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Taman toiminnallisen opinndytetydn tarkoituksena oli tuottaa suunnittelupeli, jolla voidaan
kehittaa asiakkaiden moniaistista palvelukokemusta. Tavoitteena oli selvittdd onko edella
mainitun mukainen peli mahdollista toteuttaa ja miten se oikeassa suunnittelutilanteessa
toimii. Menetelmina tutkimuksessa kaytimme havainnointia, ideointia seka kehittamistilai-
suutta. Kehittamistilaisuus antoi meille mahdollisuuden kokeilla prototyyppiad suunnittelupe-

lista, jolloin saamme kayttajakeskeistd palautetta analysoitavaksi pelin kehittdmista varten.

Yhteistydkumppaneina hankkeessa toimivat Matkailijan moniaistinen palvelukokemus-
hankkeen ty6éryhmaén jasenia sekd VTT:n tutkijoita. Tuottamiamme tuloksia on tarkoitus hyo-
dyntad hankkeen kokonaistavoitteen saavuttamiseksi. Hankkeen kokonaistavoite on alusta asti
ollut I6ytaa erilaisia keinoja kehittaa asiakkaan palvelukokemusta hyédyntaen moniaistisuutta

samanaikaisesti.

Moniaistisuudella tarkoitetaan useamman kuin yhden aistin samanaikaista kdyttéa. Se miten
asiakas palvelukokemuksen kokee, maaraytyy usein sen mukaan kuinka monta aistia on sa-
manaikaisesti kdytdssa. Mita useampi aisti on palvelukokemuksen kaytdssa aktivoituna, sita
voimakkaampi kokemus usein syntyy. Palvelukokemukset ovat yksildllisia ja ne madrittyvéat
esimerkiksi muistojen, odotusten seka arvojen kautta. Palvelumuotoilulla pyritdédn muovaa-
maan palvelukokemuksista kaikkia asiakkaita miellyttavia kokonaisuuksia luomalla asiakaslah-
toéinen palveluympéristd. Tutkimuksessa pyrittiin tuomaan esiin se, miten suunnittelupelit
toimivat tdménkaltaisen palveluympariston suunnittelussa ja voidaanko niilla kehittaa palve-
lukokemusta moniaistisuuden kannalta my6s. Aistit ovat pelissa otettu huomioon sen visuaali-
sessa ilmeessa seké pelaajien korteissa. Palvelumuotoilun tydkalut pelissa on huomioitu tuo-
malla siihen asiakaspolku- seké blueprint menetelmisté valikoituja ominaisuuksia. Luomamme
suunnittelupelin uskomme auttavan suunnitteluryhmia erilaisten palveluhaasteiden kanssa,
silla se on muodostettu vahvasti erilaisten palvelumuotoiluun olennaisesti liittyvien tyokalu-

jen ja tulosten pohjalta.
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The objective of this functional thesis report was to create a design game that can develop
and improve a customer’s multisensory service experience. The purpose was to solve whether
such a game could be created and how it functions in a real design situation. The methods
used were observation, brainstorming and a development session. The development session
provided a chance to test out the prototype of the game and get vital user feedback to im-

prove it.

This study was collaborated with the Travelers’ multisensory service experience- workgroup
and researchers from VTT. The purpose of the results was to meet the overall goal of the
project. The overall goal of the project was to discover different methods to enhance a cus-

tomer’s service experience using multisensory inputs.

Multisensory means using more than two senses simultaneously. How a customer experiences
a service is usually determined by how many senses are in use at the same time. All service
situations are multisensory and how the used senses are activated is important. Service expe-
riences are more impactful when more senses are activated at the same time. Service expe-
riences are all unique and they are determined by the customer”s memories, expectations
and values. Service Design aims to mold service experiences to please all customer segments

by creating a customer -orientated service environment.

The study sought to highlight how design games work in creating these customer orientated
service environments and whether they can develop the multisensory aspect as well. Senses
are taken into account in the game in the overall visual look and player cards. Service Design
tools are implemented in the game by using functional parts from the customer journey and
blueprint methods. The design game drawn up can help design teams with different chal-
lenges in services because the game itself is strongly based on different Service Design tools,
methods and studies.

Keywords: design game, multiple senses, Service Design, service experience
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1 Johdanto

”Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmartamises-
ta. Asiakkaan ymmartaminen ja kayttajatiedon hankinta auttaa I6ytamaan uusia kaupallista-
misen mahdollisuuksia. ”(Miettinen 2011, 14.) Tuotekehityksen prosessi on muovautunut vuo-
sien saatossa entistd enemman uusien ideoiden muovaamiseen asiakkaiden kanssa. Palvelu-
muotoilu on osa tata uutta suuntausta, jossa uusia palveluideoita kehitetédan kayttéjien kans-
sa ja yritetaan loytaad toimivimmat ratkaisut asiakaskokemuksen kehittamiseksi. Kayttajien
kanssa kehitetty palvelu voi olla niin yksiléllinen ja ainutlaatuinen, etté sité ei voida monis-

taa, jolloin se tarjoaa myds kilpailuedun.

Service Design eli palvelumuotoilu on uudenlainen menetelma kehittéa ja ratkaista asiakas-
tai palvelukokemukseen liittyvia haasteita. Sen erilaisia tytkaluja voidaan hyddyntéaa monin
eri keinoin, mutta uudenlaisena tapana kehittéa ovat esiin nousseet suunnittelupelit. Niiden
avulla voidaan saada erilaisista ihmisista koostuvat ty6- ja kehittdmisryhmat toimimaan yh-
dessa erilaisen metodin avulla. Pelin avulla haasteiden kehittdminen on uudenlainen léahesty-
mistapa, joka saa osallistujat laskemaan sosiaalisen suojakilpensa ja heittaytymaan pelitilan-
teeseen, jolloin saadaan oikeasti hyddyllisid ideoita. Ideat ovat kehitetty innovatiivisen mene-
telmén avulla, mika tekee kehittamistyosté miellyttavan kokemuksen sen sijaan, ettd asiakas-
kokemusta pohdittaisiin vanhaan tapaan. Suunnittelupelit tarjoavat mahdollisuuden osallistu-
jJille astua esimerkiksi asiakkaan rooliin, jolloin palvelun kehittémisesta tulee autenttisuutta
mukaileva tilanne. Uutena nakdkulmana palvelukokemusten kehittdmisesséa on otettu moniais-
tisuuden huomioiminen. (Lindstrom 2005, 82; Miettinen 2011, 21-22.)

Usein ainoastaan yhden aistin kayttadminen ei yksindan riitd parhaan mahdollisen kokemuksen
saamiseen. Kaikkien aistien huomioiminen palvelukokemuksen kehittamisessa on haasteelli-
nen tehtéva ja tavoitteena kunnianhimoinen. Moniaistisuuden kéyttéonottaminen osaksi suun-
nittelupelid, jolla voidaan kehittéa ja parantaa asiakkaiden palvelukokemuksia ovat opinnay-
tetydmme tavoite ja se on osa Matkailijan moniaistista palvelukokemus-hanketta. Yhteistyo-
kumppanina hankkeessa toimivat VTT ja Mmp- projektiryhmdan jasenet, jotka ovat aiemmin
toimineet Matkailun moniaistinen markkinointiviestinta - hankkeessa ja opinnaytetydssa: Ser-
vice Design -menetelmien toimivuus moniaistisesta ndkékulmasta: Linnanmaki case 2011.
(Jarvinen & Walther 2011, 7.)



1.1 Opinnaytetytn tavoite

Taman toiminnallisen opinndytetydn tarkoitus on tutkia palvelumuotoilua ja erityisesti palve-
lumuotoiluun vahvasti liittyvid innovatiivisia suunnittelupelejéa ja luoda tdman avulla oma
toimiva suunnittelupeli, jolla on mahdollista ratkaista palveluongelmia korostaen moniaisti-
suutta. Uuden pelin luomiseksi on olennaista perehtya pelien luomiseen liittyvaéan teoriaan ja
pyrkia l16ytaméaan looginen malli pelin rakentamiseksi. Kun pelin rakenne on selvillg, taytyy
siihen toteuttaa se miten palvelua voidaan arvioida ja kehittaa sen avulla. Tama on kriittinen
vaihe pelin toimivuuden kannalta. Tavoitteena on saada valmis ja toimiva peli aikaiseksi, jota
voidaan hyddyntaa matkailijan moniaistinen palvelukokemus-hankkeen kokonaistavoitteen
saavuttamiseksi. Peli, jolla voidaan kehittda asiakkaan palvelukokemusta moniaistisuutta
hyddyntamalla. Onnistunut Service Design-tydkalu olisi toimiva, potentiaalinen ja hyotya seka
arvoa antava valine. Toiminnallisella opinndytety6lla haluamme kasvattaa asiantuntijuutta,
saada erilaisia nakdkulmia, 16ytaa uusia ilmidité ja etsia selityksia sekéa ratkaisuja mahdollisiin

ongelmiin.

Kaytettavan tiedon on oltava monipuolista, tuoretta ja laadukasta. Meidan on hankittava laa-
ja ja luotettava teoreettinen ndkemys aiheestamme, seké esittéd se perusteltuna kokonaisuu-
tena. Aiheemme on melko laaja ja paljon vaihtoehtoja antava, joten haluamme kéyttaa teo-
riatietoa sekd aiemmin opittuja taitoja ja tietoja taitavasti omien ratkaisujen valintaan seka
niiden perusteluun. Haluamme opinnaytetyén ohella kehittya alan tydskentelytavoissa seka

tulevaisuudessa soveltaa niitd uudessa ja haastavassa tilanteessa.

Peli on muodoltaan suunnittelupeli, jota esimerkiksi matkailuyritykset voivat kayttaa kehit-
tadkseen omaa toimintaansa palvelumuotoilun nédkékulmasta. Muotoilupelit tai suunnittelupe-
lit ovat termina laaja kasite. Peli-sana tulee mukaan siind merkityksessa, etta ideana on jar-
jestaa jotain yhteistd tekemista, jolla tarpeelliset materiaalit saadaan jarjestettya innovatii-
visen toiminnan parissa. Mahdollisia pelin lahtokohtia ovat erilaiset lautapelit seka roolipelit,
jolla luotaisiin ja kehitettaisiin palveluita. Aistien mukaan tuominen peliin olisi mahdollista
esimerkiksi lautapelissa pelikorttien avulla, jossa kayttajid ohjattaisiin kayttamaan aistejaan
nostamansa kortin neuvojen mukaan. Pelilla tulisi saavuttaa asiakkaalle hyvéa palvelukokemus
miettimalla miten eri palvelun vaiheissa aistien kayttda voidaan korostaa ja miten ne vaikut-

tavat koettuun asiakaskokemukseen. (Luojus 2011.)

1.2 Tydn rakenne

Tydmme alussa esittelemme tyémme taustoja, tavoitteita ja menetelmia, joita aiomme kayt-

tad. Opinnaytetydmme keskittyy aiemmin tutkittuun tietoon moniaistisuudesta, palvelumuo-

toilusta, palvelukokemuksesta ja suunnittelupeleistd, jonka pohjalta teemme johtopaatoksia



Ja ratkaisuja oman suunnittelupelimme suhteen. Kaikkiin naihin k&sitteisiin on ensin tutustut-
tava, jotta voimme edeta suunnittelupelin suunnitteluun. Kaikki ndma viitekehykseen lukeu-

tuvat aiheet ovat suuressa roolissa suunnittelupelin kannalta.

Pyrimme pitdmaan tyota johdonmukaisena ja aikavaiheisena. Na&in ollen viitekehyksen jél-
keen siirrymme tutkimaan itse suunnittelupelin rakentumista ja muovautumista. Kerromme
kuinka peli on edennyt vaihe vaiheelta. Ensimmaisen pelin luomisesta kerrotaan lyhyesti, silla
se oli erittdin keskenerdinen tuotos. Tamén jalkeen perehdytéan kuinka suunnittelemme Mmp
-hankkeen jasenen avustuksella ensimmaisen prototyypin. Suunnittelutilaisuuden jalkeen jar-
jestetaan kehittamistilaisuus pelid varten. Kyseinen kehittamistilaisuus oli téarked meidan
suunnittelupelin kannalta, silla pelin luonne ja rakenne muuttuu radikaalisesti. Harkinnan jal-
keen paatamme viimeisimmat pelin muutokset. Tulokset osiossa kerrotaan lopullisesta versi-
osta, samalla tutustuen pelin sdantdihin ja pelin tarvikkeisiin. Hankkeen arvioinnissa kerrom-
me myds VTT:n tutkijan ja Mmp -hankkeen projektipaallikon nédkdkulmia pelin viimeisesta

versiosta.

2  Matkailijan moniaistinen palvelukokemus

Opinnaytetydmme on osa Matkailijan moniaistinen palvelukokemus -hanketta (Mmp), joka on
puolestaan jatkoa aikaisemmin toteutuneelle Moniaistisuus matkailun markkinointiviestinnas-
sa -hanketta (Mmm). Hanke kesti vuodesta 2008 ja kesti 2012 vuoteen asti. Tyon tarkoitus oli
I6ytaa matkailuyrityksille sopivin/luontevin tapa aistimarkkinointiin. (Alakoski, Back & Isacs-
son 2008, 9.) Mmp -hanke sai alkuunsa elokuussa 2010 ja sen arvioitu paattymisaika on 2012
syyskuu. Koko hankkeen tavoite on pystya kehittamaan Service Designin avulla asiakkaan saa-
maa palvelukokemusta aistien avulla. Tarkoitus on tuottaa kokemuksia, joita asiakkaat muis-
tavat pitkaan. (Tekes 2011.)

Matkailijan moniaistinen palvelukokemus -hankkeen tiimoilta on tehty jo yksi laajempi tutki-
mus yhteisty6ssa Liiketoiminnan kehittdminen palveluverkostossa ja Linnanméen huvipuiston
kanssa. Service Design - menetelmien toimivuus moniaistisuuden néakdkulmasta Case: Linnan-
méki, on Jarvisen ja Walther tekemé. Hankkeen péaatavoitteena on ollut kokeilla palvelumuo-
toilun menetelmia sekéd mitata palvelukokemusta moniaistisesta ndkdkulmasta. Tekijoiden
tehtdvana on ollut analysoida Service Design Luotain -menetelmilld kerattya aineistoa. Opin-
naytetydssa Jarvinen ja Walther selvittelevat kuinka eri aistit vaikuttavat kuluttajan ostokayt-
taytymiseen ja palvelukokemuksen muodostumiseen. Kaikkia nditéa kokeiluja suoritettiin Lin-

nanmaen Valokarnevaaleilla. (Jarvinen & Walther 2011, 7.)

Valitsimme opinnaytetyoksi Laurean lehtorin ja Laurean tutkijan avustamana MMP-projektiin

liittyvan aiheen. Aiheesta saatavilla olevat tiedot olivat melko rajalliset, mutta keskusteltu-



amme Laurean tutkijan kanssa saimme selville, ettd tarkoituksena olisi kehitt&a Service De-
sign-tyokalu, jolla pystytaan suunnittelemaan palvelun moniaistisuuden huomioimista - pelin
muodossa. Aihe kuulosti niin mielenkiintoiselta ja haastavalta, silla tasat aiheesta ei ole juu-
rikaan erilaisia tutkimuksia tehty. Opinnaytetydn alussa koimme, ettd valmis ja onnistunut ty6
on potentiaalisesti todella hyédyllinen kdyntikortti omaa tulevaisuutta ja tyéuraa ajatellen.
Koko projektin aikana meidan tukena ovat olleet ohjaajat ja toimeksiantajat. Laurean lehto-
rin kanssa keskityimme suunnittelupelin kehittdémiseen suunnittelupalavereissa ja kehittadmis-
tilaisuudessa.

Matkailijan moniaistinen palvelukokemus -hankkeen yhteistydkumppaneina toimivat Lasten
Paivan Saatio, De Blindas Vanner, Sokeain Ystavat ry, Ecker6 Line, Culminatum Oy , Cosy Fin-
land, Keravan kaupunki, sirkusmarkkinat, Nuuksion Taika Oy, Go Experience Oy, VTT. Tassa
tutkimuksessa yhteistyékumppanien rooleista suurimmassa toimii Valtion teknillinen tutki-
muskeskuskeskus(VTT), jonka kanssa on tarkoituksena saada peli ideointi- ja paperitasolta
fyysiseksi objektiksi. VTT on Pohjois-Euroopan suurin soveltavaa tutkimusta harjoittava yritys
ja se tuottaa monipuolisia teknologia- ja tutkimuspalveluja monen eri alan yrityksille. (Valtion

teknillinen tutkimuslaitos- VTT 2011;Matkailijan moniaistinen palvelukokemus 2012.)

3 Moniaistisuus osana palvelumuotilua

Tarkoituksemme opinndytetydssémme on tutustua moniaistisuuteen sekd tuoda se esiin Servi-
ce design -tybkalussa suunnittelupelin muodossa. Seuraavissa kappaleissa tutustumme aistei-
hin, Service Designiin ja palvelukokemukseen. Aistit ovat ihmisille elintérkeita tydkaluja ja
niiden toiminta vaikuttaa elamiseen ja toimintaan. Moniaistisuus on ihmisen nakdkulmasta

usean aistin vastaanottamaa viestintaa. (Huotilainen 2006, 141-143.)

3.1  Moniaistisuus

Paaaistialueet voidaan jakaa kolmeen eri alueeseen: kauko-, iho- ja kehon aisteihin. Nako- ja
kuuloaisti kuuluvat kaukoaisti kategoriaan, kun taas ihoaisteihin lukeutuvat maku-, haju- ja
kosketusaisti. Viimeiseksi mainittu aisti jakaantuu vieléd [amp6-, kylmé- ja kipuaisteihin. Ki-
nestinen aisti eli lihasten ja nivelten asemasta ja liikkeesta tietoa antava aisti seké vestibu-
laarinen aisti tarkoittavat tasapainoaistia, nama molemmat lukeutuvat kehon aistien katego-
riaan. Kehon aisteihin voidaan myds lisata sisdelinten aistit. Aistit toimivat aistielimen kautta
tarkoittaen, etté elin tuottaa aistille elamyksen sen reagoidessa arsykkeeseen. On kuitenkin
mahdollista aktivoida aisteja ja aistikokemuksia erilaisilla teknologisilla laitteilla ja ratkaisuil-
la. (Hochberg 1964, 17-18.) Aistitoiminta on hyvin yksilollistd, jokainen ihminen kokee ja na-
kee omalla tavalla, tdma johtuu siitd, etté aivot kasittelevat tiedon oman kokemusmaailman

mukaisesti (Nurminen & Saar 2000, 6).
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Maailman pystyy ymmartdmaan aistiemme tutkaverkoston avulla. Aistiemme ulottuvuutta pys-
tyy laajentamaan erilaisten apuvalineiden avulla, kuten mikroskooppi ja silmalasit, mutta si-
té, mitd on aistiemme takana, emme voi tietda. Aistit pystyvat maarittdmaan tietoisuutemme
rajat, ne eivat muutu vaan yhdistavat meidat menneisyyteen. Ackermanin (1991, 17) kirjassa
kerrotaan, ettd jarki ei sijaitse paassa, vaan koko kehossa erilaisten hormonien ja entsyymien
muodostamina karavaaneina, joista kaytdmme nimitysta kosketus, maku, haju, kuulo ja naké.
(Ackerman 1991, 13-17.) Nain ollen useimmiten pelkka yksi aisti ei riitd saamaan parasta
mahdollista kokemusta. (Lindstrom 2005, 82.)

Suunnittelupelisssamme pyrimme ottamaan huomioon kaikkia aisteja. Tama tapahtuu luomalla
aisti -kortteja, joita pelaajat kayttavat pelin aikana. Aistikuvaukset tulevat myds nakyviin
visuaalisesti pelilaudalle ja korttien varitykseen. Tarkoituksemme on ilmaista visuaalisesti
moniaistisuus ja muistuttaa pelaajia sen olemassa olosta. Lainaten edellisid teoreettisia kap-
paleita, jokainen pelaaja paasee kokemaan ja ndkemaan peliamme omalta ndkékulmalta, mi-
k& rikastuttaa kokemusmaailmaa. Toivomme mygs, ettd pelissiamme patee sama kun mité
Hammond (2008,90) kirjoittaa, eli pelaajat nakisivat sen, mika herattaisi muistoja ja tuntei-

ta.

3.1.1 Kaukoaisti

Lindstrom (2005,82) kirjoittaa, ettd nakod on voimakkain kaikista viidesta aististamme. N&ako-
aistin avulla pystytaén havaitsemaan esineen/asian ominaisuudet: vari, muoto, koko, raken-
ne, kiilto ja lapikuultavuus. Havainto syntyy valon ja tuotteen vuorovaikutuksesta. Variin vai-
kuttaa kemiallinen ja fysikaalinen koostumus, valaistus ja ndkdaistin herkkyys. (Tolonen, Tuo-
rila & Parkkinen 2008, 18-19.) Na&kdaistin aistinelin on silmé&. N&koa voidaan pitédd ihmisen
tarkedmpdana aistina. Se valittda ymparistostamme kaikista eniten tietoa verrattuna muihin
aisteihin. Nakoaistisoluista lahtee impulsseja ndkéhermoa pitkin aivoihin, missa tapahtuu ku-
van tulkitseminen. Aivoissa tutkitut viestit pohjautuvat aikaisempiin kokemuksiin. Tutut asiat
tunnistetaan ulkonadsté, jonka perusteella voidaan odottaa tietynlaista hajua, makua ja ra-
kennetta. Esimerkiksi voimakkaista mielikuvista johtuen sokeakin voi ”ndhd&” ruoan. Muut
aistit pyrkivat herkistymaan ja korvaamaan puuttuvan aistin. Ulkondké on tarked arvioinnin
kohde, sen perusteella paatetaan onko esimerkiksi ruoka syotéva vai ei. Ruokahalun herattaa
houkutteleva ruoka-annoksen ulkonékd. Ruoan ulkondkdon vaikuttavat seuraavat asiat: pak-
kaus, astiat, tarjoiluvalineet seka ruokailuymparisté. (Tolonen, Tuorila & Parkkinen 2008, 18-
19.) Nakdmme avulla pystymme kohdistamaan katseemme kiinnostavaan kohteeseen, seuraa-
maan liikkuvaa kohdetta, ndkemaan erikokoisia ja eri etaisyyksilla olevia asioita, erottamaan
pienia yksityiskohtia taustastaan, havaitsemaan vareja ja ndkemaan pimeassa/hédmérassa.

(Nakoaisti 2011.) Pidamme silmidmme viisaina nakijoind, mutta todellisuudessa se ei tee
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muuta kuin kerda valoa. Silmén vérikalvo on lihas, joka muuttaa pupillin kokoa, jonka kautta
valo tulee silmdmunaan. Silmdmunan takaseindssa on ohut verkkokalvo, retina, siella sijaitsee
kahdenlaisia valoherkkia soluja, sauvoja ja tappeja. lhminen tarvitsee molempia, silla elam-
me valoisassa etta pimedssa maailmassa. Tappeja on yhteensa kolme lajia, ne erikoistuvat
siniseen, punaiseen ja vihredan. Verkkokalvon keskella on pieni kraatteri, joka on taynna tap-

peja, kdytdmme niitd naon tarkentamiseen kirkkaassa valossa. (Ackerman 1991, 265-269.)

Vérilla on kolme ulottuvuutta: varisavy, kirkkaus ja kyllastymisaste. Varin aistimiseen vaikut-
tavat silmén herkkyys, valaistuksen taso ja tyyppi. Useimmissa tuotteissa on toivottuja ja ei-
toivottuja varillisia yhdisteita. Hyvana esimerkkina toimii pullan vari, parhaimmalta se nayt-
taa sekd@ maistuu kullan- tai mustanruskeana. Véarin perusteella ihmiset pystyvéat arvioimaan
tuotteiden kehitysastetta, tuoreutta, kypsyysastetta ja ruoanvalmistuksen onnistumista. (To-
lonen, Tuorila & Parkkinen 2008, 20-22.) Kun valo osuu esineeseen, véri heijastuu silmiimme.
Pimed&ssa arvioimme, vertaamme ja korjaamme kasitystdmme ajankohdan, valolahteen ja

muistimme mukaan. Vari ei synny maailmassa vaan mielessa. (Ackerman 1991, 292.)

Meidan suunnittelupelissiamme on kaksi pelilautaa, joista toinen on tdynnda vareja ja kontras-
teja. Kun taas toinen pelilauta on rauhallisempi, hillitympi, helpompi ja mukavampi silmille
ja néaolle. Olemme valinneet kaksi erityyppisté pelilautaa, silla molemmat tuovat hyvia puolia
pelaajissa ja pelaajien aisteissa esiin. Varikkaalla pelilaudalla saamme pelaajat innostumaan
jJa kiinnostumaan pelista koko pelin aikana. Kun taas toinen pelilauta on helposti seurattavis-
sapelikulun aikana, silla se on yksinkertaisempi, virallisempi ja helppolukuisempi. Kahden pe-
lilaudan avulla saamme sdilytettya pelissd hauskuutta ja innostavuutta, seka luotua konkreet-

tisia tuloksia.

Elintarvikkeiden muoto ja koko maarittavat laatua. On paljon erilaisia tuotteita, joiden koko
ja muoto ovat vakiintuneita. Nékdaistin avulla tehd&én havaintoja tuotteiden hienorakentees-
ta. Pinnan rakenne ja kiilto ovat ulkonakdkysymyksia, esimerkiksi pullassa ja suklaassa kiilta-
vyys on tavoiteltavaa. Kiillottomuus ja harmaus antavat kuvan tuotteen laatuvirheesta. Nako-
aistilla pystytaan tekemaan havaintoja ruoan lampétilasta, hoyryaminen ilmaisee ruoan kuu-

muutta kun taas huurtuminen kertoo kylmyydesta. (Tolonen, Tuorila & Parkkinen 2008, 24.)

Solomonin (2004,50) mukaan visualisiin tekijéihin luetaan tuotteen véri, koko ja tyyli. Olem-
me pyrkineet ottamaan visuaalisia tekijoitd huomioon pelilaudassamme. Tarkoituksemme on
saada siita iloinen, positiivinen ja huomiota herattava. Mitd hauskempi ja varikkdampi se on,
sitd enemman se miellyttad pelaajia. Pelilaudamme koko on A3 paperin kokoinen ja tyylimme
on hyvin satumainen ja ajatuksia herattava. Toisen pelilaudan koko voi vaihdella pelin aikana,

silla se riippuu pelin etenemisesta.
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Kuulon avulla ihmiset saavat tietoa ymparilldan tapahtuvista tapahtumista. Kuuloaisti pystyy
rekisteréimaan erilaisia aania, aanten voimakkuuksia ja korkeuksia. Kuuloaistin avulla ihmiset
pystyvat paikallistamaan &énia ja ennakoimaan tulevia tapahtumia. Kuulolla on téarkea rooli
kommunikoinnissa ja vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa. Taytyy ottaa myds huomi-
oon, etta kuulemisella ja kuuntelemisella on eroa, silla kuuleminen on passiivista ja kuunte-
leminen aktiivista (Lindstréom 2005, 72). Kommunikointi tapahtuu paasaantoisesti danen vali-
tyksella. Aanensévylla saa saman viestin valitettya erisavyilla - vihaisesti, iloisesti, jannit-
tyneesti ja niin edelleen. Adnensédvy auttaa tulkitsemaan viestia, vaikkei ihan koko puhetta
ymmartaisikdan. Heikon tai kokonaan kuuloaistimusten puuttuminen vaikuttaa ihmisten vali-
seen kommunikointiin etta vuorovaikutukseen. Eleiden, ilmeiden, osoittamisen, ja viittomisen
avulla ihmiset pystyvat ilmaisemaan itsedan. Vuorovaikutuksessa kannattaa hyddyntéda mah-
dollisimman paljon muita toimivia aisteja. Korvan tarkein tehtéva on pitad meidat tasapainos-
sa. (Kuuloaisti 2011.)

Aani etenee kolmivaiheisena. Se on mekaanista aaltoliiketta, se on paille syoksahtéava, kasva-
va ja loittoneva ilmamolekyylien aalto. Adniaalto etenee véliaineessa, mikéa saa tarykalvon
varadhtelemaan. Varahtelemisen ansiosta se liikuttaa kolmea luuta: vasara, alasin ja jalustin.
Nama kolme pienté luuta painavat sisdkorvassa olevaa nestetté kalvoja vasten, jotka kosket-
tavat pienid karvoja. Karvat viestittavat laheisten hermosolujen kautta aivoille kuulemiamme
asioita. Kaikista meidan ihmisten aisteista kuulo muistuttaa eniten laitetta. Me kaikki olemme
tottuneet ymparillamme tapahtuvaan meluun, mutta iltasin kun olet yksin niin tuttukin &ani
voi hyokéata kimppuusi. Adnet ovat hallusinaatioiden aiheena useammin kuin nayt. (Ackerman
1991, 207-213.)

Suunnittelupelissamme pelaajat kommunikoivat pelin aikana keskendén hyvin paljon. Néin
ollen jo pelin alkuvaiheessa tamékin aisti on jo mukana. Kommunikointi on yksi téarkeimmisté
osa-alueista tassa pelissd. On tarkedd, ettd jokainen pystyy kuuntelemaan muita kanssapelaa-
jJia. Pelin ohjaajilla on tarkea rooli pelin kirjaamisen kannalta, silld heidan taytyy koko pelin
aikana olla tarkkana siitéd mita kanssapelaajat puhuvat ja tuovat pelissa esiin. Pelin avulla
voidaan myos saada tietad, ettd kuinka tarkea kuuloaisti on hyvassa palvelukokemuksessa ja

miten se pystyy parantamaan/kohentamaan erilaisia tilanteita.

3.1.2 Iho- ja kehoaisti

Seuraavassa kappaleessa tutustutaan makuaistiin, silla se on sosiaalinen osatekija. Ruoasta
nauttiminen tapahtuu useimmiten sosiaalisessa ymparistossa. Maku tarkoittaa kielen makusil-
muissa sijaitsevien makureseptorisolujen vélityksella syntyvaa aistimusta. Makuaisti ja haju-
aisti ovat laheisia aisteja keskendan, silla ilman niitd ihminen ei pysty erottamaan tarkasti

makuja ilman yhteistoimintaa. My6s Hammondin (2008, 155) mukaan maku tarvitsee nenan
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osallistumista mukaan. Ihminen tunnistaa viisi eri makua: makea, suolainen, hapan, karvas ja
umami. Verrattuna hajuihin, makujen kirjo on hyvin suppea. Tyypillisten maun aiheuttajien
avulla erotetaan makuja. Sokeri maistuu makealta, suola suolaiselta, sitruunahappo happa-
malta, kofeiini karvaalta ja natriumglutamaatti umamilta. N&itd yhdisteitd kaytetaan malliai-

neina ihmisten makujen tunnistamiseen. (Tolonen, Tuorila & Parkkinen 2008, 38-39.)

Makuaistimukset valittyvat kielen makunystyjen kautta, mista I6ytyykin makusilmuja. Kun
makusilmuun yhdistynyt hermo aktivoituu, kulkeutuu tieto hermoimpulsseina aivoihin. Jos
ihminen maistaa tai haistaa heikosti, nauttiminen makuelamyksisté heikentyy. Vanhenemisen
mydta makuaistimukset muuttuvat laimeammiksi. Tdman saman ilmion pystyy kokemaan myés
nuhan yhteydessa. On ollut pitk&a&n kasitys siité, ettd kielen eri osat ovat erikoistuneet aisti-
maan eri makuja, tulokset ovat kuitenkin osoittaneet, ettei tama pida paikkaansa. Kielen eri
osilla voi olla maistamisherkkyyden merkityksettomia eroja. Makua antavan yhdisteen on ol-
tava liuenneena veteen, jotta se tyontyy makusilmujen makuhuokoisiin. Kiinted muoto taas

liukenee sylkeen ennen kuin saa makuéarsytyksen. (Tolonen, Tuorila & Parkkinen 2008, 40-43.)

Hajuaisti on kemiallinen kaukoaisti. Se on arsykkeen ominaisuus ja hajuaistin valittdma aisti-
mus. Tuoksut voivat olla odottamattomia, hetkellisia ja dkkia haihtuvia, ne tuovat mieleen
muistikuvia. Ihmiset pystyvat havaitsemaan yli kymmenentuhatta erilaista tuoksua. Vaikka
hajuaistimme onkin tarkka, niin sen kuvaileminen on haastavaa, varsin sellaiselle henkilélle,
joka ei ole haistanut sitd aikaisemmin. Tasta syysta hajuaistia voidaankin kutsua mykaksi ais-
tiksi. (Ackerman 1991, 23-24.) Kokemukset hajujen miellyttéavyydesta ja epamiellyttavyydesta
voivat vaihdella kulttuureittain. Miellyttavat tuoksut ovat yleensa marjaisia ja hedelmaisia.
Pilaantumiseen ja ulosteisiin liittyvat hajut ovatkin epamiellyttévia ja hajuaistia hairitsevia.
Hajuaisti mukautuu nopeasti, silld samassa paikassa viiden minuutin oleskelu johtaa siihen,
ettei ymparistdon ominaishajua endd huomaa tai valttamatta tunnista. Tama johtuu siita, etta
aivoihin lahtevat hajuimpulssit vahenevéat, tasta syntyykin mukautuminen ympéristéon. (Tolo-
nen, Tuorila & Parkkinen 2008, 27-28.) Hammondin (2008, 137) mukaan hajuaisti on ainoa
aisti, joka on suorassa kontaktissa emotionaalisen kontrollikeskuksen kanssa. Tuoksut tuovat

meille esiin kuvia, tuntemuksia ja muistoja.

Hajuaistilla on kaksi vaihetta. Ortonaalinen haju on se kun hengitémme hengitysilmaa, suun
kautta pureskeltaessa ja nieltdessa hajuaistimus on retronaalinen haju. Hajuepitaalimme eli
hajureseptorimme sijaitsevat nendonteloiden ylatakaosassa. Nuuhkiminen ja hengittdmien
nenan kautta aiheuttaa ilmavirtaa seka tuo samalla mukanaan haihtuvia kemiallisia yhdisteita
hajuepiteelille. Tama aktivoi hajuhermoa ja vie tiedon hajusta aivoihin. Aivoissa tapahtuu
hajun tulkinta miellyttavyydesta, samalla rekisteréidaan hajun voimakkuus, laatu ja mielleyh-

tyma. Toisessa vaiheessa kun pureskellaan ja nielldan ruokaa, irtoaa siitd haihtuvia yhdisteita.
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Haihtuvat yhdisteet nousevat nielemisen aikana hajuepiteelille eli samaan paikkaan kun en-

simmaisessékin vaiheessa. (Tolonen, Tuorila & Parkkinen 2008, 29-30.)

Lindstrom (2005, 92) mukaan maailmassa on noin 100 000 eri tuoksua, ja noin 100 on primaa-
rituoksuja ja loput kombinaatioita ndista. Primaarituoksu pystyy vaikuttamaan mielialaan ja
kayttaytymiseen. Tuoksun tunnistaminen ja nimedminen on vaiketa. Ne saattavat tuntua tu-
tuilta, niin etta niitten yhdistdminen lahteeseen on hankalaa. Esimerkiksi hajun voi tunnistaa
hedelmaksi, mutta tarkan hedelméan maarittaminen saattaa tuottaa ongelmia. Hajuja pystyy
nimeamaan harjoittelemalla erilaisilla ja monipuolisemmilla naytteilla. Hajuaistin herkkyys
vaihtelee yksiloittéin, on hyvin herkki& ja epaherkkia yksiloitéa. Osa ihmisista pystyy havaitse-
maan ja tunnistamaan hajun kun sitd on pieni maara. Hyvan haistamiskyvyn voi saada syntyes-
sdan, mutta se on myo6s opeteltavissaan. Kuten muissakin aisteissa myds hajuaistissa voi olla
hairidita, esimerkiksi heikentynyt hajuaisti. Nuhan aikana koemme tilapaistéa heikentynytté
hajuaistia. S&anndllinen ja pitkdaikainen tupakointi heikent&a aistiamme, tupakan lopettami-
nen kuitenkin voi palauttaa haistamiskyvyn. Anosmia eli kyvyttémyys haistaa on harvinainen
hairid, se syntyy hajuepiteelin vaurioitumisesta infektiotaudissa tai hajuhermon vaurioitumi-
sesta. (Tolonen, Tuorila & Parkkinen 2008, 31-33.)

Maku- ja hajuaistit eivat tule suunnittelupelin alussa samalla lailla esiin kuin muut aistit. Ta-
ma johtuu siitd, ettd ndma aistit tarvitsevat arsykkeen, jotta maku- tai hajuaistimus voitaisiin
aktivoida. Nama aistit otetaan pelissd huomioon vain pelikortteina. Kun pelaajat saavat tai
nostavat kyseiset pelikortit, taytyy heidan kayttad mielikuvia, mahdollisia muistoja ja koke-
muksia maku- ja hajuaisteista. TAma tapahtuu niin, ettd pelaajille esitetaan kysymys, mihin

he vastaavat mieltymyksiensa ja kokemuksiensa perusteella.

Tuntoaistin avulla aistitaan kosketusta, teravyytta, pehmeytta, lampdétilaa, painetta, kipua ja
kehon aistia. Taman avulla saamme signaalin kehon asennosta ja liikkeista seka esineista ja
niiden ominaisuuksista. Painaminen, venytys ja varind on kosketustuntoa. Nama aistimukset
ovat herkkia sormenpadissa ja kasvojen alueella. Niitéa 16ytyy myés suuontelosta ja ruoansula-
tuskanavan alueelta. Lihastunto valittaa tietoa kehon asennoista ja liikkeistd, néin ollen hah-
motamme kehomme &ariviivoja, koemme lihasten ja luuston olemassaolon ja toiminnan. Ta-
man aistin avulla pystymme myds erottamaan esineiden muotoja sekd kykenemme sorminép-
paryyttd vaativiin toimintoihin. Tuntoaisti sijaitsee p&éosin ihossa, se edustaa suurinta aisti-
jJarjestelmaa, yhdessa asento- ja liikeaistin kanssa. (Tolonen, Tuorila & Parkkinen 2008, 54-
57.) Tuntoaistin tehtdva on suojata ihmisia vaaroilta, esimerkiksi lilan kuumalta tai kylmalta
(HUS 2012). Hammond (2008, 165) kertoo, etta kosketus tulee toisena nékdaistin jélkeen, silla

esimerkiksi tuotteiden kosketus ja pinta vaikuttavat tuntemuuksimme ja kokemuksiimme.
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Haitallisilta sateiltd ja mikrobien hydkkayksiltd meidat suojaa ihomme. Se on elava, hengitta-
va ja erittéava kerros. lho erittda D-vitamiinia, eristdd kuumalta ja kylmalté, korjaa itsensa,
sdanndstelee verenkiertoa ja niin edelleen. Meilla kaikilla ei ole pelkasta&n ainutlaatuinen
sormenjalki vaan myés huokoskuvio. lho on myés kiinnostava myos silta osin, etta se pystyy
muuttumaan eri muotoihin, kuten: kynsiksi, piikeiksi, kavioiksi, hdyheniksi, suomuiksi ja hiuk-
siksi. Se on my6s vedenpitavad, pesunkestavaa ja joustavaa. Vaikka ian myotd iho muuttuu-
kin, se kestaa kuitenkin hAmmastyttavan pitkdan. lho sisdltad kosketusaistin ja tuntoaisti si-
Jaitsee toisessa ihon ulkokerroksessa. Kosketus on vanhin ja tarkein aisti. Jokainen kosketus
vie aivoihin tiedon. Ensimmainen kosketus aktivoi kosketusreseptorit, monen saman kosketuk-
sen jalkeen reseptorit lakkaavat toimimasta. Sormenpaissamme olevien juovien ansiosta mei-

déan on helpompi tarttua erilaisiin esineisiin. (Ackerman 1991, 89-91.)

Asentoaistin avulla ihmiset pystyvat hahmottamaan kehoaan, hallitsemaan asentoja ja liikut-
tamaan eri kehon osia. Asento- ja liiketuntoaistijarjestelman keskeisimmat aistisolut sijaitse-
vat iholla, lihaksissa ja nivelissa. (HUS 2012.) Silmien ollessa kiinni pystymme arvioimaan mis-
s& asennossa katemme tai jalkamme on. Aistinsolumme reagoivat asentojen tiedostamiseen,
liilkkeiden ajoitukseen sekd nopeuden ja lihasvoiman saatelyyn. Tasapainoaistimuksen avulla
pystymme selvittdmaéan lilkkkeemme suuntaa ja nopeutta. Namd aistinsolut sijaitsevat sisa-
korvassamme ja kehittyvat jo varhaisessa vuorovaikutustilanteessa. Jokainen lihas tarvitsee
ohjausta tasapainoaistiltamme, riippumatta siita liikummepa tai emme. (Asento-, liike- ja

tasapainoaisti 2011.)

Pelin alussa tatéakin aistia jokainen pelaaja paasee kokemaan, ennen kuin varsinainen peli
edes aloitetaan. Silla pelilaudan ja erilaisten pelivalineiden, kuten pelikorttien tai pelinappu-
loiden pinnan kosketus herattelee jo pelaajissa kyseista aistia. Kuten muutkin aistit, myds
tuntoaisti on yhtena pelikorttina mukana. Kun pelaaja saa kortin, jossa pyydetédn ottamaan

kyseista aistia huomioon, taytyy hanen ottaa kyseinen aisti tarkasteltavaksi.

3.2 Service Design

Tama osio koostuu Service Design eli palvelumuotoilu- kasitteen avaamisesta, seuraavissa
kappaleissa kerrotaan Service Design tehtavista ja prosesseista. Seuraava osio keskittyy tar-
kemmin menetelmiin, tytkaluihin seké suunnittelupeleihin. llman ymmarrysta suunnittelupe-
leista ei ole mahdollista luoda uutta toimivaa pelid. Kayttamallamme teorialla ja kasitteilla ei
opinnaytetydssa ole vain yhté tehtavaa. Kasitteita ja viitekehysta voidaan Vilkan(2005, 27)
mukaan hyddyntda monellakin eri tavalla. Ensisijaisesti ne toimivat yhtend nékdkulmana, tar-

kastella kerattya tutkimusaineistoa, mutta olennaisempana voidaan pitéa niiden tehtavaa
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luoda tutkimukselle kehys. Liséksi ne tukevat hanketta, koska ne antavat suunnittelupelil-

lemme uskottavuutta. Mité Service Design on ja mika sen merkitys on?

Mit& palvelumuotoilu eli Service Design on? Se on palvelujen innovointia ja suunnittelua muo-
toilulahtdisesti ja sen keskeinen tavoite on palvelukokemuksien kayttajalahtdinen suunnitte-
lu. Palvelumuotoilun tehtéviin kuuluu uusien palvelujen innovointi eli miten uudet palvelut
voidaan aluksi ideoida, konseptoida ja lopuksi lanseerata valmiina. Palvelumuotoilu soveltuu
myds olemassa olevien palvelujen kehittdmiseen ja uuden palvelustrategian luomiseen. (Koi-
visto 2008.)

Service Design- menetelmia hyddyntamalla palveluntarjoajat pyrkivat muotoilemaan asiakkai-
den palvelukokemusta. Jokainen palvelukokemus on henkilékohtainen ja sitéa ohjaavat aiem-
mat kokemukset, asiakkaan taustat, arvot ja odotukset. Palvelun kokemus muodostuu asiak-
kaalle valitusta palvelupolusta, kontaktipisteistéd seka palvelutuokioista. Service Designin
avulla on tarkoitus luoda asiakaslahtdinen, miellyttava ja johdonmukainen palveluymparisto,
jossa asiakkaan on helppo toimia. Sen tarkoitus on muokata ja suunnitella hyddyllisia seké
tehokkaita palvelukokemuksia asiakkaalle. Service Design auttaa ymmartamaan asiakasta,

markkinoita ja kaytdssa olevia resursseja. (Koivisto 2007, 63.; Moritz 2005, 40.)

Jokaisen yrityksen taytyy uusiutua ja innovaatio on téssa suuressa roolissa. Se on véline, jolla
uusiutuminen mahdollistetaan. Innovaatiotoimintaan ryhtyminen ei kuitenkaan takaa millaén
tavalla menestysté vaan olennaiseksi tekijaksi nousee se minkélaiseen innovaatiotoimintaan -
ja uusiutumiseen ryhdytaan. Monesti uuden kehittaminen rajoittuu vahvasti vain uuden tekno-
logian kehittdmiseen. Ainoastaan teknologisten kehitysaskeleiden ottaminen ei takaa arvon
nousua ja liiketoiminnan kasvua. Teknologian liséksi taytyy tarjota liséaksi jonkinlaista uutta
sisdltoa, joka antaa tuotteelle tai palvelulle jotain Kilpailijoista poikkeavaa. Olennaiseksi ky-
symykseksi menestyville yrityksille muodostuukin se miten taméa edell& mainittu arvonluonti
mahdollistetaan? (Miettinen 2011, 9.)

Kayttajalahtdinen innovaatiotoiminta on ollut esilla erilaisissa yhteyksissa yritysmaailmassa ja
jopa politiikassa. Palvelujen ja tuotteiden kayttajat halutaan osaksi kehitysprosessia. Kayttéa-
jat toimivat tapauskohtaisesti hyvinkin erilaisissa rooleissa kehitysprosessin kannalta. Joissain
tapauksissa kayttajat ovat hyvinkin aktiivisia ja vuorovaikuttavia osapuolia kehityksessa mutta
joskus heidan toimintojaan tarkkaillaan sek& analysoidaan erilaisin menetelmin. Tavoitteena
on kuitenkin tuottaa arvoa, jolla erottaudutaan kilpailijoista. Esimerkiksi julkiselle sektorille
kayttajalahtodinen innovaatiotoiminta tarjoaa monia mahdollisuuksia. Rissanen(2006, 22) sel-
vittad, etta kuluttajaan vedotaan usein luomalla ja vahvistamalla mielikuvia esimerkiksi bran-
din tai laadun suhteen. Tietyilla tekijoilla on erilaiset vaikutukset erilaisiin kayttajiin ja tun-

netason kautta niilla voi olla suurikin merkitys kayttajalle perustarpeen tyydyttamisen kannal-
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ta, joka tapahtuu ydintuotteen kautta. Muodollisen tuotteen tai palvelun ominaisuudet kui-
tenkin ratkaisevat lopputuloksen. Téhan nakdkulmaan peilaten on ymmarrettavaa, etta moni-
en julkisten palveluiden maine on huono. Tassa palvelumuotoilu voisi nousta suureen rooliin.
Kayttajien kanssa kehitetty palvelu voi tuottaa suurimman mahdollisen arvon kaikille osapuo-
lille. Tassakin roolissa suunnittelupeli voisi olla ratkaisevana toimijana palvelun kehittdmisen
kannalta. Ne ovat kayttajaystavallisia ja niiden helppokayttoisyys tekevat niista toimivan ta-

van kehittaa palveluita.

Suunnitteluprosessi on sosiaalinen tapahtuma ja muun muassa Brandt (2006, 58) mainitsee
taman tutkimuksessaan. Kaikilla osallistujilla on erilaiset taustat ja mieltymykset, jotka he
tuovat kehitysprosessiin mukaan joka taas lisda valmiin palvelun kaytettavyytta. Peleissa kay-
tettavat pelialustat ja pelinappulat ovat abstrakteja eivatka ne viittaa mihinkéan tosimaail-
man esineisiin. Kaikki on tyyliteltya ja abstraktia, jonka tarkoituksena on eliminoida pelaajien
ennakkokasityksia ja kokemuksia liittyen esineisiin, joita he saattaisivat muuten tuoda suun-
nittelutilanteeseen. Suunnittelupelit ovat kansainvélisia siind mielessa, ettd ne ovat peleja,
jonka vuoksi osallistumiskynnys on matala, minké& uskoisi olevan hyvinkin vaikuttava tekija
erityisesti julkisen sektorin puolella. Palvelumuotoilu on uusi kdyttajalahtéinen nakoékulma

sekd tyokalu kehittévat palveluita innovatiivisesti. (Miettinen 2011, 10.)

Kayttajien ndkokulmat ovat keskeisid asioita palvelumuotoilussa. Perinteisesti palveluita on
kehitetty markkinatutkimusten ja asiakaspalautteiden avulla. Kayttédjakokemusta ei voida kui-
tenkaan arvioida tdmén tapaisen tiedon avulla. Keskeisia kasitteitd palvelumuotoilun kannalta
ovat asiakkaat, asiakasymmarrys, kayttajat seka kayttajatieto. Muuttuneet palveluliiketoi-
minnan mallit ovat muovanneet asiakkaan roolia. Asiakas on aiemmin miellytty vain palvelun
vastaanottajana kun nykypdivana asiakas mielletéaan aktiivisena kayttajana. lhmisten toimin-
ta, tarpeet, tunteet ja motiivit sekd niiden kokonaisvaltainen ymméartaminen ovat palvelu-
muotoilun lahtdkohtia. Kun ndiden kasitteiden ymmarrys kasvaa, voidaan tuottaa uusia palve-
luinnovaatioita. (Miettinen 2011, 13.)

Aiemmin mainitut hyddyt liiketoiminalle on syyta avata tarkemmin, silla palvelumuotoilu tar-
joaa sité julkisella ja yksityisella sektorilla. Liiketaloudellinen hyéty palvelumuotoilun avulla
on esitetty kolmivaiheisessa mallissa: Ensimmainen. Asiakastarpeet sekd mahdollisuudet tay-
tyy muuttaa kehitysprojekteissa mitattaviksi palvelutavoitteiksi. Taman liséksi liiketoiminta-
suunnitelmaa on kehitettava palvelun konseptoinnin kanssa. Télléin voidaan nahda konsep-
toinnin tuoma etu liiketoiminnan kannalta. Toinen. Palvelun tuottaminen tulee Mietti-
sen(2011, 15) mukaan optimoida siten, ettd ennalta asetetut tavoitteet saavutetaan. Tahéan
toimivana ratkaisuna on iteratiivinen toimintatapa, joka perustuu siihen, ettéa palvelun kriitti-
set kohdat 16ydetéan suunnittelun ja testaamisen avulla. Talléin voidaan suunnitella ihanteel-

liset ratkaisut palvelun tuottamisen kannalta. Kolmas. Palvelua tulee arvioida jatkuvasti, jot-



18

ta nahdaan palvelun tuottamistapaan tehdyt muutokset ja niité voidaan lisdksi arvioida. Pal-
velumuotoilun arvon mittaamiseksi on tarked& maarittaa suorituskykyilmaisimet. Niiden maa-
rittdmisen avulla palvelumuotoilijat ymmartavat myos paremmin tyonsa tavoitteet. Tavoittei-
den maarittdminen on olennaista suunnittelu- ja kehittamisprosesseissa, koska ilman tavoit-
teita prosessilla ei ole tarpeellisia kehyksia seka rajoitteita. Talléin prosessi jaa hajanaiseksi
Ja siitéa saadut hyddyt epaselviksi. (Brandt 2006, 60.)

Siind on siis kyse erilaisten kayttajalahtoisten tutkimusmenetelmien hyédyntéamisesta ja pe-
rimmaisena tarkoituksena on luoda asiakkaalle parempi ja syvempi palvelukokemus. Koiviston
(2007, 63) mukaan talla tavoin pyritdan edistamaan myds asiakastyytyvaisyytta. Service De-
sign on aiheena vield melko tuore, jonka vuoksi sitéa ei ole vield paljon tutkittu. Service Design
ei ole lyhyen téhtdimen projekti, vaan se on jatkuva prosessi, joka paljastaa mahdollisuuksia,
luo ideoita, ratkaisee ongelmia ja kehittaa kaytettavia ratkaisuja. Yrityksille Service Design
tarjoaa mahdollisuuden luoda lisdarvoa palveluilleen seka mahdollisuuden erottua kilpailijois-

taan. Yksinkertaisesti sanottuna sen tavoite on yhdistéé asiakkaan toiveet yrityksen toiveisiin.

Palvelumuotoilulle ominaista on se, etté uudet palveluideat ja palvelukonseptit saadaan asi-
akkaiden tiedostamattomista tarpeista, jotka saadaan esiin tutkimalla asiakkaiden toimintaa
erilaisin keinoin. Naitéa keinoja ovat muun muassa asiakaspolku ja havainnointi. Seuraavassa

osiossa syvennytaan naihin palvelumuotoilun keinoihin tarkemmin. (Koivisto 2008, 18-19.)

Palvelua tutkittaessa on oleellista muistaa, etté asiakas kokee palvelun erdénlaisena polkuna
Ja se koostuu erindisistéa toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Palvelutuokioksi voidaan ni-
mittédd esimerkiksi matkailutoimistossa vierailevan asiakkaan matkan varaus hetkea. Palvelu-
polku koostuu erindisista palvelutuokioista, jotka taas koostuvat kontaktipisteista. Naiden pis-
teiden avulla asiakas kokee, aistii ja ndkee palvelun. Esimerkiksi matkayhtion palvelussa kon-
taktipisteita voivat olla muun muassa mainokset televisiossa ja lehdissd, Internet- sivusto tai
matkatoimiston haju. Nama erilaiset kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan ryhmaéan: ymparis-
toihin, esineisiin, ihmisiin sek& toimintamalleihin. (Koivisto 2008, 18-19.) Ymparisttt edusta-
vat Koiviston(2008, 23) mukaan erilaisia palvelukanavia ja kontaktipistein& ne voivat olla fyy-
sisid paikkoja kuten ravintolat, aulat tai virtuaalisia kuten puhelinpalvelu ja Internet-sivustot.
Kontaktipisteenda ympéaristot ovat monipuolisia ja ympéristoissa vaikuttavat erilaiset tekijat,

kuten hajut, sisutus valaistus ja danet.

Esineet toimivat usein viestinnan eri valineind mutta niité voidaan kayttaa myos aineettoman
palvelun konkretisointiin. Kanta-asiakaskortti, lentolippu ja hintalappu ovat muutamia esi-
merkkeja esineista kontaktipisteind. Toimintamallit ja palvelueleet ovat Koiviston(2008, 25)
mukaan madrittelevia tekijoita siihen millaisena palvelu koetaan ja miten palvelu yksittéisissa

palvelutuokioissa on tuotettu. Esimerkiksi verkkopalvelun kayttoliittyma, kanta-asiakasedut ja
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henkilokunnan tapa tervehtia asiakkaita ovat kaikki kontaktipisteita toimintamalleissa seké&
palvelueleissa. Palvelun tuottamiseen osallistuu usein ihmisia ja palvelumuotoilun mahdolli-
suudet piilevéat siina miten voidaan ohjata palvelun kayttajia ja tuottajia. Kontaktipisteet,
jotka liittyvat ihmisiin ovat esimerkiksi palveluhalukkuus, puhetaidot, sosiaaliset taidot, asi-

akkaan ohjaaminen sekd oma-aloitteisuus. (Stickdorn & Schneider 2010, 158.)

Erilaisten persoonien kehittdminen on hyddyllinen metodi palvelumuotoilussa. Persoonat ku-
vailevat jotain valittua kohderyhméa, joka on valitun palvelun kayttéaja tai mahdollinen kayt-
taja. Persoonat muodostetaan fiktiivisista henkildistd, mutta heille luodaan taydet identitee-
tit ja taustatarinat, jotta niista tulisi kaytettavampia. Jotta tietylle palvelulle voitaisiin luoda
sille tyypillisten kayttajien persoonia, on tehtéava tutkimusta asiakaskunnasta. Mit& aidompia
persoonista onnistutaan luomaan sitd enemman se auttaa palveluntarjoajaa ymmartamaan
asiakkaiden tarpeita ja huomaamaan mahdollisia kehityskohteita. (Tamm, M. 2011.) Persooni-
en luonti kuuluu myds suunnittelupeliimme, silla pelaajien on hyvéa elaytya siihen asiakasryh-
maan joka kayttaa yrittdjan palveluja. Nain ollen pelaajat pyrkivat viestittamaan mielipiteen-

s& persoonien avulla ja nakdkulmalta.

Jos asiakkaiden tarpeita palvelun eri osatekijoité halutaan ymmartaa asiakkaita sekéa heidan
kayttaytymistaan tulee tarkkailla ja tdma voidaan toteuttaa videokameroiden tai asiaan yk-
sinomaan maaritetyn henkilén toimesta. Videokameroiden tuomana etuna ihmissilmééan ver-
rattuna on se, ettd kaikki voidaan tallentaa ja tata hyvin runsasta materiaalia voidaan jal-
keenpdin analysoida hyvin tarkasti. Esimerkiksi monet pienet yksityiskohdat voivat henkil6lta
yhdella katselukerralla jadda huomaamatta, mika taas voi olla tutkimukselle merkityksellista.
Naitéa yksityiskohtia voivat olla kasvojen ilmeet tai jokin muu téarkeé asia. Tata Service Design
menetelm&d kutsutaan Observation- menetelméksi. Moritz(2005, 98) kirjoittaa, ettd observa-
tion- menetelmad voidaan kayttda kun halutaan selvittdd miten asiakas kayttaa valittua pal-
velua. Tama voi Moritzin mukaan paljastaa mitka tietyt tekijat saavat esimerkiksi aikaan pi-

demmaét odotusajat.

Asiakkaita ja heidén kayttaytymistaan tarkkailemalla saadaan paljon ideoita siitd miten palve-
luita voitaisiin kehittd&. On hyddyllista jos tarkkailulla on jokin erityinen kohde tai silla yrite-
téan vastata johonkin tietynlaiseen kysymykseen liittyen kyseiseen palveluun. Moritzin (2005,
98) mukaan tarkkailua voidaan myds hyvin kdyttaa tunnistamaan ja arvioimaan erilaisia riske-
Ja palveluprototyypeissd mutta sen alkuperdinen tarkoitus on kuitenkin opettaa asiakkaiden

palvelukayttaytymisesta seka siitéd miten palvelu oikeasti toimii.

3.3 Palvelukokemus



20

Seuraavissa kappaleissa syvennetaan vield hieman enemman itse palvelukokemukseen, silla
koemme, ettéd se on tarked osa meidan tyota. Palvelu on teko, toiminta tai suoritus. Palvelu-
jen kayttaminen on meille arkkipdivasta puuhaa. Palvelun piirteet vaikuttavat markkinointiin,
mika edesauttaa pitdmaan asiakkaat tyytyvaisina. Vaikka se onkin aineetonta, niin palvelun
tuottaminen voi olla sidoksissa tavaraan. Paremmalla palvelulla pyritdan erottumaan kilpaili-
joista, tarjoamalla asiakkaalle houkuttelevaa ja laadukasta palvelua. Palvelun painoarvo riip-
puu organisaation toimialasta. Keskeisin hydty palvelussa on tehdé asiakkaan puolesta jota-
kin, esimerkiksi pesula, taméan palvelun tehtdvana on pesta asiakkaan pyykit. Asiakkaan ko-
kema palvelu ilmenee palvelua kdytettdessa tai vasta palvelun tapahduttua. Se syntyy vasta
silloin kun se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, esimerkiksi korjaus- ja huoltopalvelut.
Asiakas odottaa palvelulta muun muassa lopputulosta, palveluprosessin laatua, hintaa ja pal-
veluymparistéa. (Ylikoski 2001, 17-20.) Tuulaniemi (2011, 16) kirjoittaa, ettd jo muutaman
sukupolven ajan ihmiset ovat eldneet tavarakyllaisesséa maailmassa. Tasta voikin paatella,
ettd tavaroiden omistamisella ei ole en&a niin suurta merkitysta vaan palvelun tarjoaja haluaa
keksittyd itse palveluun ja hydtyyn. Kun asiakkaat kayttavat palveluja, niin he haluavat saada
vastikkeeksi elaméaansa helpottavia ratkaisuja. Tana paivana ihmiset haluavat paasta resurssi-
en luokse, omistamatta kaikkia tavaroita, joita koetaan valilla tarvitseviksi. Palvelulla on etu-
ja tavaraan verrattuna, silla resurssien kuluttamisesta on siirretty resurssien jakamiseen. Tar-
koittaen sitd, ettd tavaroiden valmistaminen tai niiden havittdminen kuluttavat enemman

energiaa kuin itse palvelu ja sen etu.

Ihminen on keskeisin osa palvelua, silla palvelumuotoilun yhteydessa puhutaan aina asiak-
kaanpalvelukokemuksesta. Palvelutapahtuma koostuu asiakkaasta ja sen saamasta palvelun
kokemuksesta. Palvelukokemus on subjektiivista ja kaikki mitd asiakas kokee, tapahtuu asiak-
kaan paan sisalla, johon kaikki eivat paése. Jokainen henkild kokee saamansa palvelua eri lail-
la, toki mielipiteet voivat olla samoja, mutta kokemus silti erilainen. Palvelumuotoilun tavoit-
teena on optimoida asiakkaan saama palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011, 26.) Edellisessa kap-
paleessa Ylikoski viittasi siihen, ettéd palvelun tarkoitus on ratkaista asiakkaan ongelma. Tuu-
laniemi (2011, 59) my6s kirjoittaa samasta aiheesta ja hanen kirjassaan tulee mygs esiin se,
ettd: palvelu on prosessi, koemme palvelun mutta emme omista sité ja ihmisten véalinen vuo-
rovaikutus on merkittéavaa. Tasta voidaankin todeta, ettd mitéadn palvelua ei ole olemassa, jos
asiakas ei ole siind lasna kuluttamassa. Asiakkaat ja asiakaspalvelijat muodostavat yhdessa
saaman palvelukokemuksen. Palvelutuottajan ja asiakkaan vuorovaikutus on suuressa roolissa

palvelukokemuksen rakentumisessa. (Tuuliniemi 2011, 71.)

Palvelun ominaispiirteisiin kuuluu aineettomuus, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus,
heterogeenisuus ja katoavuus. Ominaispiirteet tuovat haasteellisuutta markkinointiin, ja ta-
hén tarvitaan keinoja, joiden avulla haasteisiin vastataan. Aineetonta palvelua ei voida varas-

toida, patentoida ja esitelld sellaisenaan. Vaikeuksia tuottaa my6s palvelun arviointi ja hin-
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noittelu. Tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuudessa asiakkaat pystyvat osallistumaan tuot-
tamiseen seké vaikuttamaan lopputulokseen. Heterogeenisuudessa palvelujen tuottaminen ja
asiakkaan tyytyvaisyys riippuvat henkiléston toiminnasta. Katoavuudessa kysynnan ja tarjon-
nan yhteensovittaminen on ongelmallista ja palvelun palauttaminen on mahdotonta. (Ylikoski
2001, 23.) Palvelulla on my6s hyvia ja tarkeita puolia, silla ne ovat ekologisia, kuluttajalle

hyddyllisia ja tuottajalle hyvan katteen tuottavaa liiketoimintaa (Tuulasniemi 2011, 20).

Ennen kuin lahdetdan tutustumaan tarkemmin palvelukokemukseen, haluamme tarkastella,
mita tarkoittaa jalkimmainen sana eli kokemus. Kokemus tarkoittaa erilaisia tietoja, taitoja
Ja kykyja, joita ei ole hankittu teoreettisesti vaan vuorovaikutuksessa todellisuuteen. Aivoissa
syntyvaa prosessia voidaan luokitella myos kokemukseksi, silla aivot tulkitsevat arsykkeet eri-
laisina kokemuksina. Kokemus voi olla fyysinen, psykologinen, hengellinen tai emotionaalinen.
Se my6s kuvaa ihmisen kasvamisen, kulttuurin ja oppimisen sosiaalistumisen prosesseja. Mei-
dan ihmisten eldma on taynna erilaisia kokemuksia ja niiden virtoja, jolla ymmarretaan ela-

myksid, tunnelmia, tunteita, aistimuksia ja tuntoja. (Kokemus ja kasitys 2012.)

Ylikoski (2001, 149) kertoo kirjassaan, ettd palvelun kayton jéalkeen asiakas kokee palvelun
positiivisena tai negatiivisena kokemuksena. Asiakaskeskeinen organisaatio keskittyykin saa-
vuttamaan tavoitteitaan asiakastyytyvaisyyden avulla. Vaikuttaakseen siihen, tarvitaan tark-
kaa tietoa siitd, mitka asiat tekevat asiakasta tyytyvaiseksi. Paras mahdollinen tieto ja palau-
te tulevat suoraan asiakkaalta. Kaikki palvelut ovat kesken&an erilaisia, joten tarvitaan toimi-
alakohtaisia tutkimuksia. Tutkimusten avulla selvitetéddn heikkouksia ja vahvuuksia. (Ylikoski
2001, 149.) Tuulasniemin (2011, 19) nakemys tukee myds tassa kappaleessa olevaa tietoa,
silla han kirjoittaa, etta palveluiden avulla yritys voi erottua Kilpailijoistaan ja silla tavoin se

pystyy sitouttamaan asiakkaitaan tiukemmin itseensa.

Palvelumuotoilun tavoitteena ovat palvelutuotteet, jotka ovat taloudellisesti, sosiaalisesti ja
ekologisesti kestavia (Tuulasniemi 2011, 25). Asiakas kayttaa palvelua, jotta tyydyttaisi tar-
peensa. Tyytyvaisyyteen vaikuttavat myods palveluun liittyvien tavaroiden laatu, edullinen hin-
ta ja yksilolliset ominaisuudet. Palvelukokemukseen vaikuttaa myos se, kuinka paljon asiakas
on joutunut itse panostamaan palveluun, eli asiakkaan saama arvo. Palvelua valitessaan asia-
kas pohtii, mika organisaatio tuottaa eniten arvoa. Palvelukokemus koostuu asiakkaan saa-
masta arvosta, palvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta. Naihin kolmeen tekijaan pysty-
tdan vaikuttamaan markkinoinnin toimenpitein. Asiakas voi olla tyytyvéinen organisaation
toimintaan, mutta tyytyméaton johonkin palvelutapahtumaan. Tama siis tarkoittaa, etté asiak-
kaan tyytyvaisyytta voidaan tarkastella yksittédisen palveluntapahtuman tasolla ettéd kokonais-
tyytyvaisyytend. (Ylikoski 2001, 151-153.) Seuraavaksi tutustutaan palvelukokemuksen kol-

meen tekijaan (Kuviol).
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Kuvio 1: Palvelukokemus (Ylikoski 2001, 154).

Seuraavissa kappaleissa avaamme palvelukokemuksen tekijoitd. Ensimmainen tekija on palve-
lun laatu, joka on merkittava kilpailukeino. Hyvalla laadulla pystytaan erottumaan kilpailijois-
ta ja houkuttelemaan uusia asiakkaita mukaan. Jokaisella henkil6llda on oma mielikuva hyvéasta
laadusta. Organisaation tehtéavana onkin selvittéd, mita asioita kukin asiakasryhma arvostaa.
Talla tavoin kaksi saman alan yritysta pystyy tarjoamaan asiakkailleen eritasoista palvelua.
Laatua on vaikea méaaritelld, mutta se voidaan maaritella miten hyvin tuote vastaa asiakkaan
odotuksia tai vaatimuksia. Laadun tulkitsijana toimii aina asiakas, joten uusien palveluiden
kohdalla kannattaa tarkastella palveluja asiakkaan ndkdkulmasta. Asiakkaat saattavat kokea
palvelun suoritusvaiheen tarkedmpéana kuin sen lopputulosta. Asiakas kokee hyvan palvelun ja
sen laadun silloin kun se ylittaa kaikki odotukset. Hyvan palvelukokemuksen luomisessa tar-
keimpéana tytkaluna toimii vuorovaikutus asiakkaan ja henkilostén valilla. Organisaation imago
antaa asiakkaalle alkuvaiheessa jo laatukokemuksen. Hyvan imagon kanssa, virheista huoli-
matta asiakas pystyy kokemaan palvelun laadun tyydyttavaksi, kun taas huonolla imagolla
voidaan huonontaa kokemuksia entisestadn. Teknisen laadun on vastattava asiakkaan tarpei-
siin kun taas toiminnallinen laatu sijoittuu palveluprosessiin. (Ylikoski 2001, 117-118.) Ylikos-
ki (2001, 123-125) mainitsee kirjassaan seitseman tekijaa jotka vaikuttavat palvelun laatuun:
asiakkaan tarpeet, palvelun hinta, asiakkaan aikaisemmat kokemukset, asiakkaan kokemukset
kilpailevista organisaatioista, mainonnassa annetut lupaukset, muiden ihmisten suositukset ja
moitteet, asiakkaan oma panostus palveluun ja viimeiseksi tilannetekijat. Palvelun laatu syn-
tyy odotusten ja kokemusten vertailuna, niinpa Ylikoski (2001, 126) kertoo myds kymmenen
arvioinnin kriteerid: luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus,

viestinta, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen/tunteminen, palveluymparisto.
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Luottamus syntyy ja vahvistuu kun asiakkaan ja yrityksen valilla tapahtuu asiakaskohtaamisia.
Kohtaamisen tarkoitus on oppia uutta ja parantaa asiakaspalvelun laatua. Yritys oppii tunte-
maan asiakkaansa, silloin kun se selvittdd mahdollisimman tarkasti asiakkaan prosesseja ky-
seisessa yrityksessa. Yrityksen on selvitettéva, mika on ollut kaikista tarkeinta asiakkaalle
prosesseissa, eli mistd han kokee saavansa lisdarvoa. Asiakas voi saada itselleen myonteisia
elamyksia ja kokemuksia, silloin kun yritys reagoi nopeasti asiakkaan tarpeisiin. Kokemukset
Ja eldmykset jaetaan viiteen eri osaa, jotka muodostavat asiakkaan saaman arvon. Nama viisi
osaa ovat: aistit, tunne, ajattelu, toiminta ja merkitys. Aisteihin vaikuttaminen tapahtuu eri-
laistumisella, eli asiakas aistii erilaisen tavan tehda jokin asia. Kun asiakkaalla on myonteinen
tunnetila, tekee han myds mydnteisia paatoksia. Saamalla asiakas oikeaan tunnetilaan para-
nee myos palvelun kayttd. (Selin & Selin 2005, 121-124.) Aistien avulla palvelukokemus pysty-
taan rikastuttamaan ja parantamaan. Mitd enemman aisteja on kaytdssa palvelussa, sita

enemman asiakas on tyytyvaisempi.

Kotler (2005, 21) mainitsee, etta nykyisin ratkaisevat asiat asiakkaan tyytyvaisyydelle ovat
laatu, palvelu ja arvo. Eli kaikki kolme tekijéa, jotka vaikuttavat hyvaan palvelukokemuk-
seen. Han kertoo myds sen, ettéa tuotteen design, ulkoasu, toimitusnopeus ja sen asiakkaalle
sovittaminen ovat kriittisempia tekijoita asiakkaiden palvelun

valintapaatoksissa. Storbacka ja Lehtinen (1998, 104-105) kirjoittavat, etté asiakastyytyvai-
syydelld voidaan vaikuttaa asiakkuuden lujuuteen. Asiakastyytyvaisyys on riippuvainen arvos-
ta, jonka han tuntee saavansa asiakkuudesta. Kun asiakas on tyytyvainen han kayttaa samoja
palveluja yha uudelleen ja hanesta voi tulla ostouskollisempi. Ostouskolliset asiakkaat lisdavat
myyntia ja kannattavuutta. Tyytymaton asiakas voi olla yritykselle riski. Han voi lahtea kilpai-
lijan luokse tai sitten han voi puhua suunsa puhtaaksi, jolloin tilanne voidaan viela korjata.
Kun on tutustuttu asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin, voidaan olemassa olevaa palvelua ke-
hittad vastaamaan asiakkaiden ja palvelutuottavan organisaation tarpeita (Tuulaniemi 2011,
99).

Elamys on moniaistinen, emotionaalinen ja yksilollinen kokemus, jolla on positiivinen ja miel-
téa parantava vaikutus. Elamykset ovat henkil6kohtaisia, jotka koostuvat historiasta ja taustas-
ta. Elamyksen kokemisessa perusléhtokohtana ovat aistihavainnot. Ruoan maku, ympariston
vaikutus tai auringon valo koetaan eri lailla elamyksen aikana. (Borg, Kivi & Partti 2002,25.)
Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus LEO, on luonut eldmyskolmiomallin (kuvio 2.) Siind

esitelladn elamyksen rakentumista, sen ulottuvuuksia ja elementteja.
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Kuvio 2: Elamyskolmi - malli (Elamyskolmio 2009).

Tama kolmio kuvaa hyvin meidénkin tulevaa tyota, silla motivaation tasolla asiakkaalle taytyy
heratéa halu ja into kokeilla suunnittelupeliamme. Fyysisella tasolla asiakas aistimusten avulla
aistii paikan ja ymparilla tapahtuvan tapahtuman. Sen avulla mitataan tuotteen toimivuus ja
toteutus. Se miten se kokee suunnittelupelin, on aistimusten varaista. Fyysisella tasolla asia-
kas paattaa taas kerran aistimusten avulla, mita mieltd han on tuotteesta. Alyllisella tasolla
koetellaan aistiarsykkeitd, sen avulla muodostetaan mielipiteité ja kasitelldén tietoa. Emotio-
naalisella tasolla kokemus muuttuu elamykseksi. Onnistunut tuote ja palvelu voivat saada asi-
akkaassa positiivisen tunnereaktion. Hyvan tuotteen tulisi tarjota asiakkaan kaikille aisteille
jotakin. Yhdistamalla eri aisteja kokemukseen saadaan luotua elamyksia. On myds mahdollis-
ta, ettd kokija saa elamyksen kautta muutoksia aikaiseksi omassa henkilokohtaisessa elamas-
sa. (LEO 2009.) Haluamme, etta suunnittelupelimme avulla pelaajat ja yrittaja saavat vasta-
uksia kysymyksiinsa. Yrittaja on pelissamme se tarkein pelaaja, joka yrittdd tdméan suunnitte-
lunpelin ja muiden pelaajien avulla saada ja kehittdd parempia palveluja. Pelaajat jakavat
pelissd kokemuksiaan ja elamyksidan, silla tavoin pystytadn hahmottamaan palvelukokemuk-
sia. Seuraava osio keskittyy erityisesti Service Design tydkaluihin. Nama tydkalut koimme tér-
kedksi tutkimuksen kannalta, silld suunnittelupelikin on erdanlainen tytkalu, jolla palveluita

Ja asiakasprosesseja kehitetdan ja luodaan
3.4  Service Design -tydkalu

Uuden Service Design -tyokalun kehittaminen ei olisi mahdollista tutkimatta palvelumuotoilun
historiaa ja erilaisia aiheeseen liittyvid tutkimuksia. Miten voidaan luoda tytkalu, joka pystyy
mittaamaan ja arvioimaan palvelun eri tekijoita sek& ottamaan huomioon my®ds moniaistisuu-

den ja multimodaalisuuden. Matkailijan moniaistinen palvelukokemus- hankkeen tiimoilta on
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tehty jo yksi laajempi tutkimus yhteistyossa Liiketoiminnan kehittdminen palveluverkostossa

ja Linnanméen huvipuiston kanssa. (Jarvinen & Walther 2011, 7.)

Moritz(2005, 186) kirjoittaa erilaisista tydkaluista hyvin laajasti ja mainitsee muun muassa
benchmarkingin, asiakas-segmentoinnin, sisdllénanalyysin, lego serious playn, kontaktipisteet,
roolipelit ja visuaalinen ajattelu. Kaikki edella mainitut ovat tytkaluja, joilla palveluita pyri-
tdan parantamaan kokeilemalla erilaisia ideoita ja harjoittamalla esimerkiksi roolileikkejé.
Seuraavassa osiossa perehdytdadn muutamiin tyokaluihin syvallisemmin. Suunnittelupelit ovat
siis tydkalu, jota voidaan hyddyntaa erilaisissa suunnittelu- ja kehitystilanteissa, jossa halu-

taan synnyttda ideoita uudella tavalla.

Aiemmista Service Design tutkimuksista esiin nousee erilaiset tydkalut ja pelit, joita on kehi-
tetty erilaisten palvelukokonaisuuksien tutkimiseen. Esimerkiksi Lego Serious Play on Service
Design tytkalu, jonka tarkoituksena on parantaa innovatiivisten ratkaisuiden syntymisté. Pro-
sessi perustuu siihen, ettéa tavallinen LEGO- palikoilla rakentelu saa uuden merkityksen koska
se synnyttda keskustelua mahdollisesta tutkimusongelmasta ryhméssa. (Lego serious play
2009.)

Rakentamalla erilaisia rakennelmia ja keskustelemalla ryhman kesken luodaan puitteet luo-
valle ajattelulle. Menetelman taustalla on idea siitd, etta luot kasillasi jotain uutta, jolloin
innovointia tapahtuu myds mielessa. Taman tyyppinen “rakenteluajattelu” antaa osallistujille
luovempia ideoita maailman tarjoamista mahdollisuuksista ja parantaa reflektointi prosessia
seka keskusteluja. Taman tapainen tydkalu antaa monta lahtékohtaa oman suunnittelupelin
kehittamiseen. Miten aktivoida pelin kayttdjat ja millaista arvoa se luo? (Lego serious play
2009; Meroni & Sangiorgi 2011, 84.)

Mik& suunnittelupeli on? Se on mukavaa tekemista pienessa ryhmassé, jonka seurauksena syn-
tyy ratkaisuja suunnitteluongelmiin. Suunnittelupeli voidaan ndhda runkona tai puitteina jar-
jestella osallistuminen suunnitteluprojektissa. Yleisena kasitteena pelit mielletdan todenna-
koisyyksilla pelaamiseksi tietynlaisia sdédnt6ja noudattamalla, johon liittyy kilpailua osallistu-
jien kesken ja ne ratkeavat usein voiman, taidon tai sattuman johdosta sek& mahdollisesti
naiden yhdistelmana. Pelit ovat siis laaja kasite ja monissa peleissa on erilaisia taitoja, jotka
ovat hyddyllisia voittamisen kannalta. Suunnittelupelissa harvoin kilpaillaan voitosta tai pal-
kinnoista. Osallistujat ovat usein hyvinkin erilaisia henkildita yksilollisten taitojen kera, mutta
niiden hyédyntamisen sijasta kilpailemalla voitosta kesken&én suunnittelupelin tavoitteena on
hyddyntaa osallistujien erilaisia taitoja sekd ndkemyksia ja tutkia mahdollisia ratkaisuja suun-
nitteluongelmiin. Suunnittelupelissé voivat olla mukana esimerkiksi tietyn tuotteen kaytta-
jat, pienet projektiryhmat, sidosryhmat tai jopa esimiehet. Tarkein ominaisuus ennen kaikkea

olisi se, etta suunnittelupelin pelaaminen on hauskaa. Pelaaminen on siséllytetty niihin juuri
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taman takia. Ilman peli aspektia ne olisivat vain tylsd tapa jarjestella aineistoa ja ideoida sen
pohjalta ratkaisuja. (Spencer 2009, 4; Brandt 2006, 1-2.)

Suunnittelupelit pohjautuvat myds kaytannon lahestymistapaan siind mielessa, etta ne eivat
koostu ainoastaan ideoista keskustelemiseen vaan toimivat foorumina niiden luomista varten
myds ja tallaisenaan ideamme sekd oppiminen tapahtuu pelid pelaamalla keskustelun sijaan.
Suunnittelupelin tulee tarjota aina jotain hyddyllista ja kaytettavaa esimerkiksi projektia var-
ten. Ne ovat tarkoin jasenneltyja ja suunniteltuja kokonaisuuksia, sill& niiden tarkoitus ei ole
vain saada ryhmaa koolle keskustelemaan tietysta suunnitelmasta vaan niilla on aina jokin
tavoite.(Spencer 2009, 6.)

Suunnittelupelit ovat myds erinomainen kommunikointivéaline. Monet peleista pitavat sisallaan
piirtdmista, kirjoittamista ja luonnostelua, jotka kaikki antavat selkedmmén kuvan késitelta-
vasté asiasta kuin siitd ainoastaan puhuminen. Suunnittelupelit voidaan jakaa kahteen eri
ryhmaan: kayttajien kanssa pelattaviin peleihin ja suunnitteluryhmien peleihin. Kayttéjien
kanssa pelattavia peleja ovat muun muassa design the box, design the homepage, metasnap,
card sorting seka freelisting. Suunnitteluryhmille on myds olemassa monia erilaisia peleja ku-
ten idea cards, design slam, reframing, reversal, role play seka Freaky Friday. (Spencer 2009,
8.)

Suunnittelupelin pelaaminen vaatii tarkkaa valmistelua. Yksittdinen brainstorming sessio,
kayttajapalaute tai jokin muu vdhemman luova keino eivéat tiedonkeruun kannalta riita tahan.
Suunnittelun tarkein osa on maaritella mité sessiolla halutaan saavuttaa ja tdma tulee tehda
ennen kuin valitaan tilanteeseen sopiva peli. Téaméan jalkeen voidaan valita peli, jonka avulla
voidaan saavuttaa parhaiten madritellyt tavoitteet. Muita ennen pelin aloittamista mietittavia
asioita ovat: Miten odotat pelin etenevan alusta loppuun? Mit& sdéntdja on? Miten varmistat
ettd kaikki osallistuvat? Miten varmistutaan siité, etté pelin pelaaminen ei tunnu ajanhaaska-
ukselta? (Spencer 2009, 46-48.)

Brandt (2006, 60) tarkentaa, ettd oman suunnittelupelin luominen on tdaysin mahdollista.
Mahdollisuuksien kirjo on runsas ja hdnen mukaansa ei ole yhta yleisté kasitysta suunnittelu-
pelistd, joka sopii jokaiseen suunnittelutilanteeseen. Sen sijaan prosessipelin suunnittelun
taustalla on jo itsessaan palkitsevaa ja tdman vuoksi palvelumuotoilijoiden ei tulisi kayttaa
samoja peleja uudestaan ja uudestaan. Tama on hyvin merkittéava asia myds palvelumuotoilun
kannalta, silla jos palvelumuotoilun avulla ratkaistavia suunnitteluongelmia ratkotaan aina
samoin menetelmin alkavat ratkaisut toistamaan itsedan. Siksi my®ds muotoiluprosessin on ky-
ettava uudistumaan. Suunnittelupelit ovat siis innovoivaa ja kehittavaa tekemista, jolla on
kuitenkin selked padmaéara. Seuraavassa osiossa on keskitytty tarkemmin innovointiin, koska

se on olennainen osa uusien ideoiden ja ratkaisujen luomisprosessia, miké taas liittyy vahvasti
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suunnittelupelitilanteisiin, jossa ideoita syntyy ryhmaéssa runsaasti. Osasyy on myos se, etta

suunnittelupelin luomisprosessiin liittyy olennaisesti ideointi sek& innovointi.

4 Pelisuunnittelu ja pelin rakenne

Tyd on muodoltaan toiminnallinen, mutta luodaksemme jotain konkreettista kuten Service
Design -tyokalu tulee meidan tutkia tarkasti mité asiat vaikuttavat koetun palvelun laatuun ja
miten koettua palvelua voidaan mitata. Taméa merkitsee tyon kannalta sita, etté teoreettisen
viitekehyksen valinta ja analyysi ovat merkittévassa roolissa onnistumisen kannalta. Olennai-
sena osana prosessiin kuuluu myds innovointi, joka auttaa saamaan mahdollisimman paljon

kayttokelpoisia ideoita pelia varten.

Menetelméssa on otettava huomioon, perustuuko se kokemuksiin, késityksiin vai molempiin.
Kokemusten ja kasitysten suhde voi olla ongelmallinen, silla niiden kahden valilla ei ole valt-
tamatta yhteyttd. Kokemus on jokaisen henkildn omakohtainen, kun taas késitykset kertovat
yhteison perinteellisista ja tyypillisista tavoista ajatella yhteisossa. Valitut menetelmét perus-

tuvat jo saatuihin tietoihin projektista ja analysoituun teoriaan. (Vilkka 2005, 97.)

Tahan nojaten aikaisempien tutkimusten hyédyntaminen pelin suunnittelussa on kriittisen
tarkeda ja pelin koekaytto tulosten kannalta hyvin olennainen osa tutkimusta. Aikaisempi teo-
rian tarkastelu yhdistettynd mahdollisen workshopin jalkeiseen tulosten tarkasteluun teoriaan
viitaten tekee tutkimuksestamme hyodyllisen usealla eri tavalla. Tasta workshopista saisimme
aineistoa, jota voisimme analysoida seké tehda johtopaatoksia viitaten aiemmin tutkimaam-
me aineistoon. Kerddmamme aineiston ja aiemmin tehtyjen johtop&atdsten avulla voimme
saada vastauksen meidéan kysymyksiimme, jotka edesauttavat meitd tyéssémme eteenpain.
Lopullisena tavoitteena olisi luoda toimiva peli, josta olisi oikeasti hyotya erilaisten palvelu-
kokemuksien kehittamisessa.

Seuraavissa kappaleissa tutustumme innovaatioteoriaan ja sité kautta edetddn eteenpdin itse
suunnittelupeliin ja sen tuotantovaiheisiin. Innovaation avulla on pystytty muokkaamaan ih-
miskunnan monipuolista, taloudellista, sosiaalista, kulttuurista ja poliittista kehitysta. Uusien
ajattelumuotojen, menetelmien ja johtamistapojen kehittdminen edesauttaa tekemaéan ide-
oista innovaatioita. (Lampikoski & Lampikoski 2004, 15-17.) Innovaation syntymiselle tarvi-
taan toimiva jarjestelma sekéd lahjakkaita ja luovia ihmisid. Taman kaiken avulla ajattelu laa-
jentuu tavallisuuden ulkopuolelle. On huomioitava ihmisten/asiakkaiden tulevia tarpeita ja
kykya nahda asioiden taakse. (Solatie & Makeléinen 2009, 79-80.)

Ajattelun on oltava luovaa, joten on luotava mahdolliseen ongelmaan mahdollisimman paljon

erilaisia ratkaisuja ja niistd kymmenista vaihtoehdoista on valittava se paras. Se voi olla my6s
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kyky osata yhdistelld tuttuja asioita toisiinsa erilaisella ja poikkeavalla tavalla. Ollakseen luo-
va riittéa, ettd asia avaa uuden nakdkulman, mahdollisuuden ja tavan toimia. Luovuus vaatii
rohkeutta ja hyvaa itsetuntoa. Luovaksi ihmiseksi ei tarvitse syntya, vaan sitéa voi oppia myos
harjoittelemalla. Sen oppiminen vaatii aikaa ja ty6ta, ja pelkka harjoittelu vanhaa kaavaa
toistaen ei riitd. Onnistuminen vaatii epdonnistumista. Hyva itsetunto ei mydskaan synny pel-
kastaan onnistumisesta, vaan se vaatii myds epaonnistumista. Erilaisista kokeiluista opitaan
koko ajan jotakin uutta. Tavallisesti erilaisia ideoita heitelldén ilmaan ja arvioidaan niita sa-
man tien. Jotta idea voisi kasvaa innovaatioksi, on sille antava mahdollisuus. Arviointi on ja-
tettava mychemmaksi, jotta se ei tapa uusia hassuja tai outoja ideoita. (Makeldinen & Sola-
tie 2009, 81-86.)

Innovaatiolla tarkoitetaan myds uuden idean konkreettista toteuttamista kaytanndssa, idean
kayttdonottoa ja sen soveltamista organisaatiossa. Se voi koskea tuotetta, prosessia, palvelua
tai metodia. Uusilla ja kehitetyilla innovaatioilla pyritéddn ratkaisemaan asiakkaittensa ongel-
mia. Talla kaikella tavoitellaan parempaa kilpailukykya, markkinaosuutta, kasvua, laatua,
tuottavuutta ja parempaa kannattavuutta. Sosiaalisella innovaatiolla pyritéaan yllapitaméaan ja

edistdmaan ihmisten ja yhteiskunnan hyvinvointia. (Lampikoski & Lampikoski 2004, 19.)

Innovaatiotoiminnassa on kolme ajattelukoodia: rutiiniajattelu, logiikkakoodi seké& luovan
ajattelun koodi. Innovaation alussa juuri tarvitaankin kaikista eniten luovaa ajattelua, mieli-
kuvitusajattelua, samalla siind taustalla auttaa looginen ajattelu. Ruutiuniajattelun avulla
jokapaivainen toiminta toimii organisaatiossa. Logiikkajaattelun avulla pystytdan pohtimaan
erilaisten asioiden ja kohteiden mahdollisia etuja ja haittoja sekd muita ilmenevid ominais-
piirteita. Ihmisten ajattelu on akateemista ja jarjestelmallistd, joten paatdsten aikana kayte-
tddn omaa jarked ja kokemuksia. (Lampikoski & Lampikoski 2004, 19-20.) Seuraavaksi pereh-

dytaén innovaatioprosessiin ja prosesseihin (kuvio 3).
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Kuvio 3: Innovaatioprosessi (Lampikoski & Lampikoski 2004, 21).

Innovaatiotoiminta siséltéad sarjan prosesseja. Innovaatioprosessi koostuu kehitysvaiheesta ja
toteutusvaiheesta. Seuraavaksi kuvataan innovaatiotoimintaa kokonaisuutena. (Lampikoski &
Lampikoski 2004, 22.) Starttivaiheessa asiakaspotentiaali, ennakoidaan mahdolliset riskit,
asetetaan innovaatiolle tavoitteet ja madritellaan kriteerit. Strategisena ytimena toimii ta-
voitteenasettelu. Uuden ja luovan innovaation lahtékohtana on tarpeen, uuden mahdollisuu-
den tai ongelman havainto. Kohdevalinnassa valitaan innovoitava kohde, se voi olla palvelu
tai prosessi. Tulevassa vaiheessa perustetaan innovointitiimi. Tausta-aineisto ja resurssit aut-
tavat ymmartamaéan kohdetta paremmin valmisteluvaiheessa. Ideointijaksossa ideoidaan,
valitaan ja karsitaan ideat. Kehitysjaksossa suoritetaan tutkimuksia, kehitellaan valittu idea
ja muokataan konsepti innovaatioksi. Seuraavaksi luodaan toimeenpanosuunnitelma seka
varmistetaan edellytykset ja tuodaan uusi palvelu/tuote markkinoille. Palautejaksossa tapah-
tuu saavutettujen tulosten arviointi, tdmén jéalkeen tehdédan mahdolliset muutokset ja palki-
taan innovaattorit. (Lampikoski & Lampikoski 2004, 22-23.)

Taman kaltaisen prosessin mukaan voisimme toimia meidénkin tiimissa. Meidén taytyy hankkia
tarvittava informaatio siitd mité olemme suunnittelemassa ja miten se suunnittelu toimii.
Seuraavaksi voimme organisoida ideatuotantoa, keksimistoimintaa ja testata ideamme
workshopin avulla. Seuraava osio koostuu pelin kehittdémiseen liittyvasta teoriasta ja siitd mis-
ta lahtokohdista pelia tulisi aina l&ahted kehittdméan. Suunnittelupelin kannalta kaikki peliin
liittyva teoria koetaan lisdarvoa antavaksi kokonaisuudeksi, koska pelin ideologia perustuu

suunnittelupelisté julkaistuihin tutkimuksiin. Peliteoria antaa pelin luomiselle selkedt raamit
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ja helpottaa tekijoitd hahmottamaan myds sen miten peli luodaan yleisella tasolla ja poikke-

aako se suunnittelupeliin liittyvista vaitteista.

Kokemuksien luominen on jokaisen pelisuunnittelun lahtékohta. Schell (2008, 54) kirjoittaa,
ettéd pelisuunnittelija ei voi kuitenkaan muokata kayttajan kokemuksia, mutta suunnittelija
voi kontrolloida pelid. Peli on suunnittelijan muovailuvahaa ja hén voi muokata siitd moni-
muotoisia erilaisia kokemuksia tarjoavan kasitteen. Kaikenlaiset lautapelit, puzzle pelit ja
videopelit perustuvat tietynlaisiin ehtoihin, jotka niiden suunnittelussa on taustalla. Kaikissa
peleissé on eroavaisuuksia, mutta siitd huolimatta ne mielletdén samaan kategoriaan: pelit.
Mitd kaikilla ndilla peleilld on sitten yhteistd ja miten ne voidaan luokitella peleiksi. Kaikilla

on erilaiset kasitykset siitéd mika peli on ja tdma on monien tutkijoidenkin mielestéd ongelma.

Ymmartadksemme miten pelejé luodaan ja mité niilla voidaan saavuttaa, taytyy ensin maari-
telld, mik& peli on? Erds maaritelma peleisté listaa tarkeité asioita, joita pelin tulee sisaltaa:
Peli on jotain jota pelataan ja se on esimerkiksi monimutkaisempi kuin lelu. Peliin osallistu-
taan vapaaehtoisesti ja pelilld on tavoite. Siind on sdant6ja ja se voidaan voittaa tai havita.
Tama maarittely ei toimi taysin esimerkiksi suunnittelupelien kohdalla ainakaan
Brandtin(2006, 2) mukaan, silla suunnittelupelissa eivat osallistujat kovinkaan usein kilpaile
kesken&an voitosta vaan kayttavat omia vahvuuksiaan ongelmien ratkaisuun ryhméné. Eréas
toinen maaritelma peleistd maarittelee pelit vuorovaikutusta ja haasteita sisdltavina kokonai-
suuksina, joiden tarkoitus on tuottaa omaa sisdista arvoa. Suunnittelupelissémme vuorovaiku-

tus tulee erityisesti esiin pelikorttien ja pelaajien rooleista. (Schell 2008, 30-32.)

Jokainen peli rakentuu tietyisté osista ja on monia eri tapoja luokitella pelin osa-alueita.
Schell(2008, 41) jakaa pelin neljéan eri osa-alueeseen: mekaniikat, tarina, estetiikka ja tek-
nologia. Seuraavissa kappaleissa kerrotaan hieman tarkemmin ndisté neljasta kategoriasta.
Mekaniikat ovat Schellin(2008, 41) mukaan saannét ja menettelyt pelille. Menettelyt ovat ta-
pa maaritella pelin tavoite ja se miten pelaajat voivat sen pelaamalla saavuttaa. Peleja ver-
ratessa muihin lineaarisiin viihdekokemuksiin kuten elokuviin ja kirjoihin on helppo huomata,
etté lineaariset kokemukset joihin siséltyy teknologiaa, tarina ja estetiikkaa eivat sisalla me-

kaniikkaa.

Mekaniikka on yksindén se tekijé, joka tekee pelista pelin. Valitsemalla tietyt mekaniikat
olennaiseksi osaksi pelia taytyy valita myos teknologiaa, joka voi tukea valittua mekaniikkaa
seka estetiikkaa ja joka tdhdentda ne pelaajille. Lisaksi pelissa tulisi olla Schellin (2008,41)
mukaan olla tarina, joka auttaa pelaajia ymmartamaan peliin valittuja séantdja ja muita me-
nettelyja. Mekaniikan liséksi pelin tulee sisdltéa tarinan. Tarina on se tapahtumasarja, joka
avautuu pelin kulun aikana. Se voi olla lineaarinen ja ennalta maaritelty tai tapahtumien ede-

tessa haarautuva seké kehittyva tarina. Jos pelissa on tarina, joka halutaan kertoa pelin kulun



31

lapi, tdytyy mekaniikoita valittaessa ottaa huomioon, etté ne vahvistavat tarinaa ja antavat

sen kehittya.

Pelin estetiikka on my6s olennainen osa pelid suunniteltaessa. Tama kasittéda sen milta peli
nayttaa, kuulostaa, maistuu ja tuntuu. Estetiikka on hyvin olennainen osa pelien suunnittelua,
koska silld on suora yhteys pelin kdyttajien kokemukseen. Kun pelilla on tietynlainen ulkoasu
tai tuntuma joka pelaajan halutaan kokevan, on tarkedé valita teknologiaa, joka tukee ja
vahvistaa naitd tuntemuksia. Valitun mekaniikan tulee tukea estetiikkaa siten, etté pelaaja
tuntee olevansa osa maailmaa, jonka pelin estetiikka on maaritellyt. Suunnittelupelien koh-
dalla tama tulisi ilmi erityisesti pelin tavoitteiden méaarittelyssa, joka muokkaa pelaajan tie-
tynlaiseen mielentilaan jo pelin lahtékohdassa siind mielessa, etté pelin tavoite tehdaan hyvin
selvaksi kaikille. Suunnittelupelin estetiikka on mahdollisimman neutraalia, mutta olisiko toi-
mivaa maaritella kuitenkin mahdolliseen palveluongelmaan liittyvat esteettiset seikat. Esi-
merkiksi ravintolan palvelukokemuksen parantaminen suunnittelupelin avulla voisi toimia pa-
remmin, jos ravintolan ilmapiirid ja muuta tunnelmaan liittyvaa kartoitettaisiin. Talla tavoin
pelaaja voisi syventyd kokemuksen parantamiseen helpommin, silla han olisi jo aiemmin mai-
nitussa pelin omassa maailmassa. Brandt (2006, 65) mainitsee, etta tyyliteltyjen materiaalien
kayttd suunnittelupelissa voi selventda osallistujan aikomuksia ja kiinnostuksen kohteita. Ta-

man lisaksi tietyt sédnnot kuten pelivuorot, tekevat kaikista osallistujista tasapuolisia.

Pelissa kaytettava teknologia voi kasittdd mitka tahansa materiaalit lyijykynista lasereihin.
Valittu teknologia mahdollistaa ja rajoittaa pelissd tapahtuvia asioita. Teknologia on se vali-
ne, jossa valittu estetiikka toteutuu ja mekaniikat tulevat ilmi. Ja sen avulla kerrotaan myds
pelin tarina. Mikaan naisté neljasta kategoriasta ei ole Schellin (2008, 43) mukaan toistaan
tarkeampi pelin suunnittelussa. Kaikki osat tukevat toisiaan ja tarvitsevat toisiaan menestyak-
seen. Tarkeitéd kysymyksia pelin suunnittelun &arella kysya ovat: Kayttaaké oma pelisuunni-
telma kaikkia neljéa edelld mainittua elementtid? Voisiko oma suunnitelma parantua kohen-

tamalla yhta tai useampaa elementtid? Toimivatko kaikki nelja elementtié hyvin kesken&an?

5  Moniaistisen suunnittelupelin suunnittelu ja toteutus

Jokainen peli alkaa ideasta. Idea voi syntya missa tahansa ja inspiraation voimalla voi saada
aikaan huikaisevia luomuksia. Kolme yksinkertaista askelta pelin luontiin ovat: 1. Keksi hyva
idea. 2. Kokeile sitd. 3. Kokeile ja muuta alkuperéista idea niin kauan, etté se toimii. Nama
kolme askelta ovat yksinkertaisin tapa aloittaa pelin luominen. Suunnittelun tarkoitus on rat-
kaista ongelmia ja pelien suunnittelu ei ole téssékaan poikkeus. Ennen ideoiden luontia on
hyva tehdé ongelma ja tavoite selvéksi. Esimerkiksi miten luoda suunnittelupeli, jolla voidaan

ratkaista palveluongelmia ja samalla kehittéa palvelukokemusta aistien kannalta? Talla tavoin
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saadaan selville tavoite ja pelid rajoittavat tekijat, jotka tassa tapauksessa ovat moniaistisuus

jJa siihen liittyvat tekijat palvelukokemuksen mittaamisessa. (Schell 2008, 58-59.)

Toimivan pelin taustalla toimii Schellin (2008, 60) mukaan aina inspiraatio, mutta miten se
voidaan muuttaa hyvaksi pelisuunnitelmaksi? Suunnittelun tarkoituksena on aina ratkaista on-
gelmia ja pelisuunnittelu ei ole poikkeus, silla ennen ideointia on téarkeda varmistaa miksi niin
tehdaan. Ei ideoida siis vain ideoimisen vuoksi vaan nostetaan esiin selked ongelma tai kysy-
mys, johon tarvitaan ratkaisu. Luomalla selkedn ongelman ennen suunnittelua, voi luoda sa-
malla tavoitteen seka rajoitteet pelin ideoimiselle. Esimerkiksi miten luon suunnittelupelin,
jolla voidaan kehittéda palveluita moniaistisesta ndkdkulmasta. Tamén tapainen esiselvitys
selkiyttaa tavoitteet (Suunnittelupeli, jolla voidaan kehittaa palveluita) seké rajoitteet (mo-
niaistisuus). Tarkeintd on kuitenkin selvittdd mahdollisimman alussa mik& ongelma tai tavoite
on, silla jos téassa vaiheessa ei rajaa aihetta riittavan selkeasti, saattavat syntyneet ratkaisut
olla tavoitteista poikkeavia. Ongelman ilmaisemiseen voidaan kayttaa tietynlaisia tukikysy-

myksia:

1. Mitd ongelmaa tai ongelmia yritetaan ratkaista?

2. Onko pelin luonnissa syntynyt olettamuksia, joilla ei ole mitdan tekemisté todellisen
tarkoituksen kanssa?

3. Onko suunnittelupeli oikeasti paras ratkaisu kehittéda palvelukokemuksia moniaistises-
ta ndkokulmasta?

4. Misté voidaan paatelld, etté ongelma on ratkaistu? (Schell 2008, 61-62.)

Kuten aiemmin mainittua ongelmana on palvelukokemusten kehittdminen suunnittelupelin
avulla moniaistisesta nakékulmasta katsottuna. Taman tapaista pelid ei ole aiemmin luotu,
joka sindlldan asettaa muutamia rajoituksia, mutta toisaalta se ei anna mydskaan erityisen
hyvaa tapaa rajata pelia. Brandtin(2006, 65) tutkimuksessa todettiin, etta suunnittelupelin
estetiikka on usein hyvin neutraalia, mutta rajoittaako se ehka jopa liikaa pelin suunnittelua.
Palvelukokemuksen kehittdminen moniaistisesta ndkoékulmasta on tutkimusaiheena tuore ja
aistien aktivoimiseen tarvitaan tietynlaisia esteettisia ratkaisuja. Tietysti on oleellista pitaa
mielessa, ettd suunnittelupelin tarkoitus on kehittdé palvelua ja aktivoida mahdollisen asiak-
kaan aisteja, mutta suunnittelutilanteen tulisi myds jollain tavalla kuvastaa palvelukokemus-
ta. Pelin luonti on haastavaa ja uutena tutkimuskohteena se herattéa paljon olettamuksia,
joita voidaan kumota avustavien tutkimusten avulla. Heijastaen teoriaan, palvelun kehittami-
nen suunnittelupelin avulla on mahdollista, mutta onko palvelun kehittdminen moniaistisen
nakdkulman kannalta mahdollista selvida vasta pilottiversiota kokeilemalla ja tutkimustulok-
sia analysoimalla? (Brandt 2004, 122.)
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5.1  Moniaistisen suunnittelupelin ideointi

Seuraava osio pelin kehityksessa on ideointi. Tarkein tekija tassa vaiheessa on Schel-
1in(2008,73) mukaan saada mahdollisimman paljon ideoita. Ideoiden laatua voidaan jalostaa
Ja saada niista toimivimmat kayttdkelpoisiksi. Seuraavissa kappaleissa mainituista ideointime-
netelmista oli hydtya suunnittelupelin ideoinnissa. Menetelmét antoivat tekijdille innovatiivi-
sia ajatuksia ja toivat projektiin erilaisia ndkemyksia. Pelin kannalta tarkeimmiksi ideointi-
menetelmiksi muodostuivat brainwriting, runttaus (two words) seka 8x8. Naméa kolme mene-
telméa antoivat suurimman maaran uusia ja kayttdkelpoisia ideoita, jotka saivat projektin
etenemadn. Naiden ideointimenetelmien lisdksi apuna on toiminut Satu Luojus ja ryhmé& mui-

ta kokeneita henkildita, tasta kuitenkin kerromme tarkemmin myhemmassé vaiheessa.

Brainwriting on variaatio brainstorming ideointimenetelmasta ja se on nopea tapa saada kaik-
kien ideat esille. Brainwriting- menetelmaa voi hyodyntaa yksil6 tai ryhma ja tarkoituksena on
saada hyvét ideat ajatuksen tasolta paperille. Jokainen yksilé ryhméasté kirjoittaa muutaman
idean paperille jonka jalkeen paperi annetaan vieressa olevalle henkildlle, joka jatkaa kysei-
sia ideoita omillaan ja tdmé prosessi toistetaan ryhméan kesken muutaman kerran kunnes ideat
konkretisoituvat. Tuloksena on runsas maara ideoita joita ryhma voi hyédyntaa omien tarpei-
den mukaan. Brainwriting toimi hyvin tekijéiden ajatusten koontina ja lisaksi se oli toimiva
tapa suodattaa hyddylliset ideat kdyttokelvottomista. Toisen ajatusten jatkaminen omilla ke-
hitysideoilla oli mielekéasté ja toi projektille paljon innovatiivisia ideoita. Tamén tapainen
ideoiden jatkojalostus” on todella luonnollinen tapa tydskennelld. Suunnittelupelin kannalta
ideointimenetelma toimi koska ty6 on hyvin luovaa ja ideoita téytyy syntya runsaasti. (Proc-
tor 2005, 127.) Kyseisessa ideointimenetelmassa kirjoitimme paperille erilaisia peleja, joita
olemme joskus pelanneet. Kaikki lahti siitd, etta aloitimme Kkortti- ja noppapeleista, minka

jélkeen paadyimme lautapeleihin. TAm& menetelma oli hyvin nopea ja yksinkertainen.

Runttaus menetelma eli two words ideointimenetelma tyostéd pakolla luoduista suhteista ja
ongelmaan liittyvista arsykkeista ideoita. Arsykkeita saadaan miettimalla tutkimusongelmaa
ja keksiméalla siihen liittyvia sanoja. Nama sanat kirjataan ylos ja laitetaan ne hetkeksi sivuun.
Seuraavaksi mietitddn kaikenlaisia sanoja, jotka eivat valttamatta liity ongelmaan ja kirjataan
ne ylos. Naista kahdesta listasta voidaan luoda nyt yksi lista, johon yhdistetdaan molempien
listojen sanat, jolloin luodaan uusia kombinaatioita. Idea tdman metodin takana on se, etta
tutkimusongelman tarkastelu ja ideointi on usein rajoittunutta, joka johtaa rajoittuneisiin
ideoihin. Tdmén ideointimenetelméan avulla tutkimusongelmaa voidaan tarkastella uudesta
perspektiivista, joka synnyttda taas uusia ideoita. Tekijoille ideointimenetelma toimi alkupe-
raista tarkoituksesta poiketen, silld sanoja kirjatessa herasi idea siita, etta pelitilanteen aika-
na yhden henkilon on kirjattava ylos syntyneita ideoita seké ratkaisuja. Tama idea kuitenkin

Jai pois prototyypista. (Proctor 2005, 195.)
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8x8 ideointimenetelma on tehokas ja hyvin yksinkertainen kayttad. Menetelmén tarkoituksena
on aloittaa keskeisesta teemasta tai ongelmasta ja edeté ulospain listaamalla siihen liittyvia
ideoita kahdeksan kappaletta. NAma kahdeksan ideaa tai teemaa ovat nyt myds keskeisia
teemoja joiden ympérille rakennetaan lisadd ideoita. Menetelma on hyva tapa saada pienesta-
kin ideasta mahdollisimman paljon irti koska se pakottaa ajattelemaan teemaa laaja alaisesti.
Kyseinen menetelma toimi hyvin idean rajaamisen kanssa. Tekijoéiden oli helppo néhdéa mihin
suuntaan projektia pitdisi vieda ja millaisia asioita ideaan voidaan sitouttaa. Menetelma aut-
toi muun muassa siihen, millaisilla asioilla haluamme pelissd korostaa moniaistisuutta. Schel-
lin(2008, 74) ndkemys on samanlainen, silla han kirjoittaa, etté tarke& osa ideointia on oppia

rajaamaan hyvéat ideat ja muuttaa ne kayttokelpoisiksi. (Proctor 2005, 203.)

Valitsimme peli-ideaksi ideointimenetelmien avulla lautapelin. Valinta johtui siita etta, se
tuntui helpoimmalta toteuttaa kayttamalla myds meidan omia kokemuksia. Peli luonnosteltiin
ensin paperille, josta sitd alettiin kehittdd eteenpain. Nain ollen syntyi kaksi samantapaista,
mutta hieman erilaista Afrikan-tahti-tyyppista lautapelia (liite 1), jossa jokainen pelaaja lii-
kuttaa yhta pelinappulaa ja siirtyy korostettua reittia pitkin pelilaudalla. Pelaajien liikkumi-
nen tapahtuu noppaa pyorayttamalla ja saadun silmaluvun mukaan edetéan. Korostetulla rei-
tilla on tietyissa pisteissa pelaajille ns. sattuma-pisteitd, joihin osuttuaan pelaajan on nostet-
tava kortti. Kortit kertovat pelaajalle aina mité aistia tulisi kayttaa ja miten. Lopulta teos
siirrettiin séhkdiseen helpommin liikuteltavaan muotoon. Teos on hyvin varhaisessa vaiheessa,
mutta tarkeinta siind on sen toimivuus. Ideana taman version uskottiin toimivan, mutta sen

dynamiikka ja avoimet kysymykset tekivat siitd toteuttamiskelvottoman.

5.2  Pelin kehittdminen ja kokeilu

Ideoiden jatkokehittdminen on vaativaa, mutta samalla palkitsevaa. Tietyn idean valitsemi-
nen ja sen eteenpdin vieminen on osa pelien kehitysprosessia ja sité seuraa idean kokeilemi-
nen tietyissa skenaarioissa. Schell(2008, 76) kirjoittaa, ettd valitun idean on lapdistava tietyt
suodattimet ja joka kerta kun suunniteltu peli ei lapdise jotain testid, on suunnitelmaa muo-
kattava. Salen & Zimmerman (2004, 12) ovat samoilla linjoilla tdmé&n suhteen ja tarkentavat
vield, etta pilottivaiheessa pelin ei tule olla visuaalisesti miellyttavé tai muutenkaan kaunis.
Sen on tarkoitus auttaa suunnittelijoita kokeilemaan pelid ja 16ytamaan mahdolliset viat
suunnitelmassa. Tassa kohtaa perinteinen peliteoria poikkeaa suunnittelupelistamme, silla

koimme, etta tietynlainen visualisuus helpottaa aistien esiin tuomista pelitilanteessa.

Pelin tulisi tuntua hyvin suunnitellulta ja toimivalta kokonaisuudelta. Sen tulisi liséksi olla
innovoiva ja siind tulisi olla jotain uutta. Tassa tapauksessa suunnitelmamme l&péisee suodat-

timen, silla se on taysin uudenlainen peli ja sen tarkoitus on innovoida sen kayttéjia. Monet
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muut Schellin(2008, 77) tarjoamista suodattimista suunnitelman kokeilemiseen toimivat pa-
remmin kaupallisen pelin suunnitelmaan, mutta seuraava osio on tutkimuksen kannalta oleel-
linen. Prototyyppien kokeilu on monivaiheinen prosessi, joka tulee toistaa mahdollisimman
monta kertaa. Prototyypin ei tarvitse olla laadukas, mutta sen tulee vastata kysymyksiin siita
onko peli toimiva ja mité voisi muuttaa. Tietynlaisiin ratkaisuihin ei tule kiintya liikaa ja
suunnitelmaa taytyy olla valmis muokkaamaan, jopa radikaalisti. (Schell 2008, 86-76; Salen &
Zimmerman 2004, 12.)

Peli tehdaéan aina pelaajia varten. Suunnittelupelia kayttavéat usein tydryhmét, mutta ne eivat
eroa tavallisista pelaajista mitenkaan. Pelikayttajat erotellaan usein vain kahden tekijan
avulla: sukupuoli ja ika. Eri-ikdiset ihmiset haluavat peleilta eri asioita ja sama erottelu patee
my®6s miehiin ja naisiin. Miehet haluavat usein peleilta kilpailutilanteita, hallintaa, tuhoa seka
kokeilu ja erehdys tyyppisid kokemuksia. Naisilla taas ovat omanlaiset mieltymykset pelien
suhteen: tunteet ja esimerkkien avulla oppiminen ovat tarkeadssa osassa pelikokemuksissa.
Taman tapaiset eroavaisuudet on hyva muistaa pelia suunniteltaessa, mutta suunnittelupelia
ne eivat suoranaisesti koske. (Schell 2008, 100-103.)

Seuraavissa kappaleissa kerromme suunnittelupelin siirtymisesta prototyyppivaiheeseen.
Suunnittelupelin prototyyppivaiheessa tarkeimpina tekijéind ovat pelin kokeilu, analysointi ja
kehittdminen. Tulosten analysoinnin avulla saadut kehittdmisideat on helppo muokata halut-
tuun suuntaan, koska ideoissa on otettu huomioon pelaajien toiveet. Nain voidaan luoda kayt-

tajakeskeisesta kehittamistilaisuudesta oikeasti arvoa tuottava kokonaisuus.

5.3  Prototyypin kokeiluvaihe

Paatimme nauhoittaa kéhittamistilaisuuden haastattelun, jotta pystyimme hyddyntamaan
kaikki pelidmme koskevat kommentit. Se oli tietynlaista havainnointia, mutta enemman oh-
Jaavaa osallistumista, mika piti meidat erilladn kehittdmiseen osallistuneista henkil6ista. Tas-
ta eteenpdin kerrommekin suunnittelupelimme ensimmaisesta prototyyppi vaiheesta. Se koos-
tuu prototyypin rakenteesta, ohjeesta, sddnndista ja suunnittelusta. Miten eri ideointimene-
telmien ja uurastuksen tuote muodostuu valmiiksi tuotteeksi? Prosessi on monivaiheinen ja
haastava, mutta samalla myds palkitseva. Suunnitteluty6 on jo itsessdédn monia haasteita esit-
tava kokonaisuus mutta havainnollistavan tuotteen valmistaminen kokeiltavaksi esineeksi on
pilottivaiheen suurin urakka. IIman havainnollistavaa tuotetta on sen toimivuutta mahdoton
kokeilla ja kehittdd. Suunnittelupelissd tdma tulee erityisen vahvasti esiin, silla sen toimivuus
voidaan esittaa teoriatasolla ja viitata vahvasti aiempiin tutkimuksiin mutta takuita sen toi-
mivuudesta ei voi saada ilman havainnollistavaa tuotetta. Alkuaiheessa prototyyppien kehitys-
suunnitelmat ovat usein sanallisesti dokumentoituja selityksida, kuvauksia kehitteilla olevasta

asiasta. Tutkimuksen edetessa prototyypista on kuitenkin tarked muodostaa myods jonkinlainen
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fyysinen objekti, jota tutkimuksessamme edustaa suunnittelupelin lauta, kortit ja séannét. Ne
pohjautuvat aiemmin tutkittuun teoriaan mutta niiden ei ole tarkoitus olla kaupallisesti val-

miita tuotteita. Niiden suurin tarkoitus on toimia suuntaviittoina pelin rakenteelle.

Taman vuoksi tutkimukseemme liittyi alusta lahtien suunnitelma toteuttaa suunnittelupelista
prototyyppi, jota voidaan yhdessa valitun tyéryhman kanssa kokeilla ja kehittédd. Koimme,
etta tutkimuksemme ei olisi valmiina ilman kehittamistilannetta, silla sen arvo voi olla ar-

vaamattoman suuri pelin toimivuuden kannalta.

Pelia voidaan pelata riippumatta henkilémaarastd, mutta jotta pelin tulokset olisivat hyodylli-
sid, olisi siihen hyva osallistua vahintéaan nelja pelaajaa. Peliin osallistuvan yrittdjan on hyva
pohtia jo etukateen asiakaspolkua ja mahdollisia kehityskohteita, jotta pelisessiosta saadaan
mahdollisimman paljon irti. Suunnittelupelin kaavio pohjautuu blueprint- kaavioon (kuva 1),
koska se on toimiva tapa kuvata valitun palvelun aloitus, toteutus seka lopetus. Blueprint-
kaavioita kaytetaan liséksi tapahtumien suunnittelussa, toimintojen jatkuvaan parannukseen
sekd kokonaisvaltaiseen tarkasteluun. Palveluprosessi kasitetaan palvelutapahtumien kokonai-
suutena ja blueprint- kaavion avulla eri toimintojen véaliset suhteet on helppo kuvata. Kaavi-
ossa ndkyy myds miten ja missa kohdin palveluprosessia asiakas on organisaation kanssa te-
kemisissa ja mitk& ovat mahdolliset kriittiset pisteet. Taméan vuoksi ensimmainen prototyyppi
pohjautui blueprint-kaavion avulla rakennettavaan palveluprosessi kuvaukseen, jonka yrittaja
rakentaa. Ajatuksena oli myds ndhda suoraan vaikutuksessa olevien prosessien suhteet, jolloin
ongelmakohtia olisi ollut helppo kehittda. (Juntunen 2009.)

Asiakkaan

prosessi . g . g . g . g '
Nakyva
pa\ve\u. . g . g . g . ’ .
prosessi
Nakyva
suorittaja . . . . .
Nakyma
e e e & - o
suorittaja
Nadkyma
ton
palvelu . . . . .

prosessi
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Kuva 1: Ensimmaisessa Workshopissa kaytetty pelilauta

Kaaviossa edetdan vasemmalta oikealle asiakkaan prosessin mukaan ja siitéd nakyy myos eri
tehtavien suorittajat. Prosessit on jaettu neljdén eri tasoon, joista ylimpana on asiakkaan na-
kyva palveluprosessi, seuraavaksi asiakkaalle nakyvat suorittajat ja ndkymaton suorittaja.
Alimmaisena on ndkymaton suorittaja, joka saattaa vaikuttaa kaikkiin ylempiin prosesseihin.
Nuolet eri prosessien valilla kuvaavat vuorovaikutuksia eri prosessien ja suorittajien valilla.
(Sorvoja 2004, 13-14.)

Pelissa tarvittavat vélineet ovat pelilauta, post-it laput, kahdenlaiset pelikortit. Pelilauta on
aluksi tyhjd, siind nakyy vain asiakkaan prosessi, nakyva palveluprosessi, ndkyva suorittaja,
nakymaton suorittaja ja nakymaton palveluprosessi. Pelilaudalla on myés muutamia pistei-
té/paikkoja mihin voi jattaa post-it lappuja. Pelialustalle post-it lappujen avulla on tarkoitus
tarkoin kuvata jo olemassa oleva palveluprosessi. Post-it lapuille merkitaan kriittiset pisteet

Ja kosketuspisteet.

Pelid pelaavat yrittdja sekd muut palvelun kehittdémiseen valitut henkilot. Nama henkilot saa-
vat yrittajalta tietyn asiakaspersoonan. Tama tapahtuu niin, etta yrittaja kertoo pelin alussa
muille pelaajille, ettd millainen on yrityksen yleisin asiakassegmentti. Yrittdjalla ja asiakas-
persoonilla on yhtendiset kysymyskortit (liite 2). Korteissa on paljon erilaisia kysymyksia, jot-
ka auttavat pohtimaan ja parantamaan kehitysideoita. Aina kun vastaa kysymykseen saa siir-
tya ruudussa eteenpdin. Kun asiakaspersoonat on jaettu osallistujien kesken, yrittaja raken-
taa palveluprosessin tapahtuman etenemisen alusta loppuun saakka. Peliin kuuluu kolme eri
prosessia, jotka ovat asiakkaan kdyma prosessi, nakyva palveluprosessi sekd nakymaton palve-
luprosessi. Lisdksi siihen kuuluu kaksi eri suorittajaa: nakymatén ja nakyva. Taman lisaksi yrit-
taja valitsee itselleen konkreettiset elementit. Peli lahtee siitd, etté kaikki pelaajat tutustu-
vat yrittdjan luomaan palvelupolkuun. Taman jalkeen ruvetaan jokaisessa kohdassa nosta-

maan kysymyskortteja, joissa otetaan moniaistisuutta huomioon.

Kun yrittaja vastaa kysymykseen niin, ettd vastaukseen ollaan tyytyvaisia niin han saa jatkaa
matkaa eteenpdin seuraavaan prosessiin. Myds asiakaspersoonat vastaavat kysymyskortteissa
oleviin kysymyksiin, kuunnellen heidan mielipiteitéan. Yrittajén ja asiakaspersoonien ideoista
kootaan paras kokonaisuus. Sama kaava jatkuu myos siina vaiheessa, kun siirrytédan esimerkik-
si ndkyvaan prosessiin ja nakyvaan suorittajaan. Pelissd tulee olemaan myds nédkyméton suo-
rittaja, joka tekee ndkymattoémia palveluprosesseja, téhan prosessiin pystyy vaikuttamaan
kaikista eniten itse yrittaja, silla nakymaton palveluprosessi on usein asiakkailta piilossa. Na-
kymattomat suorittajat varmistavat nakymattomalla palveluprosessilla sen, ettd mahdollisten

uusien asiakkaiden ensivaikutelma organisaatiosta on mahdollisimman hyva.
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5.4  Suunnittelupelin prototyypin kehittamistilaisuus

Tutkimuksen edettya pelin prototyyppivaiheeseen tekijat kokivat, etta pelia tulisi kokeilla
asiantuntijaryhman kanssa kehittdmisen merkeissa. Seuraavissa kappaleissa kerrotaan miten
suunnittelupeli eteni ensimmaisestad prototyypista sen nykyiseen muotoon ja miten sitd mah-
dollisesti kehitetdan jatkossa. Saadaksemme kehittavaa sekd avustavaa palautetta pelista,
paatimme jarjestaa kehittamistilaisuuden, johon osallistuisi MMP -hankeryhmén jasenia seka
suunnittelupeleistéd kokemusta omaavia henkil6itd. Ennen kehittamistilaisuutta tekijat kokei-
livat kuitenkin myds keskendan pelin toimivuutta, jotta osaisimme ohjata kehitystilaisuutta
toivottuun suuntaan. Keskindinen kokeilukerta paljasti heikkouksia pelin ohjeissa seké sen

dynamiikassa. Ohjeet olivat hieman sekavat ja pelissa eteneminen oli jokseenkin epaselvaa.

Peli oli luotu ensimmaisté testikertaa varten hyvin pelkistetysti ja kehittdmisryhméan avulla oli
merkityksellisemp&a tutkia toimiiko pelin dynamiikka isomman ryhmén kanssa, ovatko séannot
sekavat. Ovatko ohjeet kdytdssa toimivat ja jos eivat, niin miten niitéa voisi kehittda. Lisaksi
halusimme kokemusta omaavilta osallistujilta palautetta pelin ulkomuotoon liittyen. Tutki-
muksen tekijoiden lisaksi kehittamistilaisuuteen osallistui ohjaajamme, Laurean tutkija, leh-

tori, yliopettaja sekd VTT:n tutkija.

Kehittamistilaisuus jarjestettiin Leppavaarassa Laurean ammattikorkeakoulun tiloissa
13.4.2012. Tilaisuudella oli tutkimuksen kannalta jokseenkin merkittéava osuus, jonka vuoksi
kaikki siitd saatava aineisto tulisi hydédyntdd mahdollisimman monipuolisesti. Tilaisuus alkoi
tutkimuksen yleiselld esittelylla ja tilaisuuden tavoitteiden asettamisella. Kaikille osallistujil-
le jaettiin pelin ohjeet. Peliohjeistuksen jakamisen jalkeen kehittdmisryhmésséa herési todella
paljon kysymyksia koskien yrittajan roolia pelissa ja sitd miten hénen tulisi valmistella pelille
ominainen asiakkaan palveluprosessi. Lisaksi pelilla tulisi olla vahintaan yksi peliohjaaja, joka
ohjaa pelia ja auttaa yrittajad maksimoimaan suunnittelutilanteen hyddyn. Valtaosan kehit-
tamistilaisuuteen osallistuneiden mielesta peliohjaajan ja yrittajan tulisi yhdessa rakentaa
asiakas- tai palveluprosessi etukateen. Taman liséksi yrittajan tulisi saada alustavat ohjeet
myds huomattavasti ennen itse tilaisuutta. Eli yrittjalle lahetetdéan erdénlainen valmiste-
luohje, koska valmistelu on kehittamistilaisuuden téarkeimpia osioita ja luovassa tilaisuudessa
on paljon muuttuvia tekijéitd. Taméan vuoksi mahdollisiin yllatyksiin voidaan varautua harjoit-
telemalla ja tutustumalla ohjeisiin huolellisesti. Ohjeiden lahettamisessa etukéateen valtytédan
myds itse pelitilaisuudessa turhalta ohjeiden selaamiselta ja paastaan mahdollisimman nope-
asti innostavaan suunnittelutilanteeseen. Ehdotus ohjeiden kuvittamisesta nousi esiin, mutta
teknisen toteutustavan uupumisen vuoksi se paatettiin hylata vaihtoehtona, téssa vaiheessa.
Ideana se on kehittdmiskelpoinen, silla ohjeiden konkretisoiminen kuviksi saattaisi helpottaa

suunnittelutilanteisiin tottumattomia ihmisia omaksumaan uuden kehittdmiskeinon paremmin.
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Pelin roolit nousivat esiin siind mielessa, ettéa se loisi pelaajille paremmin tunteen pelaamisti-
lanteesta, joka helpottaisi peliin elaytymista. Eridvia mielipiteitd heratti se miten rooleja
tulisi pelitilanteessa jakaa ja miksi. Esiin nousi muun muassa ehdotus hattujen jakamisesta
osallistujille, mika tekisi tilanteesta hieman leikkisamman ja taten myods vahemman muodolli-
sen. Tutkimuksen tekijat kokivat, etta hatuilla roolien jakaminen voisi toimia tietyissa kehit-
tamistilaisuuksissa, mutta pelivalineiston kuljettamisen ja yksinkertaistamisen vuoksi hatut

koettiin toimivuudeltaan peliin sopimattomaksi osaksi.

Peliohjeista keskusteltaessa niiden pituudesta tuli paljon puhetta, joka taas nostaa esiin nii-
den ldhettamisen yrittajalle etukateen. Ohjeiden siséaltd koostuu peliin tarvittavista valineis-
ta, pelin kulusta: miké on lahtdtilanne ja mihin pyritdén, mitkéa ovat pelaajien roolit jne. Yrit-
tajalle tulee tehdd myos selvaksi, ettd han ei saa puolustella kehittdmisen kohteena olevaa
prosessia, koska se vaikeuttaa kehittdmista. Peliohjaaja valvoo edelld mainittua asiaa itse
tilaisuudessa, mutta muistuttaa yrittajaa siitd myos ennen tilaisuutta sanallisesti. Pelin ohjeet
olivat osallistujien mielesta sekavat ja jo aiemmin mainittu yrittajan aktivointi ennen itse
tilaisuutta koettiin todella tarkeaksi osaksi pelitilanteen onnistumisen kannalta. Pelitilanteen
alun tulee olla innostava sen sijaan, etta perehdytdan ohjeisiin ensimmaiset 20 minuuttia.
Lisaksi peliprototyyppiin vahvasti liittyneet blueprint-osat: nédkyvéa suorittaja, nékyméatodn suo-
rittaja, nakymaton palveluprosessi, sekd nékyva palveluprosessi koettiin liian ohjaavina sanoi-
na, jonka vuoksi ne tulisi naamioida pelaajilta jollain keinolla. Toimivaksi ratkaisuksi koettiin,
se ettd pelaajille ei nakyisi muuta kuin asiakkaan oma prosessi. Muut osiot kaaviosta peitet-

taisiin ja pelin edetessa paastaisiin syvemmalle palveluprosessin sisaan.

Pienten muutosten jalkeen kehitysryhmd paasi itse pelitilanteeseen sisélle. Pelin aloittami-
seksi yrittajaksi valittua henkildé pyydettiin kuvailemaan mahdollinen palveluprosessi, jota
han haluaisi kehittaa. Yrittajaksi valittiin Pirjo Nakki joka valitsi tilaisuutta varten yritykseksi
liilkemiesmatkailija hotellin, jossa asiakas-segmentti koostuu suurimmaksi osaksi liikemiehisté
seka pariskunnista. Tassa vaiheessa tehtiin paatés myos siitd, ettd asiakkaat koostuisivat eri-
laisista segmenteistd, jolla saataisiin peliin lisda yllattavyytta ja ndkemyksia. Palveluhaasteen
asettaminen oli aluksi vaikeaa koska ohjeisiin ei ollut tutustuttu etukateen ja yrittajalle ei
ollut tehty selvéksi sitd, ettd pelin tavoitteet tulee myds maaritella tarkasti ennen pelitilan-
netta. Tarkeimpéana asiana tassa vaiheessa nousi esiin, se ettd pelin yleinen paamaara olisi
asiakaskokemuksen parantaminen. Talld tavoin voidaan mahdollisesti naamioida halutut asiat
mutta kehittda kuitenkin ennalta sovittua palveluhaastetta. Tama ei pakota yrittajaa kerto-
maan peliin osallistuville suoraan mik& on hénen suurin palveluhaasteensa, mutta saa kuiten-
kin arvokkaita kehitysideoita pelaajilta, koska ne nousevat esiin pelitilanteessa. Tassa kohdin
kehitystilaisuutta nousi esiin idea siitd, miten asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat, jotka
yrittaja kokee tarkedksi, saataisiin nousemaan pelitilanteessa esiin paremmin. Ratkaisuksi

keksittiin yrittdjan ”vakikortti, joka kysyy mitka olivat suurimmat onnistumiset tassa vai-
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heessa asiakkaan mielestd. Korttia yrittaja voisi kayttdd vain muutaman kerran pelin aikana,
joka tekisi siitd merkityksellisemman ja toisi peliin lisdé dynamiikkaa. Peliohjaajan tehtavaksi

Jaisi valvoa, etta yrittdja ei kaytéa korttia sallittua maaraa enempaa.

Osallistujien mielesté prototyypin ohjeistuksen vastaisesti keksittiin kokeilla pitaa esilla aino-
astaan yrittdjan luoma asiakasprosessi. Muut prosessit peitettiin ja monet kokivat, etta silloin
huomio pysyy paremmin kasiteltédvassa vaiheessa. Yrittéjan roolin merkitys korostui erityisen
paljon myds siind mielessd, etté osallistujien mielesta tyéryhman valinta on hyvin kriittinen
piste suunnittelutilanteen onnistumisen kannalta, mika taas heijastaa hyvin jo aiemmin tehty-
ja tutkimuksia suunnittelupeleista. Yrittajan valitsemat henkilot maarittelevat todella paljon
miten tilaisuus onnistuu ja onko siitd jotain konkreettista hydtya. Yhta mielta kaikki olivat
siitd, etta pelitilanteen ei tarvitse edetd ei edes taysin ohjeiden mukaisesti. Tarkedmpéaa on

se, ettd tilanne herattda keskustelua ja ideoita.

Yrittdjan rooli tulisi olla pelitilanteessa enemmaén tarkkaileva osapuoli, joka ei puutu ideoin-
tiin keskeyttamalla osallistujia. Hanen ei tulisi siis puolustella omaa palveluaan vaan ottaa
ideat ja mahdolliset kehitysideat avoimesti vastaan. Tallaisissa tilanteissa peliohjaajan on
hyva tarkkailla tilannetta ja ohjeistaa tarvittaessa yrittdjaa. Peli eteni vaiheittain siihen, etta
pelaajat alkoivat kertoa mitd kokivat tietyissa palvelukohdissa. Eri rooleissa olevat pelaajat
kokivat erilaiset asiat térkeiksi oman asiakaskokemuksensa kannalta. Téssa vaiheessa herasi
kysymyksia siitd miten kysymyskorttien muotoilu toimii pelin kannalta. Lisdksi ideoinnin kan-
nalta herasi ajatus kierroskortista: jos yrittaja kokee, etta jokin kysymyskortti herattaa hyvia
kehitysideoita voi han kierrattaa sita kaikilla osallistujilla. Kierroskortti on tietylla tavalla
muunnos aiemmasta vakikortista, mika tuo halutusta kehityskohteesta runsaan maaran ideoi-
ta, jotka peliohjaaja kirjaa ylés. Taman jalkeen olennaisena muutoksena herasi tarve muut-
taa blueprint -kaaviota ja lisété kaavioon mahdollisesti ympéristd. Se on tietylla tavalla vakio
kaikissa asiakaskokemuksissa, koska ne tapahtuvat aina jossain ymparistossa. Seuraava kehi-
tysidea joka nousi esiin, oli ”miksi -kortti’, jonka tarkoituksena on udella asiakkaan teon mo-
tiiveja. Tama taas voi helpottaa palvelumuotoilua yrittajan kannalta, kun tiedet&an tarkem-

min esimerkiksi miksi asiakas haluaa vetta tietyssa kohdassa asiakasprosessia.

Peliin haluttiin lisdksi yllatyksellisyyttd, jonka vuoksi paatettiin, ettd pelaajan tulee jokaisella
kierroksella nostaa sattumakortti seka aistikortti. Sattumakortit ja aistikortit tuovat peliin
hauskuutta ja yllatyksellisyytta, jotta pelaaminen ei ole liian vakavaa. Yllattavat tilanteet
eivat kuitenkaan saa olla sellaisia, etta peli menettaa uskottavuutensa. Kehittémisideoiden
herattamiseksi tuli ajatus myds ”mita sitten tapahtuu?-kortista”, jota peliohjaaja kayttaisi
pelitilanteen lopuksi, jolloin sailytettaisiin tietylla tavalla pelin sujuvuus. Pelitilanne ei kes-
keytyisi pohdintaan vaan ”mita sitten tapahtuu?-korttia” pohdittaisiin tilaisuuden lopussa jol-

loin saataisiin synnytettya keskustelua keksityista ideoista. Lopuksi keskustelu siirtyi uudes-
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taan pelin tavoitteeseen ja siihen miten pelitilannetta hyédynnetdan. Pelin tavoite on 16ytaa
palvelusta hyvéa asiakaskokemus ja erilaisten kysymysten avulla mietitdédn mité eri elementte-
Jé eri tilanteissa on sekd miten niité voidaan kehittda. Kaikki tilanteet ovat jo itsessdén moni-
aistisia ja aistit auttavat miettimaan eri elementteja palvelutilanteissa. Seuraavissa kuvissa
(2) esitetaan kehittamistilaisuuden jalkia.
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Kuva 2: Kehittamistilaisuus kuvina

Tekijat kokivat, ettd kehittamistilaisuudesta saatu hyoty oli mittaamattoman arvokasta ja
ainutlaatuista. Pelidynamiikka koki todenn&kéisesti suurimman muutoksen ainakin yrittajéan
roolista katsottuna, silla hdnen valmistautumisensa pelitilanteeseen yhdessa peliohjaajan
kanssa vaatii todellista omistautumista. Seuraavissa kappaleissa pureudutaan tarkemmin ke-
hittamistilaisuudesta ammennettuihin tuloksiin, tuotoksiin ja johtopaatoksiin. Osiot pitavat

sisdlldan uudistuneet sdannét ja ohjeet suunnittelupelille sekéa fyysiset muutokset peliobjek-
tille.



42

6  Valmis moniaistinen suunnittelupeli

Nauhoittamalla tilanteen varmistimme sen, ettd mik&an idea ei jaad huomioimatta, lisaksi ke-
rasimme kehittdmisideoita kirjaamalla muistiinpanoja. Kehittamistilaisuuden jalkeen siita
saatuja tuloksia kaytiin 1&pi ja koottiin yhtendiseksi dokumentiksi. Tilaisuuden aikana esiin
nousseet kehittdmisen tarpeessa olleet asiat otettiin kdsittelyyn ja niiden pohjalta tehtiin
tarvittavia muutoksia. Suunnittelupelin s&&dnnét uudistettiin loogisemmiksi ja selkedmmiksi,
Jokaisen osallistujan kehittdmisehdotusten pohjalta. Sdantéjen liséksi pelilaudan seké peli-

korttien uudelleenmuotoilu koettiin tarkedksi, jonka vuoksi niitékin muokattiin.

Suunnittelupelin sdannot eriytettiin kehittdmistilaisuuden johdosta, koska osallistujat kokivat,
etté erityisesti yrittdjan taytyy tutustua niihin ennen suunnittelu- tai kehittamistilannetta.
Liséksi pelaajille on erilliset sdanndt ja ohjeistus mutta ne eivat eroa yrittdjan ohjeistuksesta
erityisen paljon. Yrittdjan ohjeistus sisaltaa kaikki ohjeet, jota pelitilanteeseen valmistautu-
minen vaatii, kun taas pelaajille riittda pelin etenemisohjeen ja sdanttjen lukeminen. Seu-

raavissa osioissa tutustutaan tarkemmin suunnittelupelin ohjeistukseen seka saantoihin.

Pelivalineet

Pelissa tarvittavia vélineita ovat yrittajan ja pelaajien ohjeet. Yrittdjan ohjeet lahetetédan
etukateen yrittajalle ja ne poikkeavat hieman pelaajien ohjeista. Liséksi tarvitaan videotykki,
taulu jolle voi kirjata ideoita, tusseja, poydalle asetettava pelilauta ja taululle heijastettava
pelilauta. Muita tarvittavia valineitéd ovat pelikortit, post-it laput ja sekuntikello. Ohessa ovat
tarvittavat vélineet vield eroteltuna.

- yrittdjan ohjeet (lahetetdan etukateen)

- ohjeet pelaajille (Iahetetdén etukateen ja peliohjaaja jakaa kirjallisena tilaisuudessa)

- Pelikortit (Yrittajalla on kierroskortteja 5kpl ja miksi -kortteja 10 kpl, mita sitten tapahtuu?-
kortteja 2 kpl, pelaajien aistikortit, sek& sattumakortit)

- Pelilauta, (Videotykilla kankaalle/taululle heijastettava palvelupolku+ poydélle asetettava
pelilauta)

-Post-it laput, kynd, tussi

-2 peliohjaajaa

-sekuntikello

-Pelinappulat(tarvittaessa/haluttaessa)
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Pelin eteneminen (Pelin valmistelu)

Peli l1ahtee liikkeelle siita, ettad peliohjaajat lahettavat valmistelevan ohjeen kehittamistilai-
suutta jarjestavalle yrittajalle. Pelin tavoite on 16ytaa palvelusta hyva asiakaskokemus. Eri-
laisten kysymysten avulla mietitddn mita eri elementtejé eri tilanteissa on ja miten niita voi-
daan kehittaa. Yrittdjan ohjeissa kerrotaan yrittajalle mita valmisteluja hanen tulee tehda

ennen pelitilannetta ja mita rajoituksia hanelld kehittdmistilaisuudessa on.

Peliin osallistuvan yrittdjéan tulee rakentaa erdénlainen blueprint -kaavio kehittamisen tai uu-
distamisen tarpeessa olevasta asiakkaan palvelupolusta. Yrittdja rakentaa prosessin yhdessa
peliohjaajan kanssa, silla ndin valtytaan lilan monimutkaisilta ratkaisuilta. Kaavio on tyylil-
taan hyvin pelkistetty, koska pelaajien tulee omaksua se helposti. Tietylla tavalla liian yksi-
tyiskohtainen prosessikaavio saattaa liséksi sekoittaa ja rajoittaa pelaajien ideointia. Yrittaja
kuvailee siis hyvin pelkistetysti kehitettavan palveluprosessin asiakkaan nékékulmasta ja
muodostaa siita kuvion peliohjaajan kanssa. Palveluprosessi lahetetdan etukateen kaikille ti-
laisuuteen osallistuville pelaajille, jotta itse pelitilanteen aloittaminen sujuisi mahdollisim-
man jouheasti. Rakennettua kuviota taydennetéaan pelitilanteessa post-it lapuille syntyvilla

ideoilla, joiden kirjaamisesta vastaavat peliohjaajat.

Ennen pelin alkua peliohjaaja kertoo pelin sdanndt yhteisesti kaikille kehittémistilaisuuteen
osallistujille. Ohjaaja myd6s jakaa kirjalliset ohjeet pelaajille sekaannusten valttamiseksi ja
pelitilanteen sujuvuuden takaamiseksi. Pelaajien on hyva asettua pyéredan muotoon, jotta

nakyvyys on kaikille hyva ja kaikkien ideat tulevat esiin.

Pelitilaisuus (Pelaajille)

Pelilauta asetetaan poydan keskelle, jotta pelin eteneminen nédkyy kaikille pelaajille selkeéas-
ti. Pelaajien pelikortit asetetaan poydalle kuvapuoli alaspain.( Sattumakortit sekoitetaan en-
nen kuin ne asetellaan poydalle) Pelin aloittaa aina yrittdjan vasemmalla puolella istuva pe-
laaja. Han aloittaa pelin ottamalla sattumakortin ja aistikortin pdydalle asetetuista pinoista.
Jos pelissd halutaan kayttaa pelinappuloita, niin pelivuorossa oleva pelaaja siirtéd nappulan
ensimmaiseen palvelupolku ruutuun. (tassuun) Tassa vaiheessa pelaajan tulee miettia tilan-
netta aistikortin ja sattumakortin ndkdkulmasta, jonka jalkeen hanella 60 sekuntia aikaa ker-

toa mita ajatuksia herasi.

Yksi peliohjaaja kirjaa syntyneet ideat taululle heijastettuun pelilautaan tussilla ja toinen

peliohjaaja kirjaa ideat muistiin post-it lapuille pdydan pelilautaan. Jos yrittdja kokee nostet-
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tujen sattuma- ja aistikorttien tarjoavan hyvié ideoita palvelun kehittdmisen kannalta voi hén
halutessaan kayttaa kierroskorttia, jolloin nama kaksi korttia kiertavat kaikilla pelaajilla, jol-
loin yrittdja saa mahdollisimman paljon ideoita haluamastaan kohdasta palveluprosessia. Tata
korttia yrittaja voi kdyttaa vain viisi kertaa yhden pelikerran aikana, jonka vuoksi sen arvo on
yrittajalle merkittéva. Lisaksi yrittdjalla on Miksi?-kortti, jota hén voi kayttdd kymmenen ker-
taa pelin aikana. Miksi?-kortilla yrittdja voi kysyd haluamaltaan pelaajalta miksi han tahtoo

jotain tietyssa tilanteessa.

Jokainen pelaaja siis vuorollaan nostaa kaksi korttia ja peliohjaajan avustuksella kertoo maa-
rdajassa mita ideoita kortit herattavat sekd mahdollisesti vastaavat yrittdjan korttien kysy-
myksiin. Peli etenee niin kauan kunnes kaikki kohdat palveluprosessissa on kayty lapi ja pe-
liohjaaja kokee, ettd ideoita on syntynyt tarpeeksi. Lopuksi yrittaja kayttaa viimeisen korttin-
sa (mité sitten tapahtuu?-korttinsa) ja tilaisuus etenee vapaaseen keskusteluun jossa ideoista

voidaan keskustella lisd&. On hyvéa pitdad mielessd, etta pelid ei voi vaarinkayttaa.

saannét (kaikille)

1. Pelaajat ottavat vuorollaan, joka kierroksella yhden aistikortin ja yhden sattumakortin.

2. Yrittaja ei saa puolustella omaa palveluaan!(peliohjaaja valvoo)

3. Jos pelaajan ottama sattumakortti ei sovi kasiteltavaan osioon voi peliohjaaja mitatdida

kortin ja antaa pelaajalle luvan ottaa uusi sattumakortti.

4. Yrittajalla on lupa kayttaa kierroskorttia 5 kertaa pelin aikana ja miksi-korttia 10 kertaa

pelin aikana.

5. Jokaisella pelaajalla on vuorollaan aikaa 60 sekuntia aikaa ideoiden kertomiseen.

6. Kenenkaan ideoita ei tule arvostella negatiivisesti!

7. Peliohjaaja ilmoittaa milloin Kierros on paattynyt ja uusi alkaa.

8. Peliohjaaja ilmoittaa milloin jokainen osio palveluprosessissa on kayty lapi ja on aika siir-

tya eteenpdin
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9. Pelin lopuksi yrittaja esittaa Mita sitten tapahtuu? -kortin, jolloin kaikki pelaajat voivat
keskustella ideoista vapaasti ja erityisesti keskittya siihen mitéa nyt olisi tarkeata tehda, etta
asiakaskokemuksesta muodostuisi ideaali. Ideaalitilanne on jos yrittdja ja pelaajat ohjaajien
kanssa voivat keskustella kehitettavista asioista, jotka kokevat tarkeiksi.

10. Peli ei ole kilpailutilanne!

11. Pelin kuuluu olla hauska!

12. Pelia ei voi vaarinkayttaa!

Yrittdjan valmisteleva ohje

Muodosta palveluprosessista kaavio, jonka koet tarvitsevan kehittamistéa. Tee kaaviosta mah-
dollisimman yksinkertainen, josta nakyy vain asiakkaan palvelupolku. Esimerkiksi, jos olet
ravintola-alalla ja sinun tarvitsee kehittaa asiakkaiden viihtyvyytté ravintolassa, kuvaile asi-
akkaan normaali palvelupolku. Kun olet saanut palvelupolusta muodostettua kaavion ota yh-
teys peliohjaajaan, joka auttaa sinua viimeistelemaan sen valmiiksi pelitilannetta varten. Va-
litse kehittamistilaisuuteen henkildita, jotka tuntevat kehityksen kohteena olevan palvelupro-

sessin sekd toimintaympariston. Nain saat suurimman hyddyn kehittdmistilaisuudesta.

Mieti valmiiksi prosessin kannalta hyddyllisia asiakas- segmentteja joihin haluat tilaisuuteen
osallistuvat henkil6t roolittaa. Tama takaa sen, etté saat erilaisia ndakemyksia ja ideoita pal-
veluprosessin kehittamiseen liittyen. Kuuntele pelaajien ideoita ja anna pelaajien keskittya
ongelmakohtiin seka ratkaista niitd avoimesti. Lue sddnnét ja tdma ohjeistus vield huolellises-

ti 1api ennen pelitilaisuutta niin kehittdminen sujuu mallikkaasti.

Seuraavissa kappaleissa tutustumme suunnittelupelin kahteen erilaiseen pelilautaan ja peli-
kortteihin. Saé&ntdjen lisdksi pelilaudan seké pelikorttien uudelleenmuotoilu koettiin tarkeaksi
kehittamistilaisuuden johdosta, jonka vuoksi niitdkin muokattiin. Kehittdmistilaisuudessa

ideoitiin myds millainen pelilaudan ulkomuodon tulisi olla. Osallistujien kanssa muodostimme
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yhteisen kasityksen siita, etta pelilaudan taytyy olla yksinkertainen, selka ja hauska. Haus-
kuus koettiin tarkeana elementtina pelin toiminnallisuudessa, silla pelin tarkoitus on saada
osallistujia olemaan avoimia, rohkeita ja innovatiivisia. Kehittdmistilaisuudessa muodostui

idea siitd, etta pelilaudan ympérille olisi kannattavaa luoda oma visuaalinen maailma, joka
tukisi pelin rakennetta. Tilaisuuden jalkeen paadyimme myds siihen, ettd haluamme luoda

kaksi eri pelilautaa, jotka tukevat ja tdydentéavat toinen toisensa.

Liitteestd 3 nakyy millainen paapelilauta on, silld se muodostui erilaisten kehittdmisideoiden
pohjalta. Halusimme tehda pelistd omannékéisen, joka myos vaikutti pelin visuaaliseen ilmee-
seen. Liitteestd ndkyva pelilauta on tarkoitettu pdydan aaressa istuville osallistujille. Ha-
lusimme tuoda pelilautaan aisteja mukaan erilaisilla kuvilla, jotka kuvaavat kutakin aistia.
Pelilaudan aistimaailmaan lisdsimme l&pikulkevan polun, jossa tulee esiin yrittajan palvelu-
prosessi. Nain ollen osallistujien edessa oleva pelilauta pitaa kaikki pelaajat pelilaudassa kiin-
ni seké muistuttaa moniaistisuudesta ja sen tarkeydesta. Peliin osallistujat kulkevat peli-
laudalla omilla pelimerkeilladn. Talla tavoin kaikki kanssapelaajat tietéavat, mihin suuntaan

edeta.

Suunnittelupelisssamme on myds toinen pelilauta, joka heijastuu valkokankaalle tai valkoiselle
taululle videotykin avulla. Tama pelilauta on tehty peliohjaajaa ja pelin koontia varten. Peli-
lauta heijastetaan videotykin avulla valkokankaalle tai valkoiselle taululle. Jos osallistujien
kaytossa on vain valkokangas, niin pelin ohjaaja kirjaa post-it lapuille palveluprosessin seka
pelin aikana tapahtuvat tapahtumat. Jos on kdytdssa toinen vaihtoehto eli valkoinen taulu,
niin peliohjaaja kirjaa tussilla taululle samat asiat kun mité kirjaisi post-it lapuille. Liitteessa
4 nakyy, etta pelilauta koostuu samasta polusta eli yrittdjan palveluprosessista, joka loytyy
myds pelaajien edessa olevalta pelilaudalta. Toinen pelilauta, jota kutsumme poluksi, on yk-
sinkertaisempi ja selkedmpi, mutta silti kokonaisuutta tukeva. N&in ollen tdméan pelilaudan

polun avulla pystytddn seuraamaan pelid ja nékem&an kokonaisuudessa miten on edetty.

Molemmat pelilaudat on luotu kasin piirtaen, silla monien yrityksien jéalkeen tulimme siihen
tulokseen, ettd emme saisi tietokoneella luotua ja tuotua ideaamme yhta hyvin esiin. Olem-
me pyrkineet tuomaan pelilautaan visuaalisuutta ja mieltd piristavaa varimaailmaa. Visuaali-

nen lopputulos vaikuttaa kaikkien osallistujien innokkuuteen ja kiinnostavuuteen.

Suunnittelupelimme kehitystilaisuudessa myds pelikorttimme uudistuivat. Kyseisessa tilaisuu-
dessa kaytdssamme oli vain yhdet pelikortit, jotka osoittautuivat hyvin yksipuolisiksi. Kortit

olivat kuitenkin kehityskelpoiset ja niiden pohjalta osallistujat keksivat niista uusia ja toimi-
via ideoita. TAman seurauksena loimme uudet ja erilaiset pelikortit. Kortteilla on myds pyrit-
ty piristdmaan pelid visuaalisesti. Kaikki pelikortit on pyritty visualisoimaan toistensa tueksi,

jotta syntyisi hyva ja yhtendinen kokonaisuus. Halusimme luoda yhtendisen teemaan, jotta
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pelaajien on helppo heittaytya pelihetkeen ja unohtaa muut roolit. Pelikortteja voidaan jakaa
seuraaviin ryhmiin: miksi-kortti, kierros-kortti, mité sitten tapahtuu-kortti, aistikortti seka
sattumakortti. Miksi ja kierros-kortteja 1oytyy vain yrittajalta, silla hanelld on valtaa kayttaa
niita, silloin kun haluaa saada tarkennusta ja lisda tietoja jostakin asiasta mika ilmenee pelin
aikana. Naita kortteja ei ole luotu hirvean paljon, vaan méara on pysynyt hyvin matala, jotta
yrittaja pohtisi sopivinta kaytttaikaa kyseisille korteille. Mita sitten tapahtuu -kortteja, on
luotu peliin vain kaksi kappaletta. Tama on ainoa kortti, jota ei kaytetéa pelin aikana vaan pe-
lin jalkeen, missd pohditaan saatuja tuloksia. Kaikki edellda mainitut kortit on luotu pelin tu-
kemiseksi, naiden avulla pystytédan syventymaan johonkin tietynlaiseen prosessiin. N&in ollen

pystytaan analysoimaan ideoita muutenkin kuin vain pintapuoleisesti.

Sattumakortit voidaan jakaa neljaan eri osaan: jokeri, henkildihin, séd olosuhteisiin seka ta-
pahtuma ja ongelma - kortteihin. Jokerikortti tarkoittaa sitd, etta sielta tulee yllattava tilan-
ne pelin kulkuun. Sattumakortit ovat esilla paapelilaudalla kddnnettyina. Kaikki ndma nelja
korttityyppid ovat sekaisin. Nama kortit on erotettu toisistaan kuvilla ja kortin véareilla. Kuvat
kertoo jo aika paljon, siitd minkélainen kysymys on tulossa. Viimeisimmat kortit, jotka ovat
kaikilla pelin osallistujilla kdyttssa, ovat aistikortit. Aistikortteja on yhteensa viisi: kuulo, na-
ké, haju, maku ja tunto. Naistd aistikorteista tehdaan pelilaudalle myds oma pino. Korteissa
on sama varisavy, mutta kuva kuvaa kortissa olevaa aistia. Nain ollen paapelilaudan ymparilla
pelaajilla on kaytdssa yhteensa kaksi korttipinkkaa, jotka tuovat liséa vareja ja mielenkiintoi-
suutta suunnittelupeliin. Liitteesta 5 nékyy kaikki meidan suunnittelupelin kaytéssa olevat
pelikortit

7 Hankkeen arviointi

Pyrimme tekemdaan opinnaytetydtda mahdollisimman syvallisesti ja laajasti, mutta kuitenkin
tydn rajojen puitteissa. Ammattikorkeakoulun opinndytetyon on oltava kehittéva ja nayttaa,
ettéd opiskelijat pystyvéat soveltamaan opittuja tietoja ja taitoja. Tasta voidaankin sanoa, etta
opinnaytetyd on ammatillisen kasvun prosessi ja tyon ohella pystymme kehittymaan yleisten

kompetenssien mukaisesti. (Laurea 2011c, 3-4.)

Olemme hyvin tyytyvaisia suunnittelupelimme lopputulokseen, silla saimme luotua oikean lau-
tapelin, jota voidaan pelata ryhmissa. Totta kai aina peleja voi lahted muokkaamaan ja
ideoimaan vield enemman, mutta nain ensimmaiseksi moniaistiseksi suunnittelupeliksi teim-
me mielestamme hyvaa tyota. Tydomme on hauska, luova ja yksinkertainen, kaikesta tarkeim-
pana pidamme sen, etta pelimme avulla pelia pelaavat pelaajat saavat hyvad kommunikointia
aikaiseksi. Pelissa jokaisella pelaajalla on roolinsa ja ndin ollen kukaan ei jaa huomioimatta.
On tarkeéatd, etta kaikkia osapuolia kuunnellaan ja heidan mielipiteitdan kirjataan ylés. Talla

tavoin pystytaan parantamaan palvelukokemusta. Tahan kohtaan voisikin sopia seuraava sa-
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nanlasku: ’Pienista puroista, voi syntya suuri joki.” Tama todistaa sen, etta pelissa taytyy

kuunnella pelaajia, ja pelin jalkeen yrittaja poimii itsellensé ne tarkeimmat asiat.

Suunnittelupelimme ty6valineitd voi muokata, esimerkiksi tekemall& uusia ja erilaisia kysy-
myskortteja. Suunnittelupelimme on my6s helposti muokattavissa itse pelin aikana, silla val-
vovat ohjaavat voivat soveltaa pelin aikana. Kuitenkin uusien kysymyskorttien my6ta pelin
rakenne ja tavoite pysyy samanlaisena. Kaikista tarkeimpand pidetédan se, etta yrittajaa saa

hyddyn itse pelista ja pelitilanteessa syntyvisté ideoista.

Hanketta arvioitaessa on hyva muistaa, ettd sen onnistumisesta ei ollut minkaanlaisia takeita.
Suunniteltu peli on kayttokelpoinen ja toimiva tydkalu. Hankkeen onnistumisen mittareina
meille oli kehittamistilaisuudesta ja Satu Luojukselta saatu palaute. Palaute pelisté oli kehit-
tamistilaisuuden yhteydessa rakentavaa, jonka johdosta toteutimme peliin vaaditut muutok-

set.

Pelin toteutus oli alusta alkaen haastavaa koska kummallakaan meisté ei ollut kokemusta pe-
lien suunnittelusta tai Service Design tydkalujen suunnittelusta. Se myos tietylla tavalla antoi
hankkeelle lahtékohdat. Kokemuksen puute néista edelld mainituista asioista antoi yksinker-
taiset raamit tyon suunnittelulle ja teoreettisen viitekehyksen valitsemiselle. Pelin ideointi ja
suunnittelu oli monivaiheinen ja haastava toteutus mutta ensimmaisen prototyypin valmistu-
minen helpotti pelin tuotteistamista ja kehittamista suuresti. Toisen prototyypin kehittamisti-
laisuuden avulla kehitetty peli on onnistunut kokonaisuus, jolla uskomme oikeasti olevan po-

tentiaalia palvelukokemusten kehittamiseen.

Jarjestimme tapaamisen tiistaina 22.5. VTT:n tutkijan ja Mmp- hankkeen projektipaallikon
kanssa. Motiivina tapaamiselle oli saada palautetta henkilokohtaisesti hankkeesta ja sen on-
nistumisesta. Projektipaallikon palaute hankkeesta ja luodusta pelista oli positiivista. Han
koki, etté hanke oli onnistunut ja haasteellisesta tehtavasta olimme suoriutuneet erinomai-
sesti. Paatimme kokeilla pelia yhdessd muutaman kierroksen ajan, jotta osallistujille tulisi

varmasti selkea kuva siita mita olemme luoneet.

Pelitilanne tarjosi yllatyksid pelikdanteiden muodossa mutta my6s konkreettisia kehittéamis-
ehdotuksia. Osallistujat kokivat, etta yrittdjan ohjeissa tulee olla esimerkkejé erilaisista ke-
hittdmisen tarpeessa olevista palveluista, jotta yrittdja voi hahmottaa voiko han kehittaa
omaa palveluaan tdman pelin avulla. Liséksi pelilautojen nimedminen auttaisi tulevaisuudessa
pelin kayttajia: Poydalle asetettavalle pelilaudalle oma nimi ja samoin taululle heijastettaval-
le pelilaudalle. Pelikorttien nimeéminen helpottaisi uusia kayttajia hahmottamaan mité kort-
teja kukin osallistuja kdyttaa ja vahentaisi omalla tavallaan pelin aloittamisen vaikeutta. Tar-

kedna ominaisuutena pelaamiseen liittyen osallistujat kokivat sen, etta pelid voidaan muokata
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pelin aikana jokaiseen tilanteeseen sopivana. Projektipaallikko oli hankkeeseen kokonaisuu-
tena tyytyvainen, silld onnistuimme luomaan jotain fyysista ja kayttokelpoista, jota voidaan
jJatkossa kehittaa entista toimivammaksi kokonaisuudeksi esimerkiksi opiskelijoiden avulla.
Toivomme, etta pelia tullaan jatkossa kayttamaan opiskelijoiden keskuudessa, silla se tosiaan

tarjoaa erilaisen tavan kehittaa.

8  Yhteenveto ja johtopaatokset

Opinnaytetyoprosessimme on alkanut syksylla vuonna 2011 ja on kestényt kaiken kaikkiaan
vuoden toukokuun 2012 asti. Syksyn aikana pyrimme perehtymdaén teoriaan sekd@ rajaamaan
aihealueita. Tydomme tuntui aluksi hyvin laajalta ja tyon yhtendisend pitaminen tuntui haas-
teelliselta, silla se antoi meille niin paljon erilaisia vaihtoehtoja. Talven aikana saimme kui-
tenkin teorian kirjoitettua ja tydmme vietya eteenpéin. Maaliskuun aikana siirryimme itse
ideointivaiheeseen ja suunnittelupelin kehittdmiseen. Voidaankin todeta, etté seuraavat pari
kuukautta keskityimme suunnittelupelin tydstdmiseen. Varsinkin huhtikuun ja toukokuun péi-
vat ja illat olimme viettaneet tydn parissa, omiemme tdidemme ohella. Tavoitteeseen paa-
simme toukokuun puolivélissa ja voimmekin todeta, etta tydmme on valmis juuri ennen kesa-

kuun valmistujaisia.

Aikataulussa pysyminen oli aluksi vaikeata, silla kahdella opinndytetekijalla on ollut hyvin eri-
laiset aikataulut. Voimme kuitenkin tassa vaiheessa todeta, etté paremmin taéma ei olisi voi-
nut mennd. Sovituista asioista pidimme kiinni ja yhteiset tapaamiset saatiin aina jarjestettya.
Teimme opinnaytetyoté aika paljon kotonamme ja kommunikointi onnistui loistavasti sahko-
postien, puheluiden ja viestien kautta. Kaikissa ohjauksissa ja tarkeissa tapaamisissa olemme
aina olleet mukana yhdessa. Tama ty6 osoittautui juuri sopivaksi meille, silla mielenkiinto
tyotad kohti ei laantunut missaan vaiheessa. Opinndytetydmme teon myotd ymmarrdmme ide-

ointia, luovuutta ja meidan alamme haasteita entistéa paremmin.

Opinndytetydmme tarkoituksena seké tavoitteena oli tutkia ja kehittd&d uudenlainen suunnit-
telupeli, jolla voidaan kehittéa ja parantaa asiakkaiden palvelukokemuksia moniaistisuuden
avulla. Luomamme peli antaa suunnitteluryhmille uuden tyékalun, jolla ratkoa erilaisia palve-
luhaasteita innovatiivisella tavalla. Yritysten keinot kehittda palveluita ovat hiljalleen siirty-
massa entistd enemman palvelumuotoilun tarjoamiin menetelmiin. Asiakaskeskeisyys on nous-

sut suurimmaksi osaksi palveluiden kehittdmisessa tuotteen sijaan.

Asiakasymmarrykseen palvelumuotoilu tarjoaa erilaisia innovatiivisia keinoja, joiden hyddyn-
taminen palveluiden suunnittelu- ja kehittamistilaisuuksissa nousee vahvasti esille. Asiakasta

ymmartamalla yritykset voivat tarjota elamyksellisia palveluita, jotka ovat niin poikkeukselli-
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sia ja yksil6llisia, etta niitd on mahdoton kopioida. Taméa antaa téllaista palvelua tarjoavalle

yritykselle merkityksellisen kilpailuedun, joka on mittaamattoman arvokasta.

Kynnys joidenkin palvelumuotoilumenetelmien kéytdssa asiakkaiden kanssa suunnittelutilan-
teissa on korkea, silla ne vaativat tietynlaista asiantuntijuutta ja ymmarrysta kaytettavista
termeista seka asiakaspalvelusta. Palvelukokemusten rikastaminen aistien aktivoimisella on
noussut merkittavaksi osaksi niiden kehittdmisessa. Moniaistisuuden merkitystéd ymmarretaan
aiempaa paremmin ja aistien huomiointia pidetdan suunnittelun kannalta téarkeéana tekijana.
Aistien kayttoonotto eri kontaktipisteissa palvelu-tilanteessa on merkittava keino tehda asiak-
kaalle pysyva jalki palvelukokemuksen laadusta. Hyvan tuoksuinen aulatila hotellissa miellyt-
tavilla vareilla sisustettuna ja helean taustamusiikin sdestdméana saattaa tuntua itsestaan sel-

véaltd mutta sen vaikutuksia asiakkaaseen ei ole aiemmin taysin ymmarretty.

Asiakkaiden hyddyntaminen palveluiden suunnittelutilanteissa tarjoaa arvokasta hyotya. Toi-
mivana ratkaisuna asiakkaiden osallistuttamiseen suunnittelutilanteeseen ovat suunnittelupe-
lit. Niiden tarjoama vayla tarjoaa rennon ja helposti lahestyttavan tilanteen, jossa yritys saa
selkeda hyodynnettava tietoa suoraan asiakkaalta, joka on osa suunnitteluryhmaa silla hetkel-
4. Tama on asiakasymmarrysté, jota ei palautekyselyista ja tutkimuksista saa. Asiakas kertoo
pelitilanteessa konkreettista tietoa siitd, miten han kokee palvelun ja miten sita tulee kehit-
téad. Luomalla pelin, jolla yritykset voivat kehittdé palvelukokemuksia moniaistisuuden avulla
koimme luovamme merkityksellisen valineen, jolla kuilu asiakkaiden ja yritysten valilla palve-
luiden kehittamisessa pienenee merkittavasti.

Kehittamistilaisuus tarjosi eniten vastauksia kysymyksiimme pelin prototyypista ja se auttoi
pelin valmistumista suuresti. Se vahvisti myds uskomuksemme siita, etta pelilla voi kehittaa
palveluita moniaistisuuden kannalta. Tutkimuksemme tuloksia voidaan jatkossa hyddyntaa
Matkailijan moniaistinen palvelukokemus-hankkeessa ja uskomme, etté luodun pelin avulla
myds yritykset voivat kehittéd palveluitaan asiakaskeskeisempadn suuntaan. Opinnaytetydm-
me on varmasti jatkossa hyddyksi Service Designiin ja moniaistisuuteen liittyvissa tutkimuksis-
sa, silla se keskittyy aiemmista tutkimuksista poiketen hieman eri aihepiiriin suunnittelupe-
leissé.
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Liite 2 Lopullinen pelilauta

Miten nakbvammaiset asiakkaat on huomioitu?

Miten kuulovammaiset asiakkaat on huomioitu?
Miten heikkohajuiset asiakkaat on huomioitu?

Miten heikkomakuiset asiakkaat on huomioitu?

Miten heikkotuntoiset asiakkaat on huomioitu?

Miten liikuntaesteiset asiakkaat on huomioitu?

Miten vareja, kuvia ja muotoja on kaytetty hyddyksi?

Miten &ania on kaytetty hyodyksi?

Miten tuoksuja ja hajuja on kaytetty hyddyksi?

[ERY
o

. Miten makuja on kaytetty hyddyksi?

[
[

. Miten lampdtilaa ja kosketuspintaa on kaytetty hyddyksi?

IR
N

. Miten omien rajojen hahmottamista ja hyddyntamisté on kaytetty hyodyksi?

=
w

. Miten lapsiasiakkaita on otettu huomioon?

H
~

. Miten lapsiperheitéd on otettu huomioon?

IR
(6]

. Miten nuoret asiakkaat on otettu huomioon?

IR
(2]

. Miten ikdantyneet asiakkaat on otettu huomioon?

[
~

. On juhlavuosi, miten tuot erilaisia makuja mukaan?

=
[e0]

. On juhlavuosi, miten tuot erilaisia tuoksuja mukaan?

IR
[(e]

. On juhlavuosi, miten tuot erilaisia 4anid mukaan?

N
o

. Vapaudut sattumakortista, tassa vaiheessa kaytat kaikki aisteja

N
[y

. Olet saanut palkkion/bonuksen, miten lisdat vareja, kuvia ja muotoja? Millaisen tee-

man otat kayttéon?

22. Olet saanut palkkion/bonuksen, miten parannat erilaisten danien kaytt6a?

23. Olet saanut palkkion/bonuksen, miten parannat tuoksujen kayttoa?

24. Olet saanut palkkion/bonuksen, miten parannat makujen kaytt6a?

25. Olet saanut palkkion/bonuksen, miten parannat kosketuspinnan kaytt6a?

26. Olet saanut palkkion/bonuksen, miten parannat liikuntaesteisten liikkumista?

27. Millaisen musiikin pitad olla téssa vaiheessa? Kokeile eri vaihtoehtoja

28. Asiakas irvistelee ja tuhisee nenansa kautta tassa kohtaa, miksi?

29. Asiakkaan intonaatio nousee jokaisen lauseen lopussa, miten toimit?

30. Asiakkaan &ani vaihtelee koko ajan kimedstd méredan, miten toimit?

31. Asiakas selittad sinulle asioita pantomiimilla, miten toimit?

32. Olet keskella villin lannen musikaalia. Tapahtumaan liittyy tietenkin revolverien pyo-
rittelyd, intiaaneja, kapakkatappeluita, leirinuotioita ja niin edelleen, miten toimit?
Miten hyddynnat asiakkaan aisteja téassa?

33. Miten olet pystynyt kayttdmaan nékdaistiasi tassa kohtaa? Mitd muita aisteja kaipaisit

mukaan?



34.

35.

36.

37.

38.

39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.

46.
47.
48.
49.
50.
51.
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Miten olet pystynyt kayttdmaan kuuloaistiasi tassa kohtaa? Mité muita aisteja kaipaisit
mukaan?

Miten olet pystynyt kayttdmaan hajuaistiasi téssa kohtaa? Mitd muita aisteja kaipaisit
mukaan?

Miten olet pystynyt kayttdmaan makuaistiasi tédssa kohtaa? Mité muita aisteja kaipaisit
mukaan?

Miten olet pystynyt kayttdmaan tuntoaistiasi tssd kohtaa? Mité muita aisteja kaipaisit
mukaan?

Miten olet pystynyt kayttdmaan asentoaistiasi téssa kohtaa? Mitd muita aisteja kaipai-
sit mukaan?

Mitd aisteja haluaisit kdyttaa kohdassa 3, mika on térkein aisti?

Sinulla on heikko nakd, miten kayttaydyt? Peita silmat.

Sinulla on heikko kuulo miten kayttaydyt? Peité korvat.

Sinulla on heikko hajuaisti miten kayttaydyt? Peitéd nena.

Sinulla on heikko tuntoaisti miten kayttaydyt?

Sinulla on heikko asentoaisti miten kayttaydyt? et tunne mitéan ja heilut hieman
Kuljeskele tilassa ympyraa ottaen aina kaksi askelta eteenpdin ja yhden taakse huoju-
en samalla oudosti. Mitka asiat tulevat tielle, jaavat jalkojen alle? Mita mietit, mita
haluaisit parantaa, jotta olisi mukavampaa ja helpompaa?

Koetko haluavasi kayttda muita aisteja kuin nékéaistin téssa kohtaa?

Haluaisitko koskettaa erimuotoisia esineitd? Mité ne herattavat sinussa?

Minkélainen kosketuspinta huonekaluissa miellyttaa?

Minkélainen kosketuspinta tavarassa miellyttaa?

Mink&lainen varimaailma miellytt&a?

Mit& varisavyja toivoisit nakevasi?



Liite 3 Paapelilauta

Liite 4 Polku-pelilauta
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Liite 5 Pelikortit

KIERROS 4%, KIERROS- ¢y,
KORTTI > KORTTI [/ |

Vg e

MITA SITTEN MITA SITTEN
TAPAHTUU ~ TAPAHTUU
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Huamaat edessasi lattialla Huomaat edessasi lattialla
olevan soivan kiinnykin olevan henkilékortin

Huomaat edessasi [attialla Huamaat edessasi lattialla
alevan rahasetalin olevan lasinsirun

Huomaat etta
ulkona sataa
wettd

Huomaat vierassdsi vapaalla
olevan kairan
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Huomaat vierossisi ithowin Huomaat vieressisi tyhjit
lapsen lastenvaunut

Hunmaat edessisi lattialla Huomaat edessasi lattialla
olevan laukun olevan lempakon

Huomaat edessisi lattialla Huomaat edessdsi lattialla
alevat ketiavaimet olevan puhelimen
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Huomaat ettd vieressasi aleva
ihminen on tiputtanut tavaransa
eteesi

Huomaat ettd vieressdsi oleva henkild
puhuu ddnekkidsti puhelimeen

Huomaat ettd vieressisi oleva
rouva on satuttanut nilkkaansa

Huomaat ettd vieressisi oleva

henkils haisee pahalta

Huomaat ettd seuralaisesi puhuu
adnekkadsti puhelimeen

Huomaat ettd seuralaisesi an
satuttanut nilkkaansa

75



Huemaat ettd seuralaisesi Huomaat ettd seuralaizesi on
puhuu kieltd jota et ymmdarrs heiklokuuloinen

Huomaat ettd puhut viirille Huamaat ettd edessasi oleva
henkildlla henkild pyértyy

Huocmaat ettéd seuralaisesi an Huomaat ettd seuralaisellasi on
heikkonidkdinen heikka tuntoaisti
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