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Alkusanat

eriskooppi — Luovien alojen ja matkailun verkosto —~hankkeen tarkoituksena oli synnyttidd luovien

alojen sekd matkailun osaamisverkosto Eteld-Karjalaan yhteisen tuotekehityksen tueksi. Periskooppia
toteuttivat Humanistinen ammattikorkeakoulu ja Saimaan ammattikorkeakoulu. Hanketta rahoitti
Kaakkois-Suomen ELY-keskus ja Euroopan sosiaalirahasto. Toiminnan paipaino on ollut hankkeen
jarjestimisessd koulutuksissa, joita on jirjestetty hankeaikana kevidstd 2011 syksyyn 2012 saakka.
Hankkeen seminaareissa on lihdetty liikkeelle toimintatapainnovaatioista ja uusien mahdollisuuksien
16ytimisestd. Palvelumuotoilun sekd muiden yhteissuunnittelua tukevien tarinankerronnallisten tyokalujen
kautta on 18ydetty uusia tapoja ymmirtii asiakasta ja mallintaa uusien palveluiden kiyttokokemuksia.
Matkailupalveluiden tuotteistamista on lihestytty useista eri nikokulmista. Hankkeen tydpajoilla on mm.
kartoitettu koulutettavien menestystekijéitd, ideoitu uusia palvelutuotteita ja tehty tuotekonsepteja.

Yhdelld hankkeella on aina omat rajansa ja haasteensa. Yksi on aika. Verkostomaisen palvelutuotannon
kdynnistiminen vaatii aikaa; onhan kyse ennen kaikkea kulttuurimuutoksista. Periskoopin koulutuksiin
osallistuneiden mukaan aktiivisen verkostoitumisen keskeisin haaste liittyy luottamuksen rakentamiseen
ja yhteisen hyvin loytimiseen keskindisen kilpailun sijaan. Kukaan muu kuin yrittdji itse ei voi tehdd
tuotteistamista ja verkostoitumista koskevia pddtoksid. Hankkeiden suurin ansio on auttaa yrityksid
16ytimiddn toisensa ja vilittdd eteenpidin uutta tietoa ja helposti kiyttoon otettavia tyokaluja yhteisen
tuotekehityksen tueksi. Yrityksen perustamista harkitsevalle ja aloittelevalle yrittdjille hankkeiden
koulutukset voivat olla ensimmiisii verkostoitumistilaisuuksia.

Palvelumuotoilun menetelmien soveltaminen pienyrittdjin tyokaluna matkailutuotteiden
yhteiskehittimisessi on osoittanut toimivuutensa hankkeen aikana. Esimerkiksi skenaarioiden ja
muiden tarinankerronnallisten tydkalujen kiyttd auttaa matkailuyrittdjid nikemiin paremmin taiteilijat ja
taidesisillot osana oman yrityksensd palveluita. Asiakkaan kokemien palvelupolkujen mallintaminen auttaa
eri alojen asiantuntijoita nikemiin ja kehittdmiin laajempiakin kokonaisuuksia yhteisen nikemyksen
mukaan. Palvelumuotoilulle tyypillinen monialaisuus ja yhteissuunnittelu ovatkin jo itsessidn avanneet
ovia tuleville yhteistyon muodoille.

Toivomme timin julkaisun omalta osaltaan auttavan ja inspiroivan kokeilemaan uusia menetelmii
tuotekehityksen tukena, sekid nikemiin verkostomaisen palvelutuotannon mahdollisuuksia. Monia
yhteistyohankkeita on kaatunut vetovastuun puuttuessa. Periskoopissa kehitetyn innovaatioalustan
ja palvelumallin toivotaan jatkossa auttavan toimijoita viemdin hyvii ideoita lopullisiksi tuotteiksi
ja palveluiksi. Ndmi tyokalut ovat tarkoitettu niin yrittdjien, yrittdjiksi aikovien kuin erilaisissa
markkinointi-, kehittdji- ja yritysasiantuntijatehtivissd toimivien kiyttoon.

Tamin hankejulkaisun toimittajana ja padasiallisena kirjoittajana on toiminut hankkeen projektipiillikko

Kai Himildinen. Julkaisu on kuitenkin ennen kaikkea monialaisen asiantuntijaryhmin ja hankkeessa
mukana olleiden yhteistoiminnan tulosta.

Tekijdt



Periskoopin tavoitteet ja menetelmdit

eriskoopin tavoitteena oli kdynnistid laaja-alaisen luovien alojen yrittdjien sekd matkailun osaamisver-

koston syntyminen Eteld-Karjalaan ja sen kautta edesauttaa uusien palvelumuotoiltujen tuotteiden tuo-
tekehityksessd. Tavoitteena oli edelli mainitun toiminnan kautta liiketoimintaosaamisen parantuminen.
Erityisesti palvelumuotoilun menetelmien koulutus ja kiyttoonotto koettiin mielekkaiksi tavaksi kehittdd
yritysten liiketoimintaa seki asiakaskokemuksia. Hankkeen kehittimin yhteisinnovaatioalustan toimintaa
on yhdessi kohderyhmien kanssa kehitetty ja sen pilotointia seki testausta ollaan kdynnistimissi useassa
eri yhteydessd. Tissd julkaisussa esiteltivit caset kuvaavat omalta osaltaan luovien alojen osaamisverkoston
muodostumista yhteisen pddmiirin ja toiminnan ympirille.

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan kiyttdjilihtdisen muotoilun menetelmien soveltamista palveluiden suun-
nittelussa. Periskoopissa palvelumuotoilua on kiytetty erityisesti yhteissuunnittelutydkaluna, jonka padpaino
on ollut téysin uusien palveluiden suunnittelussa. Erilaisin tarinoin ja skenaarioin on luotu kuvauksia uusista
tuotekonsepteista. Niiden avulla tuoteideaa voi esitelld eteenpiin eri alojen asiantuntijoille, sekd tuotteen
tuleville loppukiyttdjille. Palvelun kuvaus asiakkaan nikékulmasta auttaa esimerkiksi aloittelevaa yrittdjid
suunnittelemaan ja tismentimiin yrityksend toiminta-ajatusta ja liikeideaa — seki itselleen kuin esimerkiksi
rahoitusta haettaessa.

Toimintaympariston nakeminen toisin

lati abstraktimmaksi muuttuvassa palvelu- ja elimysyhteiskunnassa kuluttajat ostavat elimyksid, koke-

muksia, uskomuksia ja viettivit aikaa tietoverkkojen virtuaaliyhteisdissi. Perinteinen kohderyhmi-
ajattelu ja yhteiskuntaluokkiin perustuvat makutottumukset ovat pirstaloituneet yhi pienempiin ryhmiin
ja moninaisempaan kiyttdytymiseen. Yleisesti koetaan ettd entistd yksilollisempaid kuluttajakdyttdytymistd
tuotekehityksen ja kohderyhmimarkkinoinnin on vaikeampi lihestyd. Korkman et Arantolan (2009, 31)
mukaan sirpaleiset markkinat ovat osittainen nikoharha: vaikka yksittdinen kuluttaja osallistuu monenlaiseen
tekemiseen ja ylldpitid monenlaisia identiteettejd, on silti 16ydettivissd yleisid ja jaettuja tapoja toimia, jossa
yksilollisyys on pikemminkin yhdistelmi yleisid ja jacttuja tekemisii.

Tuotekehityksen nikékulmasta palvelu- ja elimysyhteiskunnalla ei siten tarkoiteta arjen ylidpuolella olevaa
“elimyksellisyyttd”, vaan ennemminkin tavallisen arjen laajempaa ymmirrystd. Liiketaloudellisesti on
niin ollen tirkedd erottaa toisistaan ideologioiden ja kiytintdjen tutkiminen, riippuen sitd halutaanko
tarkastella tuotteen symbolisia tai varsinaiseen kiyttoon liittyvid merkityksid. Palvelumuotoilussa asiakkaan
tavallisen arjen tutkiminen antaa tydkalut asiakaskohtaamisen yksityiskohtaisemmalle tarkastelulle ja
vastaavasti tyokaluja palvelukokonaisuuden kehittdmiseen siten, ettd kaikki yksittiiset asiakkaan kokemat
kosketuspisteet palvelussa tulevat huomioiduksi (Himildinen et al. 2009, 65).




Toimintatapojen kehittaminen

Eteléi—Karjalan luovan toimialan kenttdd on leimannut lokeroituminen. Taiteilijat, taidekisityoldiset ja vaikkapa
tapahtumatuottajat tekevit tahollaan tasokasta ja kunnianhimoistakin tyotd ja toisaalta esimerkiksi matkailu-
elinkeinoa kehitetddn voimakkaasti ja midritietoisesti. Yhteyksid ndiden toimijoiden vililli on silti vain satun-
naisesti, vaikka kiyttdjin nikokulmasta niiden tarjoamat palvelut tulisi nahdi yhteni kokonaisuutena, jonka osia
ovat kuljetukset, majoitus, ruokailut, kulttuuritapahtumat, paikalliset taidekisitydtuotteet ja kidyntikohteet sekd
erilaiset kulttuuri- ja litkuntasisiltoiset akriviteetit. Kyse on kokonaiselimyksistd, joita voidaan entistd paremmin ja
kiyttdjilihtdisemmin rakentaa vain yhteistydtd kehittdmalla.

Useissa eri kehittdmishankkeissa, kuten Luovan alan tulevaisuus Eteli-Karjalassa (LATU) ja Eteld-Karjalan Taide ja
Kulttuuri (KUTKA) onkin rakennettu eri toimijoita ja toimialoja yhdistivid verkostoja. Molemmissa hankkeissa
my®ds toteutettiin TKI-HUMAK Merissa Turussa kehitettyd Kompastu kulttuuriin —konseptia, jossa luovien alojen
toimintaa tuotiin nikyville esimerkiksi Lappeenrannan lentoasemalle ja Imatran kylpylain, paikkoihin joissa suuret
asiakasvirrat liikkkuvat.

Seuraava askel, joka on otettu Periskooppi-hankkeessa, on ollutitse tuotteiden ja tarjolla olevien palvelujen tarkastelu
uudella tavalla. Matkailualan ja luovan alan toimijoiden tuloksellinen yhteistyd vaatii koko palveluprosessin
uudelleenarviointia ja kaikkien osapuolten aitoa halua pohtia ja tarvittaessa muuttaa omia toimintatapojaan.

Muotoiluajatteluksi kutsutussa toimintatavassa palvelumuotoilija tutkii olemassa olevia palveluita, kyseenalaistaa
nykyistd ja etsii jatkuvasti uusia tapoja tehdd asioita entisti kiyttdjiystivillisemmin, suoraviivaisemmin tai
palvelun tuottajan kannalta edullisemmin. Menetelmi haastaa palvelun tuottajaa arvioimaan yrityksen ja asiakkaan
kohtaamisen tasoa ja laatua uudella tavalla: yleensikin yritysten ulkopuolelta tulevat ideat edustavat toisenlaista
ajattelua ja tuovat vaihtoehtoja niihin nikemyksiin ja ongelmanratkaisutapoihin, joita yritysten sisilld on totuttu
kiyttimdin (Himaldinen et al. 2009, 59). Uudet tuoteideat eivit ole keksimilld keksittyjd, vaan perustuvat
useimmiten omakohtaisiin kokemuksiin ja havaintoihin.

Muotoilun menetelmin tehdyt kuvaukset uusista tuotteista tai palveluista voidaan arvioida ja testata useilla eri
tavoilla. Tuote- ja palvelumuotoilussa titd vaihetta kutsutaan konseptoinniksi tai skenaariotyoskentelyksi. Kun
tuotekuvaukseen kiytetdin esimerkiksi tarinankerronnallisia tydkaluja, voivat eri alojen asiantuntijat arvioida niitd,
samoin kuin palveluiden lopulliset kiyttdjit.

Uusia toimintakeskeisia verkostoja

Periskooppi -hanke pyrkii tuomaan uudenlaisen nikokulman perinteiseen verkostoajatteluun nostamalla koros-
tetusti esiin toimintakeskeisen verkoston Kkisitteen ja sithen vahvasti kytkeytyvin perinteisten toimialojen yli
menevin kannustuksen l6ytdi ja luoda uusia tuotteita ja palveluita omaa toimintaympiristod eri tavalla katsoen.
Periskoopin toimintakeskeistd verkostoa voidaan kutsua myos paamiirikeskeiseksi verkostoksi. Se on erddnlainen
alusta tai foorumi, joka kokoaa tapauskohrtaisesti matkailualojen ja luovien alojen toimijoita yhdessi toteuttamaan
matkailuun liittyvid tuotteita, palveluita ja elimyksid tai vaikuttamaan yleisiin kisityksiin ja uskomuksiin. Tallainen
alusta on kisitteend laajempi ja syvillisempi kuin perinteiset hankkeiden ja ohjelmien johtoelimet (Haahtela &
Malinen 2009, 105).

Hankkeen alussa kivi yksiselitteisesti ilmi, ettd yli toimialojen menevit pyrkimykset muodostaa uusia verkostoja
kirsivic tdlld hetkelld selkedn toimintamallin ja vetovastuun puutteesta. Monilla luovien alojen toimijoilla ei ole
tarpecksi laajaa kisitystd omista markkinoistaan ja toimintamahdollisuuksistaan. Koko kulttuurialan kentti koetaan
alueella hajanaiseksi. Uusia tuotteita ja palveluita voidaan kokoontua ideoimaan loputtomiin, mutta kuka "ottaa
kopin” ja vie hyvin idean lopulliseksi tuotteeksi?

Toimintakeskeisessd verkostossa on myds piirteitd useissa kunnissa kiytdssi olevasta tilaaja-tuottaja-mallista,
jossa palvelun tilaaminen ja tuottaminen ovat kaksi eri tehtivid. Perinteiselld tilaaja-tuottaja -mallilla voi tietyissd
tilanteissa olla kuitenkin omat ongelmansa. On varsin perusteltua kysyd, missi mairin esim. kiyttdjilahtoisyys tulee
mallissa huomioiduksi ja mill tavoin mallin avulla luodut tuotteet puhuttelevat erilaisia kiyttdjid. Vetovastuulla ei
tarkoiteta perinteistd autoritddristd ylhdiltd pain ohjausta, vaan yhteistoimintaa joka mm. sisiltdd laajaa toimijoiden
vilisti tiedonjakoa, investointien tason mddrittelyd, toimijoiden odotusten ymmirtimistd ja toimenpiteiden
kiytinnon toteuttamista (Rajala & Westerlund 2009, 156).

Periskooppi-hankkeen tarkoituksena on synnyttdd alueelle uusia ja koko ajan kehittyvid rakenteita ja toimintoja
luovien alojen ja matkailualan yhteistyohén liittyen. Periskoopin verkosto- ja koulutustoiminnan mydtd syntyi ja
jalostui palvelumalli, jonka toivotaan vakiintuvan yleiseksi kiytannoksi. Periskooppi -hankkeen esittimi matkailun
jaluovien alojen palvelumalli Palma esitellddn kohdassa Kehittyvisti matkailualasta uutta liiketoimintaa. Sosiaalisen
median tekniikkaa ja toteutustapaa kiyttivd Luonet-verkkopalvelu tuo uudenlaisia kohtaamisen ja yhteistyon
mahdollisuuksia uusien tuotteiden ja palveluiden kehittdmiseksi. Se esitellddn niin ikddn kohdassa Kehittyvistd
matkailualasta uutta litketoimintaa.



Toimintatapainnovaatioista kaytannon kysymyksiin

Periskoopin nikyvimpind toimintamuotona ovat olleet matkailuhankkeita, tuote- ja palvelukehitystd sekd
verkostotoimintaa monipuolisesti kisitelleet seminaarit. Seminaareissa ovat aiheistaan alustaneet maan eturivin
asiantuntijat ja paikallisten yrittdjien omissa puheenvuoroissa on peilattu seminaarien teemoja paikallisesta
nikdkulmasta. Seminaareihin osallistuneet ovat kokeneet kidydyt keskustelut sisillollisesti tirkeind ja uusia
nikékulmia hyvin avaavina.

Periskoopin avausseminaarissa huhtikuussa 2011 hankkeen paimiirien ja toimintatapojen esittelyn lisiksi pohdit-
tiin matkailuun ja matkailutapahtumiin mukaan lihtemisti pienyrittdjin nikékulmasta. Case-esimerkkini voimak-
kaasti kehittyvistd ja vetovoimaisesta tapahtumasta esiteltiin syksyisin Imatralla jirjestettivd Karjalan Makkara-
juhla. Esimerkistd kdvi hyvin ilmi, kuinka monta (luovien alojen) toimijaa tapahtuman toteuttaminen vaatii.

Toimintaympdriston ja toimintatapojen kehittdminen

Aalto—yliopiston MIND-tutkimusryhmin tutkimuspiillikké Anssi Tuulenmiki luennoi toimintatapainno-
vaatioista Periskoopin toisessa seminaarissa kesikuussa 2011. Esimerkkitapausten kautta Tuulenmiki esitti
kuinka kokonaiset toimialat voivat muuttua sekd oman toimintaympiristén nikemiselld eri tavalla, ettd arvon-
luontimekanismeja tuntemalla. Hin my®s alleviivasi nikemystd, jossa asiakkaalle myyddin tuotteiden sijaan
paamiidrid. Nakokulma niputtaa laajemmalta alueelta tiiviimmin yhteen sen arvomuodostusketjun, josta asiakas on
halukas maksamaan. Ruohonjuuritason toiminnassa Tuulenmiki korosti ideoiden kokeilukynnyksen madaltamista
ja yleisten toimintatapojen jatkuvaa haastamista.

Tarinasta matkailutuotteeksi

Tarinallistaja, elimyspalvelujen kisikirjoittaja Anne Kalliomiki Tarinakoneesta kertoi matkailupalveluiden ja
yleensd yritystoiminnan kehittimisestd tarinallistamalla. Matkailutuotteiden kehittdmisti tarinankerronnallisilla
tyokaluilla kisiteltiin seminaarissa syyskuussa 2011. Esimerkkitapausten avulla Anne Kalliomiki kertoi, kuinka
persoonallinen ja ainutlaatuinen tarina erottaa yrityksen kilpailijoista.

Tarinallistaminen tukee my6s palveluiden tuotteistamista ja markkinointia. Tarinallistamalla yritys my6s erot-tuu
ja tuottaa asiakkaille entistd parempia ja muistettavampia elimyksid. Yrityksen tarinaidentiteetti auttaa yrityksen
palveluiden ja markkinointiviestinnin suunnittelussa. Etenkin uusien palveluiden suunnittelussa tarinankerron-
nallisilla tyokaluilla pddstddn kisiksi tuotteen arvonmuodostukseen asiakkaan nikokulmasta. Samaa ideaa voi
hyodyntid my6s muiden yhteisdjen ja toimijoiden toiminnan kehittdmisessd. Niakokulma auttaa samaistumisessa
palveluntuottajan ja palvelun kiyttdjin vililld; se auttaa rakentamaan erilaisia tunneyhteyksii.
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Tarinankerronnallinen tapa toimia heritti laajaa keskustelua ja mielenkiintoa yleisossd. Eteld-Karjalan matkailun
kehittdmissi esimerkiksi aitouteen ja puhtauteen liittyvissd mielikuvien ja tarinoiden jalkauttamisessa on varottava
menemistd lilan vaikean tai hankalasti ymmarrettdvin kaavan mukaan. Samaa yksinkertaistamista ja kokeilevaa
otetta my6s Tuulenmiki perddnkuulutti. Arvioitiin myds, ettd uuden matkailupalvelun myyminen eteenpiin
esimerkiksi rahoittajalle helpottuu tarinoiden kautta, koska tarinat kuvaavat asiakasta ja palvelun merkitystd

asiakkaalle.

Palvelumuotoilu matkailutuotteiden kehittdmisessd

Suomalaisen palvelumuotoilun pioneeri Mikko Koivisto kertoi Periskoopin seminaarissa marraskuussa 2011
palvelumuotoilun kiytdsti matkailun ja matkailuorganisaatioiden liiketoiminnan kehittimisessi. Koivisto
on kouluttanut matkailualan yrittdjid useammassa eri yhteydessi ja tehnyt matkailuun liittyvid palvelumuotoilu-
projekteja. Palvelumuotoilun nikokulmassa korostuu matkailupalveluiden kiytedjilihtdinen kehittiminen muotoi-
lun menetelmid hyodyntien.

Koivisto erotteli kiyttdjikeskeisen ja kiyteajalihtoisen suunnittelun kisicteellistd eroa. Kiytedjikeskeisessd suun-
nittelussa kiyttdji on tutkimuksen kohde, kun taas kiytedjilahtoisessd suunnittelussa kiytedja osallistetaan
suunnitteluun. Esille tuotiin sangen ristiriitaisia kisityksid asiakaskokemusten laatuun liittyen: huomattavasti
useampi palveluntarjoaja ilmoittaa tuottavansa erinomaista palvelua, kuin mitd kuluttajat ilmoittavat kokeneensa.
Palveluiden kiyttokokemusten suunnittelulle ja kehittdmiselle sekd asiakasymmairryksen kehittimiselle pitdisi siis
olla kysyntii.

Koivisto esitteli uudenlaisia kiyttidjayhteisojd, jotka eivdt perinteisessi mielessd reklamoi, vaan ovat yhteisoni
pikemminkin tulevaisuuteen katsovia ja tuotekehitykseen osallistuvia. Niin sanotussa crowd sourcing-toiminnassa
palvelun kiyttdjit voivat ehdottaa itse uusia ideoita, joita muut kiyttdjit voivat kommentoida. Suomessa tillaista
toimintaa ovat hyddyntineet toistaiseksi mm. Silja Line ja Finnair.

Myés Koivisto perddnkuulutti erilaisille kokeiluille suotuisaa asenneilmastoa, ts. erilaisten palveluniytteiden
laatimista, joka toimii myds pienyritysten kitevind ruohonjuuritason tyokaluna. Erilaiset kuvakorttihaastattelut
ovat edullisia ja nopeita tapoja toteuttaa kiyttdjitutkimuksia, joissa voidaan hyvin kartoittaa palveluun liittyvid
tunteita ja kokemuksia. Hin korosti myos kanavariippumattomuutta uusien palveluiden suunnittelussa. Tama
tarkoittaa arvonmuodostuksen ja merkitysten kautta tapahtuvaa suunnittelua, jossa viline tai media palvelun
toteuttamiseen valitaan vasta mydhemmin. Eli alussa ei pddtetd esimerkiksi uuden verkkopalvelun rakentamisesta,
vaan siitd mitd arvoa palvelun on tarkoitus tuottaa. Seminaarin keskustelussa kisiteltiin laajasti yhteiskunnallisten
palveluiden muotoilua.
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Asiakasymmdrrys matkailutuotteiden kehittdmisessa

dyttdjilahtoisyyteen ja asiakasymmirrykseen matkailupalveluiden kehittdmisessd syvennyttiin edelleen Peris-

koopin joulukuun seminaarissa 2011. Palvelumuotoilija Reima Rénnholm Palmu Inc. Finland Oy:sti esitteli
palvelumuotoilun ratkaisuja mm. kysymyksiin millainen ymmirrys asiakkaista auttaa palveluiden suunnittelussa?
Miten titd ymmarrystd voi hankkia ja hyodyntad?

Kiytinnon esimerkkeind oli eri matkailualueilla tehtyji palvelumuotoiluprojekteja. Kysymystd siitd mitd ihmis-
keskeisyys merkitsee kiytinnossi, kisiteltiin laajasti osana asiakaskokemuksen kokonaisvaltaista palvelumuotoilua.
Toisen ihmisen kokemuksen nikeminen suunnittelun nikokulmasta vaatii hyvidd tutkimuksen asettelua ja
harjaantumista.

Esityksessd tarkasteltiin myds odotusten luomiseen, lupauksiin ja niiden lunastamiseen liittyvid kysymyksii.
My®és palvelumuotoilussa usein esille tuotuja kiyttdjiprofiileja tarkasteltiin nyt entistd syvillisemmin. On tirkedd
kiinnittid huomiota siihen, miki on tietylle kiyttdjiprofiilille tyypillisti, mikd on arvonmuodostuksen ydin ja
asiakkaan tapa toimia? Saman kysymyksen voi kiddntdd toisinpiin: onko jokin profiili alipalveltu ja olisiko jokin
asiakasryhmi valmis maksamaan uudesta palvelusta? On tirkedd pohtia mitd he tavoittelevat, mitd he haluavat
saavuttaa. Kuinka halukkaita he ovat suosittelemaan palveluja?

Luovat alat ja tekijdnoikeudet

ekijanoikeuksia ja mallisuojaa luovien alojen nikékulmasta kisiteltiin seminaarissa huhtikuussa 2012. Sai-

maan ammattikorkeakoulun yliopettajan Marjut Heikkilin johdolla kiytiin lipi tekijinoikeuden syntyi ja
tekijinoikeuksien sisiltdjd. Seminaarin toinen teema oli mallisuoja ja mallisuojan hakeminen. Laajan tilaisuuden
synnyttdimin keskustelun pohjalta oli ilmeistd, ettd tarve aihepiirin koulutuksiin on jatkuvaa ja ettd luovilla aloilla
tunnetaan heikosti omiin tuotoksiin ja teoksiin liittyvid oikeuksia ja niiden kautta aukeavia mahdollisuuksia.
Laajaa keskustelua herdtti mm. huoli tekijinoikeuksien siilymisestd nopeasti muuttuvan digitaalisen viestinnin ja
jakelun maailmassa. Myoskddn teoksen ja siten tekijanoikeuden synty ja madrittely eivit ole kaikissa luovien alojen
ammateissa aina itsestddn selvdi. Sopimusjuridiikkaa ja sopimusten tekemistd kisitellddn omassa seminaarissaan
toukokuussa 2012.

Matkailun tuotteistamisen haasteet

Etenkin uuden matkailupalvelun tuotteistamista vaativana prosessina kisiteltiin Saimaan ammattikorkeakoulun
yliopettajan Mika Tonderin johdolla seminaarissa huhtikuussa 2012. Tilaisuudessa kiytiin lipi tuotekehityksen
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ja tuotteistamisen eroavaisuuksia ja toiminnallisia piirteitd. Koulutus lahti liikkeelle hyvistd ideasta liiketoimintaan
ja kaupallistamiseen liittyvistd haasteista, sekd selvitti hyvin tuotteistetun palvelun tunnusmerkkeji. Lisdksi
pohdittiin palvelun miirittelyyn ja hinnoitteluun liittyvid kysymyksid. Lopuksi Mika Tonder esitteli matkailun
toimintaympiriston muuttuvia megatrendeji.

Eldvdn kulttuuritapahtuman ainekset

Periskoopin kevitkauden 2012 viimeisessd seminaarissa pohdittiin Humanistisen ammattikorkeakoulun leh-
torin / TKI-koordinaattorin Juha Iso-Ahon johdolla kulttuuritapahtuman anatomiaa eli mistd aineksista
syntyy hyvi kulttuuritapahtuma ja minkilaista huolenpitoa se tarvitsee sdilydkseen hengissd. Eteld-Karjala on
tapahtumamaakuntana yhti aikaa kiinnostavan moni-ilmeinen ja samalla valtakunnallisesti heikosti tunnettu. Iso-
Aho kuvasi esityksessidn millaisista lihtékohdista ja minkilaisilla konsepteilla pisimpdan Suomessa menestyneet
tapahtumat toimivat? Entd miten tietoa tapahtumien synnysti, kasvusta ja kehityksesti voisi soveltaa etelikarjalaiseen
tapahtumakenttdan?

Parhaat tapahtumat ovat yhdistelmi omaperiistd ideaa seki tekijéidensd intohimoista asennetta ja ammattimaista
otetta tapahtuman tuottamiseen. Tapahtumat ovat jatkuvassa kilpailutilanteessa muiden samoille asiakkaille
vapaa-ajan kiyttomahdollisuuksia tarjoavien tahojen kanssa. Samoin on kiynnissi voimakas tapahtumatuotannon
ammattimaistumiskehitys. Tapahtuman on oltava koko ajan valmis kehittymiin, luopumattassilti siitd alkuperiisestd
ajatuksesta, joka tapahtuman synnytti.

Tapahtuman kehittimiseen on tarjolla kiytinnon tyokaluja, joita Iso-Aho esityksessddn esitteli. Kehittdmiseen
liittyvdd materiaalia on saatavissa ASTU-hankkeen tuloksena julkaistussa teoksessa Tapahtumatuotannon palapeli.
Nikokulmia merkityksiin, muutoksiin ja kehittdmiseen. (Iso-Aho & Kinnunen, toim. 2011, verkko-osoite: http://
www.humak.fi/sites/default/files/liitteet/humak-tapahtumatuotannon_palapeli.pdf).

Periskoopinpienryhmillesuunnatuistapalvelumuotoilukoulutuksistajasittemminalkaneestatismikoulutusvaiheesta
eri aiheineen kerrotaan kohdassa Uusien tuote- ja palveluideoiden yhteiskehittdiminen.
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Luovien alojen toimintaympdiristo Eteld-Karjalassa

artoituksen tyokaluna kiytettiin teemahaastattelua. Haastatteluissa pyrittiin ensisijaisesti saamaan esille yleisiin
asityksiin liittyvid merkityksid, ei niinkdan omiin kokemuksiin liittyvid. Kisitykset kertovat paremmin yhteison
perinteellisisti ja tyypillisistd tavoista ajatella (Vilkka 2005, 97).

Haastateltavien valinta ja haastateltavaksi valikoituminen tapahtui yrityskohtaisen aktiivisuuden ja hanketta kohtaan
osoitetun kiinnostuksen kautta. Tirkein valintakriteeri oli haastateltavien omakohtaisen tyén kautta syntynyt
nikemys aiheesta. Lisdksi haastateltiin henkilditd, jotka kuuluvat ns. risteyskohtaan eli heilld on henkilokohtaisen
tiedon ja kokemuksen lisiksi “olen kuullut puhuttavan” — tapaista tietoa. Taminkin tyyppiset nikékulmat ovat
tutkimuksellisesti tirkeitd ja kiinnostavia, koska esiin nousevat merkitykset ovat aina yhteisossi ja ihmisten vililld

luotuja (Vilkka 2005, 114-115).

Muutos palveluyhteiskuntaan matkailun vetémand

E teld-Karjala on alueena ja lihtokohtaisesti ollut haastava luovien alojen yrittdjien kannalta. Perinteisen savupiippu-
teollisuusmaakunnan sininsi vahva kulttuurihistoriallinen perimi ja ajautuneisuus tiettyyn suuntaan on koettu
voimakkaaksi. Talousmaantieteiliji Richard Floridan mukaan vanhoja teollisuuspaikkakuntia ennen ohjanneista
kulttuuri- ja asennemalleista on voinut muodostua niin voimakkaita, ettd ne ovat estineet luovuuden aikakauden
uusien asenteiden ja normien yleisen hyviksynnin (Florida 2005, 441).

Eteld-Karjalassa rakennemuutos kohti palvelu- ja elimysyhteiskuntaa nihddin haastateltavien mukaan suurena
mahdollisuutena vaikuttaa alueen entistd monipuolisempaan kulttuurimydnteisyyteen. Téssd matkailualan voima-
kas kehittyminen Eteld-Karjalassa toimii erdinlaisena muutoksen veturina alueella oleville toimijoille. Tamin
koetaan tukevan luovien alojen toiminnan kehittymisti alueella. Alkanutta rakennemuutosta pidetddn niin
kiinnostavana, ettd esimerkiksi haastatellut yrittdjit eivit tistd syystd illd hetkelld harkitse yrityksensd siirtdmistd
toiselle paikkakunnalle. Tdmin merkityksen esiin nouseminen on hyvin tirkeid alueen kehityksen kannalta, silld
pois muuttaessaan ammatillisesti haasteellisimmille ja suvaitsevaisemmille seuduille lahjakkaat ja luovat ihmiset
vievit mennessiin paljon muutosvoimaa (Florida 2005, 441).

Kysymys kiidntyy vallitsevassa tilanteessa myos toisinpdin: pystyvitkd maakunnan yrittdjit vastaamaan esimer-
kiksi huomattavien matkailuinvestointien mukanaan tuomien oheispalveluiden jirjestimisen haasteeseen? Nyky-
taloudessa palvelun toteuttajaksi voidaan yhtid hyvin valita helsinkildinen, lontoolainen tai pietarilainen yritys.
Nyt tarvittaisiinkin enemmin rohkeita yrityksid tekemidn rohkeita avauksia olemassa olevaan ammattitaitoon
perustuen.




Yritysten arvomaailma ja sen heijastuminen tyohon

dhtokohtaisesti arvomaailma on pohja, jolle tyd rakentuu. Toistuvasti esiin nousevat teemat liittyvit omiin

kisityksiin oman alan laatukriteereistd suhteessa sithen mitd halutaan ja mistd halutaan maksaa. Taiteellinen ja
luova ty6 on lihtokohta jota halutaan edistdd sen nauttiman yleisen arvostuksen lisdédmisen kautta. Pyrkimykseni
on luovien menetelmien soveltamien eri aloille ja sitd kautta ennakkoluulojen vihentiminen. Tavoitteena on
avoin ilmapiiri ja myonteinen asenne kokeilevaa toimintaa kohtaan, joka asenteellisesti heijastuisi ja tarttuisi
myds muuhun tydympiristoon ja sidosryhmiin. Omasta osaamisesta ollaan ylpeitd ja myos toisten luovien alojen
toimijoita arvostetaan.

Asiakasymmdrrys kehittdd laatua

uovien alojen osaamisen tai tuotteiden ammattimainen myymien edellyttdi syvillistd perehtymistd asiakkaan alan

kiytintoihin, jotta toisiaan vastaavat laatutasot saadaan kohtaamaan toisensa. Laatuvaatimuksia pidetidin oman
osaamisen kehittymisen edellytykseni. Vastaavasti toivotaan, ettd luovien alojen osaamista ostavat tahot havaitsisivat
ja ymmartiisivit, miten esimerkiksi taiteellinen tyé muodostuu ja kehittyy ja mikd sen oma ammatillinen kriteeristd
on. Pitkiaikaiset asiakkuudet ja tyotehtivit luonnollisesti nostavat luovien alojen merkityksid paremmin esille,
kuin ajallisesti lyhyet tai sisllollisesti pinnalliseksi jadvir tehtdvit. Kaiken kaikkiaan nykyistd suurempaa rohkeutta
tehdi asioita eri tavalla puolin ja toisin toivotaan.

Kiytedjiliheoisempi tyd on luonnollisesti asiakkaansa nikéinen omiin taiteellisiin lihtokohtiin perustuviin
toihin verrattuna. Silloinkin ty6lld on tekijinsd kidenjilki, joka nikyy esimerkiksi siitd tyonteon prosessista, joka
onnistuessaan lisid asiakastyytyviisyyttd. Lapinikyvi ja keskusteleva ote johtaa parhaimmillaan siihen, ettd asiakas
saa enemmin kuin alun perin tavoitteeksi asettanut.

Kasityksia toimialan muutoksista, uhista ja mahdollisuuksista

Luovien alojen ammattien arvostuksen nousua pidetdin erittdin myonteiseni ja merkittdvimpini yksictdisenid
tekijani tydskentelyn edellytysten kannalta. Myénteistd kehitystd arvostuksen kehittymisessi on haastateltavien
mukaan tapahtunut viimeisen neljin viiden vuoden aikana. Kehityksen toivotaan jatkuvan myonteisend, koska
arvostuksen myotd toimintaedellytykset paranevat, kuten myés taloudelliset edellytykset; mitd osaamisesta ollaan
valmiita maksamaan.

Asiakastarpeiden muutoksissa on tapahtunut viimeisen viiden vuoden aikana luovien alojen kannalta myonteistd
kehitystd. Esimerkiksi luovien alojen ja eritoten soveltavan taiteen kiyttdd osana sosiaali- ja terveyspalveluja ei ole

16

aina osattu nihdi. Julkisten hankkeiden, strategioiden ja tutkimusten osoittaman tiedon kautta on saatu tukea ja
ymmirrystd sithen, ettd soveltavan taiteen kiytt6d on alettu nihdid vakavasti otettavana metodina. Laajemmissa
yhteiskuntarakenteissa on tapahtunut asennemuutosta avoimempaan suuntaan ja on alettu ymmirtdd, ettd
perinteisilld tydkaluilla ei aina voida ratkaista yhteiskunnallisia ongelmia, jotka liittyvit esimerkiksi ikdintymiseen,
syrjaytymiseen tai kulttuurierojen ymmartimiseen. Aiemmin vastaavia ratkaisuehdotuksia pidettiin liian utopistisina
vailla ndytt64 niiden toimivuudesta.

Riskind nihdddn alaa kohtaavien midrirahojen pieneneminen jatkossa. Haastateltavat kokevat, ettd luovien
alojen mairirahojen osuus erilaisina apurahoina ja tuotekehitystukina on minimaalista teknologian ja tieteen
alojen rahoitukseen verrattuna. Aiemmin luovilla aloilla hieman vierastettukin kaupallinen ajattelu nousee niiden
muutoksien myotd voimakkaammin esille.

Luovien alojen toimijat perddnkuuluttavat laajempaa tydelimin remonttia, kuten tydelimirakenteiden sisiisiin
elementteihin uudenlaisen avoimuuden lisidmistd. Tdmai tarkoittaisi esimerkiksi tydajan ja tyopiivin kisitteiden
uudelleen méirittelyd. Tyonkuvan pakotettu lukkiutuminen tiettyyn tuloksen teon mallin koetaan luovuutta
rajoittavana. He uskovat, ettd kokeellisempi ja tutkivampi ote tyossi tekisi minki tahansa tydyhteison, yrityksen tai
kunnan ty6td tuloksellisemmaksi.

Teknologian kehityksen ei koeta varsinaisesti muuttavan varsinaista konkreettista tyoskentelyd, mutta teknisille
sovelluksille suunnitellut uudet tuotteet ovat entistd helpompia toteuttaa. Tdssd suhteessa muutos on ollut nopeaa.
Se miki oli eilen lihes mahdotonta toteuttaa, voi olla huomenna jo helppoa. Teknologian kehittyminen avaa
kaiken kaikkiaan uusia kiinnostavia mahdollisuuksia tdysin uuden tyyppisten tuotteiden kehittdmiseen. Tekniikan
hyodyntimisessd esimerkiksi viestinndn ja tietojenkisittelyn osalta pyritddn siilyttimin tietynlainen maltti ja
tarveldhtoisyys, koska uusien laitteiden kiyttoonotto ja perehtyminen vie aina aikaa, miki on yrittdjiltd pois siitd
ajasta milld hin ansaitsee rahaa. Kisitys edellikivijdyrityksen imagosta uuden tekniikan hyddyntijani ja toisaalta
turhien ylhéiltd pdin annettujen tarpeiden ristiriidasta tiedostetaan. Kynii ja paperia kiytetdin yhi luonnostelun
ja ideoinnin tydkaluina.

Periskoopin tapaan keviilld 2011 kiynnistynyt KOKO-ohjelmaan (alueellinen koheesio- ja kilpailukykyohjelma)
kuuluva Eteli-Karjalan taide ja kulttuuri Kutka-hanke kartoitti maakunnassa jirjestimissidn keskustelutilai-
suuksissa kulttuurialan toimijoiden toiveita ja tarpeita. Kiydyistd keskusteluista laadittiin SWOT-nelikenttdanalyysi,
jossa tiivistyi keskusteluissa esiin nousseet sisdiset vahvuudet ja heikkoudet, seki ulkoiset mahdollisuudet ja uhat.
Vahvuuksina nostettiin esiin mm. paikallinen luonto, historia ja perinteet. Vahvuuksina pidettiin myds olemassa
olevaa kulttuuritarjontaa sekd yhteistyotd kuntien ja kulttuurialan vililli. Heikkouksina mainittiin nurkka-
kuntainen asenne seki toimitilojen ja toimintaympiristéjen puute. Mahdollisuuksina nihtiin Eteld-Karjalan
sijainti ja kansainvilisyys, kiinnostus asenneilmapiirin muutokseen ja verkostoitumisen ja yhteisty6n lisidmiseen.

17



Uhkana ovat haluttomuus tarttua kehitysmahdollisuuksiin, rohkeuden puute, kapea-alaisuus ja pitdytyminen
sisapiiritoiminnassa. (Talka 2011)

My6s Luovien alojen Kaakkois-Suomen kehittimisstrategia-hankkeessa on tarkasteltua samoja teemoja ratkaisu-
hakuisesti Kymenlaakson ja Eteld-Karjalan alueellisesta nikékulmasta. Hankkeen jirjestimissd Nyt ovat luovat
neuvot kalliit! -tilaisuuksissa Lappeenrannassa, Imatralla, Kotkassa ja Kouvolassa kuultiin luovien alojen toimijoiden
nikemyksid vallitsevista ongelmista ja ideoita niiden ratkaisemiseksi.

Seki Periskoopin ettd Kutkan selvitysten tulokset ovat hieman erilaisista lihtékohdistaan ja asettelustaan huoli-
matta samanlaisia. Olemassa olevat asenteelliset ongelmat tiedostetaan, kuten myds mahdollisuus vaikuttaa
asenneilmapiirin muutokseen. Verkostoitumisen ja uudenlaisten yhteistydmuotojen mahdollisuus ymmirretddn,
mutta tarvitaan lisid rohkeutta ja tietimystd uudenlaisista toimintatavoista. Yhteisen arvomaailman, jaetun
nikemyksen, investointipddtdsten ja agendan lisiksi uudenlaisissa verkostoissa tarvitaan fasiliteetteja; toimitiloja ja
teknisid edellytyksid kdytinnon toimintaan.

Periskoopin verkosto- ja koulutustoiminta luo omalta osaltaan uutta toimintakulttuuria, joka korostaa verkoston
yhteistd pddmairad, asiakasymmirrystd ja sen kautta [ytyvid uusia tarpeita tuotteille ja palveluille, sekd pyrkii
vaikuttamaan koko toimintaympiriston kehitykseen. Hankkeen ehdottaman palvelumallin Palman on tarkoitus
vakiintua yleiseksi toimintatavaksi ja kehittyd edelleen Periskoopin piidtyttydkin. Luonet-verkkopalvelu luo
uudenlaisia kohtaamisen ja yhteistydn mahdollisuuksia uusien tuotteiden ja palveluiden kehittimiseksi ja toimii
esimerkiksi verkossa palvelumalli Palman innovaatioalustana ja yhteisend foorumina.

Uudet tuotteet ja palvelut - Ioydetadnko ne vai luodaanko ne?

Taiteellisen osaamisen tuotteistamisessa puhutaan pikemminkin l6ytimisestd. Samoin palvelumuotoilun mene-
telmin hankittu asiakasymmarrys 16ytdd uusia ja mahdollisesti piilevid tarpeita on 16ytimistd. Olemassa olevan
tiedon hyddyntiminen uudeksi tuotteeksi on kuitenkin luovaa toimintaa. Yksittdinen tuote tai palvelukokonaisuuden
osatekijd — kosketuspiste — on luotu objekti. Luovuudessa on my®s kyse uskalluksesta. On olemassa riski, ettd oma
toimiala asettuu henkiselld tasolla oman normistoonsa ja kokeileva ja kehittivi ote uusien ideoiden 6ytimiseksi
saattaa jaddd taka-alalle. Hyvin tuotteistamisen koetaan olevan jatkuvan uuden oppimisen tulosta.

Luovien alojen yrittdjit ja toimijat pitdvit yleisen arvostuksen vihiisyyden lisiksi ongelmana omia menetettyjd

mahdollisuuksia. Alueen rakennemuutos ja kulttuurimydnteisyyden lisddntymien on suuri mahdollisuus, mutta
voivatko ja haluavatko kaikki luovien alojen toimijat hypiti tihin kehityksen junaan mukaan? Omassa toiminta-
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ympiristossd olevia mahdollisuuksia ei vilttimittd aina osata nihdi ja joskus silkka uskalluksen puute hypitd
uuteen mukaan voi koitua ongelmalliseksi.

Yli toimialojen toiminen vaatii valtavaa middrdd tietoa ja perchtyneisyyttd, seki sellaista toimintakeskeistd verko-
stotoimintaa, jossa tyoskennellddn tietyn pddmiidrin, palvelun, tuotteen, elimyksen tai uskomuksen saavu-
ttamiseksi. Uusia ideoita ja konsepteja voidaan tehdi loputtomiin, mutta konseptin tie lopulliseksi tuotteeksi tai
palveluksi vaatii monin verroin enemmin ponnisteluja. Periskoopissa tehtyjen selvitysten perusteella on ilmeisti,
ettd yli toimialojen menevit uudet verkostomaiset toimintatavat kirsivit tdlld hetkelld selkedn toimintamallin ja
vetovastuun puutteesta.
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Kehittyvdstd matkailualasta uutta liiketoimintaa

Matkailuelinkeino on esimerkki toimialasta, jossa toimintaympiristossid tapahtuvat muutokset ja niiden
vaikutukset saattavat olla hyvinkin nopeita ja radikaaleja. Esimerkiksi syksylld 2008 alkanut maailmanlaajuinen
taloudellinen laskusuhdanne vaikutti Lapin matkailun ulkomaiseen kysyntiin jo saman vuoden aikana (Tilastokeskus
2009). Sen sijaan suomalaisten suhteellinen osuus Lapin matkailuyrityksissd kasvoi (Lapin liitto 2010). Suomalaiset
matkailijat puolestaan vihensivit ulkomaan matkailua ko. aikana.

Viime vuosien aikana tapahtuneet muutokset maailmantaloudessa ovat kuitenkin osoittaneet matkailukysynnin
aseman vakiintumisen. Aikaisemmasta poiketen kuluttajat eivit endd vilttdmittd lakkaa matkustamasta taloudellisen
laman aikana, vaan suuntaavat kulutustaan toisella tavalla, tarkempaa harkintaa kiyttden. Tdmin kaltainen kehitys
luo uutta potentiaalia markkina-alueiden lihelli tarjottaville palveluille sekd luonto- ja kulttuurimatkailupalveluille.
Lisdksi erilaiset eettiset ja moraaliset kulutusvalinnat sekd kuluttajan omaan identiteettiin ja intresseihin liittyvit
tekijit ovat kasvattaneet merkitystd matkailukulutuspddcoksissa.

Nykyisin erilaiset muotivirtaukset ja uudet kuluttamisen tavat levidvit markkinoilla hyvin nopeasti modernien
tietoliikenneyhteyksien avulla. Matkailun liiketoiminnan nikokulmasta timi tarkoittaa alati kiristyvid kilpailua
asiakkaista, tuotteiden ja palvelujen lyhentynytti elinkaarta ja asiakaslihtoisen tuotteistamisen paineiden kasvamista.
Edelld mainittujen muutos tekijéiden ristipaineessa pienten matkailuyrityksen ongelmat ovat usein luokiteltavissa
kahteen pairyhmiin. Ensimmiinen ongelma on usein konkreettisten tuotteiden ja palvelujen puute sekd niiden
uudistamisen vaikeus. Yritykselld on usein hyvi liikeidea ja toiminnan puitteetkin ovat usein kunnossa. Yritys on
tehnyt mittavia investointeja ja rakennuksiin, vélineisiin. Myds markkinoiden kysynnistd ollaan usein tietoisia.
"Matkailijat haluavat kokea suomalaisen luonnon puhtauden ja rauhallisuuden”, on hyvin yleinen lausahdus
matkailuyrittijin suusta.

Mutta kuitenkaan kaikki ei ole aivan kunnossa. Palveluja ja aktiviteetteja olisi tarjolla, mutta niitd ei osata tuot-
taa, markkinoida, hinnoitella ja myydi tarpeeksi tehokkaasti. Lisiksi matkailupalvelun erikoisluonne saattaa
aiheuttaa piinvaivaa yritykselle. Kuinka tehdi aineettomista palvelusta ja toimintaympiriston mahdollistamista
elimyksistd myytivid tuotteita? Miten rakentaa kilpailukykyinen matkailutuote, jolle [oytyy asiakkaita ja joka on

kilpailukykyinen markkinoilla?

Toisaalta yritykset kamppailevat jatkuvasti kannattavuusongelmien kanssa. Tuotteille 16ytyy kysyntdd, mutta niiden
tuottaminen kannattavasti edellyttiisi investointeja ja panostuksen lisidmistd. Palvelukokonaisuudet ovat hankalasti
toteutettavia ja niiden rakentaminen vaatii usean eri toimijatahon vilistd yhteistyoti, joka puolestaan saattaa olla
hankala toteuttaa.

Mainitut ongelmat ovat perustavanlaatuisia ja muodostavat selkein pullonkaulan palvelujen rakentamiselle aja
tuotteistamiselle. Yhteni ratkaisumallina ongelmiin voidaan asiakaslihtoisen palvelumallin omaksumista. Tami




tarkoittaa sitd, ettd tuotteita ja palveluja tehdddn aidosti kysyntiperusteisesti, asiakkaiden tarpeisiin ja heidin
“ongelmiinsa” perustuen. Asiakaslihtoinen tuotteistaminen edellyttdd usein voimakasta irtiottoa perinteiseen
toimintamalliin ja tuttujen rutiinien ainakin osittaista purkamista. Asiakaslihtdinen tuotteistaminen edellyttdd
asiakkaan ja hinen tarpeiden perinpohjaista tuntemista, kykyd reagoida joustavasti ja verrattain nopeasti esille
nouseviin muutoksiin seki valmiutta toteuttaa asiakkaalle ridtildityja palveluja kustannustehokkaasti. Toimintatavan
ansioksi puolestaan voidaan laskea esiintyvin oikean potentiaalin tehokas hyodyntiminen seki asiakkaan todellisiin
tarpeisiin vastaaminen.

Tulevaisuudessa matkailun potentiaali liiketoiminnalle piilee siis asiakkaiden tarpeissa, niiden tunnistamisessa ja
muutoksessa. Yritysten toimintaa ja palvelujen rakentamista tulee kehittdd niin, ettd se pystyy tunnistamaan ja
hyodyntimiin usein piilossakin olevat kysyntirakenteet ja toimintatavat. Tamin kaltainen ajatus on totuttuun
tapaan verrattuna radikaali. Téssd julkaisussa aiheena oleva palvelumuotoilu on yksi tydkalu kuvatussa uudessa
toimintatavassa.

Luovien alojen ja matkailualan tuotekehityksen palvelumalli Palma

o edelld todettiin, ettd Periskoopissa tehtyjen selvitysten perusteella on varsin ilmeisti, ettd yli toimialojen menevit

uudet verkostomaiset toimintatavat kirsivit tilld hetkelld selkein toimintamallin ja vetovastuun puutteesta.
Erilaista ideointia ja keskindistd verkottumista voidaan tehdi loputtomiin, mutta ideoiden vieminen lopullisiksi
tuotteiksi koetaan etenkin pienyrittdjien ruohonjuuritasolla vaikeaksi ja monimutkaiseksi prosessiksi.

Periskoopin ehdottama palvelumalli Palma yhdistdd innovaatioalustaksi kutsuttua toimijoiden yhteistd foorumia
(Malinen & Haahtela 2007) ja palvelumuotoilun menetelmii (esim. Miettinen 2011, Moritz 2005). Teoreettisen
taustan lisiksi palvelumallin muotoutumiseen vaikuttavat Periskoopin hyviksi havaitut kiytinnon toimintatavat,
sekd hankkeen alkuvaiheen tarvekartoituksessa toistuvasti esiin nousseiden ongelmien ratkaisumalli.

Innovaatioalusta on siis foorumi, joka kokoaa yhteisen pidmairin ympirille keskeiset toimijat, toimii verkosto-
johtajana ja padtoksentekijind, valvoo toimenpiteitd ja arvioi tuloksia (Malinen & Haahtela 2007, 103). Yhteinen
padamiiri voi olla esimerkiksi uusi matkailuun liittyvi tuote tai palvelu, jonka paitoteuttajaksi ryhtyy ns. veturiyritys
tai jos kootaan objektiivisesti tietyn tarpeen ympirille ne toimijat jotka ovat halukkaita osallistumaan verkostoon ja
joiden toimialaan ja osaamiseen tuote liittyy. Objektiivisuudella tarkoitetaan sellaista puolueetonta toimijaa, joka
kdynnistdd ja edesauttaa verkoston toimintaa. Eteld-Karjalassa tillaisia toimijoita olisivat esimerkiksi seudulliset
yrittdjyyttd ja matkailualan kehitystd ajavat organisaatiot, kuten Lappeenrannan Seudun Yrityspalvelut Oy, Imatran
Seudun Kehitysyhtié Oy tai ProAgria Eteld-Karjala ry.
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Alustalla ei ole hankemaailmasta tuttua johtoelintd, vaan johtajuus on jaettua yhteisen arvopohjan, agendan ja
luottamuksen kautta. Toteutuksen organisointi ainoastaan vaatisi henkiloresurssin — erdinlaisen luovien alojen
asiamichen — toimimaan toimeenpanojen koordinoijana ja tulosten kokoajana. Verkostoon mukaan tulemisen
hyoty perustuu tuotekehityksen lisiksi laajempaan kiytedjilihtoiseen, keskustelevaan ja lipinikyviddn otteeseen,
joka esimerkiksi hankkii tietoa ja tydkaluja uusien asiakastarpeiden tunnistamiseksi. Se madaltaa kynnystd uusien
teknologioiden hyodyntimiseen ja haastaa yrityksid harkitsemaan uusia liiketoimintamalleja. Niinpi alustan tirkein
yksittdinen prosessi on yhdessi oppiminen ja uuden tiedon ohjautuminen toimintaympiristéon.

LUOVIEN ALOJEN ASIAMIES

Kokoaa ja kdaynnistdd verkostomaisia tuotekehityshankkeita
Jja palvelutuotantoa

Organisoi toteutuksia
Edistdd luottamuksen syntyd

Ylldpitdd vuorovaikutusuhteita

Tuntee luovien alojen toimijat - sama mentaliteetti

Puolueeton asiantuntija
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INNOVAATIOALUSTA JA PALVELUMALLI PALMA

Erikokoiset ja -tyyppiset yritykset luonnollisesti osallistuisivat erilaisilla panoksilla. Lihelld alustan ydintd
toimisivat veturiyritykset, jotka vastaisivat laajemmista palvelukokonaisuuksien rakentamisista ja hieman
ulommalla kehilli toimisivat esimerkiksi yksittdiset kuvataiteen tai kidsitydmuotoilun toimijat vastaten yksittdisen
palveluun kuuluvan kosketuspisteen (esine, tila, toiminto, logo) toteutuksesta — jokainen itselleen sopivalla tavalla.
Palma-palvelumallin ensimmiiseni pilotoijana syksystd 2011 alkaen toimi Eteli-Karjalan museo. Pilotoinnissa
syntynyt uusi tapahtuma esitellian kohdassa Case Teollisuustydvien asuntomuseo.

Verkostoon mukaan lihtevin pienyrittdjin ei tarvitse perehtyd innovaatioalustojen ja palvelumuotoilun teorioihin.
Yrittdjin on omalta osaltaan pohdittava mm. mukaan lihtemisen merkityksii siltd osin, mitd verkostoituminen
tdssd tapauksessa tuo tullessaan ja onko vastaavasti jotain vaihtoehtoja suljettava pois? Luonnollisesti kiytinnon tyd
verkostossa on yrityksen oman osuuden, tuotteen tai palvelun mukaan kytkemisen lisiksi yhteisistd investoinneista,
kehitysagendasta ja muista kiytinnon toimenpiteistd sopi-minen.

Verkostomaisen toiminnan oleellinen kysymys aidon yhteistyon aikaansaamiseksi on miirictdd selkedsti kunkin
osapuolen rooli, vastuut ja ansaintamalli. Erityisesti kilpaileviksi keskenddn katsottavat toimijat voivat suhtautua
avoimeen yhteistyohon varauksellisesti, ellei roolituksia ole selkeisti sovittu. Lisiksi palvelutarjonnan pitiisi ainakin
kattaa kunkin osapuolen kustannukset — mielelldin myds tuottaa voittoa tai muuta lisiarvoa, jonka osallistuja
kokee motiiviltaan riittiviksi ollakseen sitoutunut toimintaan myds pidemmalli aikajidnteell.
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Tuotekehitys verkostossa tapahtuu etupiissid yhteissuunnittelua alleviivaavan palvelumuotoilun menetel-min.
Se korostaa asiakasymmirrystd ja kaytdjilihedisyytdd. Erilaisin skenaarioin, tarinankerronnallisin menetelmin,
konseptien ja palveluniytteiden kautta luotuja palvelu- ja tuoteideoita voidaan testata jo hyvin varhaisessa
tuotekehityksen vaiheessa. Koska konseptoinnissa ei ole vilitontd epionnistumisen pelkoa, se myds madaltaa
kynnysti tehdi erilaisia kokeiluja.

Luonet-verkkopalvelu yritysverkoston tydkaluna

M itattaessa sihkoisten palvelujen merkitysti asiakkaiden nikokulmasta, on matkailu elinkeinojen kirkijoukossa.
Esimerkiksi verkkokauppa ostosten miirissi mitattuna on matkailuala pitinyt kir-kisijaa tuoteryhmien
keskuudessa jo vuosia (Tilastokeskus 2008). Kuluttajat ovat tottuneet ja haluavat tulevaisuudessa yhi enemmin
hankkia tietoa ja asioida sihkoissi kanavissa Internetin vilitykselld.

Elinkeinon "sihkoistyminen” asettaa paineita kanavissa tehtiville toimenpiteille ja sisiltojen tuottamiselle. Esimer-
kiksi markkinointimateriaalin pitdd olla tarpeeksi monipuolista ja ajankohtaista vedotakseen asiakkaaseen ja
erottuakseen kilpailijoista. Lisiksi markkinointi pitiisi pystyi tekemiin useissa eri kanavissa erilaisilla formaateilla.

Kilpailun kiristyminen ja sihkéisen markkinoinnin merkityksen kasvaminen muodostuu usein kilpailu-kyvyn
pullonkaulaksi pk-matkailuyritykselle. Yrityksen resurssit, osaaminen ja nikemys eivit riitd tarpeeksi mittavaan
markkinointimateriaalin tuotantoon, tarpeeksi suurella volyymilla. Esimerkiksi mai-nosvideoiden tekeminen sekd
mainoskuvien ottaminen saattaa olla yritykselle liian kallista tai niiden tuotantoprosessi liian pitkd markkinoinnin
ajankohtaisuuden nikokulmasta.

Toisaalta kulttuurialalla riittdisi asiantuntemusta ja resursseja tuottaa laadukasta markkinointimateriaalia matkailu-
yritysten tarpeisiin verrattain edullisesti ja nopealla tuotantoajalla. Eteli-Karjalan maakunnassa on useita eri
toimijoita ja tahoja, jotka voisivat olla merkittivi apu ko. tilanteessa, mikili tarve ja tarjonta voitaisiin saattaa yhteen
tehokkaasti. Luonet-verkkopalvelun ideana on saattaa em. toimijat yhteen ja edistdd ndin sekd matkailuelinkeinon
kilpailukykyd tuottamalla uutta markkinointimateriaalia eri sihkoisiin kanaviin, seki tyollistimalld kult-tuurialan
ammattitaitoista tyovoimaa.

Luonet verkostoi matkailu- ja kulttuurialojen toimijat, kysynnin ja tarjonnan yhteen, tarjoten vilineen toimijoiden
etsimiseen, toimijoiden viliseen keskusteluun, projektien perustamiseen ja materiaalin (esim. tekstit ja kuvat)
siirtoon. Teknisesti kyseessd on sosiaalista mediaa hyddyntivi tydalusta (Elgg), jonne on rakennettu tarkoitusta
vastaava toimintaympdristd tyokaluineen.
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Luonet-verkkopalvelun idea ja alkumdirittelytyd toteutettiin Saimaan ammattikorkeakoulun Hotelli- ja
ravitsemisalan yksikossd vuonna 2011. Palvelun tarve tunnistettiin ammattikorkeakoulun vuosina 2010-2011
toteuttaman Matkailun sihkéisen markkinoinnin konseptointi (MatSo) -hankkeen yhteydessi. Idean jatkokehittely
ja verkkopalvelun rakentaminen toteutettiin osana Periskooppi-hanketta vuoden 2011 aikana. Toimintamallin

pilotointi toteutettiin Periskooppi-hankkeessa vuonna 2012. i S f v e s f St iedostst T §f oot f Vet f P
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Oleellinen tekija Luonet-verkkopalvelussa on toiminnan koordinointi ja sen perustuminen ansainta-logiikaan. 2
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Palvelumuotoilu matkailutuotteen kehitystyokaluna

Tyypillisiéi palvelumuotoilun piirteitd ovat erilaiset tarinankerronnallisin menetelmin laaditut skenaariot palvelun
kiytosti, joissa kiy ilmi paitsi palvelun kulku konkreettisina tapahtumina, my®os palveluun kytkeytyvit emotio-
naaliset ja sosiaaliset ulottuvuudet. Niin padstaan kisiksi niihin tarpeisiin, arvoihin ja merkityksiin, jotka motivoivat
palvelun kiyttdjad. Uusia palveluita suunniteltaessa skenaarioilla voidaan visualisoida konkreettiseksi sellainen
tuote, jota ei vield varsinaisesti ole olemassa. Tilld tavoin ideaa voidaan esitelld ymmirrettivilld eteenpiin eri alojen
asiantuntijoille, rahoittajille ja palvelun tuleville kiyttdjille. Myos olemassa olevia palveluita voidaan mallintaa ja
kehittdd samalla tavalla palvelun kiyttdjan nakékulmasta.

Palvelumuotoilun menetelmin laaditut kuvaukset asiakkaan kokemasta palvelukokonaisuudesta paljastavat usein
seikkoja, jotka ovat palvelun tarjoajalta jiineet huomaamatta. Palvelukokemuksen kuvaus antaa yleensi paljon
ideoita palveluiden yksityiskohtaiseen viimeistelyyn, mutta litketoiminnallisesti voi olla perustellumpaa 16ytdd vain
yksi keskeinen ongelma, jota lihdetdin muuttamaan. Parhaimmillaan tehdyt ratkaisut auttavat yritysté kehittiméin
eteenpdin toiminta-ajatustaan ja padmiariain.

Palvelumuotoilun peruskasitteet

oska palvelumuotoilussa asiakkaan tarpeet, motivaatiot, seki mm. kiyttdkokemukset ovat suunnittelun kes-

kiossd, on palvelun mallintaminen asiakkaan nikokulmasta tuotekehityksessd keskeistd. Asiakkaan kokemaa
palvelukokonaisuutta kutsutaan palvelupoluksi. Se koostuu palvelutuokioista, jotka ovat yksittdisid episodeja
palvelupolulla. Yksittdinen palvelutuokio on esimerkiksi yrityksen nettisivuihin tutustumien, matkan varaaminen
tai saapuminen matkakohteeseen. Palvelutuokio puolestaan koostuu yksittéisistd kontaktipisteisti. Niiden kautta
asiakas nikee, kuulee tai muuten aistii palvelun. Kontaktipisteitd ovat erilaiset esineet, vilineet ja laitteet joita
asiakas kiyttdd palvelun aikana, esimerkiksi lomakkeet, esitteet tai palvelupisteet kalusteina ja ihmisind. Niinpi
yksittdisten kontaktipisteiden ja yrityksen asiakaspalvelun toimintamallien suunnittelulla on kiinted yhteys.

Olemassa olevan palvelupolun mallintaminen tapahtuu asiakaskokemuksiin ja palvelun kiyttokontekstiin eli
toimintaympiristdon perehtymilld. Laadullisten tutkimusmenetelmien soveltaminen asiakasymmirryksessi on
osoittautunut varsin nopeaksi ja edulliseksi tavaksi hankkia tietoa. Téllaisia menetelmid ovat esimerkiksi havain-
noinnit, haastattelut, videointi ja valokuvaus. Yhdistimilld eri menetelmid varmistetaan, ettd eri nikokulmat ja
mahdolliset ongelmat tulevat tasapuolisemmin esille. Asiakkaiden havaitseminen tietyssi palvelun kiyton tilanteessa
voi tuoda esille seikkoja, jotka eivit haastateltaessa kiy ilmi ja pdinvastoin.

Asiakasymmirryksen karttuessa varsin usein huomataan, ettd asiakkaat muodostavat muutamia erilaisia kdysi-
Jjéaprofiileja, jotka kiyttavit palvelua hiukan eri tavoin. Kuitenkin lihes kaikki palvelun kiyttdjit niyteavit sopivan
johonkin profiiliin. Kyse on hieman eri asiasta kuin kohderyhmistd ja muista perinteisistd tavoista tarkastella
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PALVELUPOLUN MALLINTAMINEN ASIAKKAAN NAKOKULMASTA
AUTTAA SEKA PALVELUKOKONAISUUDEN HAHMOTTAMISESSA
ETTA PALVELUN YKSITYISKOHTAISESSA KEHITTAMISESSA,

kulutuskdyttdytymistd. Kéyttdjiprofiileja nimetddn havaintojen perusteella tavallisesti mm. aloittelijaksi, epavar-
maksi, itsevarma, tehokiyttdjd, nautiskelija, jne.

Tuotekehityksen kannalta on tirkedd tarkastella eri kiyttdjiprofiileja ja pohtia onko esimerkiksi jokin profiili
alipalveltu ja olivatko profiiliin kuuluvat valmiita maksamaan jostain uudesta palvelutuokiosta. Konkreettinen
palvelupolun mallinnus auttaa kehittdimain palvelua kokonaisuutena, jossa voidaan mm. vaihtaa palvelutuokioiden
paikkaa tai hienosditdd palvelutuokioiden vilisid aikoja tai etdisyyksid. Asiakasymmirrystd kisiteltiin laajasti
Periskoopin seminaarissa 15.12.2011 (kts. Toimintaa usealla eri tasolla).
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KAYTTAJAPROFIILIEN SELVITTAMINEN AUTTAA
YMMARTAMAAN PALVELUN ERITYYPPISIA KAYTTAJIA. JOKIN
KAYTTAJAPROFIILI VOI OLLA ALIPALVELTU TAI JOTAIN
PALVELUTUOKIOTA EI KAYTA KUKAAN.

Kaikkien mahdollisten yksityiskohtien kokoaminen samaan palvelupolun malliin voi tuottaa liikaakin aineistoa,
jossa olennaisen nikeminen voi olla hankalaa. T4ll6in on varsin perusteltua jakaa palvelupolku eri kategorioihin
ja tehdd mallinnukset eri nakékulmista. Yksi palvelupolku voi kuvata vain konkreettisia toimintoja. Toinen voi olla
emotionaalinen palvelupolku, joka kuvaa kiyttdjin tunnetiloja ja kolmas voi olla esimerkiksi sosiaalinen palvelupollen
joka pohtii kiyttdjain muodostamia merkityksid suhteessa muihin ihmisiin tai palveluihin.

Emotionaaliseen palvelupolkuun liittyy liheisesti teatteri- ja elokuvamaailmasta tuttu kisite draaman kaari. Sen avulla
voidaan mallintaa ja suunnitella palvelutuokioita niin, ettd palvelu huipentuu johonkin tiettyyn palvelutuokioon,
josta palvelu muistetaan ja jonka perusteella sitd suositellaan. Palvelukokonaisuuden mallinnuksesta kiytetdin
my9s termid service blueprint.
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DRAAMAN KAARI

DRAAMAN KAAREN AVULLA VOIDAAN MAARITTAA, MIHIN
PALVELUTUOKIOON PALVELUKOKEMUS HUIPENTUU,
HUIPPUKOHTIA VOI OLLA USEITAKIN,

Verkostomainen palvelutuotanto monialaisena toimintatapana

hteissuunnittelulla ja -tuotannolla tarkoitetaan tissd yhteydessi seki kiytedjalahtoistd palvelukehitysti ettd yri-
tysten yhdessd kehittelemid uusia tuotteita ja palveluita. Oleellista yksittdisen yrittdjin kannalta on yhdessd
kokeileminen ja yhdessi oppiminen. Kaikkea ei tarvitse tehdd yksin eiki kaikkea tarvitse itse osata.

Yhteisen arvopohjan ja pidmairadn kautta yritykset voivat 16ytid entistd jalostuneempia tapoja ymmirtiid asiakasta
ja toisaalta ymmirtdd asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Nopea ja ympiristdn muutoksiin nopeasti reagoiva uuden
oppimista ja kokeilevuutta korostava toimintatapa auttaa vastaamaan muuttuviin tarpeisiin tai kilpailutilanteiden
PALVELUPOLUN SUUNNITTELU JA MALLINTAMINEN muutoksiin. Haasteena on oppia yhteiskunnallista herkkyyttd muuttuvista arvoista ja merkityksistd, seki toisaalta
ESIMERKIKSI MUISTILAPPUJA APUNA KAYTTAEN. toteuttaa monikanavaista viestintid ja maineenhallintaa. Kaiken kaikkiaan palvelutilanteiden tarkastelu seki asiak-
kaan ettd palvelua toteuttavan verkoston nikékulmasta samanaikaisesti koetaan uutena mutta tirkeidni nikokul-

mana.




Taiteilijan rooli palvelumuotoilijana?

Periskoopin toukokuussa 2012 jirjestimissd keskustelu- ja verkostoitumistapahtumassa pohdittiin taiteilijan
roolia palveluiden suunnittelijana ja tuottajana. Aihetta lihestyttiin laaja-alaisesti erityisesti uusia toimialoja
ja toimintatapoja kartoittaen. Tillaisia teemoja uusien matkailutuotteiden lisiksi ovat mm. yhteiso-taiteen ja
esimerkiksi vanhusten virikkeellistimistoiminnan palvelumuotoilulliset ulottuvuudet. Samaan teemaan kuuluu
my&s laajempi kytkds vdeston ikddntymiseen ja terveydenhuollon palvelujirjestelmien uudistamiseen, joissa poti-
lailla itsellddn tulee olemaan yhi suurempi rooli palveluiden kehittimisessd. Palvelumuotoiluosaamisella voisi olla
paljonkin annettavaa suunniteltaessa uusia hoitomuotoja ja hoitoympiristoja.

Tilaisuudessa pohdittiin my®os tavallisen arjen sujuvuuden muotoilua ja yhteisollisyyden paluuseen liittyvid teemoja.
Ongelmina ja kdytdinndn haasteina esiin nousivat jilleen samat teemat kuin aiemminkin: luovien alojen toimijat
kokevat voimakkaana yleisen arvostuksen puutteen ja asenteelliset esteet esimerkiksi osallistua julkisten palveluiden
kehittimiseen.

Uusien tuote- ja palveluideoiden yhteiskehittaminen

eriskoopin palvelumuotoilukoulutukset aloitettiin luovuutta ja mielikuvitusta aktivoivalla Lego Serious Play-

menetelmilld (Miettinen 2011). Ensiksi tehtiin yksiloharjoituksia, joissa jokainen osallistuja rakensi Legopa-
likoista mielikuvitusolion ja esitteli sen muille. Toisessa vaiheessa olio muutettiin perjantai-iltapdivia kuvaavaksi
mielialaksi lisadmalld siithen palikoita. Sen jilkeen osallistujat kertoivat mielialoistaan. Tamin jilkeen Periskoopin
projektipiillikkoé Kai Himildinen kertoi palvelumuotoilun hyddyistd, mahdollisuuksista ja menetelmisti.

Teoreettista osuutta tiivistettiin ja kevennettiin soveltamalla Stefan Moritzin (2005) palvelumuotoilun mallia nel-
jaan selkeddn eri vaiheeseen, jotka ovat ymmirrys, ideointi, valinta ja toteutus. Ensimmaiisend koulutuspiivini
perehdyttiin kahteen ensimmiiseen vaiheeseen ja toisena jilkimmaiiseen kahteen vaiheeseen. Alustuksen jilkeen
osallistujat jakautuivat kolmeen ryhmiin, jotka saivat yhteisen kehittdmistehtivin, jonka tarkoituksena oli siis
harjoitella ymmarrys- ja ideointivaiheita. Periskoopin palvelumuotoilukoulutukset kidynnistyivit kesikuun 2011
alussa yhteistyossd Taito Eteld-Karjala ry:n kanssa, joka toimi koulutuksen fasilitaattorina tarjoten koulutustilan
ja tarvittavaa vilineistéd. Yhdistys myos osallistui koulutuksesta tiedottamiseen eritoten omien sidosryhmiensi
suuntaan eli eteldkarjalasiin taidekasitydn toimijoihin.

Kehittdmistehtdvini oli luoda uudenlainen peli, aktiviteetti tai muu toiminto hotellihuoneiden yleiseksi koetun
tylsyyden vihentdmiseksi. Aluksi jokainen sai ryhmissi itsekseen pohtia ja reflektoida omia kokemuksiaan hotelleista.

34

Toimintojen ja ongelmien hahmottamiseksi saattoi apunaan kiyttdd mm. sidosryhmaikarttoja ja ideapuita. Uusia
tuoteideoita luotiin ryhmitydéni. Uusia tuoteideoita syntyikin parisenkymmenti.

Useimmat ideat liittyivit joko tiedonsaantiin uusinta teknologiaa hyddyntien tai henkilokohtaiseen ar-
vonmuodostukseen esimerkiksi jonkin tdysin yksilsllisen ja ainutkertaisen tekemisen kautta. Osa uusista palveluista
pyrkii puolestaan ratkaisemaan ongelman viemilld matkailijan pois hotellihuoneesta. Useissakin ideoissa hotellin tv
oli korvattu vuorovaikutteisella kosketusniytlld ja dlypuhelinsovelluksella, joiden avulla saattoi perehtyi paikallisiin
tapahtumiin ja nihtivyyksiin. Erddssi ehdotuksessa omista valinnoista ja kulkureiteistd syntyisi sihkdinen matka-
muisto, jonka voisi jakaa erkossa ja ndyttid muillekin. Ideoiden tekno-logiavetoisuus oli yllidttavinkin laajaa.

Ovatko “luova” matkailu ja “tavallinen” matkailu sitten niin eri asioita, ettd vain toisessa nihddin kisitydtd ja
vain toisessa valmiita sovelluksia? Ideoiden luonteeseen vaikutti varmasti myos koulutukseen osallistuneiden oma
tausta. Koulutukseen osallistuneet saivat “kotitehtiviksi” palvelusafarin (Miettinen 2011). Siini valitaan kohde,
esimerkiksi museo, kampaaja, pankissa asiointi tai vaikkapa uimahalli, jota sitten kiytetddn. Palvelun kiyton aikana
kirjataan ylos yksittdiset kontaktipisteet (ihmiset, tilat, esineet ja prosessit) ja pohditaan millaisia tuntemuksia
palvelun kiyttd synnytti eri vaiheissaan. Tehtivin lopuksi saatua tietoa on tarkoitus reflektoida omaan tychénsi.

Uusia palveluita konseptoimassa

Toisena koulutuspiivini perehdyttiin “kotitehtivien” lipikdynnin jilkeen hiukan syvillisemmin tuotekonsep-
tointiin ja palvelumuotoilussa kiytettdviin tarinankerronnallisiin menetelmiin, joiden avulla voidaan kuvailla ja
arvioida sellaisia uusia tuotteita ja palveluita, joita ei varsinaisesti ole vield olemassa. Tamin jilkeen ryhmit jatkoivat
valinta- ja toteutusvaiheella. Ryhmit valitsivat kukin parhaan idean tai yhdistelivit useista ideoista yhden teeman,
jota alettiin kehittdd entistd yksityiskohtaisempaan suuntaan eli lopulliseen tuotekonseptiin tarinankerronnallisia
menetelmid kuten sarjakuvaa ja kollaaseja (joissa tuotteen kuvitteellinen kiyttdjd on keskidssd) hyddyntien.

Konseptit eivit pyrkineet ratkaisemaan esimerkiksi mitddn teknisid ongelmia, vaan kertoivat kiyttdjilahtoisesti
mitd arvoa tuotteen tai palvelun kiytostd syntyy ja miksi sitd kiytetdan. Tarkoituksena ei my6skain ollut harjoitella
piirtdmistd tai ndyttdvien esityskuvien tekoa, vaan auttaa ymmirtdiméin tarinankerronnan hyéty ja merkitys uu-
sien tuotteiden suunnittelun apuna. Seki tuotekonseptointiin ettd tarinankerronnallisiin tydkaluihin palattaisiin
syvemmin Periskoopin tulevissa seminaareissa ja tismikoulutuksissa.

Konseptien esittelyn jilkeisessd palautekeskustelussa koulutukseen osallistuneet nostivat palvelumuotoilun hyddyistd

erityisesti esille kehitettivien asioiden hyvin jasentymisen kiyttdjin nikokulmasta ja yksittdisten kontaktipisteiden
tirkeyden palvelukokonaisuuden johtamisessa ja kehittelyssa.
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Toisen tuotteistamistydapajan ideointivaiheessa luodut palveluideat tarkastelivat laajasti seki liike- ettd lomamat-
kailijan tarpeita ja mielentiloja. Erityisesti konsepteissa esille nousivat kysymykset matkaajan harrastuksiin liittyvien
toimintojen tukemisesta sekd esimerkiksi mahdollisuus tavata muita samoista asioista kiinnostuneita ihmisii. Palaute-
keskustelussa esille nousi samoja teemoja kuin edellisessikin koulutuksessa: skenaariot ja tarinankerronnalliset
tyokalut koettiin mielekkddksi tavaksi suunnitella uusia tuotteita. Palvelumuotoilun nikokulman koettiin niin
ikddn jasentivin asioita kiyttdjin nikovinkkelistd ja palvelumuotoilun tydkalujen koettiin avaavan my®és yrittdjin
silmid uusille mahdollisuuksille ja niiden tarkastelutavoille.

Toinen koulutuskokonaisuus jdrjestettiin Imatralla syyskuussa 2011 Imatran Seudun Kehitysyhtion toimiessa
koulutuksen fasilitaattorina. Koulutuksen kulku ja sisilléllinen toteutus kulki samalla palvelumuotoilun hengessi
tapahtuvalla kaavalla.

Ruokamatkailua kehittdmdssa

Kolmannen tuotteistamistyapajan ideointivaiheen teemaksi valittiin ruokamatkailuun liittyvit toiminnot
ja tiettyjen ongelmien ratkaiseminen. Teema oli luonteva, koska koulutuksen osallistujajoukossa oli ruoka-
matkailuyrittdjid sekd sellaisia luovien alojen toimijoita, jotka voisivat toteuttaa ongelmaratkaisujen suunnitelmia.
Keskeinen ja palvelumuotoilun nikékulmasta kiinnostava suunnitteluongelma on ruokamatkailuun liittyvit
siirtymit paikasta toiseen, jotka yleensd toteutetaan bussimatkoina. Miten bussimatkaa voisi eldvéittdd muuksi

kuin pelkiksi istumiseksi ja odotteluksi ja miten se tukisi muita ruokamatkailukierroksen toimintoja ja elimyksi?

Jilleen tarinankerronnalliset tyokalut ja skenaariotydskentely astuivat kuvaan mukaan. Ideointi kdynnistyi niin
eri aistimuksiin liittyvistd lihtokohdista kuin toisaalta linja-autojen vaihtelevia varustetasoja koskevista arviois-
ta. Esimerkiksi ddnimaailmaan vaikuttamalla voitaisiin siirtyd tiettyyn tunnelmaan joka liittyy seuraavaan matka-
kohteeseen. Ruisleivin tuoksulla voitaisiin niin ikddn heritelld aisteja matkan aikana. Koulutuksen aikana syntyi
palvelukonsepti, jossa uudenlainen elivimpi matkaopas kisikirjoitetaan ja toteutetaan uudella tavalla. Henkils
osallistaa elimysten kautta matkustajat tiiviimmin mukaan ruokamatkaan ja —kohteisiin liittyviin tarinoihin.

Uutta lihestymistapaa péitettiin testata ja pilotoida Kohti joulun tunnelmaa -ruokamatkalla Lappeenrannan ja
Taipalsaaren alueella joulukuun 2011 alussa. Ruokamatka toteutettiin osana ”Sirvintd pytiin — teoista tarinoiksi”

PERISKOOPIN PALVELUMUOTOILU- JA TUOTTEISTAMISTYOPAJOILLA —hanketta, jonka jirjestdjind toimivat Eteli-Karjalan maa- ja kotitalousnaisten piirikeskus seki ProAgria Eteld-
IDEOITIIN JA KASIKIRJOITETTIIN UUSIA MATKAILUPALVELU- Karjala ry. yhdessi alueen maatilamatkailu- ja ravintolayrittdjien kanssa. Kolmas palvelumuotoilukoulutus jirjes-
KONSEPTEJA. tettiin ProAgria Eteld-Karjalan fasilitoimana Lappeenrannassa lokakuussa 2011.
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Ideasta menestykseen - tdsmdkoulutusvaiheen tydpajat

Periskoopin tismikoulutusvaiheen tydpajojen tarkoituksena oli syventyd koulutettavien omien lihtokohtien,
tuote-jaliikeideoiden ja potentiaalisten menestystekijoiden kartoittamiseen jasitd kautta uusien palvelutuotteiden
kehittdmiseen. Ensimmiinen Ideasta menestykseen -tismikoulutus jirjestettiin Lappeenrannassa marraskuussa
2011. Teollisen muotoilijan Reijo Markun (Design Reform Oy) vetimilld tyopajalla painotettiin palveluiden
tuotteistamista niin, etti ne vastaavat asiakkaiden ja kiyttdjien odotuksia palvelumuotoilun hengessi. Yritys
my&s esitteli mukanaolonsa paikaupunkiseudun Jokeri-bussin palvelumuotoilussa rohkaisevana ja kannustavana
esimerkkini siitd, kuinka luovan alan pienyritys voi muotoiluosaamistaan hyddyntien pidstdd mukaan kehittimiin
huomattavaa julkista palvelua.

Koulutus lihti liikkeelle koulutettavien yleisestd toiminta-ajatuksesta; millaisia palveluja tarjotaan, miki on
toimintamalli? Tdmin jilkeen laadittiin palvelutuotteen kuvauksia, jossa pohdittiin palvelukokonaisuuden
muodostavia peruselementtejd. Tuotteistuksen tavoitteissa kisiteltiin sekid lyhyen ettd pidemmin aikavalin (3-5
vuotta) tavoitteita, sekd Periskoopin kannalta tirkeitd laatuun, osaamiseen ja oppimiseen liittyvid kysymyksii.
Palvelun ainutlaatuisuutta arvioitiin arvonmuodostuksen, uutuusasteen ja uusien innovaatioiden kautta. Palvelun
menestyksen ulottuvuuksia tarkasteltiin pohtimalla sopivia menestyksen mittareita ja erilaatuisia menestystekijoiti.
Palveluidean nykytilasta riippuen koulutettavilla oli mahdollisuus pohtia my6s palvelun tuotantoa investointi- ja
resurssitarvekartoituksen muodossa, sekd palvelun hinnoittelua.

Lisiksi pohdittiin palvelun markkinointi-ideaa, palvelun brindiystd, sekd jatkokehitystarpeita. Kotitehtiviksi
koulutettavat saivat ratkaistavaksi useita kysymyksid uusien tuoteideoiden l6ytimiseksi, tuotteistuksen onnistumisen
edellytyksistd, hinnoittelun taidosta, sekd tuotteiden menestyspiirteiden arvioinnista.

Tasmikoulutusjakson tuotteistamistydpajoja jatkettiin timin jilkeen yhdistimailld aiempien koulutusten palvelu-
muotoilujohdantoa ja koulutettavien omien menestystekijoiden kartoitusta yhdessi tuotekonseptoinnin kanssa.
Nimi painotukset ja nikokulmat sopivat etenkin niille koulutettaville, jotka ovat juuri ryhtyneet yrittdjiksi tai
harkitsevat vakavasti yrittdjyyttd. Tietoa voi hyédyntdd my6s tyonhaussa esimerkiksi pal-velualojen yrityksiin tai
julkiselle sektorille. Yhteistyossa Lappeenrannan kaupunkiyhtididen (vuoden 2012 alusta Wirma Lappeenranta
Oy) kanssa koulutukset jirjestettiin Lappeenrannassa tammi- ja helmi-kuussa 2012.

Tarinoita ja palveluita korujen ympdrille

Korutaideyhdistys ry:n kanssa jirjestetyn koulutuksen teemaan kytkeytyi vahvasti korutaiteen koulutuksen,
tydskentelyn ja kansainvilisestikin nidyttely- ja residenssitoiminnan keskuksena tunnetun Rantapajan toiminnan
kehittdminen yrittdjavetoisesti. Tydpajoilla pohdittiin eritoten korujen ja muiden taide-esineiden ympirille
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rakennettavista tarinoista, jotka ohjaavat tuotteen hankintaa ja kiyttokokemusta tiettyyn suuntaan, sekd myos
esineiden ympirille rakennettavista lisipalveluista, joista asiakkaat olisivat valmiita maksamaan.

Koulutuksessa tarkasteltiin my®os yrittdjyyttd korutaiteilijan toimintamuotona. Noin puolet kymmenestd koulu-
tettavasta ilmoittikin vakavasti harkitsevansa yrittdjiksi ryhtymistd lihikuukausina. Rantapaja Lappeenrannan
linnoituksessa on vuodesta 2000 lihtien Saimaan ammattikorkeakoulun korutaiteen opetuksen kiytdssi. Koulun
tilantarve muuttui syksylld 2011, jonka jilkeen Korutaideyhdistys neuvotteli alkuvuodesta 2012 Lappeenrannan
kaupungin kanssa mahdollisuudesta vuokrata tilat taiteilijoiden tyohuonekiyttoon. Koulutukset jdrjestettiin
tammikuussa 2012.

Peliala ja matkailu?

Eritoten peli- ja tietotekniikka-alan osuuskuntayrittdjille radtiloidyssi koulutuksessa Lappeenrannassa huh-
tikuussa 2012 matkailuun liittyvidd verkostomaista palvelutuotantoa lihestyttiin alojen nikékulmasta. Esimer-
kiksi peliteollisuuden ja matkailualan yhteisty6 tarjoaa mielenkiintoisia mahdollisuuksia, joita on jatkossa ryhdyt-
tivd kdynnistimddn. Jo nyt on esimerkiksi olemassa ilypuhelinsovelluksia, jotka tukevat matkailijaa vieraalla
paikkakunnalla antaen perinteistd karttaa monipuolisemmin etenkin osallistumiseen ja tekemiseen mahdollisuuksia.
Oman matkakokemuksen jakaminen ja yksityiskohtaisempi suunnittelu etukiteen tuottavat lisdarvoa konkreettisen
matkanteon ohessa.

Kevdian 2012 aikana tdsmikoulutukset jirjestettiin lisiksi maaliskuussa Imatralla yhdessi Imatran Seudun
Kehitysyhtion kanssa, sekd Lappeenrannan tyovoimatoimiston kanssa. Jalkimmiisessi koulutuksessa pyrittiin
ennen kaikkea saamaan hankkeeseen mukaan luovien alojen ty6nhakijoita Lappeenrannan ja Imatran seudulta
kehittimdin mahdollista omaa yritysideaa tai sellaisia uusia palvelutuotteita, joiden avulla avautuisi uusia
mahdollisuuksia tydmarkkinoilla. Periskoopin mahdollisesti viimeinen palvelumuotoilu- ja tuotteistamistydpaja
jarjestetddn toistamiseen yhteistyossd Taito Eteld-Karjalan kanssa Lappeenrannassa toukokuussa 2012.

Verkostotapaamisia

ankkeen loppuvaiheessa siirrytidn vapaamuotoisiin verkostotapaamisiin ja ”tuotekehitysiltamiin” tai "aamu-

kahveihin” joissa kisitellddn matkailun tuotekehitykseen liittyvid kysymyksid, sekd mm. jirjestetddn Luonet-
verkkopalvelun kiyttokoulutusta. Verkostossa mukana olijat voivat esitelld yritystddn ja tuoteideoitaan, joita
yhdessi arvioidaan ja lihdetddn kehittimain eteenpiin. Tarkoituksena on, ettd verkostotapaamiset jatkuisivat myds
hankkeen paittymisen jilkeen yrittdjivetoisesti.
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Case Karjalan Makkarafest

ddtettiin aloittaa pienestd ja kasvattaa makkaratietoutta tekemisen kautta. Ensimmiisend kehitettiin mak-

karakurssi tuote, jonka kdytinnon suunnittelusta ja toteutuksesta vastasi Saimaan ammattikorkeakoulu.
Vuoden 2010 kevailld jirjestettiin yksi ns. pilottikurssi tulevan Karjalan Makkaran tuki ry:n ydinryhmalle ja
yhteistyokumppaneille. Syksyn aikana toteutui kolme kurssia ja ajatus syksylldi 2011 toteutettavasta Karjalan
Makkarafest tapahtumasta alkoi olla mukana keskusteluissa.

Karjalan Makkaran tuki ry perustettiin maaliskuussa 2011. Yhdistys on perustettu elvyttimdin ja uudistamaan
kisitystd perinteisestd kotona valmistetusta makkarasta. Koko toiminnan lihtokohtana on paikalliseen osaamiseen
perustuva innostus virittdd monipuolisesti makkaraan perustuvaa ruokaharrastusta. Yhdistyksen toiminnassa on
mukana Imatran kaupunginjohtaja, talousjohtaja, Eteld-Karjalan ja Imatran -yrittdjien puheenjohtajat, Osmo's
Cosmos bandin edustajia, median edustajia, kaupan edustaja ja edustaja Saimaan ammattikorkeakoulusta.
Yhdistys vastaa kurssiryhmien kerddmisestd ja Saimaan ammattikorkeakoulu muista kurssijirjestelyistd. Kursseilla
on keviiseen 2012 mennessi kiynyt n. 200 makkaranvalmistuksesta innostunutta. Kurssituote on kehittynyt
vastaamaan esim. syntymapdivitarvetta, ryhmiyhtymistilanteisiin ja tykytoimintaan.

Makkarafest tapahtumana rakentui makkaranvalmistuskilpailun ympirille. 17.9. 2011 Imatran kivelykadulla 11
joukkuetta grillasi kukin omalla tavallaan omia valmistamiaan makkaroita. Makkarat oli valmistettu aikaisemmin
viikolla opetuskeittiossd valvotuissa olosuhteissa. Jokaisen joukkueen makkaroita oli tarjolla pienet maistiaiset, joita
kansa sai kidydd kerddmissi varrastikkuunsa ja ddnestdd parasta makkaraa ja makkaraisinta meininkii. Noin 90
kiloa makkaraa oli maisteltu 45 minuutissa. Lihes tuhanteen noussut maistelijoiden joukko oli yllitys, vaikka jo
aiemmissa pienimuotoisissa tapahtumissa yhdistyksen makkaragrillille oli ollut jatkuvaa jonoa. Kilpailujoukkueet
olivat paikallisista seuroista, yhdistyksistd, oppilaitoksista ja yrityksistd. Mukana oli myds Mato Valtosen ja Saku
Kuosmasen julkkisjoukkue, joka voitti luovien ideoidensa ansiosta makkaraisimman meiningin kiertopalkinnon.

Jarjestyksessddn toinen Makkarafest toteutuu 15.9.2012. Tapahtumasta kiinnostuneita yhteistySkumppaneita
ilmaantui jo heti edellisen tapahtuman jilkeen ja paitos tapahtuman ajankohdasta oli tehtivi jo syksyn 2011
aikana. Kilpailujoukkueiden maira rajataan 15 joukkueeseen ja tuo miiri joukkueita on jo osoittanut kiinnos-
tuksensa kilpailua kohtaan. Edellisestd toteutuksesta poiketen tapahtuma laajence koko kivelykadun matkalle,
joka mahdollistaa erilaisten luovien- ja muiden alojen yrittdjien osallistumisen tapahtumaan omilla tuotteillaan.
Tavoitteena on toteuttaa mahdollisimman monialainen ruokatapahtuma, joka kasvaa vuosien saatossa ainutlaatui-
seksi ruokatapahtumaksi Suomen ja miksi ei Euroopan mittakaavassa.

Tapahtuma ja kurssit ovat saaneet medianiakyvyyttd paikallisissa lehdissi ja radiossa, valtakunnallisissa ammattileh-
dissi sekd alueellisissa- ja valtakunnallisissa tv-lihetyksissi. Makkarayhdistys ja Makkarafest tapahtuma ovat olleeet
ehdolla suomalaiseksi ruokakulttuuriteoksi vuonna 2011. T4td taustaa vasten tarkasteltuna tapahtuma on hyvi
mahdollisuus saada esille erilaista taidetta ja kulttuuria.




Toiminnallaan yhdistys on kidynnistinyt monitieteellisen ja —taiteellisen yhteistyon Imatralla. Mukana on
innovatiivisen kiertopalkinnon valmistanut konepaja, paikallinen lihantuottaja suoli- ja lihatoimittajana,
vihannestukku, kauppiaskatuyhdistys, matkailuyritykset, laite- ja tyovaatetoimittajat, paikallinen media, luovien
alojen Periskooppi —hanke, paikallinen leipomo, eri alojen yhdistykset, IBBE kehitysyhtio, ammattikorkeakoulu,
hapankaalinvalmistaja, K-kauppa, valtakunnalliset julkkikset (mm. Remu, Kuosmanen, Mato) ovat olleet muka-
na makkaran valmistuksessa ja katutapahtumissa. Kotikaupungin puukkokerho valmistaa tulevaan syksyn
tapahtumaan erityisen Karjalan Makkara —makkarapuukon. Saimaan ammattikorkeakoulun kulttuurin opiskelijat
suunnittelevat tapahtuman ja yhdistyksen graafista ulkonikod kaikkiin painettaviin ja verkossa julkaistaviin
asiakirjoihin, mainoksiin, yms.

Makkarafest-tapahtuman haasteita tulevaisuudelle on tapahtuman tuotteistaminen ja tuotesuojaus. Tavoitteena
on rakentaa tapahtuma, joka kantaa itse taloudellisesti itsensid ja jokainen monialainen toimija nikisi itselleen
ansaintalogiikan mukanaololleen. Tapahtuman kestoa voisi laajentaa kokopiivin tapahtumaksi, jolloin makkaran
maistamisen lisiksi olisi muutakin ohjelmaa. Joukkueiden osallistumismaksut kattaisivat kilpailun toteuttamisen
kustannukset ja tapahtuman jirjestdjd voisi kattaa esim. myyntipaikkahinnoittelulla palkka- ja markkinoin-
tikustannuksiaan.  Joukkueiden osallistumismaksujen ja myyntipaikkojen hinnoittelun lisiksi tuottoja voisi
saada myds makkaran maistelijoilta. Heille voisi myydd “makkaran maistamispassia’, jonka kanssa kierrettiisiin
makkaroita maistelemassa. Passin hinta midrdytyisi sen sisillon mukaan. Passiin voisi sisltyd oheistuote esimerkiksi

jokin paikallisen kisity6ldisen tekemi esine tai sitten kahvilippu/ illallislippu.

Periskooppi — hanke on mahdollistanut eri luovien alojen yhteistyén ruokatapahtuman rakentamisessa. Jatkossa
on toivottavasti runsaudenpula mukaan haluavista yhteistyokumppaneista, kilpailujoukkueista, musiikin ja muun
taiteen edustajista. Kyselyji syksyn tapahtuma ajankohdasta on tullut monesta eri suunnasta ja tapahtuman
toteutuksessa jo nyt mukanaolevien miird on tuplaantunut edellisestd syksystd. Tapahtuma sisillollisesti ei
sulje mitddn alaa pois vaan pidinvastoin mahdollistaa erilaisten osaajien osallistumisen ja uusien innovaatioiden
toteuttamisen tapahtuman yhteydessi.




Case Teollisuustyovden asuntomuseo

Valittu konsepti on museolla jirjestettivd kesipiivd, joka kokoaa luovien alojen toimijoita toteuttamaan
suunniteltua sisiltéd ja tarinoita. Kiytettdvissd olevien resurssien mahdollistaessa uudenlaisia kesdpdivd on
tarkoitus pilotoida kesilld 2012 tai 2013. Osana konseptointia Periskooppi-hankkeessa mallinnetaan kesipiivien
ansaintalogiikkaa. Kesipidivien palvelumuotoilullinen konsepti eli tapahtuman kuvaus tarinankerronnallisin mene-
telmin toimii samalla tapahtuman tuottajalle kiytinnonliheiseni tehtdvikuvauksena. Konsepti kuvaa niitd arvoja
ja merkityksid joita tapahtuma tarjoaa asiakkailleen. Osa tapahtuman padsymaksuista voitaisiin jakaa tapahtuman
toimijoille, joita voisivat olla esimerkiksi kisityoldiset, ruuan myyjit ja harrastajateatteri. Tapahtuman jirjestimisen
haasteena on [6ytdd sopivat henkilt tapahtumaa suunnittelemaan ja toteuttamaan. Mikili tapahtuman kustannukset
halutaan pitdd alhaisina, niin tapahtuman suunnittelun voisi toteuttaa opiskelijavetoisesti, jotka saisivat tapahtuman
jarjestimisestd opintopisteitd. Mikali tapahtuma kerdd hyvin kivijoitd, niin jatkossa kesipaivitapahtumia voisi jolla
useampiakin eri teemoilla.

Teollisuustyovden asuntomuseoon kaivataan lisad kivijoitd ja erilaisia kdyttdjiryhmid etenkin piha-alueelle.
Kiyttdjilahtdinen toiminnan suunnittelu tukee museon toimintaa: jotta pienet museot voisivat siilyttdd elin-
voimansa, niiden on saatava uusia toimijoita ja toimintamalleja. Houkuttelevaa toimintaa ei voida suunnitella
tdysin ulkoapiin, asiakkaiden on oltava mukana suunnittelussa. Hankkeen pilotti, asuntomuseon kesdpdivi tuo
uudenlaisia kdyttdjiryhmid museoalueelle ja tukee museokonseptin tarinallistamista. Eteli-Karjalan museo saa
pilottiprojektin ansiosta kiytt66nsi kiytinnollisid palvelumuotoilun menetelmii v.2012 kiynnissi olevaan EEMU
— Elavi eteldkarjalainen museoympiristo — hankkeeseensa, jonka tarkoituksena on luoda uusia toimintamalleja
alueen paikallismuseoihin. Pilotin jilkeen palvelumuotoilun menetelmii voidaan soveltaa my6s muihin alueen
paikallismuseoihin ja niiden toiminnan kehittimiseen.

Palvelumuotoilun eris kantava hypoteesi oli ihmisten mielikuvien muuttaminen museotoiminnasta, jotta yhi
useammat asiakkaat kiinnostuisivat tistd palvelusta. Sitd ei pidettiisi endd vain tietylle marginaaliryhmittymalle
sopivana ajanvietteeni, vaan ihmiset jotka eivit ole aiemmin kiinnostuneet museotoiminnasta, tulisivat tekemdin
uuden aluevaltauksen. Asiakaskunta laajenee, kun palveluun sisillytetidn uudenlaisia aktiviteetteja, joista tietyt
palvelumuotoilun kohteena olevat elementit nimettiin muuttujiksi tuomaan museon uudenlaiseen toimintaan
tarpeellista vaihtelua pitkiikdisyyttd silmilld pitden. Tdlloin ajankohtaiseksi nousi uudistaa segmentointia, jossa
erityishuomio kohdistuu Venijiltd tuleviin matkailijoihin, joiden ohjautuminen museoon oletetusti helpottuu.
Tdmin tyyppiset matkailijat kaipaavat yleensi lomallaan paljon ohjattua toimintaa ja he haluavat kaiken valmiiksi
tarjottuna, joten kiinnostus omatoimimatkailuun on vihiisti.

Palvelumuotoilun ja yhteissuunnittelun merkitys toiminnan erilaistamiseen muihin museoihin nihden on kiista-
tonta. Toisaalta tillainen suuntautuminen toiminnalliseen palveluun on ollut jo havaittavissa my6s muiden museoi-
den toiminnassa. Toiminnallisen museon kehittimisessd yhtend tirkednd perusideana on ajatus tyollistdd luovilla
aloilla toimivia henkil6itd matkailun viitekehyksessa.




Johtopddtokset

Kuten jo edelld on todettu, palvelumuotoilun menetelmien soveltaminen pienyrittijien tyokaluna matkailu-
tuotteiden yhteiskehittdmisessd on osoittanut toimivuutensa hankkeen aikana. Asiakkaan kokemien palvelu-
polkujen mallintaminen auttaa eri alojen asiantuntijoita yhdessi nikemiin ja kehittimiin laajempiakin kokonai-
suuksia yhteisen nikemyksen mukaan. Palvelumuotoilulle tyypillinen monialaisuus ja yhteissuunnittelu ovatkin jo
itsessddn avanneet ovia tuleville yhteistyon muodoille.

Koulutettavien antamassa palautteessa skenaariot ja tarinankerronnalliset tyokalut koettiin mielekkdaksi tavaksi
suunnitella uusia tuotteita. Palvelumuotoilun nikékulman on koettu niin ikdin jisentdvin asioita kiyttdjin
nikévinkkelistd ja palvelumuotoilun tydkalujen on koettu avaavan myés yrittdjin silmid uusille liiketoiminnan
mahdollisuuksille ja tavoille arvioida niiti.

Luovien alojen toimijat kuten myds matkailutoimijat ovat usein pk-yritysten pienimmisti paidstd. Yrittdjin
mahdollisuudet osallistua hyviksikin nikemiinsi koulutustilaisuuksiin on usein vaikeaa, etenkin jos kyseessd
on yleistasoinen seminaarityyppinen tilaisuus tai aihe ei suoraan kosketa piivittdisid haasteita. Periskooppi
-hankkeessakin timi koettiin joidenkin sisillsllisesti laadukkaiden koulutustilaisuuksien vihdisend osallistuja-
miirind. Tamin vuoksi tismiiskuina toteutetuilla, eri kohderyhmille suoraan suunnatuilla tydpajoilla péistiin
palvelumuotoilullisten menetelmien kautta syvemmiille aiheiden tydstimiseen. Omien tuoteideoiden jakaminen
muiden kanssa on monelle kuitenkin ajatuksena vieras. Luottamuksen rakentaminen verkostoissa onkin laaja ja
vaikea kysymys.

Palvelumuotoilu tarjoaa helposti omaksuttavia ja kidyttoon otettavia tydkaluja yrittdjin koulutustaustaan ja
sukupuoleen katsomatta. Nikokulmaa voi kiyttdd sekd oman litketoiminnan kehittimiseen ettd asiakaskokemusten
kehittdmiseen haluttuun suuntaan. TySpajojen ja tismikoulutusten lihtokohtina ovat olleet koulutettavien omista
lahtokohdista [6ytyvit uudet menestystekijdt, joita ryhdytddn kehittdimain sekid yksildtasolla ettd osana verkostoa
eteenpiin. Palvelumuotoilun tasa-arvovaikutus on aiheena uusi ja sitd ei toistaiseksi ole juurikaan tutkittu, joten
aiheen tarkastelu, kokemusten huolellinen dokumentointi ja jakaminen ovat uraauurtavia ja tirkeiti toimia.

Periskoopissa kidynnistetyn kaltainen verkostomainen palvelutuotanto niyttdd parantavan ja kannustavan eri-
toten pienyrittdjien mukaan tuloa sellaisten yhteisien pdimiirien toteutukseen, joihin heilld ei aiemmin ole
oman kisityksen mukaan ollut edellytyksid tai osaamista lihtei mukaan. Tarkoituksena on, etti uudenlaiset
toimintakeskeiset verkostot kehittdisivit jatkossakin uusia tuotteita ja palveluita. Hankkeen luoma palvelumalli
Palma ja Luonet-konseptin verkkopalvelun toiminnan on tarkoitus jatkua hankkeen jilkeenkin. Hankkeen
ehdottaman luovien alojen asiamichen tehtdvini olisi ylldpitdd ja kehittdd luovien alojen ja matkailualan yhteistd
verkostomaista palvelutuotannon toimintaa.
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