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Opiskelijat kehittdmassa yrityspalveluja kansainvalisessa ymparistossa
Case: online-myymalan palvelujen kehittaminen

Lehtori, projektikoordinaattori Kristina Henriksson, Laurea-ammattikorkeakoulu,
kristina.henriksson@Ilaurea.fi

IC-SID-konsepti

Laurea on jarjestanyt vuosina 2011-2013 Englannissa EU-intensiiviohjelman IC-SID (Intercultural
Approaches to Service Innovation & Design Methods), johon on osallistunut opiskelijoita ja
opettajia Suomen lisaksi Saksasta, Puolasta ja Virosta. Y hteistydkumppanit olivat Kiel UAS, Saksa,
University of Economy in Bydgozcsz, Puola seka IT College, Viro. Tan kevaana oli myos
konsortion ulkopuolisia osallistujia, kaksi lehtoria ja kolme opiskelijaa Hollannista,
omarahoitusperiaatteella. Ohjelman konsepti keskittyy kulttuurien valisen johtamisen ja palvelujen
kehittdmisen opettamiseen Learning by Developing -oppimismallilla. Ohjelman aikana opiskelijat
oppivat teoriassa ja kdytdnnossa soveltamaan Service Design -menetelmid ja kehittdméén
kohdeorganisaation palveluja paikan paalla Oadby-nimisessa pienessa kyl&ssa aivan Leicesterin
kupeessa. Opiskelijat tydskentelivat monialaisissa ja monikulttuurisissa tiimeissé intensiivisesti
kahden viikon ajan ja lopuksi he esittelivat tuotoksensa yrityksille, muille osallistujille sek&
katsojille internetissa Bambuserin kautta. Yritykset osallistuivat kehittdmisprojektiin tapaamalla
tiimit muutaman kerran tydskentelyprosessin aikana.

Verkkokaupan projekti

Yksi viidesta tiimista sai kohdeorganisaatiokseen verkossa toimivan yrityksen, The Orchardin.
Yritys on erikoistunut myymaan huonekaluja ja sisustustuotteita ja on ollut 1C-SID-
intensiiviohjelmassa kohdeorganisaationa kolme kertaa. Yrityksen omistaja on erityisen
kiinnostunut kyseisen intensiiviohjelman annista ja on my0s itse tutustunut menetelmiin naiden
vuosien aikana.

Luova kehittamistehtava
Kyseinen opiskelijatiimi koostui viiden eri maan opiskelijoista, jotka opiskelivat mm. liiketaloutta,

hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohdon palveluja, turismia ja ICT-opintoja. Yhteinen
tyoskentelykieli oli englanti.


http://www.sidstudies.com/
http://www.laurea.fi/fi/tutkimus_ja_kehitys/julkaisut/Erilliset_julkaisut/Documents/LbD_opas_08072011_FI_lowres.pdf
http://www.servicedesigntools.org/
http://www.theorchardhomeandgifts.com/

Kuva 1. Tiimi 3: vasemmalta Henriikka Konki: Hotel and Restaurant Management, Suomi; André
Kupke: Business Administration, Saksa; Johannes Wiersma: Business IT & Management; Hollanti;
Daria Bergmann: Tourism, Catering & Hotel Management, Puola; Karolin Kiviste: Information
System Analysis, Viro. (kuva: IC-SID2013)

Arpaonnen ratkaistua yritykset tiimeille, timan tiimin opiskelijat saivat tehtavékseen kehittda The
Orchardin online-myymaélan palveluja. Kahden viikon aikana ryhmén jasenet opiskelivat ensin
Service Design -menetelmid, ja sovelsivat sitten niita kaytdnnossa projektissaan. Menetelmien
mukaisesti opiskelijat tutkivat asiakkaiden palvelukokemuksia ja kulkivat asiakkaiden kengissa.
Koska tiimilla oli verkkokauppa kohteena, he eivat voineet olla suoraan yhteydessa yrityksen
asiakkaisiin, vaan heidan piti kayttad muita keinoja loytaakseen palvelukokemuksia. Opiskelijat
mm. haastattelivat kadunihmisiltd mielipiteitd ja kokemuksia huonekalujen ostosta verkossa,
kayttivat koehenkild testaamaan yrityksen nettisivuja ja kirjasivat kokemukset ylos seké vertasivat
viiden eri maan nettisivuja vastaavanlaisien yritysten nettisivuihin. Néiden lisaksi tiimi sovelsi
montaa muutakin Service Design -menetelmé&a.
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Kuva 2. Tiimin laatima storyboard asiakkaan ostoksen tekemisesta. (kuva: 1C-SID2013)

Prosessin aikana opiskelijatiimi tapasi The Orchardin edustajan muutaman kerran kdydakseen lapi
menetelmissa ilmenneitd seikkoja ja ideoita. Yhdessa he seuloivat yrityksen nakékulmasta
tarkeimmat ideat, joita he lahtivat tutkimaan ja kehittdmaan eteenpéin. Muun muassa verkkosivujen
toiminnot olivat kehittdmisen kohteena, esimerkkind ulkomaisen asiakkaan tilausprosessi ja
toimitus ulkomaille.
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Kuva 3. Tiimi on luonut mock-up'in, jossa on heidan ehdotus uudeksi toimitus',sivuksi. (kuva: 1C-
SID2013)



Mita kukin oppi?

Projektin tiimeilld oli kova motivaatio. Opiskelijat tekivat tyota pitkié péivia, ja tyostivat aineistoa
iltaisinkin. Intensiiviohjelmassa tydskennelladn monialaisessa ja monikulttuurisessa tiimitydssa,
joten siina kohdataan tavallista nopeammin normaalitydrytmin ilot ja surut. Opiskelijat viihtyivat
hyvin toistensa kanssa, mutta toisilla saattoi olla eri ndkemyksié esimerkiksi tyopanoksesta tai
tuotoksen ulkoasusta.

Opiskelijat oppivat monenlaisia asioita: kulttuurien vélista viestintaa, tiimityotaitoja, asiakkaiden
kohtaamista, luovaa ty6té aikataulutettuna, Service Design -menetelmid, tydskentelyd englanniksi ja
kielitaitoa. Opiskelijapalautteen mukaan moni oppi lyhyessé ajassa erityisen paljon. Opiskelijoista
suurin osa (95 %) uskoi kehittavansa urapolkuaan osallistumalla intensiiviohjelmaan. Monille
Laurean oppimismalli Learning by Developing oli uusi tapa tydskennelld. Mallissa opiskelija on
keskifssd, ja tiimitydssé kehitetddn uutta soveltamalla teoriaa ja uusia taitoja.

Intensiiviohjelmissa kokonaisvaltaisen oppimisen tulokset nékyvat osallistuneelle yleensé
kuukausien viiveelld johtuen prosessin intensiteetistd. My06s opettajat oppivat joka kerta
osallistuessaan intensiiviohjelmiin, esimerkiksi uusia tapoja tehdé t6itd, kulttuurien valista
viestintad, uusia nékokulmia sek& menetelmia.

Mita hyotya yrityksille?

Yritysten saama hyoty nékyy viiveelld, kun opiskelijoiden projektien tuotoksia otetaan kayttoon.
Muutama kohdeorganisaatio oli soveltanut tdna vuonna opiskelijoiden vuonna 2011 kehittdmia
ideoita onnistuneesti. Yritys saa muutaman idean portfolion muodossa kdytt6onsad. Muun muassa
vuonna 2011 erés tiimi ehdotti konferenssien jarjestajaorganisaatiolle kuntosalin ilmaista kayttoa
yopyville asiakkailleen. Idea oli erinomaisesti sovellettu timan vuoden aikana ja sen tuoma lisdarvo
lienee mitattavissa. Nahtavéksi ja&, mita jalkia taman vuoden intensiiviohjelman toteutukset jattavat
Leicesteriin.

Kansainvalisen projektioppimisen haasteet ja kehitysnakymat

Learning by Developing -mallin soveltaminen luonnistuu erinomaisesti Service Design -
menetelmien kanssa tyoskentelyyn. Seuraavat haasteet ja kehittdmiskohteet lienevét niiden
soveltamisen mahdollistamisessa mobiilioppimiseen. Intensiiviohjelman aikana opiskelijat
tyoskentelivat jo nyt tablettien ja alypuhelimien kanssa, kuvaten ja siirtden dataa esimerkiksi
Optimaan. Tulevaisuuden kuvassa siintaa opiskelijaryhmid, jotka eri maista virtuaalisesti kehittavat
omaa osaamistaan SID-menetelmin kansainvélisissé projekteissa luoden uutta monialaisissa ja -
kulttuurisissa tiimeissé.
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