Pirkka Aman

PALVELUIDEN SJUUNNITTELU
YK/ILOLLIUTYVAN KULUTUKSEN AIKANA

“Everything we buy, every transaction we
make and every iImage we see has been con-
ceived and designhed by someone. Every touch,
every service, every taste and feeling needs
to be considered to appeal as much as it
possibly can; arousing our senses, crying
out for you to eat it, use it, or own iIt.”
(Brian Smith, 2004)

Brian Smith, yksi brittildisen Design Management Networkin johto-
hahmoista korosti kayttdjien kokemusten huomioon ottamista verkos-
ton perustamiskokouksessa vuonna 2004. Hanen vaatimuksensa ankku-
roi témdn tekstin kontekstiinsa: suunnitteluun, jossa kayttaja,
kuluttaja, thminen, ja h&nen halunsa ja tarpeensa ovat lahtokohta-

na.

Kasilla oleva teksti etenee yleisestéd yksityiseen, laajemmasta yh-
teiskunnallisen muutoksen ja rakenteiden kuvauksesta yksittaisten

palveluiden suunnittelua auttaviin menetelmiin.

Viittaan seuraavassa muun muassa Shoshana Zuboffin ja James Maxmi-

nin kirjaan Support Economy (2003), brittildisen Design Councilin



(2006) julkaisuihin ja siihen kehitykseen ylipaatdan, jota on vii-
me vuosikymmenina kuvattu ja tutkittu termien jalkimoderni yhteis-
kunta, palveluyhteiskunta, tietoyhteiskunta ja verkostoyhteiskunta

avulla.

Yksi vaikutusvaltaisimmista tutkijoista yhteiskuntatieteiden alal-
la on Manuell Castells. Hanen paatydkseen voi nimeta The Network
Society -trilogian (1996-1998). Teoksen yksi kantavista ajatuksis-
ta on se, ettd jo olemassa olevat ja kehittyvat uudenlaiset yh-
teiskunnalliset muodot kulttuuristen ilmididen — kuten identiteet-
tien rakentumisen ja liiketoiminnan — osalta mahdollistuvat mones-
sa suhteessa digitaalisista verkottuneista medioista ja uudenlai-

sesta verkostomaisesta yhteiskunnallisesta rakenteesta.

Samankaltaisia ajatuksia on myods Zuboffilla ja Maxminilla (2003).
Jalkimoderneissa lansimaisissa ja aasialaisissa yhteiskunnissa on
havaittavissa kuilu ihmisten ja heitd tydssadn ja kulutuksessaa
ymparodivien organisaatioiden valilla. Viiden viime vuosikymmenen
kuluessa on kehittynyt uudenlaisia kulutuksen ja identiteetin ra-
kentamisen kulttuureita. Silti suuryritykset ja talous ylipaataan
toimivat sen vanhan logiikan mukaan, joka syntyi sata vuotta sit-
ten senhetkisid markkinoita, tarpeita ja kuluttajia varten. Kuilu,
joka erottaa yksiloita ja organisaatioita aiheuttaa kuluttajissa
turhautuneisuutta, epaluottamusta, pettymyksia ja jopa vihaa orga-
nisaatioita kohtaan, jotka toimivat vanhentuneen manageriaalisen

kapitalismin logiikan mukaan.

Zuboff ja Maxmin (2003) vaittavat, etttd viime vuosikymmenina jal-
kimoderneissa yhteiskunnisssa on tapahtunut psykologinen reformaa-
tio, joka on laajuudessaan verrattavissa 1500-luvun uskonnolliseen
reformaatioon,

Ihmiset hakevat yksilollista itsemdardaamisoikeuttaan ja ovat itse
enenevasssa maarin oman eldmdnsd merkitysten tuottajia. Kasitys
passiivisesta massayleisosta on aina ollut epailyttava, ja nyt
sellaiseen oletukseen on viela vahemmdn syyta kuin ennen. lhmiset

kaipaavat kuluttajina tukea — palveluita, jotka tarjoavat ihmisil-



le mahdollisuuden elaa sellaista elamda kuin he i1tse ovat valin-

neet elaa.

Palveluiden tulisi myds heijastaa yhteiskunnallista monimuotoi-
suutta. Suuret yritykset ovat usein kykenemattémia ottamaan huomi-
oon erilaisia kayttajaryhmia. Yritysten toimintamallit ovat p&aa-
osin vanhentuneita. Nain on esimerkiksi suurilla levy-yhtioilla,
jotka ovat viime aikoihin saakka myyneet musiikkia kuin makkaraa,
metritavarana. Asiakkaat ja heirdan tarpeensa ovat kuitenkin muut-

tuneet: yksildllistyneet ja hajaantuneet.

Britannian p&aministeri Margaret Thatcher naulasi 1980-luvulla
kuuluisan teesinsd “There is no society, only individuals”. Tal-
laiseen brittildiseen poliittiseen konservatismiin ei ole syyté
sekoittaa uutta yksilollisyytta, joka syntyy juuri siita, etta yk-
sild kuuluu johonkin yhteisdtn. Esimerkiksi monissa nuorison ala-
kulttuureissa musiikkimaku ja pukeutuminen rakentavat voimakkaasti
yksilon identiteettia hanen liikkuessaan valtakulttuurin pilrissa.
Kuitenkin omassa alakulttuurissaan han integroituu voimakkaasti

yhteisbtonsa.

Isot organisaatiot, kuten suuryritykset, ovat enimmdkseen pysyneet
etdisina ja valinpitamattomind edella kuvailtua muutosta kohtaan.
Tuloksena on liiketoimintaymparistdja, joissa ihmiset ovat krooni-
sen pettyneitd ja turhautuneita kokemuksiinsa kuluttajina ja tyon-
tekijoind. Yh& useammat eivat enaad luota suuriin organisaatioihin
yksildollisten tarpeidensa tayttajina. Jokaisella tasolla on ha-
vaittavissa ”me vastaan he” -mentaliteettia, vaittavat Zuboff ja
Maxmin (2003). Vuosikymmenien valinpitamattomyyden kypsyttamina

kuluttajat ovat alkaneet ottaa itse ohjia kasiinsa.

Taytyy kuitenkin muistaa, etta massamarkkinoilla on edelleen domi-
nantti asema. Samaan aikaan lukuisat erivahvuiset signaalit osoit-

tavat, ettd muutos yhd yksilollistyvdan kulutukseen on todellinen.

Suurena voimauttajana (engl. empowerment) voi nahdad digitaalisen

verkottuneen teknologian, joka on tuottanut muiden muassa open



source -liikkeen ja Wikipedia-julkaisun kaltaisia ruohonjuurita-
solla syntyneita ilmiditd. Digitalisaatiokehitys on olennainen
taustatekija yksildllistyvan kulutuksen mahdollistajana. Se mah-
dollistaa muun muassa ajan ja paikan rajoitteiden vahenemisen seka

sisaltojen helpon kopioimisen, sekd hyvassa ettd pahassa.

Ensimmainen digitalisaation aalto jai osittain hypetyksen tasolle
jJja dotcom-kupla puhkesi jopa odotettua aiemmin. Markkinat olisivat
olleet olemassa eli 1hmiset olisivat olleet valmiita uusiin palve-
luihin. Tarvittava teknologia oli myds olemassa, mutta vanhanai-
kainen organisaatioiden Jja liiketoiminnan logiikka vaikuttivat

epaonnistumiseen (Zuboff ja Maxmin, 2003).

Open source ja Creative commons -liikkeiden kaltaiset ilmidot ovat
aavistus tulevasta talouden logiikasta, jota Zuboff ja Maxmin kut-
suvat ’Support economyksi”. Termin voisi suomentaa “tukitaloudek-

si”.

Se tarkoittaa lyhyesti taloutta, jossa organisaatiot ja korporaa-
tiot kykenevat tarjoamaan yksildille ja ryhmille tukea pyrkimyk-

sissaan elda haluamansa kaltaista elamaa.

PALVELUIDEN JA KOKEMUK/EN SJUUNNITTELU

Palvelusektori ja suunnittelun merkitys yhteiskunnassa kasvavat

jJatkuvasti, ja ihmiset vaativat palveluiltaan koko ajan enemman.

Enda el riita, etta palvelut toimivat - tarvitaan myos palveluko-

kemuksen suunnittelua.

Otetaan esimerkiksi suuren paivalehden sunnuntainumeron uudistami-
nen. Tavanomainen ratkaisu on palkata graafisia suunnittelijoita,
jotka muuttavat layoutia ja kirjasintyyleja, sekda muita visualis-
teja, jotka suosittelevat muun muassa tuoreita tyyleja lehdessa

jJulkaistaviin valokuviin.



Suunnittelutavassa ei ole mitdan vikaa. Mutta jos kaytetdan koke-
muksen suunnittelua lahtdkohtana tai taydentavanad suunnittelutapa-
na, designer saattaisi miettia aluksi kokemuksellisia hetkia leh-
den kohtaamisessa ensin osto-, sitten lukutilanteessa: kuinka esi-
merkiksi jotkut heittavat saman tien pois ne osiot, jotka eivat
kiinnosta, ja kuinka paperilaatu vaikuttaa kokemukseen lehdesta.

Tallainen suunnittelun nédkékulma voi hyvinkin johtaa innovatiivi-
seen ja radikaaliin tuotteeseen, joka erottuu edukseen muista vas-

taavista tuotteista.

Kokemuksellisessa suunnittelussa mietitddn brandin ja ihmisen va-
lisen vuorovaikutuksen hetkia, kohtaamisia. Kohtaamisista koite-
taan saada irti mahdollisimman paljon lisdarvoa seka brandille et-

ta kuluttajalle. Tama tapahtuu positiivisia muistoja luomalla.

Tarkoituksena el ole niinkdan levittad sanomia mahdollisimman laa-
joille joukoille, vaan luoda hetkid ja kohtaamisia, joilla on to-
della merkitystd kuluttajalle.

Jokaisen luovia prosesseja ja luovaa suunnittelua johtavan soisi
paneutuvan yhteiskunnallisen ja kulttuurisen kehityksen suuntiin
seka edelld Ilyhyesti mainittuihin yksinkertaisiin ja halpoihin
suunnittelun laatua parantaviin menetelmiin. Silld design on kuin
elokuvan tekemista: alkuvaiheen kasikirjoittaminen ja monindkoékul-
mainen suunnittelu on suhteellisen halpaa verrattuna koko tuotan-
tokoneiston korjausliikkeisiin, jotka usein johtuvat huolimatto-

masta suunnittelusta.
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Pirkka Aman

Valtiotieteiden maisteri Pirkka Aman on toiminut media-alan tutki-
mus-, suunnittelu- ja arviointi tehtavissa seka vapaana kirjoitta-
jana. Amanin erikoisalana on medioiden ja ihmisten valiset vuoro-
vaikutussuhteet ja niihin liittyvat kulttuuriset ilmiét. Hanen
TaiKin Medialaboratorioon valmisteilla olevan vaitdstutkimuksen
aiheena on "Kayttijalahtoisia skenaarioita ja malleja digitaalisen
musiikin jakeluun ja kulutukseen'.
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