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Opinnaytetydssa tutkittiin palveluita kayttavan asiakkaan turvallisuuskokemuksen kehittdmisen tyo-
kaluja. Palveluiden turvallisuuden muotoilun kehittamiseen kaytetaan palvelumuotoilun tyokaluja ja
naita tydkaluja on muokattu turvallisuuden muotoiluun sopiviksi. Turvallisuuskokemuksen muotoi-
lun tarve on korostunut viime vuosien aikana maailmantilanteen muutosten vuoksi. Koronapande-
mia, Venajan hyokkayssota ja inflaatio ovat vaikuttaneet huomattavasti asiakkaiden turvallisuustie-
toisuuteen palveluita kaytettaessa. Tama on lisannyt tarvetta palvelujen systemaattiseen ja asia-
kaslahtoiseen kehittamiseen. Palveluiden turvallisuuden muotoilu yhdistaa asiakaslahtoisen muo-
toiluajattelun, asiakkaan turvallisuuskokemuksen ja liiketoiminnan.

Oulun ammattikorkeakoulu on reagoinut tahan tarpeeseen kahdella hankkeella; LUOTA-hanke on
alkanut kevaalla 2021 ja TUOKIO-hanke syksylla 2022. LUOTA-hanke on keskittynyt kehittdmaan
luontoperustaisia palvelukokemuksia ja palveluja Pohjois-Pohjanmaalle. Hankkeen kehittamistyo-
hon osallistuvat myés maaseudun palveluntarjoajat seka mikroyrittajat. TUOKIO-hankkeen keski-
0ssa on palveluyritysten turvallisuusosaamisen kehittaminen.

Opinnaytetyon aihe muodostui aiheen ajankohtaisuuden, opinnaytetydn tekijan mielenkiinnon koh-
teen ja toimeksiantajan tarpeen perusteella. Tietoperustaa koostettiin alan kirjallisuudesta, artikke-
leista ja muista julkaisuista. Teoreettinen viitekehys muodostui turvallisuudesta, turvallisuuskoke-
muksesta ja palvelumuotoilusta. Tutkimusmenetelméaksi valikoitui laadullinen tutkimus. Analysoita-
vaa aineistoa saatiin hankkeiden tyopajoista ja aineistoa analysoitiin sisallon analyysin menetelmin.
Aineistoa kerattiin myos palautteen muodossa tyopajoihin osallistuneilta henkil6ilta. Hankkeiden
asiantuntijoille jarjestettiin lopuksi palautekeskustelu, josta saatiin lisdd analysoitavaa aineistoa.
Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa tydpajoissa kaytettyjen palvelumuotoilun tyokaluista muo-
kattujen tyokalujen soveltuvuutta palveluiden turvallisuuden muotoiluun.

Tuloksena syntyi kattava selvitys palveluiden turvallisuuden muotoilusta ja sen tyokalujen kokei-
lusta. Tutkimustuloksena voidaan todeta, etta hankkeiden aikana muokatut palvelumuotoilun tyo-
kalut toimivat hyvin turvallisuusmuotoilun kehittamisessa ja niita on helppo viimeistella viela sopi-
vammiksi pienin muutoksin. Tyokalujen avulla asiakkaiden palveluiden turvallisuuteen liittyvien asi-
oiden kasittely tehostuu ja mahdolliset kehityskohteet saadaan hyvin esille, jotta voidaan miettia
niihin sopivat toimenpiteet.
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The aim of the thesis was to find out whether service design tools can be achieved by applying the
development of service providers' security design. These tools for safety design have been mo-
dified from service design tools. Need for design safety of services has become more prominent in
recent years. Corona pandemic, war and inflation have had a significant impact on people's attitude
towards taking security into account when using services. This has increased the need for syste-
matic, customer-oriented development of services.

The topic of the thesis was selected of interest of the author of the thesis and the needs of the
client.This thesis has been done together with the LUOTA-project and the TUOKIO-project. The
LUOTA -project has focused on developing nature-based service experiences and services for
Northern Ostrobothnia. The focus of the TUOKIO-project was in the development of security ex-
pertise of service companies.

Qualitative research was chosen as the research method. The material to be analyzed was obtai-
ned from the projects' workshops and the material was analyzed using content analysis methods.
The material to be analyzed was also collected in the form of feedback from the people who parti-
cipated in the workshops, and a feedback discussion was organized for the experts of the projects.
The database was compiled from literature, articles and other publications. The theoretical fra-
mework consisted of safety, customer experience and service design.

The result of the research was that with modified tools it is easier to design safety of the services.
It is also possible to say on the basis of research data, that with safety design tools companies get
great benefit when they want to develop the safety experience of their customers.

Keywords: service design, safety, customer experience
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1 JOHDANTO

Opinnaytety0 kertoo uusista palveluiden turvallisuuden muotoilun tyokaluista, joita on muokattu
palvelumuotoilun tyokaluista. Niiden avulla palveluita kehitetaan niin, etta asiakkaat voivat kokea
palveluiden kayton turvalliseksi. Turvallisuus on hyvin tarkeaa niin palvelun kayttajalle kuin palve-
luntarjoajalle. Palveluiden turvallisuuden muotoiluun ei ole olemassa olevia tyokaluja viela ja siksi
Oulun ammattikorkeakoulu (my6hemmin Oamk) on aloittanut palveluiden turvallisuuden tyokalujen
kehittdmisen. Naita tyokaluja kehitetdan palveluyrityksille LUOTA- ja TUOKIO-hankkeissa. Aihe on
hyvin ajankohtainen Covid-19 pandemian tuomien turvallisuushuolien ja Venajan hyokkayssodan

vuoksi.

Aihe valikoitui ensisijaisesti opinnaytetyontekijan mielenkiinnosta palvelumuotoilua kohtaan ja toi-
meksiantajan tarpeet olivat maarittamassa lopullista tutkimuskysymysta. Tavoitteena oli luoda kar-
toittava ja ymmartava analyysi palveluiden turvallisuuden muotoilun tyokaluista ja kuvata niiden
toimivuutta kaytannossa. Raportissa kuvataan miten tyokalut vaikuttavat turvallisuuskokemuksen
kehittamisprosessiin. Valmis opinnaytetyo toimii kattavana raporttina palveluiden turvallisuuden
muotoilusta ja sen tyokaluista seka sen menetelmista kaikille asiasta kiinnostuneille. Tutkimuksella

pyrittiin auttamaan toimeksiantajaa tyokalujen toimivuuden arvioimisessa ja jatkokehityksessa.

Opinnaytetyon kvalitatiivista tutkimusta tehtiin TUOKIO- ja LUOTA-hankkeiden tyOpajoissa ja
muissa tilaisuuksissa. TyOpajoissa tyoskentelyn lisaksi tehtiin tyopajojen aikana syntyneiden ai-
neistojen analyysia ja kerattiin palautetta tydpajoihin osallistuneilta henkililtad. Opinnaytetyon ana-
lysoitavaa dataa hankittin myos hankkeiden asiantuntijoille jarjestetyn palautekeskustelun avulla.

Ty0 rajattiin koskemaan palveluiden turvallisuuden kehittdmisen tyokaluja ja niiden toimivuutta.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:

1.) Mitka tydkalut soveltuvat palveluiden turvallisuuden muotoiluun?
2.) Mita rajoitteita tydkalujen kéytdssa on?

3.) Mita haasteita niiden kayttdmisessa on?

4.) Mita hyvia puolia niiden kayttdmisessa on?



2 TOIMEKSIANTAJA

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Oulun ammattikorkeakoulu. Opinnaytety6ta tehdaan osana
kahta Oulun ammattikorkeakoulun hanketta, joissa kehitetdan palveluiden turvallisuutta ja palve-
luiden turvallisuuden muotoilua. Tassa kappaleessa kerrotaan perustietoja LUOTA-hankkeesta ja
TUOKIO-hankkeesta. Tavoitteena on pohtia tutkimustuloksen perusteella sita, soveltuvatko hank-
keiden asiantuntijoiden muokkaamat palvelumuotoilun tyokalut palveluiden turvallisuuden muotoi-

luun.

21 LUOTA-hanke

LUOTA-hankkeen tavoitteena on kehittda luontoperustaisia turvallisia palveluja Pohjois-Pohjan-
maalle. Hankkeen kehittdmistydssa on mukana alueen palveluntarjoajia ja mikroyrittajia. Oulun am-
mattikorkeakoulun lisaksi kehittdmistydssa on mukana myds useita yhteistydkumppaneita muun
muassa Naturpolis Oy, Humanpolis Oy seka muita alueellisia kehittamisyhtioita, matkailuyhdistyk-
sia ja veturiyhdistyksia. Hankkeen keskeisena toimenpiteena on kartoittaa alueen luontoperustaisia
palveluita ja tehda palvelujen turvallisuuteen liittyva kysely. Hanke jarjesta@ monia koulutuksia ja
tyopajoja turvallisuudesta Kalajoella, Kuusamossa ja Rokualla. Hankkeessa tehdaan asiakasseg-
mentointia, joiden avulla tunnistetaan luontoperustaisten palvelujen kayttajat alueella. (Oulun am-
mattikorkeakoulu 2022a.)

Turvallisten luontoperustaisten palvelujen palvelutarjopoman luominen ja alustavien liiketoiminta-
mallien luominen on myds yksi keskeinen hankkeen toimenpide. Hankkeen aikana tullaan toteut-
tamaan visuaalinen tyokalupakki, jota voidaan hyddyntaa turvallisuuden viestinnassa. Hankkeiden
aikana jarjestettavat tilaisuudet toimivat myds verkostoitumistapana alueen luontoperustaisten pal-

veluidentarjoajille. (Oulun ammattikorkeakoulu 2022a.)



2.2 TUOKIO-hanke

TUOKIO-hankkeen tavoitteena on yritysten turvallisuusmuotoilun kehittdminen ja paatavoitteena
on lisata pk- ja mikroyritysten turvallisuusmuotoilun osaamista. Turvallisuusosaamisen lisaantymi-
sen mahdollistaa turvallisten ja vastuullisten uusien tai jo olemassa olevien palveluiden kehitystyon.
Hankkeen osatavoitteina on hankkia tietoa turvallisuusmuotoilun valineista, hyodyntaa soveltaen
olemassa olevia muotoiluajattelun menetelmia ja valineita, saattaa palvelun eri vaiheiden turvalli-
suutta nakyvaksi, auttaa yrityksia parantamaan kilpailukykya vastuullisuuden nakokulmasta ja
tuoda tunnetuksi turvallisuusmuotoilua. Hankkeen aikana analysoidaan koulutustarpeet,
benchmarkataan tyokaluja ja menetelmia, jarjestetaan turvallisuusmuotoilun tydpajoja ja koulutuk-

sia vastuullisuudesta ja turvallisuudesta. (Oulun ammattikorkeakoulu 2022b.)

Hankkeen tavoitteena on tuoda uutta tietotaitoa ja osaamista yritysten liiketoiminnan kehittami-
seen. Hankkeen toimenpiteiden avulla saavutetaan turvallisuusmuotoilun lisdosaamista ja tietoi-
suus turvallisuusmuotoilun kaytettavyydesta liiketoiminnan kehittdmistyossa liséantyy. (Oulun am-
mattikorkeakoulu 2022b.)



3 TUTKIMUSMENETELMA

Tassa luvussa kasitellaan tutkimusmenetelman valitsemista ja opinnaytetyohon valittua menetel-
maa. Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valitaan laadullinen tutkimus tutkittavan aiheen ja sen

tavoitteiden perusteella. Aineistoa analysoidaan deduktiivisella menetelmalla.

3.1 Laadullinen tutkimus

Vilkan (2021, 118-120) mukaan laadullista tutkimusmenetelmaa kaytettaessa tarkastellaan ihmis-
ten valisen ja sosiaalisten merkitysten maailmaa. Tutkimuksen tavoitteena on muodostaa kuvaus
siita, miten ihminen kokee todellisuuden. Voidaan olettaa, ettd nama kuvaukset kuvastavat niita
seikkoja mitd pidetaan tarkeina ja merkityksellisind. Laadullista tutkimusta tehtaesséa tulee miettia
sita, mita merkityksia tutkimuksessa tutkitaan eli pohditaan sita, tutkitaanko tutkimuksessa koke-
muksia vai kasityksia. Tulee muistaa, etta kokemukset ovat aina omakohtaisia, kun taas kasitykset
kertovat ajattelutavasta ja yhteison perinteista. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena ei ole l0ytaa
totuutta tutkittavasta asiasta. Tutkimustavalla tavoitellaan tulkintojen muodostamista, joiden avulla
voidaan nayttaa toteen sellaista tietoa, jota ei ole helposti muuten havaittavissa. Tallaisesta tie-
dosta voidaan jopa sanoa, etta se on kuin arvoitus, joka on selvinnyt laadullisen tutkimuksen aikana

syntyneiden ihmisten kokemusten perusteella syntyneiden vihjeiden avulla.

Tuomi & Sarajarvi (2018, 23) toteavat kirjassaan, etta teorialla on suuri merkitys laadullisessa tut-
kimuksessa, joten sen mukaan ottaminen tutkimukseen on valttamatonta. Teorian eli teoreettisen
viitekehyksen avulla pystytaan hahmottamaan tutkimuksen etiikkaa ja luotettavuutta seka meto-

deja. Teoreettinen viitekehys auttaa myds mieltamaan tutkimuskokonaisuutta.

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valikoitui tyon aiheeseen parhaiten soveltuva laadul-
linen tutkimus. Tutkimuksessa tutkittiin palveluiden turvallisuuden muotoilun tydkaluja. Tutkimuk-
sen aikana ei muodostunut suoraan mitattavissa olevaa aineistoa. Tutkimuksen teoreettisen viite-

kehyksen muodosti turvallisuuden, turvallisuuskokemuksen ja palvelumuotoilun teoriat.



3.2 Sisallonanalyysi

Sisallonanalyysia voidaan tehda kahdella eri tavalla; teorialahtoisesti tai aineistolahtdisesti. Aineis-
tolahtoisessa sisallonanalyysissa pyritaan loytamaan aineistosta toiminnan periaate tai tyyppiker-
tomus. Teorialahtoisen sisallonanalyysin pohjana on teoria, johon tutkimus nojautuu. Teoria tai
suuntaa antava malli kuvataan heti tutkimuksen alussa. Aiheen aiemmat tutkimukset ja teoria toi-
mivat analyysin ohjenuorana ja auttavat maarittelemaan kasitteita ja luokituksia. (Vilkka 2021, 163—
170.)

Aineistoa analysoitiin deduktiivisella menetelmalla eli pohjalla oli paljon teoriaa, joiden valossa pal-

veluiden turvallisuuden muotoilun tyokaluja tutkittiin. Tutkittavaa aineistoa syntyi myds tyopajoihin

osallistuneiden henkildiden palautteista ja hankkeiden asiantuntijoiden palautekeskustelusta.
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4 TURVALLISUUS JA ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemusta voidaan kuvata tunteena ja mielikuvana yrityksesta. Asiakaskokemus rakentuu
kohtaamisista yrityksen edustajien, palveluiden ja kanavien kanssa. Asiakaskokemuksen muodos-
tumiseen vaikuttaa myos vahvasti yrityksen brandi ja siihen liittyvat tunteet. Asiakas tekee jatkuvaa
arviointia yrityksen onnistumisesta. Asiakkaan ajatukset ja tunteet yrityksen toiminnasta muodos-
tavat asiakaskokemuksen. Asiakaskokemuksen merkitys on korostunut nyt digitaalisella aikakau-
della. Asiakkaalla on edessaan globaalit markkinat ja asiakas kayttaakin useimmiten sen yrityksen
palveluita, mika tarjoaa parhaimman asiakaskokemuksen. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9-
11.)

Turvallisuus on kasitteena monimerkityksellinen ja sen maarittdminen on vaikeaa. Kasite on laaja,
lahtien omasta turvallisuuskokemuksesta aina kansalliseen ja maailmanlaajuiseen turvallisuuteen
asti ulottuen. Turvallisuudella on suuri merkitys arjen valinnoissa, esimerkiksi silloin kun tehdaan
valintaa matkakohteesta. Security on kovaa turvallisuutta eli sellaista turvallisuutta, jolloin ollaan
suojassa tarkoituksellisesti vahinkoa aiheuttavalta toiminnalta, esimerkiksi voimankaytolta tai vaki-
vallalta. Tahan kasitteeseen liittyvaa turvallisuutta tuottaa esimerkiksi poliisi. Safety-kasite on puo-
lestaan pehmeaa turvallisuutta kuvaava, jota ei vaaranna tarkoituksellinen toiminta eli esimerkiksi

onnettomuus tai tapaturma. (Isopoussu-Koponen, Aro, Poutiainen & Virkkula 2022.)

4.1 Asiakkaan turvallisuuskokemus

Asiakkaan turvallisuuskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat useat eri tekijat. Subjektiivinen
asiakaskokemus on sisaisesti koettua tunnetta turvallisuudesta ja se on asiakkaan henkilokohtaista
kasitysta turvallisuudesta. Objektiivinen turvallisuuskokemus on ulkoista, mitattavissa olevaa ja

konkreettista turvallisuutta. (Isopoussu-Koponen ym. 2022.)

Turvallisuuskokemuksen muodostuminen palvelun kayton aikana voidaan jakaa kolmeen osioon;
ennen kayttoa, kayton aikana ja kayton jalkeen. Palvelun kayttdd ennen asiakas arvioi palvelun
riskeja ja muodostaa kasityksia palvelusta. Odotuksiin vaikuttavat suositukset, aiemmat kokemuk-

set ja yrityksesta annetut palautteet. Myos palvelun viestinta ja markkinointi vaikuttaa odotuksien
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muodostumiseen. Ennen palvelun kayttoa asiakas selvittaa tietoja palvelusta ja luottamuksen ra-
kentaminen alkaa tassa vaiheessa. Saavutettavuus, palveluyrityksen tietoturva ja sopimusehdot
ovat niité asioita, joita asiakas etsii. Saatavilla olevien ennakkotietojen tulee olla tarkkoja ja niiden
tulisi olla ajantasaisia. Palveluista tulisi viestia kielellisesti oikein ja kommunikaation tulisi olla suju-
vaa. Myos sosiaalinen media ja muiden asiakkaiden antama palaute vaikuttaa paljon luottamuksen

rakentumiseen. (Isopoussu-Koponen ym. 2022.)

Asiakkaan kayttaessa palvelua, turvallisuuskokemus muodostuu fyysisen, psyykkisen ja sosiaali-
sen turvallisuuden kautta. Fyysinen turvallisuus muodostuu tilasta ja varusteista. Siihen vaikuttaa
my0s terveysturvallisuus, poikkeustilanteiden hoito, loukkaantumis- ja tapaturmariskien torjuminen,
turvaohjeiden saavutettavuus ja turvallisuuden huomioiminen koko palveluketjun aikana. Sosiaali-
nen turvallisuus muodostuu ohjeistuksen, asiakaspalvelijan ja oppaan toiminnan kautta eli hanen
asenteensa, kayttaytyminen ja ammattitaito vaikuttavat sen muodostumiseen. Sosiaaliseen turval-
lisuuden muodostumiseen vaikuttaa myds asiakkaan oma kaytos ja se, miten hén sopeutuu ryh-
maan. Asiakkaan oma kulttuuritaustasta tuleva kieli ja kommunikointitapa seka muut asiakkaat ovat
myos vaikuttavia tekijoita. Psyykkinen turvallisuus muodostuu ensivaikutelmasta ja aiemmista ko-
kemuksista. Siihen vaikuttaa my6s se, milté uuden taidon opettelu tuntuu, eli esimerkiksi nolottaako
uuden taidon opettelu ja uskaltaako siihen kysya neuvoja. Naiden seikkojen lisaksi psyykkiseen
turvallisuuteen vaikuttavat tarvittavan taustatiedon ja osaamisen hankkiminen. (Isopoussu-Kopo-
nen ym. 2022.)

My0s palvelun kayton paatyttya voi tapahtua vaikutusta asiakkaan turvallisuuskokemukseen. Asi-
akkaalta kysytaan palautetta palvelun turvallisuudesta ja asiakas ilmaisee koettua turvallisuusko-
kemustaan joskus myos sosiaalisessa mediassa. Myos yrityksen tapa hoitaa palvelunkayton jal-
keiset reklamaatiot ja asiakaskokemusten kayttdminen osana viestintaa vaikuttavat turvallisuusko-

kemuksen muodostumiseen. (Isopoussu-Koponen ym. 2022.) (Kuvio 1.)
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Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan turvallisuuskokemukseen?

Subjektiivinen = asiakkaan henkilokohtainen kasitys turvallisuudesta, Objektiivinen = ulkoista, konkreettista ja mitattavissa
sisaisesti koettu turvallisuudentunne olevaa turvallisuutta
+ elamankokemus « tilannesidonnainen + keinoja tehda turvallisuus nakyvaksi » turvallisuussaadosten mukaista toimintaa
+ aiemmat kokemukset * sosiaalinen ymparisto mm. ensiapuvalineet, poistumisreitit jne » olosuhteet ja terveysturvallisuus
« fyysinen ja psyykkinen ymparisto * kulttuurisidonnainen
A —
\ NV =)
0] A ; == a
o . ~ °
&F S
Ennen palvelun kdyttoa Palvelun kdytdn aikana Palvelun kéytdn jalkeen
Odotukset Ennakkotieto palvelusta ja Fyysinen Psyykkinen Sosiaalinen Palaute ja toiminnan
asiakas muodostaa luottamuksen rakentuminen * ftila tai paikka * ensivaikutelma * ohjeistus kehittaminen
h‘;i'éy:m B VIO * saavutettavuus * varusteet ja niiden kunto = aiemmat ke k *  asiak ) * asiakkaalta pyydetaan palau-
/ « sopimusehdot * terveysturvallisuus ja odotukset ja oppaan toiminta tetta mybs turvallisuudesta
*+ aiemmat kokemukset, = asenne, kaytta +
esiiaianenlingy o tietoturva + turvallisuuden uuden taidon opettelu, et amrri{attra{t{g » asiakkaan suositukset
% huomioiminen koko nolottaako jos ei osaa J ja some
seka palaute » tarkka kuvaus palvelusta d o kysya, * oma kaytos ja « yritys hoitaa reklamaatiot
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KUVIO 1. Asiakkaan turvallisuuskokemukseen vaikuttavat tekijét (Isopoussu-Koponen ym. 2022)

4.2 Palvelujen turvallisuus

Palvelun turvallisuuteen vaikuttaa sisainen turvallisuus ja ulkoinen turvallisuusymparisto. Palvelu-
jen turvallisuuteen vaikuttaa myos jokaisen ihmisen oma kokemus turvallisuudesta. (Verhela
2022.)

Tukesin (2002) ohjeistuksen mukaan palveluntarjoajien tulee noudattaa monia lakisaateisia velvol-
lisuuksia, joiden avulla varmistetaan asiakkaille turvallisten palveluiden kayttaminen. Osa velvolli-
suuksista koskee kaikkia kuluttajille suunnattuja palveluita ja osapalveluita, joissa on korkeampi
riski. Huolellisuusvelvollisuus koskee kaikkia palveluntarjoajia ja esimerkiksi turvallisuusasiakirja
laaditaan vain tiettyja palveluja tarjottaessa. Huolellisuusvelvoite tarkoittaa sita, etta palveluntarjo-
ajan tulee vastata palvelun turvallisuudesta. Palveluntarjoajan on varmistettava, etta kenenkaan

omaisuudelle tai terveydelle ei aiheudu vaaraa.

Palveluntarjoajalla tulee olla tarvittava tietotaito turvallisen palvelun jarjestamiseksi. Palveluntarjo-
ajan tulee tunnistaa palveluista mahdollisesti aiheutuvia vaaroja ja niiden estamiseksi on toteutet-
tava tarvittavia toimenpiteitd. Palveluntarjoajalla on vastuu saattaa asiakkaalle tiedoksi turvallisuu-

teen liittyvat tarpeelliset tiedot. Mahdolliset vastuuvapauslausekkeet sopimuksissa eivat poista pal-
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veluntarjoajan huolellisuusvelvollisuutta. Huolellisuusvelvoite koskee myds palveluiden myyjia hei-
dan valittdessaan kuluttajapalveluita. Palvelutarjoajan tulee tunnistaa mahdolliset palvelun vaarat
jo ennen palvelun aloittamista. Taman avulla palveluntarjoaja arvioi, tuleeko turvallisuuden paran-

tamiseksi tehda toimenpiteita. (Tukes 2022.)

Palvelun vaaroja tulee arvioida jokaisesta palvelun osasta palvelunkayttajan nakokulmasta. Arviota
tehtdessa kirjataan ylés mahdolliset vaaratilanteet, vaaratekijat, miten talla hetkella ehkaistaan
vaaratilanteita ja miten turvallisuutta voidaan parantaa. Palvelunkayttajille on annettava kaikki tieto
turvallisuuteen liittyen, jotta han voi arvioida palveluun osallistumisen mahdollisuuksia ja siksi jotta
han voi toimia palvelua kayttaessaan turvallisesti. Jos palveluissa tapahtuu laheltd piti —tilanteita
tai tapaturmia, tulee niista kirjata vapaamuotoisesti onnettomuuskirjanpitoon ja vakavista tilanteista
tulee tehd@ iimoitus Tukesiin. (Tukes 2022.)
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5 PALVELUMUOTOILU

Tuulaniemen (2013, 12-13) mukaan palvelumuotoilun kasitteen maarittely on hankalaa. Haasteita
on myos palvelumuotoilun tydskentelykentalla sen globaaleine muutoksineen. Voidaan sanoa, etta
maarittelyn ei ehka olekaan tarkoituksena olla taysin yksiselitteinen, vaan sen avulla voidaan tuoda
palvelukulttuuriin ja sen kehittamiseen taysin uusia nakokulmia. Palvelumuotoilun tavoitteena on
taydellinen asiakastyytyvaisyys. Palvelumuotoiluun kohdistuva mielenkiinto on Suomessa talla het-
kelld suurta, eika siina ole odotettavissa laskua. Voidaan sanoa, etta sen merkitys tulee viela kas-

vamaan.

Yritysten liiketoimintaymparistossa tapahtuu talla hetkelld jatkuvaa muutosta ja asiakkaiden tar-
peissa on nahtavissa siten myds muutosta ja tarpeiden muutokset voivat olla huomattavia. Selviy-
tyakseen ja menestyakseen yritysten on omaksuttava uudenlainen lahestymistapa. Tassa lahesty-
mistavassa korostuu joustavuus, ketteryys, intuitiivinen ajattelu ja luovuus. Menestyakseen yritys-
ten on kyettava tunnistamaan asiakkaiden piilevat tarpeet, luotava visioita tulevasta ja uudistaa
sujuvasti toimintaa tulevaisuuden nakymien mukaan. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019,
217))

5.1  Asiakasprofiili

Asiakasprofiili on asiakastutkimuksien perusteella saadun asiakastiedon koonnin ja esittamisen
menetelma. Asiakasprofiilissa esitetdan asiakkaan toiminnan motiivit ja toimintamallit. Asiakaspro-
filleja tehdaan asiakasryhmittain ja profiilien muodostumiseen vaikuttaa suuren ryhmén toiminta-
malli, vaikkakin my0s yksittaisilla 10ydoksilla voi olla vaikutusta profiilin muodostamiseen. Kun saa-
daan selville malli suuremman ryhman toiminnasta, voidaan ryhtya rakentamaan heille palveluita.
(Tuulaniemi 2013, 154-155.)

Asiakasymmarrysta rakentaessa on tarkeaa aloittaa tyd analysoimalla saatavilla oleva tausta-ai-
neisto. On tarkeaa selvittaa yrityksen kaikki saatavilla olevat asiakastiedot eli tehdyt markkinatutki-
mukset, asiakastyytyvaisyysmittaukset ja muu mahdollinen hiljainen asiakastieto. Hiljainen asia-

kastieto saadaan esille haastattelemalla yrityksen henkilostéa. Naiden toimien jalkeen voidaan
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luoda tutkimushypoteeseja eli olettamuksia, jotka ovat muodostuneet yrityksen kohderyhman olet-
tamusten perusteella. Hypoteeseja testataan asiakastutkimuksessa. Asiakasymmarrysta voidaan
kerata monin eri tavoin. Asiakasymmarrysta voidaan kerata kayttamalla valmista tausta-aineistoa
asiakkaista, haastatteluilla ja kyselyilla, havainnoimalla asiakasryhman toimintaa, osallistamalla
asiakasryhmaa mukaan suunnitteluun, eri itsedokumentointimenetelmilla seka verkossa tapahtu-
villa tutkimuksilla. (Tuulaniemi 2013, 145-155.)

5.2 Empatiakartta

Empatiakartta on menetelma, jolla voidaan visualisoida palvelukokemus. Visualisointi mahdollistaa
palvelujen asiakaslahtdisen suunnittelun ja auttaa tiivistamaan asiakasymmarrysta. Empatiakartan
avulla palveluntarjoaja hahmottaa asiakkaiden palveluiden tarpeet ja toiveet. Empatiakartan avulla
palveluntarjoaja pystyy tunnistamaan paremmin asiakkaiden tarpeita, pelkoja, toiveita ja tunteita.
(Ideapakka 2022.)

Empatiakartta on ensimmainen askel muotoiluajattelussa. Palvelunkayttajan asenteiden ja kayttay-
tymisen visualisointi auttaa loppukayttajien syvan ymmarryksen syntymisessa. Kartoitusprosessin
avulla saadaan esille my6s mahdolliset kéayttajatietojen puutteet. Perinteinen empatiakartta on ja-
ettu neljaan osioon eli mita asiakas sanoo, ajattelee, tekee ja tuntee. Osioiden keskella on kayttaja
itse. Empatiakartan avulla saavutetaan kokonaiskatsaus kayttdjaan. Sanoo-osiossa kerrotaan,
mita kayttaja kertoo haastattelussa, ideaalitilanteessa se sisaltaa suoria sanatarkkoja lainauksia
tutkimuksesta, esimerkiksi haluan jotain luotettavaa. Ajattelee-osiossa kerrotaan kayttajan ajatuk-
sia koko kokemuksen ajan. Tassa osiossa voidaan kayttaa ajatuksen tukena seuraavia kysymyk-
sia: mika painaa kayttajan ajatuksia ja mika on kayttajalle merkityksellistd? Tekee-osiossa kerro-
taan kayttajan suorittavat toimet eli mité hén tutkimuksen perusteella tekee fyysisesti. Tutkimuksen
perusteella voidaan todeta kaytannon tekoja, esimerkiksi asiakas paivittaa sivuja useita kertoja.
Ajattelee-osiossa kuvataan kayttajan tunnetila. Tunnetilaa pohtiessa voidaan kayttaa tukena kysy-
myksia mika huolestuttaa kayttajaa, mista kayttaja innostuu ja miten kayttaja kokee kokemansa.

(Gibbons 2018.) Esimerkki empatiakartasta l6ytyy kuviosta 2. (Kuvio 2.)
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EMPATHY MAP Customer name Author Date Em]

THINK AND FEEL
HEAR SEE
SAY AND DO
PAIN GAIN
fears, frustrations, obstacles wants, needs, measure of success
www businessdesigntools.com Adapted from XPLANE (@) (D) @ B ) T i e v e ey e

KUVIO 2. Empatiakartta (Businessdesigntools 2023a)

5.3 Arvolupaus

Arvolupauskanvaasissa pohditaan asioita asiakkaan kannalta ja mietitaan miten yritys voi vastata
asiakkaan tavoitteisiin, murheisiin ja odotuksiin. Arvolupauskanvaasi auttaa yrittajia luomaan lisa-
arvoa asiakkaille. Kanvaasin oikealla puolella eli asiakasprofiilin osiossa selkeytetdan asiakasym-
marrysta. Asiakasprofiilin tarpeet (Customer Job) ovat asioita, joita asiakas koittaa suorittaa tyos-
saan tai yleensa elamassaan, esimerkiksi raportin kirjoitus. Negatiiviset vaikutukset (Customer
Pains) osiossa mietitaan seikkoja, jotka hairitsevat tehtdvan loppuun tekemista tai koko tehtavan
tekemista. Positiiviset vaikutukset (Customer Gains) osiossa mietitaan seikat, mita etuja ja tuloksia
asiakas odottaa. Kanvaasin vasemmalla puolella (Value Map) pohditaan, miten yritys aikoo luoda
arvoa kyseiselle asiakkaalle. Kun ndma asiat kohtaavat, syntyy yhteensopivuus (Fit). (Kuvio 3.)
(Osterwalder ym. 2014, 1.1)
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Kuvio 3. Arvolupaus (Businessdesigntools 2023b)

18



6 PALVELUIDEN TURVALLISUUDEN MUOTOILU

Palveluiden turvallisuuden muotoilusta voidaan kayttaa myos kasitetta turvallisuusmuotoilu, joka
on uusi termi ja sen kayttaminen ei ole vakiintunutta. Turvallisuusmuotoiluun ei ole olemassa val-
miita tyokaluja, vaan niita on muokattu LUOTA- ja TUOKIO-hankkeissa palvelumuotoilun tyoka-
luista. Palveluiden turvallisuusmuotoilun tarve on korostunut viimeaikaisten maailmantilanteiden
muutoksien vuoksi. Covid-19-pandemia, Venajan hyokkayssota ja sita seurannut energiakriisi ovat
saaneet ihmiset miettimaan turvallisuutta enemman kuin aiemmin. Siksi onkin tarkeaa, etta palve-
lujen tarjoajat kiinnittavat huomiota omien palveluiden turvallisuuteen ja asiakkaan turvallisuusko-

kemukseen.

Tassa luvussa kasitellaan palveluiden turvallisuuden muotoilun tyokalujen kehittamista ja sita, mi-
ten niita kaytettiin tyopajoissa. Tyopajoissa tehdyilla toimenpiteilla pyrittiin vaikuttamaan asiakkaan
objektiivisen turvallisuuskokemuksen kehittymiseen. TyOpajoissa syntyneet aineistot litteroitiin ja

siirrettiin sahkoiseen muotoon digitaalisen tyokalun avulla.

6.1  Turvallisuuspolku

Turvallisuuspolku on palveluiden turvallisuuden muotoilun tyokalu, jonka hankkeen asiantuntijat
ovat muokanneet palvelumuotoilun Service Blueprintista ja palvelupolku-tydkalusta. Tuulaniemen
(2013, 212.) mukaan Service Blueprint eli palvelumalli on prosessiajatteluun perustuva palvelu-
muotoilun tyokalu, jossa tuodaan esiin asiakkaan palvelupolku yrityksen palveluja kaytettaessa.
Palvelumallin avulla saadaan esille palveluntuottajan ja asiakkaan sek@ muiden toimijoiden kon-
taktipisteet. Se on siis visuaaliseen muotoon muutettu kuvaus palvelun tuottamisesta. Palvelumal-
lissa tuodaan esille asiakkaan kokemat asiat ja ne toimet, mité palveluntarjoaja tekee tuottaakseen

palvelun. (Kuvio 4.)
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Kuvio 4. Service Blueprint (Gibbons 2017)

Palvelupolku-menetelmassa kuvataan palveluprosessin vaiheita. Palvelupolussa kuvataan asiak-
kaan etenemista palveluita kaytettaessa ja kulkeminen sijoitetaan aika-akselille. Aika-akseli jae-
taan palvelutuokioihin ja ne sisaltavat monia palvelun kontaktipisteita, joten mahdollisiin osahaas-
teisiin on helpompi tarttua. Palvelupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta, jossa asiakkaan kul-
kema polku kuvaillaan vaihe kerrallaan. Kuvauksesta saadaan analysoitavaa dataa, joka mahdol-
listaa palvelun kehittdmisen suunnittelun keinoin. (Tuulaniemi 2013, 78.) Esimerkkina palvelupolku-

menetelmasta toimii seuraavan sivun kuvio 5. (Kuvio 5.)
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Kuvio 5. Asiakkaan palvelupolku (Jyvéskyldn ammattikorkeakoulu 2012)

Turvallisuuspolku -tyokalua kaytettin Rokualla lokakuussa 2023 jarjestetyssa turvallisuuspolku-
tydpajassa. Paikalle saapuneet yrittajat ja muut osallistujat pohtivat yhteistydssa yhden palvelun

turvallisuuspolun etenemista. Koska paikalla oli yrittajia ja monia muita asiasta kiinnostuneita, jotka

pystyivat asettumaan asiakkaan rooliin, oli tyokalun kayttdminen sujuvaa.

Paivan aluksi hankkeiden asiantuntija kertoi turvallisuudesta ja turvallisuuskokemuksesta seka asi-
antuntijat esittelivat LUOTA-hankkeen aikana syntyneet asiakasprofiilit. Seuraavaksi osallistujat ja-
ettiin ryhmiin, joissa paatettiin minka palvelun kehittamista tarkastellaan. Turvallisuuspolkukanvaa-
siin kirjattiin kasin ylos kaikki palvelun vaiheet ja pohdittiin niihin liittyvia mahdollisia turvallisuus-
huolia. (Kuvio 6.) Vaiheiden kirjaaminen sujui hyvin aikataulujen mukaisesti fasilitaattorin veta-
mana. Paivan lopuksi jokainen ryhma esitteli valitsemansa palvelun vaiheet muille tydpajaan osal-
listuneille henkildille ja opinnaytetyontekija kirjasi tyopajan kanvaasin tiedot tyopajan jalkeen sah-

koéiseen muotoon Mural-ohjelmalla.
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Kuvio 6. Turvallisuuspolku

Tyopajatyoskentelysta tehtyjen havaintojen ja tyopajasta saadun palautteen perusteella hankkei-
den asiantuntijat kehittivat tyokalun kaytettavyytta; turvallisuuspolun kontaktipisteiden maaraa va-
hennettiin ja niita selkeytettiin, jotta tydkalun kayttaminen olisi selkeampaa ja helpompaa. Myds
palvelun vaiheiden jakaminen selkeasti eri vaiheisiin eri varien avulla helpottaa kanvaasin tietojen

tayttamista. (Kuvio 7.)

Turvallisuuspolku

Palvelun vaiheet S\ Vaihe 2 Vaihe 3 Vaihe 4 Vaihe 5
Palvelutapahtuman  [EHEHF]
kontaktipisteet HEHe)

Palveluntarjoaja

oopoo

Muut asiakkkaat m

Asiakkaan 0O
turvallisuushuolet 0'?&

800

Turvallisuushuolen
Kisittely iy

OAM¢ B [

[Eurcoppa imvestal maaseutualueisiin

Kuvio 7. Turvallisuuspolku (Oamk 2022)
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6.2 Lego Serious Play

Serious Play -menetelma on strategisen ajattelun optimoinnin ja ongelmanratkaisun menetelma,
jota kaytetaan tyypillisesti yrityksen tai yhteison haastaviin tehtavien ratkaisuun, esimerkiksi strate-
gian suunnitteluun ja sen toimeenpanoon. Yritysten monimutkaiset ongelmat tarvitsevat uuden-
laista lahestymistapaa, joita voidaan kasitelld tamén menetelman avulla seka koulutettujen fasili-
taattoreiden johdolla. Vaikka legoilla tydskentelya voidaan luulla virkistyspaivan ohjelmaksi, ei se
kuitenkaan ole sita, vaan se vaatii tarkkaa keskittymista ja asiaan paneutumista. (Serious Play
2023.) Menetelmaan ei ollut tarvetta tehda muutoksia, koska se on kaytettavissa sellaisenaan myds

palveluiden turvallisuuden muotoiluun.

Ajattelufasilitoinnin menetelmaa, Lego Serious Play -menetelmaa, kaytettiin palveluntarjoajien tur-
vallisuusviestintaa edistavassa tyopajassa marraskuussa Oulussa 2022. Paivan teemana oli pohtia
millaista turvallisuusviestintaa asiakkaat haluavat. Tydpajan vetajana toimi palvelumuotoilija Juha

Tuulaniemi ja paivan tilaisuuteen osallistui 12 asiasta kiinnostunutta henkiloa.

Paivan aluksi Tuulaniemi johdatti osallistujat aiheen pariin luennolla, jossa kasiteltiin yleisesti tur-
vallisuutta, asiakaskokemusta, viestintaa, sanatonta viestintaa, viestinnan keinoja ja turvallisuus-
viestintaa. TyOpajan fasilitaattori opasti Serious Play -menetelman kaytannon tydskentelysta ja ker-

toi perustietoja legoilla rakentamisesta.

Luennon jalkeen han esitti turvallisuusviestintaan liittyvan kysymyksen, johon osallistujat vastasivat
rakentamalla legoista rakennelman. Rakentamisen jalkeen jokainen esitteli tyotaan, jonka jalkeen
rakentamista jatkettiin itsendisesti lisakysymysten jalkeen. Paivan paatteeksi saatiin useita konk-
reettisia vastauksia turvallisuusviestinnan haasteisiin. Turvallisuusviestintda kehittaviksi toimenpi-
teiksi tuli esille referenssien tarkeys, sopimuspohjien mallit, palvelun ajan palaverien tarkeys, pa-
lautteen pyytdminen palvelun kayton jalkeen ja yhteydenpito asiakkaisiin. Tilaisuuteen osallistuneet
olivat muuten tyytyvaisia paivan tuloksiin, mutta tarkempaa dokumentointia paivan tuloksista jaatiin

kaipaamaan. (Kuvio 8.)
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Kuvio 8. Lego Serious Play lopputulos (Tuokio-hanke)

6.3  Arki- ja hyotykanvaasi

Arki- ja hyotykanvaasi on menetelm@, jonka avulla voidaan syventaa asiakasymmarrysta. Kan-
vaasia kaytettiin turvallisuusviestinnan tyokaluna TUOKIO-hankkeessa. Arki- ja hy6tykanvaasia
kaytettiin asiakaslahtoisia turvallisia pyorailyreitteja -tyopajassa. TyOpaja pidettiin verkkotilaisuu-
tena marraskuussa 2022 ja sen jarjesti Oulun ammattikorkeakoulu ja fasilitaattorina toimi Pauliina
Perttuli, Viestintatoimisto Kaiku. Kanvaasia muokattiin tyopajassa pyorailijan tarpeita selvittavaksi
tyokaluksi etukateen mietittyjen tarkkojen kysymysten avulla. Naiden kysymysten avulla tyopaja-
tyoskentely oli sujuvaa ja tuloksia saatiin aikaiseksi paljon.

Tyopajan kirjaukset tehtiin sahkoisella Mural-tyokalulla, joka soveltuu hyvin verkossa pidettavien
tyopajojen tyokaluksi. Muralia kaytettaessa jokainen tyopajan osallistuja nakee reaaliajassa mui-
den kirjaukset ja siten tilaisuudessa muodostuu myos osallistujien valista vuorovaikutusta, vaikka
osallistujat eivat ole fyysisesti samassa tilassa. Tilaisuuden aluksi jokainen osallistuja esitteli it-
sensa illan teemaan liittyvalla tavalla eli jokainen kirjasi Muraliin nimensa ja kuvasi lyhyesti millainen
han on pyorailijana. Seuraavaksi fasilitaattori kertoi taustatiedot illan teemasta; mista asiakkaan

turvallisuuskokemus muodostuu.
Seuraavaksi osallistujat miettivat ryhmittain seka itsenaisesti valitsemansa asiakasprofiilin arkea.
Kanvaasin laatiminen aloitettiin tavoitteista, jonka jalkeen mietittiin niihin liittyvia hy6tyja ja toiveita

seka niiden murheita ja pelkoja. (Kuvio 9.)
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Miltd pybriilijan arki ndyttaa?

HYDDYT JA TOIVEET (GAINS)

Mitd tdméan pyordilijan tarpeita pydramatkan tulee tyydyttda?

Mit3 hydtyja hdn haluaa saada?

toivottuja. - Wt -

. % TAVOITTEET (JOBS TO BE DONE)

e Mit3 paam&aria ja tavoitteita t3lls
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MURHEET JA PELOT (PAINS)
Mitkd asiat turhauttavat tai pelottavat tata pyorailijaa
ennen, aikana tai jilkeen pytramatkan?
Mitkd asiat estavat pyGrailijaa saavuttamasta
pyGramatkaan liittyvid tavoitteitaan?

.

Kuvio 9. Arkikanvaasi (Perttuli Pauliina)

Tilaisuuden toisessa vaiheessa kehitettiin ratkaisuja eli mietittin mista pyorailija hyotyy. Hyoty-
osion tayttaminen aloitettiin hyodyn tuojien ja murheen poistajien pohdinnalla. Seuraavaksi mietit-

tiin miten palveluiden toimenpiteet tukevat asiakasta ja mitka viestintateot seka -kanavat tavoittavat

asiakkaat. (Kuvio 10.)
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Kuvio 10. Hybtykanvaasi (Perttuli Pauliina)

Paivan lopuksi kaikki osallistujat tekivat yhteistydssa paivan yhteenvetoa. TyOpajan viimeisessa
vaiheessa mietittiin mista ja miten pitaa viestia. Tavoitteena oli suunnitella toimenpiteita pyoraily-
reittien turvallisuusviestintaan, jotta asiakkaan turvallisuuskokemus ja turvallisuus parantuisi. Tu-
lokseksi syntyi selked suunnitelma tarvittavista toimenpiteista. Suunnitelmassa todettiin miten vies-
tinta tulisi aloittaa, mita ainakin pitaisi tehda ja mietittin myds tulevien toimenpiteiden tarkka priori-

sointi. Tyokalu toimi siis hyvin ja tydpajan tuloksena syntyi selkea toimintasuunnitelma. (Kuvio 11.)
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Kuvio 11. Toimintasuunnitelma (Perttuli Pauliina)

6.4 Asiakasprofiili

LUOTA-hankkeessa valmistui kevaan 2022 aikana kuusi asiakasprofiilia. Asiakasprofiilikanvaasiin
ei tehty mitaan muokkauksia, kun tyokalua kaytettiin, mutta kun kanvaaseja laadittiin, pidettiin mie-
lessa vahvasti turvallisuus ja palveluiden turvallisuuden muotoilu. Profiilit perustuivat tutkimustie-
toon, selvityksiin ja muihin luotettaviin taustatietoihin. Valmiit asiakasprofiilit esiteltiin yrittajille ja
muille asiasta kiinnostuneille hankkeen tyopajoihin osallistuneille henkildille. Asiakasprofiilien tieto-
jen perusteella palvelumuotoilun aloittaminen oli helppoa. Palveluntarjoajat pystyivat pohtimaan
vastauksia suoraan asiakkaiden tarpeisiin eli pohtimaan mita palveluita tarjotaan, jotta asiakkaan
toiminnalliset, taloudelliset, terveydelliset ja sosiaaliset tarpeet seka toiveet voivat tayttya. Tyokalun
avulla palveluntarjoaja pystyi miettimaan myds, miten tarjota positiivisia kokemuksia ja miten voisi

halventaa palveluihin liittyvaa negatiivisuutta.
Profiilit visualisoitiin ja ne esiteltiin yrittajille ja muille asiasta kiinnostuneille hankkeen tydpajoissa.

Alla kuva Aila Aloittajan profiilista. (Kuvio 11.) Seuraavilla sivuilla Aila Aloittajan visualisoitu profiili,

joiden avulla profiilia esiteltiin tydpajoissa (Kuvio 12 ja 13.)
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Kuvio 11. The Value Proposition Canvas (Businessdesigntools)
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Kuvio 12. Visualisoitu Aila Aloittajan profiili. (Oamk 2022c)
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Kuvio 13. Visualisoitu Aila Aloittajan profiili (Oamk 2022c)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS, TULOKSET JA ANALYSOINTI

Tassa kappaleessa kerrotaan tutkimuksen toteuttamisen vaiheista ja analysoitavan aineiston hank-

kimisesta. Tassa luvussa kerrotaan myds tyopajoista saadusta palautteesta.

7.1  Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessi eteni hankkeiden hankesuunnitelmien mukaisesti toteutettujen tyopajojen aika-
taulujen mukaan. Analysoitavaa aineistoa saatiin tydpajoista, joissa kaytettiin turvallisuuden muo-
toilun tydkaluja. Tyokaluista kerattiin palautetta tydpajoihin osallistuneilta henkilGilta seka hankkei-

den asiantuntijoille jarjestetyssa palautekeskustelussa.

7.2 Palaute tilaisuuksien osallistujilta

Syksylla jarjestettyjen tilaisuuksien osallistujilta keréattiin palautetta. Kysymykset ja palautteet 16yty-
vat liitteesta 1. Rokuan tilaisuudesta saadusta palautteesta korostui tyokalun hyva kaytettavyys.
Osallistujat kertoivat saaneensa tyokalun avulla uusia ideoita turvallisuuden kehittamiseen. Palaut-
teen antajat kertoivat, etta vaikka oma tuote on tuttu, oli hyvin hyodyllista pilkkoa sen palvelutapah-
tuma pieniin osiin. Pilkkomalla l0ydettiin palvelusta uusia kehityskohteita, joita yrittajat eivat olleet
aiemmin huomanneet. Palautteessa kerrottiin, etta palveluntarjoajat I10ysivat uusia tietoja, mita voisi
lisata yrityksen verkkosivuille seka palvelun kayton ohjeistukseen. Turvallisuuspolkua kaytettaessa
asiakkaan asemaan asettuminen koettiin hyvaksi lahestymistavaksi kehittdmistyohan. Paivan pa-
lautteesta tuli my0s esille se, etta palveluntarjoajat huomasivat kuinka pieneltakin tuntuvat asiat
voivat vaikuttaa merkittavasti asiakkaan turvallisuuskokemukseen. Osallistujien mielestéa palvelu-

vaiheiden kirjauksissa oli hieman paallekkaisyyksia ja osa tyokalun termeista oli hieman epaselvia.

Etana jarjestetysta turvallisuusviestintaan keskittyneesta tyopajasta, asiakaslahtoisia turvallisia
pyorailyreitteja, saatiin paljon palautetta. Annetusta palautteesta pystyttiin paattelemaan, etta
tyoskentelytapaa etana pidettiin hyvana ja tehokkaana. Vaikka osallistujasta oli tuntunut jokin
idea hieman huonolta, oli ryhma ollut kannustava ja ideoita oli jatkojalostettu yhdessa. Palaut-
teissa korostui yhdessa tekemisen tarkeys. Yhdessa tehty loppuyhteenveto koettiin hyvana tyos-
kentelytapana, koska siten pystyi nakemaan myds muiden ryhmien tulokset. Sahkoiset tyokalut,
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Mural ja Mentimeter, koettiin toimiviksi tyokaluiksi tydpajan kirjauksiin ja pikagallupin tekemiseen.
Osallistujat kokivat saaneensa oppeja omaan tydskentelyyn ja palveluiden ideointiin. Haasteel-
liseksi koettiin turvallisuusviestinnan vaikeudet, sen informaation seka kieltojen ja saantdjen pal-
jous, joka voi tuoda negatiivisia tunteita asiakkaille. My0s viestintakanavien ja viestinnan oikea-

aikaisuuden valinta koettiin haastavaksi.

7.3 Palaute hankkeiden asiantuntijoilta

Hankkeiden asiantuntijoille jarjestettiin joulukuussa 2022 Teamsin valityksella tapaaminen, jonka
tavoitteena oli saada asiantuntijoita kertomaan heidan kokemuksistaan palveluiden turvallisuuden
muotoilun tyokaluista ja niiden toimivuudesta. Tunnin kestédneeseen tapaamiseen osallistui seitse-
méan hankkeiden asiantuntijaa. Palautetilaisuuden keskustelun pohjaksi valmisteltiin kysymyksia,
jotka on esitelty litteessa 2. Tilaisuus nauhoitettiin ja aineisto litteroitiin. Seuraavissa kappaleissa

esitellaan tiivistetysti palautekeskustelun toteutumaa.

Tilaisuuden alussa keskusteluun osallistuvilta kysyttiin, mita mielta he olivat kevaan ja syksyn tyo-
pajojen tyoskentelyn sujuvuudesta. Asiantuntijat totesivat, etta vaikka turvallisuus on ollut aiheena
kaikissa tyopajoissa, niin niissa on ollut eri teemat, esimerkiksi viestinta ja palvelumuotoilu ovat
tuoneet niihin vaihtelua. Tyopajat ovat sujuneet hyvin ja ne ovat olleet aika erilaisia. Myos turvalli-
suuden laajan kasitteen koetaan tuoneen aina uutta tyopajoihin. Kaikissa jarjestetyissa tapahtu-
missa on ollut mukana riittavasti aktiivisia osallistujia. Keskusteluissa tuli myds esille se, etta tyo-

kalujen tulisi olla nopeasti omaksuttavia ja helppokayttoisia.

Palvelumuotoilun tyokalujen kaytossa sellaisenaan palveluiden turvallisuuden muotoilusta keskus-
teltaessa tuli esille, ettd asiakasprofiili, empatiakartta ja arvolupauskanvaasi koettiin hyvaksi tyoka-
luksi sellaisenaan. LUOTA-hankkeen aikana jarjestetyissa tilaisuuksissa kaytettiin naité tyokaluja

ja todettiin, etta tyokaluja kaytettdessa nousi paljon turvallisuuteen liittyvia asioita esille.

Palvelumuotoilun tyokaluista muokatuista tydkaluista asiantuntijat kokivat toimiviksi erityisesti tur-
vallisuuspolkutyokalun seka arki- ja hy6tykanvaasin. Pienilld modifikaatioilla edelld mainituista saa-
daan kehitettya hyvia toimivia tyokaluja, joilla voidaan lisaté asiakkaan turvallisuuskokemuksen

ymmarrysta.
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Asiantuntijat totesivat tyokalujen haasteeksi sen, etta niita kaytettdessa tulisi olla sopivasti yhdessa
tekemista seka vaihtelua tehtavissa. TyOpajat tulisi suunnitella tarkkaan, jotta ne ovat riittavasti
mielenkiintoa herattavia. Asiantuntijat kokivat hyvaksi koko paivan tyoskentelyn, eika itsekseen te-

kemista koettu sopivaksi muodoksi tyoskentelyyn.
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8 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli pohtia hankkeissa muokattujen tyokalujen soveltuvuutta pal-
veluiden turvallisuuden muotoiluun, pohtia tuettiinko niiden avulla palveluiden turvallisuuskokemuk-
sen kehittymista ja kartoittaa palautteiden perusteella niiden jatkokehittamisen tarpeet. Palvelu-
muotoilussa on kaytossa nama tyokalut, mutta naité tyokaluja voidaan soveltaa naihin avoimiin
kysymyksiin mité palveluiden turvallisuuden muotoilussa on. Jarjestetyissa tyopajoissa paastiin
kokeilemaan muotoiltuja tyokaluja ja tyOpajapaivista keréattiin palautetta. My6s hankkeiden asian-
tuntijoille pidetyssa palautetilaisuudessa ja tilaisuuksiin osallistuneilta henkildilta saatiin kerattya
paljon tietoa, joiden avulla pystyttiin pohtimaan tydkalujen soveltuvuutta palveluiden turvallisuuden
muotoiluun. Koska palaute kerattiin suoraan hankkeiden tyopajoihin osallistuneilta henkilgilta, voi-

daan tutkimustulosta pitaa luotettavana.

Ensimmaisena tutkimuskysymyksena toimi: Mitka tyokalut soveltuvat palveluiden turvallisuuden
muotoiluun? Analysoidun aineiston perusteella voidaan paatelld, etté tydpajoissa kaytetyt tyokalut
soveltuvat paasaantoisesti hyvin sellaisenaan palveluiden turvallisuuden muotoiluun. TyOpajoista
tehdyista havainnoista ja saadun palautteen perusteella palveluiden turvallisuuden muotoilun tyo-
kaluista voidaan sanoa, etta asiakasprofiili, turvallisuuspolku seka arki- ja hy6tykanvaasi toimivat

opinnaytetydssa mukana olevien hankkeiden tilaisuuksissa parhaiten.

Vaikka tyokalut toimivat hyvin sellaisenaan, saatiin tydpajojen kayttokokemuksista ja palautteista
hyvia kehitysajatuksia. Turvallisuuspolku tyokalun haaste oli kanvaasiin taytettavien tietojen hah-
mottaminen ja joillain osallistujilla oli hieman hankaluuksia tayttad kanvaasia samantapaisten tie-
tojen vuoksi. Turvallisuuspolkutyokalua on jo muokattu kayttajaystavallisemmaksi hankkeiden asi-
antuntijoiden toimesta. Lisaksi tutkimusta tehtdessa tuli esille useamman kerran tydkalujen help-
pokayttoisyyden tarkeys. Palautetta tyokalujen selkeydesta ja helppokayttbisyyden tarpeesta tuli

niin tydpajoihin osallistujilta kuin hankkeen asiantuntijoiltakin.
My0s palvelumuotoilun tyokalujen soveltuvuus palveluiden turvallisuuden muotoilussa todettiin hy-

vaksi, varsinkin kun pidettiin turvallisuuden nakdkulma mukana kehitystydssa. Asiakasprofiilitydka-

lun avulla saatiin aikaiseksi monia hyvia huomioita, jotka saivat aikaan useita uusia ideoita palve-
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luiden turvallisuuden kehittdmiseen. My6s empatiakartta ja arvolupauskanvaasi koettiin hyvin toi-
miviksi tyokaluiksi. Tutkimuksen aikana palveluntarjoajilta saadun palautteen perusteella voidaan

ajatella, etta tyokalut ovat edesauttaneet asiakkaan turvallisuuskokemuksen saavuttamista.

Lisaksi tutkimuskysymyksina toimivat: mita rajoitteita tyokalujen kaytossa on, mita haasteita niiden
kayttamisessa on ja mité hyvia puolia niiden kayttamisessa on? Kuten tydpajoihin osallistuneilta ja
hankkeen asiantuntijoilta saadusta palautteesta voidaan paatella, tyokalujen selkeytta ja yksinker-
taisuutta arvostetaan. TyOkalujen kayttaminen koettiin miellyttavaksi ja niiden kayttamisesta saatiin
paljon apua turvallisuuden muotoilussa. TyOkaluja kaytettaessa keskityttiin asiakkaan nakokul-
maan, ja se toi palveluntarjoajille uusia ajatuksia turvallisuuden huomioimiseen. Myds palveluiden
jokaisen vaiheen kuvaus seka erikseen jokaisen vaiheen turvallisuuteen liittyvien asioiden pohtimi-

nen lisasi asiakasymmarrysta.

Tyokalujen rajoitteita oli nahtavissa Serious Play -menetelmaé kaytettaessa. Menetelmaéa kaytettiin
yksin ja palautteista oli nahtavilla, etta tyoskentely olisi ollut mielekkaampaa yhteistyossa pareittain
tai pienissa ryhmissa. Palautteesta oli havaittavissa, etté se yhteistyo olisi hyvin todennakoisesti
lisannyt lopputuloksen laadukkuutta. Haastetta oli myos paivan tulosten tulkitsemisessa, koska

niita ei kirjattu ylos.

Tyokalujen kayton hyvia puolia oli nahtavissa paljon kaytannon tyopajatyoskentelyn lopputulosten
ja palautteiden muodossa. Yleisesti voidaan todeta, etté palautteen perusteella palveluntarjoajat
pitivat tilaisuuksien fasilitoinnista ja tilaisuuksien alussa esitetyt aiheiden alustukset toimivat hyvin.
My0s ennalta tehtya selvitystyota ja tyopajojen materiaaleja arvostettiin, ja palveluntarjoajat halu-
sivatkin ottaa aineistoja mukaan tulevia tydskentelyja varten. Yksi syksyn ensimmaiseen tydpajaan
osallistuneen henkilon palaute on kulkenut mukana lahes koko tutkimustyon ajan: “Kiitos kun an-
noitte tietoa ajattelun pohjaksi.” Taméa antaa viitteita siita, etta tydpajojen tydskentelytavoista on
pidetty ja tieto on ollut kaivattua ja tarpeellista. Voidaan myds paatella, etta tyopajojen sisallot on
suunniteltu hyvin ja ettd niissa kaytettyjen tyokalujen kayttaminen on sujunut hyvin. Tama antaa
my0s viitteita siita, etta fasilitointi on ollut onnistunutta. Palveluiden turvallisuuden muotoilun tyoka-
lut soveltuvat erinomaisesti esimerkiksi luontoperustaisten palveluiden asiakaskokemuksen kehit-
tamiseen, koska alan toimijat antoivat hyvaa palautetta tyokalujen soveltuvuudesta turvallisuus-

muotoiluun.
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Vaikka tyokalut koettiin padsaantdisesti palveluiden turvallisuuden muotoilua tukeviksi tyokaluiksi,
voitaisiin niita muokata viela kayttajaystavallisemmiksi. Nain tehtiinkin jo turvallisuuspolkutyokalun

muotoilussa.

Selkedmpien tyokalujen liséksi palveluiden turvallisuuden muotoilua voitaisiin kehittdd seuraavilla
toimenpiteilla:

- Turvallisuuteen liittyva kysely heti palvelun kayton jalkeen. (Voiko antaa vastaajalle esi-
merkiksi 10 % alennuksen seuraavalle osallistumiskerralle tai jonkun yrityksen tuotteen?)
Voisiko turvallisuuskyselyn lopussa olla pisteytys, jotta turvallisuuskokemusta voitaisiin
helposti mitata ja luvun avulla voitaisiin katevasti seurata asiakkaan turvallisuuskokemuk-
sen kehittymista. Luvulle olisi helppo asettaa tavoite kuukausittain tai vuosittain.

- Yrityksen asiakkaiden kanssa tehtavat turvallisuuspolkukavelyt, jotka tehdaan yrityksessa
paikan paalla. Tahan voisi viela suunnitella helposti taytettavaa sahkaista tyokalua. Esi-
merkiksi uusi ohjelmapalveluyritys voisi kayttaa tahan digitaalista markkinointia ja voisi
pyytaa sosiaalisen median valityksella ihmisia osallistumaan kilpailuun, jonka palkintona
olisi maksuton osallistuminen yrityksen palveluun ja voittaja sitoutuisi tekemaan turvalli-
suuspolkuharjoituksen. Taman avulla uusi yritys saisi paljon nakyvyytta ja asiakkaiden tur-

vallisuuskokemusta saataisiin tutkittua.

Vaikka tyokalujen kayttoonotto sujui hyvin ja palaute oli positiivista, voitaisiin jatkossa tyopajoja
jarjestaessa pohtia viela enemman sita, miten saataisiin viela enemman osallistujia tyopajoihin ja
muihin tilaisuuksiin. Mika voisi olla lisaarvo, jonka palveluntarjoaja kokee saavansa, kun saapuu
tilaisuuteen paikan paalle tai osallistuu etana? Mita tilaisuudesta jaa kateen? Voisiko houkuttimena
toimia tilaisuuden jarjestaminen jossain mielenkiintoisemmassa kohteessa, jossa olisi lyhyt yrityk-
sen esittely tilaisuuden alussa? Voitaisiinko tyopajoja jarjestaa yhteistydssa paikallisten elinkeinoja
edistavien tahojen kanssa, jotta tilaisuuksien markkinointi olisi tehokkaampaa? Voisiko tilaisuus

olla puolen tydpaivan mittainen, jolloin ehtisi olla loppupaivan tarvittaessa muissa tyotehtavissa?
Tutkimusta tehtdessa saavutettiin tutkimuksen tavoite ja jatkossa aihetta voitaisiin tutkia asiakkaan

nakokulmasta. Hankkeisiin osallistuneiden yritysten asiakkaiden turvallisuuskokemusta voitaisiin

tutkia yrityksille ja niiden asiakkaille tarkoitetulla kyselylla.
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9 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kuvata palveluiden turvallisuuden muotoilun tyokaluja. Hankkeissa
kaytetyt tyokalut ovat kaytossa palvelumuotoilussa, ja niitd voidaan hyvin soveltaa avoimiin kysy-
myksiin, mita yritysten omissa projekteissa on. Hankkeissa muokattujen tyokalujen skaalautuvuu-

det olivat hyvia ja ne olivat tehokkaita.

Tutkimuskysymyksien pohdinnan aineistoa kerattiin tydpajoihin osallistuneilta henkilGilta ja hank-
keiden asiantuntijoille jarjestettiin palautekeskustelu. TyOpajoissa tehdyn havainnoinnin ja palaut-
teiden pohjalta pystyttiin paatteleméaan turvallisuuden muotoilun toimivuutta kaytannossa. Opin-
naytetyon kysymyksiin saatiin hyvin vastauksia ja niiden lisaksi herasi uusia ajatuksia turvallisuu-

den muotoilun tydkalujen kehittamiseksi.

Opinnaytety6n tekeminen oli kokonaisuudessaan erittdin mielenkiintoinen matka palvelumuotoilun
ja palveluiden turvallisuuden muotoilun maailmaan. Tekijalle kertyi paljon uutta tietoa myds tyopa-
joihin valmistautumisesta ja niiden fasilitoinnista. Onnistuneen fasilitoinnin merkityksen suuruus yl-
|atti opinnaytetydntekijan. Tydpajojen fasilitaattorit olivat erittdin ammattitaitoisia ja se nakyi tyopa-
jojen tyoskentelytehokkuudessa ja tulosten laadussa. TyOpajoissa saatiin aikaan paljon hyvia tu-
loksia ja niista saatujen uusien tietojen seka tydpajatydskentelyjen jalkeen yrittajien ja muiden osal-
listujien on ollut hyva jatkaa turvallisuusmuotoilua tydssaan. Opinnaytetydntekijan osallistuminen
tydpajoihin helpotti huomattavasti tyékalujen toimivuuden analysointia ja jatkokehittamisen tarpei-

den pohdintaa.
Opinnaytetyon tekeminen alkoi syksylla 2022, jolloin pidettiin turvallisuusmuotoilun tyopajoja. Ra-

porttia kirjoitettiin koko syksyn ajan. Tulosten analysoinnissa meni suunniteltua pidempéan ja opin-

naytetyon raportti valmistui huhtikuussa 2023.
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TYOPAJOIHIN OSALLISTUNEIDEN PALAUTE LITE 1

Syksylla jarjestettyjen tilaisuuksien osallistuijilta kerattiin palautetta. Palautetta kysyttiin seuraavien
kysymyksien avulla:

1.) Milté tyoskentely tuntui?

2.) Mita ajatuksia kaytetysta tyokalusta?

3.) Arki- ja hydtykanvaasit, Menti ja yhteenveto alustalla. Miten auttoi turvallisuusviestinnan
ideoinnissa ja ratkaisujen l6ytamisessa?
Miten auttoi tunnistamaan mit& turvallisuusviestinta on?
Oliko jotain haasteellista?

4.
5.
6.) Voitko hyddyntaa jatkossa omissa projekteissa ja viestintaa kehittaessa?
7.

)
)
)
)

Muita havaintoja tai kommentteja?
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KYSYMYKSET HANKKEIDEN ASIANTUNTIJOILLE LIITE 2

Palautekeskustelu hankkeiden asiantuntijoille 15.12.2022
» Saako nimet olla esilla opinnaytetyon raportissa?
* Miten tyopajoissa tydskentely sujui kevaan ja syksyn aikana?
+ Mita ajatuksia hankkeiden aikana kaytetyista palvelumuotoilun tyokaluista?
- asiakasprofiilit
- empatiakartta
- arvolupaus
* Mita ajatuksia heraa hankkeiden aikana kaytetyista turvallisuusmuotoilun tyokaluista?
- turvallisuuspolku
- Lego serious play
- turvallisuuskartta
- turvallisuusesite
- palaute turvallisuudesta
»  Oliko tyokalujen kaytossa jotain haasteellista?
Saavutettiinko tyokalujen avulla mielestanne turvallisuuskokemuksen muodostumista?

Ovatko ty6kalut hyodynnettavissa sellaisenaan yrityksen turvallisuuskokemusta kehittaessa?
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