittamiseksi.

Nahddan tdrkedksi, ettd palvelumuotoilussa
ratkaisuja lahdetddn kehittdmddn vasta, kun on
muodostettu ymmarrys suunnittelun kohteena
olevasta ympadristostd. Ensimmdisend tehtavand
ei ole ratkaisun I&ytdminen, vaan varsinaisen
ongelman mdarittely (Stickdorn 2010a s. 128-
129). Kéyttdjien osallistuminen sekd ongelman
madrittamiseen ettd suunnitteluprosessin myo-
hemmin vaiheisiin ndhddéankin oleelliseksi osaksi
palvelumuotoilun  Idhestymistapaa. Aalto-yli-
opiston Taiteiden ja suunnittelun korkeakoulun
tutkijatohtori Kirsikka Vaajakallion ja professori
Tuuli Mattelmden (2011 s. 83) mukaan kayt-
tdjdn kohtaaminen tarjoaa mahdollisuuden
tuottaa uutta tietoa ja ajatuksia, joiden avulla
voidaan ohjata suunnittelun fokusta tydn ede-
tessd. Vuorovaikutus palvelun kayttdjan kanssa
mahdollistaa sen, ettd suunnittelija pystyy aset-
tumaan kayttdjan asemaan.

Palveluihin liittyy usein varsinaisten loppukayt-
tdjien lisdksi laaja joukko muita sidosryhmid.
Kayttdjalahtoisyyden lisdksi laajempi ihmiskes-
keinen ajattelu onkin tdrked osa palvelumuo-
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toilun ldhestymistapaa. Meroni ja Sangiorgi
(2011 s. 39) ehdottavat, ettd ihmisten toimin-
taa pitdd tarkastella laaja-alaisesti, huomioiden
kaikkien palveluun liittyvien toimijoiden koke-
mukset ja tarpeet. Palvelun kayttdjien ja asiak-
kaiden lisdksi Meroni ja Sangiorgi kehottavat
huomioimaan myds palveluhenkildkuntaa sekd
palvelun tuottamiseen liittyvid eri sidosryhmid.
Muotoilun ihmiskeskeisen ldhestymistavan tulee
auttaa ymmartdmadn ihmisen toimintaa ja ko-
kemuksia erilaisissa ymparistdissd ja tilanteissa.
Meronin ja Sangiorgin mukaan Idhestymistapa
voi tuoda esille myds palvelun sidosryhmien
piilevid tarpeita.

Ainoastaan asiakkaiden ja kayttdjien tarpeiden
ja toiveiden ymmartdminen ei siis yksin riitd. On
pystyttdvd ottamaan huomioon myds palvelua
tarjoava organisaatio ja sen sisdlld toimivat ih-
miset. Filosofian tohtori ja palvelumuotoilutut-
kija Judith Gloppenin (201 1) mukaan palvelu-
muotoilijoiden tuleekin ymmartdd kahdenlaista
asiakasperspektiivid. Palvelua ja siihen liittyvad
toimintaa tulisi tarkastella monipuolisesti seka
loppukdyttdjien ettd asiakasorganisaation nako-
kulmasta.

Kayttdjakeskeisyys ja sidosryhmien osallistami-
nen suunnitteluun on ndhty tirkedksi osaksi
palvelumuotoilua, ja erilaisia tydkaluja ja me-
netelmid yhteissuunnitteulun tukemiseen on
tarjolla runsaasti. Manzini (2011 s. 5) kuitenkin
muistuttaa, ettd muotoilijan ei pidd luottaa vain
palvelun kdyttdjien ja sidosryhmien esille tuo-
miin tarpeisiin ja toiveisiin. Han painottaa, ettd
muotoilijan pitdisi kyetd tuomaan keskusteluun
myds uusia ajatuksia herdttdvid ehdotuksia, jot-
ka voivat viedd keskustelua uusiin suuntiin. Tatd
varten muotoilijan on ymmarrettdvd suunnit-
telun kohdetta ja siihen vaikuttavia tekijoitd ja
toimijoita laaja-alaisesti.



2.2.2 MUOTOILUN VISUAALINEN LAHESTYMISTAPA

Perinteisesti ammattimaisilla muotoilijoilla on
ollut vahva visuaalinen osaaminen, jota on voitu
hyddyntad suunnitteluprosessien eri vaiheissa.
Tatd osaamista voidaan kdyttdd apuna yhteis-
tydn fasilitoinnissa sekd kommunikaation vali-
neend. Yhteissuunnittelussa muotoilijalla voi olla
keskeinen koordinoijan rooli palveluiden eri si-
dosryhmien vdlilld (Miettinen 2011 s. 32). Muo-
toilijoille  luontaisten  visualisointitekniikoiden
avulla voidaan konkretisoida ja kiteyttdd laajois-
takin ongelmista eri sidosryhmille helpommin
ymmarrettavid (Boyer, Cook & Steinberg 201 |
s. 15).

Palvelut ovat luonteeltaan aineettomia, erilaisis-
ta vuorovaikutustilanteista koostuvia prosesseja,
eikd niitd usein voida aistia ja havaita samaan ta-
paan kuin fyysisid tuotteita. Palvelumuotoilussa
tarvitaan kykyd konkretisoida laajoja ja aineetto-
mia kokonaisuuksia visualisoinnin keinoin. Ndin
ollen muotoilijoiden visuaalinen osaaminen on
ndhty vahvuudeksi palveluiden suunnittelussa.
Meroni ja Sangiorgi (201 | s. 18-19) tuovat esil-
le, ettd erilaiset visualisoinnit antavat palvelun
sidosryhmille mahdollisuuden tutkia ja arvioida
palveluiden vaihtoehtoisia kehityssuuntia sekd
osallistua suunnittelutydhon aktiivisemmin. Fa-
bian Segelstrédmin (2009 s. 178-180) mukaan
visualisoinnit auttavat palvelumuotoilijoita kom-
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munikoimaan myods tutkimusldydoksia muille
sidosryhmille sekd muodostamaan ymmarrysta
suunnittelutydn eri osapuolien vdlille. Muotoili-
jan tulisi valita sopivan visualisointitapa tilanteen
ja kohdeyleisdn mukaan. Tyyli voi vaihdella no-
peasta luonnoksesta (esim seindllinen post-it
lappuja) viimeisteltyihin esityskuviin. Segelstrém
kuvaa, ettd jo olemassa olevien palvelujen kehit-
tdmisessd voidaan kayttad visualisointitydkaluina
erilaisia palvelu- ja prosessikaavioita. Kokonaan
uuden palvelun kehittdminen taas vaatii erilais-
ten visualisointikeinojen, kuten tulevaisuuden
skenaarioita havainnollistavien tydkalujen kayt-
tod.

Visualisointien lisdksi erilaiset fyysiset prototyy-
pit tai hahmomallit voivat olla hyvid kommuni-
kaatiovdlineitd muotoilijoiden ja sidosryhmien
valilld. Niiden avulla pdéstddn monesti vaihta-
maan ajatuksia ja ndkemyksid konkreettisem-
malla tasolla. Eva Brandtin (2007 s. 8-9) mukaan
hahmomalleja voidaan kdyttdd, kun halutaan
selittdd asioiden, palvelun osien tai tuotteiden
tiettyjd ominaisuuksia tai arvioida ideoita ja
luoda keskustelua niiden ymparille. Erilaiset ja
-tasoiset prototyypit auttavat siis eri sidosryh-
mid hahmottamaan, mistd suunnittelussa on

kysymys.



2.2.3 KOKONAISVALTAISUUS JA SYSTEEMIAJATTELU

Palvelujen tarkeimmaksi piirteeksi on usein ku-
vattu niiden prosessiluonnetta. Palvelumuotoilu
pyrkii hahmottamaan palvelun kokonaisvaltai-
sesti ja ymmartdmadn, kuinka yksittdiset palve-
luhetket ja -toiminnot sijoittuvat osaksi laajem-
paa kokonaisuutta, esimerkiksi palveluprosessia
(mm. Stickdorn 2010b s. 44-45). Palvelupro-
sessit koostuvat hetkistd ja kohtaamisista, jois-
sa palvelun tuottaminen asiakkaan ja palvelun-
tarjoajan vdlilld tapahtuu (mm. Koivisto 2009 s.
[43-147). Kun palvelumuotoilun mentelmien
avulla tarkastellaan ja suunnitellaan erilaisista
tilanteista ja asioista koostuvia palvelupolkuja,
tulevat palvelun rakenteet ja vuorovaikutukset
suunnittelutydn eri sidosryhmille  paremmin
ymmarrettiviksi. Palvelumuotoilu pyrkiikin tun-
nistamaan palvelun kdyttdjien erilaiset kdyttdy-
tymismallit palvelun eri vaiheissa, jolloin palvelun
eri elementit voidaan suunnittella tarkoituksen-
mukaisesti. Palveluprosessien osina kayttdjan
kokemukseen vaikuttavia suunnittelunkohteita

voivat olla esimerkiksi erilaiset palveluymparis-
1ot ja -tilat, aineettomat ja digitaaliset palvelun
osat, fyysiset esineet sekd palveluhenkildkunnan
kdyttaytymis- ja toimintamallit (Koivisto 2009 s.
[43-147).

Palveluihin vaikuttavien sidosryhmien ja muut-
tuvien tekijdiden maard on usein suuri. Palvelut
voivat koostua laajoistakin verkostoista, jotka
ovat usean palveluntuottajan hallussa (Vaa-
jakallio ja Mattelmdki 201 s. 83). Vaikka pal-
velumuotoilun yhteydessd puhutaankin usein
kokonaisvaltaisesta ldhestymistavasta, on kdy-
tdnndssd mahdotonta ottaa huomioon kaikkia
palveluun vaikuttavia yksityiskohtia (Stickdorn
2010b s. 44-45). Palvelut koostuvat paitsi vuo-
rovaikutusta tukevista esineistd, paikoista ja jar-
jestelmistd, myds ihmisten sekd organisaatioi-
den ja verkostojen toiminnasta. Koska palvelun
tuotantoon tarvitaan ldhes aina ihmisten valistd
vuorovaikutusta, ei palvelutilanne koskaan toistu
tdysin samanlaisena (Manzini 201 | s. ).

2.2.4 PALVELUN STANDARDOQOINTI

Koska palvelut ovat luonteeltaan monimuotoi-
sia, on palveluiden eri osatekijoitd pyritty stan-
dardoimaan palveluiden laadun parantamiseksi.
Riippuu paljon palvelun luonteesta ja toimin-
taymparistostd, kuinka pitkdlle standardoinnis-
sa voidaan edetd. Birgit Magerin (2009 s. 37)
mukaan palvelumuotoilussa pyritddn joustavas-
ti standardoimaan palvelua. Tarkoituksena on
|6ytdd oikea tasapaino standardoinnin ja jous-
tavuuden vilille ottaen huomioon suunnittelun
kohteena olevan palvelun tarpeet. Palvelutapah-
tumien laatua on kuitenkin usein hankala tdysin
kontrolloida (Meronin ja Sangiorgin 201 | s.20-
21). Palveluiden kokonaisuus koostuu lukemat-
tomien tekijdiden suhteista ja vuorovaikutuksis-
ta, jotka ovat suurelta osin ennakoimattomia.

lhmiset tulkitsevat palvelutapahtumia omien
henkildkohtaisten  ominaisuuksiensa  pohjalta.
Palvelun kontaktipisteet ja henkildstd voivat
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ohjailevat heiddn toimintaansa, mutta palvelun
laatua on silti vaikea tdysin standardoida. Mero-
ninin ja Sangiorgin (ibid) ndkemyksen mukaan
palvelumuotoilun tarkoituksena ei olekaan yrit-
tdd tdysin kontrolloida tai standardoida palve-
lukdytdntojd ja ihmisten kayttdytymistd, vaan
suunnitella suotuisia olosuhteita, jotka ohjaavat
kayttdjid mahdollisiin ja haluttuihin kdyttaytymis-
malleihin. Osa palvelumuotoilututkijoista onkin
siirtynyt kdyttdmddn ‘palvelumuotoilu’ -termin
(‘service design’) sijaan termid ‘palveluluille
muotoilu” (‘design for services'). Enzio Manzini
(2011 s.3) kiteyttdd, ettd sana for' tarvitaan siksi,
ettd emme suunnittelekaan lopullista palvelua ja
sihen liittyvdd ihmisten valistd vuorovaikutusta,
vaan alustoja ja olosuhteita, jotka tukevat toi-
votunlaista toimintaa ja kokemusta. Sana ‘for’
kiteyttdd siis ajatuksen jatkuvasta muutoksesta,
joka vaikuttaa erityisesti palvelumuotoiluun.



2.2.5 PALVELUMUOTOILU PROSESSINA

Palvelumuotoilua on hahmotettu myos erilais-
ten prosessimallien avulla. Usein palvelumuo-
toiluprosesseja on kuvattu yksittdisind uuden
palvelun kehittdmiseen ja lanseeraamiseen tah-
tddvind projekteina. Joissakin madritelmissd on
keskitetty my&s jatkuvan kehityksen ja useiden
iteraatioiden tarpeeseen. Tim Brown (2009 s.
21) mddrittelee muotoiluprojektia tydkaluksi,
jonka tulisi kehittdd tydn aikana syntynyt idea
ajatuksen tasolta konseptiksi ja viedd se lopulta
kaytdntdon. Hanen mukaansa muotoiluprojek-
ti ei ole rajaamaton prosessi, vaan silld on alkuy,
keskiosa ja loppu. Brown ndkeekin, ettd projek-
tiajattelu antaa tydlle luontaisen aikarajan, mikd
auttaa kontrolloimaan tydn edistymistd. Jotta
kehitystiimin luovuus saadaan sdilymddn, on
projektin tavoitteiden ja suunnan selked maarit-
tely tarkedd (ibid).

Palvelumuotoiluprosessin voidaan ndhdd myds
noudattelevan luovan ongelmanratkaisun pe-
riaatteita (Tuulaniemi 2011 s. 126-131). Talldin
palvelun kehittdminen on aina luonteeltaan uu-
den luomista ja sitd kautta ainutkertaista. Sen
vuoksi  kehittdmisprosessikaan ei voi kaikissa
tapauksissa olla tdysin yhdenmukainen. Tuula-
niemi madrittelee kuvaajassaan (Kuvaaja 3) pal-

velumuotoiluprosessin koostuvan usein tehtd-
van maédrittelystd, tutkimuksesta, suunnittelusta
ja konseptoinnista sekd palveluntuotannosta ja
arvioinnista.

Vaikka vksittdinen projekti voi johtaa hyvdan
lopputulokseen, on tdrkedd, ettd projekteilla
on selked yhteys organisaation johtamiseen ja
tavoitteenasetteluun. Projektin aikana ei usein
pystytd ratkaisemaan kaikkia palveluun liittyvid
asioita ja ongelmia, vaan palveluiden kehittdmis-
tydn tulisi olla pitkdjanteistd ja jatkuvaa. Palvelu
ei koskaan ole valmis samaan tapaan kuin fyysi-
nen tuote, vaan sen ominaispiirteet sekd vaati-
vat ettd mahdollistavat jatkuvan kehittdmisen ja
muutoksen.

Palvelumuotoiluprosessi etenee usein erilaisten
kokeilujen ja niistd saadun palautteen kautta. La-
pin yliopiston taideteollisen muotoilun professori
Satu Miettinen (2011 s. 37) médrittelee palvelu-
muotoilun prosessin nelivaiheiseksi iteratiivisek-
si kehdksi, jonka osia ovat asiakasymmarryksen
luominen, palvelun konseptointi, palvelun mal-
linnus seka lanseeraus ja yllapito. Marc Stickdorn
(2010ass. 124-127) tukee tatd ajatusta esittdmalld,
ettd palveluiden suunnitteluprosessit ovat luon-

% MAARITTELY TUTKIMUS SUUNNITTELU PALVELUTUOTANTO ARVIOINTI
< : : : :
Z l. 2. N 4. ; 5. 6. 7. 8. ; 9.
@ Aloittaminen Esitutkimus @  Asiakas- Strateginen :  ldeointi ja Proto- * Pilotointi Lanseeraus Jatkuva
9 ¢ ymmarrys suunnittelu  :  konseptointi typointi : : kehittiminen
a
ﬁ Suunnittelu- Ymmirrys Kasvattaa Tarkastella - Kehittad Suunnitella - Viedd Antaa Palvelun
O haasteen palvelun . ymmarrysta strategiselta vaihtoehtoisia kehitettavaa palvelukonsepti kaikille : vakioiminen
<>( madrittely tuottavasta kayttajistd kannalta ratkaisuja palvelua markkinoille palvelun : tuotantotilaan.
E jakuvaus  organisaatiosta - (palvelua palvelun © suunnittelu- testaamalla  : asiakkaiden  sidosryhmille
E ja sen : tuottava tuottavan © haasteeseen ideoita ja © arvioitavaksi. ymmarrys : Jatkuva
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Kuvaaja 3: Palvelumuotoiluprosessi A (Tuulaniemi 201 | s. 126-131)
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Kuvaaja 4: Palvelumuotoiluprosessi B (Miettinen 201 | s. 37)

teeltaan epdlineaarisia: missd tahansa prosessin
vaiheessa saattaa olla tarpeen ottaa askel taakse
pdin tai jopa aloittaa kokonaan alusta. Kehitystyo-
hoén osallistuvien tulisi oppia aikaisempien kokei-
lujen virheistd. Prosessin aikana tulisi tarkastella
sekd yksityiskohtia ettd laajempaa kokonaiskuvaa
ja palvelun toimintakenttdd. Stickdornin ajatuksis-
sa onkin paljon yhtdldisyyttd Tuulaniemen (201 |
s. 126-131) edelliselld sivulla kuvailemien luovan
ongelmanratkaisun periaatteiden kanssa.

Palvelumuotoilun konkreettisten lopputulosten
jalkautus on palvelumuotoiluprosessin  olen-
nainen, mutta usein haastava osa. Suunnittelu-
prosessi ja sitd seuraava mahdollinen tulosten
kdyttodnotto sisdltdd aina yllattavid kddnteitd.
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Monesti jalkautuksen tukeminen jdtetddn liian
vdhille huomiolle. Palvelun ja muutosten jal-
kautusta tulisi seurata ja arvioida, minkd vuoksi
palvelumuotoilussa tarvitaan iteratiivista tyds-
kentelytapaa. Marc Stickdorn (2010a s. 130-
I35) suosittelee, ettd palvelumuotoilijoiden ja
suunnittelutydn sidosryhmien tulisi tehdd mah-
dollisimman paljon kokeiluita jo prosessin alku-
vaiheissa. Mahdollisista onnistumisista ja virheistd
tulisi oppia ennen suurten pditdsten tekemistd,
jotta ikavittd yllatyksilta valtyttdisiin. Laajemman
ymmarryksen muodostamiseksi on ensiarvoisen
tdrkedd saada kehitettdvan palvelun pdisidosryh-
médt mukaan kehitystydhon, silld palveluideoiden
ja -konseptien testaaminen niiden todellisessa
ymparistoissd on tarkedd.



2.2.6 PALVELUMUOTOILU JA MUUTOSTEN LAPIVIENTI

Uuden tai uudistetun palvelun kadyttdéonotto ja
jalkauttaminen tarkoittaa aina muutosta. Pal-
veluhenkildkunnan motivoiminen ja sitoutta-
minen muutokseen voi olla haasteellista, silld
usein uuden palvelumallin laatiminen muuttaa
palveluhenkildkunnan tydtapoja (Vaajakallio &
Mattelmaki 2011 s. 83). Kun ihmiset ovat teh-
neet asioita pitkddn tietylld tavalla, voi heiddn
olla vaikea kyseenalaistaa vanhoja totuttuja toi-
mintatapoja (Carlopio 2010 s. 20).

Muutos tuo aina mukanaan paitsi mahdollisuuk-
sia, myos riskejd. Tim Brownin (2009 s. 136-
| 37) mukaan suuri osa hyvistd ideoista hyldtdan
jo organisaation sisdlld ennen kuin niitd on tes-
tattu asiakaskunnan parissa. Uudet ja innova-
tiiviset ideat haastavat totutut toimintatavat ja
niiden toteuttaminen vaatii uskallusta ja usein
myds resurssien vdhentdmistd organisaation
muilta alueilta. Brown nékee, ettd uudet vaihto-
ehdot ja muutokset saattavat saada organisaati-
on arjen tuntumaan epdvakaalta.

Organisaation kulttuurilla sekd henkildston ja
johdon asenteella kehittdmiseen ja muutok-
siin on suuri vaikutus palvelumuotoilun toimi-
vuuteen. Birgit Mager (2009 s. 37) nékee, ettd
organisaatiokulttuuri voi vaikuttaa merkittdvds-
ti palvelun laatuun. Hanen mukaansa nykyisen
kulttuurin tarkastelu ja ysmmartdminen sekd ak-
tiivinen muutoksen tukemisen tulisi tdstd syystd
olla osa palveluiden suunnitteluprosessia.

Henkilostod ja eri sidosryhmid tulisi osallistaa
suunnitteluun jo prosessin alkuvaiheissa ja ndin
rakentaa valmiutta muutokselle. Stickdornin
(2010a s. 134-135) mukaan muutoksen tulisi
perustua johdonmukaiseen kehitykseen ja ide-
oihin, joita on testattu prosessin aikaisemmissa
vaiheissa. Kdyttdjien lisdksi palvelun henkildkunta
on oleellinen osa palvelun kdytannén toteutus-
ta, ja henkildstdn motivaatio ja sitoutuminen
ovat ratkaisevassa asemassa uuden palvelun
kayttdonotossa. Tastd johtuen on tirkedd ottaa
palveluhenkildkuntaa mukaan jo kehitystydn
alkuvaiheissa. Stickdorn esittdd, ettd henkilds-
ton panoksen aliarvioiminen tydn alkuvaiheissa
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saattaa aiheuttaa ongelmia mydhemmin, kun
tydn tulokset haluttaisiin viedd kdytdntoon.

Kun henkildkunta on aktiivisesti mukana kehi-
tystyOssd, saa se selkedn kuvan kehitystarpeista
ja ymmarryksen siitd, miksi kehitystyotd tarvi-
taan. Stickdorn (2010a s. 134-135) ndkee ettd
yhteisty6td tehden myds muutoksien ldpivienti
sujuu luontevammin. Muutosten ja uudistami-
sen yhteydessa syntyy kuitenkin usein epétietoi-
suutta ja tapahtuu asioita, joihin ei osata varau-
tua etukdteen. Esiin tulevia haasteita joudutaan
ratkomaan nopealla tahdilla. Stickdorn nikee,
ettd mitd enemman resursseja panostetaan jo
projektin alkuvaiheisiin, sitd sulavammin myds
muutos tapahtuu. Ideoiden jalkautusta tulisi
seurata ja samalla arvioida tuloksia ja seuraavia
eteen tulevia kehitystarpeita (palvelumuotoilun
iteratiivinen prosessi).

Hyvd tapa motivoida henkildkuntaa ideoiden
ja konseptien jalkauttamisessa on luoda vahva
yhteistyd henkildkunnan ja muotoilutimin vélille
projektin aikana. Lin, Hughes, Katica, Dining-Zu-
ber & Plsek (2011 s.78) esittavat, ettd henkil®-
kunnan on ymmadrrettavd kehitystyon tavoitteet
sekd se, ettd omia toimintalleja on myds ky-
seenalaistettava. Tdstd johtuen on tirkedd ottaa
mahdollisimman moni henkildkunnan edustaja
mukaan keskustelemaan ideoista jo kehitystydn
alkuvaiheissa. Palvelumuotoilijan on usein jar
kevdmpad esittdd henkildstolle ja organisaation
edustajille kehitykseen ohjailevia kysymyksid,
kuin tarjota heille suoraan jotakin uutta toimin-
tatapaa. Kun useampi henkild pddsee mukaan
ideoiden kehittdmiseen, sopivat ideat parem-
min osapuolien tarpeisiin ja ovat ndin my&s hel-
pommin hyvdksyttavissa.

Boyer, Cook & Steinberg (2011 s. 40) tuovat
esille, ettd vaikka nykyisin organisaation ulko-
puolinen taho saa toimeksiannon organisaation
nykytilanteen analysoinnista sekd mahdollisten
ratkaisumallien suunnittelusta, jdd ratkaisujen ja
muutosten jalkauttaminen kaytantdon kuitenkin
organisaation tehtdvaksi. Bailey (2012 s.4) ndkee,
ettd usein virheellisesti oletetaan, ettd kun muo-



toilukonsultti esittelee uuden visuaalisen palve-
lun prosessikuvauksen tai in-house muotoilija
uuden muotoilutydkalun, henkildkunta pystyy
siirtdmddn ehdotukset kdytantdon mielekkadlld
tavalla. Ndin ei kuitenkaan aina tapahdu. Parhai-
den tulosten saavuttamiseksi muotoilijoiden on
ymmarrettdva, miten organisaatio toimii ja miten
sen toimintaa voitaisiin parantaa kokonaisvaltai-
sesti. Sekd muotoilukonsultti ettd organisaation
sisdlld tydskentelevd muotoilija voivat tormatd
tydssddn samanlaisiin haasteisiin ja muutosvas-
tarintaan. Organisaation toiminnan ja kulttuurin
ymmadrtaminen ottaa aina oman aikansa.

Vaikka muotoilu on palvelukontekstissa perin-
teisesti vaikuttanut lahinnd yksittdisten palvelui-
den tai niiden kontaktipisteiden ja prosessien
suunnitteluun, voidaan nahdd, ettd muotoilu on
myds palveluiden suunnittelun piirissd siirtynyt
ldhemmds strategista tasoa. Palvelumuotoilua
ja organisaatiomuutoksia tutkineiden Sabine
Jungingerin ja Daniela Sangiorgin (2009 s. |)
mukaan yhd useampi muotoilun ammattilainen
tydskentelee projekteissa, joilla on mahdolli-
suus muokata organisaatioiden toimintaa myos
laajemmassa mittakaavassa. Heiddn mukaansa
palvelut ulottuvat usein syvdlle organisaatioon
rakenteisiin, ihmisten arvoihin sekd kayttayty-
mismalleihin. Palveluiden rakenteet siséltavat
usein organisaation sisdisid menettelytapoja,
hierarkioita ja tehtdvid, jotka vaikuttavat merkit-
tdvasti myos loppukdyttdjan kokemaan palvelun
laatuun.

Junginger ja Sangiorgi (2009 s. 7-8) esittavat,
ettd palvelumuotoilu voi vaikuttaa organisaati-
on toimintaan kolmella eri tasolla. Kuvaajassaan
(Kuvaaja 5) he esittelevdt nditd tasoja:

- palveluvuorovaikutusten suunnitelu
(service interaction design)

- palvelumuotoiluinterventio

(service design interventions)

- organisaatiomuutoksen suunnittelu
(organisational transformation).

Palvelumuotoilijat ja organisaatiot tarkastelevat
usein palveluita eri ndkdkulmista. Junginerin ja
Sangiorgin mukaan (2009 s. 6-8) palvelumuotoi-
lijat ovat usein eimmakseen kiinnostuneita siitd,
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miten kayttdjat kokevat saamansa palvelun. Or
ganisaatiot taas kokevat palvelunsa usein erdan-
laisiksi staattisiksi tuotteiksi, joilla ei ole suurem-
paa yhteyttd organisaation muuhun toimintaan.
Ndin ollen palvelumuotoilijat tydskentelevatkin
usein palveluvuorovaikutusten suunnittelun
alueella ja suunnittelutyd kohdistuu usein esi-
merkiksi palveluun liittyviin esineisiin, asioihin tai
kontaktipisiin sekd erilaisiin vuorovaikutuksiin ja
prosesseihin. Palvelun todellisen laadun paran-
tamiseen tarvitaan kuitenkin usein my&s organi-
saation syvemmissd toiminta- ja ajattelutavoissa
tapahtuvia muutoksia. Suunnittelutyd palvelu-
vuorovaikutusten tasolla saattaa parhaimmillaan
johtaakin syvempddn muutokseen, mutta aina
ndin ei tapahdu.

Nykyisin useimmat palvelumuotoiluprojektit al-
kavat vield organisaation operatiiviselta tasolta.
(vuorovaikutusten suunnittelu) Téallaisissa tapa-
uksissa muotoilijat suunnittelevat uusia palvelui-
ta organisaatiossa vallitsevien normien ja olet-
tamusten pohjalta, eikd heiddn odoteta ottavan
syvemmin kantaa organisaation toimintatapoi-
hin tai kulttuuriin. Junginger ja Sangiorgi (2009
s. 6-8) kuitenkin painottavat, ettd organisaation
syvemmilld rakenteilla ja ajattelutavoilla on usein
suuri vaikutus siihen, miten palvelu pystytdan
tuottamaan ja tarjoamaan asiakkaalle.

Jotta laaja-alaisempi ja tuloksellisempi palvelujen
kehittdminen onnistuu, on organisaation johdon
kyettdvd muuttamaan my&s organisaation ra-
kenteita ja ajattelutapoja uusien ja innovatiivis-
ten palvelukosenptien vaatimusten mukaisesti.
Kun palvelumuotoilu kyseenalaistaa organisaa-
tion toimintaa laajemmin, kuvailevat Junginger
ja Sangiorgi (2009 s. 8) tystd termeilld palve-
lumuotoiluinterventio ja organisaatiomuutos.
Talldin ehdotus saattaa kohdata myds laajempaa
vastustusta ja muutosten ldpivientiin tarvitaan
osaamista organisaation toimintatapojen ym-
martamiseen sekd henkildstdn sitouttamiseen.
Laajojen organisaation ajattelutavan muutosten
ldpivienti vaatii pitkdaikaisempaa yhteistyotd ja
vahvaa sitoutumista sekd palvelumuotoilijoilta
ettd organisaatioilta. Muotoilijoiden tulisi [6ytdd
organisaation kanssa yhteinen visio ja maari-
telld yhdessd kehitystydn tavoitteet. (ibid.)



Esineet, asiat

(artefacts)

Palveluvuorovaikutusten suunnittelu:
Esineet, asiat, kdyttdytymismallit
(Service interaction design)

Kayttaytymismallit
(behavioral patterns)

NN

Kayttaytymisen
normit
(behavioral norms)

Palvelumuotoiluinterventiot:

Normit ja arvot
(Service design interventions)

Arvot

(values)

N

Perus-
olettamukset
(fundamental
assumptions)

Organisaatiomuutoksen suunnittelu
Organisaation perusolettamukset
(Organizational transformation)

Kuvaaja 5: Palvelumuotoilun vaikutusten tasot (Junginger & Sangiorgi 2009 s. 8)
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2.2.7 ORGANISAATION KEHITYSKULTTUURI JA JOHTAMINEN

Johtamisella on vahva yhteys organisaatioiden
palveluiden kehittdmiseen. Blackmonin (2010 s.
107) mukaan palveluita on perinteisesti tarkas-
teltu pelkistettyind systeemeind, joissa kayttdjat
ja henkildkunta toistavat toimintojaan sdaanndn-
mukaisesti. Tdllaisesta ndkokulmasta tarkastel-
tuna palveluiden tuli olla tehokkaita ja niiden
tuottamisen tuli olla mahdollisimman aikaa ja
resursseja sddstavdd. Aktiiviselle kehittdmiselle ei
juuri ole annettu tukea, vaan paatdkset muutok-
sista on johdettu usein ylhddlta alas. Palveluiden
jatkuvaan kehittdmiseen ja ihmisten toimintaan
ei tdllaisessa johtamistavassa kiinnitetd riittdvds-
ti huomiota. Vahitellen myos palveluihin liittyvd
johtaminen on kuitenkin alkanut saada inhmis-
keskeisempid piirteitd, joissa myds asiakkaan ja
tydntekijoiden ndkokulmat alkavat nousta esiin.
My&s palvelumuotoilu voidaan ndhdd osana
tatd kehitysta.

Edelleen monet organisaatiot tuottavat pal-
veluitaan liemmin kyseenalaistamatta nykyisid
ajattelu- ja toimintatapojaan. Resurssit kdyte-
tddn 1ahinnd nykyisten palvelumallien ylldpitoon
todellisen kehitystyon jaddessd vahemmille
huomiolle. Ralf Beuker (2011 s. 98) nikee, ettd
mikddn vallalla olevista palveluiden johtamismal-
leista ei tarjoa riittdvdd pohjaa palveluiden in-
novatiiviselle kehittdmiselle. Meroni ja Sangiorgi
(2011 s. 23) kuitenkin ehdottavat, ettd palvelu-
muotoilun avulla voidaa kysynndn ja tarjonnan
vdlistd tasapainoa tarkastella perinteisistd joh-
tamismalleista poikkeavalla tavalla. Tehokkuus ja
tuottavuuskysymykset eivat saisi olla keskidssa
suunnittelun alkuvaiheessa, jossa etsitadn koko-
naan uusia, tuoreita ehdotuksia. Palvelua tdytyy
myds kehittdd jatkuvasti, ja ndin ollen on tarke-
4, ettd koko organisaatio saadaan toimimaan
ihmisldhtdisemmin ja osaltaan noudattamaan
palvelumuotoilulle tyypillisid periaatteita (Mero-
ni ja Sangiorgi 201 | s.23).

Gloppenin (2009 s. |1-12) mukaan palveluin-
novaatioiden kehittdminen muotoilun keinoil-
la saattaa vaatia uudenlaista ajattelutapaa ja
asennetta palvelutuotannon ja -kehittdmisen
johtamiseen. Ndin ollen, jos organisaatio halu-
aa omaksua muotoilulle tyypillisia menetelmia
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toimintaansa, tarvitaan tiivistd yhteisty&td orga-
nisaation johdon, henkildstén sekd palvelumuo-
toilijoiden valilla.

Taytyy muistaa, ettd vaikka ammattimaiset muo-
toilijat useammin keskittyvat tydssdadn uusien asi-
oitten ideointiin, suunnittelutyd ei ole muotoili-
joiden yksinoikeus (Cross 2007 s. 38). Erityisesti
palvelukontekstissa tapahtuvassa kehittdmistyds-
sd organisaation sekd sen ihmisverkostojen
roolit tulevat erityisen tarkeiksi ja eri sidosryh-
mid on syytd osallistaa suunnitteluun. Ideoiden
kehittdmiseen ja jalkauttamiseen tarvitaan ky-
kyd vanhan kyseenalaistamiseen sekd uuden
omaksumiseen.

Gloppen (2009 s. 1-2) nikee, ettd palvelu-
muotoilun tehokkuus on riippuvainen myds
yritys- ja organisaatiojohtajien avoimuudesta ja
kyvystd ottaa muotoilulle tyypillisid ajattelu- ja
toimintatapoja osaksi organisaatioidensa toi-
mintaa. Organisaation johdon tulisi sitouttaa
henkilostéd uuteen toimintatapaan ja tukea
organisaatiota laajemmassa ajattelutavan muu-
toksessa. Gloppen kuvaa tdllaista johdon ajat-
telutapaa palvelumuotoilujohtamiseksi (‘service
design leadership’). Ajattelutapa kuvastaa uutta
palvelumuotoilun periaatteet ja mahdollisuudet
huomioon ottavaa asennetta palveluorganisaa-
tioiden johtamista kohtaan. Ajatus on esitelty
viereisen sivun kuvaajassa (Kuvaaja 6).

Myds Baileyn (2012 s. 10) mukaan organisaa-
tion kaikkien tasojen tulisi toimia niin, ettd pal-
velumuotoilun  menetelmien  hyddyntaminen
todella olisi mahdollista. Muotoilutimin ja orga-
nisaation vdlisen ymmarryksen ja ndkemyksen
kehitystydstd tulisi olla samalla tasolla, jotta kon-
septien jalkauttaminen olisi sujuvaa ja tulokset
pitkdlld aikavalilld kestavid. Bailey korostaa, ettd
muotoilutiimin, johdon ja muun organisaation
pitdd edetd ymmadrryksen kehittdmisessd yhtd
matkaa. Samalla, kun oragnisaatioita sitoute-
taan, innostetaan ja opetetaan palvelumuotoi-
lun menetelmien kayttddn lyhyen tdhtdimen
projekteilla, tdytyy pitdd mielessd, ettd projektit
on sidottu myds organisaation pitkdn tdhtdimen
suunnitelmiin ja strategiaan.



Palvelukonteksti

Muotoilu:

ldhestymistapa, Palvelumuotoilu-

metodit, tyokalut johtaminen
ja prosessit

Organisaatio-
johtaminen

Kuvaaja 6: Palvelumuotoilujohtaminen (Gloppen 2009)

Julkisen sektorin innovaatioita tutkineet Mervi
Hasu, Tuuli Mattelmaki ja Eveliina Saari (201 |
s. 269-274) esittavat, ettd palvelukontekstissa
toimivien organisaatioiden tulisi soveltaa toi-
mintaansa piirteitd sekd kdyttdjdlahtoisestd ettd
tydntekijdlahtoisestd palveluiden kehittdmisesta.
Heiddn ndkemyksensd mukaan palveluhenkil®-
kunta saadaan kehittdmddn organisaationsa tar-
joamia palveluita, jos heille luodaan edellytykset
(annetaan lupa, aikaa, tilaa ja tydkaluja) kehi-
tystydlle. Tutkijat ndkevdt, ettd kehittdmistyStd
fasilitoivien henkildiden tydpajoissa kdyttamat
tydkalut ja ammattisanoasto tulevat véhitellen
tutuiksi. Silloin yhteistyd ja uudet menetelméat
voivat muodostaa luovan ilmapiirin, joka on
usein edellytys innovaatioiden syntymiselle.
Tyontekijdiden tulisi oppia hyddyntdmaan pal-
veluiden kdyttdjien tarpeita ja ideoita toimin-
nan kehittdmisessd ja osallistua myds ideoiden
toteuttamiseen. Kehittdmisessd tarvitaan aina
henkildstdn panosta, joten henkildstéd ei tule
jattdd kehittdmistyon ulkopuolelle. Johdon teh-
tdvand on toimiaa kehittdmistydn kdynnistdjand
ja tukijana

Johtamisen, esimiestydn ja toiminnan kehittd-
miseksi kdytetddn erilaisia johtamisfilosofioita
ja my6s kaytdnnonldheisempid tydkaluja. Esi-
merkiksi julkisen sektorin innovaatiomenetel-
mid ja johtamista tutkineen Ty&terveyslaitoksen,
Aalto-yliopiston jaVTT:n Inno-Vointi -hankkeen
(Johtamisella innovaatioita ja hyvinvointia julki-
selle sektorille) lopputuloksissa esitetddn, ettd
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organisaation johdolla on keskeinen rooli uu-
distustarpeiden mddrittelyssd, uudistamisen tu-
kemisessa ja ohjaamisessa sekd kehittdmisen ja
muutoksen aikaisen osallistamisen ja ty&hyvin-
voinnin tukemisessa. (Inno-Vointi 2013a)

Inno-Vointi -hanke tuli minulle tutuksi ollessa-
ni opiskelijaharjoittelijana avustavassa roolissa
tuottamassa visuaalista- ja viestintdmateriaalia
hankkeen kdyttdon. Padsin seuraamaan, miten
hankkeessa tutkittin monitieteellisesti palve-
luiden ja johtamisen kehittdmistd. Hankkeen
lopputuloksena syntyi aineistoa ja -tydkaluja
organisaatioitten toiminnan ja palveluiden ke-
hittdmiseksi.

Hankkeen tutkimusryhma kuvailee Inno-Vointi.
fi -sivuilla (2013b), miten innovaatioprosessin
alkupdd on usein hankalasti hahmotettavissa
ja prosessin eri vaiheita on vaikea aina erottaa
toisistaan. Hyvdllda johtamisella voidaan kuiten-
kin edesauttaa sellaisen organisaatiokulttuurin
ja toimintaympéristdn muodostumista, joka
tukee innovaatioiden syntymistd. On tdrkeds,
ettd palveluiden ja toiminnan kehittdmiseen
osallistutaan organisaation kaikilla tasoilla. Ke-
hittdmiseen tarvitaan sekd tyontekijdlahtdistd
ndkemystd ettd johdon asettamia tavoitteita ja
ohjausta.

Inno-Vointi -hankkeen (2013a) tulokset tuo-
vat esille, ettd nykyajan haasteisiin vastaaminen
edellyttad usein laajempaa tarkastelua eivatka



yksittdiset projektit ja pienet korjaukset riitd.
Jotta saavutettaisiin hyvid tuloksia, tarvitaan ny-
kytilan kyseenalaistamista ja tavoitteiden aset-
tamista. Tuloksia voidaan saavuttaa usein vain
pitkdjanteiselld tyolld, johon liittyy tiedonhankin-
taa, pddtdksentekoa, toimeenpanoa ja jatkuvaa
seurantaa. Lisaksi on tarkedd, ettd kehittamiselle
on turvattu riittavat resurssit.

Kehitysideoiden toimeenpanossa johdon ja
esimiesten tuki uudistamiselle on niin ikddn
tdrkedd. Johtamisessa tarvitaan tavoitteellisuut-
ta ja johdonmukaisuutta, jotta tuloksia voidaan
saavuttaa. Lahiesimiehilld taas on uudistusten
ideoinnin ja suunnittelun kannalta arvokasta ko-
kemusta, jota he voivat hyddyntda ja jakaa kehit-
tdmistydn eri vaiheissa. Kdytantda tuntevat esi-
miehet pystyvat usein myds ndkemdan, millaiset
ratkaisut voisivat toimia kdytanndssa parhaiten.
(Inno-Vointi 2013a)

Monet Inno-Vointi -hankkeen menetelmistd ja
ajatuksista ovat tdysin verrattavissa palvelumuo-
toilun tydskentelytapoihin, mutta kehittdmistyo-
td tarkastellaan enemman organisaation sekd
sen johdon ja henkildstdn ndkdkulmasta. Myds
tdssd hankkeessa korostettiin, ettd organisaati-
on johdon tulisi pystyd omaksumaan uudenlai-
sia oppeja ja jalkauttamaan niitd organisaation
toimintaan, jotta laajempi kehitystyd tulisi mah-
dolliseksi.Vaikka Inno-Vointi -hankkeessa ei juuri
puhuta palvelumuotoilijoista tai ndiden panok-
sesta organisaatioiden sisdiseen suunnittelutyd-
hon, voi ammattimainen suunnitteluosaaminen
monissa organisaatioissa olla silti tarpeen.

Sitran Helsinki Design Labin strategisen
muotoilun johtajana toiminut Dan Hill (2012
s. 124) ndkee, ettd muotoilulle ominaisten toi-
mintatapojen hyddyntdminen organisaatioiden
toiminnassa olisi hyddyllistd, mutta menetel-
mien sisdistdminen ottaa aina oman aikansa.
Muotoilun  Iahestymistavan kokonaisvaltainen
sisdistdminen ei onnistu lyhyiden projektien tai
koulutusten aikana. Hillin mukaan organisaati-
oissa tarvitaan tulevaisuudessa strategisia muo-
toilijoita, joiden kehittdmisosaaminen on tuotu
kiintedksi osaksi organisaatioiden toimintaa. Tél-
laisen strategisen muotoilijan tulisi tuoda muo-
toilun kadytantdjd osaksi organisaation laajempia

toimintatapoja ja johtamista.
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Hasu, Keinonen ja Mutanen (2004 s. 33) esitta-
vdt, ettd muotoilun strateginen hyddyntdminen
vaatii muotoilutydn keskitettyd organisointia ja
johtamista. Nain ollen muotoiluosaamisen ke-
hittdminen tulisikin nostaa organisaatiossa stra-
teginen tason kysymykseksi. Muotoiluosaamisen
tulisi vakiintua osaksi organisaation toimintaa,
jotta tulokset olisivat pitkdlld aikavalilld ndkyvid.
Tdma vaatii pitkdjdnteistd tydtd - muotoilun
on |8ydettdvd oma paikkansa ja identiteettinsd
osana organisaation toimintatapoja ja kulttuuria.
Muotoilun monialaisten suunnittelu- ja tydta-
pojen (esim. yhteissuunnittelun) on |6ydettevd
oma roolinsa organisaation toiminnassa. Myos
tydnjaon mddrittely on kehityksen jatkuvuuden
ja muotoilun saatavuuden kannalta tarkedd. Ta-
han liittyvat kysymykset ja padtokset muun mu-
assa siitd, mitkd suunnittelutehtdvdt toteutetaan
organisaation sisdlld ja mitkd ulkoistetaan muilla
toimijoilla tehtaviksi.

Jotta organisaation sisdistd muotoilutyStd ja
muotoilualihankkijoita pystyttdisiin - ohjaamaan
tavoitteiden mukaiseen suuntaan, edellyttdd se
suunnittelutydn merkityksen ja roolin ymmar
tdvad strategista ndkemystd sekd tavoitteellista
johtamista. Mervi Hasu (2004 s. 34) on tiivista-
nyt muotoilun organisoinnin kehityskysymykset
ja muotoilujohtamisen tehtdvdkentin teknolo-
giateollisuudessa viereiselld sivulla esitettyyn ku-
vaajaan (Kuvaaja 7). Kuvaajasta voidaan ndhda
selked yhteys kaikkien suunnittelutydhon osal-
listuvien toimijoiden vdlilld aina organisaation
johdosta sisdisin muotoilijoihin ja muotoilua-
lihankkijoihin. Vaikka ndmd Hasun, Keinosen ja
Mutasen ndkemykset koskevat teollisen muo-
toilun toimintakenttdd, on niilld sanottavaa myds
palvelumuotoilun alueella. Tulee kuitenkin huo-
mioida, ettd palveluiden suunnitteluun osallistu-
vien sidosryhmien mdird on usein tuotesuun-
nittelua laajempi. My&ds palveluiden fyysisistd
tuotteista poikkeavat ominaispiirteet asettavat
kehitystydn organisoinnille ja johtamiselle omat
lisdhaasteensa.



Tuotekehityksen strateginen ulottuvuus

Tuotekehityksen operatiivinen ulottuvuus

LIIKKEEN-
JOHTO

TUOTE-
KEHITYS

MUOTOILU-
PAALLIIKKO

SISAINEN
MUOTOILIA

MUOTOILU-
ALIHANKKIJA

LIIKETOIMINTA
STRATEGIA

Mika on tuotesuunnittelun
merkitys liketoiminnan
kasvussa ja uudistumisessa?

Mitkd ovat t&k:n tehtivat,
resurssit ja asema
organisaatiossa!

TUOTEKEHITYS-
STRATEGIA

MUQOTOILU-
STRATEGIA

TUOTESUUNNITTELU
JA MUOTOILU-
PROJEKTIT

SUUNNITTELU-
JA MUOTOILU-
PALVELUIDEN KAYTTO

Millainen t&k -toiminta
vastaa liiketoiminnan
tavoitteita?

Minkd tuotesuunnittelun
tavoitteen toteuttami-
seen tarvitaan muotoilun
osaamista?

Mitkd ovat muotoilun
tehtédvat, resurssit ja asema
organisaatiossa’

Millainen muotoiluosaami-
nen vastaa liketoiminnan ja
t&k:n tavoitteita?

Mikd on muotoilun erityi-
nen tavoite yrityksessa?

Miten muotoilun resurssit
kohdennetaan
organisaatiossa?

Miten muotoilua kehitetddn
organisaation sisélld ja mil-
laisia tavoitteita asetetaan

alihankinnalle?

Miten valitaan muotoilun
yhteistydkumppanit?

Miten motivoidaan
kumppaneita kasvattamaan
osaamista?

Miten muotoilun tavoitteet
ja muotoiluosaaminen imple-
mentoidaan tuoteprojekteihin?

Miten projektit dokumentoi-
daan muotoilun ndkékulmasta?

Miten alihankittua muotoilua
ohjataan ja valvotaan
projekteissa?

Yritykselle ja muotoilualihan-
kinnalle yhteiset kysymykset?

Mikd on alihankinnan rooli
muotoilun eri tehtdvissad?
(toteuttava, kouluttava,
johtava rooli)

Mikd on toimiva tydnjako
sisdisen ja ulkoisen muotoilu-
tyon valilla?

Miten ja missd vaiheessa
muotoilualihankkija kytkeytyy
tuoteprojekteihin?

Millaista muotoiluosaamista
kehitetddn yhdessd?

Millaisia yhteisid tydtapoja
projekteissa sovelletaan?

Kuvaaja 7: Muotoilun organisoinnin kehityskysymykset ja muotoilujohtamisen
tehtdvakenttd teknologiateollisuudessa

(lahde Hasu, Keinonen & Mutanen 2004 s. 34, kaavion copyright Hasu, Mervi, lainattu tekijan luvalla)

"Toimintatasojen lomittuminen osittain pddllekkdin kuvaa vdlttdmdttémid rajapintoja muotoilua
koskevaan pddtdksentekoon osallistuvien toimijoiden vdililld. Muotoilutoimeksiantojen mddrdn ja

vaativuuden kasvaessa myds muotoilun alihankinnasta tulee strateginen kysymys. Muotoilun

Jjohtaminen tulee nostaa operatiiviselta tasolta strategiselle tasolle.” (Hasu, Keinonen & Mutanen

2004 s. 34)
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2.2.8 STRATEGISEN TASON PALVELUMUOTOILU

Strateginen ndkokulma muotoiluun alkoi nous-
ta esiin yhd vahvemmin vuosituhannen vaihteen
aikoihin. Samoihin aikoihin my®s muotoilun me-
netelmien hyddyntdminen palveluiden kehitta-
misessd alkoi yleistyd ja strategisen muotoilun
ndkokulma on alkanut ndkyd entistd enemman
myds  palvelumuotoilun  puolella.  Gloppenin
(2011 s. 3) mukaan tutkijat, muotoilijat ja orga-
nisaatiot ovat yha kiinnostuneempia muotoilun
strategisesta  johtamisndkdkulmasta  palvelui-
den kehittdmisessd. Han painottaa, ettd mikali
palvelumuotoilua halutaan kdyttdd organisaati-
oiden strategisella tasolla ja johtamisen tydka-
luna, tulee ymmartdd, mitd palvelumuotoilun
toimintatavat voivat tarjota organisaatiolle.
Organisaation tulisi myds ymmartdd minkalai-
sia panostuksia ldhestymistavan kayttdonotto
ja sisdistdminen edellyttavat. Vaikka kiinnostus
muotoilun strategisia mahdollisuuksia kohtaan
on kasvanut, Gloppen tuo esille, ettd tutkimus
palvelumuotoilun arvosta strategisena resurssi-
na on edelleen melko niukkaa.

Kirjallisuuden valossa strateginen muotoilu ym-
marretddn nykyisin ainakin kahdella eri tavalla.
Ensimmainen ndkemys tuo esille, ettd muotoilu-
projekteissa syntyneet ideat ja lopputuotokset
voivat ohjailla organisaation strategiaa uusiin
suuntiin. Toinen ndkdkulma taas tuo esille, ettd
muotoilulle tyypillinen ldhestymistapa tulisi ot-
taa tietoisesti osaksi organisaation toimintaa ja
johtamista. Nama ldhestymistavat eivdt tieten-
kddn ole toisensa poissulkevia, vaan pikemmin-
kin tdydentdvat toisiaan.

Gloppen (2011 s. 3) kuvaa tutkimuksessaan
ensimmdistd ndkokulmaa. Hanen mukaansa
palvelumuotoilua voidaan tarkastella Idhesty-
mistapana, joka keskittyy innovaatioprosessin al-
kupddhan ja luo uusia tulevaisuuden suuntia pal-
veluorganisaatioille ja niiden palveluille. |deoita
jalostetaan konsepteiksi, jotka voivat vaikuttaa
organisaation toimintaan ja tulevaisuuden suun-
taan. Uudet palvelukonseptit saattavat herdttdd
keskustelua sekd johtaa strategisiin pddtoksiin,
jotka vaikuttavat pitkdn aikavdlin pddtoksente-
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koon ja organisaation tulevaisuuden strategioi-
hin (Vaajakallio ja Mattelmaki 2013 s. 68). Tama
nakdkulma on verrattavissa esimerkiksi Jungin-
gerin ja Sangiorgin (2009) esittdmdin palvelu-
muotoiluintervention ajatukseen.

Dan Hill (2012 s. 76, 121) taas tuo esille toi-
sen ndkdkulman. Han ndkee, ettd strateginen
ldhestymistapa ndhdddn laaja-alaisempana ko-
konaisuutena, joka ottaa myds organisaation
kulttuurin ja toimintaympdriston tarkasteluun
kehittdmisen kohteeksi. Usein muotoilun mah-
dollisuudet ovat lopulta sidoksissa organisaa-
tion rakenteellisiin  kysymyksiin. Onnistuneita
lopputuloksia voidaan saavuttaa, kun muotoilu
aletaan ndhdd strategisena resurssina ja toimin-
tatapana ja kehitysty6td johdetaan pitkdjantei-
sesti organisaation sisdlld. Tama toinen ldhes-
tymistapa kytkeytyy vahvasti myds Gloppenin
(2009) esittdmaan palvelumuotoilujohtamisen
ajatukseen.

Organisaation johtamis- ja toimintakulttuu-
ri vaikuttavaa siihen, miten palvelumuotoilu
asemoituu osaksi organisaation toimintaa. Hill
(2012 s. 88) kuvaa muotoilun kohteena olevaa
kontekstia (esimerkiksi palveluyritystd tai orga-
nisaatiota ja sen kulttuuria, suhdeverkostoja ja
sidosryhmid) sanalla 'meta’. Sanalla 'matter’ han
viittaa muotoituihin esineisiin, asioihin ja muihin
organisaation pintatason ratkaisuihin. Maaritel-
mat ovat niin ikddn verrattavissa Jungingerin ja
Sangiorgin (2009 s. 8) esittdmiin palvelumuo-
toilun vaikutusten tasoihin (palvelun vuorovai-
kutussuunnittelu, palvelumuotoiluinterventio ja
organisaatiomuutos). Hillin (2012 s. 88) mukaan
muotoilijan on ymmarrettdvd, kuinka meta- ja
matter -tasot ovat tiiviisti yhteydessd toisiinsa.
Jos muotoilijat haluavat tydllddan kyseenalaistaa
vallalla olevia malleja, taytyy tydskentelyn vaikut-
taa fyysisten ratkaisujen lisdksi usein myods orga-
nisaation syvemmilld tasoilla.



2.3 PALVELUMUOTOILUN OPERATIIVISIA JA

STRATEGISIA ROOLEJA

Koska palvelut ovat luonteeltaan monimuotoi-
sia, myos muotoilijat, suunnittelijat ja eri aloilta ja
taustoista tulevat ammattilaiset lahestyvat niitd
eri tavoilla ja ndkokulmilla. Ei ole olemassa aino-
astaan yhtd palvelumuotoilijan tai suunnittelijan
roolia tai profiilia. Meronin ja Sanogiorgin (201 |
s. 203) mukaan suunnittelijoita ty&skentelee
palveluiden parissa eri tasoilla ja rooleissa, sekd
operatiivisimmissa ettd strategisemmissa teh-
tdvissd. Tyossddn he kdyttavdt eri tieteenaloilta
palveluiden suunnitteluun mukautettuja mene-
telmid ja tyokaluja.

Myds tydn tavoitteet poikkeavat toisistaan.
Osa palvelukontekstissa tapahtuvasta suun-
nittelutydstd kohdistuu jo olemassa olevien
palveluiden asteittaiseen kehittdmiseen, kun
taas osa tydstd keskittyy laajempien muutos-
ten suunnitteluun ja jalkauttamiseen. Meronin
ja Sangiorgin (2011 s. 203) mukaan osa suun-
nittelijoista saattaa tydskennelld yksittdisten
palvelun osien, kontaktipisteiden, vuorovaiku-
tusten tai kdyttkokemusten parissa, kun taas
osa edistad tyollddn laajempaa palveluiden ja
organisaatioiden uudelleensuunnittelua. Osa
palvelukontekstissa tapahtuvasta suunnittelu-
tyOstd taas kohdistuu kokonaan uusien ideoi-
den, liiketoimintamallien ja arvoverkostojen
kehittdmiseen. (Meroni & Sangiorgi 201 | 5.203)

Kuten opinndytteen edellisissd osissa todet-
tiin, suunnittelutydn lisdksi palveluiden tuotan-
non ja ylldpitdmisen parissa tydskentelee laaja
joukko ihmisid erilaisissa rooleissa. My&s heilld
voi olla suuri vaikutus palveluiden kehitystyds-
sd ja muutosten jalkauttamisessa. Palvelukon-
tekstissa muotoilijan rooli sekoittuukin usein
olemassa oleviin liikkeenjohdollisiin tai muiden
asiantuntijoiden rooleihin. Usein muotoilijoiden
osaamisen hyddyntaminen palvelukontekstissa
toimivissa organisaatioissa vaatiikin Idhentymis-
td esimerkiksi palvelujohtamisen, henkildston
kehittdmisen, palvelumarkkinoinnin tai palvelu-
tuotannon osaamisalojen kanssa.
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Meronin ja Sangiorgin (2011 s. 211-212) mu-
kaan palvelumuotoilijat voivat tydskennelld kar-
keasti jaotellen neljalld erilaisella suunnittelun
tasolla. Ndiden tasojen pohjalta he muodostavat
neljd tyoprofiilia ja roolia, joissa palvelumuotoi-
ljoiden osaamista voidaan hyddyntdd. Vapaasti
suomennettuna roolit ovat:

* vuorovaikutusten ja kokemusten suunnittelu
* tulevaisuuden palveluiden suunnittelu

* yhteisollisten palveluiden suunnittelu
 organisaation palveluiden kokonaisvaltainen
kehittdminen

(Meroni ja Sangiorgi 201 | s.211-212)

Seuraavalla sivulla on esitelty Meronin ja San-
giorgin (2011 s. 204, 215) tydhdn perustuva
kuvaaja, joka hahmottaa palvelukontekstissa
tydskentelevdn muotoilijan mahdollisten tyo-
profiilien lisdksi palvelumuotoiluun oleellisesti
vaikuttavia muita tieteen ja osaamisen aloja.

Meronin ja Sangiorgin (2011 s. 211-212) mu-
kaan rooleista vuorovaikutusten ja kokemusten
suunnittelu on 1dhinnd palvelumuotoilun ope-
ratiivista tasoa, kun muut liittyvat selkedmmin
strategiseen kehittdmistyohon. Silti eri roolien
rajat eivat valttdmattd ole selkeitd ja ne voivat
monissa tapauksissa osittain sekoittua toisiinsa.
Joissain tapauksissa suunnittelijan tehtdvd voi
olla hyvinkin tarkastikin rajattu esimerkiksi suun-
nittelijan henkildkohtaisen osaamiseen ja kiin-
nostuksenkohteiden sekd organisaation tarpei-
den mukaan. Monesti palvelumuotoilijan rooli
on kuitenin kokonaisvaltainen ja siihen saattaa
yhdistyd piirteitd kustakin neljdstd tyoprofiilista.
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Kuvaaja 8: Palvelumuotoilukompassi - palvelumuotoiluun liittyvét alat ja tydprofiilit.
Yhteenveto Meronin ja Sangiorgin esittdmistd palvelumutoilukartoista.

(Léhde: Meroni & Sangiorgi 201 | s.204,215)
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2.3.1 PALVELUMUOTOILUN OPERATIIVISIA ROOLEJA

Palveluiden kehitystydn operatiivisella tasolla ja
lopullisissa suunnittelu- ja muotoiluratkaisuissa
saatetaan tarvita esimerkiksi graafisen suunnit-
telijan, tilasuunnittelijan ja vuorovaikutussuun-
nittelijan osaamista. Ndma ovat rooleja, jotka
myds palvelukontekstissa voidaan perinteisesti
mieltdd osaksi muotoilijoiden tydnkuvaa. Pal-
velumuotoilun parissa tyoskentelevd graafi-
nen suunnittelija Jakob Schneider (2010 s. 68)
nakee, ettd minkd tahansa tuotteen tai palve-
lun olemassaolo vaatii jonkinlaisia visuaalisesti
suunniteltuja elementtejd. Esimerkiksi erilaisten
opasteiden, tilojen, kdyttoliittymien, pakkausten
ja ohjeiden suunnittelu vaatii tarkkaa visuaalista
osaamista.

Schneiderin (2010 s. 68-73) mukaan kdyttdjan
kokeman palvelun visuaalisen toteutuksen tulee
olla selkedd ja kdyttdjan toimintaa ohjaavaa. Hyva
visuaalinen toteutus auttaa kayttdjdd ymmarta-
madn, miten palvelutapahtuma etenee. Tdmad
tekee asioimisesta mukavaa ja antaa kdyttdjdlle
hyvdn kokemuksen palvelun kdytostd. Schnei-
derin mukaan suunnittelijan on ymmarrettava,
palvelun kayttdjien ja sidosryhmien kayttayty-
mistd ja kyettdvd suunnittelemaan palvelun osat
tarkoituksenmukaisesti  ohjaamaan  ihmisten
toimintaa. On hyvd huomioida, ettd asiakkaan
kokema vaikutelma koostuu lukemattomista
erilaisista tekijoistd. Suunnittelijan on hahmo-
tettava palvelu kokonaisvaltaisesti ja tarjottava
kayttdjalle visuaalisesti tarkoituksenmukainen ja
miellyttdva palveluympdristd.

Simon Clatworthy (2010 s. 80-81) painottaa,
ettd visuaalisten, fyysisten ja digitaalisten ele-
menttien lisdksi palvelu koostuu sarjasta erilaisia
vuorovaikutustilanteita palvelun eri kontaktipis-
teiden, henkildston ja kayttdjan valilld. Useim-
pien palvelun asiakasrajapinnassa tydskentelee
henkildkuntaa, joka osaltaan vastaa palvelun
toimivuudesta ja sujuvuudesta. Myds henkil6-
kunnan toiminta vaikuttaa asiakkaan kokemaan
palvelun laatuun. Tdmda on myds muotoilijan
huomioitava palveluita kehitettdessa.
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Vaikka ihmisilld on palvelun toteuttamisen kan-
nalta usein oleellinen rooli, ovat yhd useammat
palvelut siirtyneet teknisen kehityksen my&td
digitaaliseen maailmaan. Clatworthy (2010 s.
81) ndkee ettd vuorovaikutussuunnittelu (inter-
action design) on ala, joka keskittyy tulkitsemaan
ja suunnittelemaan vuorovaikutuksia palvelusys-
teemien, tuotteiden ja ihmisten valilld. Hanen
mukaansa vuorovaikutussuunnittelija keskittyy
sekd teknologian ettd henkildston vilitykselld
tapahtuvan vuorovaikutuksen tukemisen erilai-
silla fyysisilld ja digitaalisilla ratkaisuilla.

Vuorovaikutussuunnitteluun — sisdltyy  sellaista
osaamista, joita kaikkien palveluiden kehitystydn
operatiivisella tasolla tydskentelevien suunnit-
telijoiden tulisi ymmartdd. Suunnittelijan tulisi
pystyd hahmottamaan oma tydnsd palvelun eri
kontaktipisteiden sekd niiden vksityiskohtien
suunnittelun parissa osana laajempaa kokonai-
suutta ja loppukayttdjan kokemusta.Yksityiskoh-
tatason ratkaisujen tulisi tukea vuorovaikutusti-
lanteita sekd sujuvaa asiointia palvelun sisdlld.

Meroni ja Sangiorgi (2011 s. 206) kuvaavat
vuorovaikutusten ja kokemusten suunnittelun
tehtavakenttdd palvelumuotoilussa (Kuvaaja 8).
He eivdt nde vuorovaikutusten ja kokemusten
suunnittelua ainoastaan operatiivisena ja to-
teuttavana kdytdnndn tydnd, vaan kuvailevat,
ettd tarkoituksenmukaiseen suunnittelutydhon
tarvitaan myds ymmadrrysta olemassa olevista
teorioista ja kdytdnndistd, jotka auttavat tark-
kailemaan ja ymmartdmadn ihmisid sekd heidan
tarpeitaan ja toiveitaan. Palvelumuotoilijan tulisi
pystyd visualisoimaan ja arvioimaan sekd kehit-
tdmadn palveluun kuuluvia tapahtumia, kontak-
tipisteitd ja vuorovaikutuksia yhteistydssd eri
sidosryhmien kanssa. Meroni ja Sangiorgi nake-
vdt, ettd palvelumuotoilijan tehtdvand on usein
luoda keskustelua projektin eri osapuolien va-
lille. Ndin ollen myds palveluiden vuorovaiku-
tussuunnittelun alueella aletaan ldhentymadn
muotoilun strategista roolia. Suunnittelutydn
tarkoituksena on antaa eri sidosryhmille mah-
dollisuus tutustua kehitettdvadn palveluun, sen



ymparitdon sekd nykyisiin ja potentiaalisiin kayt-
tdjiin (van Dijk 2010 s. 108). Muotoilijan tulee
tuottaa materiaalia, joka auttaa kommunikoi-
maan tutkimustuloksia ja kehitystydn suuntaa
eri taustoista tuleville palvelun sidosryhmille ja
kehittdjille (esimerkiksi muotoilu, markkinointi,

viestintd, johto, henkilokunta). Voidaan ndhda,
ettd jo vuorovaikutussuunnittelun alueella on
usein piirteitd strategisen tason suunnittelusta.
Selkedd rajaa operatiivien ja strategisen tason
vdlille palveluiden kehittdmisessd on usein vai-
kea maaritelld.

2.3.2 PALVELUMUOTOILUN STRATEGISIA ROOLEJA

My&s Kate Andrewsin (2010 s. 88-92) kuvaa,
miten operatiivisen tason muotoilu luo edel-
Ivtyksid strategisempaan ajatteluun. Hinen
mukaansa muotoilijat ovat tunnistaneet, miten
heiddn osaamistaan voidaan kdyttdd apuna eri-
laisten epdmddrdisten ongelmien ja ideoiden vi-
sualisoinnissa ja kommunikoimisessa.Visuaalinen
ja asioita yksinkertaistava esitystapa mahdollis-
taa palvelun sidosryhmien valilld tapahtuvan
yhteissuunnittelun sekd muotoilun laajemman
hyddyntamisen  esimerkiksi  organisaatioiden
strategisena resurssina.

Meroni ja Sanogiorgi (201 | s.207-208) kuiten-
kin korostavat, ettd siirryttdessd palvelumuotoi-
lun operatiiviselta tasolta kohti strategisemman
luokan kysymyksia muuttuvat myds suunnitteli-
jan rooli ja kehitystydn tavoitteet merkittavasti.
Nykyisten palveluiden asteittaisen kehittdmisen
sijaan tavoitteena voi olla kehittdd kokonaan
uudenlaisia palvelumalleja ja -innovaatiota, jot-
ka ehdottavat vaihtoehtoisia tapoja esimerkiksi
ihmisten ja palveluntarjoajien vdliseen yhtey-
denpitoon tai resurssien jakamiseen. Tdllaiset
ideat kyseenalaistavat vanhat toimintatavat ja
voivat ohjata organisaation strategiaa aivan
uusiin suuntiin. Tdllaisia tyoprofilleja Meroni ja
Sangiorgi kuvailevat tulevaisuuden palveluiden
suunnitteluksi ja yhteisollisten palveluiden
suunnitteluksi (Kuvaaja 8).

Jotta muotoilulla saavutettaisiin laajempia vai-
kutuksia organisaatioissa ja verkostoissa, on
osan palveluiden suunnittelun parissa tydsken-
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televistd henkildistd otettava suurempaa roo-
lia suunnittelutydn johtamisessa organisaation
strategisella tasolla (Meroni & Sangiorgi 201 |
s. 206-212). Palvelumutoilun menetelmat tulisi
saada yhdistettyd organisaation johtamisajatte-
luun. Kun muotoilijat siirtyvdt suunnittelutyds-
sd strategisenpaan asemaan, tulisi heidan edis-
tdd ihmiskeskeisen palvelu- ja kehityskulttuurin
muodostumista. Meronin ja Sangiorgin mukaan
talldin palvelumuotoilun rooli saattaa osittain
littyd esimerkiksi palvelu- ja innovaatiojohta-
miseen. Tdllaisessa tapauksessa voidaan puhua
organisaation palveluiden kokonaisvaltaisesta
kehittamisesta (Kuvaaja 8). Suunnittelijan tulisi
hahmottaa palvelu ja sitd tarjoava organisaatio
monimuotoisena iImidnd, jonka toimintaa ei
voida tdysin ennakoida.

Kun organisaation toimintaa ja palveluita halu-
taan kehittdd kokonaisvaltaisesti, tulisi muotoi-
ljan tarkastella, vastaavatko organisaation toi-
mintapolitikka ja rakenteet palvelun kayttdjien,
henkildkunnan ja eri sidosryhmien tarpeita par-
haalla mahdollisella tavalla (Meroni & Sangiorgi
2011 s. 206-207). Strategisemmissa rooleissa
toimivan suunnittelijan tulisi pystyd rakenta-
maan yhteinen visio ja kehitysstrategia yhdessa
organisaation kanssa. Palvelumuotoilustategiaa
ja kehittdmiskulttuuria tulisi rakentaa yhdessd
johdon ja henkildstdn kanssa.
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3. Palvelumuotoilua kaytannossa

Viisi case-esimerkkia

C2

Cl C3

C4

ratkaisun uutuusarvo

C5%*

\/

kytkeytyminen
organisaation
strategiaan

Kuvaaja 10: Case-esimerkit - Ratkaisun uutuusarvo ja kytkeytyminen organisaation strategiaan



CASE I: HELSINKI OPEN SEA
(Yhteisollisten palveluiden suunnittelu)

CASE 2: MEMO
(Tulevaisuuden palveluiden suunnittelu)

CASE 3: ILO-KULTTUURINEUVOLA
(Vuorovaikutusten ja kokemusten suunnittelu)

CASE 4: ROCLA - DRIVERS ACADEMY
(Vuorovaikutusten ja kokemusten suunnittelu)

CASE 5: AALTO SERVICE DEVELOPMENT PROGRAM
(Organisaation palveluiden kokonaisvaltainen kehittdminen)

Téssd luvussa pyrin konkretisoimaan palvelu-
muotoilun erilaisia ratkaisutapoja ja toiminta-
malleja esittelemdlld hankkeita, joiden toteut-
tamisessa olen ollut mukana. Konkreettisten
esimerkkien avulla pyrin avaamaan muotoilijan
tehtavdkenttdd ja rooleja sekda johdattamaan
lukija siten kohti seuraavaa lukua, jossa strate-
ginen ndkdkulma palvelumuotoiluun yhdistyy
haastatateltujen kadytdnndn kokemukseen pal-
veluiden kehittdmisesta.

Tdman luvun case-esimerkit on valittu niin, ettd
ne sijoittuvat aiemmin esitetyn Meronin ja San-
giorgin palvelumuotoilun kompassimallin  eri
tydprofiileihin ja rooleihin:

* Vuorovaikutusten ja kokemusten suunnittelu
* Tulevaisuuden palveluiden suunnittelu

* Yhteisollisten palveluiden suunnnittelu

* Organisaation palveluiden kokonaisvaltainen
kehittdminen
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Kuvaajassa 10 tarkastellaan nelikentdlld projek-
teissa tuotettujen rakaisujen uutuusarvoa sekd
sitd, kuinka tiiviisti ratkaisu kytkeytyi organisaati-
on strategisiin tavoitteisiin.

* Nelikentdn pystyakselilla arvioidaan, kuinka
paljon ratkaisuilla oli uutuusarvoa

* Nelikentdn vaaka-akselilla arvioidaan, kuin-
ka hyvin ratkaisut kytkeytyivdat organisaation
strategisiin tavoitteisiin

Voidaan ajatella, ettd toteutuskelpoisimmat in-
novatiiviset ideat sijoittuvat kuvaajan | | oikeaan
ylanurkkaan, jolloin ratkaisulla on uutuusarvoa
ja se kytkeytyy hyvin organisaation nykyiseen
strategiaan. Vasemman ylanurkan ratkaisut ovat
ldhempdnd Jungingerin ja Sangiorgin (2009)
kuvaamia palvelumuotoiluinterventioita, ja ne
kyseenalaistavat vallalla olevia normeja radikaa-
limmin. On myds syytd muistaa, ettd projektien
ja tydn tavoitteet eroavat toisistaan. Aina ei ole
tarkoitus kehittdd kokonaan uusia palveluita,
vaan tyd voi keskittyd esimerkiksi organisaation
ja sen nykyisten palveluiden kokonaiskuvan ke-
hittdmiseen (esim. Case 5%).



Helsinki Open Sea

S | il e
Paikalliset Veneen omistajat Meri ja
ja turistit ja venekerhot saaristo
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CASE 1: HELSINKI OPEN SEA
(YHTEISOLLISTEN PALVELUIDEN SUUNNITTELU)

Helsinki Open Sea (HOS) on palvelukonsepti,
jonka ajatuksena on tarjota ihmisille vaihtoehtoi-
sia tapoja veneilyyn Helsingin alueella. Projektin
tarkoituksena oli tutkia vesireiteilld tapahtuvan
julkisen liikenteen mahdollisuuksia padkaupun-
kiseudulla. Palvelumalli on tuttu esimerkiksi au-
tomatkojen kimppakyytien muodossa. HOS:ssd
ajatuksena on laajentaa kimppakyytien mahdol-
lisuuksia veneilyyn ja vapaa-ajan viettoon.

Oman veneen omistaminen ja vlldpito ei vilt-
tdmattd ole kaikille mahdollista tai haluttavaa,
vaikka tutustuminen merelliseen Helsinkiin
kiehtoisi. Toisaalta Helsingissd on télld hetkelld
arvioiden mukaan noin 15 000 venetts, joista
suurin osa ei ole erityisen aktiivisessa kdytdssa.
Viime vuosina kasvanut yhteisollisyys ja inter-
netin tarjoamat uudet mahdollisuudet yhte-
ydenpitoon ja resurssien jakamiseen voisivat
tarjota uutta veneilyintoa myds monille veneen-
omistajille.

H/O/S ei sovellu sellaisenaan nykyisten orga-
nisaatioiden (esimerkiksi Helsingin kaupungin)
palvelutarjoomaan, mutta konsepti voisi toimia

pohjana uudelle start-up yritykselle tai esimer
kiksi Ravintolapdivan tapaiselle muutaman ker-
ran vuodessa toistuvalle tapahtumalle. Vaikka
tydn aikana tapasimme muutamaan otteeseen
my&s Helsingin kaupungin edustajia ja esittelim-
me heille ideoitamme, jdi tyd jokseenkin eril-
leen kaupungin intresseista.

Projektin aikana teimme tutkimusta Helsingin
alueella asukkaiden ja veneilijdiden parissa ja
kartoitimme heiddn mahdollista kiinnostusta
palvelumallia kohtaan. Seuraava vaihe konseptin
eteenpdin viemisessd olisi luoda web-pohjaiset
alustat idean testaamiseen ja palvelun mahdol-
listen kayttdjien ja sidosryhmien innostaminen
kokeiluihin.

H/O/S toteutettiin  Aalto-yliopiston Teollisen
muotoilun  koulutusohjelman  Transportation
Design syventdvan projektin yhteydessa vuon-
na 2011,

Tyoryhma: Jukka tald, Will Harmer, Pyry
Taanila, Sami Makinen ja Tatu Vienamo

Ohijaaja: Eero Miettinen
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|
Luonnos H/O/S - internet- ja mobiilipal\ieluista
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27.375 Days

057.000 Hours

2.107 Family Dinners
o 891 Books read
3.529 Afternoon teas
1.028 Written postcards
263 Knitted socks

12 Family weddings

63 Holiday trips

Countless stories and memories
that we don’t want to be forgotten




CASE 2: MEMO

(TULEVAISUUDEN PALVELUIDEN SUUNNITTELU)

Rakkaimmat esineemme eivdt ole ainoastaan
esineitd. Me yhdistdimme lukemattomia muis-
toja ja tarinoita niihin. Ne saattavat muistuttaa
meitd ystavistd tai unohtumattomista hetkistd
vuosienkin takaa. Ne jakavat palan historiaa
kanssamme.

MEMO on palvelukonsepti, jonka ajatukse-
na on luoda yhteys fyysisten sekd digitaalisten
maailmojen, muistojen ja tarinoiden sekd eri
aikakausien vdlille. Konseptin tarkoituksena on
yhdistdd nykypdivan kehittyvdan teknologian
mahdollisuudet ihmisten muuttuviin tarpeisiin.

MEMO-palvelukonsepti  kehitettin -~ osana
Aalto-yliopiston 365 Wellbeing -hanketta ja
Design Strategy and Innovation -kurssia vuon-
na 2012. Projektin tarkoituksena oli kehittdad
avoimelta pohjalta ideoita ikddntyvien ihmisten
palveluiden tulevaisuutta silmdlld pitden. Kauni-
aisten kaupunki ja palvelukeskus Villa Breda toi-
mivat projektin yhteistyOkumppaneina.

Projektin aikana tydryhmamme tutki ikddntyvi-
en ihmisten jokapdivdistd eldmdd. Tapasimme
useita hienoja ihmisid ja kuulimme heidan us-
komattomia eldméntarinoitaan. Ennen kaikkea
koimme tarpeen tarinoiden jakamiseen ja ih-
misten vdliseen vuorovaikutukseen.

Esine ja muiston
tunnistusmenetelma
(télld hetkelld esim.
QR-koodi)

Monet muistot ja tarinat vdlittyvdt eteenpdin
ihmiseltd ihmiselle ja sukupolvelta sukupolvelle
suullisen perimétiedon kautta. Syysta tai toises-
ta tahdn ei kuitenkaan aina tule mahdollisuutta.
Ajan myodtd monet kallisarvoiset sukutarinat
padsevdt unohtumaan.

MEMO:n ajatuksena on kirjata tarinat muistiin ja
tallentaa ne varmaan talteen. Tarinankerronnas-
ta voidaan tehdd mukava sosiaalinen tapahtuma,
johon eri sukupolvet osallistuvat. Mydhemmin
fyysinen esine ja teknologian mahdollisuudet
toimivat avaimena kiehtoviin tarinoihin ja muis-
toihin.

MEMO on palveluideana melko kaukana kun-
taorganisaatioiden ja ikdihmisten palveluiden
nykyisistd ldhtdkohdista. Idean toteuttaminen
kuntien nykyisilld resursseilla ei luultavasti olisi
mahdollista tai tarkoituksenmukaista. Konsepti
voi kuitenkin toimia hyvand pohjana laajemmal-
le keskustelulle ikdihmisten yksilSllisistd tarpeista
nyky-yhteiskunnassamme.

Tyoryhma: Joakim Eriksson, Florina Trost,
Shengjun Shi ja Tatu Vienamo

Ohjaaja: Peter McGrory
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|:| E ﬁ Tarinat ja muistot luettavissa
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dlypuhelimesta jopa vuosia
my&hemmin

Muistot digitalisoituna

MEMO-pilvipalvelussa



Tutkimustyota Sellon
kirjastossa Leppdvaarassa

T

Yhteissuunnittelua projektin
sidosryhmien kanssa
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Palvelun kokonaiskuva

CASE 3: ILO-KULTTUURINEUVOLA
(VUOROVAIKUTUSTEN JA KOKEMUSTEN SUUNNITTELU)

ILO-kulttuurineuvolaprojekti  oli  osa Aalto-
yliopiston Taiteiden ja suunnittelun korkea-
koulun palvelumuotoilukurssia. Projekti toteu-
tutettiin yhteistydssd Espoon kaupungin kult-
tuuripalveluiden kanssa vuonna 201 I

Jo ennen projektin alkua Espoon kaupungin
kulttuuripalveluissa oltiin havaittu tarve perhei-
den kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin -huomioon
ottaville palveluille. Yhdessd tekeminen ja ko-
keminen sekd kulttuurin vaikutus lapsen kehi-
tykseen ja kokonaisvaltaiseen perhe-eldmadn
koettiin tdrkedksi. Kulttuuripalveluiden tydnte-
kijoiden ajatuksena oli tuoda kulttuuripalveluita
ldhemmids kaupungin nykyisid neuvolapalveluita
sekd lapsiperheiden arkea. Ryvhmamme sai teh-
tavaksi lahted kehittdmadn ajatuksen tasolla ol-
lutta kulttuurineuvolakonseptia eteenpdin.

Projektin aikana tutustuimme lapsiperheiden
eldmdin sekd Espoon nykyiseen palvelutarjon-
taan laaja-alaisesti sekd terveydenhuollon ettd
kulttuurin osalta. My&s kaupungin tydntekijoistd

Kulttuuripakkaus
ja infopaketti
perheille

Perhe
odottaa
lasta

Perhevalmennusta
ja tutustumista
muihin perheisiin

Ensimmadinen
neuvola-
vierailu
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osallistettiin suunnitteluun projektin eri vaiheis-
sa mahdollisuuksien mukaan.

Lopullisen konseptin osaksi suunniteltiin kult-
tuuripakkaus, jonka tarkoituksena oli antaa lap-
siperheille kokonaisvaltaista tietoa hyvinvoin-
nista, alueen kulttuuripalveluista sekd erilaisista
yhdessa tekemisen mahdollisuuksista. Kulttuuri-
pakkauksen suunnittelua jatkettin my&hemmin
erillisessa projektissa. Pakkauksen pilottiohjelma
ja testaus on tarkoitus toteuttaa Idhitulevaisuu-
dessa.

Pakkauksen lisdksi konseptiin kuului palvelun-
tarjoajia ja perheitd yhdistavd verkkosivusto
sekd kulttuuribussi, jonka tarkoituksena oli tar-
jota tasavertainen mahdollisuus erilaisten aktivi-
teettien kokemiseen koko Espoon alueella.

Tyoéryhma: Jarkko Kurronen, Sanna Tuononen,
Lin Pei ja Tatu Vienamo

Ohjaaja: Tuuli Mattelmaki

ESPOO
@ ESBO

Kulttuuri-
tarjonta

E

&S (S

Tasapainoinen arki:

jaetaan jokapiivaisia

ja erikoisia hetkid ja
koetaan yhdessa
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DA Mobiilisovellus
kaikille trukinkayttdjille

DA:n kokoversio
asennettuna Roclan
trukkeihin
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Tarkemman oheistuksen ja
palautteen sekd turvallisen ja
innostavan oppimiskokemuksen
mahdollistavat, jarjestelmdan
yhteensopivat sensorikartiot




CASE 4: ROCLA DRIVERS ACADEMY
(VUOROVAIKUTUSTEN JA KOKEMUSTEN SUUNNITTELU)

Rocla on suomalainen, sdhkdisid varasto- ja vas-
tapainotrukkeja,  automaattitrukkijdrjestelmid
sekd niiden huolto- ja ylldpitopalveluita kehit-
tavd, valmistava ja markkinoiva yritys. Yritys on
jo vuosien ajan hydyntdnyt muotoiluosaamista
tuotesuunnittelussaan.

Trukkien suunnittelun, valmistamisen ja myyn-
nin lisdksi Rocla tarjoaa asiakkailleen koulutus-
palveluita Roclan omissa toimipisteissa seka asi-
akkaiden tiloissa. Tdlld hetkelld koulutuspalvelut
tavoittavat ldhinnd  lahiympariston  asiakkaat.
Tulevaisuudessa yritys on kuitenkin kiinnostu-
nut laajentamaan trukkikoulutustaan kansain-
vdlisempddn suuntaan esimerkiksi digitaalisia
ja virtuaalisia kanavia hyddyntden. Virtuaalista
'Drivers Academy' -konseptia lahdettiin kehitta-
madn eteenpdin tdmdn vision pohjalta. Strate-
ginen suunta ja alkusysdys idealle oli maaritelty
jo Roclan sisdisen suunnittelutimin toimesta.
Oman tiimimme toiminta Iaheni ndin ollen pal-
velumuotoilun operatiivisia tasoja ja vuorovai-
kutussuunnittelua.

Projekin aikana tydryhmadmme tutustui nykyi-
seen, henkilkohtaisessa vuorovaikutuksessa ta-
pahtuvaan trukkikoulutukseen seki asiakkaiden
tarpeisiin. Loydoksien pohjalta kartoitimme ta-
poja tarjota opetusta tietokoneita ja kehittyvad
teknologiaa hyddyntden. Kehitimme yksinker-
taisia prottoyyppejd ja visualisointeja Roclan ja
sen asiakkaiden arvioitaviksi.

Projekti oli osa Aafto-yliopiston User Experience
Driven Design in an Industrial Environment
-kurssia.

Tyoéryhma: Egert Uibo ja Tatu Vienamo

Ohjaaja: Virpi Roto
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Prototyyppi Rocla Drivers
Acadety sovelluksesta
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Maailmanluokan yliopistoksi
vuoteen 2020 mennessa

Aalto-yliopistossa alojensa parhaat koh-
taavat ja menestyvdt. Heiddn ansiostaan
yliopistomme tunnetaan kansainvdlisesti
vaitkuttavan tieteensd, taiteensa ja ope-
tuksensa laadusta.

Missio

Aalto-yliopiston pyrkimyksend on muuttaa maailmaa
kansainvalisesti korkeatasoisen tutkimuksen, moni-
tieteisen yhteistydn, edella kdyvan opetuksen, rajojen
rohkean ylittdmisen ja uusiutumisen keinoin. Yliopis-
ton kansallisena tehtdvana on tukea Suomen menes-
tymista, rakentaa myonteisella tavalla suomalaista yh-
teiskuntaa, sen kansainvalisyytta ja kilpailukykya seka
edistaa kansalaisten hyvinvointia.

Visio
Aalto-yliopistossa alojensa parhaat kohtaavat ja me-

nestyvat. Yliopisto tunnetaan kansainvalisesti tieteen,
taiteen ja oppimisen vaikuttavuudesta.

Arvot

* Intohimo uuden etsimiseen

* Vapaus luovuuteen ja kriittisyyteen

* Rohkeus vaikuttaa ja menestya

* Vastuu valittaa, suvaita ja innostaa

* Perustana eettisyys, avoimuus ja tasa-arvo

Strategiset tavoitteet

Tutkimus ja opetus

Yliopisto on kansainvalisesti arvostettu monialainen
tutkimusyliopisto. Tutkimus on pitkajanteista, korkea-
tasoista seka tieteellisesti ja yhteiskunnallisesti vaikut-
tavaa. Tutkimusta ja opetusta kehitetdan yhdessa.

Opetus ja oppiminen

Oppimisyhteisé on on kansainvalinen ja monikulttuu-
rinen. Yliopistossa on innostava ja korkeatasoinen jat-
kuvaan uuden oppimiseen kannustava kulttuuri ja sen
opetus perustuu sen koulutusalojen korkeatasoiseen
tutkimukseen.

A!!

Aalto-yliopisto

Taiteellinen toiminta

Monialaista taiteellista ja tutkimuksellista yhteistyota
kehitetdan yli tieteen- ja taiteenalarajojen. Yliopisto on
kansainvalisesti arvostettu taiteen, arkkitehtuurin ja
muotoilun edellakavija.

Yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Aalto-yliopisto on yhteiskunnan tarpeet ymmartava,
niitd ennakoiva ja niihin vaikuttava toimija, joka kor-
keatasoisen tutkimuksen ja opetuksen keinoin edistaa
yhteiskunnan ja sen jasenten hyvinvointia ja elaman-
laatua. Toimintamuodoiltaan ja tyOkulttuuriltaan se on
ainutlaatuisen tutkimus, kehitys- ja innovaatiotoimin-
nan keskittyma.

Henkilosto

Aalto-yliopisto on tavoitteellisen, henkilostoa ja opis-
kelijoita voimauttavan ja vuorovaikutteisen yliopis-
tokulttuurin ja akateemisen johtajuuden edellakavija
Suomessa ja kansainvalisesti. Henkilostolle tarjotaan
innostava tydymparisto, haasteelliset tyotehtavat, hy-
vat tydskentelyolosuhteet ja kannustavat urajarjestel-
mat.

Kansainvalistyminen

Aalto-yliopisto on suomalaisille vahvuuksille raken-
tuva kansainvalinen ja monikulttuurinen tutkimus- ja
opetusyhteis6. Kansainvalinen liikkkuvuus on luonteva
osa aaltolaisten arkipaivaa.

Palvelut

Tutkimukselle ja opetukselle seka akateemiselle joh-
tamiselle tarjotaan laadukkaat, esteettomat ja tehok-
kaat palvelut ja niitéa tukevat jarjestelmat. Joustavat
ja asiakaslahtoiset palvelut vapauttavat akateemisen
henkiloston aikaa yliopiston perustehtaviin.

Infrastruktuuri

Tilat, laitteet, valineet, aineistot ja niihin liittyvat pal-
velut ovat laadukkaita ja tarkoituksenmukaisia. Niita
kehitetdan pitkajanteisesti, kustannustehokkaasti ja
kestavan kehityksen periaatteiden mukaisesti.

(Lahde: Aalto-yliopisto 201 3: http://www.aalto.fi/fi/about/strategy/)
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CASE 5: AALTO SERVICE DEVELOPMENT PROGRAM
(PALVELUIDEN KOKONAISVALTAINEN KEHITTAMINEN)

Tatd opinndytettd tehdessdni sain tilaisuuden
tydskennelld  Aalto-yliopiston  palvelukehitys-
ohjelmassa palvelumuotoilijana ja kehitystydn
koordinaattorina. Esitellyistd case-esimerkeistd
roolini Service Development Programissa on
ldhimpdnd opinndytteeni varsinaista teemaa:
palvelumuotoilua osana strategiatydtd organi-
saation eri tasoilla.

Hankkeen taustalla oli tarve palveluiden kehit-
tdmistydlle osana Aalto-yliopiston strategiaa.
Padpaino hankkeessa asetettiin yliopiston sisdi-
siin palveluihin, joiden tarkoituksena on tukea
tutkimus- ja opetustydtd niin, ettd akateeminen
henkilostd  pédsisi - keskittymddn  tdysipainoi-
semmin omiin pddtehtaviinsa. Palveluiden ke-
hittdmiselld ndhddan olevan tdrked rooli osana
Aalto-yliopiston vision mukaista kehitystd maail-
manluokan yliopistoksi.

Paillimmaisend tavoitteena oli kehittdd yliopis-
ton palveluita asiakaslahtdisempddn suuntaan:
vastaamaan entistd paremmin akateemisen toi-
minnan sekd henkildston ja opiskelijoiden todel-
lisia tarpeita. Yliopiston olemassa olevia palvelui-
ta ja niiden ryhmittelyd tarkastetiin hankkeessa
kokonaisuutena. Paillimmadisend tarkoituksena
ei ollut kehittad kokonaan uusia palveluita, vaan
saada nykyiset palvelut toimimaan paremmin ja
asiakasldhtdisemmin osana yliopiston kokonais-
valtaista toimintaa. Hankkeen aikana mietittiin
muun muassa sitd, miten palveluita voitaisiin ku-
vata selkedmmin ja ymmarrettdvdmmin osana
yliopiston toimintaa ja ndin parantaa vuorovaik-
tutusta palvelun tuottajien ja kdyttdjien valilld.
Palveluiden asiakaslahtdisen kehittdmisen lisdksi
tavoitteena oli tuottaa palveluita aikaisempaa
tehokkaammin sekd matalammin kustannuksin.
Hankkeen tarkoituksena oli yhdistda tavoitelah-
toinen kehittdminen kadytdnndn tasolta nouse-
vaan asiakasymmarrykseen.
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Aalto-yliopisto nadki palvelumuotoilun mene-
telmdt mahdollisena lisdresurssina hankkeen
ldpiviemiseen. Erityisesti palvelumuotoilun eri-
laisten visualisointimenetelmien hyddyntdminen
eri sidosryhmien vdlisessd suunnittelussa seka
organisaation sisdisessd viestinndssd nahtiin ar-
vokkaaksi lisdksi.

Tyohon osallistettiin sekd  palvelun kayttdjia
(akateemista henkilostdd ja opiskelijoita) ettd
palveluhenkildstdd erilaisten tydpajojen muo-
dossa. Hankkeen eri sidosryhmdt toivat oman
arvokkaan ndkemyksensd sekd alakohtaisen ym-
marryksen osaksi kehitysty&ta. Laajassa organi-
saatiossa kaikkien ndkemyksen esille tuominen
ja kokonaisvaltainen sidosryhmien osallistami-
nen on kuitenkin haastavaa. Tavoitteena oli lisdtd
yhteisty&td ja ymmarrystd organisaation kaik-
kien tasojen vdlilld: tuoda eri palvelufunktioita
ja -yksikoitd ldhemmis toisiaan ja luoda Aalto-
yliopiston palveluista selkedmpi, kokonaisvaltai-
sempi sekd toimivampi kokonaisuus.

Oma tehtdvani oli kerdtd yhteen eri ndkdkulmia
sekd visualisoida eri ldhteistd tulleita 16yddksid
ymmarrettdvaksi kokonaisuudeksi laajemman
keskustelun pohjaksi. Jotta tyd tuli omalta osal-
tani mahdolliseksi, oli organisaation toimintaa
ja eri nakdkulmia opittava ymmartdmaan laaja-
alaisesti. Organisaation sisdlld tydskennellessd
oli selkedsti ndhtavissd, kuinka palveluiden kehit-
tdminen liittyy koko organisaation toimintaan.
Hankkeen aikana tuli myos esille, ettd yliopisto-
maailma on ymparistd, jossa palvelun eri sidosryh-
mien ja kdyttdjien intressit ndkemykset ovat mo-
nesti ristiriitaisia ja tormaavat tosiinsa. Nain ollen
palveluiden suunnittelua ei voida ndhdd muusta
toiminnasta ja kehittdmisestd erillisend tydnd.
Esimerkiksi organisaation missio, visio, strate-
gia, arvot, johtaminen, kulttuuri, organisaation
rakenne sekd kdytettdvissd olevat taloudelliset
resurssit vaikuttavat kehitystyohon ratkaisevasti.
Myds yksidilld - esimiehilld ja henkildstollda on
oma tdrked roolinsa kehitystydn laajassa kokonai-
suudessa.



4. Haastatteluaineisto
Ja -menetelmat




Opinndytteessani olennainen osa on perehty-
minen olemassa olevaan palvelumuotoilua kos-
kevaan kirjallisuuteen ja tutkimusaineistoon. Ta-
voitteeni on ndiden pohjalta muodostaa kasitys
siitd, minkdlaisin edellytyksin palvelumuotoilua
voidaan kadytdnndssd onnistuneesti hyoddyntad
organisaatioiden toiminnan ja palveluiden ke-
hittdmisessd. Jotta opinndytteessd padstdisiin
astetta konkreettisemmalle tasolle, tein sarjan
haastatteluita palvelukontekstissa toimivien or-
ganisaatioiden ja muotoilijoiden kanssa.

Opinnédytteen haastatteluaineisto on  kerdtty
vuoden 2013 aikana, yhteensd 14 haastattelun
avulla. Haastateltavat on jaoteltu kahteen eri
ryhmadn — palvelumuotoilijoihin ja muihin haas-
tateltuihin.

Seitseman haastatelluista on luokiteltu palvelu-
muotoilijoiksi. He tydskentelevdt palvelumuotoi-
lun alalla erilaisissa rooleissa — konsulttitoimisto-
jen edustajina, in-house muotoilijoina, tutkijoina
ja esimerkiksi kouluttajina. Kaikilla haastatelluilla
muotoilijoilla oli useamman vuoden kokemus
palvelumuotoilun alalta. Tutkimukseen halut-
tin mukaan sekd in-house muotoilijoiden ettd
muotoilukonsulttien ndkdkulmia palvelunkehi-
tykseen ja palvelumuotoiluun.

Neljd ensimmadistd haastateltua palvelumuotoi-
ljaa tydskenteli samassa muotoilutoimistossa.
Heistd kaksi keskittyy enemmdn muotoilutoi-
miston hallinnalliseen puoleen — johtamiseen ja
asiakaskontakteihin ja kaksi varsinaiseen palvelu-
muotoilun kdytanndn tydhon.

Yksi haastatelluista palvelumuotoilijoista  teki
vaitdskirjaansa Ruotsissa. Oman tutkimuksen-
sa pohjalta hdnelld oli vahvaa kokemusta eri
puolilla maailmaa toimivista palvelumuotoilutoi-
mistoista ja niiden toiminnasta. Muiden palvelu-
muotoilijoiden kokemukset rajoittuivat ldhinnd
Suomeen.

Kahdella haastatelluista muotoilijoista oli laa-
jempi rooli palvelumuotoilun metodien ja tyds-
kentelytapojen jalkauttamisessa sellaisiin organi-
saatioihin, joille ne eivdt ldhtokohtaisesti olleet
kovin tuttuja. Toinen haastelluista toimi strategi-
sena palvelumuotoilijana erddssa julkisen sekto-
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rin organisaatiossa, kun taas toinen tydskenteli
vastaavanlaisessa roolissa erddssd suomalaisessa
informaatio- ja kommunikaatioteknologioihin
keskittyvdssd konsulttiyrityksessa.

Varsinaisesti palvelumuotoilijoiksi luokiteftavien
henkildiden lisdksi tutkimusta varten haastatel-
tiin eri taustoista tulevien palveluorganisaatioi-
den ja -yritysten edustajia. My&s tdhdn ryhmdan
kuuluvia henkil6itd haastattelin seitseman.

Jalkimmaiseen ryhmadin haastateltaviksi valittiin
johtajia, kehitys- tai hankepddllikoitd ja asiantun-
tijoita, jotka ovat organisaatioissaan tai erilaisissa
hankkeissa palvelunkehitystd sivuavissa stra-
tegissa rooleissa. Myds aikaisempi kokemus ja
ymmadrrys muotoilusta tai  palvelumuotoilusta
oli yksi valinnan kriteereistd. Kahdella haastatel-
tavista ei kuitenkaan ollut varsinaista kaytannon
kokemusta palvelumuotoilusta oman organisaa-
tionsa kohdalta. Lopulla viidelld haastateltavalla
oli my&s omakohtaisia kokemuksia palvelumuo-
toilun hyddyntdmisesta.

Voidaan katsoa, ettd laajan perehtyneisyyden,
saadun palvelumuotoilukoulutuksen tai palve-
lunkehitykseen keskittyneen roolin takia ainakin
kaksi jalkimmdisen ryhman haastatelluista lahes-
tyy erdénlaista palvelumuotoilijan roolia. Hen-
kilot olivat saaneet palvelumuotoilukoulutusta
AaltoPron tai muiden tahojen kautta. Heidan
aikaisempien taustojen perusteella padtin kui-
tenkin rajata heidat jalkimmdiseen ryhmddn —
muihin haastateltaviin.

Osalle haastelluista oli opinndytteen julkisessa
osassa tdrkedtd sdilyttda anonymiteettinsd. Tds-
td johtuen haastateltavat on nimetty koodini-
milld ‘Palvelumuotoilija |" - ‘Palvelumuotoilija 7'
sekd ‘Haastateltava |' - ‘Haastateltava 7'. Ohei-
nen taulukko havainnollistaa eri haastateltujen
taustoja sekd rooleja omassa toimintaymparis-
tossddn.

Kaikki haastattelut kestivat noin 40-60 mi-
nuuttia. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin
my&hempdd analysointia varten. Haastattelut
toteutettiin kahdessa vaiheessa. Ensimmadiset
haastattelut tehtiin kevaddlld 2013 ja viimeiset
alkusyksystd 201 3. Kevddn 2013 aikana tehtyjen



haastatteluiden aikaan tutkimuksen rajaus oli
vield osittain kesken — palvelumuotoilua kasi-
teltiin ndissd haastatteluissa yleisemmalld tasol-
la. Aikaisempaan kirjallisuuteen ja tutkimuksiin
syvdllisemmin tutustuttuani sekd ensimmadisistd
haastatteluista esille nousseiden keskeisten tee-
mojen ja [6yddksien perusteella myds opinndyt-
teen tutkimuksen rajaus tarkentui lopulliseen
muotoonsa. Tdman jdlkeen — alkusyksystd 2013
toteutettiin vield sarja lisdhaastatteluita, joiden
kysymykset oli asetettu tarkemmin tuomaan
lisdaineistoa opinndytteen lopullista rajausta ja
kysymyksenasettelua tukemaan.

Kaikki haastattelut olivat puolistrukturoituja
teemahaastatteluja. Kysymykset, teemat ja haas-
tattelun paipiirteinen rakenne olivat etukateen
suunniteltuja, mutta haastatteluiden annettiin
edetd jokseenkin vapaasti asetettujen rajojen si-
sdlld. Palvelumuotoilusta puhuttiin sekd teoreet-
tisemmalla ettd haastateltujen kdytdnnon koke-
muksiin ja -esimerkkeihin perustuvalla tasolla.
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Talld aukeamalla on esiteltynd haastatteluissa kasitellyt teemat, jotka johdettiin olemassa olevan kir-
jallisuuden ja tutkimuksen sekd oman kokemukseni ja kiinnostuksenkohteideni pohjalta. Alkuperdisten
haastatteluteemojen pohjalta hahmottui opinndytteen tulosten lopulliset ryhmat, jotka on myds esitel-
ty viereiselld sivulla. Seuraavassa luvussa kdyn Idpi opinndytteen tuloksia havainnollistaen palvelumuo-
toilua ja erityisesti sen strategisia tasoja haastatteluista saaduin lainauksin.

Taulukko 4: Haastatteluteemat

HAASTATTELUTEEMAT (PALVELUMUOTOILIJAT)

* Haastateltavan tausta ja rooli palvelumuotoilijana

* Palvelumuotoilun kehitys ja nykytila

* Palvelumuotoilun hyddyt organisaatioille

* Organisaatioiden valmius palvelumuctoilulle

* Brieffin maarittely ja yhteys organisaation strategiaan

* Strateginen ja operatiivinen kehittdminen

* Yksittdiset projektit osana suurempaa kehittdmisen kuvaa
* Organisaatiokulttuurin vaikutus kehittdmiseen

* Toimiminen palvelumuotoilukonsulttina tai in-house palvelumuotoilijana
* Eri roolit kehitystydssa

* Palvelumuotoilijalta vaadittava osaaminen

* Yhteissunnittelu

* Muutosjohtaminen

* Projektien lopputulokset ja vaikutukset

* Projektien lopputulosten jalkauttaminen kaytantdon

HAASTAT TELUTEEMAT (MUUT HA ASTATELTAVAT)

* Haastateltavan tausta ja rooli organisaatiossa

* Haastateltavan kokemus palvelumuotoilusta

* Organisaation palvelunkehityksen tomintatavat

* Kehittdmisen mallit organisaatiossa

e Jatkuva kehittdminen

* Valmius palvelumuotoilulle

* Organisaatiokulttuurin vaikutus kehittdmiseen

* Eri roolit kehitystydssa

* Palvelumuotoilijalta vaadittava osaaminen

* Yhteissuunnittelu

* Muutosjohtaminen

* Organisaation ulkopuolinen ja sisdinen kehitysosaaminen
* Brieffien mairittely ja yhteys organisaation strategiaan
* Projektien lopputulokset ja vaikutukset

* Palvelumuotoilun koetut hyddyt organisaatiolle
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Taulukko 5: Tulosten ryhmittely ja teemat

TULOSTEN RYHMITTELY JA TEEMAT

Palvelumuotoilu ja organisaatio
— johtamisella valmiutta palvelumuotoilun strategiselle hyodyntamiselle

* Palvelumuotoilun nykytilanne ja haasteet

* Valmius muutokselle

* Valmius yhteissuunnittelulle

* Valmius jatkuvalle kehittdmiselle

* Johtamisella jatkuva kehitysketju strategisen tason palvelumuotoilusta
operatiivisin kaytdanndn toteutuksiin
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5. Haastatteluaineiston
analyysi ja tulokset

Palvelumuotoilu ja organisaatio
— johtamisella valmiutta palvelumuotoilun
strategiselle hyodyntamiselle



Perinteisesti tarkasteltuna palvelumuotoilupro-
jektissa voidaan katsoa olevan kolme oleellis-
ta sidosryhmdd. Naitd ovat palvelumuotoilija
tai mahdollinen palvelumuotoilutiimi, palvelua
tarjoava organisaatio tai mahdollinen organi-
saatioverkosto sekd organisaation nykyiset tai
tulevat asiakkaat. Tamdn opinndytteen tulokset
keskittyvdt 1ahinnd palvelumuotoilijaan tai pal-
velumuotoilutiimiin, organisaation johtoon ja
henkilostoon sekd ndiden véliseen vuorovaiku-
tukseen, jota vaaditaan palvelumuotoilun onnis-
tuneeseen hyddyntdmiseen.

Jotta palvelumuotoilun mahdollinen potentiaa-
li saataisiin hyddynnettyd, tulee yhteistydn eri
osapuolien ja suunnittelun sidosryhmien ym-
martdd toistensa ndkokulmia. Tama tuli esille
haasteena palvelumuotoilijoiden haastatteluissa.
Palvelumuotoilijan tulee saada selked kuva orga-
nisaation taman hetkisestd tilanteesta sekd toi-
mintakentdstd, ja organisaation tulee ymmartad
minkdlainen palvelumuotoilun  Idhestymistapa
on, mihin sitd voidaan kayttdd ja mitd se vaatii
eri osapuolien vdliseltd yhteistydltd ja vuorovai-
kutukselta.

Yhteisen ymmarryksen ja organisaation sisdisen
valmiuden luominen ovat ratkaisevimpia vaihei-
ta palvelumuotoilun menetelmien onnistuneelle
hyddyntdmiselle. Organisaatiota tulisi pitkdjan-
teisesti viedd kohti joustavampaa kehitys- ja pal-
velukulttuuria. Kehittdminen on koko organisaa-
tion asia. Palvelumuotoilulla voi myds olla oma
roolinsa uudenlaisen kulttuurin rakentamisessa
ja toteuttamisessa. My&s haastattelujen valossa
tuli esiin, ettd muotoilijat ovat vield hakemassa
paikkaansa organisaation toiminnan kokonais-
valtaisemmassa kehittdmisessa.

Opinndytettd varten tehdyissd haastatteluissa
sekd muotoilijat ettd organisaatioiden edustajat
kokivat kriittisiksi ndma yhteisen oppimisen vai-
heet, joissa organisaatio perehtyy palvelumuo-
toiluun ja muotoilija organisaation toimintaan.
Palvelumuotoilun onnistunut  hyddyntdminen
vaatii panostusta paitsi muotoilijafta, myds or
ganisaation edustajilta. On rakennettava sopivat
edellytykset kehittamiselle. Organisaation joh-
don on ymmiarrettavd palvelumuotoilun ldhes-
tymistavan periaatteet ja saatava organisaation
eri tasot toteuttamaan yhteistd strategiaa sitou-
tuneesti.
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Kaytdnnossd palveluiden kehitystydtd voidaan
tehdd organisaation omin voimin. Monet or
ganisaatiot ovat kuitenkin kokeneet innovaa-
tiotoiminnan itselleen haastavaksi ja hankkineet
kehitysosaamista myos ulkopuolisilta tahoilta.
Suomessa on nykyisin useita palvelumuotoiluun
keskittyneitd konsulttitoimistoja, jotka tarjoavat
asiakkailleen apua kehitystydhon. Myds erilaiset
opiskelijaprojektit ovat tarjonneet organisaati-
oille mahdollisuuden tutustua palvelumuotoilun
lahestymistapoihin. Organisaatiolla tulisi olla sel-
ked ndkemys palvelumuotoilun kaytostd, jotta
projekti ei jdisi irralliseksi toteutukseksi vailla yh-
teyttd organisaation strategiaan ja pitkdn aikava-
lin tavoitteisiin. Tastd kertoivat myds haastatellut
organisaatioita edustavat henkil&t.

Haastateltava 5: "Voiko joku kdyttdd semmoista
palvelua (palvelumuotoilua), josta se ei ole kos-
kaan kuullutkaan? Mité enemmdn ne ymmdrtdd
siitd palvelumuotoilusta, niin sitd enemmdn siitd
on hy6tyd. Se, ettd sd ostat jonkun palvelun, jota s
et ymmdrrd ollenkaan, niin se ei ole oikein hedel-
mdllistd. Firmojen ja ihmisten ymmdrrystd kasvat-
tamalla se toimisi varmaan paremmin. Se sisdinen
osaaminen pitdd olla tietylld tasolla.”

Haastateltava 4: "Mitd enemmdn yritykset ym-
mdrtdd tdmmodisid asioita, sitd helpompi niiden on
niitd kdyttad.”

Palvelumuotoilija 3: "Asiakkaan pitdd myds itse
oivaltaa se. Sen pitdd I6ytdd se oma tulokulma
(palvelumuotoiluun), mistd se on sitd mieltd, ettd
tdmd IGhestyminen meiddn toimintaan on hyvd.”

Paitsi ettd organisaation on ymmarrettava
palvelumuotoilun  hyddyt ja mahdollisuudet
omasta ndkokulmastaan, on organisaation eri
osat saatava toimimaan yhteen siten, ettd pal-
velumuotoilun mahdolliset vaikutukset saadaan
hyddynnettyd ja siirrettyd kdytdntdon. Tama
saattaa vaatia laajempienkin toimintamuutosten
kdynnistdmistd. Palvelumuotoilun menetelmat
voivat olla osaltaan tukemassa muutosta, mutta
muutoksen lopullinen Idpivieminen vaatii orga-
nisaation sitoutumista ja johtamista. Organisaa-
tion koosta ja kulttuurista riippuen muutos voi
vaatia eri suuruisia panostuksia. Hyvan kuvauk-
sen tdstd antoi yksi haastateltavista:



Haastateltava 2: "Se liittyy semmoiseen organi-
saation erddnlaiseen kehittymisvaiheeseen, ettd
onko palvelumuotoilu mahdollista. Koska sehdn
kadntad tddlld pddssd ruuveja vdhdn toisenlai-
seen asentoon. Pitdd ikddn kuin aidommin ajatella
asiakasldhtoisyyttd ja pitdd myds kyseenalaistaa
se nykyinen toimintansa. Jos se ei ole kehittynyt se
organisaatio, niin se ei kykene kyseenalaistamaan
omaansa, vaan se jauhaa vdhdn kuin teollisen
tuotannon liukuhihna niitd palveluita. Témd on
minusta semmonen valtava kysymys.”

5.1 PALVELUMUOTOILUN NYKYTILANNE JA HAASTEET

Haastateltujen havaintojen mukaan tietoisuus
muotoilun uusista rooleista ja palvelumuotoilun
mahdollisuuksista on viimeisten vuosien aikana
yleisesti lisddntynyt. World Design Capital -vuosi
Helsingissd teki paljon tyotd asian edistdmiseksi
erityisesti julkisella sektorilla.

Palvelumuotoilija 1: "Onhan kysyntd ja tietoisuus
kasvanut tosi paljon. WDC-vuosi teki julkisen sek-
torin parissa aika paljon téitd palvelumuotoilun
parissa.”

Palvelumuotoilija 7: "Jotkut varsinkin isommat
yritykset, niin niille on ehkd palvelumuotoilu ja
osallistaminen tutumpaa. lhan jo siitd syystd, ettd
kaikki ndmd eri muotoilufirmat on sielld kdynyt
mainostamassa omia palveluitaan. Ja ne on ehkd
jo tehnyt yhteisty6td eri toimistojen kanssa. Sitten
on pienempid firmoja ja toimialoja, jotka ei ehkd
ole vield olleet siind fokuksessa. Niissd sitten pitdd
enemmdn perustella sitd, ettd miksi tdmd on tdr-
kecitd ja miksi tdhdn pitdisi satsata. Mitd tuloksia
siitd tulee.”

Palvelumuotoilija 4: "Kylld md nden, ettd jos aja-
tellaan yritysjohtajien massaa valtakunnallisest,
niin ihan murto-osa tietdd, mitd palvelumuotoilu
on ja osaisi jotenkin hyddyntdd sitd. Se on meille
haastavaa ymmdrtdd se Idhtékohta asiakkadalla,
ettd kuinka syvdllisestd ndkemyksestd palvelu-
muotoiluun meiddn pitdisi puhua. Palvelumuotoilu
kdsitteend on semmoinen, ettd silld on tosi paljon
eri.. ihmiset ymmdrtdd sen tosi eri tavoilla.”
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Palvelumuotoilija 6: "Kylld ymmdrrys on kasva-
massa. Jos vertaa sihen, kun itse aloitin viisi vuotta
sitten... Keskustelu oli keskittynyt siihen, miten tietoi-
suus saataisiin kasvamaan. Ja onhan se tietoisuus
vieldkin sellainen iso kysymys. Mutta ainakin Ruot-
sissa voi huomata, ettd palvelumuotoilu on siirty-
nyt kohti valtavirtaa. Ensimmdiset julkisen sektorin
rekrytoinnit tehtiin ja esimerkiksi kansaneldkelaitos
palkkasi palvelumuotoilijan hiljattain. Muotoilutoi-
mistot ovat tehneet hyvdd ty6td ja pystyneet ndyt-
tdmdidn sekd julkisella ettd yksityiselld sektorilla,
ettd palvelumuotoilulla voidaan vaikuttaa asioihin.”

Eri tahojen tarjoamat koulutukset ja tapahtumat
ovat olleet kanavia palvelumuotoilutietoisuuden
lisddmiseen. Organisaation henkildstélle voidaan
esimerkiksi tarjota koulutusta palvelumuotoilun
ldhestymistavasta, menetelmistd ja tyStavoista.
Useilla organisaatiolla on halua kehittdd toimin-
taansa ihmis- ja asiakasldhtdisenpddn sekd inno-
vatiivisempaan suuntaan, ja monet ovat kiinnos-
tuneet palvelumuotoilun Idhestymistavasta tatd
kautta. Vaikka tietoisuus muotoilun erilaisista
mahdollisuuksista on yleisesti kasvanut, jdd ym-
marrys suurimpia yrityksid ja organisaatioita lu-
kuun ottamatta usein melko pintapuoleiseksi tai
muutamien yksittdisten ihmisten kiinnostuksen
varaan.

Haastateltava 3: "Mulla on sellainen olo, ettd se
sanasto ja design saattaa sytyttdd kipindn, mutta
kenellekddn ei oikein tule kdsitystd, mitd se tarkoit-
taa ja miten sitd voidaan kdyttdd.”



Palvelumuotoilija |: "Ne kdvi semmosen palvelu-
muotoilukoulutuksen Idpi, mutta kylld md silti nden,
ettd vaikka ne sai niitd menetelmid ja prosesseja
ja kaikki, niin kylld se oli haasteellista, ettd ne alkai-
si sitd sielld toteuttamaan. Se pitdiisi, jotenkin ihan
totadlisesti uudelleen organisoida ja tuoda uutta
osaamista sinne.”

Talld  hetkelld  palvelumuotoiluosaamista on
hankittu organisaatioihin 1dhinnd ulkopuolisilta
palvelumuotoiluun suuntautuneilta konsulttiyri-
tyksiltd - useimmilla organisaatioilla ei ole varsi-
naista sisdistd palvelumuotoiluosaamista tai alal-
le koulutettuja henkilditd. Kehitystydn sisdiseen
organisointiin ei usein ole kiinnitetty riittavasti
huomiota. Tdma nousi esille palvelumuotoiljoita
haastateltaessa.

Palvelumuotoilija 2: "Joskus asiakkaat nékee, ettd
me tehdddn se duuni niitten puolesta ja ne ostaa
sen palvelun. Tdmd on védhdn kuin tuotekehityksen
ulkoistusta. Se on hirvedn vapauttavaa joskus, ettd
saadaan asiakkaalta joku brieffi. Helposti kuiten-
kin eroudutaan ja lopputulokset on semmoisia,
mitd ei olla valmiita ottamaan kdytdntdén.”

Palvelumuotoilija 2: "Jotkut on sitten tavallaan os-
tanut sen design thinking -idean ja ettd muotoilu
ratkaisee kaiken ja sitten ne odottaa jotain ihan
vitsin mahtavaa, upeeta ja siistii, joka tulee ensi
viikolla. Et se on kans sitten yksi haaste.”

Monissa organisaatioissa palveluiden kehitystyd-
hon ei ole varattu usein riittdvdsti resursseja ja
kehittdmisosaaminen on osin vajavaista. Tarve
palveluiden kayttdjdlahtoiselle kehittdmiselle on
kuitenkin tunnistettu. Useissa tapauksissa palve-
luiden suunnittelua ollaan kuitenkin ulkoistettu
jo kehitystydn varhaisissa ja strategisissa vaiheis-
sa. TAlldin haasteena on, ettd palvelumuotoilun
toimintatapoihin - tottumattomat organisaatiot
eivdt usein osaa tarpeeksi selkedsti mdaritelld
mihin ja miten palvelumuotoilua tulisi heidan ta-
pauksessaan kayttdd. Mikd on organisaation oma
rooli kehitystydssd ja mitd palvelumuotoilukon-
sulteilta odotetaan? Mikd on toimiva tydnjako
ulkoisen ja sisdisen suunnittelutydn valilla?

Toisaalta my&s organisaatiota ulkoapdin ldhesty-
vien muotoilijoiden on tehtdvad mdariteltdessa
vaikea saada riittdvasti ymmarrystd asiakasorga-
nisaatiosta sekd sen toimintaympariston asetta-
mista tarpeista ja erityisvaatimuksista. Organi-
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saation puolelta tulevan selkedn ohjauksen rooli
olisi tdrkedd onnistuneiden lopputulosten tur-
vaamiseksi. Organisaation sisdisen tutkimuksen
ja kehityksen riittdmattdmien resurssien ja epa-
selvdn roolituksen takia selkeiden kehityskohtei-
den ja tehtdvdnantojen mdarittely on kuitenkin
hankalaa sekd organisaatioille ettd myds palve-
lumuotoilukonsutlteille. Tamad oli selked haaste
erityisesti palvelumuotoilijoille.

Palvelumuotoilija 3: "Toin on mun mielestd yksi
ihan keskeisid haasteita. Ettd jos me ollaan tunnis-
tettu siltd asiakkaalta ihan selked, siis ihan selked
tarve, mihin me selkedsti tarjotaan jotain projek-
tia, niin sitten meilld on paremmat Idhtékohdat
tarjota my6s se meiddn ratkaisu. Mutta yleensc
tietenkddn se ei ole niin. Vaan kun me tiedetddn,
ettd palvelukontekstissa on niin paljon yrityksid,
jotka ei yhtddn sovella sitd, niin siind on niin mo-
niulotteisesti hyédyntdmismahdollisuuksia. Me ei
osata kysyd asiakkaalta niin, ettd ne osaisi jalos-
taa niitd erilaisia haasteskenaarioita mitd niillé on,
jotta me saataisiin tarttumapintaa.”

Palvelumuotoilija 5: "Muotoiluprojektissa, jossa
alussa ei edes vdlttdmdttd tiedetd, ettd syntyykd
tdstd nyt mitd... Niin miten siitd projektista saisikin
sellaisen, ettd se koko ajan ikddn kuin asiakkaan ja
muotoilutoimiston vdlilld pysyy se yhteisymmdirrys
siitd, ettd mikd on lopputulos ja missd mennddn.
Ehka se liittyy just siihen, ettd ei ole osaamista os-
taa ja mddritelld, ettd mitd halutaan. Sitten tulee-
kin yllcityksic projektin lopussa, ettd mitd saatiin,
kun ei osattu oikein kuvailla, ettd mitd haluttiin.”

Palvelumuotoilija 7: "Kuitenkin yritykset on niin
tulosorientoituneita, ettd ne haluaa tietdd, ettd jos
md laitan ndin ja ndin monta euroa, niin mitd tuo-
toksia siitd tulee. Pitdiisi pystyd mddrittelemddn tosi
tarkasti se tulos, vaikka sd et itsekddn tiedd, mitd
sieltd tulee tuloksena.”

Toiveet yksittdisten projektien onnistumisen
suhteen saattavat olla korkeita. Muotoilupro-
jektin onnistumiseen ja lopputuloksiin vaikuttaa
kuitenkin valtava mddrd mitd erilaisempia en-
nakoimattomia tekijoitd, eivatkd vaikutukset ole
usein valittdmasti nahtdvissa.

Palvelumuotoilija 2: "Lopputuloksethan riippuu
niiden strategiasta ja kaikista muista palveluista,
mitd niilld on - ja brdndistd. Et jotenkin meiddn
toiminnan pitdiisi kohdistua siihen, ettd onko teiddn



strategia ollut innovaation kdrjessd. Ihmisldheisid,
helposti kdytettdvid palveluita. Me autetaan teitd
tdmdin strategian toteuttamisessa.”

Yksittdisen projektin alussa muotoilijan on vai-
kea luvata asiakkaalleen tarkkoja konkreettisia
lopputuloksia ja hyStyjd ilman asiakasorganisaati-
on vahvaa panostusta sekd hyvin tehtyd strategi-
sen tason pohjatydtd. Usein organisaatioiden tu-
lisikin harkita tarkemmin, miten ja missad vaiheissa
kehitysty6td ulkoistetaan ulkopuolisille tahoille ja
minkdlaisia toimenpiteitd organisaation tulisi itse
tdtd ennen tehdd. Ennen kaikkea organisaation
tulisi ymmartdd uuden kehittdmiseen tahtddvan
toiminnan luonne ja ominaispiirteet.

Palvelumuotoilija 6: "Uskon, ettd odotusten hal-
linta (expectation management) on kaikkein
tdrkeintd. Tdytyy pystyd valmistelemaan asiakas-
organisaatio niin, ettd he tietdvdt mitd odottaa.
Palvelumuotoiluprojektissa on todella vaikea sanogq,
ettd tdmdn te tulette saamaan. Se ei ole muotoi-
lulle ominainen tapa tyéskennelld. Asiakkaan pitdd
olla tietoinen tietynlaisesta epdvarmuudesta, joka
projekteissa on aina mukana.”

Optimaalisessa  tilanteessa jo tehtdvdnantoa
madriteltdessd yhteistydn molemmat osapuo-
let ymmartavdt palvelumuotoilun ldhestymis-
tapaa ja organisaatiot pystyvadt tarkemmin ja
realistisemmin mdarittelemdan yksittdisille pro-
jekteille asettamiaan tarpeita ja toiveita. Vield
tdlld hetkelld tilanne on kuitenkin usein haastava.
Useat organisaatiot tiedostavat palvelumuotoi-
lun mahdollisuudet, mutta riittddvdd organisaati-
on sisdistd osaamista ja edellytyksid sen hyddyn-
tdmiseen ei ole.

Palvelumuotoilukonsultit joutuvat usein autta-
maan organisaatioita tehtdvdnannon madritte-
lyssd, ja usein briefin médrittely joudutaan teke-
madn valitettavan nopealla aikataululla. Parhaassa
tapauksessa tehtdvdanannon ja lopullisten suun-
nittelunkohteiden mddrittely olisi organisaation
sisdlld tapahtuvan jatkuvan strategisen tyon tu-
losta.

Palvelumuotoilija I: "Tavallaan ne (asiakkaiden
tarpeet ja tehtdvdnannot) on niin monimutkaisia.
Usein se asiakaskaan ei osaa kirjoittaa sitd tarvet-
taan auki. Ne vaan suullisesti kuvailee, ettd tdmd
nyt on tdmd meiddn ongelma tai case. Meiddn
pitdd jo siind vaiheessa tehdd se meiddn analyysi,
ettd mikd se ongelma todellisuudessa on.”
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Palvelumuotoilija 3: “Sitten siind vaiheessa kun
asiakkaat rupeaa itse ehdottaa niitd kehityskoh-
teita, joissa palvelumuotoilugjattelua voidaan sovel-
taa, niin sitten tietdd, ettd tdssd on hirved poten-
tiaali. Mutta jos miettii, ettd tdmd Idhestymistapa
on uusi, osallistamisen mddrd ja missd kaikkialla
voidaan osdllistaa on uutta, menetelmid on 50, joi-
den omaksuminen niitd kdyttdmdlld vie ehkd puoli
vuotta. Se sisdistettdvdn tiedon mddrd, mitd orga-
nisaatiolla nyt pitdisi olla, jotta voitaisiin kdydd si-
vistynyttd keskustelua siitd, mitd metodia tdssd nyt
kéytetddn, niin yksinkertaisesti sitd on niin paljon,
ettd firman pitdd tehdd tdtd aika paljon jatkuvasti
ennen kuin siind rupeaa olemaan pro itse.”

Haastatteluissa tuli hyvin esille, ettd keskeisend
haasteena on, miten organisaatioille pystyttdisiin
luomaan ymmarrysta siitd, millainen on palvelu-
muotoilulle ominainen tapa toimia. Muotoilun
strategisia tasoja ldhestyvdan palvelumuotoilun
tavoitteena on usein ldhted etsimdin organisaa-
tioiden muuttuvasta toimintakentéstd ja asiakas-
rajapinnasta ongelmia ja mahdollisuuksia, joihin
tuotetaan uudenlaisia ratkaisuja ja toimintamal-
leja. Asiakkaan tarpeet ja toiveet ovat suunnit-
telun keskidssa.

Jotta muotoilun toimintatapojen avulla saataisiin
tuotettua innovatiivisia tuloksia, ei usein ole jar-
kevdd vastata ensimmdiseen ja ilmeiseen eteen
tulevaan kysymykseen. Usein mielenkiintoisten
ideoiden syntymiseen tarvitaan syvempdd pe-
rehtymistd ja ongelmien ldhteille menemistd.
Lahestymistapaan kuuluu oleellisena osana paitsi
epdvarmuutta, myds mahdollisuuksia. Hyvét tu-
lokset vaativat pitkdjdnteistd strategiasta tyota.

Yhtend muotoilijoiden kohtaama haasteena
strategista tasoa ldhestyvissd tai muuten laajoissa
muotoiluprojekteissa pidettiin juuri strategisen
pohjatydn merkityksen viestimistd organisaati-
on johdolle. Onnistuneeseen lopputulokseen
tarvitaan ymmadrrystda ja ndkemystd palvelun
loppukdyttdjdstd, mutta usein myds vahvaa pa-
nostusta, tukea sekd osallistumista organisaation
eri tasoilta.

Usein palvelumuotoilijat ehdottavat projektien
myShemmissd vaiheissa kdyttdjien ja organisaa-
tion tarpeisiin perustuen asiakaslahtdisempid ja
innovatiivisia palvelu- ja toimintamalleja. Joskus
niiden toteuttaminen saatetaan organisaation
nakdkulmasta kuitenkin todeta ylldttavan haas-



tavaksi. Organisaatio ei olekaan valmis palvelu-
muotoiluprojektin  edellyttdmiin  jatkotoimen-
piteisiin, eikd valmiutta ole yhteistydn aikana
onnistuttu rakentamaan riittdvissd mdaarin. Pal-
velumuotoilijoiden ja organisaatioiden yhteistyd-
kyky ja toimintatavat ovat kuitenkin koko ajan
kehittymdssa ja oppimista tapahtuu.

Palvelumuotoilija 6: "Nden, ettd yhd suurempi
osa palvelumuotoiluprojektien lopputuloksista ja
syntyneistd ideoista siirtyy kdytdntodn. Aikaisem-
min minulle on ollut suuri kysymysmerkki, etté
palvelumuotoilun alalla tehdddn aika paljon sellai-
sia ehdotuksia, jotka eivdt lopulta koskaan pdddy
toteutukseen. Palvelumuotoilijat tulevat kuitenkin
koko ajan paremmiksi antamaan asiakkailleen
jotain, jota organisaatiot todella pystyvdt kdyttd-
mddn.”

ltse nakisin, ettd muutoksessa on tuskin kysymys
ainoastaan muotoilijoiden puolella tapahtuvas-
ta kehityksestd - oppiminen lienee molemmin
puolista. Sekd organisaatioiden edustajien ettd
muotoilijoiden tulisi ymmartdd pitkdjanteisen
taustatydn ja oppimisen merkitys myos laajem-
massa organisaation palvelu- ja kehityskulttuurin
muutoksessa. Laajojen muutosten aikaansaami-
nen vhdelld lyhytkestoisella projektilla ei usein
ole realistista.

Palvelumuotoilija |:"Kylldhdn me yhdelldkin pro-
Jjektilla saadaan aika paljon aikaiseksi, mutta kun
ndmd liittyy just siihen palvelukulttuurin ja orga-
nisaatiokulttuurin muutokseen. Vain pitkdaikaisella
yhteistyélld saadaan jotain oikeasti jdrkevéd raken-
nettua.”

Palvelumuotoilulle  tyypillinen  ldhestymistapa
altistaa organisaatiot kyseenalaistamaan oman
toimintansa. Uudenlaisten toimintatapojen jal-
kauttaminen ja omaksuminen vaatii ty6td ja vie
oman aikansa. Palvelumuotoilun hyddyntdmisen
alkuvaiheissa — ensimmdisissd  strategista tasoa
ldhestyvissd palvelumuotoiluprojekteissa — mo-
nilta organisaatiolta puuttuu laajempi sisdinen
palvelumuotoiluymmarrys ja -osaaminen. Orga-
nisaatio ei valttdmattd ole ollut uuden kehitta-
miseen suuntautunut ja kehitystydn organisointi
sekd roolitus ja tydnjako voivat olla epdselvi.
Usein suunnittelutydtd tehdddn muiden tehtavi-
en ohella eikd erityisesti palveluiden suunnitte-
luun keskittynyttd henkildstdd ole.
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Suurimmat palvelumuotoilukonsultteja jo hyo-
dyntdneet yritykset ja organisaatiot ovat kuiten-
kin alkaneet huomata tarpeen myds laajemmal-
le sisdiselle osaamiselle. Samanlaista kehitystd
on huomattavissa myds julkisella sektorilla. Pe-
rinteisemmilld  suomalaisilla teollisuusyrityksill,
esimerkiksi Koneella, on usein myds vahvaa ko-
kemusta muotoilun hyddyntamisestd tuotesuun-
nittelun puolelta, mikd saattaa helpottaa muotoi-
lukdytantdjen siirtymistd myds palvelukehityksen
piiriin.

Palvelumuotoilija 7: "Kylld md sanoisin, ettd se
(palvelumuotoilun hyddyntdminen) on vield aika
semmoista projektiluonteista. Ei varmaan ihan
hirvedsti (ole in-house muotoilijoita). Mutta se
on varmaan lisddntymdssd. Sanotaan ndin, ettd
vuoden sisdlld on ruvennut tulemaan enemmdn
semmoisia tydpaikkoja auki. Joku Kone tai Helsin-
gin Energia tai Nordea — niin tdmmdiset yritykset
etsii nimenomaan palvelumuotoilijaa, mitd ei vield
ehkd aikaisemmin ollut.”

Yhteistyd on sujuvampaa, kun molemmilla osa-
puolilla on selked kuva siitd, mitd palvelumuotoi-
lun avulla ollaan tavoittelemassa. Yksittdiset pro-
jektit tulisi littdd osiksi organisaation laajempaa
kehitysty&td ja strategisten tavoitteiden kdyttdja-
lahtoistd jalkautusta. Lyhyet hankkeet ilman sel-
kedd tehtdvdnrajausta ja pitkdn aikavdlin tavoit-
teita ovat haastavia sekd palvelumuotoilijoiden
ettd organisaatioiden ndkdkulmasta.

Usein palvelumuotoilulla tunnutaan viittaavan
juuri strategisen tason kehitystyéhon. Todellisuu-
dessa organisaatiot tekevdt myds sisdistd strate-
gisen tason suunnittelua omilla menetelmillaan.
Kaikki palvelukontekstissa tapahtuva ulkopuo-
listen kumppanien tekemd kehitystyd ei ldhde
likkeelle muotoilun strategiselta tasolta ja ongel-
mien sekd mahdollisuuksien rajaamisesta ja maa-
rittelystd. Osa muotoilijoiden ja suunnittelijoiden
tehtdvanannoista kohdistuu innovaatioproses-
sien alkupddn sijaan ldhemmads suunnittelutydn
operatiivisia tasoja.

Palveluihin liittyy paljon fyysisid kontaktipisteitd
kuten esineitd, tiloja, internet-sivuja ja mobiili-
aplikaatioita sekd niihin vaikuttavia prosesseja,
jotka kehityshankkeiden loppuvaiheissa vaativat
konkreettista kehitystyotd (graafinen suunnitte-
lu, tilasuunnittelu, vuorovaikutussuunnittelu jne.).



Tdllaisista ldhtokohdista kaynnistyvan projektin
tehtdvananto ja toiveet projektin lopputuloksista
ovat selkedammin rajattuja.

Palvelumuotoilija 7: "Jos silld yritykselld on jo sel-
ked kuva, ettd mitd ne haluaa tehdd, niin sitten se
menee jo enemmdn tdllaisella interaction designi-
na. Se riippuu aina, ettd missd vaiheessa se asiakas
on siind prosessissa, ettd kuinka paljon siind pdd-
see vaikuttamaan niihin asioihin.”

Palvelumuotoilija |: "No vdlttdmdttd ei ole aina
semmosta lagjaa tutkimusosiota. Et voi olla, ettd
asiakkaat on kehitelly jotain konseptia ja me
lGhdetddn siitd sitten eteenpdin. Tehdddn  siitd
palveluprototyyppejd ja testautetaan niitd asiak-
kailla. Ikddn kuin kiihdytetddn sitd prosessia.”

Muotoilun perinteisida tasoja ldhestyvien palve-
lumuotoilun operatiivisten tasojen sijaan pal-
velumuotoilun suurin potentiaali piilee kuiten-
kin juuri strategisen tason muotoilussa. Kuinka
ongelmia ja mahdollisuuksia voidaan rajata ja
madritelld ja miten organisaatiot saadaan toi-
mimaan ketterdammin uusien ratkaisujen edel-
lyttdmissd muutostilanteissa? Palvelumuotoilun
tasojen — operatiivisten kdytdnndn toteutusten
ja strategisen tason palvelumuotoilun — tulisi olla
vahvasti yhteydessa toisiinsa. Strategiselta tasolla
tapahtuvan palvelumuotoilun tulisi hallita laajem-
paa kokonaisuutta ja madritelld kehityshankkei-
den suuntia sekd valmistaa organisaatiota muu-
toksiin erilaisilla kdytanndn kokeiluilla. Kaytdnndn
kehitystydn taas tulisi tuottaa valmiita asiakkaille
nakyvid tuloksia sekd antaa lisdtietoa organisaa-
tion strategisen tason suunnittelun jatkuville ke-
hityksen sykleille.

5.2 VALMIUS MUUTOKSELLE

Palvelumuotoilija I: "Sitten palvelumuotoilupro-
Jjekteissa on se tulosten esittely, kun projektit on jo
kdynnistynyt. Pitdd usein monta kertaa mennd esit-
telemddn. Md en tiedd, miten sen saisikin niin, ettd
ne saisi sen omistajuuden niistd tuloksista. Ehkd
siind on just se, ettd integroitaisiin niitd enemmdn
siihen suunnitteluun.”

Nykyisin organisaatiot ovat jatkuvien muutos-
paineiden kourissa ja hakevat uusia menetelmid
ja tyStapoja vastata ihmisten ja maailman muut-
tuviin palvelutarpeisiin. Monet organisaatiot ovat
kokeneet tarpeen kehittdd toimintaansa kayt-
tdjdlahtdisempddn, joustavampaan sekd usein
myds kustannustehokkaampaan suuntaan. Pal-
velumuotoilun on kehittyvana ldhestymistapana
ndhty tarjoavan mahdollisuuksia uudenlaisten ja
innovatiivisten ratkaisujen kehittdmiseen seka
niiden vaatimien muutoksien eteenpdin viemi-
seen.

Palvelumuotoilu ottaa ihmisten tarpeet ja toiveet
suunnittelun keskioon, kyseenalaistaa vallalla ole-
vat palvelumallit ja ehdottaa uusia toimintatapo-
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ja niiden kehittdmiseksi. Jos palvelumuotoilupro-
jektin tuloksia halutaan siirtyvan suunnitelman
asteelta kdytdntoon, tarkoittaa se organisaation
nakdkulmasta muutosta. Organisaation ja pal-
velumuotoilijoiden tulisi tiedostaa mahdollinen
muutos jo projektin alussa ja valmistaa organi-
saatiota tulevaan kehitystydn eri vaiheissa. Asi-
akas- ja kadyttdjatiedon muuttaminen todelliseksi
ymmarrykseksi ja kdytanndn toimenpiteiksi ei
tapahdu itsestddn. Palvelumuotoilulle tyypilliset
toimintatavat saattavat vaatia organisaation uu-
delleen jarjestaytymistd sekd tydpanosta kaikilta
organisaation tasoilta.

Palvelua tuottavien ja kehittdvien ihmisten on
tiedostettava, mikd on heiddn oma roolinsa
laajempien tavoitteiden toteuttamisessa. Tatd
varten ymmarrys kehitystydstd on saatava le-
vidmadn organisaation eri tasoille. Jos organi-
saatioiden tydntekijat padsevat osallistumaan ja
vaikuttamaan palveluiden suunnitteluun jo kehi-
tyshankkeiden alussa ja ymmartavdt kayttdjien
tarpeet tehtyjen ratkaisujen taustalla, on muu-
tosten ldpivienti sujuvampaa.



Palvelumuotoilun varsinaiset palvelutuotantoon
kohdistuvat lopputulokset (esimerkiksi palvelun
fyysiset ja digitaaliset kontaktipisteen sekd pal-
veluprosessit) mielletddn usein  kehitystydn
padasialliseksi tavoitteeksi. Monesti muutoksen
tulisi kuitenkin tapahtua myds organisaation sy-
vemmissd rakenteissa. Muutosten sujuvaan jal-
kauttamiseen orgnisaation operatiivisella tasolla
tarvitaan monesti myds laajempaa muutosta or
ganisaation kehittdmiskulttuurissa sekd vyleisissd
ajattelu- ja johtamistavoissa.

Palvelumuotoilun tulosten jalkautus ja muutos-
ten ldpivienti ndhdddn usein projektin viimeisend
osana. Haluan kuitenkin tietoisesti kasitelld sitd
tdman opinndytteen tuloksien yhtend keskeisim-
mistd elementeistd. Optimaalisessa tapauksessa
palvelumuotoilun lopputulosten kdyttdonottoa
ei miellettdisi erillisend projektin vaiheena, vaan
se olisi osa sujuvaa siirtymad, johon jatkuvan ke-
hitystydn aikaisemmat vaiheet ovat organisaati-
ota valmistaneet.

llman muutosten aktiivista tukea ja johtamista
projektien kaytdnndn toteutukset eivdt pddse
ldpi organisaation rakenteisiin. Jos ehdotettua
palvelumallia ei koeta tarpeelliseksi tai uskot-
tavaksi tai sen toteuttaminen koetaan lopulta
hankalaksi, jadvat yksittdisten projektin hyoddyt
keskustelun ja ajatusten asteelle. Suunnitteluun
ja muutosten Idpiviemiseksi tarvitaan osaamista,
intoa ja rohkeutta.

Sekd muotoilijoiden ettd organisaation edusta-
jien tulisi ymmartdd, ettd sujuvaan muutosten
ldpivientiin tarvitaan organisaation tuki johdos-
ta henkilostoon. Kun palvelua ja organisaatio-
ta kehitetddn asiakasldhtdisempddn suuntaan,
saattavat palveluhenkil®kunnan totutut tyStavat
muuttua. Uusien kayttdjdlahtdisempien toiminta-
mallien on saatava ihmisten hyvdksyntd ja tuki,
ja organisaation on itse vietdvd muutokset kay-
tantoon.

Haastateltava 4: "Firma kun firma, niin se on se
iso haaste. Jos jollain on joku idea, niin miten se
saa sen myytyd niin, ettd se pddsee toteutukseen.
Sisdisen luottamuksen voittaminen, ettd saadaan
homma Idpi. Pitéd saada se organisaatio toimi-
maan silld uudella tavalla.”
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Haastateltava 6: "Usein ndissd yksi juttu on, ettd
miten sd saat oman henkilékunnan sitoutumaan
tdhdn. Usein joku hyvd juttu voi mennd hyvin nope-
asti Idpi ja se on helppo ottaa kdytdntéon. Toisaalta
joskus se ottaa ylldttdvdn kauan ennen kuin ihmi-
set organisaation sisdlld sitoutuu.”

Muutokset voivat ulottua organisaation ra-
kenteisiin eri tasoilla. Vaikka muotoilijoiden tyd
perinteisesti kiteytyy jonkinlaiseen fyysiseen tai
visuaaliseen lopputulokseen, ei muutos monissa
tapauksissa rajoitu ainoastaan operatiiviselle ta-
solle. Muutokset voivat koskettaa ihmisten, esi-
merkiksi palvelun henkildkunnan ja asiakkaiden
toimintaa, kdyttdytymismalleja ja arkea sekd or-
ganisaation lagjempia toimintatapoja ja kulttuu-
ria.

Toisinaan muotoiluprosessin aikana syntyy ide-
oita, jotka kyseenalaistavat organisaation toimin-
nan perustat laajemmassa mittakaavassa. Talldin
vaaditaan suurempaa muutosta organisaation
aikaisempiin toimintatapoihin. Usein radikaalim-
mat innovatiiviset ideat ovat luonteeltaan tdllai-
sia. Ne kyseenalaistavat aikaisemmat toimintata-
vat ja niiden toteutus vaatii pitkdjanteisyyttd, ja
uskallusta, jopa riskinottokykya.

Jos organisaation kehittdmisen arki on jousta-
vaa ja sulavaa, voi radikaaleillekin ideoille 16ytya
vdyld toteutukseen. Aina ndin ei kuitenkaan ole.
Etenkin suuret muutokset saattavat kohdata
muutosvastarintaa organisaation eri tasoilla. Jo
palvelumuotoilun menetelmien kdyttd voi tun-
tua joissain tapauksissa radikaalilta.

Palvelumuotoilija 7: "ltse olen huomannut, ettd
pitdisi olla tyékaluja my6s semmoiseen muutosjoh-
tamiseen. Ettd vaikka ei nyt ole mikdcdn johtaja sii-
nd yrityksessd, niin on siind kuitenkin mukana tuo-
massa semmosta uutta asiaa. Muutosvastarintaa
on havaittavissa, kun uudistetaan jotain palvelua
sekd sitten myds, kun on ruvettu tekemddn jotain
enemmdn designvetoisesti.”

Palveluiden suunnitteluun osallistuvien sidos-
ryhmien tulisi yhdessd hahmottaa organisaation
tdmanhetkisen kehityskulttuurin tilanne. Mikd on
palvelusuunnittelun rooli ja merkitys organisaa-
tion toiminnassa ja sen uudistamisessa? Minka-
lainen on organisaation vastaanottokyky uusille
kehitysmenetelmille ja ideoille?



Optimaalisessa tapauksessa palvelumuotoilul-
le tyypilliset toimintatavat olisivat yhdistettynd
organisaation toimintaan sekd strategiseen ajat-
teluun ldpileikkaavasti ylimman johdon tasolta
aina asiakasrajapintaan saakka.Yksittdinen palve-
lumuotoilija ei voi muuttaa kokonaisen organi-
saation toimintatapoja.

Palvelumuotoilija 7: "Se mikd auttaisi olisi se,
ettd sielld yrityksen johdolla ja myéds pikkupomoil-
la olisi se sama kdsitys siitd, ettd mitd me ollaan
tekemdissd ja minkd takia. Tommoisen uuden asi-
an (palvelumuotoilun) tuominen sinne yritykseen
voi olla vaikeata, jos se vdliporras vetdd eri suun-
taan siind toiminnassa.”

Haastateltava 2: "Johdon tdytyy myds erddlld
tavalla tukea sitd uudistusta, vaikka se ei olisi
missddn  tydpajoissa esimerkiksi mukana. Sen
pitdd olla vahvasti henkisesti sitoutunut siihen.”

5.3 VALMIUS YHTEISSUUNNITTELULLE

Palvelumuotoilu ottaa palvelua kdyttdvien ihmis-
ten tarpeet suunnittelua ohjaavaksi tekijaksi ja
osallistaa kdyttdjid suunnitteluprosessiin. Yhteis-
suunnitteluun osallistuvaa ihmisryhmad ei tulisi
rajata ainoastaan palvelun varsinaisiin kayttdjiin,
vaan suunnitteluprosessissa tulisi ottaa huomi-
oon myds organisaation edustajien, esimerkiksi
palveluhenkildkunnan tarpeet, toiveet ja ideat.

Yhteissuunnittelun katsotaan usein liittyvan
vahvasti  palvelumuotoilun  ldhestymistapaan.
Laajemnmin  tarkasteltuna palvelumuotoilun ja
yhteissuunnittelun voidaan katsoa liittyvan uu-
denlaisiin ihmiskeskeisiin johtamistapoihin seka
organisaatiokulttuuriin, joissa organisaation eri
tasojen merkitys ja rooli tiedostetaan kehitys-
tydn eri vaiheissa. Muutoksia ei johdeta ylhdalta
alas mielivaltaisesti.

Palvelumuotoilija 3: "Suomessa on tosi vahva
kulttuuri siihen, ettd kun tehdddn jotain uutta tai
muutetaan, niin sitten se vaan tuodaan ylhddltd
alas ja ilmoitetaan, ettd nyt tdmd homma muut-
tui ja huomisesta eteenpdin teiddn tyon arki on
erilainen.”
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Haastateltava 2: "Tdmd (valmius yhteissuunnit-
teluun) liittyy musta meiddn johtamiseen hyvin
paljon. Md nden, ettd hyvd johtamisajattelu poh-
jautuu  tdmmédiseen  tydyhteistutkimukseen  ja
tydpsykologiaan. Vanha johtamisajattelu perustuu
hallinnointiin.”

Palvelumuotoilun tapauksessa muotoilijan ei
tulisi yksin yrittdd suunnitella palveluita, joiden
laatuun ja toteutukseen vaikuttaa usein laaja
joukko eri ihmisid ja tekijoitd sekd heidan toi-
sistaan poikkeavia intressejd. Palvelumuotoiluun
tulisi osallistaa palvelun eri sidosryhmid ja tuo-
da heiddn ndkdkulmansa kaikkien tietoisuuteen
suunnittelun eri vaiheissa.

Palvelumuotoilija |: "Ennemmin niin, ettd tehtiin
tdmd yhdessd. Pitdd huomioida, ettei vaan tulla
ulkopuolelta ja ndytetd.”

Perinteisesti muotoilijat ovat tottuneet tydsken-
telemddn mitd erilaisemmissa konteksteissa ja
omaksumaan uusia asioita nopeastikin. Palvelu-
muotoilun tapauksessa ei kuitenkaan usein riitd,
ettd muotoilija itsendisesti ottaa selvdd suunnit-
telun kohteena olevasta toimialasta ja suunnit-



telee palvelun eri sidosryhmien toteutettavaksi.
Palveluiden kehittdminen vaatii muotoilijoilta
uudenlaisia ty&tapoja, syventymistd toimialojen
erityispiirteisiin sekd toimimista osana laajempia
yhteistyoverkkoja. Muotoilijan tulisi tuoda kehit-
tdmisosaamisensa kehitystydn eri sidosryhmien
kdyttdon ja osaltaan haastaa vanhat toiminta-
tavat. Muotoilijan tulisi liittyd osaksi monialaista
suunnittelutiimid, johon tuodaan osaamista ja
nakemyksid organisaation eri tasoilta sekd pal-
velun loppukdyttdjilta.

Haastateltava 3: "Eihdn palvelumuotoilu tuo sub-
stanssiosaamista, vaan se on vdline johonkin.”

Palvelumuotoilija 7: "Me ei voida kuitenkaan olla
kaikkien toimialojen eksperttejd, niin se, ettd me
otetaan se asiakas(organisaatio) mukaan siihen
suunnitteluun varmistaa sen, ettd me saadaan
heiltd sitd toimialaan liittyvdd tietoa.”

Yksi palvelumuotoilijan tehtdvd on tuoda ke-
hittdmisosaamista organisaatioihin, joista sitd
puuttuu. Eri sidosryhmét tulisi saada ajattele-
maan omaa rooliaan uudessa valossa ja ndin
toimimaan asiakasldhtdisemmin ja muuntautu-
miskykyisemmin tydnsd arjessa sekd osana tyo-
yhteisdd. Muotoilijan tulisi fasilitoida kehitystyo-
td ja antaa tydkaluja organisaation eri tasojen
kayttdon.,

Palvelumuotoilija 7: "Aika usein (muotoilija on)
semmonen fasilitaattori. Siind mielessd, ettd jos
Jjdrjestetddn jotain tyépajoja tai muuten organi-
soidaan sitd (kehitystyétd). Ehkd jossain mielessd
myds semmonen projektipddllikks, kun osalliste-
taan tiettyjd toimijoita siihen projektiin. Etsii ne
ihmiset kdsiinsd ja suunnittelee, ettd miten se
tutkimusvaihe etenee.”

Yhteistydn alkuvaiheissa muotoilijalla ei useissa
tapauksissa ole tarkkaa aikaisempaa kokemusta
organisaation kulttuurista, rakenteista, toimin-
taympadristostd ja ndihin vaikuttavista tekijoista.
Muotoilijan tdytyy tuntea organisaation ihmis-
verkosto, jotta hdn 16ytdd oikeat yhteistyod-
kumppanit ja asiat saadaan etenemdan. Palvelu-
muotoilijalla on hallussaan kehittdmisosaaminen
ja organisaation edustajilla toimialakohtainen
ymmarrys. Onnistuneeseen kehitystydhon vaa-
ditaan tiivistd yhteistyotd, kommunikaatiota ja
ajatusten vaihtoa eri osapuolien vililla.
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Jos organisaation toimintakulttuuri ei ole ak-
tiiviseen kehitykseen suuntautunut, nakevat
tydntekijdt omaksi roolikseen ldhinnd palvelun
tuottamisen. Tydn arki koostuu rutiineista, joita
toistetaan juuri kyseenalaistamatta. Tallaisessa
toimintakulttuurissa uusien ideoiden ldpivienti
toteutukseen saattaa olla hidasta — tyonteki-
joitd ei ole liemmin koulutettu tai kannustettu
kehittdmiseen. Palvelumuotoilun toimintatapa
taas korostaa ideoiden nopeaa, kdyttdjdlahtdista
ja jatkuvaa kehitystyotd. Vaikka useimmat orga-
nisaatiot varmasti haluaisi toimia jdlkimmadisen
tavan mukaisesti, saattaa kynnys uudenlaiseen
toimintatapaan siirtymiselld olla yllattavan suuri.

Haastateltava 2: "Md nden, ettd kun meilld on
koulutetut tyéntekijcit, niin kaikilla on kolme sem-
mosta substanssia olemassa. Eli meillé on se ala-
kohtainen substanssi ja osaaminen, sitten meilld
on se kehittdmisosaamisen substanssi, mikd jdd
koulutuksessa usein aika pieneksi, mutta se silmu
siihen on olemassa. Sitten kolmantena on tdmd
tybyhteisbosaaminen, ettd miten md olen ndiden
mun tydkavereiden kanssa ja miten me saadaan

aikaan tdmd yhdessd.”

Haastateltava 2: "Yksi oleellinen juttu on, ettd
minkdlainen suhde siihen kehittdmisosaamiseen
silld organisaatiolla on. Elikkd minusta yleinen pul-
ma on, ettd me painotutaan siihen alakohtaiseen
substanssiin, eli niiden palveluiden tuottamiseen,
mutta ei niinkddn kiinnitetd huomiota vdlttdmdttd
siihen, ettd miten me organisaationa ja semmoi-
sessa tydn kehittdmissd toimitaan.”

Organisaation ajattelutavan ja kulttuurin muu-
tokseen tarvitaan johtamista ja tukea. Organi-
saation henkildstd on saatava ndkemddn tarve
kehitystySlle. Tydntekijoiden tulisi ymmartad
oma roolinsa palveluiden tuottamisen lisdksi
ideoiden kehittdmisessa ja jalkautuksessa.

Haastateltava 2: "Sitten, jos se on kehittynyt se
tybyhteisd, niin se ndkee ndmd kolme asiaa (ala-
kohtainen substanssi, kehityssubstanssi ja tydyh-
teisésubstanssi). Se ovi on ikddn kuin auki sille
palvelumuotoilijalle ja silloin sitd ruvetaan tyds-
kentelemddn hdnen kanssaan aidosti. Mutta sit-
ten, jos se ei ole kehittynyt, niin silloinhan se tulee
torjutuksi.”



Kaikkiin muutoksiin saattaa liittyd muutosvas-
tarintaa. Joskus jo palvelumuotoilun yhteydes-
sd kaytettdvdt uudenlaiset kehitysmenetelmat
saattavat tuntua organisaatioiden nadkdkulmas-
ta vierailta. Esimerkiksi kdyttdjid ja henkilostod
osallistava suunnittelu saattaa palveluiden tuo-
tantoon keskittyneelle organisaatioille olla uusia
ja radikaalin tuntuinen tapa tyoskennelld.

Haastateltava |: "Tdmdhdn (projektin onnistumi-
nen) riippuu my8s siitd organisaatiosta itsestddn.
Milld asenteella henkilésté tulee tdllaisiin kehitys-
tilanteisiin. Joskus se yhteissuunnittelu voi herdt-
tdd vastustusta ihmisissd. Se puhtaalta péyddltd
lGhtevd suunnittelu voi olla jo niin vieras ajatus
monille ihmisille. Siind voi olla asenteisiin liittyvid
kysymyksid.”

Useissa tapauksissa palvelumuotoilijan on syytd
tutustuttaa henkildkunta osallistavan suunnit-
telun maailmaan véhitellen ja samalla rakentaa
valmiutta palvelumuotoilun erilaisille menetel-
mille. Palvelumuotoilija voi toimia erdanlaisena
kouluttajana organisaation tyontekijdiden pa-
rissa. Tdllaisessa tapauksessa muotoilijoiden ja
organisaation johdon tulisi tehdd selvaksi, ettd
henkildstdn rooleja ja tydmenetelmid ei olla
muuttamassa  mielivaltaisesti. Henkildkunnalle
on syytd kertoa heiddn roolistaan kehitystyds-
sd ja yhteissuunnittelussa. Suunnitteluty&td teh-
ddan yhdessa ja kaikkien panos on tdrked.

Haastateltava 2: "Ne sessiot pitdid tehdd yhdessd.
Ettd se tavallaan tapahtuu kaikkien ehdoilla. Siind
md nden, ettd sen muotoilijan pitdd my6s aistia
se kehitysaste, missd se organisaatio ikddn kuin
on. Joistakin kunnianhimoista ajatuksista joutuu
ehkd luopumaan, koska se on liian iso juttu niille
osallistujille.”

Palvelumuotoilija 5: "Se pitdd pikkuhiliaa tuoda
sinne niitd elementtejd ja liséitd sitd palvelumuo-
toilun menetelmien mddrdd sielld tydpajoissa. Sitd
ei voi kerralla levéyttdd. Myds sekin, ettd pitdd
pystyd jotenkin suunnittelemaan aika pitkdjdntei-
sesti niitd tydpajoja. Se ei vdlttdmdttd kdy niin, ettd
se ensimmdinen ty6paja toisi niin hyvid tuloksia,
vaan se pitdisi just pystyd jatkamaan sitd tyésken-
telyd niiden samojen ihmisten kanssa ja se alkaa
vapautumaan se tilanne.”
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Pidempiaikaisen yhteistydn ja strategisen kump-
panuuden avulla muotoilijat padsevat syvemmial-
le organisaation ymparistdon ja sisdiseen maail-
maan. Samalla organisaatio alkaa ymmartdmaan
paremmin palvelumuotoilun ndkékulmaa ja sitd,
miten muotoilulle tyypillisid tydskentelytapoja
voidaan hyddyntad heiddn omassa toimintaken-
tdssddn. Osapuolien valmius yhteissuunnittelulle
kehittyy.

Jotta yhteissuunnittelu lopulta olisi tuloksekasta,
projektin sisdlld tulisi olla ndkemystd siihen, mi-
ten palvelumuotoilun ja osallistavan yhteissuun-
nittelun vdlineitd voidaan kayttdd kyseisessd
kontekstissa. Mitkd ovat optimaaliset metodit
juuri tdssd projektissa ja ymparistossa? Kuin-
ka palvelumuotoilu liittyy osaksi organisaation
verkostoja ja miten tieto saadaan kulkemaan
projektin osapuolien vdlilld? Kuinka henkildstoa,
johtoa ja asiakkaita osallistetaan kehitystydhon?

Yhteissuunnittelua suunniteltaessa ja jarjestel-
tdessd tulisi olla ndkemysta siitd, millaista tietoa
tullaan  mahdollisesti  tarvitsemaan projektin
myShemmissd vaiheissa ja miten projektin al-
kuvaiheissa muodostettu ymmarrys tullaan lo-
pulta siirtdmddn konkreettisiksi kehitysideoiksi
ja kokeiluiksi.

Palvelumuotoilija 5: "Oman tydn kautta tu-
lee semmonen olo, ettd se on aika kontekstisi-
donnaista, ettd minkdlaisia menetelmid pystyy
minkdkinlaisessa  projektissa  kdyttdmddn. Sun
tdytyy mennd aika syvdlle siihen projektiin ja
siihen kontekstiin, ettd sd pystyt toimimaan siind
muotoilijana. Ettd sé et vaan ole semmonen, joka
jakelee jotain menetelmid, vaan pystyt ohjaa-
maan niitd projekteja ilman, ettd sielld on varsi-
naista palvelumuotoiluosaamista sielld projektissa
itsesscidn mukana.”

Haastateltava 2: "Palvelumuotoilijalle on térkee-
td, ettd he tutustuvat siihen maailmaan, missd
tdtd palvelua toteutetaan ja just nithin asiakas-
rajapintakohtiin. Niin he tuovat minusta siihen
sitd kyseenalaistusta ja jdrked ja jdsentdmistd.
Semmosta uutta tietoa mitd meilld ei ole.”

Haastateltava 4: "Kylld md ndkisin, ettd palvelu-
muotoilun metodeissa olisi hyvinkin paljon hyd6tyd
meille, kun me kehitetdcdn palveluita. Jos meilld
olisi kehitystiimissd joku tyyppi, joka tietdisi tasan
tarkkaan, ettd miten palvelumuotoilua hyddynne-
tddn just meiddn suunnitteluprojekteissa.”



Palvelumuotoilun tarkoituksena on saada orga-
nisaatio tai yritys ndkemdan oma toimintansa
uusin silmin ja keskittymadn erityisesti siihen,
mitd sen asiakasrajapinnan tasolla tapahtuu. Kun
organisaatio on avoin uudelle, ndkevdt organi-
saation eri tasot tydnkuvansa osana laajempaa
kokonaisuutta ja pitkdn aikavdlin kehitystydta.
Organisaatio on vastaanottavainen asiakkaiden,
henkildstdn, johdon ja palvelumuotoilijoiden ke-
hitysehdotuksille.

Eri asemassa olevat ihmiset katsovat palvelua
sekd organisaation toimintaa eri silmin. Siki
kaikkien ndkokulmat ovat yhtd lailla arvokkai-
ta. Palvelun loppukdyttdjd ndkee palvelun eri
tavalla kuin palveluhenkildkunta. Organisaation
johto taas tarkastelee palvelua omasta nako-
kulmastaan. Osallistava yhteissuunnittelu voi
tuoda eri henkildiden nakemykset yhteen ja
avata ndin uusia nakdékulmia tuttuihin aiheisiin
ja samalla vadylid muutokseen. Palvelumuotoilun
menetelmien ja johtamisen avulla tulisi luoda
yhteys palvelun loppukdyttdjan ja organisaati-
on eri tasojen vilille. Eri sidosryhmét on syytd
saada ymmartdmadan toistensa intressejd ja jaka-
maan kokemuksiaan keskenddn.

Haastateltava 2: "Kun sd olet siind tilanteessa
niiden asiakkaiden edessd, niin sdhdn kelaat oi-
keastaan kaikkea sitd mitd me tehdddn, niin hei-
ddn ndkokulmastaan. Kun tulee kaikkia kiperid
kysymyksid, niin totta kai niitd alkaa analysoida,
ettd mitd tdssd tapahtuu tdssd meiddn palvelussa
oikeasti.”

Haastateltava 3: "llman palvelumuotoilua ei
oltaisi pddsty Idhelle ihmisid. Palvelumuotoilu (ja
osallistavat menetelmdt) toi semmosen lisdaspek-
tin, ettd saatiin uudella tulokulmalla herddmddn
palion tuoreita ideoita asiaan, joka oli jalkautet-
tu huonosti sinne. Tydntekijct, jotka olivat mukana
tdssd tykkdsivdt ja olivat tyytyvdisid siihen proses-
siin osallistumiseen. Ne tulivat kuulluksi, koska siel-
IG pinnan alla oli paljon asioita.”

Palvelumuotoilija 5: "Monet niistd palvelun tiimi-
johtajista ei ollut ikind istuneet samassa pdyddssd
organisaation johdon kanssa ja yhdessd mietti-
neet, miten me tdtd palvelua parannetaan. Md
luulen, ettd se on semmonen juttu, mitd erityisesti
pitdisi julkisella sektorilla saada enemmdn.”
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Vaikka organisaatio olisi ldhtokohtaisesti pal-
velun tuottamiseen keskittynyt, on organisaati-
oiden edustajilla, erityisesti asiakasrajapinnassa
toimivilla henkil@illd on usein paljon piilevid na-
kemyksid ja ideoita palvelun kehittdmiseksi. Aja-
tusten eteenpdin viemiseksi ei kuitenkaan aina
ole riittdvid mahdollisuuksia. Ideat saattavat olla
vasta orastavalla tasolla ja ne tarvitsevat tukea
ja vaylid kasvaakseen ja ottaakseen jonkin konk-
reettisen muodon.

Uudenlaisten  johtamismallien  kehittymisen
myStd  useissa  palveluorganisaatioissa  kehi-
tystyd on alettu ndhdd yhd vahvemmin myds
henkilostdn  tehtdvand.  Tallaisessa  mallissa
haasteiksi saattavat kuitenkin nousta ajan ja
resurssien sekd toimivien vdylien ja areenoi-
den puute ideoiden saattamiseksi kdytdntoon.
Henkildkunnalla on oma tydnsd myods palvelun
tuottamisessa eikd heitd usein ole varsinaisesti
koulutettu kehitystydhon. Henkildkunnan rooli
kehitystydn sujuvuudessa ja lopputulosten kdy-
tAntdon siirtdmisessd on joka tapauksessa suuri,
joten heille tulisi tarjota parempia mahdolli-
suuksia kehitystyon toteuttamiseen.

Palvelumuotoilija 5: "Se, ettd tydntekijdiden ny-
kyisen tydtaakan pddille lykétddn se kehittdmisen
taakka, niin se kieltdmdttd tulee olemaan haaste.
Tavallaan vield se kehittdminen, ideointi ja kon-
septien luominen... Niin kylld sielld on ajatuksia
ihmisilld, mutta ettd tehtdisiin pddtdksid, ettd niitd
lGhdetdcin viemddn eteenpdin palvelutuotantoon
ja kehittdmddn eteenpdin, niin se vaatii oikeasti
resursseja.”

Myds palvelumuotoilijoiden tulisi ottaa huomi-
oon organisaation henkildstdon rooli ideoiden
kehittdmisessd sekd muutosten Idpiviennissa.
Jo palvelumuotoilun menetelmin tapahtuva ke-
hitystydn fasilitointi ja eri ndkdkulmien yhteen
tuomiseksi auttaa, mutta ideoiden vieminen aja-
tuksen asteelta kdytantdon vaatii konkreettista
kehitystydtd ja pddtoksid. Yhteissuunnittelun
fasilitoinnin lisdksi jonkun tulee ottaa vastuuta
myds projektien pddtdksenteon eteenpdin vie-
misessd. Palvelumuotoilija ei voi tehdd muutos-
ten vaatimia padtoksid, mutta voi tarjota vilinei-
td padtdksenteon ja muutosjohtamisen tueksi.



Palvelumuotoilija 5: "Sanotaanko nyt sitten (ettd
palvelumuotoilija) fasilitoi sitd prosessia ja tekee
sellaisia vdlineitd, ettd se tydntekijd ja johtaja
pystyy samassa tybpajassa tydskentelemddn sen
yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi. Tarjoaa vd-
lineitd siihen. Mutta sitten toisaalta jotenkin md
luulen, ettd muotoilijalta vaaditaan myds sem-
moista vahvaa ammattitaitoa siind muotoilussa ja
sisdisten pddtosten tekemisessd. Tavallaan rajojen
asettamisessa, ettd missd mennddn ja milloin pi-
tdd olla mitdkin valmiina. Muuten se on semmo-
nen jatkuva prosessi, josta kukaan ei tee ikddn
kuin pddtdstd ja mikddn ei mene sinne tuotan-
toon. Pitdd huolta, ettd se johtaa my6s semmosiin
konkreettisiin muutoksiin.

Jotta asiat etenisivat kdytantdon, taytyy organi-
saation johdon ja esimiesten ottaa vastuuta ke-
hitysideoiden eteenpdin viemisestd. Tyotd tulee
tehdd myds yhteissuunnittelutydpajojen  ulko-
puolella. Muotoilijan tulee 16ytdd loppukayttdjan
kokemuksen kannalta oleellinen tieto eri ndko-
kulmien viidakosta, visualisoida 16ydoksid, tarjota
sidosryhmille kehitettyjd ideoita ja prototyyp-
pejd arvioitavaksi sekd kannustaa kokeilemaan.
Vaikka palvelumuotoilija kehitystydn eri vaiheis-
sa tekee toitd myos itsendisesti, tulee muodos-
tunut ymmarrys lopulta saada siirtymdan kaikil-
le sidosryhmille.

Haastateltava 2: "Minusta siind on tdrkedtd, ettd
palvelumuotoilija tuo sen uuden ndkékulman sii-
hen. Henkilokunnan ja kdyttdjien toki tdytyy osal-
listu siihen, mutta minun mielestd se palvelumuo-
toilija teki siind vdliaikana hirvedsti tyétd, ettd se
silld omalla tietoaineksellaan sai sen ihan uuteen
pakettiin. Minusta se palvelumuotoilija auttaa jd-
sentdmddin sitd henkilékuntaa uudella tavalla sen

T}

ammatin siscillé

Palvelumuotoilija 5: "Ja sitten se oppimisen
tukeminen. Sielld tulee ihan hirveesti semmosia
palvelukonsepteja ja ajatuksia, miten niitd asioita
voitaisiin muuttaa, mutta tavallaan se design-in-
use... Tavallaan se varsinaisen muutoksen tekemi-
nen esim. prototyyppien kautta, ettd sulla on joku
konkreettinen asia, jota voidaan muuttaa sen si-
jaan, ettd meilld olisi vain joku skenaario tai joku
konsepti tai kuvaus siitd, miten se palvelu voisi olla.
Se vieminen sinne ihan kdytdntéén, vaikka sitten
ihan pienilld muutoksilla. Ettd se vietdisiin sinne
kédytdnt66n mahdollisimman nopeasti niin, ettd se
ei voi jdddd minnekddn poytdlaatikkoon.”
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Yhteissuunnitteluty©pajojen valissd on tdrkedd
pystyd osoittamaan sidosryhmille, minkdlaisia
tuloksia he yhteistydssd palvelumuotoilijoiden
kanssa voivat saada aikaan. Henkildston osal-
listaminen suunnitteluun saattaa pahimmillaan
olla turhauttavaa, mikdli tyo ei lopulta johda-
kaan minkddnlaiseen konkreettiseen kehitys-
seen. Osallistujien ndkemykset ja ideat tulisi
saada konkretisoitua kaikille ymmarrettavaan
muotoon.

Palvelumuotoilija 5: “Varsinkin, jos pystyy osoit-
tamaan tyépajojen vdlissd, ettd minkdlaisia tu-
loksia niistd tydpajoista voi syntyd. Ettd se ei jad
vaan semmoiseksi... Jotenkin pystyd jakamaan ne
ne tulokset sen ryhmdn kanssa ja ne tulee sitten
seuraavalla kerralla ihan innosta puhkuen paikalle.”

Yhteissuunnittelun fasilitoinnin lisdksi on tarkedd,
ettd palvelumuotoilijalla on vallitsevien olosuh-
teiden kyseenalaistamisen ja haastamisen taito.
Muotoilijan tulisi auttaa organisaatioita tarkas-
telemaan toimintaansa uusin silmin seka tarjota
tydkaluja muutokseen. Muutos voi koskea seka
laajempaa organisaatio- ja kehityskulttuuria ettd
yksittdisid palveluideoita ja kehityskohteita.

Palvelumuotoilija 7: "Ehkd semmonen muotoi-
liian yleinen rooli on, ettd haastaa sitd olemassa
olevaa kdsitystd. Yrittdd koko ajan haastaa, ettd
miten asiat voisi olla eri tavalla.”

Palvelumuotoilija 5: "Pitdisi just kyseenalaistaa
niitd nykyisid toimintatapoja ja tehdd niitd ndky-
viksi my6s niille ihmisille itselleen, ettd ne ikddn
kuin rupeis kyseenalaistamaan niitd. Ettd onko
tdmd vain mun pinttynyt toimintatapa.”



5.4 VALMIUS JATKUVALLE KEHITTAMISELLE

Palvelut ovat monimuotoisia kokonaisuuksia,
joihin vaikuttaa suuri madrd erilaisia tekijoitd.
Palvelun luonteesta riippuu, kuinka paljon sitd
voidaan tai kannattaa standardoida. Palvelua
standardoidessa tulee muistaa, ettd myds ke-
hittdmisndkdkulma tulisi aina huomioida. Pa-
himmillaan standardointi voi muodostua ke-
hityksen esteeksi. Organisaation ymparistdssa
tapahtuvat muutokset vaikuttavat aina myds
asiakkaiden tarpeisiin ja palvelun koettuun laa-
tuun. Organisaation on pystyttdvd reagoimaan
muutoksiin  ketterasti.

Haastateltava 6: "Tavallaan tdmd on semmoista
jatkuvaa kehitystd ja parantamista. Tdnddn ja
huomenna on ehkd ihan eri ongelmat kuin eilen.
Maailma muuttuu niin paljon koko ajan, samoin
kuin asiakkaiden tarpeet.”

Palvelumuotoilija |: "Palvelut on eldvid tuotteita,
niin vaikka me tuotetaan tddlld joku palvelukon-
septi niin sen elinikd on tietty aika. Tavallaan onko
se organisaatio my&s valmis kehittymddn enem-
mdn tdllaiseksi asiakasldhtdisemmdksi, kun sitd
palvelua pitdd kuitenkin sitten kehittdd jatkuvasti.”

Palvelumuotoilija 2: "Siind ne tyéntekijdt ja kdyt-
tdjat alkaa muokkaamaan sitd palvelua ja siind
tulee paljon pienid asioita, mitd ei vaan voi tietdd
suunnitteluvaiheessa. Se jollain tapaa muokkau-
tuu. Sitten sd voit seurata sitd ja sun pitddkin. Sd
IGhdet iteroimaan ja teet seuraavan kierroksen sil-
le palvelulle. Katot miten maailma on muuttunut
Jja miten se palvelu on muuttunut.”

Valmius jatkuvalle kehitykselle on rinnastetta-
vissa organisaation yleiseen ajattelutapaan ja
kulttuuriin. Tulevaisuuteen katsovan organisaa-
tion tulee nykyisten palveluiden tuottamisen
lisdksi aktiivisesti kehittdd uudenlaisia palveluide-
oita sekd sujuvampia vaylid niiden toteutukseen.
Tatd varten organisaation ajattelu- ja toiminta-
tapoja tulee kokonaisvaltaisesti ja pitkdjanteises-
ti ajaa kohti ihmisldhtdisempdd ja ketterdmpad
suuntaa. Kehittdminen tulisi olla sisddnraken-
nettuna organisaation johtamisjdrjestelmaan ja
-kaytantoihin. Palvelumuotoilun menetelmat tu-
lisi ottaa tdssa huomioon.

73

Haastateltava 2: "Se rytmi pitdisi olla kaikilla siind
systeemissd sama. Muuten ne rattaat ei tavallaan
liiku. Yksi voi jumittaa koko sen koneiston hidas-
telemalla ja tekemdilld ihan omassa rytmissddn
tdtd asiaa. Se on semmonen tylsd juttu. Md gjat-
telen, ettd se systeeminen rytmi pitdd valjastaa
sen tuotannon ja asiakasrajapinnan sykkeeseen
tavallaan.”

Etenkin suurissa organisaatioissa kulttuurin ja
yleisten ajattelutapojen uudistaminen saattaa
olla haastavaa, vaikka organisaatio selkedsti na-
kisikin tarpeen jatkuvalle palveluiden kehittdmi-
selle. Valmiutta uudenlaiselle kehityskulttuurille
on pyritty muodostamaan esimerkiksi yksittdi-
silld  palvelumuotoiluprojekteilla, -hankkeilla ja
-koulutuksilla. Kaytdnnén muutokset eivat aina
valittémasti ole merkittdvid, mutta esille tuo-
dut uudenlaiset ndkdkulmat saattavat sytyttdd
kipindn organisaation ja yksittdisten ihmisten
ajattelussa ja kdynnistdd hitaasti suuremman
muutosprosessin. Ennen kaikkea laajempi kult-
tuurimuutos vaatii johdonmukaista sitouttamis-
taitoa organisaation johdon tasolta.

Palvelumuotoilija 5: "Tavallaan pyrittiin, ettd siitd
kehittdmisestd tulisi ikddn kuin osa sitd tyénteki-
joiden arkea. Ettd he kerdiisivét tietoa asiakkaista
ja osaisivat miettid oman tyénsd kautta, ettd mi-
ten tdmdn pitdisi tdssd palvelussa tai palvelunke-
hittdmisessd ottaa huomioon. Tai kenelle tdytyisi
viedd ndmd uudet ajatukset, jotka tulee asiakkail-
ta tai asiakkaiden kanssa tydskenteleviltd ihmisil-
td. Ettd siitd tulisi enemmdn semmonen jatkuvan
kehityksen prosessi, eikd semmonen, ettd on yk-
sittdisid projekteja, joissa kehitetddn joku asia ja
sitten palvelumuotoilija Idhtee pois.”

Haastateltava 2: "Minun kdsityksen mukaan se
palvelumuotoilu kehittdmismuotona uudistaa aika
paljon ja syvdsti sitd tapaa toimia. Mutta tdssd ei
tullut mahdolliseksi. Sen takia se poiki sitten tdm-
mdisen uuden hankkeen, jossa me voitaisiin tehdd
syvdllisemmin sitd. Tdmd ehkd kuvaa sitd meiddn
kehitysvaihetta. Me ollaan ehkd vasta siirtymds-
sd siihen kehittyneempddn organisaatiomuotoon,
joka antaa uudistuksen ja muutoksen Idpi leikata
vield syvemmin.”



Muotoilijat voivat olla tukemassa uudenlaisen

organisaatio- ja kehityskulttuurin rakentamista.

Jatkuvan kehityksen turvaamiseksi muutoksen
tdytyy tapahtua kuitenkin organisaation johdon
ja henkildston ajattelussa ja toimintatavoissa.

Haastateltava 2: "Se pitdd se uudistus tapah-
tua tddlld tyontekijdiden pddssd. Se tydntekijdi-
den pddssd tapahtuva muutos on just tdmd, kun
ongelmakeskeisyydestd ja hdiridkeskeisyydestd
ruvetaan katselemaan sitd asiakasta enemmdn
kokonaisuutena — luovutaan siitd paremmin  tie-
tdmisestd, elikkd tavallaan siitd  asiantuntijan
harhasta. Ollaan enemmdn dialogisia. Se on se
muutos, jonka pitdisi tapahtua yksittdisessd hen-
kilossd.”

5.5 JOHTAMISELLA JATKUVA KEHITYSKETU
STRATEGISEN TASON PALVELUMUOTOILUSTA
OPERATIIVISIIN KAYTANNON TOTETUTUKSIIN

Tahdn mennessd palvelumuotoilua on monesti
késitelty vyksittdisind projekteina, joiden tavoit-
teena on kehittdd innovatiivisia ja kayttdjalah-
toisid palveluita tuottamaan arvoa organisaa-
tioille sekd niiden asiakkaille. Hyvdt ja kestavat
tulokset saattavat kuitenkin vaatia useissa ta-
pauksissa organisaation toiminta- ja ajatteluta-
pojen laajempaa uudelleenjdrjestelyd, pidem-
man aikavalin suunnittelua sekd osaavaa johta-
mista.

Kehitystydn organisointi ja palvelumuotoilulle
tyypilliset menetelmdt tulisi littdd osaksi orga-
nisaation strategiaa jo johdon tasolta. Monissa
tapauksissa tydn roolitukset ja kokonaisuuden
hallinta saattavat organisaation sisélldkin olla
epdselvid, jolloin vyksittdiset ulkoistetut projekti
jaavat helposti lian irtonaisiksi organisaatioiden
toiminnasta.

Organisaatiossa tulisi olla ymmarrystd, mihin ja
miten palvelumuotoilua voidaan kayttdd. Opti-
maalisessa tapauksessa tama tarkoittaa sitd, ettd
organisaation sisdlld olisi in-house palvelumuo-
toilija tai muuten muotoilulle tyypillisin kehi-
tysmenetelmiin perehtynyt henkild, joka pystyy
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tarvittaessa yhteistydssd johdon kanssa maa-
rittelemdan laajempiakin kehityskohteita sekd
jarjestelemdin organisaatiota ldhestymistavan
edellyttamalld tavalla.

Palvelumuotoilija 5: "Se on tdrkedtd, ettd myds
lagjemmin tiedostetaan sielldé organisaation sisdl-
18, mitd palvelumuotoilulla pystytddn tekemddn
ja millaisia vélineitd on kdytettdvissd. Ehkd myés
osataan paremmin omissa projekteissa kysyd ja
pyytdd apua ja ottaa mukaan palvelumuotoilija
siihen prosessiin.”

Muotoilun varsinaisesta strategisesta hyddynta-
misestd palvelukontekstissa ei vield toistaiseksi
ole laaja-alaisia kokemuksia. Viime aikoina tarve
strategisen tason palvelumuotoilulle on kuiten-
kin tunnistettu. Yhtend opinndytteen keskeisend
tavoitteena oli selvittdd, miten muotoilijat ja or-
ganisaatiot ndkevdt muotoilun strategiset mah-
dollisuudet télld hetkelld.

Palvelumuotoilija 5: "Kun mut esimerkiksi rek-
rytoitiin sinne (strategiseksi muotoilijaksi), niin md
agjattelin, ettd md jotenkin osallistun tdn strategi-
sen muutoksen mddrittelyyn ja I6yddn niitd asioita



kdyttdjiin tutustumalla ja sen laajemman kuvan
hahmottamisella. Kurkistamalla sinne  ruohon-
juuritasolle  ja  lagjempaan  yhteiskunnalliseen
muutokseen ja tavallaan sen tyén aikana I6yddn
niitd (uusia strategisia tavoitteita ja suuntia). Ehkd
toi enemmdn meni semmoseen aika perinteiseen
palvelumuotoiluprojektiin, mikd helposti tilataan
joltain konsulttiyritykseltd, niin md tavallaan olin
sisdinen palvelumuotoilija ja toteutin semmosta
projektia.”

Ongelmien, mahdollisuuksien ja tulevaisuuden
suuntien madrittelyn lisdksi strategisen muotoilu
yhtend tehtdvdnd ja mahdollisuutena voidaan
nahdd usein luonteeltaan abstraktien strate-
gisten tavoitteiden viemistd kdytdnndn tasolle
yhdistden ne kdyttdjien todellisiin tarpeisiin. Tatd
varten palvelumuotoilijan sekd muiden kehitys-
tydssa toimivien tahojen tulisi sisdistdd organi-
saation strategiset tavoitteet sekd suunta, johon
se haluaa tulevaisuudessa kehittyd.

Palvelumuotoilija 5: "Toisaalta ehkd se toi sem-
mosia  konkreettisia asiakkaan ndkékulmasta
tulevia esimerkkejd siitd, mitd se strategia sielld
kéytdnnén tasolla tarkoittaa. Siind mielessd, mulla
on sellainen olo, ettd tdssd oli kyse semmosesta
strategisesta muotoilusta, ettd mulle ainakin tuli
tosi selkeeksi se strategia siind, mihin sitd muutos-

ta haetaan.”

Padsadntdisesti muotoilijat ovat osaltaan toteut-
tamassa ja tulkitsemassa olemassa olevia stra-
tegioita. Muotoilijoiden ja muiden organisaation
jasenten kdytdnnon tasolla tekemd tyd ja sen
tuottamat tulokset voivat kuitenkin tarkentaa ja
ohjata yritysten strategiaa my&s uusiin suuntiin.

Palvelumuotoilija 7: "Niin, md luulen, ettd siind
kohtaa se on enemmcdn semmosta, ettd tehdddn
suunnittelua, joka istuu siihen strategiaan. Eikd
niinkddn sitd, ettd tehdddn kokonaan uusi strate-
gia. Jos optimistisesti ajatellaan, niin voi vaikuttaa
johonkin kohtaan siind strategiassa. Ettd jos stra-
tegiassa lukee, ettd halutaan kehittéid digitaalisia
kanavia seuraavan vuoden aikana esimerkiksi.
Niin sitten, jos meilld on yhteisty6td sen yrityksen
kanssa, niin me voidaan vaikuttaa, ettd miten ne
sen tekee. Ehkd valistaa niitd siind, ettd seuraavan
kerran kun ne tekee uutta strategiaa, niin sielld
lukee ehkd jo jotain muuta. Viedddn seuraavalle
tasolle sitd asiaa.”
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Todellinen osallistuminen  strategiseen pda-
toksentekoon tai jopa sen ohjaamiseen vaatii
pidempiaikaista yhteisty&td, strategista kump-
panuutta sekd vahvaa luottamusta — optimaa-
lisessa tapauksessa palvelumuotoiluosaamisen
tuomista organisaation kiintedksi osaksi.

Palvelumuotoilija 7: "Se, ettd sd saisit semmo-
sen jalansijan siind yrityksessd — ettd sd pddsisit
mukaan siihen pidemmdin aikavdlin suunnitteluun
ja pddtéksentekoon — niin se vaatii jo aika pitkdn
asiakassuhteen ja sen luottamuksen tason pitdd
olla jo ihan eri tasolla, kun se, ettd nyt tilataan
tdmd yksi projekti tdltd muotoilufirmalta.”

Strategisen tason palvelumuotoilua voidaan
toteuttaa parhaiten organisaation sisédltd. In-
house palvelumuotoilijan ja kehittdmiseen pe-
rehtyneen johdon tulisi toimia laajemnman muu-
toksen eteenpdin viejdnd organisaation sisdll,
hallita kehitystydn kokonaiskuvaa sekd ohjata
palvelumuotoilun strategista kdyttdd johdon ta-
solta asiakasrajapintaan.

Strategisten muotoilijoiden kiytostd ei monissa
organisaatioissa tdhan asti juuri ole kokemuksia.
Muotoilijan tdytyy ottaa vastuuta oman tydn-
kuvansa madrittelystd, kontaktien luomisesta ja
siitd, ettd han todella tulee kuulluksi ja ymmar
retyksi organisaation eri tasoilla.

Palvelumuotoilija 7: "Varsinkin just, jos menee
ensimmdisend. Usein pitdd olla tosi tarkkana, ettd
miten profiloituu sielld yrityksessd. lhmiset ei tiedd
mikd on se sun osaaminen. Pitdd olla tosi tiukka
siind — tdmd ei kuulu mun tehtdviin ja tdmd kuu-
luu. Samalla rakentaa sitd verkostoa sielld yrityk-
sen sisdlld — 16ytdd semmoisia kumppaneita, jotka
agjattelee samalla tavalla kuin sind ja sitten taas
pystyy viemddn viestid eteenpdin omasta suun-

nastaan.”

Yksi palvelumuotoilija ei suuressa organisaati-
ossa tai verkostossa voi ottaa loputtoman
suurta vastuuta kehitystydn fasilitoinnista ja kay-
tdnndn toteutuksista. Kehitystydtd tulisi jaotella
pienempiin projekteihin ja osakokonaisuuksiin,
joiden toteutuksessa voidaan hyddyntdd myds
organisaation johtoa, henkildstéa ja mahdolli-
sesti ulkopuolisia asiantuntijoita.



Organisaation sisdlld tulisi olla henkild, joka
pystyy toimimaan linkkind ulkopuolisen palve-
lumuotoilutoimistojen suuntaan ja tekemddn
pitkdjanteistd tydtd myds organisaation raken-
teellisella tasolla ihmisten parissa. My&s henki-
|6stdn laajempi kouluttaminen saattaa joissain
tapauksissa olla tarpeellista.

Palvelumuotoilija 7: "Kylld md silti sanoisin, ettd
yritykselld kannattaisi olla oma in-house palve-
lusuunnittelija tai palvelumuotoilija — vdhintddn
yksi. Sen lisciksi, ettd tehdddn yhteistydtd niitten
konsulttifirmojen kanssa. Jos md olisin itse toissd
jossain isossa firmassa, niin se, ettd mulla olisi
vaan eri konsulttifirmoja, joilta md tilaan yksittdisic
juttuja, niin se kokonaisuuden hallinta voi kadota.
Se vaatii sitd koordinointia aika tavalla.”

Palvelumuotoilija 5: "Md luulen, ettd sellaisiin
pitkdjdnteisiin - muutoksiin - pddstdisiin niin, ettd
tosiaan on tdmmdnen in-house -muotoilija, joka
toimii sielld. Joka myds toisaalta tunnistaa ikéddn
kuin niitd puutteita organisaation osaamisessa ja
osaa ostaa tavallaan sitd osaamista myds ulkoota.
Se tarttee tuekseen kuitenkin muotoilutoimistoja
ja semmosta lagiempaa osaamista.”

Haastateltava 2: "Pitdisi olla (in-house palve-
lumuotoilijoita), mutta md en tiedd sitten, ettd
miten se kdytdnndssd olisi. Kun niitd pitdisi olla
tavallaan paljon niitd palvelumuotoilijoita, koska
se hdnen ohjauksena tavallaan hautautuu. Ehkd
meitd pitdisi kouluttaa enemmdn siihen palvelu-
muotoiluun, jotka ollaan tédlld yksikéissd kehittdjic
tavallaan.”

Strateginen in-house palvelumuotoilija tunnis-
taa, missd kehitystydn osissa voidaan kayttdd
organisaation omaa osaamista ja mihin tarvi-
taan apua ulkopuolelta. Molemmissa tulokul-
missa on omat hyvdt puolensa. Ulkopuolelta
ldhestyttdessd organisaatiota ja sen toimintaa
voidaan tarkastella tdysin tuorein silmin ilman
menneisyyden painolastia.

Palvelumuotoilija 5: Toisaalta sitten, jos tulee ul-
kopuolisena muotoilukonsulttina ikédn kuin, niin
silloin saattaa joskus olla helpompi ohittaa se
sellainen byrokratia ja hierarkia sielld talon sisdlld.
Tavallaan pystyy tekemddn yhteistyétd eri taho-
jen kanssa ilman, ettd kukaan tuntee, ettd tulee

astutuksi varpaille.”
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Haastateltava 4: "Kdytetddn tavallaan ulkopuo-
lista partneria sisdisen vastarinnan voittamiseen
ja saadaan sitd kautta vietyd asiaa eteenpdin.”

Lilan suurien ja epdmdadrdisten kokonaisuuk-
sien antaminen ulkopuolisen palvelumuotoili-
jan vastuulle saattaa pahimmassa tapauksessa
johtaa umpikujaan. Tahdn asti strategista tasoa
ldhestyvan ulkoa hankitun palvelumuotoilun
haasteeksi on usein noussut aika- ja resurssi-
rajoitteet, organisaatioiden muutoskyvyn vaja-
vaisuudet sekd osaltaan myos riittdvan kommu-
nikaation ja yhteistydn puute sidosryhmien valil-
1d. Muotoilijan voi olla vaikeata padstd tarpeeksi
ldhelle organisaation pddtoksentekorakenteita
haastaakseen vallitsevia olosuhteita ja kulttuuria.

Palvelumuotoilija 5: "Ulkopuolisen on ehkd hir
veen vaikea ndhdd sitd ainakaan tdmdn hetkistd
pddtoksentekoprosessia ja viedd eteenpdin sitd
kokonaisuutta sielld organisaation sisdlld pitkd-
jdnteisesti. Jos sd olet sielld vain muutaman kuu-
kauden projektissa, niin et sd nde sitd suurempaa
kokonaisuutta. Se ihmisverkoston rooli, ettd osaa
esittdd asiat oikeille ihmisille oikeassa jdrjestyk-
sessd ja oikealla tavalla. Niin se on just varmaan
ulkopuolisen vaikea nédhdd.”

Strateginen palvelumuotoilijan tulisi  yhdessa
organisaation johdon kanssa ottaa vastuu kehi-
tystydn kaytdnndn organisoinnista ja uudenlai-
sen kulttuurin eteenpdin viemisestd. Tehtdvana
on saada tuotua organisaation ja sen henkilds-
t6n kehittdmisosaaminen esille.Vaikka jokaisesta
tydntekijdstd ei ehkd voi tulla kehittdmisosaami-
sen ammattilaista, auttaa paljon, jos kaikki sel-
kedsti tunnistavat oman roolinsa osana kehi-
tystyon ja asiakasldhtdisen strategian laajempaa
kokonaisuutta.

Strategisen in-house muotoilijan  tehtdvand
tulisi olla organisaation ja sen henkildkunnan
kehittdmisosaamisen ja muuntautumiskyvyn
vahvistaminen sekd palvelumuotoilulle tyypilli-
sen ajattelu- ja toimintatapojen jalkauttaminen
organisaation kdytantdihin. Strategisen tason
palvelumuotoilijan tulisi haastaa organisaation
nykyisid toimintatapoja ja ohjata tyontekijoitd
kohti aktiivisempaa kehitystyotd. Tdma vaatii
padtoksid ja tukea yrityksen tai organisaation
johdon tasolta.



Strategisen tason palvelumuotoilun toteutta-
minen organisaation sisdltd kdsin voi helpottaa
organisaation arjen rytmittdmistd osaksi jatku-
vaa kehitystyotd. Talloin kehitystydtd voidaan
suunnitella  pitkdjanteisemmin  ja  yksittdiset
projektit liittyvdt osaksi laajempia tavoitteita ja
kokonaiskuvaa.

Haastateltava 2: "Siihen muuten auttaisi myads,
ettd ne palvelumuotoilijat olisivat tddlld organi-
saation sisdlld, koska silloin hekin voisi rytmittdd
sen tydn toisella tavalla. Koska jos me ostetaan
se palvelu ulkopuolelta, niin eihdn he voi varmaan
hirveesti pitkittdd niitd prosesseja ja pitdd ylld
montaa sellaista prosessia samaan aikaan.”

Organisaatio on sitoutettava toimimaan yhtei-
sen tavoitteen saavuttamiseksi. Johdon ja esi-
miesten tulisi ymmartad uudenlaisen lahesty-
mistavan ja kehittdmiskulttuurin mahdollisuudet
ja vaatimukset, jotta he voivat tukea strategisen
tason palvelumuotoilun kehittymistd organisaa-
tion sisdlla.

Haastateltava 2: "Eli strategisen johtamisen avul-
lahan tavallaan avataan se ovi tdlle muutoksel-
le. Kéytdnndssd meilld se tapahtuu silld tavalla,
ettd me konkretisoidaan niitd tavoitteita, joihin
meiddn pitdisi pddstd ja analysoida sitd nykyti-
lannetta tdssd johtoportaan tasolla. Mitd muu-
toksia tai uudistuksia pitdisi tapahtua. Sitten me
tehdddn niihin nditd konkreettisia suunnitelmia. Ja
tdmd nyt oli yksi suunnitelma, ettd otetaan tdtd
palvelumuotoilua ténne kdytton, jolloin ruvetaan
saamaan uutta ndkékulmaa siihen tekemiseen.
Ndin se johto avaa tavallaan portteja siihen. Se-
hdn on tavallaan kuin ison laivan ohjausta. Elikkd
nyt me olemme menossa tdmméisessd ympdris-
tdssd ja nyt tdssd tdytyy tehdd ndin ja ndin. Mihin
me olemme matkalla ja mikd on tdmd ympdristd,
missd me olemme. Miten tdmd matka tehdddn.”
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6. Johtopaatokset




Tdmdn opinndytteen tavoitteena oli hahmottaa
palvelumuotoilun roolia, mahdollisia vaikutuksia,
hyStyja sekd vaatimuksia erityisesti ldhestytta-
essd organisaation ja palvelunkehityksen stra-
tegisia tasoja. Kirjallisuuden, alan tutkimuksen ja
oman kokemukseni rinnalla tarkastelin haastat-
teluiden valossa, miten muotoilijat kaytdnndssd
ldhestyvat palveluita ja niiden suunnittelua, ja
millaisia haasteista ja mahdollisuuksia he ovat
tydssddn kohdanneet.

Muotoilijoiden ndkokulman lisdksi minua kiin-
nosti palvelumuotoilua hyddyntdneiden ja pal-
velunkehityksen keskeisten kysymysten kans-
sa painiskelevien organisaatioiden nadkdkulma
aiheeseen. Miten he kokivat palvelumuotoilun
ja sen mahdollisuudet? Mitkd olivat heiddn tar-
peensa ja odotuksensa palvelumuotoilua koh-
taan? Miten odotukset ja todellisuus olivat koh-
danneet?

Tutkimuksen edetessd  kiinnostuin  erityisesti
palvelumuotoilun yhteyksistd organisaatioiden
strategiseen johtamiseen ja padtoksentekoon
sekd ldhestymistavan mahdollisista laajemmista
vaikutuksista organisaatioiden toimintakulttuu-
riin ja ajattelutapoihin. Sekd teorian ettd haas-
tattelujen perusteella ndytti siltd, ettd erityisesti
tdmd on muotoilun osa-alue, joka kaipaa edel-
leen kehittdmistd, kuten Gloppeninkin on tuo-
nut esille (2011). Hanen mukaansa tutkimus
palvelumuotoilusta organisaatioiden strategise-
na tydkaluna on toistaiseksi ollut vahaista.

Tavoitteenani oli ymmartdd, kuinka muotoili-
joiden sekd organisaatioiden ja yritysten nako-
kulmat palvelumuotoilusta kohtaavat ja miten
ne kdyvdt yhteen aikaisempien tutkimusten ja
julkaisujen kanssa. Eri ldhteiden ja oman tutki-
musaineistoni pohjalta muodostuneen ymmar-
ryksen avulla pyrin my&s esittdmadn ehdotuksia
palvelumuotoilun toimintatapojen  kehittami-
seksi.

Organisaatioiden toimintakentdssd tapahtuvista
muutoksista ja kehityspaineista johtuen orga-
nisaatiot ovat alkaneet etsid uudenlaisia tapoja
innovatiivisten ratkaisujen kehittdmiseen ja jal-
kauttamiseen. Kehityksen my&td osa muotoili-
joista on siirtynyt operatiivisista tehtavasti yha
strategisempien ja laajempien suunnittelunkoh-
teiden pariin. Kun aikaisemmin muotoilijat tyds-
kentelivdt lahinnd yksittdisten tuotteiden parissa,
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on muotoilun toimenkuva sittemmin laajentu-
nut kokonaisvaltaisempaan ja strategisempaan
suuntaan. Tdnd pdivand muotoilu onkin alettu
nahdd yha selkeammin mahdollisuutena myds
erilaisten laajojen systeemitason haasteiden rat-
kaisemiksi.

Kuten myds Mulgan (201 1) toi esille, siirrytta-
essd ldhemmds suunnittelun strategisia tasoja
ovat myds muotoilun rooli ja tydmenetelmat
muuttuneet ja kehittyneet. Tama ilmeni myds
haastatteluissa. Kun suunnitteluhaasteet ovat
laajentuneet, on muotoilun roolin painopiste
siirtynyt varsinaisten lopputuotteiden suunnit-
telusta osittain my&ds innovaatioille suotuisien
olosuhteiden mahdollistamiseen erilaisten or-
ganisaatioiden ja verkostojen sisdlld. Muotoilijan
tehtdvd saattaa kohdistua myds organisaatioi-
den laajempien toimintamallien kehittdmiseen.

Opinndytteen haastatteluaineisto kertoo sel-
kedsti, ettd muotoilijoilla on kiinnostusta edetd
suunnittelutydssd yhd strategisemmalle tasolle
organisaatioiden  pditoksentekoprosesseissa.
Palvelumuotoilu ndhdddn yhtend mahdollisuu-
tena laajentaa muotoilun tarjoamia mahdolli-
suuksia vastaamaan yhteiskunnan ja yritysmaa-
ilman nykyisid haasteita. Myds organisaatioissa
muotoilun uudet mahdollisuudet herdttavat yha
enemman kiinnostusta — tietoisuus, ymmarrys
Ja osaaminen ovat kasvamassa. Tiivis, jatkuva yh-
teisty® muotoilijoiden, muiden asiantuntijoiden
ja organisaatioiden kanssa on avainasemassa ke-
hityksen turvaamiseksi: yhteinen kieli, ymmarrys
ja tyotavat tarvitsevat aikaa kehittydkseen. Laa-
joissa yhteistydverkostoissa toimiminen koettiin
haasteelliseksi sekd palvelumuotoilijoiden ettd
organisaatioiden edustajien haastatteluissa.

Palveluiden ja palveluorganisaatioiden koko-
naisvaltainen kehittdminen on usein monitahoi-
sempaa ja myos vaikeampaa kuin perinteisen
tuotemuotoilun. Palvelumuotoilu on kehittynyt
osittain  tuote- ja vuorovaikutussuunnittelun
toimintatapojen pohjalta, josta erilaiset ongel-
manratkaisun menetelmdt ovat siirtyneet pal-
velunkehityksen  kontekstiin. Muotoiluosaami-
sen lisdksi palvelumuotoilun ldhestymistapaan
vaikuttaa laaja joukko muita palvelunkehitystd
ja -tuotantoa sivuavia aloja aina markkinoin-
nista innovaatiojohtamiseen, yhteiskunta- ja
kdyttaytymistieteisiin sekd organisaatio- ja joh-
tamisstrategioihin. Muotoilijoiden olisikin hyva



selkiyttad suhdetta kehittdmistd Iahelld oleviin
tieteenaloihin — mihin riittdvat omat rahkeet ja
milloin on hyvd tukeutua muiden osaamiseen.
Yhteisten toimintatapojen kehittymisen kannal-
ta on nahty tdrkedksi, ettd yhteinen termistd ja
kieli vakiintuisi eri taustoista tulevien suunnitte-
lun sidosryhmien yhteiseen kaytantoon.

Joskus vyksittdisetkin projektit ja suunnittelu or-
ganisaation pintatasolla voi johtaa laajempiinkin
muutoksiin, mutta monesti tarvitaan pitkdjan-
teisempdd tyStd myods strategisen suunnittelun
parissa organisaation syvemmissd rakenteissa.
Tdssd mielessd haastatteluaineisto tuki Junginge-
rin ja Sangiorgin (2009) havaintoja. On ymmar-
rettdvd suunta, johon organisaation tulisi tule-
vaisuudessa kehittyd ja ldhdettdvd rakentamaan
sellaisia suotuisia olosuhteita, jotka mahdollista-
vat halutunlaisen kehityksen ja siihen vaaditta-
van muutoksen ldpiviemisen. Kysymys on pitkalti
johtamisesta. Onkin hyvd miettid, miten pitkdlle
palvelumuotoilijan on syytd perehtyd organisaa-
tioiden johtamiseen ja kulloisiinkin johtamiskay-
tantoihin.

Usein organisaatioita ulkoapdin Idhestyvien pal-
velumuotoilijoiden on vaikea pddstd riittdvan
ldhelle organisaatioiden sisdisid rakenteita ja
toimintatapoja, jotta strategisen tason palvelu-
muotoilun laajemmat mahdollisuudet todella
padsisivat oikeuksiinsa. Yksittdisten ja lyhyiden
projektien todelliset vaikutukset jdavdt helpos-
ti vajavaisiksi riittdvdn yhteistydn ja ymmarryk-
sen puuttuessa. Uudenlaisten, innovatiivisten
palvelumallien kehittdminen vaatii oikeanlaista
eteenpdin katsovaa organisaatiokulttuuria, eikd
muutos usein tapahdu hetkessd. Usein organi-
saatioiden sisdltd 16ytyy paljon toisistaan poik-
keavia intressejd sekd ndkemyksid siitd, miten
asioita tulisi tehda. Erityisesti strategisen tason
palvelumuotoilussa organisaatio ja sen ihmis-
verkostot tulisi aina huomioida monimuotoi-
sena iimidnd, joka saattaa vastustaa muutosta.
Tdmd on palvelumuotoilijoiden usein kaytdn-
nossd kokema haaste, joka tulee esiin my&s alan
tutkimuksessa (mm. Meroni ja Sangiorgi 201 1).

Jotta organisaatio voisi hyddyntdd palvelumuo-
toilua sen strategisessa toiminnassa, tulisi muo-
toilu- ja suunnittelutoimintaa koordinoida orga-
nisaation johdon tasolta. Haastatteluissa esitetyt
ajatukset tukivat van Oosteromin (2009) nake-
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mystd siitd, ettd johdon sitoutuminen on oleelli-
sen tdrkedd, jotta hyvid tuloksia voidaan saavut-
taa. Toisaalta ainoastaan johdon sitoutuminen ei
riitd. Kehitystydssd tulisi yhdistdd organisaation
strategisen johtamisen ndkdkulma henkildstén
ndkokulmaan sekd asiakkaiden ja yhteiskunnan
todellisiin tarpeisiin lapileikkaavasti. Onnistunee-
seen kehitystydhdn tarvitaan sekd kdytanto-
ettd tavoiteldhtdistd ndkdkulmaa. Tassd palvelu-
muotoilun yhteissuunnittelumenetelmat voivat
olla hyodyksi.

Organisaation johdon, henkildkunnan ja palve-
lumuotoilijoiden tulisi muodostaa yhteinen ym-
marrys siitd, miksi palveluita ylipddtdnsa suunni-
tellaan ja mihin kehitystyolld haetaan muutosta
— mikd on se suurempi kuva ja tavoite, johon
palvelumuotoilun menetelmien hyddyntdminen
liittyy. Lisdksi tutkimus-, kehitys- ja suunnittelu-
tydlle tulisi muodostaa selked asema, areenat
sekd riittdvat resurssit organisaation toimin-
nassa. Opinndytettd varten tekemissdni haas-
tatteluissa tulikin esille, ettd palvelumuotoilun
asemointi ja suhde organisaation johtamiseen
ovat osa-alueita, jotka kaipaisivat tulevaisuudes-
sa edelleen madrittelyd.

Joustavaan kehitystydhon tarvitaan uudenlaisia,
perinteisestd poikkeavia tydskentelytapoja. Riit-
tdvdn innovatiivisuuden kaivaminen esille orga-
nisaation sisdisista rakenteista saattaa monissa
tapauksissa olla haastavaa. Palveluorganisaati-
oiden oman kehittdmisosaamisen vajavaisuu-
det ovat osaltaan ajaneet monet organisaatiot
ulkoistamaan suunnittelutyotd  erilaisten kon-
sulttiyritysten — esimerkiksi palvelumuotoiluun
erikoistuneiden muotoilutoimistojen suuntaan.

My&s organisaation ulkopuolelta hankitun pal-
velumuotoilun tulisi olla tiiviissd yhteydessa
organisaation strategiaan, rakenteisiin ja verkos-
toihin ja tydn ohjauksen tulisi olla tarkkaan har-
kittua. Esimerkiksi tehtdvdnannon mdarittely, eri
toimijoiden roolit ja tydnjako sekd projektin ai-
kaiset tydskentelytavat ovat tydn onnistumisen
kannafta keskeisid tekijoitd. Palvelumuotoilua
hankittaessa organisaation tulisi myds hahmot-
taa, halutaanko muotoilukonsultin roolin olevan
operatiivinen ja toteuttava - vai strateginen ja
johtava.Tdssd haastatteluaineiston |8yddkset tu-
kivat myds Hasun, Keinosen ja Mutasen (2004)
nakemyksid. Roolin madrittely vaikuttaa oleelli-



sesti siihen, missd vaiheessa suunnitteluvastuuta
siirretddn organisaatiosta konsulttien suuntaan
ja mitd vastuunjaosta ennen siirtoa on maari-
telty.

Vaikka strategista tasoa ldhestyvan palvelumuo-
toiluprojektin alussa ei usein tarkasti voida tie-
tdd kehitystyon lopputulosta, tulisi organisaation
olla ainakin jokseenkin tietoinen siitd, mitd se
on projektin avulla tavoittelemassa. Taman asi-
an kanssa kipuilivat sekd palvelumuotoilijat ettd
organisaatioiden edustajat. Tarvitaan alustavaa
ymmarrystd tydon mahdollisista lopputuloksista,
samoin kuin tydn organisaatiolle asettamista
vaatimuksista. Organisaation tulisi ymmartds,
miten se tulee hyddyntdmadn projektien aika-
na syntynyttd materiaalia pdatdksenteossaan ja
minkdlaisia jatkotoimenpiteitd muotoiluprojekti
tulee mahdollisesti asettamaan organisaation
toiminnalle.

Tehtdavan madrittelyn merkitys on tarkea

Organisaatioiden ja palvelumuotoilukonsulttien
yhtend haasteena on tehtdvan mdarittely. Or
ganisaatiot eivdt aina kykene riittdvdn selkedsti
kuvailemaan  kehitystarpeitaan: tehtdvdnanto
saattaa olla epdmaddrdinen ja laaja tai vastaavasti
lian suppea, jotta se mahdollistaisi onnistunei-
den ja tarkoituksenmukaisten lopputulosten
syntymisen. Toisaalta my&skin muotoilijoiden on
hankala lyhyessd ajassa ymmartdd organisaati-
on ja sen toimintaympadriston senhetkistd tilaa
ja rakenteita, jotta he voisivat sujuvasti auttaa
tehtdvan madrittelyssa.

Jos tehtdvdnanto on avoin, pdddytdan projektin
aikana joka tapauksessa ottamaan kantaa stra-
tegisen tason kysymyksiin. Talloin tiivis yhteistyd
organisaation ja konsulttitoimiston vdlilld tulee
erityisen tdrkedksi. Alakohtaisen substanssiosaa-
misen tulisi likkua palvelumuotoilijan suuntaan
ja muotoilijoiden tulisi pystyd tarjoamaan kehit-
tdmisosaamistaan organisaation johdon ja hen-
kildston tueksi. Tdma asettaa omat haasteensa
myds suunnittelutydn roolien ja yhteistydmuo-
tojen médrittelyyn. Palvelumuotoilijoiden on
pystyttdvd osallistamaan organisaation edustajia,
asiakkaita ja sidosryhmid kehitystyohon niin, ettd
sopiva suunnitteluhaaste saadaan rajatuksi. Yh-
teisen agendan I6ytdminen ja erilaisten intres-
sien yhteen tuominen on yksi kehitysprojektien
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ratkaisevista vaiheista. Pitkdkestoisen, strategi-
sen ja kumppanuuteen pohjautuvan yhteistydn
lisddminen saattaa olla avain laajemman kehityk-
sen kdynnistdmiselle.

Organisaation kehitysaste vaikuttaa muu-
tosten lapivientiin

Haastatteluiden ja omien havaintojeni perus-
teella monilta palveluorganisaatioilta puuttuu
riittdvd valmius joustavaa ja kokonaisvaltaista
kehitysty6td varten. Muotoiluprojektien omis-
tajuus saattaa organisaatiossa olla epdselvd, sa-
moin valtuudet muutoksen Idpiviennille. Projek-
tien onnistuminen ja muutosten ldpivieminen
on palvelumuotoilijan panoksen lisdksi sidok-
sissa aina organisaation johtamiseen, toiminta-
tapoihin ja -kulttuuriin. Yksittdiset onnistuneet
palvelumuotoiluprojektit voivat toimia hyvdnd
alkusysdyksend uudenlaisille  toimintatavoille
sekd kehittdmiskulttuurin - muutokselle, mutta
lopulta laajempi muutos on kiinni organisaati-
osta itsestddn. Kehitystydn tulisi olla jatkuvaa ja
asioita pitdisi tarkastella pitkdlld aikavalilla.

Ostetaanko palvelumuotoilua vai hanki-
taanko omaa osaamista

Haastatteluissa nousi my&s esille, ettd monis-
sa palveluorganisaatioissa on huomattu tarve
laajemmalle ja ammattimaiselle kehittdmisosaa-
miselle organisaation sisdlld. Kiinnostus oman
henkildstdon kouluttamiseen ja in-house -palve-
lumuotoilijoiden rekrytoimiseen on kasvanut.

Organisaation sisdisen palvelumuotoilutimin
perustaminen tai strategisen muotoilijan palk-
kaaminen voi olla kannattava investointi muo-
toilun viemiseksi organisaation strategiselle
tasolle. Kun strategisen muotoilijan positio tai
muotoilutiimi on perustettu, ei tdma kuitenkaan
vield kerro koko totuutta organisaation kehit-
tdmisvalmiudesta ja muotoilun toimintatapojen
sisdistdmisestd. Muotoilutiimin ja muotoilijoiden
tulee kiinnittyd organisaation rakenteisiin, ase-
moitua ldhelle koko organisaation strategista
johtamista ja tuoda toimintaansa tutuksi eri
sidosryhmille. Tyotd tulee tehdd organisaation
kaikilla tasoilla pitkdjanteisesti ja palvelumuotoi-
lun ldhestymistavan tulisi 1dpdistd koko organi-
saatio.



Suurissa organisaatioissa yhden palvelumuotoi-
lijan voi olla vaikea saada sanomaansa ldpi, silld
organisaation toimintatapojen muuttaminen
nopeassa aikataulussa ei ole helppoa. Tarvitaan
samalla tavalla ajattelevia kumppaneita ja muu-
tosagentteja, jotka ovat sitoutuneita kehittdmis-
toimintaan ja valmiita viemadn uudenlaisia na-
kokulmia eteenpdin. Tdmd on herdttdnyt monet
organisaatiot pohtimaan henkil®stonsa laajem-
paakin kouluttamista kehitystydhoén ja esimer-
kiksi palvelumuotoilun tydskentelymenetelmiin.
Kehittdmistydlle olisi muodostettava kestdva
toimintamalli sekd varattava riittavasti aikaa ja
resursseja.

Vaikka palvelumuotoilun voidaan ndhdad pohjau-
tuvan tuotemuotoilun perinteeseen, on aloissa
kuitenkin selvid eroavaisuuksia. Palvelumuotoilu
koskettaa usein laajempia sidosryhmaverkosto-
ja ja vaikuttaa laaja-alaisemmin koko organisaa-
tion toimintaan kuin perinteinen tuotemuotoilu.
Nain ollen asiakaslahtdisyyden periaatteet tulisi
huomioida ldpileikkaavasti koko organisaation
toiminnassa. Eri tasoilta tuleville kehitysideoille
tulee luoda vaylid toteutukseen. Organisaation
sisdlle on luotava kaytdnndt, jotka mahdollis-
tavat muutosten sujuvan jalkauttamisen. Vaik-
ka tdssakin asiassa johdon rooli on tirked, voi
palvelumuotoilija toimia eri sidosryhmid yhdis-
tdvdnd tekijand, joka mahdollistaa yli funktio- ja
yksikkdrajojen tapahtuvan yhteissuunnittelun ja
yhteisen ymmarryksen ja vision kehittymisen.

Operatiivinen ja strateginen nakokulma
taydentavit toisiaan

Strategista muotoilua voidaan tarkastella pda-
piirteiltddn kahdesta erilaisesta ndkdkulmasta.
Ensimmadinen ndkemys tuo esille, ettd muotoi-
luhankkeissa syntyneet ideat voivat ohjailla or-
ganisaation strategiaa uusiin suuntiin. Tallaisilla
ratkaisuilla on uutuusarvoa ja ne kyseenalaista-
vat vallalla olevia olettamuksia ja normeja. llman
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hyvin toteutettua pohjatydta ja jarjestelmallista
kehitystydn johtamista uusien palveluideoiden
toteutus saattaa kuitenkin olla haastavaa tai ide-
at voivat etddntya liiaksi organisaatioiden ydin-
toiminnasta. Toinen ndkdkulma taas painottaa
palvelumuotoilun ldhestymistavan  kytkemistd
tietoisesti organisaation strategiaan ja johtami-
seen. Tdlldin organisaatioita pyritddn aktiivisesti
johtamaan kohti ihmisldhtdisempédd ja kette-
rampdd toimintatapaa muotoilulle tyypillisin
keinoin.

Nakokulmat eivdt sulje toisiaan pois, vaan tdy-
dentdvdt toisiaan. Nden, ettd tarvitaan sekd yk-
sittdisia ennakkoluulottomia kehitysprojekteja
ettd pitkdjanteistd ja kokonaisvaltaista tavoitteel-
lista kehitysty&td. Vaikka kehitystydn kokonais-
kuvan hallinta saattaa usein olla haastavaa, tulisi
organisaation nahda yksittdiset palvelunkehitys-
hankkeet osana kehityksen laajempaa kuvaa.

Avain organisaatiokulttuurin kehittdmiseen on
juuri yhteistyon ja vuorovaikutuksen lisiédminen
organisaation kaikilla tasoilla. Kun organisaation
toiminta- ja kehityskulttuuria saadaan vietyd
askeleenkin verran ketterdmpddn suuntaan, tu-
lee myds erilaisten uudistettujen tai kokonaan
uudenlaisten palvelumallien kehittdminen ja jal-
kauttaminen asteittain sujuvammaksi. Muotoilija
tai muotoilutiimi ei yksin voi aikaansaada tdl-
laista muutosta, vaan tarvitsee tuekseen laajan
joukon eri sidosryhmid. Erityisesti organisaation
johdon ja esimiesten panos palvelumuotoilun
ja innovaatioiden mahdollistajana on ratkaiseva.
Palvelumuotoilun  menetelmien yhdistdminen
organisaation johtamisajatteluun on tarked osa
laajempaa muutosta.

Seuraavalle sivulle olen kiteyttdnyt niitd edel-
Ivtyksid, joiden tdyttyessd voidaan edetd kohti
palvelumuotoilun stratgeista tasoa.



Kiteytan lopuksi opinnaytteeni loydokset siita,
millaisin edellytyksin organisaatiossa kaytannossa
voidaan saavuttaa strategisen palvelumuotoilun taso:

Taulukko 6: Edellytyksid strategisen tason palvelumuotoilulle

* Organisaatio tunnistaa strategiassaan
tarpeen palveluiden ja toiminnan jatkuvalle
kehittamiselle.

* Strategisen tason palvelumuotoilu tun-
nistetaan organisaation, johdon, esimiesten,
henkildstdn ja palvelumuotoilijoiden yhteiseksi
asiaksi. Yksildiden ja sidosryhmien vastuut ja
roolit kehittdmisessd on madritelty riittdvan
selkedsti.

* Strategisen tason palvelumuotoilu tuo
yhteen tavoite- ja kdytdntolahtdisen kehittdmi-
sen palvelumuotoilun menetelmid hyddyntden.

* Palvelumuotoilun menetelmiat on otettu
kayttdon organisaation strategian jalkauttami-
seen johdon pddtokselld — organisaation johto
tukee palvelumuotoilun hyddyntamista.

* Strategisen tason palvelumuotoilu nou-
dattelee organisaation strategiaan kirjattuja
padmddrid ja ohjaa strategiaa uusiin suuntiin
asiakkaiden tarpeiden sekd toimintakentdssa
tapahtuvien muutosten mukaan.

¢ Organisaatio ja palvelumuotoilijat ymmarta-
vdt laajempien toimintatapojen, ihmisverkosto-
jen sekd organisaatio- ja kehityskulttuurin
merkityksen palveluinnovaatioiden edellytyk-
send. Palvelumuotoilun lahestymistapa ldpdisee
organisaation ja kaikilta tasoilta 16ytyy kehitta-
misosaamista ja halua.

* Organisaatio ja palvelumuotoilijat tunnistavat
palvelumuotoilun mahdollisuuden kehitystydn

eri vaiheissa ongelmien rajaamisesta mahdolli-

sien ratkaisumallien madrittelyyn, jatkokehityk-

seen, kdytdntdon jalkauttamiseen ja toiminnan

jatkuvaan kehittdmiseen.

* Organisaatio pyrkii erilaisten kehitystarpei-
densa mukaan ketterdsti muodostamaan erilai-
sia kehitysmalleja, jotka mahdollistavat sujuvan
yhteistydn ja vuorovaikutuksen organisaation
eri tasojen vdlilla.

* Kehitystydlle on varattu riittdvasti aikaa ja
resursseja. Resurssit kehitystydlle madritellddn
riittdvan ajoissa. Myds kehitystydn mahdollisiin
jatkotoimenpiteisiin varaudutaan.

* Organisaatiossa on ammattimaista kehit-
tdmisosaamista, esimerkiksi in-house -pal-
velumuotoilija tai palvelumuotoilutiimi, joka
hallitsee palvelumuotoilun kehitysmenetelmat
ja ymmartdd organisaation toimintaperiaatteet
sekd toimialan erityispiirteet.

* Organisaatio muodostaa tarvittaessa strate-
gisia kumppanuuksia myos ulkopuolisten palve-
lumuotoilutoimistojen kanssa omia tarpeitaan
vastaavalla tavalla.
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7. Pohdintaa




Opinndytettd varten tehtyihin haastatteluihin
oli tarkoitus valita mahdollisemman monipuo-
lisesti sekd julkisella ettd yksityiselld sektorilla
toimivia organisaatioita ja niiden kehitystydn
parissa toimivia henkilditd, jotta haastattelut an-
taisivat mahdollisimman kattavan kuvan tdman
hetkisestd palvelumuotoilun tilanteesta.

Opinndytteen haastatteluaineiston tulokset oli-
vat samansuuntaisia aikaisempien palvelumuo-
toiluun liittyvien tutkimusten ja alan kirjallisuuden
kanssa. Pyrin kuitenkin paneutumaan erityisesti
strategisen palvelumuotoilun  kysymyksiin  ja
organisaatioiden strategisiin nakokulmiin, joita
ei tdhdn mennessd ole huomioitu siind maarin
kuin ehka olisi ollut tarpeen. Opinndytteeni kes-
keisend tarkoituksena oli selvittdd, mitd palve-
lumuotoilun strateginen hyddyntdminen edel-
lyttdd organisaatioiden ja palvelumuotoilijoiden
toimintatavoilta, osaamiselta ja yhteistydltd: min-
kdlaisia asioita organisaation ja muotoilijoiden
tulisi ottaa huomioon kehitystydn organisoin-
nissa sekd yksittdisten projektien Idpiviennissa.
Vaikka palvelumuotoilulle tyypillisten mene-
telmien jalkauttaminen ja omaksuminen vaatii
jokaisessa organisaatiossa omanlaisensa pro-
sessin ja ldhestymistavan, ovat opinndytteen
tulokset jossain madrin myods laajemmin yleis-
tettdvissd palveluita tuottavien ja kehittdvien
organisaatioiden toimintaan.

Opinnaytteessd keskityttiin erityisesti suurten ja
keskisuurten organisaatioiden tarpeisiin palve-
lumuotoilua koskien. Laajat organisaatiot ovat
muotoilun ja muotoilijoiden kannalta haasta-
vin toimintakenttd, mutta toisaalta myds suuri
kehittymisen mahdollisuus. Erityisesti julkisen
sektorin toiminta on ratkaisevassa asemassa
koko yhteiskuntamme toimivuuden kannalta,
ja tarvetta uudenlaisille kehittdmisen malleille
todella 16ytyy. Muotoilijat eivdt yksin kykene
ratkaisemaan monimuotoisia ja syville ulottu-
via ongelmia, vaan tarvitaan tiivistd yhteistyotd
ja oppimista sekd muotoilijoiden ettd organi-
saation puolelta.

Palveluiden kehittdmisessd tarvitaankin aina
syvdd ymmadrrystd ja osaamista kyseessd ole-
vasta toimialasta. Orgaanisaation omaa osaa-
mista ja ammattitaitoa on syytd hyddyntad
kehitystossd  esimerkiksi  palvelumuotoilun
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osallistavien tydmenetelmien avulla. Erityisesti
muotoilijoiden visuaalinen osaaminen ja asioita
yksinkertaistava ote voivat olla suureksi avuksi
nykypdivdn monimuotoisia haasteita ratkaista-
essa. Tatd kykyd tulisi hyoddyntdd suunnittelu-
tydn kaikissa vaiheissa.

Jotta palvelumuotoilu voisi nousta yha selkeam-
min osaksi organisaatioiden strategisen tason
suunnittelutydtd, tulisi muotoilijoiden ymmartad
yksittdisten kdyttdjien, asiakkaiden ja ihmisten
tarpeiden lisdksi yhd laajemmin myds organi-
saatioiden johtamis- ja toimintatapoja. Tdssa
suhteessa myds haastatteluiden tulokset tukivat
Gloppenin (2011) ndkemystd siitd, ettd vaikka
kayttdjan nakdkulma onkin palveluiden ja niiden
kehittdmisen kannalta mitd oleellisemmassa
osassa, on muotoilijoiden ymmarrettavd myos
organisaation sisaisid ldhtokohtia ja tarpeita pal-
velunkehitykseen sekd kehitysideoiden jalkaut-
tamiseen.

Palvelumuotoilijan  olisi  yhteistydssd  organi-
saation johdon kanssa kyettdvd ohjaamaan
organisaation eri tasoja kehitystydn tarpei-
den mukaisesti. Tatd varten muotoilijoiden on
pystyttdvd asemoimaan oma osaamisensa ja
nakdkulmansa organisaation nykyisiin  raken-
teisiin uudella tavalla. Strategisessa roolissa
toimivan palvelumuotoilijan on pystyttava fasi-
litoimaan kehitystyota eri taustoista koottujen
projektitimien keskuudessa. Organisaatio- ja
johtamisymmarryksen yhdistaminen erilaisiin
ihmiskeskeisiin palvelumuotoilutydkaluihin sekd
visualisointimenetelmiin on tirked yhdistelma
strategisessa roolissa toimivalle palvelumuotoi-
lijalle. Tdman lisaksi tarvitaan yleisid viestintd-,
neuvottelu- ja vuorovaikutustaitoja.

Tdman hetkinen muotoilukoulutus valmistaa
muotoilijoita havainnoimaan muuttuvia asiakas-
tarpeita ja kehittdmddn uusia tuote- ja palvelui-
deoita niiden pohjalta. Taman lisdksi muotoili-
joiden tulisi entistd paremmin oppia ottamaan
palvelutuotannon ja -suunnittelun muut sidos-
ryhmét huomioon suunnittelun eri vaiheissa.
Tatd varten tarvitaan ymmarrystd organisaati-
oiden, verkostojen ja ihmisten toiminnasta sekd
johtamisesta.



TyOssd tarvittavat osaamisalueet voivat liittyd
esimerkiksi  organisaatiokulttuuriin, yhteiskun-
tatieteisiin, johtamisjdrjestelmien  tuntemuk-
seen ja viestintddn. Nykyisessd taloustilanteessa,
kun organisaatiot hakevat edullisempia tapoja
tuottaa palveluita, on taloudellisten realiteet-
tien ymmadrtaminen yhda merkittdvdmmassd
roolissa myods palvelumuotoilijan  tydssd. Ta-
man lisdksi nykyaikaisessa palvelukehityksessd
tarvitaan usein laajaa teknistd osaamista sekd
ymmarrystd uusien teknologien hyddyntamis-
mahdollisuuksista. Yksi strateginen palvelumuo-
toilija tuskin pystyy hallitsemaan kaikkia ndistd
osa-alueita tdydellisesti, mutta jonkinlainen pe-
rusymmarrys aiheista olisi tydssa hyddyksi. Mo-
nialainen yhteistyd laajoissa osaamisverkostois-
sa tulee tulevaisuudessa olemaan ratkaisevassa
roolissa my&s palveluiden kehittdmisessa.

Muotoilun laajentunut toimintakenttd ja yh-
teistydverkostot sekd niiden mukanaan tuoma
nakdkulmien moninaisuus tuo haasteita my&s
muotoilijoiden koulutukseen — muotoilun stra-
tegisia tasoja ldhentyvd palvelumuotoilu vaatii
erilaista osaamista ja yhteistydmuotoja kuin pe-
rinteinen tuotemuotoilu. Jotta yhteistyd erilais-
ten organisaatioiden ja verkostojen kanssa olisi
sujuvaa ja tuloksekasta, tulisi strategisessa roolis-
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sa toimivalla palvelumuotoilijalla olla ymmarrys-
td palvelutuotantoon ja -kehitykseen oleellisesti
littyvistd osaamisalueista ja tieteenaloista. Palve-
lujen suunnittelu vaatii aina kokonaisvaltaista ja
monialaista ldhestymistapaa. Palvelumuotoilusta
ja strategisesta muotoilusta kiinnostuneita opis-
kelijoita olisi hyva altistaa monialaiselle ja mo-
nitieteiselle tydskentelylle entistd enemman jo
opiskeluiden aikana.

Strategisen tason palvelumuotoilua toteutetta-
essa on muotoilijalla oltava riittavasti tietoa ja
ymmarrystd kyseisen toimialan toiminnasta.
Téllainen tuntemus ei synny hetkessd, vaan
vaatii usein pitkdjdnteistd perehtymistd. Stra-
teginen, pitkdjanteinen kumppanuus ja toisaal-
ta tiettyjen palvelualojen ja organisaatioiden
ongelmiin erikoistuminen voi olla asia, johon
palvelumuotoilijoiden tulisi tulevaisuudessa pa-
nostaa entistd enemman.

Jatkotutkimuksen kannalta voisikin olla mielen-
kiintoista etsid hyvin onnistuneita palvelunke-
hityshankkeita ja perehtyd tarkemmin siihen,
minkdlaiset yhteistydmuodot seka johtamis- ja
kehittdmismallit ovat osaltaan mahdollistaneet
palvelumuotoilun onnistuneen ja strategisen
hyddyntdmisen erilaisisa oragnaisaatioissa.
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