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Tama on pro-gradu tutkimus, jonka kontekstina ovat matkailun mikroyrittdjat ja
kehittamiskohteena yrittdjien liiketoiminta. Ndiden kautta tutkimuksessa tarkastellaan
tutkimusilmiota, eli palvelumuotoilua. Suomalaisista yrityksista yli 93 % on mikroyrityksia
ja luku on viela suurempi, jos toiminta rajattaisiin vain matkailuun. Matkailuala on todella
palveluintensiivinen ja se tarvitsee kompleksisen luonteensa vuoksi palvelumuotoilun
tapaista holistista otetta, jotta matkailupalvelusta saataisiin globaalisti kilpailukykyista.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys ldahestyy muotoilutekemistd palvelumuotoilun
nakokulmasta ja rajautuu muotoilusprintteihin. Tutkimuksessa tehtiin muotoilusprintit
kolmen matkailun mikroyrittdjan kanssa. Tutkimuksessa muotoilusprintti on vain
tutkimuksellinen valine, jolla voidaan synnyttdd muotoilijan ja yrittdjien kanssa yhteinen
muotoilunarratiivi. Tama narratiivi, yla- ja alamakineen, on tutkimuksen todellinen kohde,
jonka kautta tutkimuksessa voidaan selvittda yrittdjien haasteita ja tarpeita
palvelumuotoiluprosessissa.  Tutkimuksen  tarkoitus on  lisdtd  ymmarrysta
palvelumuotoilusta mikroyrittdjien kontekstissa.

Tutkimus nojaa pragmaattiseen muotoilututkimukseen ja toimintatutkimukseen.
Aineiston kerdamiseen on kaytetty autoetnografiaa ja reflektiivisia keskusteluita.
Narratiivinen analyysi tuottaa aineistosta yrittdjien ylidramatisoidut draamankaaret,
joiden onnistumisten ja haasteiden merkityksid avataan autoetnografisessa tarinassa:
muotoilijan matkassa.

Tutkimuksen tuloksessa, autoetnografisessa tarinassa, nousee esille kolme keskeista
haastetta; ajanpuute, yrittdjien erilaiset taustat ja tiimin pienuus. N&istd haasteista
kumpusi erilaisia tarpeita, jotka esitetddan tutkimuksen lopussa mikroyrittdjien ja
muotoilijoiden muistilistana. Mielenkiintoisimmat tarpeet liittyivat etenkin tiimin
kokoamiseen, asiantuntijoiden ndkemysten tarpeeseen, prototyypin jatkokayton
haasteisiin, sekd muotoilijan roolin korostumiseen. Tutkimuksen tuloksista voidaan
todeta, ettd muotoilu on mahdollista myds matkailun mikroyrityksissa, mutta muotoiluun
on kiinnitettdva erityistd huomiota. Muotoilun keskeinen ajattelutapa, yhteissuunnittelu,
on erityisen haastavaa mikroyrityksissa. Muotoilijan on kiinnitettdva huomiota tiimin
rakentamiseen ja toiminnan muotoiluun niin, ettd osallistujien vahyys ei vaikuta
lopputulokseen. Myds muotoilija itse joutuu muuttamaan toimintaansa mikroyritysten
kontekstissa eri tavalla, kuin mitd isommissa projekteissa mahdollisesti tekisi.

Avainsanat: Palvelumuotoilu, Muotoilusprintti, Mikroyritykset, Pragmaattinen
muotoilututkimus, Toimintatutkimus, Autoetnografinen tarina
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This is a Master’s thesis based on tourism micro-entrepreneurs as a context of the study,
business development as the action of the study and service design as the research
phenomenon of the study. More than 93% of Finnish companies are micro-enterprises,
and the figure would be even higher if it would be limited to tourism only. Tourism is a
service-intensive industry and due to its complex nature, it needs a holistic approach like
service design in order to make the tourism service globally competitive.

The theoretical framework of this research approaches design from the perspective of
service design and is focusing on design sprints. In this study, design sprints were carried
out with three tourism micro-entrepreneurs. The design sprints are only seen as research
tools that can be used to create a shared narrative with the designer and the
entrepreneurs. This narrative, with its ups and downs, is the real object of the research,
through which the challenges and needs of entrepreneurs in the service design process
can be discovered. The purpose of this research is to develop understanding of service
design in the context of micro-entrepreneurs.

The research is based on pragmatic design research and action research. Autoethnography
and reflective discussions have been used to collect the data. Through narrative analysis
three dramatic arcs from the entrepreneurs are formed. The meanings of the lows and
highs of these dramatic arcs are presented in the autoethnographic story: the designer's
journey.

In the result of the research, the autoethnographic story, three key challenges emerge:
lack of time, different backgrounds of entrepreneurs and the small number of team
members. Various needs emerged from these challenges, which are presented at the end
of the study as a checklist for micro-entrepreneurs and designers. The most interesting
needs were especially related to assembling the team, the need for experts' views, the
challenges of further use of the prototype, and the emphasis on the designer's role. From
the results of the research, it can be concluded that design is also possible in tourism
micro-enterprises, but special attention must be paid to the design process. The key aspect
of service design, co-design, is particularly challenging in micro-enterprises. The designer
must pay special attention when building the team and shaping the activity so that the
lack of participants does not affect the result. The designer herself also must change her
activities in the context of micro-enterprises in a different way than she might do in larger
projects.

Keywords: Service Design, Design sprint, Micro-enterprise, Pragmatic design research,
Action research, Autoethnographic story



Esipubie

Autoetnografiaan nojaava tutkimus on samalla myods matka tutkijaan itseensa; minulle
tdma tutkimus on avannut ovet visuaaliseen ajatteluun. Tutkimuksen edetessa olen
huomannut jasentavani asioita vahvasti visuaalisuuden kautta. Saatan aloittaa haastavan
teeman kasittelyn nelididen ja pallojen kautta ja vahitellen, kun kuva piirtyy tietokoneelle,
se jasentyy myos kirkkaammin mielessani. Seuraavilla kolmella sivulla esittelen
tutkimukseni visuaalisesti. Tutkimukseni tuplatimantti sai alkunsa, kun aloin miettimaan

miten ja missa kohtaa tutkimusta haluan muotoilusta puhua ja kuvakirjoitus syntyi

pahkaillessani tutkimukseni johtopaatoksia.
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Kuva 1: Tutkimuksen eteneminen palvelumuotoilun
tuplatimantin mukaisesti (mukaillen Design Council, 2015).
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1. Mueteibun mahdetiisuudet matkailussa

“Istun kelohirsihuvilassa pitkdn péyddn ddresséd yhdessé projektikoordinaattorin
kanssa. Yksitellen matkailuyrittéjéit ovat peruuttaneet tulonsa; tyontekijd sairastui,
kassakoneet menivdt jumiin, juuri saapui tavaraa, joka on pakko selvittdd. Lopulta
yksikddn yrittéjistd ei saapunut ensimmdiseen yhteiseen tybépajaan, jossa oli
tarkoitus aloittaa yrittdjien palveluiden kehittéiminen. Hanke, jossa kehittdmistd
tehtiin, oli venynyt hankepdiditostd odotellessa. Meidcin piti pddstd aloittamaan heti
kesdin jéilkeen, niin ettd ensimmdinen osio saataisiin syksylld pakettiin, hyvissd ajoin
ennen sesongin alkua. Toisin kévi. Lopulta ensimmdinen tybpaja oli keskelld
pahinta matkailusesonkia. Jo ennen aloitusta yrittéjien houkuttelu mukaan
muotoiluprosessiin oli haastavaa. Yksi yrittéjd vastasi, ettei heilld ole mitddn
kehitettdvdd eikdé uudistettavaa,; kaikki on ihan hyvin. Toinen vyrittéjé kauhistui
oman tyén mdfdrdd ja totesi ettd voi tulla mukaan, jos saa valmiit ratkaisut
sdhképostiin; hdn ei tyépajoissa ehtisi roikkua. Kolmas yrittdjd oli innokas kehittdjé
ja oli mukana aina kun pystyi, mutta projektin loputtua mitddn ei ollut muuttunut

arjen toiminnassa; ideoiden saaminen toimintaan asti oli aivan liian haastavaa.”

Yllakuvattu tarina on fiktiivinen, mutta se kumpuaa lukuisista kohtaamistani
tosielaman tapahtumista. Se voisi hyvinkin olla totta. Olen seka aikaisemmassa
akateemisessa tutkimuksessani (Puro, 2010) ettd tyoelamdssani viimeiset 20
vuotta tarkastellut luotomatkailua eri ndkokulmista. Olen tydskennellyt
luontomatkailun parissa niin Suomen lapissa kuin Huippuvuorilla, sekad Keniassa ja
Australiassa. Nykyaan tyoskentelen omassa yrityksessani palvelumuotoilijana.
Yritykseni missiona on auttaa matkailun pienia yrityksia voittamaan tulevaisuuden
haasteet muotoiluajattelun avulla. Edellisen tarinan kaltaiset tapahtumat
matkailun mikroyrittdjien haasteista palvelumuotoilussa ovat antaneet minulle
inspiraation tahan tutkimukseen. Ne saivat minut ajattelemaan syvallisemmin,
miten palvelumuotoilua voisi paremmin toteuttaa matkailun mikroyrittdjien

kontekstissa.



Tuominen ja Ascencao (2016) luettelevat monia matkailuun vaikuttavia globaaleja
tekijoita: Aasian markkinan voimakas kasvu, tonttien jatkuvasti kohoavat hinnat,
ihmisten  ikddantyminen, vaeston vaurastuminen, ilmastonmuutos ja
digitalisoituminen. Lapissa ilmastonmuutos vaikuttaa matkailuun monin tavoin. Jo
nyt nahddan alkutalvien leudontuvan ja lumen maaran vahentyvan tarkean
joulusesongin alla. llmastonmuutos voi paradoksaalisesti olla myds positiivinen
asia matkailun ndakékulmasta. Keski-Euroopan paahtavan kuumat kesat ajavat yha
enemmadn matkailijoita Pohjois-Eurooppaan nauttimaan hieman viileammasta
kesdsaasta ja ilmansaasteiden kasvaessa isoissa kaupungeissa, houkuttelee Lapin
puhdas ilma yha useampia matkailijoita. Aasian matkailumarkkina tulee
kasvamaan nopeasti; ennusteiden mukaan vuonna 2030 yli 50 % matkailun

globaalista kasvusta tulee Aasiasta (Tuominen & Ascencao, 2016).

Maailman globaalit muutokset ja trendit voivat kasvaa ja muuttua nopeasti ja
niihin varautuminen yritystoiminnassa on tarkeda. Me emme voi olettaa matkailun
mikroyritysten kykenevan ratkaisemaan globaaleja kriiseja tai valloittavan Aasian
markkinoita yksin, mutta yritysten on kuitenkin oltava valmiina, kun muutos
tapahtuu. Ketterdn toimintakulttuurin avulla mikroyritykset voivat nopeasti
muokata palveluitaan muutosten keskelld. Tallaisen ketterdn kulttuurin

muodostamisessa juuri palvelumuotoilu voi olla avainasemassa.

Uskon, ettda muotoilun mahdollisuudet mikroyrityksissa voivat olla huomattavat.
Kykya ja kypsyytta toteuttaa muotoilua organisaatiossa voidaan mitata Danish
Design Council (2001) suunnittelemalla muotoilun tikkaat-tyokalulla (englanniksi
design ladder). Mikroyrityksissa ei ole siiloja ja jos yrittdja pystyy sisdistdmaan
palvelumuotoilun, voi yritys kehittya nailla muotoilun tikkailla huomattavasti
isompia yrityksia nopeammin. Kun ottaa huomioon mikroyrittdjien suuren maaran
matkailukentalld, voisivat mikroyritykset olla matkailualalla palvelumuotoilun uusi
aalto. Sen sijaan, etta palvelumuotoilua ajetaan isoissa organisaatioissa siiloihin,
voisi palvelumuotoilua levittdad mikroyrittdjien kentdlle ja saada aikaan
huomattavasti isomman vaikutuksen etenkin matkailun viitekehyksessa, jossa
toimitaan kansainvalisessa kilpailussa. Pienista puroista muodostuu iso virta, ja

koska matkailun kentdllda on runsaasti mikroyrittajia, jotka tuottavat suuren osan



matkailun elamyksistd, voisi palvelumuotoilulla olla suuri vaikutus siihen, mihin

suuntaan Lapin matkailu kehittyy.

Tutkimukseni keskeiset teoriat kumpuavat juuri palvelumuotoilusta. Tassa
tutkimuksessa en pyri erottelemaan palvelumuotoilua ja muotoiluajattelua
toisistaan, vaan ndaen molemmat ihmiskeskeisind toimintatapoina (mm. Brown
2008; Tuulaniemi, 2011; Stickdorn ym., 2018). Sen sijaan puhun joko yleisesti
muotoilusta tai tarvittaessa tasmallisemmin palvelumuotoilusta ja lahestyn
muotoilua etenkin ajattelutapana muotoilijan tekemisen kautta. Lue lisda
palvelumuotoilusta ajattelutapana luvusta 2. Merkittdvimmaksi muotoilun
menetelmaksi tutkimuksessani nousee muotoilusprintti (englanniksi design
sprint), jossa nojaan etenkin Knappin, Zeratskyn ja Kowitzin (2016) alkuperdiseen
sprinttimalliin. Lue lisdd muotoilusprintistd luvusta 2.4. Tutkimuksessani
muotoilusprintit toteutetaan kolmen matkailun mikroyrittdjan kanssa, jotka
toimivat  tutkimuksen kontekstina. Muotoilusprinttien  tavoitteena on
liiketoiminnan  kehittaminen, joka on tutkimuksen kehittamiskohde.
Muotoilusprinttien avulla luomme yrittdjien kanssa yhteisen narratiivin, muotoilun
tarinan, jota tarkastelemalla pyrin hahmottamaan tutkimusilmiota, el
palvelumuotoilua ja sen mahdollisuuksia matkailun ja mikroyrittdjyyden

kontekstissa. Katso kuva 3.

Tahan tutkimukseen ovat voimakkaasti vaikuttaneet sekda Mira Alhonsuon
vaitostutkimus (2021a) muotoilusprinttien merkityksestd palvelumuotoilu-
prosessin  alkuvaiheessa ettd Ilkka Kettusen vaitostutkimus (2013)
muotoiluprosessin mielekkyydesta. Alhonsuon vaitostutkimus johdatti minut
muotoilusprinttien darelle ja valoi uskoa, etta pystyn tuottamaan merkityksellista
aineistoa myo6s lyhyempien muotoiluprosessien kautta. Kettusen tutkimus taas
ohjasi minut muotoilun tarinallisuuden &aarelle, avasi ovet autoetnografian
mahdollisuuksiin ja muovasi aineiston kasittelyn tasojani. Lisdaksi olen ammentanut
paljon tietoa Marc Stickdornin teoksista (mm. Stickdorn & Frischhut, 2012;
Stickdorn & Zehrer 2009; Stickdorn, 2009), joissa han |6ytda rajapinnan matkailun
ja palvelumuotoilun vilille ja esittdd muotoilun mahdollisuuksia matkailun

kentalla. Stickdornin innoittamana ldhdin tutkimuksen alussa miettimaan mita



palvelumuotoilu matkailun kentalld voisi tarkoittaa ja miten sitd voisi toteuttaa

matkailun mikroyrityksissa.
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Kuva 3: Tutkimuksen konteksti, kehittdmiskohde ja tutkimusilmié (tutkijan nékemys).

Stickdornin lisdksi esimerkiksi Lapin yliopistosta on syntynyt useampia pro-gradu
tutkimuksia palvelumuotoilusta matkailussa (mm. Eloranta, 2014; Kilickap, 2019;
Kumpulainen, 2013). Useimmat matkailun muotoilututkimukset keskittyvat pieniin
ja keskisuuriin yrityksiin ja erilaisiin hankkeisiin, joissa muotoilua tuotetaan
tukirahoituksella. Kun otetaan huomioon, ettd pienten ja keskisuurten yritysten
ylaraja on 250 tyontekijad, on haarukka etenkin Lapin syrjakyldssa asuvalle ja
tyoskentelevidlle tutkijalle korkean kuuloinen. En usko, ettd edes alueen isoin
matkailutyollistdja Lapland Hotels pdasee tuohon lukuun vakituisten
tyontekijoiden osalta. Puhuttaessa siis pienten ja keskisuurten yritysten
muotoiluprosessista voi skaala olla varsin kirjava. Kiinnostukseni oman yritykseni
kautta on pienten matkailuyritysten auttamisessa, ja tasta syysta halusin omassa
tutkimuksessani keskittyd juuri matkailun mikroyrityksiin, joissa voi yleisen

maaritelman mukaan olla enintdan 10 tyontekijaa.

Aikaisemmissa matkailun muotoilun tutkimuksissa on keskitytty joko

asiakaskokemuksen parantamiseen (mm. Stickdorn & Frischhut, 2012) tai uuden



palvelun kehittdmiseen (mm. Eloranta, 2014; Kumpulainen, 2013). Laht6kohta on
muotoilulle tyypillisesti kayttdajakeskeinen. Itse kuitenkin Iahestyn muotoilun ja
matkailun viitekehysta ajattelemalla mitd yrittdjat, eivat niinkdan kayttajat,
tarvitsevat. Mikali pystyn ymmartamaan yrittdjien haasteita ja tarpeita, pystyn
paremmin rakentamaan prosessin, joka hyodyttda juuri matkailun mikroyrittdjia.
Totta kai onnistuneen prosessin seurauksena myos kadyttaja hyotyy paremmasta
lopputuloksesta, mutta tdma ei ole minun tutkimukseni keskitssd. Sen sijaan
haluan ymmartaa, mita yrittdjat palvelumuotoilun prosessissa tarvitsevat ja miten
muotoilija voi auttaa ndissa tarpeissa. Mikroyritysten palvelumuotoilu tarvitsee
viela paljon tutkimusta ja kerattyd dataa muotoilun mahdollisuuksista
mikroyritysten kentdlld, mutta onnistuessaan se voi antaa mikroyrityksille

etulyontiaseman. Olkoon tama tutkimus yksi askel lahemmaksi tata tavoitetta.

Miettinen (2021, s. 9) nostaa esille tarpeen vahvistaa suomenkielistd
muotoilusanastoa. Myds muut tutkijat (mm. Oférsagd, 2021; Rontti, 2021; Van
Oosterom, 2009) korostavat muotoilun selkokielisyyden tarkeytta. Itse olen
huomannut saman omassa tydssani. Englanninkieliset sanat juurtuvat nopeasti
uuden muotoilijan sanastoon. Suomentaminen on valilla haastavaa ja vaikka sanat
saisi suomennettua, eivit ne valttamatta tarkoita yrittdjille mitdan. Muotoilusta
kansankielelld puhuminen on tirkeda, jotta muotoilu voi juurtua yritystoiminnan
arkeen (Esim. Van Oosterom, 2009, s. 164-165). Pyrin tdssa tutkimuksessa
puhumaan muotoilutermeista vain suomeksi ja esitdan englanninkielisen vastineen
suluissa asiasta ensimmaisen kerran puhuttaessa. Pyrin myds parhaani mukaan

selkokieliseen tekstiin, mutta tassa paras arvioija on lukija itse.

1.1. Matkailun mikreyritykset tutkimuksen kentekstina

Taman tutkimuksen kontekstina toimivat matkailun mikroyritykset. Selkearajainen
konteksti auttaa tutkimusta keskittymaan tarkemmin ja auttaa tutkimustulosten
merkitysten ymmartamisessa. Vaikka tutkimuksen konteksti on matkailualalla, ei
se tarkoita, etteiko tutkimuksen tuloksia voisi tarkastella myds muiden toimialojen

nakokulmasta. Onkin syytda huomioida, etta kontekstistaan huolimatta, tama ei ole



matkailututkimus. Tassa luvussa avaan matkailun ja mikroyritysten kasitteita.
Luvun tarkoitus on antaa kuva matkailun moniulotteisesta luonteesta seka niista

haasteista, joiden kanssa matkailuyrittdjat painivat.

1.1.1 Matkailuala kasvaa jélleen

Matkailu on yksi maailman suurimmista palvelualoista (Eloranta, 2014) ja se kattaa
noin 8 % maailman tydllisyydesta (Kiligckap, 2019, s. 7). Euroopan ndkdkulmasta
matkailulla on merkittava taloudellinen ja tyoéllistava vaikutus etenkin harvaan

asutuilla ja alikehittyneilla alueilla (Eurostat, 2023).

Vuonna 2019 Suomessa rekisterditiin 7,1 miljoonaa ulkomaalaista matkailijaa ja
vhteensd heiddn matkailuvientinsd arvo oli 5,3 miljardia. Pienimmat
majoituspaikat eivat joudu rekisterdimaan yopymisidan, joten todellisuudessa
majoittuneita on vield enemman. Yhteenlaskettuna kotimaisten matkailijoiden
kanssa Suomen matkailun kokonaiskysyntd vuonna 2019 oli 16,3 miljardia.
Matkailualalla toimi vuonna 2019 ldhes 29 000 yritysta, joista suurin osa oli pienia
tai keskisuuria yrityksid. Yhteensd nama matkailuyritykset tyollistivat 154 000
tyontekijad. Muihin aloihin verrattuna matkailu on samaa kokoluokkaa kuin
metsateollisuus ja suurempi kuin elintarviketeollisuus. (Visit Finland, 2023.)
Lapissa ja syrjaseuduilla matkailun aluetaloudellinen merkitys kuitenkin korostuu.
Esimerkiksi Utsjoella lahes puolet yrityksista toimii matkailualalla (Eloranta, 2014,

s. 12).

Kevaalla 2019 COVID-19 pandemia sulki matkailun globaalisti ja matkailijamaarat
romahtivat radikaalisti. Muutaman hiljaisemman vuoden jalkeen matkailu on taas
lahtenyt kasvuun Lapissa. Vuonna 2022 Lapissa paastiin jo pandemiaa edeltaviin
lukuihin ja vuoden loppupuolisko jopa ylitti vuoden 2019 luvut. Matkailu on Lapissa
piristynyt ennadtystahtiin ja paremmin kuin ennustuksissa osattiin odottaa. Suomen
matkailun kasvu ei kuitenkaan ole ollut tasaista ja etenkin paakaupunkiseutu on
edelleen jaljessa pandemiaa edeltdvida lukuja. Vendjan sota on haastanut
matkailualaa, silla sekd venaldisten turistiviisumien rajoittaminen etta Aasian
lentojen uupuminen vaikuttavat voimakkaasti paakaupunkiseudun ja myés muun

Suomen matkailuun. (Kerdnen, 2023.)



Vaikka matkailu on taas kasvussa, on pandemia ollut matkailualalle hyva osoitus
resilienssin ja muutoskyvykkyyden tarpeesta. Dimanchen, Keupin ja Prayagin
mukaan (2012, s. 23) matkailu on globaali ilmio, johon vaikuttavat globaalit trendit.
Seuraava globaali muutos voi hyvinkin olla kulman takana ja matkailuyritysten
tulee kyetda muuntumaan uusien haasteiden edessa. Padkkdsen (2021, s. 271)
mukaan kriisista selvidminen tarvitsee luovuutta. Naen, ettd palvelumuotoilu on
hyva keino tuoda muutoskyvykkyytta ja ketteryytta lilkketoimintaan. Mikroyritykset
ovat luonnostaan ketteria niiden kevyen organisaatiorakenteen vuoksi;
mikroyrittdja istuu samaan aikaan usealla tuolilla (Pyykko, 2010, s. 47; Kallio, Ripatti
& Tanni, 2002, s. 136). Oikean suunnan paattdminen voi kuitenkin olla
mikroyrittdjille haastavaa (Pyykko, 2010, s. 51-54). Palvelumuotoilu voisi tarjota
prosessin ja tavan suunnitella ja testata uusia palveluita ketterasti ja nopeasti, seka

auttaa yrittajia paatoksen tekemisessa.

1.1.2 Matkailu on muutosta arjen normaalista

Suomen tilastokeskus (2023) maarittada matkailun seuraavasti: “Matkailu on
toimintaa, jossa ihmiset matkustavat tavanomaisen elinpiirinsé ulkopuolella
olevaan paikkaan ja oleskelevat sielld yhtdjaksoisesti korkeintaan yhden vuoden
ajan vapaa-ajanvieton, liikematkan tai muussa tarkoituksessa.” Maaritelman
mukainen liikkuminen pois omasta tavanomaisesta elinpiiristadan tuo matkailun
keskioon vierauden maaritelman vastakohtana tuttuudelle (Suvantola, 2002).
IIman ymmarrysta omasta kodista ja kotipaikasta ei matkailukokemuksen keskeista
toiseuden tunnetta voisi syntyd. Toiseuden tunne taas on keskeinen tekija

matkailuelamyksen syntymisessa.

Toisaalta matkustamista voidaan tarkastella muutoksen kautta. Matkailijat
matkustavat kokeakseen muutosta ja etsidkseen jotain uutta ja erilaista (Prayag,
Dimanche & Keup, 2012, s. 36). On olemassa normaalielama, jokapaivdinen arki.
Arjen vastakohtana on matkustaminen, joka rikkoo arjen rutiineja ja tuo mukanaan
jotain erilaista. Moderni teknologia haastaa tata sosiaalitieteiden nakemysta, silla
virtuaalisia matkailupalveluita voidaan nykydaan kuluttaa puhelimella ja

tietokoneella mukavasti kotisohvalta (Prayag ym., 2012, s. 36-37). Tassa tyossa en



kuitenkaan tutki virtuaalimatkailua ja hyvaksyn matkailun sen perinteisessa

madaritelmassa (Tilastokeskus, 2023).

Matkailupalvelu koostuu useasta eri palveluntarjoajasta, jotka yhdessa
muodostavat matkailijan kokeman palveluketjun. Matkailupalveluita kehitetdaan
valitettavan usein vain yhden palveluntarjoajan nakokulmasta ja unohdetaan, etta
matkailukokemukseen liittyy usean eri toimijan palvelut. Yksittdinen tuottaja ei
koskaan voi yksin vaikuttaa siihen, millaiseksi matkailijan kokemus kohteesta
muodostuu. Palvelumuotoilu on hyva keino vylittaa tallainen siiloutunut
ajattelutapa. Dimanchen ym. (2012, s. 26) mukaan juuri palvelumuotoilu voi auttaa
muodostamaan saumattoman palvelukokemuksen. Tassa tutkimuksessa en
kuitenkaan keskity siilojen purkamiseen tai kokonaisvaltaisen
matkailukokemuksen ymmartamiseen vaan pyrin ymmartamaan yksittdisten
yrittdjien haasteita ja mahdollisuuksia palvelumuotoilun prosessissa. On tarkeaa
tietdd, mitd mikroyrittdjat ajattelevat ja tarvitsevat, jotta palvelumuotoilua voidaan
onnistuneesti Dimanchen ym. (2012, s. 26) mallin mukaisesti kayttda

kohdealueiden mikroyrittdjalahtoisessa kehittamistyossa.

Palveluketjun kautta matkailu voidaan ndhda prosessina, johon liittyy lukuisia
toimijoita eri toimialoilta. Yksi keskeisimmista toimijoista on kuljetusala.
Matkailijat tarvitsevat seka kuljetuksen kohdealueelle ettd kohdealueen sisalla.
Toinen matkailulle valttamaton toimiala on majoituspalvelut. Ellei kyseessa ole
paivamatka, tarvitsevat matkailijat jonkin paikan yopymiseen. Majoituksen muoto
voi olla yhta lailla viiden tahden iglu, kuin ruohokenttda omalle teltalle. Kolmantena
toimialana on ruokapalvelut. Matkailijat tarvitsevat ruokaa. Ruokapalvelut
kasittavat seka ravintolat etta kahvilat, mutta myos paikalliset ruokakaupat voivat
palvella matkailijoiden ravinnontarpeita. Neljas matkailulle keskeinen toimiala
kasittaa aktiviteetit, silla aktiviteetit ovat usein suurin syy matkakohteen
valinnassa. Se, millaista aktiviteettia matkailija haluaa, riippuu henkil6sta. Toisille
eramaan hiljaisuuden kuunteleminen on tarpeeksi tekemista viikoksi, toinen
kaipaa vauhtia ja jannitysta moottorikelkkailusta tai laskettelusta. Viides matkailun
toimiala on vahittdismyynti, kansankielella shoppailu. Se voi jollekin olla matkan

paatarkoitus, mutta etenkin Lapin kontekstissa se nayttdytyy enemman



lisdpalveluna. Yhdessa ndama viisi toimialaa muodostavat matkailijan kokemuksen

kohdealueesta. (Dimanche ym., 2012, s. 25-26.)

1.1.3 Matkailueldmyksia etsimassa

Kuten yllakuvatusta palveluketjusta voi huomata, muodostuu matkailukokemus
kokonaisvaltaisesti usean eri toimijan tuottamana. Palvelutiheyden ja
ketjuuntumisen lisdksi matkailualaa kuvaa kokemuksellisuus. Dimanche ym. (2012,
s. 23) mukaan matkailun keskiossa on tuottaa matkailijoille ja turisteille
kokemuksia, jotka ovat samanaikaisesti seka fyysisia, sosiaalisia ja psykologisia.
Tama kuvaa hyvin matkailupalvelun kokonaisvaltaisuutta, monikerroksellisuutta ja

haasteellisuutta.

Lapin viitekehyksessda matkailu on padasdantoisesti vapaa-ajan matkailua, johon
liittyy Stickdornin ja Zehrerin (2009, s. 3) mukaan paljon odotuksia. Vapaa-ajan
matkailija sijoittaa matkaansa rahan lisaksi vahaisia lomapaividan, ja odotukset
onnistuneelta lomalta ovat yleensa korkeat. Odotuksiin vaikuttaa etenkin muiden
matkailijoiden kertomukset ja tarinat sekd yritysten markkinointimateriaali ja
kuvat kohteesta. Jos ndma eivat jostain syystd vastaa todellista kokemusta, on
matka kokonaisuudessaan mahdollisesti pettymys. (Stickdorn & Zehrerin, 2009;

Stickdorn, 2012.)

Edellisessa luvussa kasitellyn toiseuden kasitteen kautta voidaan paasta kiinni
matkailijan tavoittelemaan elamyksellisyyteen. Matkailija matkustaa pois omasta
arjestaan kokeakseen jotain elamyksellista, uutta ja ihmeellista. Matkailija haluaa
siis tehda matkakokemuksestaan elamyksen. Mutta voiko yritys tarjota
matkailijalle elamyksen? Lyhyesti vastattuna ei voi. Kokemus on kaikille kokijoille
yhteinen, kun taas elamys on subjektiivinen ja syntyy kokemisen hetkella. Pine ja
Gilmore (2011) maarittavat elamyksen merkittdvand, positiivisena ja
ikimuistoisena kokemuksena, joka voi tuottaa kokijalleen henkil6kohtaisen
muutoksen. Kokemuksen on siis oltava osallistava, syva ja vaikuttava, jotta se voi
tuottaa matkailijalle elamyksen. Lopulta vain matkailija itse voi maarittda onko

kokemus tuottanut elamyksen.



Matkailu on palveluintensiivinen ala. Matkan palvelukokemus syntyy usean,
mahdollisesti toisistaan tdysin erilldadn olevan, palveluntarjoajan kautta.
Matkailutuottajat toivovat synnyttdvansa voimakkaita elamyksida, mutta samalla
naiden eldmysten syntymistda ei kuitenkaan voida taata. Miten ihmeessa
matkailussa voidaan ikind onnistua? Stickdorn (2012) nakee palvelumuotoilun
yhdeksi  keskeiseksi ratkaisuksi matkailun haasteissa. Palvelumuotoilun
kokonaisvaltaisen otteen avulla matkailun eri toimijat ja kokemukset saadaan
nivottua yhteen ja kehitettyd kokonaisvaltaisesti. Matkailun kenttd rakentuu
kuitenkin mikroyrittdjista, joille tdllainen ihmislahtéinen kehittdminen ei ole

lahtokohtaisesti tuttua.

1.1.4 Matkailun mikroyritysten arkea

Eurooppalainen maaritelma mikroyrittdjyydestd on varsin yksiselitteinen.
Mikroyritykseksi lasketaan sellainen yritys, joka tyollistaa alle 10 ihmista ja jonka
liikevaihto on enintddn 2 miljoonaa (Rytinki, Ala-Rami, Forsten-Astikainen,
Kurikkala & Halonen, 2020, s. 139). Tilastokeskuksen (2020) mukaan suomalaisista
yrityksista 93 % on mikroyrityksia ja nama mikroyritykset tyollistavat 22 % suomen
kokonaistyollisyydesta. Mikroyritysten yhteenlaskettu liikevaihto on 71 miljardia
euroa, elildhes 17 % Suomen yritysten kokonaisliikevaihdosta (Tilastokeskus 2020).
Tilastoista voidaan nahdad, ettd mikroyritykset ovat merkittava tyollistaja ja
arvonluoja Suomessa. Tasta huolimatta, kun mikroyrittdjista puhutaan
kansankielelld, ne usein liitetdan startuppien innovaatioihin tai taloudellisessa
paineessa niskalimassa raataviin yksinyrittdjiin. Ndiden aaripdiden valissa on

kuitenkin monta mikroyrittajan muotoa.

Matkailualalla on tyypillisesti paljon pienia yrityksia. Tama johtuu Stickdornin ja
Zehrerin (2009, s. 2) mukaan etenkin liiketoiminnan aloittamisen helppoudesta.
Heiddn mukaansa useimmat matkailuyritykset tarvitsevat alkuvaiheessa vain
vahan padomaa tai kassavirtaa ja palvelua voi helposti pyorittda vyrittdjan
hartiapankin voimin. Matkailutoiminnan aloittaminen nahdaan siis helppona.
Samalla matkailuyrittdjien yrittdmisen taustalla voivat vaikuttaa esimerkiksi
eldamantapaan tai harrastuksiin liittyvat tekijat. Yritystoimintaa saatetaan siis tehda

intohimo edelld. Mikroyrityksiin painottuvaa matkailualan kenttda kuvastaakin



heikko talouskasvu, hidas kansainvalistyminen ja matala koulutustaso. Tama taas
johtaa selkedan kilpailuhaittaan isompiin yrityksiin ndahden. Mikroyrittdjilla on
selkedsti heikommat taloudelliset puskurit ja vahdinen osaaminen liiketoiminnan

kehittamisessa (Stickdorn & Zehrer, 2009, s. 2-3.).

Mikroyrityksilla on my0Os etunsa. Stickdornin ja Zehrerin (2009, s.2—3) mukaan
monet matkailijat suosivat pienia matkailupalveluita, silla he kokevat saavansa
aidompia kokemuksia ollessaan vuorovaikutuksessa paikallisten kanssa. Samalla
mikroyritysten luontainen ketteryys auttaa yrityksida jatkuvaan laadun
kehittamiseen. Stickdorn ja Zehrer (2009, s. 3) nakevatkin juuri mikroyrittdjien
systemaattisen laadun kehittdmisen tapana paihittda kilpailussa jopa isojen
ketjujen palvelut. Mikroyrittdjien ketteryyteen vaikuttaa etenkin niiden kevyt
organisaatiorakenne ja juuri ketteryys on valttamatonta globaalien muutosten

edessa (Stickdorn, 2012, s. 48-49).

Matkailualan yrityksille on yhteista aika- ja henkiléresurssien rajallisuus. Ainakin
osittain tdmad johtuu matkailun sesonkiluonteisuudesta. Vain harvassa
luontomatkailuun painottuvassa kohteessa, kuten Lapissa, on onnistuttu
saavuttamaan ymparivuotista toimintaa. Sesongilla yrittajan ja tyontekijoiden aika
on kortilla, silld silloin asiakasvirta on voimakkainta ja energia menee paivittdisen
toiminnan pyorittamiseen. Aikaa ei ole kehittamistyohon eikd muuhunkaan
ylimaardiseen toimintaan. Yrittdjat saattavat kaudella painaa ymparipyoreaa
paivaa ja taytta viikkoa. Kauden loputtua, kun asiakasvirta loppuu ldahes seinaan,
pitda henkiloresursseja karsia. Yrittdja jaa usein yksin pitdamaan ovia auki,
vastaamaan puhelimeen ja valmistelemaan tulevaa kautta. Kauden ulkopuolella
aikaa kehittamistyolle on hieman enemman, mutta samalla yrittdja saattaa olla
kaudesta hyvin uupunut ja energiaa riittaa vain valttamattomaan. Kehittamistyo on
aina toissijaista ja nahdaan ylimaaraisena tyona, jolle aikaresurssin [6ytdminen on

haastavaa.

1.2. Liiketeimintamucteily tutkivmuksen kehittcpmiskehteena

Kuten edellisessa luvussa kuvattiin, ovat matkailun mikroyritykset tutkimuksen

kontekstina. Tassa luvussa maarittelen tarkemmin tutkimuksen kehittdmiskohdetta



eli matkailun mikroyrittdjien liiketoimintaa. Matkailua ja mikroyrittdjyytta voisi
tarkastella usealta kannalta kuten tyontekijakokemuksen tai esimerkiksi
johtajuuden nakdkulmasta. Nama ovat tdrkeitda asioita seka yritysten ettad
matkailualan kehittymiselle. Oma luontainen toimikenttdni on kuitenkin
liiketoiminnan ja etenkin palveluiden kehittamisessa. Kun liiketoiminnan
kehittaminen laitetaan muotoilun kontekstiin, puhutaan liiketoiminnan
muotoilusta tai liiketoimintamuotoilusta (englanniksi Business Design). Tassa
luvussa  tarkastelen mita liiketoimintamuotoilu  tarkoittaa = matkailun
mikroyrityksille seka valotan syitd miksi valitsin muotoilusprintin liiketoiminnan

kehittamisen tyokaluksi.

1.2.1 Liiketoiminta ja kehittdminen

Vakiintuneen kasityksen mukaan yritysten liiketoiminnan tavoitteena on tuottaa
kassavirtaa palveluiden tai tuotteiden myynnin kautta. Kassavirtaa tarvitaan, jotta
yritys pysyy pystyssa ja tuottaa omistajilleen voittoa. Liiketoimintaa kehitetaan,
jotta saataisiin asiakkaille toimivia ja mieluisia palveluita ja tuotteita ja ndin
pysyttdisiin kovenevassa kilpailussa mukana. Liiketoiminnallisesti katsottuna
kehittdmisen tavoitteena on, ettd kehittamiseen kaytetty summa saataisiin
maksamaan itsenséa takaisin korkojen kera, jolloin kassavirta ja omistajien voitot

kasvavat. (Rontti 2021, s. 304.)

Kun liiketoiminnan kehittaminen vyhdistetdan muotoiluajatteluun, syntyy
liiketoimintamuotoilua, jossa ihminen on suunnittelun keskiossa. Yrityksen
paadasiallinen tavoite on arvon tuottaminen asiakkaalle, ja arvoa tuottaakseen
yrityksen on oltava asiakaslahtdinen (Tuulaniemi, 2011). Oférsagd (2021) korostaa,
ettd asiakaslahtdisyys ja Rontin (2021) ja Paakkoésen (2021) mainitsema
perusoletus voiton tekemisesta eivat ole toisiaan poissulkevia asioita, vaan
enemmankin toisinpdin. Tyytyvdiset asiakkaat tuottavat enemman voittoa

yritykselle.

Kuinka yrityksen arvo ja asiakaslahtoisyys liittyvat toisiinsa? Oférsagd (2021, s. 333)
avaa asiakasarvon kasitettd, jolla han tarkoittaa koko asiakaskaskunnan

yhteenlaskettua elinkaariarvoa. Elinkaariarvolla (englanniksi Customer Lifetime



Value) tarkoitetaan koko sitd arvoa, jota asiakas tulee antamaan yritykselle.
Ofdrsagdin (2021, s. 333) mukaan arvoa voidaan kasvattaa joko tekemalld

nykyisten asiakkaiden kanssa enemman kauppaa, tai hankkimalla lisaa asiakkaita.

Perinteisesti Lapin matkailussa palaavien asiakkaiden, eli nykyisten asiakkaiden,
arvoa ei olla nahty kovin suurena. Lappi ulkomaalaisten silmin on nadyttaytynyt
kerran elamdssa kokemukselta, jonne ei palata enda uudestaan. Tama kasitys on
hiljalleen murenemassa, kun esimerkiksi englantilaismatkailijat tulevat
ensimmadisen pakettimatkansa jalkeen seuraavana vuonna omatoimilomalle.
Kokemus, joka asiakkaalle on muodostunut palvelua kaytettdessd, on kaikista
keskeisin asiakassuhteen pitamisessa (Ofdrsagdin 2021, s. 334). Matkailijan
nakokulmasta edellisen kerran kokemukset sekd kohdealueesta ettd yksittaisista
palveluntarjoajista ratkaisevat uudet ostopaatokset. Liiketoimintamuotoilussa
keskeiseksi  muodostuukin  asiakkaiden  tarpeiden ymmartaminen ja
asiakaskokemuksen kehittaminen, jolloin yrityksen mahdollisuudet sdilyttaa

nykyiset asiakkaat ja myyda heille enemman tuotteita kasvavat.

Matkailijoiden ostopdatoksiin vaikuttavat voimakkaasti tuttavien suositukset,
mutta myos tuntemattomien kirjoitukset erilaisilla alustoilla. Vaikka matkailija ei
palaisi kohteeseen tai kyseiselle palveluntarjoajalle, hdn saattaa kotonaan saada
useat tuttavansa innostumaan kohteesta ja suositella palvelua erilaisilla alustoilla
(Stickdorn ja Zehrer 2009). Positiivinen palvelukokemus on etenkin matkailussa

liiketoiminnan muotoilun ydinta.

1.2.2 Muotoilusprintti liiketoiminnan kehittamisen tyokaluna

Tassa tutkimuksessa on mukana kolme matkailun mikroyritystd, joiden
liiketoimintaa kehitetaan liiketoimintamuotoilun lahtékohdista muotoilun
menetelmilla. Erilaisia tapoja liiketoiminnan kehittamiseen muotoilun keinoin on
useita ja usein sopiva toimintatapa riippuu yrityksen haasteesta, jota halutaan
ratkaista. Perinteinen palvelumuotoilun tuplatimantti (Design Council, 2005) olisi
ollut varsin sopiva menetelma liiketoiminnan kehittdmiseen (lue lisda luvusta 2.3).
Tuplatimantti on usein syvallinen, mutta samalla aikaa vieva prosessi. Tutkimuksen

aikataulun kannalta oli kuitenkin tarkeda saada kehittamisprosessit tehtya



nopealla aikataululla, jolloin niiden vidliin jaa aikaa reflektoinnille
toimintatutkimuksen tavoitteiden mukaisesti. Mietin pitkdan, mika olisi oikea tapa
lahestya muotoilua matkailun mikroyrityksissa. Lopulta paadyin liiketoiminnan
kehittdmiseen muotoilusprintin avulla (englanniksi design sprint). Sprintti on
viisipdivdinen, nopea ja tehokas prosessi, jossa aikapaineistetusti ratkotaan

haasteita tai kehitetaan uusia palveluita muotoilun avulla (lue lisda luvusta 2.4).

Alhonsuo (2021a, s .76) toteaa muotoilusprintin hyvaksi ja helpoksi tavaksi
tutustua muotoiluun ja kerdtd ymmarrystd siitd, mitd muotoilulla voidaan
saavuttaa tai tavoitella. Han viittaa sprinttiin muotoilumaistiaisena, erdanlaisena
pintaraapaisuna muotoilun maailmaan ja menetelmiin. Olen Alhonsuon kanssa
samaa mieltd. Yksindan muotoilusprintti ei sukella syvalle muotoiluun, mutta
aloituksena ja ymmarryksen kasvattajana se toimii hyvin. Vaitostutkimuksessaan
Alhonsuo (2021a) toteaa muotoilusprintin toimivan hyvana aloituksena
muotoiluprosessin sumeassa alussa. Juuri Alhonsuon vaitéstutkimus inspiroi ja
vakuutti minut ottamaan muotoilusprintin menetelmaksi omassa tutkimuksessani.
Alhonsuon tutkimuksen tulokset loivat minuun uskoa, ettd myos kevyemmalla ja
pintapuolisemmalla tutkimuksella pystyn tuottamaan merkityksellistd tietoa

muotoilusta.

Muotoilusprintti on intensiivinen ja nopeatempoinen prosessi (Alhonsuo, 2021;
Knapp ym., 2016). Omassa tutkimuksessani tama intensiivisyys nayttaytyy
dualistisessa roolissa. Samalla positiivisena, silla itse muotoiluprosessi saadaan
tuotettua nopeasti ja se mahdollistaa minulle kolmen prosessin lapiviennin
lyhyessa ajassa. Samalla intensiivisyys on my6s haaste tutkimukselle.
Muotoilusprintin tapaisessa intensiivisessa prosessissa ei koskaan voida paasta
kovin syvdlle kehitettdvaan asiaan. Intensiivisen luonteen vuoksi sprinttia on
helppoa kritisoida sen pintapuolisuudesta; sprintissa on mahdotonta sukeltaa
syvyyksiin (Alhonsuo, 2021a, s. 76). Alhonsuo (2021a, s. 77) kyseenalaistaakin
muotoilusprintin  kyvyn tuottaa palveluinnovaatioita, jotka olisivat valmiita
jalkautukseen. Myos esimerkiksi Rontti (2021) ja Oférsagd (2021) toteavat samaa:
yksittdinen sprintti on vain yksi muotoiluprosessin vaihe. Naistd haasteista ja

kritiikeista huolimatta olen  valmis  kokeilemaan muotoilusprinttia



liiketoimintamuotoilun  menetelmana. Uskon, ettd kiireisille yrittdjille

aikapaineistuksesta ja selkedsta prosessista voi olla hyotya.

1.3. Palveluwmuetoilu tuthivudsen ibmiiné

Edellisissa luvuissa kavin lapi matkailun mikroyritykset tutkimuksen kontekstina ja
liiketoimintamuotoilun  tutkimuksen kehittdmiskohteena. Naiden lukujen
tavoitteena oli antaa kuva siitd, millaisessa toimintakentdssa tutkimukseni
tapahtuu. Tassa luvussa keskityn tutkimuksen ilmioon, eli palvelumuotoiluun.
Tarkemmin  palvelumuotoilu teoreettisena viitekehyksenda kdydaan lapi
seuraavassa luvussa (luku 2). Tassa luvussa pyrin valottamaan, miten muotoilu
linkittyy matkailun mikroyrityksiin ja millaisia haasteita tai mahdollisuuksia

palvelumuotoilu tarjoaa tdssa kontekstissa.

Suomella on pitkat perinteet muotoilussa ja muotoilu usein ilmentyy tunnettujen
muotoilijoiden kautta. Jos kadulla kysyy ohikulkijoilta mitd muotoilu on, saattaa
monen vastaus olla Alvar Aalto. Muotoilu termind kantaakin nadiden
sankarimuotoilijoiden taakkaa. Muotoilun myyminen yrityksille on haastavaa juuri
tasta syysta, silla ihmiset nakevat muotoilun edelleen pitkdlti fyysisen muodon
tuottamisena (Oférsagd, 2021, s. 329.). Palveluiden muotoilu nayttaytyy tata
vastaan abstraktina ja epamaaraisena seka riskialttiina yrityksen liiketoiminnalle.

Todellisuus, jonka tutkimukset paljastavat, kertoo toista tarinaa.

1.3.1. Palvelumuotoilu liiketoiminnassa

Magerin (2009) mukaan UK Design Councilin vuonna 2005 tekemassa
tutkimuksessa jopa 41 prosenttia kaikista tuotantoon perustuvista yrityksista
pitivat muotoilua merkittavana tekijana liiketoiminnassaan ja yritykset, jotka
kdyttivdat muotoilua osana liiketoimintaansa, olivat 200 % menestyneempia
osakemarkkinoilla. Samassa tutkimuksessa osoitettiin, ettd jokaista muotoiluun
sijoitettua sataa puntaa kohden yrityksen liikevaihto kasvoi 225 puntaa (Design

ROI, 2012. s. 60).



Design ROI (2012, s. 60) tutkimusraportin mukaan ne yritykset, jotka panostavat
voimakkaammin muotoiluun pdarjadvat myynnin  kasvussa, tuotteiden
vientiosuudessa ja markkina-arvossa muita yrityksia paremmin. Samassa
raportissa (Design ROI, 2012, s. 61) havaittiin etta liikevaihto kasvoi yli 20 prosenttia
niissa yrityksissa, jotka investoivat muotoiluun ja yli 40 prosenttia, mikali

muotoiluun panostettiin jatkuvasti.

Muotoilun hyodyt ovat siis varsin kiistattomat. Samalla kuitenkin vain kuusi
prosenttia palveluita tuottavista yrityksista naki muotoilulla olevan mitaan roolia
liiketoiminnassa (Mager, 2009). Kun huomioidaan, miten paljon palveluala on
vuosien saatossa kasvanut ja ndyttda kasvavan edelleen, ja miten muotoilun
merkitys on kasvanut samaan aikaan, voidaan olettaa muotoilun merkityksen vain

voimistuvan etenkin palvelusektoreilla tulevina vuosina.

Oforsagd (2021, s. 332) mukaan uusista yrityksistd vahintdan 50 % kuolee
ensimmaisten vuosien aikana. Ratkaisuksi tdhdan han esittda muotoilua ja ketteraa
kehittamista, jotka kasvattavat todenndkoisyyttd yrityksen selviytymisessa. Kun
samalla voimme todentaa mitd hyotyja muotoilu tuottaa ja toisaalta ndemme,
miten kilpaillussa kentdssa elamme, luulisi muotoilun myymisen ja aloittamisen
olevan todella helppoa. Muotoiluinvestoinnissa yritys satsaa alkuvaiheessa
ymmarryksen kasvattamiseen ja ketterdaan kehittamiseen, joka kasvattaa

todennakoisyytta yrityksen mydhemmalle menestykselle. (Oforsagd, 2021, s. 332.)

Koska palvelumuotoilu on toiminnan kentalla vield varsin tuntematon, saattaa
sithen liittya kohtuuttomia odotuksia. Yritykset saattavat odottaa, etta lyhyella
muotoiluprosessilla luodaan menestystarinoita kaden kdanteessa. Ofdrsagdin
(2021, s. 332) mukaan palvelun kehittdminen vaatii sekd aikaa etta
systemaattisuutta ja harvoin viiden pdivan sprintilld saadaan valmista palvelua.
Viidessa paivassa voi kuitenkin saada valmiiksi palvelukonseptin, jolla voidaan

testata markkinapotentiaalia.

1.3.2 Muotoilun hyédyt ja haasteet
Design ROI tutkimusraportti (2012, s. 18) nakee muotoilun yhtend ongelmana

vakiintuneiden maaritelmien puutteen, joka haastaa muotoilun ymmarrettavyytta.



Muotoilusta puhutaan seka prosessina ettd lopputuloksena eikad aina ole selvaa
kummasta on kyse. Palvelumuotoilijat usein nakevat prosessin voimakkaampana
kuin lopputuloksen, mutta samalla juuri lopputulos on asiakkaan nakékulmasta
tarkedmpi. Haasteena voi olla, ettd muotoilusta tulee itseisarvo, joka maaraytyy

tekemisen, ei lopputuloksen kautta (Ofoérsagd, 2021, s. 330).

Palvelumuotoilun hyddyista matkailuyrityksissa Segelstrom ja Holmid (2012, s. 20)
mainitsevat etenkin yrityksen kyvyn kilpailla laadulla hinnan sijasta seka
johdonmukaisen ja tasalaatuisen palvelun lapi kaikkien kosketuspisteiden. Useat
yrittdjat eivat silti nde tarkedana kehittdd palveluitaan ja tarjoamaansa
asiakaskokemusta. Syyksi minulle on useasti kerrottu, ettei yrityksen tarvitse
kehittya, silla asiakkaita tulee ikkunoista ja ovista. Talla hetkelld Lapin matkailulla
meneekin hyvin, mutta kuten aikaisemmissa kappaleissa on kayty lapi, globaalit
muutokset saattavat tapahtua nopeasti ja silloin yrittdjien on oltava valmiina.
Muotoilun avulla voidaan ymmartdda muuttuvan maailman trendeja ja ihmisten

tarpeita (Oférsagd, 2021, s. 330).

Suurin syy siihen, etta yritykset eivat kaytd muotoilua on yksinkertainen; yritykset
mieltdvat parjaavansa aivan hyvin ilmankin (Design ROI, 2012, s. 40). Tama osoittaa
selkedsti, ettd yritykset eivat ymmarra muotoilua ja sen hyotyja. Tutkimusraportin
mukaan lukuisat yritykset pitavat muotoilua edelleen vain esteettisena toimintana,
jonka avulla tuotetaan kauniita tuotteita. Toisaalta muotoilun vastaisuus voi liittya
myds yritysten mukavuushalukkuuteen. Muotoilu tuo mukanaan toiminnan

muutosta, joka voi kiireiselle yrittajalle nayttaytya raskaana.

Design ROI tutkimusraportti (2012, s. 40) nosti etenkin pienten ja keskisuurten
yritysten muotoilun haasteeksi sen, etteivat ne tieda mista aloittaa. Pienilld ja
keskisuurilla yrityksilla, joilla ei ole aikaisempaa muotoilukokemusta, ei ole
muotoiluverkostoa, jonka puoleen kdantya ja jo aloittaminen nahdaan
ylivoimaisen vaikeana. Samalla mitd konkreettisemmin muotoilun hyddyista
voidaan kommunikoida, sitda matalampi on kynnys yrittdjille Iahted testaamaan

muotoilupalveluita (Design ROI, 2012).



2. Teereetlinen viitekehys muctoilutekemisestd

Miettinen (2021, s. 17) jaottelee muotoilun muotoilutekemiseen ja muotoilun
tutkimukseen. Tassa luvussa tarkastelen muotoilutekemistda teoreettisen
viitekehyksen valossa. Luvussa kolme syvennyn muotoilun tutkimukseen.
Muotoilun ymparille rakennettu teoreettinen viitekehykseni kaventaa ja kiteyttaa
niitd linsseja, joiden kautta tutkimusta tarkastelen. Aloitan teoreettisen
viitekehyksen tarkastelun muotoilun syvastd paasta; niista ajattelutavoista, jotka
ohjaavat muotoilutoimintaa. Sen jdlkeen tarkastelen muotoilijan roolia ja
muotoilun prosesseja. Lopuksi syvennyn muotoilusprinttiin, joka on
toimintatutkimukseni menetelma. Kuvassa 4 kuvatun teoreettisen kaukoputken
kautta rajaan ja tarkennan ensimmaisessd luvussa kuvaamaani tutkimukseni
toimintakenttda. Rajauksen avulla pystyn viimeisessa luvussa maarittdmaan

tutkimukseni tutkimusaukon ja tutkimuskysymykseni.
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Kuva 4: Teoreettisen viitekehyksen kaukoputki (tutkijan nékemys)



2.1 Mueteitw gjattelutapana

Jos palvelumuotoilijoilta kysyttaisiin mitd palvelumuotoilu on, saataisiin joukko
hyvin erilaisia vastauksia. Stickdornin, Hormessin, Lawrencen ja Schneiderin (2018,
s. 18-21) mukaan riippuu kuulijan tulokulmasta, ovatko palvelumuotoilun
moninaiset maadritelmat oikeita vai mahdollisesti harhaanjohtavia. Stickdornin ym.
toteamus antaa minulle vapauden ~muodostaa oma ndkemykseni
palvelumuotoilusta, joka ei ole sen enempaa oikea kuin muidenkaan maaritelmat,
mutta kuvastaa palvelumuotoilua kuten itse sen nden ja koen. Samalla heidan
toteamuksensa saa minut epavarmaksi. Miten me palvelumuotoilijat voimme
myyda omia palveluitamme asiakkaille, jos emme voi edes olla samaa mielta siita,
mita palvelumuotoilu on? Koen, ettd tdma paradoksi on sekd palvelumuotoilun

vahvuus ettd heikkous.

Palvelumuotoilun maaritelmien kirjon laajuudesta voi p&atelld, ettd
palvelumuotoilu taipuu moneksi (Stickdorn ym., 2018; Lewrick ym., 2018;
Tuulaniemi, 2011). Ei ole olemassa yhtd oikeaa tapaa tehda palvelumuotoilua ja
jokainen muotoilija soveltaa palvelumuotoilua omalla tavallaan asiakkaan
tarpeista ja haasteista riippuen. Palvelumuotoilulla on mahdollisuus ratkaista
haastavia ongelmia erikokoisissa ja nakdisissa organisaatioissa tai yhteiskunnassa
(Stickdorn ym., 2018, s. 18—19). Palvelumuotoilu toimii yhta lailla yhden pienen
palvelutuokion jumppaamiseen (Tuulaniemi, 2011, 79), kuin yhteiskunnallisesti
merkittavien ilkeiden ongelmien ratkaisemiseen (esim. Suoheimo, 2020). Juuri
tama on mielestani palvelumuotoilun vahvuus: palvelumuotoilua pystytaan
kdayttamaan oikeastaan milla vain elamanalueella ja minkd tahansa ongelman
ratkaisuun. Tata kautta on helppoa ymmartaa, ettd nadin laajamittaista ja
kaikenkattavaa toimintaa on mahdotonta kuvata yhdella tavalla. Yksinkertaisesti ei
ole olemassa yhta selkedaa kuvausta, joka pystyisi kattamaan palvelumuotoilun

kaikki aspektit (Stickdorn ym., 2018, s. 21).

Samalla juuri tama kaikenkattavuus ja jokapaikanhoyland oleminen on myds
palvelumuotoilun heikkous. Miten yritykset voivat osata ostaa palvelumuotoilua,
jos siita ei osata edes alan sisdlla puhua yhtenevaisesti? Naista haasteista

huolimatta uskallan |ahted rajaamaan omaa nakemystani palvelumuotoilusta. On



kuitenkin syytd muistaa, ettd tdma on vain minun nakemykseni ja lahestyn sita
oman tutkimukseni kontekstissa. Palvelumuotoilua voidaan maaritella myos
monella muulla tavalla. Juuri palvelumuotoilun laajuuden vuoksi nden, etta
palvelumuotoilu on ennen kaikkea ajattelutapa, jonka juuret juontavat
muotoiluajattelusta. Tassa tutkimuksessa en pyri tarkemmin erottelemaan
palvelumuotoilua ja muotoiluajattelua toisistaan, mutta karkeasti rajaten voidaan
muotoiluajattelu ndhda tapana ajatella luovasti (Brown, 2008) ja palvelumuotoilu
tapa toteuttaa tata ajattelutapaa (Tuulaniemi, 2011, s. 68). Stickdorn ym. (2018, s.
21) pitavat palvelumuotoilun ajattelutapaa ihmiskeskeisena ja yhteiskehittavana
sekd kaytannonldaheisend. Omassa tutkimuksessani etenkin ihmiskeskeisyys ja
vhteiskehittdminen nousevat ajattelutavan keskioon. Koen, ettd nama kasitteet

kulkevat vahvasti kasikddessa.

Usein ihmiskeskeisyys ndahdain synonyymina kuluttajalle tai kayttdjille (esim.
Hamaldinen, Vikka & Miettinen, 2016; Kettunen, 2021, s. 122). Itse nden, etta
ihmiskeskeisyys kasittda kaikki muotoiluprosessiin jollain tavalla linkittyvat ihmiset,
olivat he sitten kayttajia, asiakkaita, yrittajia, tyontekijoita, asiantuntijoita tai vaikka
toisia muotoilijoita. Minun muotoilun ajattelutavassani ihminen, riippumatta milla
tuolilla hén istuu, asetetaan muotoilun keskioon. Stickdorn ym. (2018, s. 18-20)
nakevat palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena parempien palveluiden
kehittamisen. Parantamisella palvelumuotoilun konseptissa he tarkoittavat
hyodyllisempia, kayttokelpoisempia, haluttavampia ja tehokkaampia palveluita.
Samalla he toteavat palvelumuotoilun tasapainoilevan kayttdjien tarpeiden ja
yritysten rajoitteiden valilla. Jotta parempia palveluita pystyttadisiin luomaan, pitaa
muotoilijan osata empaattisesti l1ahestya kaikkia palvelun vaikutuspiirissa olevia
ihmisia, ei vain kdyttajia. Muotoilijan tulee ymmartaa omaa asiakastaan, yrittdjaa,
siind missa yrittdjan asiakasta. Ja juuri tdman takia naen, etta ihmiskeskeisyys ei voi

rajoittua vain palvelun kayttajiin.

Muotoilussa ihmiskeskeisyytta voidaan toteuttaa eri tavoin ja eri tasoilla. Toisinaan
ihmiset voivat olla aktiivisia osallistujia prosessissa, joskus heiddn toimintaansa ja
tapojaan voidaan tarkkailla etddmmalta (Lehto, 2016, s .10). Se, miten ja milla

tasolla ihmiskeskeisyyttd toteutetaan, riippuu aina muotoiluhaasteesta ja



asetelmasta. Ei ole olemassa yhta valmista mallia, jota voisi kopioida kaikkiin
prosesseihin. Keskeista ihmiskeskeisyydessa on etenkin empaattisuus (esim.
Gasparini, 2015). Palvelumuotoilussa kdytetdan useita empaattisuuteen nojaavia
menetelmia, joiden avulla pystytdan hahmottamaan piilossa olevia asioita, joita ei

muuten tulisi nakyville (Miettinen, 2016, s. 27-30).

Kuten ihmislahtoisyydestda voidaan pdaatelld, palvelumuotoilun tavoitteena on
ottaa asiakkaat ja sidosryhmat mukaan suunnitteluprosessiin (Stickdorn, 2019, s.
38-39). Tata voidaan kutsua yhteissuunnitteluksi tai yhteiskehittamiseksi. Tassa
vhteydessd en maarittele tarkemmin yhteissuunnittelun ja yhteiskehittamisen
vdlisida eroja. Keskeistd on, ettd yhteissuunnittelu tai -kehittaminen on
vhteistoimintaa, jonka tavoitteena on palvelun kehittdminen eri sidosryhmien

kanssa monipuolisesti (Mattelmaki, 2007).

Koen, ettd ihmiskeskeisyys kulkee kasikddessd yhteissuunnittelun kanssa, eika
vhteissuunnittelua voisi olla ilman ihmiskeskeisyyttd. Jokainen ihminen katsoo
ymparistoddn omasta tulokulmastaan, omien sosiaalisten linssiensad ja
kokemustensa kautta. Yhteissuunnittelun keskidssa onkin eri asioiden tarkastelu
erilaisista tulokulmista ja erilaisten ndkokulmien yhteen tuominen (Mattelméaki &
Vaajakallio, 2016, s. 77). Yhteissuunnittelu saatetaan ndahda kapea-alaisesti vain
ideointina tai kommentointeina, mutta silla voidaan saavuttaa kuitenkin paljon
enemman. Mattelmaki ja Vaajakallio (2016, s. 81) nostavat esille
yhteissuunnittelun parantavan yhteisty6ta, avaavan uusia nakdkulmia, kehittavan

ymmarrysta, kerddvan lisatietoa, ja luovan uusia verkostoja.

Hyysalo (2021, s. 52) nakee vyhteissuunnittelun yhdeksi palvelumuotoilun
keskeisimmistd lahestymistavoista. Itse koen vyhteissuunnittelun yhtena
palvelumuotoilun supervoimana. Sen lisdksi, ettd yhteissuunnittelu auttaa
rikkomaan eri tahojen valisia muureja ja kasvattaa ymmarrystd toisten
nakokulmista, se avaa oven luovien ideoiden syntyyn. Yhteissuunnittelussa
saadaan tuotua yhteen erilaisia ihmisid, joiden ideoista voidaan

yhteiskehittamisella jalostaa uusia innovaatioita.



Liitdan yhteissuunnittelun myods sitouttamiseen. Yhteissuunnitteluun osallistuvat
tahot sitoutuvat paremmin lopputulokseen (Hyysalo, 2021; Ofdrsagd, 2021).
Sitouttamalla seka yrittdja ettd tyontekijat ja loppukayttdjat saadaan palvelun
jalkauttaminen jouhevammaksi ja palvelun elinkaari pidemmaksi. Mikroyrittdjien
kontekstissa nden yhteissuunnittelun sitouttamisen nakokulmasta perinteisen
konsultointitoiminnan vastakohtana. Perinteisesti konsultti ndahdaan yrityksen
ulkopuolisena toimijana, joka analyyttisesti ja etdaltda arvioi tehtdvanantoa
(Hannabuss, 1998, s. 379). Konsultti on oman alansa asiantuntija (Kaikkonen, 2016,
s. 5) ja muodostaa toimeksiannon jalkeen analyyttiseen ajatteluun perustuvan
ratkaisun ongelmaan. Taman lopputuloksen konsultti jakaa yritykselle, joka joko
hyodyntaa sita tai sitten ei. Toimeksiannon epdonnistuminen kasvaa, kun konsultti
toimii yksin ja arvioi yrityksen tarpeita ja haasteita vain omasta nakokulmastaan.
Nden, ettd yhteissuunnittelun periaate pakottaa yrittdjan osallistumaan itse
prosessiin, mutta myos aktiivisesti miettimaan keitd muita prosessiin voisi tuoda

mukaan ja mika heiddan panoksensa prosessissa voisi olla.

2.1. Mucteilijan recti

Muotoilijan tehtavana ei ole enda 2020-luvulla vain kauniin tuotteen tai toimivan
palvelun suunnittelu, vaan muotoilijan tavoitteena on mahdollistaa ihmisille
toimintatapa, jonka avulla ihminen voi tunnistaa omat toiveensa ja tarpeensa
(Frascara, 2002). Miettisen (2021, s. 15) mukaan muotoilijan tarkein rooli on
ihmisten ymmartaminen ja juuri ihmiset tulisi aina olla muotoilijan tekemisen
keskiossa. Kuten edellisessa luvussa kavin lapi, minun tutkimuksessani ihminen ei
ole vain kayttdja, vaan myds muotoilijan asiakas, eli tassa tapauksessa yrittaja.
Alhonsuon (2021a, s. 37) mukaan muotoilijan toimintaan vaikuttaa etenkin
muotoilun ajattelutapa, jota Alhonsuon mukaan tulisi pyrkia siirtdmaan myds
muille osallistujille. Edellisessa luvussa kasittelin muotoilun ajattelutavan ytimena
ihmiskeskeisyytta ja yhteiskehittamistd. Tassa luvussa rajaan tatd muotoilun

teoreettista viitekehysta lisda, oman nadkemykseni mukaisesti ja tdhan



tutkimukseen sovitetusti, ja esitdan muotoilijan ajattelutavasta yksinkertaistetun

kuvan tiivistamaan nakokulmaani lukijalle. Katso kuva 5.
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Kuva 5: Muotoilijan ajattelutapa (tutkijan ndkemys)

Muotoilija kayttaa erilaisia muotoilun menetelmia keratdkseen tietoa kayttdjilta ja
asiakkailta. Kuuren (2022, s. 115) mukaan muotoilun menetelmilld voidaan rikkoa
ihmisten haitallisia kasityksia ja auttaa osallistujia paremmin tuntemaan itseaan.
Empatia on muotoilijalle tarkeda keino ymmartaa toisia ihmisid, mutta myos
itsedaan. Keskeisimpia teemoja muotoilijan tydkalupakissa tulisikin olla Miettisen,
Rontin, Kuuren ja Lindstromin (2012) mukaan juuri empatia, optimismi ja

yhteistyohon kannustaminen.

Muotoilija ymmartaa ihmisia etenkin yhteiskehittamisen kautta. Kuten King (2009)
toteaa, muotoilijan tarkein tehtdva on nauttia yhteissuunnittelusta. Nauttiminen
on tdssa yhteydessa avainsana. Kun muotoilija rentoutuu ja nauttii prosessista,
uskaltavat ihmiset avautua ja kertoa myds pintaa syvemmista haasteista ja
tarpeista. Kuure (2022, s. 119) ndkee, ettd etenkin tyopajoissa muotoilua ei tuota

yksittdinen ihminen tai muotoilun ammattilainen, vaan muotoilua tehdaan



ryhmdssda. Nykypdivand muotoilu tulisikin  ndahda yhteiséllisena yhdessa

tuottamisena yksittdaisen sankarimuotoilijan sijasta.

Kuuren (2022, s. 115) mukaan muotoilija saattaa ajoittain joutua oman
mukavuusalueensa ulkopuolelle. Tata ei tulisi ndhda huonona asiana, silla
muotoilijoiden tulisi olla kokeilunhaluisia ja radikaaleja. Heidan tulisi ylittaa
mielikuvituksen rajat (Mager, 2009, s. 38). Tallaista luovaa ja inspiroivaa
lahestymistd ei voida tehda, jos jatkuvasti muotoillaan vain omalla
mukavuusalueella. Samalla epamukavuusalueella toimiminen ja
kokeilunhalukkuus johtavat vadajaamattda myods umpikujiin. Muotoiluprosessissa
pitdad pystya tekemadan virheitd ja epdonnistua tdydellisesti (Sukowski &
Amersdoffer, 2012). Vain télla tavalla muotoilija pystyy oppimaan ja kasvamaan.
Epdonnistumisten tavoittelu avaa oven myos epatietoisuudelle. Van Oosteromin
(2009, s. 167) mukaan muotoilijan tulisi myontaa, ettei tieda kaikkea. Myontamalla
tietdmattomyytensd muotoilija voi lopettaa puhumisen ja aloittaa kuuntelemisen,

joka on muotoilijan leipélaji.

Alhonsuon (2021a, s. 78) mukaan intensiivisissa muotoiluprosesseissa, kuten
muotoilusprintissa, fasilitaattorin rooli korostuu ja muuttuu jopa kriittiseksi.
Palvelumuotoilija ei ole enda vain asiantuntija, joka muotoilee asiakkaalle valmiin
ratkaisun, vaan muotoilija, joka ohjaa sidosryhmia yhteiskehittamisessa (Alhonsuo
2021a, s. 37). Muotoilijan on osattava astua fasilitaattorin rooliin. Fasilitaattorin
keskeisin tehtdva on auttaa ryhmaa tyodskentelemaan yhdessa. Fasilitaattori
voidaan nahda neutraalina, demokraattisena henkiléna, joka ei ota osaa
ratkaisuihin tai paatoksiin. Alhonsuon (2021a, s. 48) mukaan fasilitaattorin tulee
ohjata ja hallita muotoiluprosessia, eika vaikuttaa paatoksentekoprosessiin. Hyva
fasilitaattori osaa hyddyntda ryhman taitoja ja vie ryhmaa tuloksellisesti kohti hyvia
ratkaisuja, joihin kaikki osallistujat ovat valmiita sitoutumaan (Nummi, 2018, s. 32—
37). Fasilitoinnin menetelmat ovat tarkeitd etenkin yhteissuunnittelussa, jossa
kaikkien aani on tarkeda saada kuuluviin. Mielestdani muotoilija on kuitenkin

enemman kuin vain ty6ta ohjaava fasilitoija.

Useat muotoilijat ajattelevat ja tyoskentelevat visuaalisesti (Miettinen, 2009;

Mager, 2009) ja visuaalisuus on yksi muotoilijoiden keskeinen toimintatapa.



Muotoilijan on visualisoitava kerattya aineistoa ja tietoa niin, etta sitd on helppoa
tulkita ja jatkokehittaa. Viimeistdaan tassa kohtaa muotoiluprosessia, muotoilija tuo
vadjaamatta omat nakemyksensa osaksi prosessia. Muotoilija paattdda mita osia
aineistosta han korostaa visualisoidessaan ja mita jattaa taka-alalle. Paakkonen
nakeekin muotoiluun liittyvan tiedon subjektiivisena; se ei ole vain dataa ja
informaatiota, vaan siind on mukana inhimillistd kokemusta ja hiljaista tietoa
(Paakkonen, 2021, s. 271-273). Tata subjektiivista tietoa muotoilijan on
reflektoitava, nojaten omaan intuitioonsa (Miettisen, 2021, s. 15), ja reflektoinnin

kautta muotoilijan tulee tehda oma tulkintansa (Kilickap, 2019, 63).

N&in ollen muotoilija ei voi olla puolueeton osa muotoiluprosessia, vaan han
tuottaa ja tulkitsee aineistoa omista |dhtokohdistaan pohjautuen omaan
kokemukseensa (Miettinen, 2021, s. 15). P3dakkonen (2021, s. 271) nakee
muotoilijan strategina. Muotoilija tekee strategisia paatoksia ja nailld paatoksilla
on kauaskantoiset vaikutukset, ei pelkdstdan muotoiluprosessissa, vaan yrityksen
liiketoiminnan kehittdmisessa. Segelstromin ja Holmidin (2012, s. 21) mukaan
muotoilijoiden on  tdrkedd ymmartdd palvelun  kaikki ndkokulmat
kokonaisvaltaisesti, jotta he voivat tehdad tietoihin perustuvia paatoksia. He
selkedsti ndkevat muotoilijat myos paatoksentekijoina. Itse koen, ettd muotoilija
tasapainoilee demokraattisen fasilitoinnin ja intuitiivisen paatoksenteon valilla.
Usein muotoilijan on otettava askel taaksepain ja annettava toisten puhua ja kertoa
oma ndkemyksensd, jonka jdlkeen muotoilija voi tulkita aineistoa omista

lahtokohdistaan luovasti ja radikaalisti.

2.3. Mucteilupresessi

Muotoilusta puhutaan seka prosessina ettad lopputuloksena (Design ROI, 2012, s.
80). Stickdorn ym. (2018, s. 21) maarittelevat muotoilu sanan verbiksi ja sitd kautta
nakevat muotoilun tekemisena. Tuulaniemi (2011, s. 64) erottaa palvelumuotoilun
ja muotoilun toisistaan toteamalla, ettd muotoilun lopputulosta voidaan kutsua
muotoiluksi (englanniksi design), kun taas palvelumuotoilun lopputulos on palvelu.

Han nadkee, ettd palvelumuotoilu on enemman tekemista ja prosessi kuin mita



esimerkiksi tuotemuotoilu on.  Myds Kettunen (2021) ndkee ettd juuri

muotoiluprosessi on se, mitd muotoiluyritykset myyvat, ei lopputulos.

Itse koen, Kettusta, Tuulaniemed ja Stickdornia ym. mukaillen, etta
palvelumuotoilussa tulisi keskittya etenkin tekemiseen, jolloin muotoiluprosessin
merkitys korostuu. Tdssa tutkimuksessa tarkastelen muotoiluprosessin aikana
esille nousseita haasteita ja onnistumisia, en niinkdan muotoilutoiminnan kautta
syntynyttd lopputulosta, vaikka lopputuloksen merkitys asiakkaalle on ilman
muuta kiistaton. Nain ollen muotoilutekeminen ja muotoiluprosessi korostuvat

tutkimuksessani.

Muotoiluprosessi on syklinen prosessi, jossa tehdaan useita iteraatioita, eli toistoja
uuden tiedon synnyttdmiseksi ja pdatosten vahvistamiseksi. Syklisyys voidaan
nahda vastakohtana perinteiselle lineaariselle prosessille, jossa edetdan
suoraviivaisesti (Sukowski & Amersdoffer, 2012). Syklisen muotoiluprosessin
tavoitteena on ymmartda paremmin muotoiluhaastetta, tunnistaa vaihtoehtoisia
etenemistapoja ja ratkaisuja sekda ymmartda kayttdjia. Syklisyydessa korostuu
etenkin syvallisen ymmartamisen merkitys ja prototyyppien rakentaminen seka

niiden testaaminen (Rontti, 2021, s. 305).

Alhonsuon (2021a) vaitostutkimuksessa nousee esille muotoiluprosessin sumea
alkuvaihe (englanniksi fuzzy front end) ja sen merkitys muotoiluprosessin
onnistumiselle. Sandersin (2010) mukaan muotoiluprosessin alkuvaiheessa
muotoilijat kokeilevat selvittda, mika on todellisuudessa oikea haaste, joka
ylipaataan halutaan ratkaista. Prosessin alussa ei siis tiedetd, mita tuleman pitaa ja
siksi prosessia on mahdotonta selittda suoraviivaisesti. Tama tekee prosessin alusta

sumean.

Clatworthyn (2013) mukaan muotoiluprosessin alku on projektin onnistumisen
kannalta kuitenkin merkittava. Hinen mukaansa isoimmat paatokset tehdaan juuri
prosessin alussa ja ne vaikuttavat koko projektin onnistumiseen. Hanen mukaansa
projektin alussa tiimi tutustuu toisiinsa, mutta my6s kerdd ymmarrysta
muotoiluhaasteesta ja projektin yksityiskohdista. Mita parempi yhteistyo ja

ymmarrys projektista muodostuu heti alussa, sitd onnistuneemmaksi projekti



muodostuu. Lisdksi asiakkaan nakokulma pitdd saada prosessiin mukaan heti
alussa, jotta prosessia ei aleta viemaan vaaraan suuntaan. Alhonsuo (20213, s. 42)
painottaakin muotoiluprosessin alun merkitysta ja ndkee, etta siihen tulisi kayttaa

seka aikaa ettd huomiota.

Tunnetuin ja varmasti kdytetyin palvelumuotoilun prosessimalli on brittildisen
Design Councilin (2005) lanseeraama tuplatimantti (englanniksi double diamond)
(Miettinen 2021, s.19). Tuplatimantti muodostuu kahdesta perakkdisesta
vaiheesta; ensin pyritdadan hahmottamaan oikea ongelma ja sitten keksimaan siihen
ratkaisu (Lewrick ym., 2020, s. 22). Menestyksekdas muotoiluprosessi rakentuu
divergentin ja konvergentin toiminnan vuoropuhelusta. Divergenssissa vaiheessa
tietoa tai ideoita kerdtddn luovien ja avoimien menetelmien kautta laajalla
skaalalla. Konvergenssissa vaiheessa puolestaan kerattya tietoa arvioidaan
analyyttisesti ja kiteytetddn. Molemmissa vaiheissa on omat ajattelutapansa ja
menetelmansa ja usein ihmiset ovat vahvempia jommassakummassa toiminnassa.
Onnistuneessa muotoiluprosessissa tarvitaan molempia vaiheita ja ihmisia.

(Stickdorn ym., 2018, s. 85-90.)
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Kuva 6: Tuplatimantti ja muotoiluprosessin sumea alku (mukaillen Design Council, 2005)



Tuplatimantin ensimmainen osa, haasteen maarittely, on usein muotoiluprosessin
aikaa vievin osuus. Riittdvan tiedon kerdaminen on haastavaa ja voi olla vaikeaa
nahda milloin tietoa on tarpeeksi, jotta voidaan olla varmoja, ettd ratkaistaan
oikeaa asiaa (Leskeld, 2019). Haasteen tutkiminen saattaa herkasti paisua
iteratiivisessa  prosessissa isommaksi kuin suunniteltu, jolloin projektin
loppupuolella on vaistimattd kurottava aika kiinni. Alhonsuo (2021a)
vaitoskirjassaan ehdottaakin, ettd ennen tuplatimantin ensimmaista osaa tehdaan
organisaation eri sidosryhmia osallistava muotoilusprintti. Alhonsuo (202143, s. 46)
nakee, ettd hyppaaminen suoraan muotoiluprosessiin, etenkin sen sumean alun
vuoksi, voi olla muotoilua tuntemattomille osallistujille outoa ja jopa turhauttavaa.
Ratkaisuksi tdhan Alhonsuo tarjoaa muotoilusprinttid, joka auttaa

muotoiluprosessin sumean alkuvaiheen selkeyttamisessa.

2.4 Mucteilusprintii

Alkuperdisend muotoilusprinttind pidetadn usein Google Venturessa kehitettya
viisipaivaista sprinttimallia, jonka tdarkeimméat ominaisuudet ovat aikapaineistus,
monialainen tiimi ja yksin ideointi (Knapp ym., 2016). Muotoilusprintti yhdistaa
Lean-menetelmien ketteryytta ja muotoiluajattelun innovatiivisuutta (Correioa &
Fleury, 2019, s. 29). Kuten Alhonsuo (2021a) vaitostutkimuksessaan, myos Correio
ja Fleury (2019) nakevat muotoilusprintin soveltuvaksi parhaiten uuden tuotteen
tai  palvelun alkutaipaleelle, muotoiluprosessin  sumean alkuvaiheen
kirkastamiseen. Heiddan mukaansa muotoilusprintti on parhaimmillaan isojen
projektien alussa, ensimmaisena askeleena, ennen kuin varsinainen kehitysty6
edes alkaa. Tall6in voidaan tunnistaa ja valttaa projektiin liittyvat epavarmuudet

(Alhonsuo, 2021a; Correio & Fleury, 2019).

Sprintin tavoitteena on tunnistaa asiakkaan nakokulmasta oikea haaste ja
muotoilla siihen toimiva ratkaisu (Rontti, 2021, s. 309). Alkuperaisessa sprintissa
(Knapp ym., 2016) varsinaiselle ongelman hahmottamiselle ja asiakasndakékulman
kerdamiselle on kuitenkin varattu vain yksi paiva. Sen sijaan ideointi, prototyypin

rakentaminen ja testaaminen korostuvat alkuperdisessa sprintissa (katso kuva 7).



Verrattaessa tuplatimanttiin voidaan huomata, ettd muotoilusprintti hyppaa
nopeasti yli tuplatimantin ensimmadisen osan, haasteen maarittelyn ja sukeltaa

syvemmalle toiseen timanttiin, eli ratkaisun kehittamiseen.

MAANANTAI TIISTAI KESKIVIIKKO TORSTAI PERJANTAI
karteitlaminen idecinti peadtébsenteke pretetyyppi testaquy

v

Kuva 7: Muotoilusprintti (mukaillen Knapp ym., 2016)

Muotoilusprintti menetelmdnd on houkutteleva sen nopeuden vuoksi.
Tutkimukseni aikataulu oli rajallinen, ja lyhyet sprintit mahdollistaisivat usean
prosessin lapiviennin. Pohdin kuitenkin paljon sprintin kayttokelpoisuutta, mikali
yrityksille haluttaisiin opettaa enemman muotoiluajattelusta ja ihmiskeskeisesta
suunnittelusta. Alhonsuon artikkelit (Alhonsuo ym., 2020a; Alhonsuo ym., 2020b)
kuitenkin painottivat oppimisen olevan keskeisessa roolissa sairaalaympariston
muotoilusprinteissa, joten pystyin luottavaisin mielin testaamaan sitd myods

mikroyrittdjien konseptissa.

Leskela (2017) erottelee toisistaan ilmidsprintin ja kehityssprintin. Hanen
mukaansa Google Venturen alkuperdinen sprintti (Knapp ym., 2016) on
kehityssprintti, joka toimii parhaiten digitaalisen palvelun kehittamisessa. Omassa
tutkimuksessani muotoilusprintit sijoittuvat tdhan kehityssprinttien luokkaan,
mutta koska vetdamissani sprinteissa kehitettiin fyysisia palveluita, jouduin
soveltamaan Google Venturen alkuperdista sprinttimallia (Knapp ym., 2016)
palvelumuotoilun ldhtékohdista. Seuraavaksi tarkastelen muotoilusprinttia
teoreettisesta nakokulmasta ja pyrin hahmottamaan mitka elementit sprintissa

ovat keskeisia ja miten ne haastavat matkailun mikroyrittajia.



Tarkein sprintin ominaisuus on aikapaineistus (Banfield, 2015; Knapp, 2016;
Leskeld, 2017). Kun aikaraja haamottaa lahelld, pakottaa se keskittymaan vain
olennaiseen. Aikaa ei ole uppoutua lillukanvarsiin ja tyd etenee vauhdilla.
Perinteisessa tyoskentelymallissa produktiivinen tyo keskeytyy erilaisiin kokouksiin
ja sahkoposteihin. Tallainen pirstaloitunut tyoskentely haastaa keskittymista ja
tuottavuutta. lhmiselld kestdd keskimadarin 23 minuuttia palautua takaisin
aiheeseen keskeytymisen jdlkeen. Alkuperdinen sprintti (Knapp, 2016) on
viisipdivainen tarkoituksella. Viisi paivaa on riittavan pitka aika, jotta sprintissa
ehditdan rakentamaan prototyyppi ja testaamaan se. Samalla se on riittavan lyhyt,
jotta sen saa varattua tiimin kiireisesta kalenterista. Muut tyot voivat odottaa
vhden viikon. Kun vélipaivia ei ole, pysyy fokus jatkuvasti sprintin aiheessa. (Knapp
ym., 2016, s. 38—45.) Lyhyessa sprintissa aika on kortilla, joten Knapp ym. (2016, s.
41) ovat ehdottomia, ettd kaikki laitteet, kuten puhelimet ja tietokoneet, suljetaan
sprintin ajaksi. Leskeldn (2017, s. 70) mukaan juuri puhelittomuus on osallistujille
usein kaikista kipein kohta, mutta hanen mukaansa talla valtetdan turhat
keskeytykset. Sprintin aikapaineistuksen takia sprintissd ei ole aikaa turhille
keskeytyksille. Sprinttipaiva kestda kuusi tuntia, ja sen ajan jokaisen osallistujan
tulisi pystya osallistumaan tdysilld. Leskelan (2017, s. 70) mukaan useimmille

tallainen rauhoittuminen on lopulta varsin positiivinen kokemus.

Aikapaineistuksen lisaksi toinen sprintin tarkea aspekti ovat ihmiset.
Muotoilusprintin tiimilla on ratkaiseva merkitys sprintin onnistumisessa (Stenius,
2022; Magistretti ym., 2020; Leskeld, 2017). Knappin ym. (2016) mukaan
keskeisessa roolissa sprintissa on etenkin paattdja, jolla on usein syviallinen tieto
sprintin haasteesta, vahvoja mielipiteita aiheesta ja reunaehtoja palvelulle.
Paattajan ei valttamatta tarvitse olla toimitusjohtaja, mutta paattdjalla on oltava
valta vieda paatetty palvelu tuotantoon asti. Jos paattaja puuttuu, on suuri riski,
ettd sprintissa rakennettu palvelu hylatdan loppumetreilla. Muotoilusprintissa
ideaali osallistujamaara on seitseman tai vihemman (Knapp, 2016; Leskeld, 2017;
White, 2020). Jos ihmisid on enemman, sprintin tekeminen hidastuu. Tiimiin on
syyta valita sellaisia ihmisia, jotka tydskentelevat sprintissa kehitettavan palvelun

kanssa, mutta Knappin ym. (2016) mukaan sprintistd saa eniten irti, jos tiimiin



sekoitetaan my6s muiden osastojen asiantuntijoita, joilla on ndakdkulma sprintin
haasteeseen. He kuvaavat varsin tarkasti millaista osaamista sprinttiin tulisi valita;
talous, markkinointi, asiakaskokemus, muotoilu, tekninen seka logistiikka. Seka
Knapp ym. (2016) ettd Leskeld (2017) korostavat monialaisen tiimin merkitysta
sprintin onnistumisessa. Heiddan mukaansa sprintin tiimista pitda l6ytya riittavasti
erilaista osaamista, ettad tiimi voi ratkaista annetun haasteen. Knapp ym. (2016)
painottaa tiimin rakennuksessa yrityksen sisdisia asiantuntijoita. Leskela (2017) sen
sijaan korostaa yrityksen ulkopuolisen ndakemyksen tuovan sprinttiin kaivattua
syvallistd tietoa, etenkin sprintin alkuvaiheessa. (Knapp ym., 2016, s. 29-37;
Leskeld, 2017, s. 67-74; White, 2020)

Muotoilusprintin etuna on se, ettd yrittdjan on pakko osallistua tekemiseen.
Konsultti ei voi tehdad sprinttia yksin. Perinteiseen konsultointiin tottuneille
yrittdjille tallainen yhteissuunnittelu ei kuitenkaan ole valttamatta luontevaa.
Miten helposti yrittdjat suostuvat sitoutumaan viikon mittaiseen sprinttiin?
Loytyyko heilta siihen aikaa ja haluja? Sprintti ei onnistu ilman hyvaa tiimia, ja juuri
osallistujat maarittelevat sprintin lopputuloksen. Miten tiimi saadaan kasaan
mikroyrittdjien konseptissa, jossa yrittdja saattaa olla yrityksen ainoa tyontekija, ja

kun rahaa ulkopuolisten asiantuntijoiden palkkaamiseen ei valttamatta ole?

Kolmas muotoilusprintin tarkeda ominaisuus on ideointi. Mahtavat ideat harvoin
syntyvat tyhjasta, ja kuten Brown (2008) toteaa, suuret innovaatiot vaativat kovaa
tyota. Parhaimmat innovaatiot usein rakentuvat olemassa olevien ideoiden paalle,
joten Knapp ym. (2016, s. 96) suosittelevat vanhojen ideoiden uudelleen
jarjestelemista ja kehittamista. Heidan alkuperdisessa sprinttimallissaan
luonnostelu tehddan yksin. Knapp ym. (2016, s. 107) vertaavat ryhmaideointia
yksilokeskeiseen ideointiin ja osoittavat tutkimusten valossa yksildiden pystyvan
tuottamaan enemman ideoita, jotka ovat seka parempia etta innovatiivisempia. He
kritisoivat aivoriihen kaltaisia menetelmia, missa ideoita huudellaan vuorotellen
ilmaan ja uskovat, ettd luonnostelu on paras ja nopein tapa muokata abstraktit
ideat konkreettisiksi ratkaisuiksi. (Knapp ym., 2016, s. 103—123.) Sprintissd, jossa

on seitseman osallistujaa, syntyy Knapp ym. (2016) mallin mukaisesti seitseman



ratkaisuideaa. Mutta mita, jos osallistujia on huomattavasti vdhemman? Syntyyko

ideoita silloin riittavasti?

Epdonnistuminen on ihmisille luontaisesti epamiellyttavdaa. Meitd opetetaan
pienestd pitden valttdamaan epdonnistumista ja mikdli epdaonnistumme, tulisi
meidan kokeilla piilotella epdonnistumistamme. Muotoilussa epaonnistuminen
kuitenkin nostetaan positiiviseen valoon. Mitd nopeammin me epdonnistumme,
eli pystymme osoittamaan jonkin palvelun tai sen osan olevan sopimaton haasteen
ratkaisussa, sitd nopeammin padsemme eteenpain ja kehittdamaan, mahdollisesti,
onnistunutta palvelua (Van Oosterom, 2009). Knapp ym. (2016) puhuvat
muotoilusprintin supervoimasta nahda tulevaisuuteen. On paljon parempi kayttaa
viisi paivaa palvelun kehittamiseen ja huomata sen jalkeen, ettd ratkaisu ei toimi,

kuin kehittad palvelua kuukausia tai vuosia vain epdonnistuakseen markkinoilla.

2.5. Tutkivusaukke ja tutkimuskysymykset

Useat tutkijat (mm. Miettinen, 2016; Lehto, 2016; Stickdorn & Frischhut, 2012)
peradnkuuluttavat muotoilun tutkimuksen soveltamista myods pienille ja
keskisuurille yrityksille (pk-yrityksille) sopivaksi. Omassa tutkimuksessani olen
halunnut erottaa pk-yritykset mikroyrityksista, silla nadilla on mittakaavallisesti
valtavan iso ero. Suurimmat pk-yritykset voivat tyollista jopa 250 ihmista, siina
missd isoimmat mikroyritykset tyollistavat enintaan 10 ihmistd. Suomalaisista
yrityksista yli 93 % on mikroyrityksia ja vaikka selkeda tilastoa ei ole, niin epailen
ettd luku on viela suurempi, jos yritystoiminta rajattaisiin vain matkailuun. Matkailu
on lisaksi todella palvelutihea ala ja se tarvitsee kompleksisen luonteensa vuoksi
palvelumuotoilun tapaista holistista otetta (Stickdorn & Frischhut, 2012).
Kuitenkin, jotta matkailupalvelusta saataisiin globaalisti kilpailukykyista (Lehto,
2016), tarvitaan juuri matkailun mikroyrityksille soveltuvia muotoiluprosesseja ja -

menetelmia.

Siitd huolimatta, etta tarve palvelumuotoilulle pienissa yrityksissda on huomattu
aikoja sitten, uusia muotoilun tutkimuksia mikroyrittdjien saralle on ilmestynyt

hitaasti. Palvelumuotoilun tieteellinen tutkimus kehittyy edelleenkin etenkin



isojen projektien tai hankkeiden kautta. Esimerkkind vaikka Hyysalon (2021)
vetima muotoiluprosessi  Oodi-kirjastolle, Alhonsuon (2021a) tutkimus
muotoilusprinteista sairaalaymparistdssa tai Hietasen (2021) kirjoitus muotoilusta
Helsingin kaupungin rakennushankkeissa ja suunnitteluprosesseissa. Vain harva
tutkimus keskittyy tarkastelemaan muotoilun mahdollisuuksia mikroyrityksissa.
Tahan haasteeseen haluan omalla tutkimuksellani tuoda uutta kdytannollista ja

teoreettista tietoa.

Kuten Alhonsuo (2021a) vaitoskirjassaan toteaa, voidaan muotoilusprintteja
kayttda etenkin kehitysprojektin alussa. Hanen mukaansa muotoilusprintit
soveltuvat hyvin muotoiluprosessin sumean alkuvaiheen kirkastamiseen, jonka
jalkeen on suoraviivaisempaa aloittaa tuplatimantin mukainen muotoiluprosessi.
Omassa, ajallisesti rajatussa tutkimuksessani, en pysty tekemaan usean kuukauden
muotoiluprosesseja. Alhonsuon tutkimusten (Alhonsuon 2021a, Alhonsuo ym.
2020a; Alhonsuo ym. 2020b) mukaan muotoilusprintti on kuitenkin yritykselle
hyva keino hahmottaa muotoiluprosessi pienoiskoossa, kasvattaa osallistujien
ymmarrystd muotoilusta sekd oppia uusia asiakaskeskeisia toimintatapoja ja siten
muokata yrityksen kulttuuria kohti ihmiskeskeisempda toimintaa. Nojaten
Alhonsuon |6ydoksiin uskallan valita yksittaiset muotoilusprintit
toimintatutkimukseni pohjaksi. Tutkimuksessa teen kolme muotoilusprinttia
kolmen matkailun mikroyrittdjan kanssa. Koska en jatka tutkimusta yrittdjien
kanssa sprinttien jalkeen, en voi tassa tutkimuksessa arvioida miten hyvin sprintin
tulokset toimivat yrityksissa. Olisin varmasti saanut paljon kokonaisvaltaisemmat
tutkimustulokset, jos olisin tehnyt koko muotoiluprosessin muotoilusprintista
tuplatimantin kautta palvelun lopulliseen lanseeraukseen, mutta tahan en
tutkimukseni aikataulussa pystynyt. Teen siis tietoisen rajauksen ja jatan muotoilun
lopputuloksen tarkastelun ulkopuolelle. Tassa yhteydessa on hyva todeta, etta
lopputulos on kuitenkin se, joka asiakasta kiinnostaa ja nadin ollen lopputulos on
asiakkaan ostopdatoksen kannalta merkittdava. Tassa valossa tiedostan
tutkimukseni valinnan rajallisuuden ja hyvaksyn sen vaikutukset tutkimukseni

tuloksiin.



Rajatessani lopputuloksen ulos tutkimuksestani, keskittyy katseeni enemman
muotoiluprosessiin. Tutkimukseni ei kuitenkaan keskity hiomaan oikeanlaista
muotoilusprinttida mikroyrittdjille. Muotoilusprintti on yksinkertaisesti minulle
tutkimuksellinen valine, jolla pdadsen synnyttamadan yrittdjien kanssa yhteisen
muotoilunarratiivin. Tama narratiivi, kaikkine yla- ja alamakineen, on tutkimukseni
todellinen kohde. Haluan tassa tutkimuksessa selvittdd, miten muotoiluprosessi,
tassa tapauksessa muotoilusprintti, vaikuttaa seka yrittdjiin ettd muotoilijaan.
Haluan selvittdd millaisia haasteita ja onnistumisia tdlle matkalle mahtuu.
Tarkastelemalla haasteiden ja onnistumisten laajempia merkityksia matkailun ja
mikroyrittdjien  kontekstissa sekd peilaamalla merkityksia tutkimuksen
teoreettiseen viitekehykseen, toivon |oytavani sellaisia asioita ja elementteja, joita
sekd mikroyrittdjat ettd mikroyrittdjille muotoiluprosessia tekevat muotoilijat

voivat hyddyntaa jatkossa uusissa muotoiluprosesseissaan.

YIld kuvatun tutkimusaukon ja tutkimuksen rajauksen kautta muodostan
tutkimukseni paatutkimuskysymyksen seuraavasti: Millaiset mahdollisuudet
palvelumuotoilulla on matkailun mikroyrityksissa? Paatutkimuskysymysta
lahestyn kahden alatutkimuskysymyksen kautta: Millaisia haasteita matkailun
mikroyrityksilla on palvelumuotoilussa? Mita matkailun mikroyritykset

tarvitsevat palvelumuotoilun prosessissa?



3. Mucteitun tutkiminen

Tassa luvussa kayn lapi pragmaattisen muotoilututkimukseni luonnetta ja sitd,
miten muotoilututkimuksen ja pragmatismin periaatteet ovat vaikuttaneet omaan
tutkimukseeni. Sen jalkeen avaan tutkimusstrategiaani tutkimussipulin (Saunders
& Tosey, 2012) kasitteen kautta ja kuvaan muotoilusta kumpuavaa
toimintatutkimustani seka kayttamiani tutkimusmenetelmia ja keradamaani

aineistoa. Lopuksi esittelen tekemani narratiivisen analyysin.

3.1. Pragmaattinen mucteilututkimus

Samoin kuin tarinan kerronta, niin myds muotoilun taito on osa ihmisluontoa.
Muotoilun juuret juontavat aikaan ennen nykyihmista. Kehitimme isot aivot, jotta
voimme tuottaa esineitd ja puheen taidon, jotta voimme siirtda tdméan taidon
jalkipolville. (Kettunen, 2021.) Kuitenkin vasta teollinen aikakausi toi muotoilun
osaksi liiketoimintaa (Segelstrom & Holmid, 2012, s. 16). Aluksi muotoilu oli
erottumiskeino Idhinna koristelun kautta ja tapa tuottaa visuaalisesti miellyttavia
muotoja. Muotoilu ndhtiin tuotemuotoilun tai muotisuunnittelun kaltaisina aloina,
joiden tarkoitus oli tuottaa fyysista muotoa asioille ja esineille. Vasta myohemmin
syntyivat kasitteet kdytettavyydesta ja ergonomiasta. (Mager, 2009; Siller & Zehrer,
2012.) Vahitellen syntyi kasitys ihmiskeskeisesta suunnittelusta (englanniksi
Human-centered design), josta kehittyi yksi muotoilun keskeisimmista kasitteista

(Miettinen, 2021, s. 15).

Palveluiden vyleistyessa syntyi tarve muotoilla muutakin kuin tuotteita
ihmiskeskeisesti. Haluttiin muotoilla konkreettisten asioiden rinnalla abstrakteja
prosesseja (Siller & Zehrer, 2012). Syntyi tarve palvelumuotoilulle. Kun
palvelumuotoilu ensimmaisen kerran 90-luvulla ilmestyi akateemiseen
maailmaan, pidettiin sitd erdanlaisena outolintuna. Muotoilu oli totuttu nakemaan
tapana tuottaa jotain esteettisesti kaunista, eika palvelumuotoilu istunut tahan
nakemykseen. Sen sijaan, ettda muotoilussa olisi opetettu vain teknistda osaamista,

haluttiin ~ palvelumuotoilun  my6tda tuoda  akateemiseen  maailmaan



kokonaisvaltaisempaa muotoilun opetusta, jossa painoarvo on analyyttisessa
ajattelussa. (Mager, 2009, s. 32—-33.) Palvelumuotoilu tieteenalana pohjautuukin
holistiseen ajatteluun, jossa palveluiden kokonaisvaltainen ymmartaminen on

tarkeaa.

Palvelumuotoilu on monitieteellistda (Mager, 2009; Ojasalo & Ojasalo, 2009; Siller
& Zehrer, 2012). Riippuen palvelumuotoilijasta usein hanen toinen jalkansa on
jossain muussa tieteessd, esimerkiksi antropologiassa, teollisessa muotoilussa,
psykologiassa, tai kuten minulla, matkailumaantieteessa. Eri tieteenaloilta tulevia
palvelumuotoilijoita yhdistaa kuitenkin usein ajatus siitd, etta ihmiskeskeisilla
menetelmilld voidaan parantaa asiakkaan kokemusta (Segelstrom & Holmid, 2012,
s. 16). Ihmiskeskeisen ldhestymistavan keskeisia = menetelmid ovat
vhteissuunnittelu ja yhteiskehittaminen. Ne kumpuavat toimintatapoina teollisesta
muotoilusta (Miettinen, 2021, s. 20) ja niista on kehittynyt myos palvelumuotoilun
kulmakivia.  Palvelumuotoilu  tieteenalana  onkin  ankkuroitu  vahvasti
ihmiskeskeisen muotoilun tulokulmaan, silld saadakseen kokonaisvaltaisen kuvan
palvelusta tulee palvelumuotoilijan ymmartaa ja usein myos vaikuttaa ihmisten

kayttaytymiseen (Mager, 2009, 38).

Palvelumuotoilun tyokalut ovat osittain samat kuin muilla tieteenaloilla ja osa
tyokaluista ja menetelmista on kehitetty palvelumuotoilussa. Palvelumuotoilun
prosessi ei poikkea paljoa muista ihmiskeskeisten tieteenalojen prosesseista,
mutta palvelumuotoilussa on muutamia haasteita, joita ei muilla tieteenaloilla ole.
Suurelta osin nama haasteet liittyvat palvelukokemuksen kompleksisuuteen.
Palvelumuotoilijoiden haasteena on moniulotteisen palvelun esittdminen
ymmarrettavasti ja selkedsti. (Segelstrom & Holmid, 2012, s. 18.)
Palvelumuotoilijan yksi keskeinen haaste onkin palvelun konkretisointi ja

visualisointi.

Minulle tutkijana palvelumuotoilu tieteenalana nayttaytyy ennen kaikkea
monitieteisend, ihmiskeskeisend ja holistisena. Tutkimuksellisesti minulle
palvelumuotoilussa keskeistda on yhteiskehittdminen ja konkretisointi seka

visualisointi. Tama on varsin karsittu lista ja mukaan olisi varmasti voinut nostaa



monia muitakin asioita, mutta piddn omassa tutkimuksessani ohjenuorana ja

tienviittana naita asioita.

Monitieteellisyys  tutkimuksessani  ndkyy sekd  matkailutieteen etta
autoetnografian opeissa. |hmiskeskeinen suunnittelu nakyy tutkimuksen
asettelussa, jossa yrittdjan tarpeet ja haasteet on nostettu keskioon. Holistinen ote
ja yhteiskehittdminen nakyy tutkimukseni toimintatutkimuksen luonteessa, joka
on sekda kokonaisvaltainen ettd osallistava. Konkretisointi nakyy tutkimuksen
johtopaatoksissa, jossa tyostan tutkimukseni tulokset ymmarrettavaksi

muistilistaksi mikroyrittdjille ja muotoilijoille.

Miettisen (2021, s. 17) mukaan muotoilututkimuksessa voidaan tarkastella
muotoilijan ja kayttajan valistd suhdetta, kdyttdjien ja tuotteiden valista suhdetta
tai muotoilijan ja tuotteiden vilisid prosesseja. Oma tutkimukseni sijaitsee jossain
ensimmadisen ja viimeisen vaihtoehdon vilimaastossa. Tutkimukseni tarkastelee
ensi sijassa minun, eli muotoilijan ja muotoilunostajan, eli yrittajan, valisia suhteita
ja merkityksia. En siis sukella syvélle kehitettdvan palvelun kayttdjan paahan, enka
my0Oskadan syville prosessin maailmaan, vaikka molemmat nakokulmat kulkevatkin

mukana tutkimuksessa osana muotoilutoimintaa.

3.2. Pragmatistinen nikemys tutkijan evi rooleibin

Yhdistan muotoilun tutkimukseeni kiintedana osana pragmaattiseen tutkimuksen.
Miettinen (2021, s. 17-18) erottelee muotoilun tutkimuksessa kaksi erilaista
strategiaa; muotoilutoimintaan perustuvan strategian (englanniksi research
through design) sekda muotoilua ilmiona tarkastelevan strategian (englanniksi
research into design). Itse nden, ettd ndiden kahden ero on etenkin toiminnassa.
Ensimmaisessa tutkija on kaksissa saappaissa, seka toimijana mukana
muotoiluprosessissa etta tutkijana tarkastelemassa sita. Jaljemmassa strategiassa
tutkija tarkastelee muotoilua kauempaa, mahdollisesti haastattelee muotoilua
tehneitad tahoja. Miettisen (2021, s. 18) mukaan muotoilutoimintaan perustuvaa
strategiaa kuvaavat hyvin tapaustutkimukset, toimintatutkimukset ja etnografiset

menetelmat, jotka auttavat tarkastelemaan muotoilutoimintaa.



Miettisen kuvaama muotoilun toimintaan perustuva tutkimusstrategia linkittyy
mielestani hyvin pragmatismin oppeihin, jossa tieto ei ole tutkittavan paassa, josta
sen voisi vapaasti poimia, vaan se syntyy tekemalla ja sitd kautta ymmartamalla.
Tata tekemistd voi ymmartdaa vain olemalla mukana toiminnassa. Talloin tutkijan ei
olekaan tarkoitus eristaa itseddn tutkittavasta ilmiostd, vaan painvastoin paasta

mahdollisimman syvalle toimintaan mukaan. (Kilpinen, Kivinen & Pihlstrém, 2008.)

Koska tutkimukseni sijoittuu Miettisen (2021) kuvailemaan muotoilutoimintaan
perustuvaan tutkimusstrategiaan, asettaa se minut tutkijana useampiin
saappaisiin. Omassa tutkimuksessani istunkin kahdella eri tuolilla; ensinnakin olen
palvelumuotoilija, joka tuottaa yrittdjalle muotoilusprintin ja toisaalta olen tutkija,

joka tutkii sekd omaa etta yrittdjien tekemista. Katso kuva 8.
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Kuva 8: Tutkijan eri roolit (tutkijan nékemys)

3.3. Tutkimusstrategia

Saunders ja Tosey (2012) avaavat artikkelissaan tieteenfilosofiasta ja
metodologiasta kumpuavan tutkimussipulin kasitetta. Tutkimussipulin eri
kerrokset ovat heidan mukaansa vuorovaikutuksessa keskendan. Ulkokerrokset
vaikuttavat sisakerroksiin ja sisdkerrokset ulkokerroksiin. Kuvassa 9 maarittelemani

oma tutkimussipulini ohjaa oman tutkimukseni kulkua. Tutkimus on ldahtenyt



liikkeelle muotoilututkimuksen ja pragmatismin maaritelmien kautta.
Tutkimukseni alussa olen miettinyt paljon, mikd on oma suhtautumiseni
todellisuuden kasitteeseen ja miten haluan todellisuutta maarittaa. Pragmatismi
(Kilpinen ym., 2008.) ja muotoilututkimus toiminnan kautta (Miettinen, 2021)
tuntuivat itselleni luontevimmalta tavalta maarittaa todellisuutta ja niinpa asetin

sen tutkimukseni pohjaksi.

Seuraavaksi mietin, millaisen tutkimusstrategian haluan rakentaa, jotta pystyn
onnistuneesti vastaamaan tutkimuskysymyksiini. Mietin  pitkdan, onko
tutkimukseni yksimenetelmdinen vai monimenetelmainen laadullinen tutkimus
(Saunders & Tosey, 2012). Lopulta vasta kenttatutkimuksen ja analyysin jalkeen
pystyin kunnolla maarittelemaan autoetnografian roolin tutkimuksessani. Néen,
ettd  toimintatutkimus  maarittdd  tutkimustani  voimakkaammin  kuin
autoetnografia, jonka miellan kriittiseksi osaksi toimintatutkimuksen menetelmia,
mutta ei tutkimustani maarittavaksi tekijaksi. Nain ollen tutkimusstrategiani on
laadullinen yksimenetelmdinen tutkimus, jossa keskitytdan toimintatutkimukseen.
Toimintatutkimuksessa aineistoa kerdtddn autoetnografisen paéivakirjan ja
reflektiivisten keskusteluiden kautta. Keratty aineisto analysoidaan narratiivisen
analyysin avulla ja tulokset esitetddan autoetnografialle tyypillisesti tutkijan

kertomuksena.

Haastavaa itselleni tutkimuksen rakentamisessa oli muotoilusprintin rooli.
Muotoilututkimuksessa usein menetelmat seka niiden arviointi ovat keskidssa
(Miettinen, 2021 s. 17), mutta omassa tutkimuksessani haluan menetelman tai
prosessin sijasta tutkia sekd muotoilijan etta yrittdjien tuntemuksia prosessissa.
Tassa tutkimuksessa en siis ole ensisijaisesti ratkaisemassa, millaisia menetelmia
mikroyrittdjat tarvitsevat, enkda miettimdssa millaista palvelua asiakkaat
tarvitsevat, vaan ymmartamadssa miten yrittdjat sekd muotoilija mieltavat

muotoiluprosessin ja sen haasteet tai onnistumiset.

Kuvassa 9 on esitetty tutkimussipulin eri vaiheiden merkitys tutkimuksessa
(Saunders & Tosey, 2012). Tutkimus koostuu kolmen eri tahon vilille; muotoilijan,

yrittdjien ja muotoilusprintin. Tutkimusstrategian keskiossa on toimintatutkimus



eli kenttatutkimus, joka tapahtuu muotoilusprintin, muotoilijan ja yrittdjan

risteyskohdassa. Tama nakyy kuvassa 9 vaaleanpunaisena.

Toimintatutkimuksessa aineisto kerdtddan autoetnografisen paivakirjan ja
reflektiivisten keskusteluiden kautta. Autoetnografinen paivakirja syntyy
muotoilijan ja muotoilusprintin rajalla, johon yrittdjat vaikuttavat osallistumalla
kenttatutkimukseen. Myds muotoilijan aikaisempi kokemus ja nakemykset
vaikuttavat autoetnografisen paivakirjan sisdltoon. Reflektiiviset keskustelut
tapahtuvat yrittdjan ja muotoilijan risteyskohdassa, johon etenkin kenttatutkimus
vaikuttaa. Yrittdja tuo keskusteluun mukanaan omia kokemuksiaan ja
todellisuuden ndkemyksidan, samoin kuin muotoilija. Tama nakyy kuvassa 9

vihrealla varilla.

Analyysimenetelmana kaytetddn narratiivista analyysid, jonka avulla kuvataan
muotoilijan ja yrittdjien matkaa. Narratiivinen analyysi on tutkijan tulkintaa
yrittdjien reflektiivisessa keskustelussa sanotuista asioista ja peilausta muotoilijan
paivakirjan merkintoihin. Yhdistettynd naista muodostetaan ymmarrys yrittdjien
matkasta, joka kuvataan yrittdjien dramatisoituna matkana. Narratiivisen analyysin
avulla luodaan tutkijan kertomus, muotoilijan matka, joka kuvaa yrittdjien ja
muotoilijan taivalta muotoilusprinttien lapi. Tarinassa korostetaan niitd kohtia,
jotka yrittajien dramatisoidussa matkassa korostuivat ja ndita kohtia reflektoidaan

merkityksen annon ja teoreettisen viitekehyksen kautta.

Muotoilusprintin rooli tassa tutkimuksessa on synnyttdd yhteinen narratiivi.
Muotoilusprintti tai sen mallin kehittaminen ei siis ole tutkimuksen keskitssa.
Muotoilusprintti nahddaan keinona tuottaa ymmarrysta seka muotoilijalle etta

yrittdjalle, jota sitten analysoidaan narratiivin kautta.
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Kuva 9: Tutkimussipuli ja tutkimusstrategia (Mukaillen Saunders & Tosey, 2012)

3.4. Teimintatutkimuy

Juuti ja Puusan (2020) mukaan toimintatutkimus yhdistaa kdytantoa ja teoriaa.
Tasta syystd toimintatutkimus on mielestdni erinomaisen hyva pari seka
muotoilutoimintaan perustuvalle tutkimukselle ettd pragmatismille. Samoin kuin
pragmatismissa myds toimintatutkimuksessa nahdaan tarkeana, etta seka toimijat
etta tutkijat osallistuvat yhdessa tekemiseen ja kavelevat koko prosessin lapi kasi
kddessd (Puusa & Juuti, 2020). Kuten kuvasta 10 voi huomata minun
toimintatutkimukseni koostuu kolmesta yritystapauksesta, jotka seuraavat
toisiaan. Mietin pitkdan, voiko tutkimukseni olla toimintatutkimusta, onko se
kolme tapaustutkimusta perakkadin, vai mahdollisesti jotain muuta. Kriittiseksi
tekijaksi muodostui Puusan ja Juutin (2020) mainitsemat reflektointi ja oppiminen.
Tapaustutkimuksessa kolme erillista tutkimusta tuottaisivat erillista tietoa, jota
sitten tapausten jalkeen analysoitaisiin yhdessa. Tassa tutkimuksessa halusin tehda
reflektiiviset keskustelut jokaisen yritystapauksen jalkeen, jotta voisin reflektoida

kokemuksia teoriaan ja kehittdd seuraavaa yritystapausta oppimisen pohjalta.



Vaikka yrittdajat eivat siirtyneet seuraavaan tapaukseen mukanani, nden, ettd

heidan oppinsa ja kokemuksensa siirtyivat minun mukanani.

Puusan ja Juutin (2020) mukaan toimintatutkimukseen kytkeytyy aina uuden
oppimista ja oivaltamista. Tutkimuksen alussa ajattelin, ettd saisin aineiston
analysoitua aina kunkin tapauksen jadlkeen ja peilattua sitd teoriaan oppimisen
korostamiseksi. Todellisuudessa en saanut tdta tehtya. Pohdin vesittaakod tama
toimintatutkimuksen kokonaan. Analysointivaiheessa, lukiessani autoetnografista
paivakirjaani lapi, huomasin, miten paljon olen reflektoinut seka sprinttien aikana
etta kunkin keskustelun jalkeen ja miten olen peilannut oppimaani seuraavaan
prosessiin. Seka oppimista ettd oivaltamista on selkedsti syntynyt sprinttien aikana
ja se on siirtynyt mukanani sprintista toiseen. En siis mielld, Puusan ja Juutin (2020)
ohjeiden vastaisesti, yrittdjien Iyhyemman osallistumisen vaikuttaneen

toimintatutkimukseen liian negatiivisesti.

Puusan ja Juutin mukaan (2020) toimintatutkimus jasentyy erdanlaisena
reflektiivisena spiraalina, jossa suunnittelu, toiminta, havainnointi, reflektio ja
toiminnan muuttaminen vuorottelevat jatkuvasti. Minun tutkimuksessani voidaan

nahda kolme tallaista kierretta, kolmen yrittdjan kanssa. Katso kuva 10.
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Kuva 10: Abduktiivisen toimintatutkimuksen malli (mukaillen Smeds 2018).



Puusan ja Juutin (2020) mukaan keskeistd toimintatutkimuksessa on sailyttaa
tasapaino toiminnan kehittamisen ja tutkimuksen valilla. Toimintaa ei voi tehda
tutkimus edelld, mutta samalla tutkimuksen on oltava vahvasti lasna
tutkimuksessa. Puusan ja Juutin (2020) mukaan tutkimuksessa mukana olevista
toimijoista tulee tutkimuksen edetessa voimakkaammin omaa ty6taan reflektoivia
henkiloitd. Tata jatkuvaa reflektointia pyrin voimistamaan yrittdjien lyhyilla
kyselylomakkeilla jokaisen paivan jalkeen. Yhta lailla Puusa ja Juuti (2020) nakevat,
ettd tutkijalle kehittyy tutkimuksen edetessé oma henkilokohtainen suhde
tutkittavaan prosessiin. Pragmatismin mukaisesti tata subjektiivisuutta ei tarvitse
piilotella, vaan se tallennetaan tutkijan autoetnografiseen paivakirjaan.

Toimintatutkimuksen eteneminen eri menetelmien kautta on kuvattu kuvassa 11.

/ YRITYS CASE \ /
SEURAAV/

ENNEN PROJEKTIA .

SOPIMUS SFKA TUTKIMUKSFLLINFN LOMAKEKYSELY
ETTA MUOTOILUUN LITTYVA
- ENNEN

s muotoilija

AUTO-
ENTOGRAFINEN PROJEKTIN AIKANA

LOMAKEKYSELY
PAIVAKIRJA MUOTOI USPRINTTI

PROJEF

LOMAKEKYSELY
PROJEK

REFLEKTIVINEN
KESKUSTELU .

. e )\

Kuva 11: Toimintatutkimuksen kuvaus (tutkijan ndkemys)

Puusan ja Juutin (2020) mukaan toimintatutkijan tulee pitda tarkkaa kirjaa
tekemisistddan ja havainnoistaan. Koska toimintatutkija pyrkii paasemaan sisalle
tutkimuksen kohteena olevan tydyhteisén paikalliseen teoriaan, on hanen
edettdva jokseenkin samaan tapaan kuin etnografista tutkimusta tekevan tutkijan.
Omassa tutkimuksessani otin tutkimusmenetelmaksi sekda autoetnografisen

paivakirjan ettd reflektiiviset haastattelut ja tutkimuksen tulokset esittelen



autoetnografisen kirjoituksen muodossa. Seuraavassa luvussa kdyn |api

autoetnografista tutkimusmenetelmaa ja reflektiivisia keskusteluita.

3.5. Tutkimusmenetebmat jo tutkimusaineiston keréicminen

Tutkimukseni menetelmat, autoetnografinen paivakirja ja reflektiiviset
keskustelut, nojaavat pitkalti autoetnografiaan. Autoetnografiassa, jossa tutkimus
linkittyy vahvasti tutkijan omaan elamaan, kuten minulla omaan ammattiini
muotoilijana, tulee tutkijan kayttaa reflektiivisyytta arvioidessaan avoimesti miten
omat tutkimukselliset valinnat ovat vaikuttaneet aineiston tuottamiseen ja
analyyseihin. Toivon, ettd tdma kappale antaa hyvan kuvan siitd, mitd menetelmia

olen tutkimuksessani kayttanyt ja miksi.

3.5.1. Autoetnografia ja autoetnografinen pdivakirja

Muotoilututkimus on monitieteistd tutkimusta, ja myos oma tutkimukseni sivuaa
matkailutieteen lisdksi organisaatiotutkimusta ja etnografiaa. Etnografia ndhdaan
muotoilututkimuksen yhtend keskeisend metodina (Segelstrom & Holmlid, 2012;
Kettunen, 2013), jonka avulla pystytaan saavuttamaan kokonaisvaltainen ja
syvallinen ymmarrys tutkimusilmiostad (Creswell, 2014). Muotoilussa puhutaankin
usein menetelmistd, jotka auttavat muotoilijaa paasemaan jaavuoren pohjalle
syvallisen tiedon &darelle, ohi jaavuoren huipulla olevan, nakyvan ja helposti
saavutettavan tiedon. Hyvin toteutettu autoetnografinen tutkimus voi tuottaa
juuri tallaista aineistoa, jossa pdastaan kiinni syvalliseen tietoon, sellaiseen, jota ei

muuten saavutettaisi (Moisander & Valtonen, 2006, s. 64).

Yksi etnografian kritiikeista liittyy tutkijan rooliin, joka on usein toiminnassa
nakymatonta ja mahdollisimman piilotettua. Samalla kuitenkin oletetaan, etta
etnografinen tutkija pdaasisi sosiaalisten rakenteiden taakse ja ymmartaisi
toiminnan merkityksia. Lisaksi etnografiassa haasteena on tutkijan valta ja
auktoriteetti. Etnografinen tutkimus, joka ulkoistaa tutkijan tutkittavan ilmion
ulkopuolelle, asettaa tutkijan valta-asemaan ja auktoriteettiseen valtaan. (Tienari

& Kiriakos, 2020.)



Autoetnografit halusivat rikkoa naitd etnografian perinteisid asetelmia, astua
suoraan tekemisen kentdlle ja osallistua itse toimintaan. Autoetnografia syntyi
tutkijoiden tarpeesta tunnistaa, ettd he ovat kiinted osa sitd, mita he tutkivat, ja
ettd tutkija vaajaamattd vaikuttaa kenttdtutkimukseen tavalla tai toisella.
Etdisyyden ja puolueettomuuden karsiutuessa autoetnografiassa keskioon
nousivat henkilokohtaisuus ja tarinallisuus. Empatia nahtiin keskeisena keinona
sekd tehda ettd ymmartaa tutkimusten ilmidita. (Adams ym., 2014, s. 10-13.)
Empatia, osallistuminen, tarinallisuus ovat kaikki myos muotoilun keskeisia

kasitteita ja nden, ettd autoetnografia soveltuukin hyvin muotoilun tutkimukseen.

Autoetnografin on oltava rohkea ja hyvaksyttdva ennakoimattomuus, silld juuri
rohkeus ja epatietoisuus tuottavat lopulta parhaat oivallukset. Autoetnografin on
my0s hyvaksyttava vaikeudet ja pelon tunne, silld juuri vaikealta tuntuvat asiat ovat
autoetnografiassa yleensa ne kaikista kiinnostavimmat ja olennaisimmat. Se, etta
jokin asia tuntuu pelottavalta kasitelld, voi olla kriittinen avain ymmarryksen
lisddmiseksi. Autoetnografin pitdisikin rohkeasti edetd siihen suuntaan, mika
tuntuu vaikealta tai jopa pelottavalta. (Tienari & Kikaro, 2020.) Nden vahvan
vhteyden autoetnografian ja muotoiluajattelun valilla. Myds muotoiluajattelussa
koetaan, ettd epatietoisuudesta syntyy kiteytettyja ideoita ja vaikeiden asioiden
haastaminen ja pelon voittaminen tulisi olla arkipdivaa. Koen, ettd onnistuessani
autoetnografina vahvistan myds omaa muotoilijan identiteettidani. Tama huomio
vahvisti kasitystani siitd, ettd autoetnografia on juuri oikea tutkimusote omassa

tutkimuksessani.

Autoetnografiassa keskeistd on kenttatutkimus (Hylland, 2004; Kettunen 2013) ja
myods oma tutkimukseni tapahtuu kentdlld yrittdjien kanssa yhteisissa
muotoilusprinteissa. Kentalla autoetnografi on samanaikaisesti seka subjekti, joka
on mukana toiminnassa, ettd objekti, joka tarkkailee toimintaa (Moisander &
Valtonen, 2006, s. 64). Kentalla tutkija on osa tutkimaansa ryhmaa (Kettunen,
2013, s. 68) ja hdn kayttda omaa sosiaalista asemaansa kerdtdakseen aineistoa ja
rakentaakseen tulkintaansa (Ellis & Bochner, 2000). Mina muotoilijana, subjektina
rakensin sosiaalisen aseman suhteessa yrittdjiin muotoiluprosessin kautta, jota

sitten tutkijana, objektina tarkkailin ja tulkitsin.



Meilla kaikilla on aistiva keho, jonka kautta tulkitsemme ymparistda ja myos
autoetnografi kdayttda omaa kehoaan tuottaakseen tietoa kentaltd, jota han sitten
tutkimuksen kautta sanallistaa (Spry, 2001). Voisi ajatella, ettd autoetnografin
kenttatutkimus sijaitsee hanen oman kehonsa ja tuotetun kirjoituksen rajalla.
Autoetnografiassa postmoderni etnografia yhdistyy autobiografiaan, joka tuottaa
uuden tavan kirjoittaa tutkimuksesta (Reed-Danahay, 1997, s. 2—-3). Kirjoituksensa
kautta tutkija vie lukijan matkalle sellaiseen paikkaan, mihin hanellda muuten ei olisi

paasya (Behar, 1997, s. 14).

Tutkijan oman kokemuksen tarinallistaminen, eli tutkimuksen tekstity®, onkin yksi
autoetnografian kulmakivista. Autoetnografia kasittaa hyvin analyyttisen, mutta
samaan aikaan henkilokohtaisen kertomuksen tutkimusilmiostd. Kertomuksen
tarkoituksena on selittda itsea toisille. (Kettunen, 2013, 68—69.) Avoimuus onkin
autoetnografiassa tarkeaa. Tutkijan on pystyttdva tarkastelemaan ja kertomaan
avoimesti omasta toiminnastaan ja kokemuksistaan. Tienari ja Kikaro (2020)
kuitenkin varoittavat, ettei tiedon paljastaminen saa olla itsearvo, vaan heidan
mukaansa avoimuudella tulee pyrkia tutkimusilmion syvempaan ymmartamiseen.
Tutkijan tulisi siis miettid hyodyntddko tiedon paljastaminen tutkimusta
eteenpain? Kirjoittaessani muotoilijan matkasta mietin monessa kohtaa, miten
asioista tulisi kertoa. Kerronko liikaa omista haasteistani muotoilijana? Tekeekod
teksti minut huonommaksi muotoilijaksi? Uskon kuitenkin, ettd avoimuus omista

rajoitteistani tekee minut paremmaksi muotoilijaksi, ei huonommaksi.

Tienarin ja Kikaron (2020) kuvaama autoetnografinen prosessimalli on toimiva
myds omaan tutkimukseeni. Heidan ohjettaan seuraten kirjoitan ensin itselleni
vapaammin kaikista prosessiin liittyvistda havainnoista ja tunteista. Heidan
mukaansa kirjoittamista helpottaa ajatus, ettd vapaammin kirjoitettu teksti on
materiaalia, jonka lopullista kayttoa ei kirjoittaessa tarvitse tietdaa. Tarkeinta on
tuottaa henkilokohtaista tekstid. Voin siis kirjoittaa vapaata tajunnan virtaa
valittamatta kirjoitusvirheista tai hiomattomasta muodosta. Aloitin etnografisen
paivakirjan kirjoittamisen jo ennen toimintatutkimuksen alkua ja jatkoin sita lapi

kaikkien sprinttien. Joskus kirjoitin myds sprinttien valipdivind, kun mielessani



syntyi reflektiota sprintin onnistumisista ja haasteista. Yhteensa kirjoitin noin 40

sivua paivakirjaa koko prosessin aikana.

Tienarin ja Kikaron (2020) ohjeiden mukaisesti tutkimuksen edetessa hioin tekstia
tiiviimmaksi ja valikoin siita osia jaettavaksi. Omassa toimintatutkimuksessanitama
jakaminen tapahtui reflektiivisissa keskusteluissa yrittdjien kanssa. Ennen jokaista
haastattelua lyhensin ja tiivistin paivakirjani muistiinpanoja kyseisen sprintin
osalta. Saatoin alleviivata, korostaa tai varittdda joitain kohtia, joihin halusin
yrittdjan kanssa keskittyd. Seuraavassa luvussa kasittelen kaytyja reflektiivisia
keskusteluita metodologian ja aineiston nakokulmasta ja valotan, miksi kutsun

niitd keskusteluiksi haastatteluiden sijasta.
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Kuva 12: Aineiston keruun vaiheet (tutkijan ndkemys)

3.5.2. Reflektiiviset keskustelut ja lomakekyselyt

Tarkoitukseni oli rakentaa Puusan (2020, s. 108—109) kuvaama malli reflektiivisistad
haastatteluista, jolloin ensimmaisen haastattelun jalkeen syntynytta analyysia olisi
syvennetty viela toisella haastattelukerralla. Tall6in yrittajilla olisi ollut aktiivisempi
rooli tutkimustulosten syntymisessa. Tallainen haastattelumenetelma on
mielestani kiinnostava ja auttaisi myds aineiston triangulaatiossa, kun analyysin
tulokset eivat olisi vain tutkijan omaa tulkintaa. Mutta valitettavasti yrittdjilla oli
niin kiireinen aikataulu, etteivat toiset haastattelut olleet mahdollisia. Tasta syysta

kutsunkin menetelmaa reflektiiviseksi keskusteluksi haastattelu-termin sijasta.



Myo6s Puusa (2020) nakee, ettd haastattelut ovat kuin keskusteluita, joilla on
etukdteen asetettu tavoite. Keskustelu tapahtuu kuitenkin aina tutkijan aloitteesta,
ja siksi se on usein tutkijan johdattelemaa. Tutkija ohjaa keskustelua asettamalla
kysymyksid, mutta Puusan (2020) mukaan hadnen tulee pidattdaytya ohjaamasta
keskustelua liikaa. Joskus Puusan mukaan riittda, etta tutkija antaa vain aiheen.
Halusin pitaa haastattelun todella keskustelevana, jonka suunnan ohjaa yrittdjan
huomiot ja havainnot sekd omat haasteeni ja onnistumiseni. Jokainen haastattelu
oli ndin ollen hyvin erilainen. Keskusteluiden strukturointiasteen voidaankin nahda

olevan hyvin pieni (Puusa, 2020, s. 101-102).

Minulla ei siis tutkimuksessani ollut kysymysrunkoa keskusteluiden tueksi, vaan
keskustelun pohjana toimi oma autoetnografinen paivakirjani seka yrittdjan
lomakevastaukset. Rakensin yrittdjille involve.me alustalle lyhyen kyselyn, jonka
jaoin heille puhelimeen jokaisen yhteisen sprinttipdivan lopuksi. Optimoin kyselyt
mahdollisimman kevyeksi, jotta yrittdja jaksaisi vastata niihin kunkin tyopajan
jalkeen. Katso kuva 13. Tutkimuksen aikana mietin, olisiko sama lomake hieman
muunneltuna pitanyt antaa myos muille osallistujille, mutta lyhyen lomakkeen
vastaukset itsessadn eivat olleet tutkimuksen tulosten kannalta merkittavia.
Oikeastaan itsendisind vastauksina ne olivat varsin huonoja. Lomakkeen
kysymysten tarkoitus ei ollut tuottaa varsinaisesti tietoa, vaan varmistaa ettd
yrittdja paivan loputtua reflektoi tekemistd padssaan ja tekee itselleen lyhyet
muistiinpanot paivasta. Reflektiivisessa keskustelussa yrittdja sitten itse avasi omia
muistiinpanojaan ja selitti, mitd oli missakin kohdassa tuntenut ja ajatellut.

Lomakyselyn paaasiallinen tarkoitus oli virkistaa yrittajan muistia.
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Kuva 13: Lyhyet lomakekyselyt involve.me alustalla

Reflektiiviset keskustelut pyrittiin tekemaan mahdollisimman nopeasti sprintin
jalkeen, jotta sprintin kokemukset olisivat yrittdjalla tuoreena mielessa.
Ensimmaiset haastattelut onnistuin tekemaéan parin viikon sisalla sprintista, mutta
viimeisen sprintin jalkeen vierdhti melkein kuukausi, ennen kuin saimme yrittdjan
kanssa haastatteluajan sovittua. Kaksi haastatteluista tehtiin fyysisena
haastatteluna, yksi oli etdna. Onnistunutta analyysia ja johtopaatoksia varten
haastattelut tulee nauhoittaa (Puusa, 2020, 99—-100). Kaikki kolme haastattelua

nauhoitettiin Teamsin kautta ja ne kestivat tunnista puoleentoista tuntia.

Yhteista haastatteluille oli prosessi ja metodilahtdisyys. Tama johtui pitkalti oman
paivakirjani luonteesta, jossa muotoilijana purin tunteitani etenkin menetelmien
onnistumisesta ja epdonnistumisesta. Huomasin taman asian jo ensimmaisessa
haastattelussa, mutta en halunnut sita korjata, silla ndin, etta se on osa prosessia.
Muotoilijana ndama olivat niitd asioita, jotka kiinnostivat minua. Vasta tulosten
reflektointivaiheessa pureuduin syvallisesti asioiden merkityksiin ja naen
kulttuurisen ja sosiaalisen merkityksen myds omassa arkipdivdisessa

toiminnassani.



Puusa (2020, s. 101-102) nakee haastattelun joustavana menetelmana, silla tutkija
voi pyytaa haastateltavaa selittdmdan ja tarkentamaan sanomaansa seka
kiinnittdmaan huomiota keskustelijan kehon kieleen. Haastatteluiden syvallisempi
tieto nakyi erittdin hyvin, kun vertasi haastatteluiden aineistoa lomakkeiden
aineistoon. Lomakkeiden vastaukset itsendisena tietona eivat olisi tuottanut
mitddn uutta tutkimusilmiosta. Vastaukset olivat varsin ymparipyoreita ja
stereotyyppisid. Niiden tutkimuksellinen merkitys tuli esille vasta reflektiivisen
keskustelun myo6td, kun pyysin yrittdjia kuvaamaan mita han oli tuntenut ja

ajatellut kunkin muistiinpanon kohdalla.

3.5.3. Aineiston riittdvyys ja triangulaatio

Milloin aineistoa on tarpeeksi? Tatd kysyvat itseltdan varmasti kaikki tutkijat
ainakin jossain kohtaa tutkimuksensa aikana. Usein puhutaan aineiston
saturaatiosta, eli kyllddntymisestd. Tuomin ja Sarajarven (2018, s. 74) mukaan
saturaation tunnistaa siitd, kun aineisto alkaa toistaa itseddn eikd uutta tietoa
synny endd. Heiddn mukaansa kuitenkin kylladntyminen on mahdollista vain, jos

on selvilla mitd aineistolla halutaan selvittaa.

Saturaation perusajatus on, etta riittdva maara aineistoa pystyy tuomaan esille
totuuden tutkittavasta ilmiostd. Ja kuten Tuomi ja Sarajarvi (2018, s. 74) toteavat,
saturaation kasite on osassa laadullisia tutkimuksia haastava. Heidan mukaansa
saturaatio toimii laadullisessa tutkimuksessa vain, jos laadullisen tutkimuksen
aineiston tavoitteena on tuottaa samuutta, erilaisuuden vastakohtana. TallGin
esimerkiksi teemahaastattelu olisi osuva analyysimenetelma, jolla samankaltaisia
luokkia voitaisiin nostaa esille. Kuitenkin Tuomen ja Sarajarven (2018, s. 76)

mukaan, jos tutkimuksesta hakee erilaisuutta, on saturaation kasite haastava.

Omassa tutkimuksessani en hae aineiston saturaatiota. Tutkimukseni ei pyri
muodostamaan absoluuttista totuutta muotoilun mahdollisuuksista
mikroyrityksissa, vaan haluan ymmartaa millaisia merkityksia muotoilija seka
yrittdjat liittdvat muotoiluun mikroyritysten kontekstissa. En siis pyri l0ytdmaan
universaalia totuutta, vaan ndyttdmaan yhden nakokulman. Autoetnografisen

tutkimuksen yhtena haasteena pidetdadn sen subjektiivisuutta (Tienari & Kiriakos,



2020). Miten tutkija pystyy arvioimaan aineistoaan objektiivisesti, kun se on hdnen
itsensd tuottamaa? Tuomen ja Sarajarven (2018, s. 125) mukaan minkdan
tutkimuksen menetelmadt eivat koskaan ole neutraaleja ja kaksi tutkimusta
samasta aiheesta voivat tuottaa hyvinkin erilaiset lopputulokset. Heidan mukaansa

triangulaatio on yksi keino vastata tahan haasteeseen.

Tuomi ja Sarajarvi (2018, s. 125) jatkavat triangulaation auttavan tutkijaa
leventamaan ja syventamaan tutkimustaan, silla triangulaatio pakottaa ottamaan
huomioon useamman ndkokulman. Heidan (2018, s. 126) mukaansa
triangulaatiolla voidaan siis tavoitella tutkittavan ilmion kattavampaa ja
kokonaisvaltaisempaa ymmarrysta. Omassa tutkimuksessani pyrin trianguloimaan

aineistoani Tuomin ja Sarajarven (2018, s. 126) esimerkin mukaisesti.

Tutkimukseni pohjana on toimintatutkimus, johon olen valinnut mukaan kolme
yritysta. Tutkimus olisi varmasti ollut mahdollista toteuttaa vain yhden yrityksen
kanssa, mutta aineistoon liittyvan triangulaation (Denzin, 1978) mukaisesti halusin
aineistoon laajuutta ottamalla erilaisia yrityksia ja erilaisia liiketoiminnan haasteita
tarkastelun kohteeksi. Aineistoon liittyva triangulaatio (Denzin, 1978) ndkyy myos
siind, ettd voimakkaasti autoetnografiaan nojaavassa tutkimuksessa syvennan
omaa aineistoani ja ajatuksiani reflektiivisilla keskusteluilla. En siis nojaa vain omiin
tuntemuksiini ja havaintoihini, vaan reflektoin niita yrittdjien kanssa kaytavissa
reflektiivisissa keskusteluissa. Tuomin ja Sarajarven (2018) mallin mukaisesti
levennan siis tutkimustani useammalla yritystapauksella ja syvennan sita

useammalla aineistonkeruutavalla.

3.5.4. Tutkimuksen eettisyys

Tuomin ja Sarajarven (2018, s. 150-157) mukaan tutkijan tulee aina noudattaa
hyvia tutkimustapoja ja avoimuutta. Vilkan (2015, s. 41) mallin mukaisesti
tarkastelin tutkimuksen eettisia nakokulmia kaikissa tutkimuksen vaiheissa.
Tutkimuksiin osallistuville yrityksille annettiin etukateen tieto tutkimuksen
luonteesta ja aineiston kasittelystad seka salassapidon alaisista asioista. Tutkimus

aloitettiin vasta kun yrittdja oli ymmartanyt ja suostunut aineiston kasittelyn



ehtoihin. Aineisto sdilytetddn GDPR-lain mukaisesti salasanalla suojattuna ja

aineistoon paasee kasiksi vain tutkija ja tarvittaessa tutkimuksen ohjaajat.

Yrittajat eivat tutkimuksen aikana joutuneet kasittelemdaan oman eldamansa
kannalta arkaluonteisia asioita, vaikka reflektiivisessa haastattelussa omia
haasteita ja vajaavaisuuksia tulikin esille. Tutkimuksen kehityksen kohteena olevat
liiketoimintaan liittyvat uudet ideat ja kehityskohteet ovat
salassapitovelvollisuuden alaisia. Tastda syysta vyritykset on esitetty tdssa
tutkimuksessa anonyymeina. Heille on annettu keksitty nimi sekd toimiala.
Yritysten tarkemmat kuvaukset voit lukea kappaleesta 4.1. Tutkimuseettisten
syiden takia tutkimuksen tuloksena syntynyt narratiivinen tarina on kuvattu yhtena
matkana, kolmen tarinan sijasta, jolloin yksittdisen muotoilusprintin erottaminen

tuloksista on mahdotonta.

3.6. Harratiivinen analyysi

Tassa kappaleessa kayn lapi tekemani narratiivisen analyysin. Analyysi rakentuu
kolmelle tasolle. Ensimmainen taso on kenttdtyd, toinen taso on kertomus ja
kolmas taso on tulkinta. Samalla kun kerron miten olen analyysia rakentanut lapi
naiden kolmen tason, avaan vaajaamatta oven tutkimukseni tuloksiin; draaman
kaariin (kuva 13), juonen kaanteisiin (taulukko 1) ja esille nousseisiin merkityksiin
(taulukko 2). Nama voidaan maarittda tutkimukseni nouseviksi tuloksiksi.
Tutkimukseni lopullinen tulos on luvussa 4.1 kuvattu autoetnografinen kertomus
yrittdjien ja muotoilijan yhteisestd matkasta. Kuten Tienari ja Kiriakos (2020)
toteavat, autoetnografista tutkimusta ei ole olemassa ilman kirjoitusta, ja minulla

tama kirjoitusmatka tiivistyy tutkimuksen tuloksissa muotoilijan kertomuksena.

3.6.1 Tarinat osana ihmista

Ihmiset ovat aina olleet luonnostaan tarinankertojia. Cortazzin (1993, s. 1) mukaan
tarinallisuus on ihmismielen luonnollinen toiminta. Alkujaan tarinat ovat olleet
meille selviytymiskeino, tapa siirtda tarkeaa tietoa sukupolvelta toiselle. Kun
ihmiset aikanaan keksivat tulen, loi se luonnollisen paikan tarinankerronnalle.

Nuotion valo mahdollisti tarinankerronnan kulttuurin  kehittymisen ja



representaatioiden, kuten luolamaalausten, tekemisen jalkipolville. McAdamsin
(1997) mukaan me olemme syntyneet narratiivisiksi ja meille on luonnollista
kertoa tapahtumista tarinoiden kautta. Meidan aivomme rakastavat hyvid
tarinoita. Puusan ym. (2020, s. 206) mukaan tarinat ovat erottamaton osa
ihmismieltd ja auttavat meitd ymmartdamaan ja selittdmadan ymparoivaa
maailmaan. Tarinat auttavat meitd keskittymaan ja me muistamme tarinoiden
kertoman viestin paremmin. Meille on luonnollista kertoa tapahtumista tarinoiden

kautta. (Gallo, 2018).

Ei siis ihme, ettd tarinoita l6ytyy kaikilta elaman osa-alueilta. Yritykset eivat
valttamatta ensisilmayksellda vaikuta tarinankerronnan luonnollisilta paikoilta.
Toisin kuin vaikka baarit ja kahvilat, joissa ihmiset tapaavat ja vaihtavat kuulumisia
ja tarinoita. Yritykset vaikuttavat kahviloihin ndhden persoonattomilta ja virallisilta.
Yritykset ndahdaan faktapohjaisina paikkoina, joissa ihmiset ovat liian kiireisia
jakaakseen toisilleen tarinoita. Tastd huolimatta kaikki, jotka ovat olleet jossain
yrityksessd toOissa, tietdvat ettd yritysten kaytavilla, kahviautomaatilla ja
kokoushuoneissa kerrotaan lukemattomia tarinoita. Tyontekijat kertovat toisilleen
tarinoita, jotka muovaavat yrityksen sisdista kulttuuria huomaamatta. Johtajat tai
konsultit kertovat inspiroivia tarinoita kannustaakseen ja rohkaistakseen
tyontekijoita tai inspiroidakseen asiakkaita. Yritykset tuottavat tietoisesti tarinoita
erilaisten markkinointikanavien, kuten sosiaalisen median ja esitteiden kautta.
Tarinat ovat olleet osa yritysten toimintaa niin kauan kuin yrityksia on ollut
olemassa, ja siitd huolimatta vasta 1970-luvulla organisaatioteoreetikot alkoivat
tutkia tarkemmin narratiiveja osana organisaatioiden kehitysta. (Gabriel 2015, s.

277; Rauhala & Vikstrom, 2014)

Czarniawskan (1998, s. 2) mukaan tarinan sen kaikista yksinkertaisimmassa
muodossaan tulee sisaltaa jokin alkutilanne ja sita seuraava tapahtuma seka
tapahtuman seurauksena syntynyt asiantila. Kalliomaki (2018) listaa rakenteen ja
juonellisuuden lisdksi kronologisuuden seka toimijan tarinan tarkeiksi
elementeiksi. Kalliomden ja Czarniawskan maaritelmat ovat ehka kapea-alaisia,
silld toiset tutkijat, kuten Puusa ym. (2020) tai Barthes (1990), pitdvat kaikkea

ihmisten valistd vuorovaikutusta narratiivisuutena. Ehka sisallén sijaan pitdisi



tarkastella tarinan tarkoitusta. Heath ja Heath (2010) puhuvat tarinoiden
viihdyttavyydesta. Heiddn mukaansa tarinoiden on vedottava tunteisiin, jotta ne
jaavat ihmisten mieliin. Kun lapsi pyytdaa kertomaan tarinan, pyytda han
viihdyttamistd, ei kertomaan elaméanohjeita, vaikka samalla han saattaa

huomaamattaan saada arvokkaan oppitunnin elamasta.

3.6.2. Narratiivisuus tieteellisessa tutkimuksessa

Ottaen huomioon tarinoiden voiman ja merkityksen ihmisten kulttuurisessa
kontekstissa, minusta on yllattavaa, ettei niitd kdytetd nakyvammin muotoilun
tutkimuksessa. Narratiivit vaikuttavat kuulijaan huomattavasti voimakkaammin ja
syvallisemmin kuin mikadn datapohjainen tieto (lahde). Muotoilun menetelmissa
tarinallisuus nakyy esimerkiksi kayttajaprofiilien tai asiakaspolkujen muodossa,
mutta tieteellisissad tutkimuksissa narratiivisuus ei ole ylikorostettuna. Narratiivit
kuitenkin sopivat muotoilun tutkimukseen erinomaisesti niiden sisadltdman rikkaan

ja syvillisen tiedon vuoksi.

Tieteellisessa kirjallisuudessa puhutaan seka narratiivisesta tutkimusotteesta ettd
narratiivisesta analyysistd (Cortazzi, 1993; Czarniawska, 1998; Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka, 2006; Gabriel, 2015; Puusa ym., 2020). Osa tutkijoista
on jopa tunnistanut narratologian omaksi tutkimusalakseen (Cortazzi, 1993, s. 2).
Puusa ym. (2020, s. 206) nakevat narratiivisen tutkimusotteen valjana
viitekehyksenad, jonka kautta ymmarretaan ja tulkitaan ihmisten toimintaa. Tassa
viitekehyksessa narratiivit ndahdaan olennaisena ja irrottamattomana osana
ihmisyytta (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006). Tassa tutkimuksessa
hyvaksyn narratiivisuuden sen laajimmassa merkityksessa, ihmisten valisena
kommunikaationa ja vuorovaikutuksena ja nden tarinat luonnollisena osana

ihmisten olemusta ja luonnollisena tuloksena ihmisten valisessa toiminnassa.

Narratiivinen tutkimusote soveltuu Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006)
mukaan hyvin tutkimuksiin, joissa ollaan kiinnostuneita yksiléiden vapaasti
kertomista asioista, tarinoista omasta elamastaan. Cortazzi puolestaan (1993, s. 2)
ndkee narratiivisen tutkimusotteen keinona raottaa ikkunaa ihmismieleen tai

ihmisten kulttuuriin. Gabrielin (2015, s. 276) mukaan narratiivinen lahestymistapa



soveltuu etenkin syvemméan ymmarryksen saavuttamiseksi. Cortazzi (1998)
kuitenkin painottaa, ettd narratiivisessa tutkimusotteessa on hyvaksyttava se, ettei
tutkija koskaan voi padsta kasiksi kaikkeen siihen tietoon ja tulkintaan, joita

osallistujilla on.

Useat tutkijat (Cortazzi, 1993; Czarniawska, 1998; Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka, 2006; Gabriel, 2015; Puusa ym., 2020) puhuvat kenttatutkimuksesta
osana narratiivista tutkimusotetta. Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka (2006)
puhuvat valmiista kulttuurituotteista, joita tutkija voi kerdtd kenttatyossa.
Czarniawska (1998) mainitsee organisaatioiden jasenten haastattelut hyvaksi
valineeksi narratiivisen aineiston tuottamisessa. Cortazzi (1993) viittaa opettajien
tuottamiin tarinoihin osana narratiivista analyysida. He kaikki viittaavat

paasaantoisesti kentalla jo olevan informaation hankintaan erilaisin menetelmin.

Tutkimukseni analyysin kohteena olevat tarinat eivat kuitenkaan ole
organisaatioiden olemassa olevia tarinoita. Ne eiviat ole vuosien saatossa
organisaation kulttuurin muovaamia kertomuksia. Minun analysoimani tarina on
syntynyt osana tatd tutkimusta. Astuessani tutkimukseni kenttdatyohon, olen
aloittanut mikroyrittdjien kanssa matkan, joka reflektiivisten haastatteluiden
kautta on saanut tarinallisen ulkoasunsa. Onko tutkimukseni taten narratiivisen
tutkimuksen ulkoreunalla? Gabrielin (2015, s. 276) mukaan tutkija itse voi myos
olla narratiivin rakentaja ja kertoja. Myos Kettunen (2013) kayttaa
kenttatutkimusta autoetnografisen tarinan muodostamiseksi, vaikka ei
narratiivisuudesta  puhukaan.  Kettusen  esimerkkia  seuraten  kaytin
toimintatutkimukseen painottuvaa kenttatutkimusta yhteisen narratiivin
muodostamiseksi. Tama yhdessa koettu narratiivi sanallistettiin seka tutkijan

autoetnografisen paivakirjan etta reflektiivisten haastatteluiden kautta.

3.6.3 Narratiivinen analyysi

Puusan ym. (2020, s. 218) mukaan narratiivisen analyysin tavoitteena ei ole
paljastaa absoluuttista totuutta tutkittavasta ilmiostd, vaan valottaa totuuden
rakentumista narratiivien kautta. Narratiivisessa analyysissa on syyta huomioida,

ettd tarinat sisaltavat paljon epaselvyyksia ja tulkinnanvaraisuuksia (Czarniawska,



1998) ja analyysi on aina tutkijan subjektiivista tulkintaa tilanteesta. Puusa ym.
(2020, s. 218) toteavat narratiivisen tutkimuksen pohjana olevan useamman
totuuden ja todellisuuden hyvaksymisen. Heiddan mukaansa narratiivisessa
lahestymistavassa ei tarinoiden ajatella olevan eksakti kuvaus tapahtuneesta, vaan
subjektiivinen nakemys. Puusan ym. (2020, s. 213) mukaan narratiivisessa
analyysissa oikean ja vaaran sijasta tarkedampaa on hyvin perusteltu aineiston

tulkinta. Eri menetelmien valintaan vaikuttaa se, mitd halutaan tietaa.

Czarniawskan mukaan (1998, s. 4) ihmisten toimintaa on mahdotonta ymmartaa,
jos sivuutetaan ihmisten tarkoitusperat. Toisaalta on mahdotonta ymmartaa
ihmisten tarkoitusperia, jos sivuutetaan ne puitteet, joissa tarkoitusperat syntyvat.
Tassa tutkimuksessa narratiivi ndhdaan keinona antaa yrittdjien ja muotoilijan
tarkoitusperille ne puitteet, jossa niitd tulee tulkita. “Tama on aivan mahdotonta”

ei merkitse mitdan, jos ei ymmarreta niita taustoja, joissa haaste on tullut vastaan.

Aloitin aineistoni analyysin Puusan ym. (2020) ohjeiden mukaan aineiston
avoimella lukemisella. Tassd kohtaa narratiivinen tutkimus poikkeaa esimerkiksi
sisallon analyysistd, jossa Tuomen ja Sarajarven (2018, s. 117-137) mukaan tarkeda
on ensin valita minka linssien kautta aineistoa aletaan lukemaan ja vasta sitten
aloittaa aineiston lapikdayminen. Kavin aineistoa ldpi kerta toisensa jalkeen avoimin
mielin. Ensimmaiset kerrat olivat haastavimpia, silla keskityin enemman omaan
daneeni ja virheisiini, joita olin haastatteluissa tehnyt. Oma helmasyntini tuntuu
olevan karsimattomyys odottaa hiljaisuudessa toisen vastausta (Leskeld, 2020;
Knapp ym., 2016). Laitoin haastattelunauhoitteet pyorimaan kuulokkeista
kavelylenkilla. Metsan hiljaisuudessa oli hyva tehda tuttavuutta sekda oman
vajaavaisuuden ettad yrittdjien tarinoiden kanssa. Useamman lapikdaynnin jalkeen
osasin padastdd omasta itsekritiikista irti ja keskittyda paremmin haastateltavien
sanomisiin. Kuten Puusa ym. (2020, s. 213) kehottavat, annoin aineiston puhua

puolestaan.

Czarniawskan (1998, s. 2) mukaan tarinassa on lista tapahtumia, mutta vasta kun
juoni asetetaan paikalleen, syntyy tapahtumista mielekas tarina. Taman juonen
asettamisen Czarniawska ndkee tutkimuskentdssa haasteellisena ja useille

tutkijoille jopa nolona. Kun olin kdynyt kaikki haastatteluaineistot lapi useita



kertoja, huomasin aineiston voimakkaan ajallisen narratiivisuuden. Czarniawskan
innoittamana paatin  muokata ajallisista tapahtumista juonen avulla

ymmarrettavan tarinan.

Aluksi nostin haastatteluissa esille nousevia asioita aikajanalle. Tavoitteenani oli
hahmottaa tarinan juoni ja draaman kaari. Tarinan aikajana oli samaan aikaan seka
yksi pitkd muotoilijan kulkema taival etta kolme Ilyhytta yrittdjien kokemaa polkua.
Aikajanan ylapuolelle nostin niitd asioita, joita muotoilija ja yrittajat pitivat
positiivisina. Asioita, joista puhuttiin iloisesti tai onnistumisen kautta. Aikajanan
alapuolelle kirjasin asioita, jotka olivat tuntuneet negatiivisilta tai vaikeilta, ja
asioita, joita ei ollut ymmarretty. Tulkitsin myos hiljaisuutta tai epavarmoja ”joo-0”
tai “eiiii” lausahduksia oman viitekehykseni kautta. Olinhan ollut |3sna ja osallisena
siind tarinassa, jota yrittajat haastatteluissa tulkitsivat. Minulla oli sisapiirin tietoa
siitd, miten yrittdjat olivat missakin tilanteessa kayttaytyneet (Tienari & Kiriakos,

2020).

Puusan ym. (2020, s. 213) mukaan organisaatiotutkimuksen ndakékulmasta tarinan
juonen kaanteet ovat mielenkiintoisia. Isot muutokset ovat kddnnekohtia, joihin
ihmiset reflektoivat voimakkaampia merkityksia. Narratiivisessa analyysissa
kannattaa kiinnittdd huomiota siihen, millaiset tekijat vaikuttavat juonen
kdannoksiin (Puusa ym., 2020, s. 213). Kun olin saanut mielestani kaikki
merkitykselliset asiat tuotua aikajanalle, piirsin tarinat visuaaliseksi matkaksi,
draaman kaareksi, jossa oli seka alamakia etta ylamakia ja kadnnekohtia. On hyva
huomioida, ettda yli dramatisoin tarinat tarkoituksella, jotta juonen kaanteet
tulisivat paremmin esille. Korkeimmat huiput ja matalimmat pisteet eivat siis
valttamatta tuntuneet yrittdjasta yhta dramaattisilta kuin milta visuaaliset tarinat
nayttavat. Kun olin saanut yrittdjien polut visualisoitua paperille, sijoitin ne
paallekkain eroavaisuuksien tai samankaltaisuuksien 16ytamiseksi. Piirsin polkujen
paalle kaksi viivaa. Ylemman viivan ylapuolelle jaivat ne asiat, jotka yrittajat olivat
kokeneet erittdin onnistuneiksi ja positiivisiksi. Alemman viivan alapuolelle jaivat
ne asiat, jotka olivat yrittdjista tuntuneet erittdin haastavilta tai vaikeilta. Katso

kuva 14.



MAANANTAL TISTAI KESKIVIIKKO TORSTAI PERJANTAI

Tiimin Tavoitteiden Asiantuntija Ideoiden Pastasten Kuvakisi- Sisallén Asiakkaiden
Kasaziminen ja tiskicn Baslallelul synnylLaminen Tekeminen it joilurs luctanlo LavoilLaminen
marittely

WONKA INDUSTRIES

ACME CORPORATION

UMBRELLA CORPORATION
Puuttui i
kokonaan i
Asiantunli Asiaka iedon Luonnosten/ Konseplin uotoilijan rooli Prolalyyppi Haastallelun
joiden polku Kiteytys konseptien atko: korostuy Tulokset
kerddminen Ja arviaint Tekemninen Jalostaminen

Kuva 14: Yrittéjien dramatisoidut polut

Merkittdvia juonenkaanteita piirtyi polulle yhteensad 10 kappaletta. Seuraavaksi
paneuduin ndiden juonenkdanteiden syvallisempdan analyysiin. Czarniawskan
(1998, s. 5) mukaan merkityksellistiminen koostuu yrityksistd yhdistda uusi
tapahtuma juoneen, jonka seurauksena se tulee ymmarrettdavaksi suhteessa
juonen tapahtumiin. Luin aineistoa uudestaan lapi ndiden kddannekohtien osalta.
Mita yrittajat sanovat haastavista asioista? Enta onnistumisista? Enta mitd mina
itse olin paivakirjan muistiinpanojen mukaan ajatellun eri kohdissa? Koostin eri

kadannekohdista ensimmaisen tason analyysitaulukon. Katso taulukko 1.
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Taulukko 1: Yrittdjien tarinoiden merkittévdét juonenkddnteet

3.6.4 Kertomus ja reflektointi

Kettusen (2013, s. 73) mukaan autoetnografiassa on ensin kokemus, joka on
kenttdtyd. Kenttdtyon jalkeen tulee kertomus, joka on tutkijan tulkintaa
kokemuksesta ja lopuksi tulkinta, joka on kertomuksen reflektointia (Katso kuva
15). Minun kenttatyoni, toimintatutkimus yrittdjien kanssa, tuotti kokemuksen
kautta narratiivisen tarinan. Tata tarinaa olen edellisessa alaluvussa narratiivisen
analyysin kautta jasentanyt draaman kaariksi ja merkittaviksi kiannekohdiksi. Tassa
alaluvussa siirryn aineistoni analyysin toiseen vaiheeseen, joka organisoi ja selittaa
ensimmaisen tason kertomusta. Kirjoittaminen on autoetnografille tarkea
tyovaline, jonka avulla han lukee ja tulkitsee omaa kertomustaan ja esittaa

ymmarryksensd ja valitsemansa nakokulman tutkittavasta ilmiosta (Kettunen,

2013, s. 74).



ENSIMMAINEN TASO TOINEN TASO KOLMAS TASO

DRAAMAN
KENTTATYO ; KAARET JA KERTOMUS MERKITYKSET TULKINTA
KAANNEKQHDAT
Yhteinen Kokemuksen Tutkijan Tarkoitusperien Kertomuksen
kokemus narratiivinen narratiivi peilaaminen reflektointia
tuottaa analyysi kokemuksesta tarinan merkitysten
narratiivin kontekstiin kautta
Analyysi kuvaa sitd, miten asiat toimivat Reflektio kertoo asioiden merkityksen

Kuva 15: Analyysin kolme tasoa (mukaillen Kettunen, 2013)

Kertomuksessa en kerro yrittdjien kokemuksia omina tarinoinaan, vaan tuon
heidan esille nostamiaan asioita osaksi omaa kertomustani. Kdyn ldpi omaa
paivakirjaani yha uudestaan peilaten sitd analyysitaulukkoon ja yrittdjien
dramatisoituihin matkoihin. Yhdistamalld omat muistiinpanoni ja yrittdjien tarinat
kirjoitan oman nakemykseni kollektiivisesta kokemuksestamme. Kuten Kettunen
(2013, s. 74) toteaa, kirjoittamisen kautta kenttamuistiinpanoni saavat
merkityksen. Kertomuksessa tyostin yhden tarinan, jossa punoin kolmen yrittdjan
tarinat yhdeksi matkaksi. Tarinan kertojana olen mina, muotoilija, ja tarinan
nimeksi annoin muotoilijan matka. Tarinan kokonaisuudessaan voi lukea

seuraavassa luvussa.

Kettusen (2013, s. 73) mukaan kertomus vaatii laajemman sisalléllisen yhteyden,
teoreettisen viitekehyksen, tullakseen etnografiaksi ja erottuakseen journalismista
tai muistelmista. Vasta tulkinta muuntaa kertomuksen kulttuurisesti
merkitykselliseksi selitykseksi ja antaa sille kulttuurisen kontekstin. Toisin kuin
aineisto, kertomus ei puhu puolestaan, vaan sille tulee Kettusen (2013, s. 73)
mukaan antaa kulttuurillinen merkitys. Analyysini kolmas vaihe on merkitysten
ymmartaminen ja kulttuurisen kontekstin hahmottaminen. Taulukon 2 merkitykset
olen tuonut osaksi kertomustani reflektoimalla kdadnnekohtien merkityksia ja
etsimalla taustalla vaikuttavia kulttuurisia merkityksia. Kertomuksen ja reflektiot

voit lukea seuraavan kappaleen narratiivista.



MERKITYS

Aikapulaan vaikuttaa sekd
yrittajan roolin korostuminen
mikroyrityksessa ettd matkailun
sesonkiluonteisuus

Samalla kun mikroyrittdjid on kannustet-
tava tekemnaddn omia padtoksia, on heitd
myos tuettava muita voimakkaammin
padtoksentekoprosessissa.

Tiimin merkitys ideoinnissa on
merkittdvd. Yksin ideointi on todella
vaikeaa ja ainakin tulokset ovat
yksipuoleisia.

Mikroyrittdja tarvitsee enemman tukea.
T4ll6in muotoilija ei voi olla vain
fasilitoija, vaan muotoilijan on
hypattéva tekemiseen mukaan.

Mikroyrittdjien tiimin pienuus ja
osaamisen suppeus vaikuttaa siihen
ettd heilld ei ole osaamista tai aikaa
prototyypin tekemiseen.

Taulukko 2: Juonenkddnteiden merkitykset.

MERKITYS

Mikroyrittajien pienet tiimit tai tiimien
puuttuminen kokonaan asettas
mikroyrittdjat hyvin erilaisiin lahto-
kohtiin muotoilusprintissa.

Yrittdjat nékivat asiantuntijoiden antaman
pancksen tarkeand, silld heilld ei ole isoa
tiimia tuottamassa tietoa, jolloin
verkoston merkitys korostuu.

epamukavuusalueelle meneminen ja
plenoinen tuskan hiki voivat olla ne
avaimet, joilla saadaan synnytettyd
Jotain uvutta.

Haasteeseen vaikuttaa testaamis-orien-
toitunut malli, jolloin prototyyppid
ohjaa onnistuneiden haastatteluiden
tavoittelu.

Taustalla vaikuttaa seka sesonkiluontei-

suus, ettd yrittajan kyky néhda haastattelu-

iden térkeyttd, jolloin han ei osaa antaa
haastatteluille riittavan isoa palkintoa.

v
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4. Taring mucteilun tekemisestd

Tassa luvussa kuvaan muotoilijan matkaani lapi kolmen muotoilusprintin. Tarinassa
valotan kolmen yrittdjan kertomuksia siitd, miten he ovat kokeneet
muotoilusprintin mikroyrittdjind sekd kuvaan omia tuntemuksiani matkalla.
Kertomalla yhden tarinan kolmen sijasta haluan korostaa niitd yhtalaisyyksia ja
eroavaisuuksia, joita yrittdjat ja mind muotoilusprintin aikana koimme ja

merkityksellistad naita kokemuksia.

Autoetnografilla on riski unohtaa kertomuksen kulttuurinen ilmio, jolloin teksti
muodostuu nautinnonhaluiseksi ja narsistiseksi kertomukseksi tutkijasta: etnografi
kaivelee omaa napaansa. (Kettunen, 2013, s. 74). Poistaakseen tata riskia,
Kettunen nojautuu  analyyttiseen  autoetnografiaan ja tarkastelee
muotoiluprosessia Weickin (1995) merkityksellistamisperspektiivin  kautta.
Kettusen (2013) mukaan aineisto ei itse “puhu puolestaan”, vaan sille tulee antaa
kulttuurillinen merkitys. Han tuo analyyttiseen autoetnografiseen kirjoitukseensa
mukaan reflektiot, joita han peilaa teoreettiseen keskusteluun. Omassa
tutkimuksessani, Kettusen inspiroimana, tuon tarinan keskelld esille keskeisid
tarinan taustalla vaikuttavia kulttuurisia merkityksid, jotka erottavat

autoetnografisen kirjoitukseni journalismista tai muistelmista.

4.1. Mueteilijan matka

4.1.1 Yrityksida metsastamassa

Viikon paasta alkaa kesdloma, ajamme Etelda-Suomeen ja pakkaamme elamamme
purjeveneeseen. Sitd ennen minun pitda kuitenkin saada auki tutkimukseni
yrityshaku. Minun on paatettdva milla kriteereillda yrityksia haen. Otanko
yritystapauksista maksun vai teenkd ilmaiseksi? Mihin yrittdjan tulee sitoutua?
Mitd hdanen pitaa tietdd prosessista ennen hakua? Kun kehitysprojekti nahdaan
sijoituksena, niin siihen sitoudutaan yrityksen puolelta paremmin. Toiset yritykset
pitdvat ylla kovia hintoja, jotta voivat varmistaa myds ylimpien johtajien

osallistumisen prosessiin ja yrityksen sitoutumisen. llmainen palvelu voidaan



helposti mieltda arvottomaksi tai ainakin vahemman arvokkaaksi, kuin mikali silla

olisi hintalappu.

Pitkdn pohdinnan jdlkeen paatin pitdaa yritystapaukset ilmaisina. Tama johtuu
pitkalti siita, ettda minulla ei ole vield nimea tai tunnettavuutta palvelumuotoilijana,
jolloin maksullisten tapausten myyminen osana tutkimusta voisi osoittautua
haasteelliseksi. Tama kuitenkin aiheuttaa haasteen sitoutumisessa, silla ilmaiseen
kehitystydhon saatetaan suhtautua valinpitamattomasti ja se saatetaan herkasti
jattaa vahalle huomiolle, jos tulee muita liiketoiminnallisia haasteita ja kiireita. Tata
ongelmaa olen pyrkinyt ratkaisemaan korostamalla yrittdjan sitoutumisen

tarkeytta seka tarkeytta pystya sitouttamaan sidosryhmat ja asiakkaat prosessiin.

Yrityshakua varten loin hakulomakkeen involve.me alustalle. Jaoin hakulomaketta
verkostojeni kautta koko Lapin alueelle seka sosiaalisen median ettd sdhkopostin
kautta. Tavoitteenani oli [6ytaa yrityksia oman yritystoimintani ulkopuolelta, jolloin
minuun muotoilijana ei liittyisi ennakko-oletuksia. Laitoin haun vetdamaan,

pakkasin laukkuni ja lahdin tyytyvdisena kesdlomalle.

4.1.2 Vain yksi yritys!

Laineet lyovat veneen laitaan ja aurinko heijastuu kirkkaana vedestd. Istun
purjeveneen kannella ja kokeilen saada yhtd muotoilusprintista kiinnostunutta
yrittdjaa kiinni. Ahvenanmaan pohjoispuolen kalliosaarilla ei ole kentasta
tietoakaan. Joudun soutamaan rantaan ja kiipeamaan korkeimman kukkulan
paalle. Pahimmassa tapauksessa joutuisin kiertimaan saaren etelarannalle, josta
ehka olisi yhteys mantereen linkkimastoihin. Onpa hankalaa! Pitka kesdloma tekee
veronsa ja joudun aloittamaan yritysten tavoittelun kesken loman, silla vastauksia
kesakuussa tekemaani kyselyyn on tullut tasan yksi. Mita ihmetta? Katselukertoja

on reilusti yli sata. Kyse ei siis ole ndakyvyyden puutteesta.

Hakemusten vahyys yllatti taysin ja vei uskoa palvelumuotoilun mahdollisuuksiin
liiketoimintamallina. Miksi yritykset eivat ole kiinnostuneita? Tata pohdin vield
illalla, kun aurinko laskeutui horisontin taakse ja kylma tuuli puhalsi pohjoisesta.
Kun vihdoin seuraavalla viikolla saavutin muutamia yrittdjia puhelimella, selvisi

ettd yrittajat nakivat sitoutumisen viideksi paivaksi hyvin raskaana.



Taustalla  vaikuttavat — merkitykset:  Yrittdjia oli haastavaa saada
muotoiluprosessiin viideksi paivaksi, silla heilla ei yksinkertaisesti ole samaa
aikaresurssia kuin isommissa yrityksissa. Aikapulaan vaikuttaa seka yrittajan
roolin korostuminen mikroyrityksessa ettd matkailun sesonkiluonteisuus,
joka tekee kehittamistyosta vield haastavampaa. Wonkan yrittdja toteaa:
"Viisi paivaa ei ole sindnsa, mutta se ajankohta. Jos tdma olisi tehty kesa-
heinakuussa, niin mehan oltaisiin voitu tehda tydpajoja miten vain. Sesonkiin
ei vain mahdu kehitystyotd, mutta en mina nde, ettda olisin voinut
prototyypissa tai haastatteluissa auttaa. Meikaldainen haastattelemassa, ei

todellakaan"

Lopulta muokkasin kriteereitd. Vahensin yrittdjalta vaadittuja paivia viidesta
paivasta kolmeen padivaan ja paatin, ettd voisin tehda yksinani kaksi viimeista
paivaa. Prototyypin rakentaminen voisi muutenkin olla yrittdjalle haastavaa ja

asiakashaastattelut voisin tarvittaessa nauhoittaa yrittdjalle.

4.1.3 Kolmen kopla: tutkimuksen yritykset

Vaikka lyhensin yrittdjien osuutta muotoilusprintissa, ei kiinnostuneita yrityksia
lopulta ollut montaa. Olin valmistautunut siihen, ettd mikali yrityksen
kehityshaaste ei soveltuisi tutkimuksen viitekehykseen, voisin toteuttaa
tutkimuksen vain kahdella yrityksella tai jatkaa tarvittaessa hakuaikaa. Lopulta
I6ysin kolme vyritysta, jotka kaikki olivat tutkimuksen nakdkulmasta soveltuvia,
yrittdjat vakuuttivat sitoutuneisuuttaan ja vyrityshaasteet olivat tutkimuksen

tavoitteen mukaisia.

Tutkimuksessa mukana olevat yritykset on nimetty keksityilla nimillda ja olen
antanut heille keksityn toimialan liikesalaisuuksien suojaamiseksi. Ensimmainen
yritys, kutsutaan yritysta nimellda Acme Corporation, on pieni majoitusyritys
Lapissa, joka tarjoaa majoituskokemuksiaan paaosin ulkomaalaisille asiakkailleen.
Acmella on sesongilla toissa yleensa nelja tyontekijaa. Sesonkien ulkopuolella
yrityksessa on toissa vaihtelevasti yksi tyontekija yrittajan lisaksi. Yrityksella on
yrittdjan lisdksi kolme osakasta, jotka eivat osallistu paivittdiseen toimintaan.
Toinen yritys, kutsutaan tata yritysta nimelld Umbrella Corporation, on pieni
matkamuistomyymala Lapin alueella. Yrityksessa ei ole vakinaisia tyontekijoita

omistajaa lukuun ottamatta. Kolmas yritys, kutsutaan yritystd nimelld Wonka



ACME CORPORATION
MAANANTAI

Etdnd. Mukana 4 henkilsa.
Maériteltiin tavoitteet ja riskit,
rakennettiin asiakaspalku ja
tehtiin asiantuntijahaastat-
telut, HMW-kysymyksilla
tiydennettiin asiakaspolkua ja

lopuksi valittiin mihin
sprintissé halutaan keskittyd.

(1

UMBRELLA CORPORATION

MAMNANTA

Lah 4. Mukana 1-2
henkiléa. Aamupaivalld yrittsja
yksin. Mietittiin tavoitteita ja
riskejd sekd asiakaspolkua
Iltapaivalla mukana yksi
sidosryhman jdsen asiantunti-
jahaastatteluissa, HMV-kysy-
myksissa. Lopuksi paatettiin
mihin keskityt3an sprintissa.

WONCA INDUSTRIES

MAANANTAI

Lahipaiva. Mukana 1 henkils.
Yrittdja on yksin miettimassa

tavoitteita ja riskejg, rakentam-

assa asiakaspolkua. lltapaivalla
asiantuntijahaastattelut, joista
osa jai valipaiville. Paatos
sprintin keskittymisesta
tehdsan sihkdpostilla.

o

TISTA

Et3na. Mukana 4 henkiloa.
Kerataan ideocinnin pohjalle
hyvid ideoita kentélts
lightning demo
-menetelmalla. Sen jalkeen

ideoidaan itsenaisesti solution

sketch menetelmalla.

@

TISTA

Lahipaivéa. Mukana 2 henkilda.

Kerataan ideoinnin pohjalle
hyvia ideoita kentalta
lightning demo
-menetelmalla, seka jatkoke-
hittdmalla yhdessa ideoita.
Sen jalkeen ideocidaan
itsenaisesti solution sketch
menetelma3lla.

Kuva 17: Umbrellan muotoilusprintin toteutus

&

TISTA

Lahipaiva. Mukana 4 henkilda.
Ideoidaan eri menetelmilla,
lightning demo, crazy 8,
pakatetut yhteydet ja
Jjatkekehitetaan ideoita.
Adnestetdan yhdessa ja
yrittaja yksin valitsee parhaat,

joista tehd&an kaksi konseptia.

Kuva 18: Wonkan muotoilusprintin toteutus

o

KESKIVIKKO

L&hipaiva. Mukana 1-2

henkiloa. Tehdaan ideoista
galleria ja d3nestetsan
parhaista ratkaisuehdotuksis-
ta. lltapaivall3 viedaan valinnat
kuvak3sikirjaan.

Kuva 16: Acme Corporation muotoilusprintin toteutus

o

KESKIVIKKD

Lahipéiva. Mukana 1-2
henkilga. Aamulla tehdaan
yhdessa paatoksia ja jatkoke-
hitetdan parasta ideaa.
|ltapaivalla yrittaja yksin tekee
kuvakasikirjoitusta.

©

KESKIVIKKO

Lihipaiva. Mukana 1 henkils.
Tarkoituksena yhdesss
yrittdjan kanssa tehda
konseptikortit ja kuvakasikir-
joitus, mutta yrittajalla tulee
kiireista menoa. Ty0 j&&
puolitiehen.

Industries, on pieni perheomisteinen ohjelmapalveluyritys Lapissa. Yrityksessa on

sesongilla toissa kaksi henkilda yrittdjan ja taman vaimon lisaksi.

MAJOITUSYRITYS
YRITTAJA JA 3 OSMASTA
3-4 TYONTEKUAA KAUDELLA

\\\..

TORSTA JA PERJANTA!

Muotoilija yksin. Prototyyppi
rakennettiin figman alustalle
verkkosivuiksi. Testissa
mukana 5 yritysjohtajaa etina,

MAT KAMUSTOMYMALA
YRIT TAM YKEN,
El TYONTEKUOTA

o

TORSTAL JA PERJANTA!

Muotoilija yksin. Prototyyppi
rakennettiin figman alustalle
visuaaliseksi palvelupoluksi.

Testissd mukana 2 ulkomaal-
aista asiakasta.

OHJELMAPALVELLIYRIT S
YRITTA & PUOLISO
2 TYONTEKIAA SESONGLLA

\\\.. —

TORSTAl JA PERJANTA
Muotaoilija yksin.
Prototyyppi rakennettiin
figman alustalle kahdeksi
visuaaliseksi palvelupoluksi.
Testissa mukana 5 asiakasta
yrityksen toimitiloissa



Kaikilla yrittdjilla oli selkeita haasteita tiimien kasaamisessa. Acmella oli todella
osaava tiimi, mutta koska osakkaat tekivat paivatdikseen muita toita, ei heilla ollut
mahdollisuutta ottaa koko kolmea paivaa vapaaksi. Lopulta Acmen osakkaat seka
yksi tyontekija osallistuivat sprinttiin vaihtelevasti kahdesta pdivasta puolikkaaseen
paivaan. Acmen yrittdja toteaa: “Kun meilld on yrittdjici osakkaina, joilla kaikilla on
vdhdn kiire ja tdmd ei ole kaikille se ykkosjuttu, niin olen itse positiivinen, kuinka
ihmiset Iéhtiviit mukaan. Toinen vaihtoehto olisi ollut, etté md olisin ollut kokonaan
yksin.” Umbrellalla taas ei ollut tyontekijoitd ollenkaan. Lopulta yrittdja 10ysi
sidosryhmansd kautta henkilon, joka osallistui muotoilusprinttiin kaksi pdivaa
yrittdjan rinnalla. Wonkalla joulusesonki oli niin ldhelld, ettd tyontekijoiden oli
pakko tehda kauden aloitukseen liittyvia toita, eivatka he voineet osallistua kuin

ideointipaivaan.

Taustalla vaikuttavat merkitykset: Sukowski ja Amersdoffer (2012) korostavat
monimuotoisten tiimien merkitysta juuri matkailupalveluiden
kehittdmisessd. Knappin ym. (2016) kuvaamassa sprinttimallissa tiimin
kokoamisen haasteena nahdadan enemmankin tiimin suuruus kuin pienuus.
Muotoilusprintti on suunniteltu isolle yritykselle, joissa kokonaisia tiimeja
voidaan sitouttaa viikoksi sprinttiin. Tallainen toimintamalli ei yksinkertaisesti
ole toimiva mikroyrittdjien kontekstissa. Mikroyrittdjien pienet tiimit tai
tiimien puuttuminen kokonaan asettaa mikroyrittdjat hyvin erilaiseen

lahtokohtaan muotoilusprintissa.

4.1.4 Sunnuntai: Viimeiselld minuutilla

Paivaa ennen sprinttia olisi ollut taydellinen saa tunturissa, mutta tietenkin minulla
on kauhea kiire. Tuntuu, etta sprintin suunnittelu junnaa edelleen paikallaan ja
sprintti on jo huomenna. Miten tdssa taas nadin kavi? Tulostan viela illalla
materiaaleja ja piirran pohjia valmiiksi. Enkd mina ikind opi olemaan ajoissa? Vai

onko kyseessa ehka se, ettd tuppaan aina viilaamaan kaikkea loputtomiin?

4.1.5 Maanantai: Suunta on paatetty!
Tandan on ensimmainen sprinttipdiva. Mitda enemman sprintteja tekee, sita
vahemman niita jannittda, mutta huomaan, etta sprintin ensimmaiseen paivaan

liittyy silti oma latauksensa. Ensimmaisen pdivan tunnelma antaa suunnan lopuille



sprinttipdiville. Ja harvoin aloitus menee kuin Stromsdssa. Aikataulumuutokset
eivat olleet paatyneet yrittdjan kalenteriin asti, ja han soitti aamulla kiireessa, etta
pitad vield kayda mutka tydpaikalla. Sprintin alussa vastaan tuli teknisia haasteita.
Yksi osallistuja ei padssyt etdayhteydelld mukaan ja toisella oli ongelmia Miron
kanssa. Aikataulut venyivat ja paukkuivat heti alussa. Koska sprintti on
tarkoituksella todella aikapaineistettu, sain fasilitoijana tehda kovasti tyota, etta
menetetty aika saatiin jostain takaisin. Aikataulun kiriminen sai minut hosumaan
ja etenemaan lilan nopeasti. Olen sprinttien aikana harjoitellut hiljaisuuden
hyvaksymistd, mutta kun on aikataulusta jaljessa, niin hiljaisuus tuntuu todella

painostavalta.

Ensimmaisen pdivan tarkein tavoite on asettaa suunnittelulle raamit. Joillekin
mikroyrittajille tdama on todella helppoa, silld heilld on selked kuva uudesta
palvelusta, jota he haluavat sprintin kautta testata. Talloin tavoitteiden ja riskien
maarittely onnistuu yrittdjaltd helposti jopa yksindan muotoilijan fasilitoidessa
ajatuksenjuoksua. Kuten Umbrellan yrittaja toteaa: “Se oliitsellddn jo aika selkedsti
mielessd, ettd mitd md haluan hakea.” Mikali yrityksessa on useita yrittdjid, niin
paatostentekijoiden osallistuminen ja samalla sitoutuminen maanantain
paatoksiin on jatkon kannalta keskeistd. Maanantain fasilitoitu keskustelu ja
vhteisen ndkemyksen pakottaminen voi jopa olla parasta antia yrittdjille. Acmen
osakkaiden suurimmat innostumiset liittyivat juuri maanantain keskusteluihin:
“tdmd on mahtavaa, ettd saamme yhdessd pohdittua ndité asioita!” Joskus taas
yrittdjat, etenkin yksin ollessaan, eivat saa ollenkaan kiinni tavoitteiden ja riskien
sanallistamisesta ja talléin muotoilijan rooli alkaa korostua. Avuliaana kokeilin
auttaa Wonkan yrittdjaa, jonka kanssa mietimme tavoitteita ja riskeja kaksin, mutta

auttamisen sijasta saatoin johdattaa yrittdjaa vaaraan suuntaan.

Taustalla vaikuttavat merkitykset: Mikroyrittdjat voivat olla taustaltaan
monenlaisia. He ovat huomattavasti heterogeenisempi joukko, kuin
esimerkiksi isompien yritysten johtajat, joilla on usein samanlaista
koulutustaustaa ja johtamisosaamista. Mikroyrittdjat voivat olla mita
tahansa peruskoulunkdyneista vaitelleisiin tohtoreihin ja kokeneista
yritysjohtajista kdytannon tyomiehiin. Samalla kun mikroyrittdjia on

kannustettava tekemdan omia paatoksidan, on heitd myos tuettava muita



voimakkaammin paatoksentekoprosessissa. Kuitenkin, jos muotailija liian
voimakkaasti sanoittaa tavoitteita yrittdjan puolesta, voi riskind olla, etta
tavoitteet ovat muotoilijan ndakemyksia, ei yrittdjan. Talloin yrittdja tuntee

herkemmin ulkopuolisuutta prosessiin ja omistajuus jaa roikkumaan ilmaan.

Kun tavoitteet ja riskit oli saatu paatettya, oli aika siirtya palvelupolun kimppuun.
Jo ensimmaisessa sprintissa palvelupolku yhdistettyna asiantuntijahaastatteluihin
(Knapp ym. 2016) toimi niin hyvin, etta kaytin sita lapi kaikkien sprinttien. Tama oli
ainoa asia, joka oli kaikissa sprinteissa sama. Ensin loimme palvelupolun
luonnoksen suunnitellusta palvelusta. Palvelupolun ei ollut tarkoitus olla
yksityiskohtainen, vaan sen oli tarkoitus toimia pohjana
asiantuntijahaastatteluissa. Polun avulla asiantuntijat saivat selkedn kasityksen
siitd, mitd me olemme sprintissad ratkaisemassa. Aluksi esittelin haastateltaville
palvelupolun paapiirteittdin ja sen jalkeen avasin heille oven kommentoimaan
polkua. Asiantuntijat saivat keskittya polulla siihen kohtaan, joissa he nakivat
eniten sanottavaa. Tama oli varsin valaisevaa, koska ndin pystyttiin ndkemaan,

mitkd kohdat asiantuntijoiden mielesta tarvitsivat eniten huomiota.

Asiantuntijahaastattelut olivat kaikkien yrittdjien mukaan sprintin parasta antia.
Tama on varsin ristiriitaista siihen ndhden, etta juuri asiantuntijoiden hankkiminen
sprinttiin oli kaikille yrittdjille haastavaa ja ehkapa epamiellyttavdsa. He eivat
tienneet keta kysyd, ja kun ohjeistin sellaisten yritysten tai asiantuntijoiden
puheille, joilla voisi olla keskeista tietoa sprintin haasteesta, eivat yrittdjat olleet
kovin innokkaita lahestymaan naitd ihmisid. Lopulta kaikki yrittdjat paatyivat

hakemaan asiantuntijoita lahipiiristaan.

Taustalla  vaikuttavat merkitykset:  Knapp ym. (2016) kuvaamassa
muotoilusprintissa asiantuntijat ovat osa yrityksen henkilostod. He ovat
sellaisia ihmisia, joilla voisi olla sprintin haasteeseen jotain sanottavaa, mutta
jotka syysta tai toisesta eivat paase sprinttiin paikalle. Heidat on Knapp ym.
(2016) sanoin, saatettu rajata sprintin tiimista pois, silla sprintissa ei saa olla
liikaa ihmisid. Tama on todella kuvaavaa, kun sita peilataan mikroyrittdjan
maailmaan. Mikroyrittdjilla ei ole olemassa mitddan loputonta
tyontekijapankkia, josta nostaa tyontekijoita sprinttiin tai rajata heita ulos

tarpeen mukaan. Saatikka valita sopivimpia haastatteluihin. Yrittdjat



kuitenkin nakivat asiantuntijoiden antaman panoksen tarkeana. Ehkapa juuri
siksi, ettd heilld ei ole isoa tiimiad tuottamassa tietoa, jolloin hyvan verkoston

merkitys korostuu.

4.1.6 Tiistai: Liian kiltti muotoilijaksi?

Muotoilusprintin toinen pdiva ei ldahtenyt parhaalla tavalla liikkeelle. Herdsin
paansarkyyn ja apteekki ei ollut aamulla auki. Onneksi kahvi ja ajomatka yrittajan
luokse auttoivat. Kun saavuin perille, paansarky oli vaistynyt. Yrittdja oli luvannut,
ettd paikalla olisi joku avaamassa oven, mutta istuin autossa odottamassa. Sisdan
paastyani selviad, ettd paikassa ei ole televisiota tai ndytt6a. Eli joudumme kaikki
lukemaan pohjustuksen minun tietokoneeltani. Haastavasta aloituksesta
huolimatta ideointipaivd meni hyvin. Kaytin pohjana Edward De Bonon (1973)
ideoinnin teoriaa. Painotin, ettad ndita asioita ei ole tarkoitus muistaa, vaan teorian
on tarkoitus auttaa osallistujia ymmartamaan, miten ideat syntyvat ja antaa
oikeutus epédluovuudellemme. Me ihmiset emme vain luonnostamme ole luovia.
Luovuuden eteen pitdd tehda toitd. Saan selkedsti vakuutettua kuulijani, ettd

tieddn mitd teen. Tasta tulee hyva fiilis.

Tiistain ideointipdivd on yksi minun lempipaivistani sprintissa. Paivda on muihin
paiviin ndhden helppo, koska yrittdjat ideoivat paljon itsekseen. Paljon tuskaisempi
paiva on osallistujille. Kaksi yrittdjaa kuvasi tiistain iltapaivan olotilaa sanoilla “takki
oli aivan tyhja”. Samaan hengenvetoon yrittdjat toteavat ideoiden synnyttamisen
olevan sprintin keskeisintd antia ja ideoinnista puhuttiin todella positiivisesti.
Kahdessa sprintissa teetdtin paivan lopussa osallistujilla lopulliset luonnokset
(englanniksi solution sketch), jotka olisivat mahdollisimman kayttokelpoisia
seuraavan paivan paatoksenteon pohjana. Tama osoittautui molemmille yrittajille
todella vaikeaksi. Pystyin yrittdjien kasvoilta lukemaan, etta luonnosten tekeminen

ei ollut yrittajan omalla mukavuusalueella.

Tiimin merkitys etenkin ideointipdivdassa korostui yrittdjien puheissa. Kaikki
yrittdjat olivat sitd mielta, etta tiistai ei olisi onnistunut ilman muita osallistujia.
Tassa olen taysin samaa mielta. Kun katsoin yrittajien tuskailua luonnosten kanssa,
eivat he olisi yksin saaneet kovin kummoisia tuloksia poydalle. Silti juuri ihmisten

osallistaminen oli yksi isoimmista haasteista sprinttid suunniteltaessa. Yhdella



yrittdjalla ei ollut lainkaan tyontekijoita ja han joutui etsimaan sopivia sidosryhmia
sprinttiin mukaan. Toisessa sprintissa oli mukana osakkaita seka yksi tydntekija.

Kolmannessa sprintissa oli mukana tyontekijoita, mutta vain ideointipdivana.

Taustalla vaikuttavat merkitykset: Jos ideoinnin maarittelisi akselilla yksin-
vhdessa, niin Knapp ym. (2016) kuvaama lopulliset luonnokset -malli menisi
akselin yksin paatyyn. Ryhmdssa tapahtuva aivoriihi taas menisi yhdessa
paatyyn. Edward De Bono (1973) toteaa, ettd ideat eivat synny ryhmassa
vaan aina yksilon paassa, eika aivoriihi menetelmana oikeastaan ole kovin
tehokas. Yksilolle pitda antaa mahdollisuus tuottaa uusia ideoita ja sitten
syntyneita ideoita voidaan jatkokehittda yhdessa. Samoin Knapp ym. (2016)
mallissa konsepteja hiotaan yksin, jotta jokainen saa mahdollisuuden viilata
omaa timanttiaan. Tiimin merkitys ideoinnissa onkin merkittava. Yksin
ideointi on todella vaikeaa ja ainakin tulokset ovat todella yksipuolisia. Kuten
Umbrellan yrittdja toteaa “Jos joutuisi yksin ideoimaan niin olisi aika pitkdlti
laput silmilld.” Mitd enemman ideointiin saadaan erilaisia ndkdkulmia, sita
enemmadan saadaan erilaisia ideoita poytdan, joista voidaan valita tai
vhdistelld paras konsepti. Mikroyrityksissd tiimit ovat kuitenkin pienia, ja

tama haastaa riittdvan laadukkaan ideoinnin.

Kolmannessa sprintissa, valttdakseni yrittdjan tuskastumisen, kokeilin toista
|3hestymistapaa. Tiimin kanssa ideoimme ensin paljon ideoita. Adnestyksen ja
yrittdjan lopullisten valintojen jalkeen aloimme yrittdjan kanssa yhdessa luomaan
konsepteja. Tama ei selkedsti toiminut. Omissa muistiinpanoissani kuvaan
ideointipdivaa onnistuneeksi, jopa parhaaksi kaikista sprinteista. Miksi? Koska se
oli niin mukava kaikille. Kukaan ei rypistellyt tuskaisena kulmia tai puhissut
turhautuneena luonnoksen kimpussa, mutta todelliset tulokset saatoin nahda
vasta sprintin jalkeen. Tyontekijat olivat kylla sitoutuneita ja innostuneita, mutta
heidan puuttumisensa paatoksenteosta aiheutti kritisointia sprintin jdlkeen.
“Wonkan yrittéjd: siitd (pddtdstentekemisestd) on keskusteltu jdlkeenpdin. Sehén
oli kyllé hyvd, mutta sitten kun oli se ddnestys niin meiddn tydntekijimme sanoi,
ettd siind oli pari muutakin ideaa, jotka olisi voinut nostaa ylemmads. Sellaisia, jotka

olisivat toteutettavissa. Kuten ne lumiveistokset.”

Taustalla vaikuttavat merkitykset: Olen muotoilijana ehka liian kiltti. Yritan

kovasti lievittda yrittdjan kipuja ja turhautumista muotoiluprosessissa.



Haluan, etta yrittdja tykkaa minun kanssani tyoskentelysta. Todellisuudessa
juuri epamukavuusalueelle meneminen ja pienoinen tuskan hiki voivat olla
ne avaimet, joilla saadaan synnytettya jotain uutta. Suomessa on totuttu
ostamaan konsultointipalvelua, jossa yrittdja ostaa toisen henkilon
mielipiteen. Saatuaan raportin, yrittdja on samaa mieltd tai eri mielt3,
riippuen tapauksesta ja toimii sen perusteella. Muotoilu ei toimi ndin.
Muotoilijan ei olisi tarkoitus tuottaa yrittdjalle mielipidettd, vaan vastaus
pitdisi l0ytaa yhdessa. Wonkan tapauksessa tdma sitoutumisen haaste nakyi
sprintin jalkeen. Kehittdmisen kohteena olleet palvelut eivat enda sprintin
jalkeisessa haastattelussa olleet ajankohtaisia, vaan yrittdja oli jo ehtinyt
aloittaa aivan uuden projektin. “Wonkan yrittdja: Meille kun tulee sellainen
50 hengen kota. Se on nyt pddtetty. Meiddn on pakko aloittaa miettimddn

laajennustarpeita.” Toiminnan fokus oli muuttunut taysin kuukaudessa.

4.1.7 Keskiviikko: Fasilitoija hyppaa muotoilijan saappaisiin

Kun keskiviikkona ripustin ideoita seinalle mietin, miten mikroyritysten tiimien
pienuus heijastuu ideoinnin kautta suoraan paatoksentekoon. Tiistaina ideoita oli
syntynyt vahdn ja ne jaivdat varsin keskenerdisiksi. Tamad puolestaan teki
paatdksenteosta sekd vaikeaa ettd helppoa, riippuen miten asiaa katsoo. Helppoa
siind mielessd, ettd oli vahan ideoita mistd valita, vaikeaa siind mielessa, etta
paatoksen tekeminen on tirked osa prosessia, jossa ideoiden lapikdynti,

danestaminen ja keskusteleminen ovat osa lopullisen idean kirkastamista.

Kun yrittaja yhdessa osallistujien kanssa oli paattanyt, mitka olivat parhaita ideoita,
rakensimme yrittajan kanssa valituista elementeista visuaalisen
kuvakasikirjoituksen.  Keskiviikkona iltapaivalla  yrittdja oli  prosessin
haastavimmassa vaiheessa, oman tarinansa syvimmassa kuopassa. Jos yrittdjilla oli
ollut takki tyhjana tiistain jalkeen, niin keskiviikkona iltapdivasta yrittajat ovat
entistakin tuskaisempia. Umbrellan yrittaja tiivisti asian: “Keskiviikko oli tosi
haastava.” Tiistain ideointi oli kylla raskasta ja aivoja kuluttavaa, mutta samalla se
oli yrittdjille jossain madarin ymmarrettava konsepti. He tietavat mita ideointi on.
Sen sijaan ideoiden tiivistaminen ja konkretisoiminen kuvakasikirjaksi oli heille

paljon epamaardisempaa.



Ennen kuvakasikirjoituksen aloitusta vyrittdjan kanssa oli mietitty, millaista
prototyyppida halutaan testata. Taman jalkeen ideointi siirtyy itse
palvelukonseptista kohti prototyypin suunnittelua. Keskioén nousevat ajatukset
siitd, millainen prototyyppi saisi asiakkaat reagoimaan aidosti, millaisen
prototyypin voi toteuttaa annetussa ajassa ja haastatteluiden puitteissa. Enaa ei
siis keskitytty itse palveluun tai tuotteeseen vaan enemmadn haastatteluiden
toteuttamiseen. Tama on tarkeda onnistuneiden haastatteluiden saavuttamiseksi,
mutta samalla se siirtdd fokusta mikroyrittdjien nakokulmasta vaaraan asiaan:
Prototyyppi rakennetaan asiakashaastatteluita varten, ei yrittdjien jatkokehitysta

silmalla pitden.

Taustalla vaikuttavat merkitykset: Kun verrataan Knapp ym. (2016)
kuvaamiin yritystapauksiin, prototyyppivaiheen jalkeen esimerkkiyrityksilla
ei ole mitdadan haasteita luoda prototyypistd liiketoiminnan kuvausta,
liiketoimintamallia tai visuaalista esitystd mahdollisille rahoittajille.
Mikroyrittdjilla kuitenkin on. Heilla ei ole osaamista tai resursseja yrityksessa
tuottaa esimerkiksi digitaalisesta prototyypista visuaalista

lilketoimintasuunnitelmaa.

Kuvakasikirjoituksen tekemisessd ei ollut mukana muita kuin mina ja yrittaja.
Ensimmaisessda muotoilusprintissd Acmen kanssa keskiviikkoiltapaiva oli itselleni
kdannekohta, jossa astuin voimakkaammin fasilitoijan kengista ulos ja ammensin
muotoilijan kokemustani prosessiin. Tama syntyi hieman vahingossa ja
huomaamatta. Jaatyamme yrittajan kanssa kahden, oli yrittdajalta loppunut puhti.
Ndin hanen silmistadn epatietoisuutta ja epavarmuutta. Han ei ymmartanyt
kuvakasikirjoitusta ollenkaan, eikd ymmartanyt, miksi sitd teimme. Asettamani
kysymykset eivat tuottaneet mitaan jarkevia vastauksia. Acmen yrittdja toteaa: “Jos
tdstd keskiviikkoiltapdivdsté puhutaan, niin mun keskittymiskyky ei riittéinyt. Kun
taustalla on kaksi pdivdd alla intensiivisté miettimistd, niin keskiviikko oli mulle
yksinkertaisesti lilkaa.” Huomasin, etta jaisimme paikallemme polkemaan, ellen
hyppaisi yrittdjan avuksi. Jalkeenpain mietin, miten oma osallistumiseni muokkasi
lopputulosta. Ohjasinko sita likkaa omilla visioillani? Mutta, kun aamulla tehdyt
paatdkset olivat kirkkaana seindlld, saatoin yrittdjan tukena toteuttaa naita

paatoksia kuvakasikirjoituksen kautta. Keskiviikon iltapaivalla jokainen yrittdja oli



sitd mieltd, ettd muotoilijan apu oli enemman kuin tervetullutta. Acmen yrittdja
tiivistaa keskiviikon iltapdivan tunnelman: “Se sun apu keskiviikkona oli todella
suotavaa, ja todella hyvi ettd otit roolia enemmdn. Paljon parempi kuin se ettd
olisit pysynyt vain fasilitoijana ja vierestéd katsojana. Mulla olisi luultavasti kasetti

hajonnut.”

Taustalla  vaikuttavat — merkitykset:  Haastavaksi  kuvakasikirjoituksen
tekemisen teki se, etteivat yrittdjat ymmartaneet miksi tarinakasikirjoitusta
tehdaan. Umbrellan yrittdjé: "Ehké se oli haastavaa juuri siksi, ettd en
ymmdrtdnyt mihin  kuvakdsikirjoitusta  kdytetddn." Tahan  vaikuttaa
edellisessa kohdassa kuvattu haastatteluorientoitunut malli (Knapp ym.,
2016), jolloin prototyyppid ohjaa onnistuneiden haastatteluiden tavoittelu.
Yrittdjien epatietoisuus taas johtaa siihen, etta yrittdja tarvitsee enemman
tukea. Talldin muotoilija ei voi olla vain fasilitoija, joka ohjaa yrittdjan
tyoskentelya, vaan muotoilijan on hypattava tekemiseen mukaan. Knapp ym.
(2016) kuvaavat muotoilusprintin vetajaa fasilitoijaksi, jonka on pysyttava
erossa tekemisestd ja paattamisestd. Fasilitoijan on oltava demokratian
mahdollistaja, joka pysyy erossa post-it lapuista ja vain mahdollistaa toisten
toiminnan (Nummi, 2022). Mikroyrittajien konseptissa tdma ei valttamatta

ole mahdollista.

4.1.8 Torstai: ohjenuoralla muotoilua

Sprintin neljantena padivana intensiivista tyoskentelya oli takana jo kolme paivaa.
Onneksi tandan ei tarvitse fasilitoida ketaan. Paitsi ehka itseani ja talla hetkella
omat voimani tuntuvat olevan aivan lopussa. Keitdn aamukahvin ja katson pitkaan
ikkunasta ulos lumista maisemaa. Tyon aloittaminen tuntuu ylivoimaisen vaikealta
ja sohva kutsuu houkuttelevasti. Nyt pitdisi alkaa tuottamaan jotain luovaa ja
konkreettista ja saada prototyyppi puserrettua valmiiksi kahdeksassa tunnissa.
Huh! Kun lopulta sain kahvin juotua ja istuuduttua tietokoneelle, eteni paiva
vauhdilla. Huomasin, etta tuhersin jotain yksityiskohtaa taas aivan lilan kauan.
Useampaan otteeseen mietin, voiko nadin perfektionistinen muotoilija ikina
onnistua muotoilusprintissd. Wonkan prototyypin tuottaminen tuntui kaikista
helpoimmalta. Uskoin sen johtuvan suureksi osaksi siita, ettd olin jo tehnyt kaksi
sprinttia pohjalle ja tunsin prosessin paremmin. Jalkikdteen arvioidessa tajusin,

ettd helppous saattoi johtua kuvakasikirjoituksen puutteesta.



Kukaan yrittdjista ei varsinaisesti halunnut tulla mukaan tekemaan prototyyppia,
heilla ei ollut siihen aikaa ja useimmat nakivat itsensa olevan enemman tielld kuin
hyoddyksi proton tekemisessa. Wonkan yrittdjd: “Jos itte olisin liika osallistunut, niin
sijitd ei olisi tullut mittddn.” Yrittdjien puuttuessa toimi kuvakasikirjoitus hyvana
ohjenuorana prototyypin rakentamiselle. Teippasin isolle paperille piirretyn
kuvakasikirjoituksen seinalle ja saatoin siitd seurata prototyypin runkoa. Mita
yksityiskohtaisemman kasikirjoituksen olimme saaneet yrittdjan kanssa edellisena
paivand tehtya, sitd parempana ohjeistuksena ja ajansdastdjana se toimi.
TyOstaessani prototyyppia mietin, tuonko liian vahvasti esille omia ndakemyksiani.
Kun kysyin asiaa yrittdjiltd, heidan mielestdan onnistuin hyvin kuvaamaan heidan
tavoitteitaan. Wonkan yrittdjé: ”Ei ollut yhtddn huonoa, ettd sinun kédenjdlki ndkyi

prototyypissd, se oli vain hyva”

Taustalla vaikuttavat merkitykset: Muotoilijan tekema prototyyppi nahtiin
positiivisena. Mikroyrittdjien konseptissa tahdn vaikuttaa etenkin tiimin
pienuus ja osaamisen suppeus. Mikroyrittdjat kokevat, ettd heilld ei ole
osaamista tai aikaa prototyypin tekemiseen. Knapp ym. (2016) kuvaaman
muotoilusprintin tiimissd on erilaista osaamista, joilla yhdessa on seka
visuaalinen, ettd tekninen osaaminen digitaalisen tai fyysisen prototyypin
tekemiseen. Mikroyrittdjien sprinteissa tallainen tiimi loistaa poissaolollaan,
jolloin muotoilijan rooli vaajaamatta korostuu ja se nahdaan vain

positiivisena.

4.1.9 Perjantai: haastatteluiden haasteet

Ensimmaiset haastattelut ovat takana. Puristan tiukasti silmat kiinni. Hengitan
syvaan. En usko, ettda ensimmaiset haastattelut olisivat voineet menna yhtaan
huonommin. Kuinka tdssa nain kavi? Oliko prototyyppi epdonnistunut vai enko
ehkd osaa haastatella? Yrittdja osallistui viimeiseen haastatteluun ja huomasi
saman kuin mind. Haastateltavat olivat prototyypin kanssa eri paria. Yrittdja oli
l6ytanyt verkostoistaan hyvaltd kuulostavan listan ihmisia, mutta vasta
haastatteluiden edetessa huomasin, ettd haastateltavat eivat olleet palvelun
potentiaalisia kayttdjia. Haastateltavat olivat yritysjohtajia, jotka rahoittajamaisesti

arvioivat palvelun kuluttamisen sijasta konseptin esittelya. Sindnsa yritysjohtajien



kayttd haastateltavina ei ole vaarin, mutta talldin prototyyppi on vastattava heidan

nakokulmaansa.

Olin jo ennen sprinttid pyytanyt yrittdjaa etsimaan sopivia haastateltavia omista
verkostoistaan. Silti sprinttiviikon l|ahestyessa haastateltavien lista oli tyhja.
Asiakkaiden kysyminen haastateltavaksi ei selkedsti tuntunut yrittdjista
luonnolliselta. Umbrellan yrittdjan kanssa testasimme sprinttivilkon aikana
lomaketta, jonka kautta voi ilmoittautua haastatteluun. Vaikka palkinto oli hyva, ei
sosiaalisen median kanavista [6ytynyt yhtdan haastateltavaa. Lopulta
haastattelupaiva venyi viikoksi ja silti saimme vain kaksi haastattelua kasaan. Tasta
on jo sprinttimainen tehokkuus kaukana. Wonkan sprintissa haastattelut tehtiin
yrityksessa paikan pdalla. Tama oli varmasti helpoin tapa tavoittaa potentiaalisia
kayttdjia, mutta toisaalta yrityksessa piipahtavat asiakkaat eivat olleet kovin
halukkaita pitkiin haastatteluihin. Tasta syysta jouduin lyhentdamaan haastatteluita,

jotta sain piipahtavat asiakkaat istumaan haastateltavaksi.

Se miten paljon yrittdjia kiinnostivat haastatteluiden tulokset, oli suorassa
vhteydessd yrittdjien sitoutumisen tasoon. Umbrellan yrittdja, jonka sprintissa oli
lopulta saatu haastateltua vain kaksi asiakasta, naki tulokset todella kiinnostavana
ja oli valmis ostamaan lisdpalveluna loput haastattelut sesongilla. Hin oli myds

ainoa yrittdja, joka oli valmis asettamaan haastatteluiden palkkiot oikealle tasolle.

"Se kiinnostaa, ettd onko ihminen oikeasti valmis ostamaan. Jos haastateltavat
sanovat, ettd onpa tidmd hieno ja kiva, mutta kun kysytddn ettd olisiko valmis
ostamaan, niin en mdd ehkd. Jos kolme viidesté sanoisi ndin, niin silloin alkaa

mietityttdmdién, ettd onko tdmd jdrkevdd." (Umbrellan yrittéjé)

Taustalla vaikuttavat merkitykset: Mikroyrittajien sprinteissa
testiasiakkaiden etsiminen etukdteen nayttaytyi haastavana. Taustalla
vaikuttaa matkailun sesonkiluonteisuus. Hiljaisella sesongilla, jolloin
useimmiten kehitystyota tehdaan, ei ole asiakkaita paikalla. Asiakkaiden
tavoittaminen kotimaastaan ei ole helppoa, eika valttamatta suju hetkessa.
Tasta syysta haastatteluiden rekrytointiin tulisi varata riittavasti aikaa. Toinen
tekija, joka vaikeuttaa asiakkaiden sitoutumista, on palkkion suuruus. Mikali

yrittdja ei nde haastatteluiden tarkeyttd, ei han osaa antaa haastatteluille



riittdvan isoa palkintoa. Sadan euron palkinto puolentoista tunnin
haastattelusta olisi varsin sopiva. Kaikki haastattelut yhteenlaskettuna tama

tekee 500 euroa, joka mikroyrittdjalle saattaa olla iso raha.

4.2. Tulosten kiteyttéminen: Mité matkalta opittiin?

Edellisessa luvussa kerroin yrittdjien ja minun yhteisen tarinamme, muotoilijan
matkan, jossa avasin narratiivisen analyysin kautta esille nousseita merkityksia.
Tassa luvussa kiteytdan tuon matkan kymmeneen keskeiseen |6yddkseen. Katso

kuva 19.

Ensimmainen muotoilijan matkalla esille noussut merkitys liittyi yrittdjien ajan
rajallisuuteen.  Yrittdjia  oli  haastavaa rekrytoida viideksi  paivaksi
muotoiluprosessiin ja tdma korostui mitd lahempéana sesonkia oltiin. Vaikka yrittaja
naki osallistumisen mahdollisena, eivat he pitdneet itsedan tarkeinad prototyypin

rakentamisessa tai haastatteluissa.

Toinen matkalla esiin tullut merkitys oli tiimin kokoamisen haasteet. Isojen
yritysten sprinteissd ihmisten ulosrajaamista pidetddn haastavampana kuin
osallistujien haalimista kokoon (Knapp ym., 2016). Mikroyrittdjat joutuivat
kuitenkin tekemaan paljon ty6ta, etta saivat yhdenkin ihmisen kanssaan edes
osaksi aikaa. Tassa suhteessa mikroyrittdjat ovatkin hyvin erilaisessa asemassa
isoihin yrityksiin nahden. Kolmantena merkityksena nousi mikroyrittdjien
moninainen tausta. Yrittdjat eivat ole homogeeninen joukko, vaan yrittajien taustat
ja osaaminen vaihtelevat paljon. Muotoilijan on tasapainoiltava mikroyrittdjien

kanssa voimakkaammin auttamisen ja liiallisen osallistumisen kanssa.
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Kuva 19: Tutkimuksen l6yddkset

Neljas esille noussut merkitys oli ulkopuolisen ndkemyksen tarkeys. Yrittdjat
nakivat ulkopuolisten asiantuntijoiden tuomat ndkdkulmat todella arvokkaina ja
tarkeina ja he kokivat, ettd saivat paljon informaatiota ja inspiraatiota ulkopuolisilta
asiantuntijoilta. Tama liittyy kiinteasti tiimien pienuuteen. Mikroyrittdjien tiimit
ovat pienet ja yrittdjalla on riski kulkea laput silmillg, jolloin ulkopuolista, neutraalia
nakemysta arvostetaan. Viides matkan aikana esille tullut merkitys oli ideoinnin
haasteet, joka myos linkittyy pieniin tiimeihin. Pienella porukalla erillisia ideoita

syntyy vahemman. Yrittdjan yksinaan tekema ideointi olisi todella haastavaa.

Kuudes esille noussut merkitys liittyi etenkin minuun muotoilijana. Tiivis yhteisty6
yrittdjan kanssa saattaa johtaa siihen, ettda muotoilijana ei halua vieda yrittajaa
epamukavuusalueelle. Haluan, ettd yrittdja tykkaa tehda kanssani toita ja kokee
prosessin mukavaksi. Mukavuus ei kuitenkaan johda timanttisiin tuloksiin, vaan
usein varsin keskinkertaisiin ideoihin. Seitsemas merkitys muotoilijan matkalla oli
prototyypin jatkokehittdmisen haasteet. Haastattelu-orientoituminen ohjaa

prototyypin rakentamista sellaiseen muotoon, etta silla saadaan mahdollisimman



hyvin aitoa palautetta haastatteluissa. Tama ei kuitenkaan ole yrittdjille
prototyypin jatkokehittamisen kannalta helppoa, silla mikroyrittdjilla, toisin kuin
isoissa yrityksissd, ei ole osaamista digitaalisen prototyypin muuttamiseen

esimerkiksi lilkketoimintasuunnitelmaksi.

Kahdeksas ja yhdeksdas merkitys liittyvdat molemmat muotoilijan roolin
korostumiseen. Mikroyrittdjien muotoilusprintissa muotoilijan oli astuttava
perinteisen fasilitaattorin mallista voimakkaammin muotoilijaksi, joka ei
pelkdastddan ohjaa toimintaa vaan osallistuu tekemiseen. Mikroyrittdjien
konseptissa muotoilijan on tasapainoiltava ketterasti fasilitaattorin ja muotoilijan
roolien valilla. Tiimin pienuus ja osaamisen suppeus vaatii muotoilijan osaamisen
hyodyntamista. Mikroyrittdjan tiimissa ei valttamatta ole vaadittavaa visuaalista tai

teknista osaamista prototyypin tekemiseen tai haastatteluiden suorittamiseen.

Kymmenes matkalla esille noussut merkitys oli haastateltavien rekrytointi.
Matkailun sesonkiluonteisuus haastaa asiakkaiden Ioytdmisen, mutta myos
mikroyrittajilla voi olla vaikeuksia sitoutua taloudellisesti riittdvan suuriin
haastattelupalkkioihin. Rahan kdyttaminen on suorassa suhteessa siihen miten

tarkedna yrittajat pitdvat haastatteluiden vastauksia.



5. Keskustelua jo jehtepidtekset: Mueteilun
muulesmabdellisundet mikreyritykyissé

Tutkimukseni paatavoite oli selvittda palvelumuotoilun mahdollisuuksia matkailun
mikroyrityksissa. Muotoilun luonteen vuoksi en tutkimuksen alussa epaillyt,
etteikd muotoilu taipuisi mikroyrittdjien kentdlle, mutta oletin ettd joitain
muutoksia matkalla mahdollisesti tarvittaisiin. Monet tutkijat (mm. Miettinen,
2016; Lehto, 2016; Stickdorn & Frischhut, 2012) ovat perdaankuuluttaneet tarvetta
kehittdd palvelumuotoilua myds pienille ja keskisuurille yrityksille, mutta tasta
huolimatta muotoilututkimuksia mikroyrittdjien kentaltd on ilmestynyt hitaasti.
Naen, ettd tutkimukseni vastaa tahan tutkijoiden esille nostamaan tarpeeseen ja
tuottaa uutta kaytdannollista ja teoreettista tietoa mikroyrittdjien ja muotoilun
kentalle. Tutkimukseni tulokset osoittivat selkedsti, ettd palvelumuotoilu on
mahdollista myos mikroyrittdjille, mutta muotoiluprosessin rakentamiseen

mikroyritysten kontekstissa on kiinnitettava erityista huomiota.

Ymmartdaakseni paremmin tutkimukseni paatavoitetta, muotoilun mahdollisuuksia
matkailun mikroyrityksissa, tarkastelin alatavoitteina mikroyrittajien ja muotoilijan
onnistumisia ja haasteita. Halusin selvittdd, mikd muotoiluprosessissa tuntui
vaikealta ja mika helpolta. Missa koimme onnistumisen tunteita ja missa kohtaa
syntyi harmaita hiuksia? Lahestyin paatutkimuskysymysta siis inhimillisten
asioiden kautta. Autoetnografinen lahestyminen teki mikroyrittdjien ja muotoilijan
muotoiluprosessista nakyvan, ja meidan vyhteisista kokemuksistamme
ymmarrettdvamman. Tasta huolimatta pelkka inhimillinen ymmarrys ei vield auta
nakemaan kokonaiskuvaa, vaan halusin kaivautua syvemmalle ja kysya miksi. Miksi
jokin asia tuntui vaikealta tai helpolta? Kysymalla miksi paasin tutkimuksessani
pintaa syvemmalle ja pystyin tarkastelemaan esille nousseisiin tunteisiin liittyvia
merkityksia. Nain sain kiinni niista juurisyista, jotka vaikuttivat muotoiluprosessin

taustalla.

Tutkimuksen tuloksissa nousi esille kolme haastetta, jotka vaikuttivat
muotoiluprosessiin; ajanpuute, yrittdjien erilaiset taustat ja tiimin pienuus. Naista

haasteista kumpusi merkityksenannon kautta erilaisia tarpeita, joita matkailun



mikroyrittdjien muotoiluprosessissa  tulisi huomioida. Katso kuva 20.
Muotoilututkimuksen kannalta mielenkiintoisimmat haasteet ja tarpeet liittyivat
etenkin tiimin kokoamiseen, asiantuntijoiden ndakemysten tarpeeseen, prototyypin
jatkokdyton haasteisiin, sekd muotoilijan roolin korostumiseen. Seuraavaksi
tarkastelen naditd 10ydoksida suhteessa aikaisempaan tutkimukseen ja
kirjallisuuteen ja nostan esille asioita, joilla nden olevan tieteellisen tutkimuksen

kannalta sekad uutuusarvoa ettd painoarvoa.

Yhteiskehittaminen on keskeista palvelumuotoilussa ja sen hyodyt ovat
kiistattomat (mm. Mattelmaki & Vaajakallio, 2016; Hyysalo, 2021; Kuure, 2022).
Yhteiskehittamisessa keskeistd on etenkin tiimi (mm. Kuure, 2022; Alhonsuo,
2021), ja juuri tiimin kasaaminen nousi tadssa tutkimuksessa esille yhtend
isoimpana haasteena. Jopa pienen ja lyhytaikaisen muotoilutiimin kokoaminen oli
mikroyrittajille haastavaa, etenkin jos yrittdja tekee toita yksin tai tyontekijat olivat
toissd vain sesongilla, jolloin kehittdmistyota ei usein keretd tekemdaan.
Tutkimuksessa nousikin esille luovuuden merkitys tiimien kasaamisessa.
Sidosryhmat, naapuriyritykset tai kanta-asiakkaat voivat olla my6és mahdollisia
osallistujia. My0s seuraavassa kohdassa kuvatut asiantuntijat voivat tdydentda
pientd tiimid. Haasteista huolimatta muotoilijan on kannustettava vyrittajaa
kokoamaan mahdollisimman osaava tiimi. Yksi yrittdja tiivisti taman hyvin: “Tiimin
merkitys on iso. Mieluummin kuuntelee muitakin mielipiteitd ja kysyy mitéd mielté
muut ovat. Ne ihmiset, jotka ovat sielld asiakasrajapinnassa tekemdissd sitd tyotd,
niin niiden kokemukset ovat kaikista tdrkeimmdt. Ja jos tydntekijdt eiviit olisi

mukana, niin sen (idean) joutuisi myymddn heille uudestaan.”

Useat muotoilijat (mm. Knapp ym., 2016; Leskeld, 2017) pitavat asiantuntijoiden
kdyttdmistd osana muotoilusprinttida tarkeana. Knapp ym. (2016) mukaan
asiantuntijat ovat yrityksen henkil6stda, sellaisia tyontekijoita, joita ei syysta tai
toisesta ole otettu sprinttiin mukaan. Tutkimuksessani kuitenkin nousi selkeasti
esille, etta mikroyrittajilla ei ole tallaista tyontekijapankkia, josta voisi rajata ulos
tai ottaa mukaan tiimildisia tarpeen mukaan. Tutkimuksessani asiantuntijat olivat
yrittdjien verkostoista 16ytyvid asiantuntijoita. Leskeldn (2017) mukaan

ulkopuolisten toimistojen ammattilaiset tulevat mielellddan muotoilusprinttiin



jakamaan osaamistaan, vaikka vain lyhyeksi ajaksi. Saman huomasin omassa
tutkimuksessani. Asiantuntijat, jotka kutsuttiin paikalle, olivat todella iloisia, etta
heidan nakokulmistaan oltiin kiinnostuneita. Yksi yrittdja totesi jalkeenpadin:
“Vaikka olisikin omia tyéntekijéitd, niin voisi silti olla hyvd, ettd sielld olisi ainakin
vksi ulkopuolinen.” Yrittajat nakivat asiantuntijoiden antaman panoksen tarkeana.
Ehkapa juuri siksi, ettd heilld ei ole isoa tiimia tuottamassa tietoa, jolloin hyvan
verkoston merkitys korostuu. Samalla yrittajat pitivat asiantuntijoiden rekrytointia
haastavana, hankalana ja jopa kiusallisena. He hakivat asiantuntijoita vain
|ahipiiristddan ja vaikka ehdotin muita, heille tuntemattomia asiantuntijoita, ei
naista usein innostuttu. Tama on selkea ristiriita, joka nousi tutkimuksessa esille.
Se saattaa liittya verkostoitumisen haasteisiin, mutta tdssa tutkimuksessa en
pystynyt syvemmin kaivautumaan tahan loydokseen. Jatkotutkimuksen kannalta
tdma esille noussut ristiriita on kuitenkin varsin mielenkiintoinen ja tutkimisen

arvoinen.

Knapp ym. (2016) sprinttimallissa prototyyppien tarkoitus on saada
mahdollisimman aito testitilanne syntymaan. He puhuvat kultakutri pisteesta
(englanniksi goldilocks), jossa prototyyppi on kehitetty juuri niin pitkalle, ettd se
synnyttda asiakkaissa aitoja reaktioita, mutta ei yhtdan pidemmalle, jolloin
aikataulut eivat veny ja pauku. Prototyypin tekemisen keskidossa on tallGin
mahdollisimman hyva ja aito testitulos. Knapp ym. (2016) kuvailemissa
yritystapauksissa yrityksilla ei ollut mitdan haasteita jatkaa kehittamistyota
digitaalisen verkkosivun tai pahvisen robotin prototyypeistda. Oma tutkimukseni
osoitti tamadn lahestymistavan haasteellisuuden mikroyrittdjien kontekstissa.
Matkailun mikroyrityksilla, johtuen seka tiimien pienuudesta ettd yrittdjien
erilaisista taustoista, ei ole samanlaisia resursseja. Mikali prototyyppi on pahvinen
esine, tai monimutkainen digitaalinen polku alustalla, jota yrittdja ei tunne, ei
yrittdja osaa jatkokehittda sitd esimerkiksi liiketoimintasuunnitelmaksi.
Tutkimuksessa nousi selkedsti esille, ettd pelkat haastattelutulokset eivat riita
mikroyrittdjille sprintin tulokseksi, vaan he tarvitsevat myos sprintissa syntynytta

visuaalisuutta jatkokdyttéon. Ratkaisuna tdhan voi olla esimerkiksi prototyypin



suunnittelu valmiiksi jatkokayttoa silmalla pitden, tai ylimaaraisen sprinttipdivan

lisadminen.

Perinteisessa sprinttimallissa muotoilija on sprintissa aina fasilitaattori (mm. Knapp
ym., 2016; Ahonsuo, 2021a). Alhonsuon (202143, s. 48) mukaan fasilitaattorin rooli
muotoilusprintissda on ennen kaikkea metodologinen ja hanen mukaansa
fasilitaattorin  tulee  ohjata ja  hallita prosessia, eikd vaikuttaa
paatoksentekoprosessiin. Samaa korostaa myods Knapp ym. (2016) omassa
sprinttikuvauksessaan. Tassa tutkimuksessa tamanlainen lIahestyminen osoittautui
haasteelliseksi ja jopa mahdottomaksi. Tutkimukseni osoitti, ettd mikroyrittdjien
sprintissa eteen tuli vaistamattd vaiheita, joissa yrittdja oli yksin ja tyd ei vain
edennyt ilman lisdkdsia. Talloin muotoilijan on astuttava fasilitaattorin kengista
muotoilijan rooliin. Aikaisemmat tutkimukset osoittavat, ettd muotoilijan tulee
tehdd paatoksia (mm. Paakkonen, 2021; Segelstromin & Holmidin, 2012)
perustuen omaan kokemukseensa ja intuitioonsa (Miettinen, 2021, s. 15), ja etta
muotoilija tekee vdistamattd valintoja, kun muokkaa aineistoa visuaalisesti
ymmarrettavaksi. Kaikki néméa ovat subjektiivisia asioita, joissa muotoilijan omat
nakemykset ja mielipiteet tulevat esille. Tutkimukseni osoitti, ettd mikroyrittdjien
muotoilusprinteissa tallaista osallistumista ei kannata karttaa, mutta muotoilijan
tulee olla tarkkana missa kohtaa han astuu tekemiseen mukaan. Tutkimuksessa
nousi esille, etta muotoilija ei voi sanoittaa yrittdjan puolesta lilkaa paatdksenteon
hetkellg, silla muuten on vaarana, etta yrittaja ei sitoudu prosessiin. Jos paatdksen
tekeminen tai suunnan valitseminen on haastavaa, on syyta pysahtya ja keskustella
yrittdjan kanssa mika tuntuu haastavalta. Voi olla, etta yrittajalla ei ole selkeda
visiota kehitettavasta tuotteesta, ja han tarvitsee sprintin sijaan erilaista apua

kehittamiseen.

Pohjautuen tutkimukseni tuloksiin ndaen, etta muotoilu matkailun mikroyrittajien
kontekstissa on mahdollista, mutta haastavampaa kuin mita se mahdollisesti olisi
isommissa yrityksissa. Tutkimukseni osoitti selkedsti, ettd muotoilun keskeinen
ajattelutapa, yhteiskehittaminen, on erityisen haastavaa yrityksissa, joissa ei
valttamatta ole muita kuin yrittdja toissa. Muotoilijan onkin kiinnitettava erityista

huomiota tiimin rakentamiseen ja toiminnan muotoiluun niin, ettd osallistujien



vahyys ei vaikuttaisi lopputulokseen. Tutkimuksessa nousi esille my6s muotoilijan
rooli. Muotoilija itse joutuu muuttamaan toimintaansa mikroyritysten kontekstissa
eri tavalla, kuin mitd isommissa projekteissa mahdollisesti tekisi. Myds
mikroyrittdjien toimintaympariston haasteellisuus nadkyi tutkimuksen tuloksissa.
Koska mikroyrittdjilla on vahan tyontekijoita, jaa yrittdja yksin muotoilun tulosten
kanssa. Tama tulisi huomioida jo prosessia suunniteltaessa. Tutkimukseni tulokset
ovat askel lahemmaksi mikroyrittdjien muotoilun ymmartamista seka
muotoilutekemisen ettd muotoilun tutkimisen kentadlld. Koska aikaisempaa
tutkimusta matkailun mikroyrittajien muotoilusta ei ole tehty, ja muotoilun
tutkimus mikoryrittdjien kentdlld on muutenkin vahanlaista, on tutkimukseni

tuloksilla selkeasti kysyntda ja uutuusarvoa.

Toivon tutkimuksellani olevan vaikutusta siihen, ettd palvelumuotoilu matkailun
mikroyrityksissa alkaisi yleistymaan. Lapin matkailun kentalla tama voisi tarkoittaa
huimaa kansainvalista kilpailukykyd, kun usein matkailun helmina pidetyt pienet
palvelut kehittyisivat ja saisivat enemman nakyvyytta. Matkailun kentalla, jossa
mikroyrityksid on paljon, voisivat mikroyritykset olla palvelumuotoilun uusi aalto.
Tama tutkimus on kuitenkin vasta pieni askel kohti tallaista haavetta. Tama ei ole
vield kattava ratkaisu ongelmaan, mutta valottaa sitd toimintakenttdd, jossa
mikroyritykset toimivat ja antaa suuntaviivoja siihen, miten muotoilua matkailun
mikroyritysten kanssa voisi toteuttaa. Edistaakseni tutkimukseni tulosten
siirtymista kentalle ja voimistaakseni tulosten vaikutusta matkailun kentalla loin
tuloksista muistilistan, jonka toivon olevan konkreettinen apu seka muotoilijoille
ettd mikroyrittdjille heidan seuraavassa muotoiluprosessissaan. Katso kuva 20.
Muistilistaan olen koonnut tutkimukseni tulokset ymmarrettavaksi ohjenuoraksi
muotoilijoiden kdyttéon. Toivon kuitenkin, ettd muotoilijoiden lisaksi myds
mikroyritykset  kiinnostuisivat lukemaan ohjeet, silla  muotoiluprosessin

onnistuminen on yhta lailla kiinni muotoilijasta kuin yrittdjasta itsestaan.

Tutkimuksen tulokset valoivat uskoa siihen, ettd muotoilulla on paikkansa
matkailun mikroyrityksissa, mutta jatkotutkimuksia tarvitaan. Sukowski ja
Amersdoffer (2012, s. 124) mukaan vain harva matkailuyritys kayttaa

palvelumuotoilua, silld pienilla yrityksilla ei ole resursseja palkata ulkopuolista



muotoilijaa. Koska tutkimukseni yritystapaukset olivat ilmaisia, en pystynyt
tarkastelemaan tdtd ndkokulmaa tutkimuksessani. Tama olisi kuitenkin yksi
keskeisistad asioista, joihin tulisi hakea vastausta, jos muotoilua matkailun kentalla
haluttaisiin kasvattaa. Tassa tutkimuksessa en myodskaan tarkastellut sprintissa
syntyneiden ideoiden jatkokehitysta tai jalkauttamista, enkd muotoilun oppimista
tai yrittdjan kykya nousta muotoilun tikkailla. Pitkdkestoisempi tutkimus, jossa
muotoilua mikroyrittdjien kanssa tehtaisiin pidempaan voisi olla hyva seuraava
askel. Nain paastaisiin yksittdisistd muotoilusprinteistd muotoilun oppimiseen ja
muotoilun tekemisen jalkauttamiseen mikroyrityksissa, sekd ymmartamaan niita
syitd, joiden kautta muotoilu investointina voisi vakuuttaa mikroyrittajat. Itsedni
kiinnostaisi lisdksi tutkia verkostojen ja ulkopuolisten asiantuntijoiden merkitysta
mikroyrittdjien palvelumuotoilussa, silla nadistd syntyi mielenkiintoinen ristiriita

tutkimuksen tuloksissa.

Tutkimuksessani  keskityin  tarkastelemaan muotoilusprintteja  matkailun
kontekstissa. Vaikka rajasin tutkimuksen matkailuun, uskon ettd tutkimuksen
tulokset ovat yleistettdvissa myods muille toimialoille. Tutkimuksessa kaytin
muotoilusprinttid muotoilun menetelmana. Nojauduin tutkimuksessa vahvasti
Knapp ym. (2016) alkuperdiseen muotoilusprinttimalliin, jota muovasin yritysten
tarpeiden mukaan. Muotoilulle on tyypillista, ettd muotoilun menetelmia
sovelletaan aina yrityksen ja ratkaistavan haasteen nakdkulmaan sopiviksi.
Muotoilun menetelmia on yhtd monta kuin on muotoilijoitakin; jokainen tekee
muotoilua omista lahtékohdistaan ja omien ajattelutapojensa kautta. Uskonkin,
ettd vaikka tutkimuksen tulokset viittaavat muotoilusprinttiin, ovat ne
yleistettdvissa ja vapaasti muokattavissa myds muihin muotoilun menetelmiin.
Autoetnografiaan painottuva toimintatutkimukseni on hyvin subjektiivinen. Se,
miten  hyvin  onnistuin  muotoilijana, on vaidjaamatta vaikuttanut
muotoiluprosesseihin ja sita kautta tutkimuksen tuloksiin. Toinen muotoilija olisi
voinut tehda hyvin erilaisia ratkaisuja prosessin ja menetelmien suhteen. Nain
ollen esille olisi voinut nousta toisenlaisia haasteita ja onnistumisia. Lisaksi se,
miten mina tutkijana olen itseani ja yrittajia tarkastellut, on vahvasti subjektiivista.

Joku toinen olisi voinut hyvinkin nostaa esille eri asioita.
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Kuva 20: Muistilista muotoilijoille ja mikroyrittdijille
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