TUTKIMUSTA SUOMESSA

Muotoiluajattelusta apua digitaalisten palveluiden

luomiseen

m Ari Turunen

Taideteollisen muotoilun professori Satu Miettinen
johtaa Lapin yliopiston tutkimushanketta, jossa
kehitetaan palvelumuotoilun menetelmia vastaa-
maan digitaalisen tuotannon tarpeita suomalaisil-
le yrityksille. Palvelumuotoilun avulla lisataan asia-
kasymmarrysta tuotekehityksessa ja nopeutetaan
uusien tuotteiden suunnittelua.

Satu Miettinen on osallistunut moniin yhtei-
solliseen muotoiluhankkeisiin Suomessa ja
ulkomailla. Muotoiluajattelu on keskeinen osa
uudenlaista johtamista. Palvelumuotoilussa kay-
tetyt menetelmdt, kuten skenaariot, tarinallisuus
ja prototypointi, auttavat paittdjid ndkemdin
tulevaisuuden toimintaympéristdjen muutokset.
Kyse on olemassa olevan tiedon kerddmisestd ja
jasentamisestd uudella tavalla.

Vuodesta 2002 Miettinen on tehnyt yhteis-
tyotd namibialaisten paikallisten yhteis6jen
kanssa monissa muotoiluprojekteissa: Opuwo-
Helsinki-Opuwo 2002, Kwaata-Kosketus 2004
sekd Potentials — design in the field 2006-2007.
Niissd yhteisoldhtoisessd projekteissa sovelle-
taan taiteen ja muotoilun menetelmid palve-
luiden kehittdmisessd. Projektien tavoitteena
on kuvata yhteisolle tirkeitd teemoja, haluttuja
muutoksia ja tapoja muutosten toteuttamiseen.
Tuloksena on uusia palveluja, joilla on ehkaisty
namibialaisten nuorten syrjaytymisti ja edistetty
terveyttd ja hyvinvointia.

Suomessa Miettinen on ryhmineen ollut
mukana monissa IT-alan projekteissa, joissa
palvelumuotoilulle on my6s kysyntda. IT-alalla
palvelumuotoilusta on apua, kun pitdd esimer-
kiksi tutustua uuteen tekniseen ekosysteemiin ja
alkaa kdyttad sen sovelluksia.

Miettisen mielesté prototypointi toimii yhtei-
sen ideoinnin pohjana. Se auttaa samalla kisitte-
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lemédin ja valittdimaan tunnereaktiota, joita aina
syntyy, kun ideoidaan yhdessa.

— Tarkoin valittu paikka ja aika, taitava kes-
kustelujen vetdja ja avainhenkil6iden aktiivinen
osallistuminen ovat yhteisen ideoinnin edel-
lytyksid. Henkilokohtaiseen kokeilemiseen ja
yhteistyohon kannustetaan, jotta saataisiin sel-
ville my6s osallistujien emotionaaliset oivalluk-
set ja késitykset. Prototypointi-tilaisuudet voivat
tukea pdatoksentekoa, luoda siltoja eri osastojen
valilld isoissa yrityksissd ja auttaa hiljaisen tie-
don hy6dyntimistd ja levittamistd.

Miettisen ryhma pohtii, miten ja mitkd pal-
velumuotoilun tyokalut auttavat yrityksen pal-
velutuotannon nopeuttamisessa sekd miten
palvelumuotoilun prosessi pitdisi rakentaa. L&h-
tokohtana on kysyd, miten palvelumuotoilun
keinot tukevat asiakasymmaérryksen syntymista
ja liiketoimintaidean kehittdmista.

- Muotoiluajattelu on ratkaisukeskeistéd toi-
mintaa, jossa hyédynnetdan monialaista asian-
tuntijuutta luovien, visuaalisten ja konkre-
tisoivien menetelmien avulla, toteaa tutkija
Hanna-Riina Vuontisjarvi Miettisen ryhmasta.

Suomi, Britannia, Tanska ja Saksa ovat palve-
lumuotoilun edelldkévijoitd. Esimerkiksi Britan-
niassa, Tanskassa ja Suomessa palvelumuotoi-
lun menetelmid on kiytetty jo systemaattisesti
julkisten palvelujen parantamiseen. Suomessa
Kuntaliitto on kayttinyt palvelumuotoilua tule-
vien yhteiskuntamuutosten ja asiakkuuksien
ennustamisessa ja tunnistamisessa.

Palvelumuotoilu tulee Suomen julkishallin-
nossa tarpeeseen, koska osa julkista palvelulii-
ketoimintaa on viime vuosikymmenini siirretty
erilaisille liikelaitoksille. Samalla on suunnitel-
tu uusia palveluiden tilaamis- ja tuottamismal-
leja. Palvelumuotoilu luo ndin mahdollisuuksia



hy6dyntéa ja soveltaa uusia toimintatapoja jul-
kista ja yksityisté sektoria yhdistévien palvelujen
suunnittelussa.

Palvelumuotoilu toimii kunnan tai kaupun-
gin uuden sisdllon tuottamisen, ennakoinnin
ja kehittdmistyon vilineend. Se on osa paatok-
sentekoa. Kunnallisessa hallinnossa uudet ideat
tulevat kdyttoon paattdjien ollessa mukana itse
palvelumuotoilussa.

Kuntalaisten tyytyvéisyyttd voidaan lisdtd
tunnistamalla heidén piilevid tarpeitaan ja tuot-
tamalla heille palveluita sujuvina palvelupolkui-
na. Palvelupolku kuvaa palvelun etenemisti asi-
akkaan ndkokulmasta. Siind otetaan huomioon
asioita, joihin suunnittelulla voidaan vaikuttaa ja
jotka palvelun kayttdja kohtaa.

Tulevaisuuteen suuntautunutta
Muotoiluajattelu on tulevaisuuteen suuntau-
tunutta. Taloudelliset pddtokset tehdddn usein
menneeseen katsoen — muotoilun menetelmien
avulla katse kddnnetadn tulevaisuuteen. Perusta-
vanlaatuinen kysymys on, miten tutkia jotakin,
joka ei vield ole olemassa.

- Tutkimusta tehdddn artefaktien, luonnos-
ten, eri ympadristdjen ja mallien avulla. Se kes-
kittyy jokapdiviisiin kiayttdjaongelmiin, kuten
miten totutaan uusiin teknisiin ekosysteemeihin
ja kuinka opitaan tekemalld, kertoo Vuontisjarvi.

Miettisen ryhmd tarjoaa yritysten kéyttoon
erilaisia visualisointity6kaluja.

- Tyokalut voivat olla esimerkiksi kuvanta-
mista valokuvien, videoiden, skenaarioiden ja
profiilien muodossa - toisin kuin tekstilld tai
puheella, kuvilla eli visuaalisuudella saadaan
helpommin luotua yhteisymmarrysta vaikkapa
kehitystiimin ja asiakkaan vililld, sanoo Vuon-
tisjarvi.

Esimerkkind palvelumuotoilun menetelmia
tehokkuudesta on suuryrityksen tuotekehitys-
prosessin nakyvaksi tuominen, haasteiden tun-
nistaminen ja niiden ratkaiseminen yhdessi
organisaation henkildston kanssa.

— Sédstod syntyy niin ajallisesti kuin rahalli-
sestikin. Lisdksi olemme tuoneet asiakkuudet
lahemmads yritystd mm. tunnistamalla potenti-
aalisia kayttdjaryhmii ja tuomalla heiddn tuote/

palvelukokemuksensa videoiden, haastattelui-
den ja tyOpajojen avulla ldhemmaksi yritysten
kehitystiimeja. Asiakkuuksia voisi tuoda lahem-
maksikin yritysten tuotekehitys- ja testauspro-
sesseja — ei pelkdstddn ison datan vaan aidon,
kasvokkain tapahtuvan vuorovaikutuksen kei-
noin, Vuontisjarvi huomauttaa.

Pahvisairaala prototyyppina

Tampereen yliopistollisessa sairaalassa haluttiin
suunnitella potilaslaht6inen sairaalaymparisto.
Palvelumuotoilua kiytettiin sarkoomapotilaan
hoitopolun kuvaamisessa.

Sairaalan ja Aalto-yliopiston palvelumuo-
toilun tutkijoiden yhteistyossd toteuttamassa
hankkeessa henkilokunta ja potilaat osallistuivat
projekteihin yhdessd. Menetelmind olivat mm.
haastattelut, yhteiset keskustelut ja pelit. Keskei-
send menetelmdnad tilan, palvelun ja kokemusten
kehittdmisessd oli prototypointi. Aalto-yliopis-
ton isoon studioon rakennettiin pahvisairaala,
jossa potilaat, henkilokunta, tutkijat ja arkkiteh-
dit pohtivat ja testasivat yhdesséd hyvén sairaala-
tilan ominaisuuksia

Tuloksena syntyi uusia potilasmateriaaleja,
jotka kuvaavat hoitoa paremmin potilaan nako-
kulmasta, sekd palkattu sarkoomahoitaja, jonka
tyopaikkailmoituksen potilaat laativat. Hank-
keessa omaksuttuja tietoja ja taitoja kéytetddn
jatkossa sairaalassa omaan kehitysty6hon. Poti-
laan hoitopolku lyheni, prosesseissa tuli jarke-
vampid ja sairaala sai sadstojé.

Palvelumuotoilu yrityksissa
Pohjois-Suomessa Miettisen tutkimusryhmén
asiakkaita ovat olleet Danske Bank, Norrhydro,
Santa Park ja Lapland Safaris. Naissa yrityksissé
pidettiin prototypointi-sessioita, jotka auttoivat
tekemddn yritysten sisdiset prosessit lapinaky-
viksi.

- Tilaisuudet auttoivat yritysten johtoa
havaitsemaan, mitd oikeasti yrityksissd tapahtui
huolimatta muodollisista ohjeista tai kéyttooh-
jeista. Toisaalta osallistujat pystyivit myos tun-
nistamaan ja suosittelemaan hyvid kaytdntojé ja
levittimadn tietoa niistd koko organisaatiolle.
Tama ei edistinyt pelkistddn asiakastyytyvai-

TIETEESSA TAPAHTUU 6/2014 u 47



syyttd vaan lisdsi myds tyotyytyvaisyytté ja aut-
toi tyontekijoitd saavuttamaan henkilokohtaiset
myyntitavoitteensa, Miettinen korostaa.

Miettisen mukaan prototypointi-tilaisuudet
olivat myds hyvid hetkid siséisiin arviointeihin,
jolloin voitiin analysoida ja kehittdd asiakaspal-
velua yritysten eri maantieteellisissd paikoissa.

- Prototypointi-menetelmdt ndhtiin uutena
koulutusty6kaluna, jolla voitiin kouluttaa tyon-
tekijoita asiakaspalveluun. Tamai on térkedd, sil-
14 henkilokunnan mieliala vaikuttaa myos asiak-
kaan palvelukokemukseen.

Miettisen ryhmé teki kehitysprojektit néi-
den neljan yrityksen liséksi hissivalmistaja Kone
Opy:lle. Lisaksi tehtiin haastattelukyselyt ammat-
tilaisille, jotka tydskentelivit palvelumuotoilus-
sa yhdeksdssd eri yrityksessd Saksassa, Yhdys-
valloissa, Italiassa ja Suomessa. Ndité olivat GE,
Intuit, IDEO, Adaptive Path, LVL Studio, Volks-
wagen, Whitespace, BetterDoctor ja Experien-
tia. Naissd yrityksissd palvelumuotoilu on osa
yrityksen strategiaa tai liiketoimintaa. Volkswa-
gen kdyttdd sitd omien tuotteidensa kehittami-
sessd, IDEO myy palvelumuotoilua samoin kuin
Experientia ja Diagonal.

Tutkimus loi edellytykset ymmartaa palvelu-
muotoilun roolia yritysten arvon muodostuk-
sessa.
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— Tuloksista huomasimme, ettd palvelumuo-
toilua ei hyddynnetd tarpeeksi paljon digitaa-
lisissa  ekosysteemeissd. Maailmanlaajuisissa
yrityksissd on tarpeellinen infrastruktuuri ja
laitteisto, mutta tarvittavat tyokalut ja menetel-
mit uuteen ajatteluun silti puuttuvat.

Miettisen mukaan asiakkaiden tarpeista on
tullut kaiken kehittdmisen lahtokohta menesty-
vissd yrityksissd.

—Entistd enemmédn halutaan ottaa asiakas
mukaan innovointiprosessiin. Tam4 asettaa pal-
velumuotoilun yha keskeisempéadn asemaan yri-
tyksissa.

Nyt Miettisen ryhma tekee yhteisty6td suo-
malaisten IT-firmojen, kuten F-Securen ja Elekt-
robitin kanssa.

- Palvelumuotoilu antaa meille tyokalut
konkretisoida yritysten tarjoamia palveluja, jot-
ka toimitetaan digitaalisen kanavien ja dlykkai-
den laitteiden kautta. Tutkimme ja analysoimme
miten palvelukokemus syntyy eri kosketuskoh-
tien kautta.
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