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Palveluihin liittyva tutkimus on suhteellisen uutta, koska niihin kohdistuva tutkimus aloitettiin vasta 1970-
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merkittava, mutta vahan hyédynnetty mahdollisuus palvelujen ja tuotteiden tutkimus- ja kehitysty6ssa.
Kayttajalahtoisyys tarkoittaa kokonaisvaltaista kayttajan huomioimista ja kayttajista inspiroitumista.
Kayttajalahtoisessa kehittamisessa kayttijat osallistuvat tuotteen tai palvelun kehittamisty6hén tuomalla
kehitysideoita, toteuttamalla niita ja antamalla kokemuksensa palvelujen kaytésta kehittajien kayttoon.
Tassa artikkelissa tarkastellaan kayttajalahtoista kehittamista, sen lahtékohtia ja erilaisia
lahestymistapoja.

Kohti palveluita ja elamyksia

Olemme siirtymassa teollisesta- ja tietoyhteiskunnasta kohti palvelutaloutta tai jopa elamystaloutta, jossa keskeista
on yksilo ja hdnen kokemuksensa. Eraiden arvioiden mukaan tulevaisuudessa yhteiskunnallista kehitysta ohjaa
ekologinen talouskasitys, jossa tarkeita elementteja ovat elamanarvojen, luovuuden ja valittamisen kulttuurit LLLCzcite-
ex0-0) Syomen kestavan kasvun malli pohjautuu Himasen LLcite-ext0-0) yykaan niin sanottuun hyvan kehaan:
kestava talous johtaa kestavaan hyvinvointiin ja kestavaan ekologisuuteen. Tieto on tdssakin mallissa keskeinen

tuotannontekija. Siita seuraa, etté inhimillinen paédoma eli hyvinvoivat eri alojen osaajat ovat taman hyvan kehan
perusta [LL¢cie-text-0-0)

Teollisuus nayttdd pakenevan maastamme. Kuulemme paivittain uusista yrityskaupoista, joita usein seuraa teollisen
toiminnan uudelleenjarjestelyja. Toimintaa siirretdan ulkomaille ja usein Euroopan ulkopuolelle. Samassa yhteydessa
yhteiskuntamme on yha enenevassa maarin palveluistumassa. Palvelut ovat kasvaneet suurimmaksi talouden

toimialaksi lansimaissa [2Lt#eite-text-0-3) i pijden merkitys nayttaa kasvavan entisestian tulevaisuudessa.

Palveluiden systemaattista suunnittelu ja tutkimus ovat viela tutkimus- ja kehitysalana nuoria. Palveluihin kohdistuva
tutkimus aloitettiin vasta 1970-luvulla johtamisen ja markkinoinnin toimesta. Tutkimuksen vahyys ja suunnittelun puute
ovat johtaneet siihen, etteivat palvelut ole talla hetkella kovin tuottavia, innovatiivisia tai asiakaslahtoisia [3] (Hcite-text-0-
4, Useimmat palvelun tuottajat ajattelevat palvelevansa asiakasta hyvin. Asiakas on keskidssé, palveluajatusta
hiotaan, asiakastyytyvaisyytta tutkitaan ja henkilostod koulutetaan, mutta esimerkiksi sosiaali- ja terveydenhuollossa
palvelut ovat edelleen tuottajalahtéisia ja siksi siiloutuneita. Asiakas on lopulta ainoa, jolla on kokonaiskuva omasta
asiastaan. Siilomaisessa rakenteessa tietoa katoaa ja ammattilaisten taitoja ei pystytd hyddyntamaan parhaalla

mahdollisella tavalla [4lGcite-text-0-5)

Elamystalouden kuluttajat eli asiakkaat odottavat, etté palvelujen kuluttaminen on helppoa, sujuvaa ja miellyttavaa 5]

(#oite-text-06) Ha hakevat yha enemman emotionaalisia ja kokemuksellisia palveluja [BLEcite-ext0-7) - Agjakkaat ovat
myoOs vaativia, eivatka hyvaksy huonoa palvelua. Palveluja pitaisi pystya kayttamaan missa vain ja milloin vain, myos
vaihtoehtoisten jakelukanavien kautta. Palveluilta vaaditaan siis entista syvallisempaéa kykya vastata asiakkaiden
alati kasvaviin ja moninaistuviin odotuksiin ja tarpeisiin. TAssé murroksessa ja yhteiskunnan muutospaineissa
kayttajalahtoisyys on noussut palvelujen kehittamisessa keskustelun kohteeksi. Kayttajalahtoisella kehittamisella

voidaan lisata palvelujen kustannustehokkuutta seka asiakkaiden ja tyontekijoiden tyytyvaisyytta, £l ¢cite-text-0-8)

Vuonna 2008 kysynta- ja kayttajalahtoisyys tuli osaksi Suomen kansallista innovaatiopolitikkaa. Valtioneuvoston
innovaatiopoliittisen selonteon mukaan Suomen innovaatiotoiminnan tulee perustua kysynta- ja kayttajalahtoisyyteen

[8] (#cite-text-0-9) Ty- ja elinkeinoministerid on vuonna 2011 vahvistanut Suomen innovaatiopolitiikan painopisteen,
jonka mukaan kayttajat ovat merkittava, mutta toistaiseksi niukasti hyddynnetty mahdollisuus innovaatiotoiminnalle
seka yksityisella etta julkisella sektorilla. Kayttajien osaamista tulee systemaattisesti valjastaa tuotteiden ja
palvelujen uusien sisaltbjen synnyttdmiseen seka julkisten palvelujen uudistamiseen. Tieto- ja viestintdteknologia
tarjoaa tahan monia uusia mahdollisuuksia. Kayttajien tarpeet synnyttavat uusia innovointimahdollisuuksia, joita

toistaiseksi vain harvat yritykset systemaattisesti hyodyntavat. [ ¢cite-text-0-10)

Kayttajat ovat tutkimus- ja kehitystydssa voimavara

Kayttdjalahtdiseen suunnitteluun ja kehittdmiseen liittyy uutta terminologiaa. Ty6- ja elinkeinoministerion (TEM)
Muotoilu2005!-ohjelma vei eteenpéin Suomeenkin rantautuneen kehityksen: muotoilun muuttuneen ja laajentuneen
roolin estetiikasta kaytettavyyteen. Rooli on sittemmin laajentunut yha edelleen tuote- ja palvelumuotoilusta

erityyppiseen moniammatilliseen innovointiin, kuten liiketoiminnan, organisaatioiden ja sosiaalisten haasteiden
pal’lln [10] (#cite-text-0-11)

Kayttajalahtoisyys tarkoittaa kokonaisvaltaista kayttajan huomioimista ja kayttajista inspiroitumista. Siihen liittyy
tiiviisti kayttajien kuunteleminen ja halu ymmartaa kayttajaa [LLLeie-text0-12) 'k 3viajalahtoisyys rinnastetaan usein
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asiakaslahtoisyyteen, vaikka kayttaja on kasitteena laajempi kuin asiakas: asiakas on palvelun kayttaji [12] (cite-text-0-
13) Kayttajalahtoisyys erotetaan asiakaslahtoisyydestéa esimerkiksi siksi, etta asiakaslahtoisyydessa yksi
tarkeimmista toiminnoista on asiakassuhteen hoitaminen, kun taas kayttajalahtdisyydessa pyritdan siihen, etta tuote
tai palvelu vastaa asiakkaan todellisia tarpeita ja mielikuvia sen hyodyista [L3L(feite-text-0-14) Tx555 artikkelissa
kayttaja- ja asiakas-kasitteita kaytetdan rinnakkain synonyymeina.

Kayttajalahtoisyyden (user-oriented) synonyymina kaytetddn myos kayttajakeskeista (user-centred) kehittamista.
Voidaan kuitenkin todeta, ettd siina kayttaja on passiivinen kohde keskidssa, silla esimerkiksi kaytettavyystesteihin
ja -arviointeihin osallistuvaa kayttajaa tarkkaillaan aina tietyn suunnitteluongelman nakokulmasta (Ll Gcite-text-0-12)
Kayttajalahtoisessa, osallistavassa kehittdmisessa kayttajat otetaan aktiivisiksi toimijoiksi tuotteiden ja palveluiden
kehittdmiseen siten, etta he osallistuvat tuotteen tai palvelun kehittamistydhén tuomalla kehitysideoita, toteuttamalla

niita ja antamalla palautetta (141 ¢icite-text0-16) K yviossa 1 esitetaan kayttajakeskeisen ja kayttajalahtoisen
kehittdmismallin eroavaisuuksia.

Asliakasymmarryksen

syventaminen
Tunnistelaan asiakkaan tarpeita,
Asiakaskysely tms. preferenssefd, valhtoahloisia ratkaisuja ja
kaylioinnovaalioita

Tekija ideci Palveluntarjoaja Valitaan yhdessé C
Tekija suunnittelee tekee paras ratkaisu Tehdaan

rakennetaan yhdessa asiakkaan
Asiakas testaa kanssa

Asiakas kayttaa Asiakaspalaute Asiakas kiiytiaa Kayttsjakokemus

KUVIO 1. Kayttajakeskeinen vs. kayttajalahtdinen kehittamismallj [LL¢zcite-text-0-0)

Kayttajat ovat palvelun tai tuotteen kehittajille korvaamaton voimavara, koska heilld on tuotteiden ja palvelujen
kehittdmisen kannalta oleellista tietoa. Kehitystydhdn osallistuvilta kayttajilta ei edellytetd mitaan erityista osaamista

tai tietamysta, vaan heidan kokemuksensa tuotteen tai palvelun kaytosta on arvokasta sellaisenaan L1 Gcite-text-0-12)

Kayttajalahtdisen tutkimus- ja kehitystyon lahestymistapoina Living
Lab ja palvelumuotoilu

Seuraavassa nostetaan esiin muutamia ammattikorkeakouluille keskeisia kayttajalahtdisen kehittdmisen
ymparistoja ja lahestymistapoja. Naista Living Lab pyrkii muodostamaan avoimia innovaatioymparistdja seka
tuotteiden etta palveluiden kayttajien ja kehittajien valille L1l Geite-text-0-12)
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Living Lab

Kasitteelle Living Lab ei ole muodostunut yksiselitteista méaritelmad, vaan se voidaan maaritella monesta
nakokulmasta. Niinpa Living Lab -ymparistja voi kaytdnnossa kayttad kuka tahansa ja missa yhteydessa tahansa
sellaisessa ymparistossa, missa tutkitaan ja kehitetadn tuotteita tai palveluita. Living Labeissa toimiikin erilaisia

toimijoita ja niissa toteutetaan erilaisia toimintamalleja ja kaytantoja (L1l tecite-text-0-12)

Living Lab tarkoittaa siis toimintaa, jossa tuotteita ja palveluita tutkitaan, kehitetdan ja testataan yhteistygssa
tavallisten kayttdjien kanssa oikeissa tai oikeaa imitoivissa kayttoymparistoissa. Se on kayttajan arkiymparistéssa
tapahtuvaa tk-toimintaa, yhteistoimintaa ja innovointia kayttajien kanssa seka uuden oivaltamista ja luomista,
kayttajan ndkokulman ja tarpeiden ymmartamista. Living Labeja voidaan hyddyntda missa tahansa tuotteen tai
palvelun elinkaaren vaiheessa. Living Lab -ekosysteemin toiminnassa korostuvat avoimuus ja verkostoituminen niin
kansallisesti kuin kansainvalisestikin.

Living Lab voidaan maaritella monella tavalla. Se voi olla kokeiluymparistd, jossa erilaisia teknologisia ratkaisuja
testataan aidossa kayttotilanteessa 12l feite-text-0-20) e voi myds olla tki-menetelma, jonka avulla tuote- ja

palveluinnovaatiot syntyvét eri alojen toimijoiden yhteistydssa kokeellisessa, mutta todellisessa ymparistossa 26
(#cite-text-O-Zl).

Living Lab voidaan myds ymmartaa kehitystydn jarjestelmaksi tai rakenteeksi, joka mahdollistaa tuotteen tai palvelun
kayttajien aktiivisen osallistumisen kehitystydhon ja innovaatioprosessiin yhteiskehittjina ja myotavaikuttajina 171
(ficte-text:0-22) pgrhaimmillaan Living Lab -toiminnassa tuote- ja palvelukehitys pyritaan viemaan sinne, missa kayttaja
toimii ja elad arkeaan. Tuote- tai palvelukehitysymparistd voidaan myos rakentaa osaksi kayttajan arkea, mika sekin

on lahempana nykyaikaista Living Lab -toimintaa kuin kontrolloitu laboratorioymparisto [L8L¢tcite-text-0-23)

Living Lab -kokeiluymparistoon liittyy laheisesti lahestymistapa, jonka fokuksena on palvelujen kokonaisvaltainen
kayttokokemus [0l Greite-text-0-11) 3 pijden tutkimus, kehitys ja muotoilu, eli palvelumuotoilu.

Palvelumuotoilu (Service Design)

Palvelumuotoilussa toimitaan palveluorganisaation ja asiakkaan tai kayttajan valisella rajapinnalla ja pyritdén
varmistamaan, ettd organisaatio tuottaa sita, mita asiakas haluaa — siis niin, etta palveluprosessi tuottaa arvoa

molemmille (L9l (eite-text-0-25) ' pajvelumuotoilua hyddynnetaan siis lahestymistapana ja menetelména, kun

suunnitellaan palvelukokemus vastaamaan seka kayttajan tarpeita etta palvelujen tarjoajan tavoitteita 201 (eite-text-0-
26) palvelumuotoilun menetelmilla luodaan asiakkaiden tiedostettuja ja tiedostamattomia tarpeita ja toiveita
vastaavia palvelukokemuksia kayttamalla muotoiluldhtodisia menetelmi& uusien palvelujen luomiseen tai olemassa

olevien palvelujen kehittamiseen [21Leite-text-0-27)

Palvelumuotoilun tavoitteena on, ettd palvelutuotanto tehostuu ja asiakkaat ovat tyytyvaisia ja sitoutuneita palveluihin.
Kehittdmistyon tavoitteena on palvelu, joka on asiakkaan nakdkulmasta kaytettava, hyddyllinen seka haluttava ja

ityksen kannalta liiketoiminnallisesti kannattava tuottaa ja tarjota [22] (ficite-text-0-28) ' pglvelumuotoilun menetelmia
_ J J
luokitellaan esimerkiksi seuraavasti [23] (ficite-text-0-29).

¢ Tuottavat menetelmat: Tuotetaan uusia ideoita ja mahdollisuuksia, uusia palvelutuotteita, nousevia
toimintamalleja ja haasteita (muun muassa kontekstin kartoitus, roolipeli ja luotaimet).

e Arvioivat ja muovaavat menetelmat: Osallistetaan loppukayttajat luovaan ja kriittiseen ajatteluun, etsitdan
fokus ja suunnitellaan yhdessa. Kyseessa on jatkuva oppimisprosessi, jossa yhdesss maaritellaan mita, miten ja
kenelle palvelu on suunnattu (muun muassa luonnokset, mallit, videot, prototyypit, animaatiot, storyboards).

¢ Ennustavat menetelmat: Tulevaisuuden mahdollisuudet ja ideat seka skenaariot.

Keskeista palvelumuotoilussa on yhteissuunnittelu ja -kehittely. Asiakas ja palvelun kayttaja osallistuvat palvelun
kehittamiseen yhdessa palvelumuotoilijoiden kanssa. [211t«cite-text:0-27) Avainasioita kehittamistydssa ovat

kayttajalahtoisyys, kokonaisvaltaisuus, visuaalisten keinojen hyddyntaminen seka eri nakokulmien esiintuominen (241
(ircietext-0-31) Design thinking’ eli niin kutsuttu suunnitteluajattelu tutkii erilaisia mahdollisuuksia ja haasteita

loytaakseen sopivia kayttajista lahtevia ratkaisuja L0l teite-text-0-11)
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Palvelumuotoilua (service design) hyodynnettaessa palvelujen kehittdmisen lahestymistapana, kaytetaan
yhteiskehittelyssd muotoilun menetelmid, kuten tarinankerrontaa, palvelun empatiakévelya, draamaa, visuaalista
mallintamista, palvelun k&sikirjoitusta, palvelupolun kuvaamista tai asiakasprofiilien muodostamista.
Yhteiskehittelysta kaytetddn englanninkielista termia co-creation, varsinkin kun kehittdmisen fokuksena on
arvonluonti ja palveluun liittyva arvolupaus [251 (eite-text-0-33) [26] (icite-text-0-34) yhtajskehittely eli co-creation-termia
voidaan kayttaa myos yleiskasitteend, joka kattaa yhteisen arvonluonnin lisaksi palvelujen yhteisen tuottamisen (co-

production), niiden yhteismuotoilun (co-design) sek& yhdessa innovoimisen (co-innovation) 271 (cite-text-0-35)

Miettinen (23] (reite-text-0-29) /a3 palvelumuotoilun prosessiksi, joka alkaa asiakasymmarryksen lisaamisella ja
syventamisella. Sen jalkeen seuraa palvelun konseptointivaihe, jossa ideat muokataan palvelukonsepteiksi. Kolmas
vaihe on mallinnus, jossa palveluideaa kehitetdan edelleen erilaisten menetelmien avulla. Naille
palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheille on ominaista iteratiivisuus eli vaiheiden toistuvuus. Neljantend vaiheena on
palvelun lanseeraus ja yllapito. Miettinen [231 ¢cite-text-0-29) | jitenkin korostaa, ettei palvelumuotoiluprojektissa yleensa
seurata kaikkia prosessin vaiheita, vaan ne sovitetaan kyseisen projektin vaatimuksiin. Seuraavassa kuviossa
esitetdan palvelumuotoilun perusprosessi ja esimerkkeja sen eri vaiheissa kaytettavista menetelmista.

[leraatio - jatkuva oppimisen prosessi

Palvelumuotollu-prosassin 1. Asiakasymmdrryksen
vaihe lisdaminen ja syventaminen

2. Konseptointi (suunnittelu) | 3. Mallinnus (testaus- ja

toteutus)

Vaiheen sisilon kuvaus Agiakkaan ymmdridminen ja Engimmaiessd vaiheassa saaty Muulostarpeiden arviaint ja
kytiaatiedon hankinta: tielo analysoidaan - voidaan muuicsien tobewtus:
tiedostetigen ja iedostamatiomien 164134 uwsia pabvelun « Uusi palvalusjatus ja ana
iarpeiden sehvle saaminen: ongelmakohitla tai vusia asiakkaalie
« Asighkaan larpeel ja odotukse! asishastarpedta. Ideciden pohjalta * Palwelumalin ja sen asien
+ Asighkaan nykyinen lwodaan uusia pakvelumalisia: suunnittelu ja kokedu
palvelupoliy * Hokonaiskes, byl ja taval, = Pabvelun tobeutis, vaknennus ja
* Asiakicaan sidosryhmakentts joilla pahvelu vastaa tarpsisiin vigstintd
+ Seuranta ja arvioint
Pahvalun
lanseeraus
ja yllapito
Esimerkkejd en vaiheiden Juurisyyanalyysi Haastattelul Skenaariod
manatelmizis Roolipelit Havainnainti Profatyypit
Luctaimie Persconal Yhilassuunnitieh
Havainninti Empatiakartta Storyboard Kuvakasikirjoitus
Haastatahit Tybpajat Tarinankemonta
Konbeksbiariofus Hiljairen tete Draarman menabeimél
Tarirankerronta Luataimst Blu=print
Sidasryhmakaa Tuntikuglannusveraiu
Pahvelupolioy Pahvelpolku
| degmlimenedeimat
Palvelusatar

KUVIO 2. Palvelumuotoilun perusprosessi ja esimerkkeja sen eri vaiheissa kaytettavista menetelmista (mukaillen [2
(#cite-text-0-1) [3] (#cite-text-O-Z))

Lopuksi

Tana paivana korostetaan monella taholla kayttajalahtoista tk-toimintaa. Kayttajat nahdaan aktiivisina tk-toimintaan
osallistujina ja tArkeana voimavarana. Keskeista on tieto kayttajien tarpeista, olivatpa nama tiedostettuja, piilevia tai
tulevaisuudessa mahdollisesti heraavig [181 ¢cite-text-0-23) [9] (ircite-text-0-10) Tyg-jq elinkeinoministerion L eite-text-0-10)
linjaaman kayttajalahtdisen innovaatiopolitiikan taustalla on ndkemys siita, etta yritysten menestyminen rakentuu
entista enemman kayttajien varaan. Pelkk& uuden teknologian kehittdminen ei riita, koska arvonluonti perustuu yha
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useammin kayttajia varten raataloityihin tuote- tai palveluratkaisuihin. Kayttajalahtéisyyden tunnistamisen myota
syntyy uusia tutkimus- ja analyysimenetelmid, joilla luodaan kilpailuetuja.

Tyo- ja elinkeinoministerio [28Ltcite-text0-41) finiag myos, ettd kayttajalahtdisyyden toinen merkittava sovellusalue on
julkiset palvelut ja niilden uudistumisen, tuottavuuden ja asiakkaiden osallistumisen vahvistaminen. Tama edellyttaa
merkittdvaa asennemuutosta ja julkisen sektorin toimijoiden uudentyyppista osaamista. Ammattikorkeakoulu voi
tukea kayttajalahtoisen tk-tyon osaamisellaan seka yritysten, etté julkisen sektorin tuote- ja palvelujen kehittdmistyota.

Tata Oamkin osaamista tarkastelemme seuraavissa artikkeleissamme [281 (cite-text-0-42) [30] (cite-text-0-43)
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