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1 JOHDANTO

1.1 Hyvinvoinnin valitystoimisto

Osallistavan taiteen palveluja kdytetaan paljon sosiaali- ja terveysalalla, mutta niiden
ostamiseen ei ole viela kehitetty yhtenevia toimintatapoja. Vuonna 2015 aloitettu
hanke Hyvinvoinnin valitystoimisto (myéhemmin HVVT) on ldhtenyt vastaamaan ta-
han haasteeseen. Hankkeesta vastaa Humanistinen ammattikorkeakoulu. HVVT on
ESR (Europan sosiaalirahasto)-rahoitteinen hanke, jonka tavoitteena on kehittda
osallistavan taiteen tuotantoa ja markkinoita kokoamalla taiteilijat, tuottajat seké sosi-
aali- ja terveysalan ammattilaiset yhteen. Sen tehtdvan& on kouluttaa, verkostoida,
tukea, neuvoa ja kehittda osallistavan taiteen kenttéa ja yhdistaa tarjontaa ja kysyn-
tda. Hanke on kolmivuotinen ja sen aikana toteutetaan kaksi vuoden kestoista osal-
listavan taiteen taydennyskoulutusta. (Hyvinvoinnin valitystoimisto 2016.)

Hyvinvoinnin valitystoimiston taydennyskoulutuksen ensimmaiset ryhmat aloittivat
syksylla 2015 ja heidan tuottamansa palvelut valmistuivat kevaalla 2016. Tyo on
ajankohtainen, koska tutkimustiedon perusteella voidaan kehittdd valitystoimiston
tulevaa palvelumuotoa. Palvelun tavoitteena on osaltaan olla auttamassa ostajien ja

palveluiden tarjoajien kohtaamista.

1.2. HVVT:n palvelumuodon kehitys asiakkaiden kanssa

Opinnaytetyossani tutkitaan Hyvinvoinnin valitystoimiston asiakasymmarrysta. Asia-
kasymmarrys on tietoa jota saadaan tutkimalla asiakkaita kuten heidan tarpeitaan,
tunteitaan ja motiiveja. Palvelumuotoilun menetelma tuo siihen hyvat tyokalut ja asi-
akkaiden ymmartamisen kautta voidaan alkaa kehittamé&an palvelumuotoa HVVT:lle.
Tarkoituksena on tutkia palvelun kayttdjid ostajanakokulmasta ja kartoittaa millaista
Hyvinvoinnin valitystoimiston toiminnan tulisi olla, jotta se olisi mahdollisimman asia-
kasystavdllinen ja kayttajalahtdinen, koska talla hetkella silla ei ole olemassa olevaa

myyntikanavaa.



Asiakasnakokulmaa edustavat neljan erilaisen toimialan viisi henkiléa sosiaali- ja ter-
veysalalta niin yksityiselta, julkiselta kuin kolmannelta sektorilta. Toimialat ovat van-
hus-, nuoriso-, mielenterveys- seka kehitysvammaistyd. Nakokulmaa etsittiin enem-

man eri toimialoilta ja toimintamuodoilta kuin esimerkiksi valtakunnallisuudesta.

1.2 Tyon tavoite

Taman tyon tavoitteena on kartoittaa HVVT:n palvelun kayttajien tarpeita, tunteita ja
toiveita kehitettavan palvelun osalta. Kerattdvan asiakasymmarryksen myota HVVT
voi alkaa kehittdméaan palveluiden myynnille palvelukanavaa. Tyén menetelmana on
palvelumuotoilu, joka itsessaan on toimintatapa, prosessi ja tyokaluvalikoima. Palve-
lumuotoilun menetelma kokonaisuudessaan on laaja ja olen rajannut taman tutki-
muksen prosessin vaiheiden 1-2 (maarittely ja tutkimus) lapikaymiseen. Seuraavat
vaiheet 3-5 voidaan suorittaa tulevaisuudessa taman tyon pohjalta. Vaiheet ovat 3)
suunnitteluvaihe, 4) tuotantovaihe ja 5) arviointivaihe. (Tuulaniemi 2011, 58, 126—
127.)

Tutkimus on suoritettu asiakashaastatteluilla ja niilla pyrittiin selvittdmé&an ostajien
tarpeita ja motiiveja sekd ymmartamaan, miten HVVT voisi parhaiten palvella asiak-
kaitaan. Tulosten pohjalta luotiin palvelumuotoilun menetelmélla erilaisia ostajaper-
soonia. Naiden perusteella palvelua voidaan alkaa jatkokehittda. Suomessa varsinkin
vanhustenhoidon puolella on ollut paljon hankkeita, joista on saatu hyvia tuloksia liit-
tyen taiteen soveltavaan kayttoon ja yhteistyéhon kulttuuripuolelle. Rakenteita ratko-
massa — kulttuurisen seniori- ja vanhustydn kaytantoja ja toimintamalleja selvitykses-
sa on paljon esimerkkeja miten kulttuuria on jo viety hoitoalalle hyvalla menestyksel-
l&. (Rosenlof 2015.) Liikanen on Kkirjoittanut selvityksessé "Taiteesta ja kulttuurista
hyvinvointia — ehdotus toimintaohjelmaksi 2010-2014, etta hallituksen strategiaan
hyvaksyttiin vuonna 2007 Terveyden edistamisen politikka ohjelma. (Liikanen 2010,
3.) Politiikkaohjelmassa kaynnistettiin poikkihallinnollisen kulttuurin hyvinvointivaiku-
tusten toimintaohjelman valmistelu vuosille 2010-2014. Ohjelman tavoitteena oli ter-
veyden ja hyvinvoinnin edistaminen kulttuurisin keinoin seka osallisuuden lisddminen

yksilon, yhteison ja yhteiskunnan tasoilla. (Liikkanen 2010, 3.) Selvityksessa esitellaan



kuinka kulttuurin vaikutukset hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseksi on tunnustettu

poliittisella, hallinnollisella ja rakenteiden tasoilla. (Liikanen 2010, 11.)

1.3 HVVT apuna sote-alalla

Hyvinvoinnin valitystoimiston tarvetta voidaan perustella hyvinvoinnin aloilla, koska
sen palvelu tukisi ja helpottaisi monen hyvinvointi — ja terveysalan toimijan ty6ta. Pal-
velu tuo yhteen niin taitelijat, terveyden ja hyvinvoinninalat kuin kulttuurituottajat.
HVVT-hankkeen projektipaallikkd lehtori ja Humanistisen ammattikorkeakoulun kult-
tuurintuotannon Benny Majabacka on kertonut haastattelussa, etté idea lahti hautu-
maan, kun oli huomattu muun muassa, etta taiteilijat saattoivat kokea ahdistavana
miten |&hestya sote-alan kenttdé. Ja toisaalta sote-puolella ei tiedetda millaisia sovel-
tavan taiteen palveluita alalla olisi saatavilla. (Turku amk 2016.) Hadnen haastattelus-
sa kerrotaan myads, etta taidelahtoisia menetelmia kaytetaan jo jonkin verran sosiaali-
ja terveysalalla. HVVT hankkeen tarkoituksena on tuoda eri alojen osaajat samaan

paikkaan ja olla tulkki naiden valilla. (mt.)



2 PALVELUMUOTOILU MENETELMANA

Taman opinnaytetyén teoriaosuus perustuu palvelumuotoiluun ja palvelumuotoilun
menetelmiin ja erityisesti asiakasymmarrykseen. Palvelumuotoilu tarkoittaa kayttaja-
keskeista palvelujen suunnittelua. (Miettinen 2011, 55.) Se auttaa kehittamaéan palve-
luita yhdistaen muotoilussa kaytetyt toimintatavat idean kehittamisesta palvelun ke-
hittdmisen menetelmiin. Menetelma hytédyntaa vanhoja tapoja uudella innovatiivisella
tavalla. Palvelumuotoilussa loppukayttajat ovat tarkeassa asemassa ja suunnittelun
ytimesséa. Heidan kautta saadaan kerattya ymmarrys ja kokemukset. Kun l&hdetaan
pohtimaan HVVT:n tulevaisuuden palvelumallia, on aiheellista ottaa mahdolliset lop-
pukayttajat mukaan jo suunnitteluvaiheessa. Palvelumuotoilussa on tarkeaa ymmar-
taa ihmistd ja heidéan tarpeitaan ja sita kautta havaita uusia mahdollisuuksia seka

suunnitella toimivia ja hyvia palveluita. (Tuulaniemi 2011, 24 & 111.)

Palvelumuotoilu auttaa havaitsemaan palveluiden strategiset mahdollisuudet, inno-
voimaan uusia ja kehittdmé&an jo kaytdssa olevia palveluita. Se on toimintaa, joka
yhdistaa kayttajien tarpeet ja odotukset palveluntuottajan liiketoiminnallisiin tavoittei-
siin sopiviksi palveluiksi. (Tuulaniemi 2011, 24.) Kayttajalahtdisesta innovaatiotoimin-
nasta arvonluonnin lahteena on innostuttu ja sitd on kaytetty viime vuosina erityisesti
yrityksissa seka politikassa. Kaytannossa palvelujen ja tuotteiden kayttajat otetaan
mukaan kehitysprosesseihin. Joissain tapaukissa kayttajat ovat aktiivisesti mukana
kehitystydssa ja joskus heidan arkeaan tarkkaillaan etdammalta ja yritetddan ymmar-
taa sita erilaisin menetelmin. Tavoitteena on tuottaa uutta arvoa ja yrityksille uusien
kilpailuetujen loytamistd. Suomessa toiminta on vielad suhteellisen uutta, mutta ei tun-
tematonta. Varsinkin suuremmat kansainvéliset yritykset hyddyntavat menetelmaé
toiminnassaan. Koska menetelma& on melko uusi, niin monet sekoittavat sen herkasti
perinteiseen asiakaslédhtdisyyteen. Palvelumuotoilun menetelméat sopivat niin palve-
luihin, teollisuuteen kuin julkisten palvelujen uudistamiseen. Se tuo kayttajalahtdisen

nakdkulman seka arvokkaan tyokalun palvelujen kehittamiseen. (Lehto 2011, 10-11.)

Palvelumuotoiluajattelussa koko prosessi alkaa inhimillisen toiminnan, tunteiden ja

motiivien ymmartamisesta. (Miettinen, Raulo & Ruuska 2011, 13.) Palvelumuotoilus-



sa parhaimmillaan kayttajistd saatu tieto auttaa ymmartamaan kayttajakunnan toivei-
ta, kokemuksia, kayttaytymista ja luomaan niista erilaisia asiakaspersoonia. (mt., 14.)
Palvelumuotoilu on tehokas menetelm&, kun halutaan tietoa kayttajistd. Suomessa
palvelujen osuus bruttokansantuotteesta on yli 60 % Tilastokeskuksen mukaan.
Asiakasymmarrys on kaiken palvelun perusta. Silloin kun kayttajien tarpeet ja odo-
tukset ovat osa suunnitteluprosessia, varmistetaan palvelun kaytettavyys. (mt., 21—
23).

2.1 Palvelumuotoilu - Ihminen palvelun ytimessa

Palvelumuotoilun lahtokohta on palveluprosessien muotoilu eri menetelmilla. (Mietti-
nen 2011, 30.) Palvelumuotoilu hyddyntaa kayttajalahtdisen tutkimuksen tyovalineita:
kayttajakokemuksen ja kaytettavyyden tutkimus sekéd kayttajakokemuksen mallinta-
minen uusien palvelujen tuotteistamisessa (Miettinen 2011, 30). Palvelumuotoilua
voidaan hyoddyntdaa seka uusien palvelujen suunnitteluun ettd vanhojen kehittami-
seen. (Miettinen 2011, 31.)

Asiakkaan kokemus on keskeinen osa palvelua. Palvelumuotoilussa puhutaan palve-
lukokemuksesta, koska asiakas on osa palvelutapahtumaa. Kokemus palvelusta
muodostuu joka kerta uudelleen, kun asiakas kayttaa palvelua. Palvelumuotoilun ta-
voite on muodostaa palvelukokemuksesta optimaalinen, keskittymalla palvelukoke-
muksen kriittisiin pisteisiin palveluprosessin aikana, naitd ovat esimerkiksi tyotavat,
tilat ja vuorovaikutus. Tavoitteena on, etta asiakkaan palvelukokemus on mahdolli-
simman positiivinen. Palvelumuotoilun menetelma on toimintatapa, joka kehittaa liike-
toimintaa. Sen prosessi koostuu useista osaamisaloista joiden tytkalu- ja menetel-
mavalikoimaa se hyédyntdd. (mt., 14.) Keskeisena tavoitteena on osallistaa muotoi-
luprosessiin kaikki palvelussa mukana olevat osapuolet eli niin asiakassegmentit kuin
kaikki palveluntuotantoon osallistuvat tahot. Hyva palvelu on asiakasta ilahduttava ja
mitd parempi palvelu sen uskollisemmat asiakkaat. Palvelumuotoiluosaaminen on
erittdin toimiva ja kilpailuetua tuova menetelma niin yrityksille, julkiselle sektorille kuin

voittoa tavoittelemattomille organisaatiolle. (Tuulaniemi 2011, 29.)
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Palvelumuotoiluprosessien keskeisena tavoitteena on painottaa sosiaalisia taitoja,
empatiaa kayttgjid kohtaan. Tama vaatii luovuutta ja visuaalista ajattelua. Miettinen
(2011) mainitsee muun muassa Moritzin (2005) maarittelyn palvelumuotoiluprosessil-
le: 1) asiakasymmarryksen hankkiminen, 2) palvelumahdollisuuksien Iéytaminen, 3)
ideoiden luominen, 4) parhaiden ideoiden arviointi ja edelleen kehittaminen, 5) palve-
luideoiden visualisointi ja 6) konkretisointi ja toteutus. (Miettinen 2011, 32-33.)

Juha Tuulaniemen prosessilla on viisi vaihetta: 1) maarittely, 2) tutkimus, 3) suunnit-
telu, 4) tuotanto ja 5) arvio. Prosessit ovat paaperiaatteiltaan samanlaisia riippumatta
eri toimijoista, kaytdnnon sovelluksia on olemassa erilaisia. (Tuulaniemi 2011, 126—
127.) Tuulaniemen prosessin vaiheissa keskitytaan seuraaviin asioihin. 1) Maarittely-
vaiheessa vastataan kysymykseen: "Mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa?”. Luo-
daan ymmarrys palveluorganisaatiosta ja mitka ovat sen tavoitteet. 2) Tutkimusvai-
heen aikana rakennetaan ymmarrys toimintaymparistosta ja tarpeista hyddyntaen
haastatteluita, keskusteluita ja asiakastutkimuksia. 3) Suunnitteluvaihe on ideointia ja
konseptointia. Mietitaan erilaisia ratkaisuja haasteeseen ja testataan niitd asiakkai-
den kanssa. 4) Tuotantovaiheessa palvelukonseptia testataan asiakkaiden kanssa,
jotka jatkokehittavat sitéa ja suunnitellaan lopuksi palvelu. 5) Arviointivaihe on proses-
sin kokonaisuuden onnistumisen arviointia. Taman vaiheen jalkeen palvelua voidaan

viela hioa ja mitata saatujen kokemusten mukaan. (mt., 126-127.)

Palvelunkayttaja eli asiakas on kaikkien palvelujen keskidssa. Palvelu ei voi olla ole-
massa ilman, ettd ihminen eli asiakas kuluttaa sitd. Palveluissa on toki oleellisesti
mukana my0s asiakaspalvelijat, jotka yhdessa asiakkaan kanssa muodostavat palve-
lukokemuksen. Heidan valinen vuorovaikutus on keskeista palvelukokemuksen muo-
dostumisessa. On olennaista ymmartaa erikseen ja yhdessa heidan molempien tar-
peita, odotuksia, motivaatiotekijoitd sekd arvoja. Kaikkiin palvelun osapuoliin on téar-
ked tutustua perusteellisesti. (Tuulaniemi 2011, 33.)

Asiakaspalautteen keradminen on perinteinen tapa mitata asiakaspalvelua ja palve-
luita. Asiakaspalautteen ongelmaksi muodostuu usein se, etta huonon palvelukoke-
muksen saanut asiakas ei halua valttamatta kayttaa enaa palveluja uudelleen. Tallai-
nen henkild ei myodskaan ole kiinnostunut kehittamaan kyseista palvelua tai anta-
maan siitd kehitysehdotusta. Toinen ongelma on se, ettd palautteissa yleensa kysy-

tdan numeerista arvoa palvelulle eikd parannusehdotuksia. Palvelumuotoilussa kes-
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kitytddn ennakoitavuuteen ja kuunnellaan asiakkaita jo suunnitteluvaiheessa, talla

pyritaan vastaamaan tarpeisiin jo ennakkoon. (Tuulaniemi 2011, 72-73.)

2.2 Palvelumuotoilun prosessi

Tata tutkimusta varten olen suorittanut Tuulaniemen prosessin vaiheet 1-2 (maaritte-
ly ja tutkimus). Vaiheet 3-5 (suunnittelu, tuotanto ja arviointi) eivat tyon rajaamisen
vuoksi olleet mahdollisia tehda ja toisekseen tdman tyd on rajattu asiakasymmarryk-
sen syventdmiseen HVVT:n tulevaisuuden kannalta.

Ensimmainen vaihe on maarittely eli projektin aloittaminen. Tassa vaiheessa méaari-
tellaédn projektin tavoitteet seka hyddyt palvelun kayttgjalle ja tuottajalle, mutta ei
tarkkaa lopputulosta. Maarittelyad kutsutaan myos briiffiksi ja siita voi kayda ilmi seu-
raavia asioita: palvelun kohderyhma seka asiakastarve eli mihin pyritddn vastaa-
maan, mitkd ovat liikketoiminnalliset tavoitteet tai muut tavoitteet. Hyva suunnittelu

takaa paremman lopputuloksen koko projektille. (Tuulaniemi 2011, 132-134.)

Opinnaytetyon maarittely alkoi keskusteluistani Oona Tikkaojan kanssa, joka toimii
opinnaytetyon tilaajana (HVVT:n puolesta) sekéa syksylla 2015 suoritetun harjoittelu-
jaksoni ohjaajana (Humanistinen ammattikorkeakoulu Humak). Keskustelujen loppu-
tuloksena oli, ettd voisimme |dhted suunnittelemaan HVVT:n palvelukanavaa palve-
lumuotoilun menetelmalla. Konsultoin myds palvelumuotoilija Minna Koskeloa, joka

auttoi minua maarittelyssa ja kehityskohteen rajauksessa.

Palvelumuotoilu prosessin toinen vaihe on tutkimusta, joka voidaan jakaa esitutki-
mukseen ja asiakasymmarrykseen seka strategiseen suunnitteluun. Tutkimuksessa
keskitytadn vastaamaan kysymykseen: Miksi projekti toteutetaan? Esitutkimusvai-
heessa kaytetaan apuna muun muassa benchmarking (josta kerron myohemmasséa
kappaleessa) sekd mindmapin eli kasitekartan tekemista. (Tuulaniemi 2011, 137-
140.) Asiakasymmarryksesta olen kirjoittanut kappaleessa 2 tarkemmin. Tutkimus-
vaiheen toinen osa on strategista suunnittelua ja sen vaiheen kysymys on: Miksi yri-
tyksemme parjaa kilpailussa? (mt., 172.) Palvelumuotoilija voi kayttdd esimerkiksi

kilpailustrategiaa nimeltéa sinisen meren strategia, joka on kerannyt paljon kannatusta
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viime vuosina. TAman strategian on lanseerannut W. Chan Kim ja Renée Mauborg-
nen vuonna 2005. Malli auttaa I6ytamaan uusia markkinoita eli "sinisid meria” poike-
ten paljon kilpailluilta alueilta. Palvelumuotoilu on muun muassa sen takia hyva me-
netelma, ettd se antaa mahdollisuuksia I6ytaa sinisia meria eli alueita missa ei ole

viela kilpailua. (mt., 174.)

Kolmas vaihe on suunnittelua ja siihen siséltyy seuraavat osa-alueet: Ideointi & kon-
septointi ja Palvelujen prototypointi. Ideointivaiheessa on tarkeda ymmartaa ja sisais-
tamaan alkuperainen ongelma eli alkuvaihe rakentaa pohjan kehittamistyélle. (Tuula-
niemi 2011, 180-181). Ideointitapoja on monia ja tarkoituksena olisi saada aikaan

noin 3-5 kpl erilaisia palvelukonsepteja. (mt., 188.)

Konseptointi on vaihe, jossa mietitddn palvelulle tarina seka sen palvelupolku. (mt.,
189.) Prototypointi on palvelun testausta. Eli tdssa vaiheessa testataan edellisessa
vaiheessa esiinnousseita ja suunniteltuja ideoita. Palveluja testaan nopeasti testaaja-
ryhman kanssa, jolloin palaute saadaan nopealla aikavalilla. Taméa on erittdin kus-

tannustehokas tapa testata palveluja. (mt., 194.)

Neljannen vaiheen nimi on tuotanto, ja se kasittda pilotoinnin seké palvelun lansee-
raamisen. Pilotoinnin aikana testiryhma paasee testaamaan palvelukonseptia. Siita
saadut tulokset hy6dynnetddn kehittamisessa. (mt., 230.) Palvelun lanseeraamisessa
on tarkedd, ettd kohderyhma loytaa palvelun helposti eli palvelu lanseerataan pai-

kassa, jossa tavoitetaan kayttajat. (mt., 237.)

Viides vaihe on arviointia. Palvelu alkaa elamaan, joten sen seuraaminen ja arviointi
on tarkedd, jotta sitéa voidaan koko ajan kehittaa. HVVT:n toiminta tulee olemaan in-
ternetissa, joten sitd voi seurata muun muassa teknisesti (kuinka ihmiset tulevat si-
vulle, kuinka monta kéavijaa siella on, kuinka paljon palveluja ostetaan, kuinka monta
yhteydenottoa jne.). (Tuulaniemi 2011, 239.) Palveluja on kehitettava jatkuvasti, kos-
ka maailma ymparillamme muuttuu koko ajan. Palvelujen tulee reagoida asiakkaiden

muuttuviin tarpeisiin. (mt., 243.)
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2.3 Mita on palvelu ja palvelumuotoilijan rooli

Palvelua voidaan maaritellda monella tapaa, mutta sieltd nousee nama nelja asiaa
selvasta esille: se ratkaisee jonkin ongelman, se on prosessi, palvelu koetaan, sita ei
omisteta ja palvelu on ihmisten valistad vuorovaikutusta. (Tuulaniemi 2011, 59.) Palve-
luun vaikuttaa muun muassa omat aiemmat kokemukset, erilaiset toimijat ja proses-
sit. Palvelu ei ole koskaan valmis ja sen arvo muodostuu vuorovaikutuksessa. (Kos-
kelo 2016.)

Palvelumuotoilun ydin on asiakaskokemuksessa. Palvelumuotoilijan ty6 on palvelui-
den suunnittelua ja kehittdmistd toimivammaksi seké asiakkaan etta tyontekijéiden
osalta. Samalla pitaé olla liiketaloudellisesti tehokas. Palvelumuotoilu on lahtéisin te-
ollisesta muotoilusta ja sita kautta tuotteiden suunnittelusta. Sieltd siihen tulee sana
muotoilu. Palvelumuotoilun keinoin palvelujen kehittdmisessa havainnoidaan tuntei-
den ja arvojen merkitysta arkisissa palvelutilanteissa ja kokemuksissa. Palvelu voi
olla yksityisen sektorin palvelu kuten pankkipalvelu tai julkisen sektorin tarjoama pal-
velu kuten terveydenhuolto. Palvelumuotoilu eroaa liikkeenjohdon konsultoinnista
siten, ettd siina pyritddn ratkaisemaan liiketoiminnallisia haasteita asiakasléahtoisesti.
(Vasama 2016.)

Palvelumuotoiljan ammatti on melko uusi. (Vasama 2016.) Palvelumuotoilija on
2000-luvun uusi kuuma ammatti ja Jaakko Waanasen mukaan syyna on se, etta glo-
baalit markkinat ovat muuttuneet viime vuosina taysin. Maailma on muuttunut |a-
pinakyvéksi ja sitéa on kiihdyttanyt internet ja sosiaalinen media. Olemme myds koko
ajan palveluiden ympardéimana ja paljon tasta kiittdminen kuuluu kannykadille ja sovel-
luksille. (Vasama 2016.)

Palvelumuotoilija pyrkii hahmottamaan palvelun kayttajien nédkdkulmasta, joka auttaa
myds minimoimaan liikketoiminnan riskeja. (Koskelo 2016.) Muotoiluajattelu (design
thinking) on ajattelutapa, jota muotoilija hydédyntdd. Empatiakykyinen muotoilija huo-
maa asiat, joita muut eivat huomaa ja pystyy innovoimaan niista. Palvelumuotoilija
luo uusia ratkaisuja, jotka parantavat olemassa olevia. Empaattisen muotoilun tavoit-
teena on siis huomata piilevia asiakastarpeita. Ne tulevat esille muun muassa ha-

vainnoimalla sekd haastattelemalla palvelun kayttgjia. (Miettinen 2011, 27-31.) Em-
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paattinen suunnittelu on kuvattu Satu Miettisen toimittamassa Palvelumuotoilu—uusia
menetelmid kayttgjatiedon hallintaan ja hyédyntdmiseen seuraavasti: "Empaattisella
suunnittelulla tarkoitetaan sitd, etta suunnittelija pyrkii astumaan kayttajan tilalle, kat-
somaan suunnittelukohdetta hanen nékdkulmastaan ja kayttamaan tatd ymmarrysta
suunnitteluratkaisuja tehdessa. Empaattisen suunnittelun tyGtavat perustuvat tyypilli-
sesti suunnittelijoiden aktiiviseen osallistumiseen kayttajatutkimusvaiheisiin osana
suunnitteluprosessia, tai siihen, ettd kayttajatutkimuksen tulokset pyritaan tuomaan
suunnittelijoille mahdollisimman elavasti, joka tukee heidéan samaistumistaan kaytta-

jan maailmaan” (Miettinen 2011, 96).

Palvelumaailmassa arvoa luodaan aina yhdessa kayttajien kanssa. Yhteissuunnitte-
lussa (kayttajat ja palvelun tarjoaja) rakennetaan kayttajille yhdessa palvelukokemus-
ta, joka sopii hanen tarpeisiinsa. (Miettinen 2011, 23-25.)

2.4 Palvelupolku

Palvelu on prosessi ja sen kuluttaminen tarkoittaa aika-akselille sijoittuvan kokemuk-
sen kuluttamista. Palvelupolku jaetaan palvelutuokioihin ja kontaktipisteisiin. Polussa
on tarkeda tunnistaa palvelunaikaiset vuorovaikutustilanteet. (Tuulaniemi 2011, 78;
Kuntaliitto 2014, 51).

Palvelupolku on siis se miten asiakas kulkee ja kokee palvelun sen aika-akselilla.
Palvelupolun sisalla on monia palvelutuokioita ja ne taas ovat vaiheita, jotka tapahtu-
vat palvelun sisalla. Palvelutuokiot koostuvat kontaktipisteistd, joiden kautta asiakas
on kontaktissa palveluun aisteillaan. Mahdollisia kontaktipisteitd ovat ihmiset, ympéa-

ristot, esineet ja toimintatavat. (Tuulaniemi 2011, 80.)
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3 ASIAKASYMMARRYSTA TUNNISTAMASSA, CASE HVVT

Palvelumuotoilussa lahdetaan liikkeelle asiakasymmarryksen kasvattamisella ja kayt-
tajakokemuksen ymmartamiselld. Asiakasymmarrys on sitd, ettda ymmarretaén todel-
lisuus jossa asiakkaat elavat ja toimivat. On tunnistettava heidan todelliset motiivit,
mihin arvoihin valinnat perustuvat ja mita tarpeita ja odotuksia heilla on. Arvonmuo-
dostuksen ymmartaminen on asiakasymmarrysta ja on tarkedd ymmartadd mista se
muodostuu palvelussa asiakkaalle. On tarkeada, etta palvelu tulee vastaamaan kayt-
tajien kaikkia tarpeita, jopa sellaisia, jota he eivat itse osaa kertoa. Eli tavoitteena olisi
tunnistaa asiakkaiden piilevat tarpeet ja tdssd kaytetddn tukena empaattista muotoi-
lua. Se tarkoittaa sitd, etta etsitdén ja loydetaan uusia ratkaisuja, joita asiakkaat eivat
viela itsekdan tieda haluavansa. Teknologian kehitys mahdollistaa talla hetkella mo-
nia uusia ratkaisuja erilaisiin asiakastarpeisiin. Empaattinen muotoilu auttaa laajen-
tamaan ajattelua myds olemassa olevien tuotteiden ja palvelujen ulkopuolelle. Ha-
vainnointi on yksi sellaisista keinoista, jota empaattinen muotoilu hyédyntaa proses-
sissaan. Siina havainnoidaan ihmisia koti- ja/tai tydymparistéssa, jolloin nahdaan mi-
ten he kayttavat tuotteita ja palveluja ja mika on naiden vuorovaikutus. (Miettinen
2011, 31-32; Tuulaniemi 2011, 33) Asiakasymmarryksen tuloksena saadaan kerat-

tya tarkeaa tietoa asiakkaista, joka olisi muuten piilevaa.

3.1 Palvelumuotoilun tutkimusmenetelmia

Benchmarkkaaminen tarkoittaa sita, etta tutkitaan saman alan toimijoiden toimintaa
ja otetaan siitd oppia niin, ettd voidaan kehittdd omaa toimintaa. Menetelmén avulla
voidaan vertailla omia strategiavalintoja, tuotteita, palveluita ja toimintatapoja ja ottaa
oppia parhaista kaytanndista. Se on siis tutkimusta, havainnointia, vertailua, arvioin-
tia ja kiinnostusta muiden alan toimijoihin kaytanndista ja sitd kautta oppimista. (Tuu-
laniemi 2011, 138.)

Asiakasymmarryksen tutkiminen kuuluu olennaisesti palvelumuotoilun prosessiin ja
keskityn tdhan opinnaytetydssani. Siina tutkitaan kohderyhmén eli mahdollisten asi-

akkaiden odotuksia, tarpeita ja tavoitteita. Palvelu halutaan suunnitella vastaamaan
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sen tulevien kayttajien tarpeita, joten tarpeet ja motiivit tulee tunnistaa. Prosessissa
kayttajat ovat mukana suunnittelun eri vaiheissa. Asiakastutkimukset ovat tarkoituk-
senmukaisia tiedonhankinnan menetelmié eli tarkoituksena on tutkia sellaisia asioita
joita voidaan hyédyntdd suunnittelussa ja sen inspiroimisessa. Tutkimuksessa voi-
daan kayttaa sekd maarallista etté laadullista tutkimusta. Laadullista tutkimusta pide-
taan merkittavampana, silla siitd saadaan ymmarrysta tarpeista ja toiveista. (Tuula-
niemi 2011, 143.) Taman opinnaytetytn tutkimusmenetelma on laadullinen tutkimus,

josta seuraavassa kappaleessa lisaa.

Maarallisessa eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetdan laskennallisia ja usein
tilastollisia menetelmia. Maarallista tutkimusta kaytetaan silloin, kun halutaan tutkia
suuria ihmismaaria seka tekemaan yleistyksia esimerkiksi jostain yhteiskunnallisesta
iimiosta. Kvantitatiivisesta tutkimuksesta ei siis saada yksittaistapauksia kattavaa tie-
toa. (Tuulaniemi 2011, 143.)

Laadullista tutkimusta kutsutaan nimella kvalitatiivinen tutkimus. Siina tutkittavaa il-
midta pyritdan ymmartamaan. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa ilmién merki-
tysta tai tarkoitusta sekd saamaan siitd syvempaa kasitystda. Kaytdnnon tyossa se
tarkoittaa, etta perehdytaan tutkittavien henkildiden nakokulmiin ja kokemuksiin. Tas-
sa yhteydessa on myos tarkeaa tutustua tutkittavaan ilmiéon liittyviin tunteisiin, vai-

kuttimiin ja ajatuksiin. (Tuulaniemi 2011, 143.)

Laadullinen tutkimus tutkii syvemmin mielipiteitd haastatteluiden ja havainnoinnin
perusteella. Laadullinen tutkimus vastaa siis kysymyksiin mitd, miksi ja miten. Laadul-
linen ja maarallinen tutkimusmenetelma taydentavat toisiaan. (Tuulaniemi 2011,
144.)

3.2 Tiedonkeruumenetelmat

Palvelumuotoilussa kaytetddn erilaisia tiedonkeruumenetelmid kuten: asiakkaan itse
tuottama taustamateriaali, haastattelut ja kyselyt, havainnointi, kohderyhmén kanssa
suunnittelu ja heidan osallistaminen suunnitteluun, erilaiset luotaimet eli itsedoku-

mentointimenetelmat ja verkossa tehtavat tutkimukset ja online etnografiat
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Tavoitteena on pyrkid ymmartamaan ihmisen toimintaa luonnollisessa ymparistossa.
Tutkikaan toiminnan sisaltamia sosiaalisia merkityksia, jotta havaitaan sellaisia asioi-
ta, joita ihminen ei itse osaa kertoa. Tutkijan tavoitteena on elaytya tutkittavan nako-

kulmaan ja olla siita kiinnostunut. Kiinnostus ja empaattinen lahestymistapa ovat osa
palvelumuotoilijan keskeisimpia asioita. Talla menetelmalla tutkitaan arvoja, tarpeita

ja toiveita. (Tuulaniemi 2011, 146.)

3.3 Asiantuntijahaastattelut

Haastattelut ovat hyva tapa selvittaa asiakkaiden ajatuksia ja kokemuksia palvelusta.
(Tuulaniemi 2011, 147.) Valitsin tdhan opinnaytetythdn haastattelumuodoksi struktu-
roidun teemahaastattelun, joka on kaytannodssa kysely muutettuna haastatteluksi.
Tein haastattelut kayttden Skype pikaviestintdohjelmaa seka sahkopostilla helmi-
toukokuussa 2016.

Haastattelin viittd henkil6a eri sosiaali- ja terveysalan sektoreilta, joilla oli kokemusta
soveltavan taiteen palvelujen kaytdsta jo aiemmin tyossaan. He edustavat seniori-
tydn, vammaistyon, nuorisotydn ja mielenterveystyon kenttda niin julkisella kuin yksi-
tyisella puolella. Henkilot tydskentelevat eri alueilla Etela- ja 1td-Suomessa. Vaikka
HVVT-hanke on valtakunnallinen, emme tyon tilaajan kanssa kokeneet tarpeelliseksi

etsia alueellisesti haastateltavia vaan p&atimme keskittya eri toimialoihin.

Haastattelututkimuksessa on tarkeintd ymmarrys parhaasta haastattelutavasta ja
mink&laiset kysymykset raataloidaan paikkansapitdvan tiedon saamiseksi. Tassa on
hyva huomioida myos, ettd haastatteluilla saadaan tietoa vain niista asioista, joista
ihmiset suostuvat puhumaan. Tuotekehitykseen liittyvissd haastatteluissa on riskina
se, ettd ihmiset keskittyvat puhumaan asioista, joita he ajattelevat heidan kuuluvan

haluavan kuin todellisuudessa haluavat ja tarvitsevat. (Hyysalo 2009, 126-127.)

Haastattelussa hyvien kysymysten rakentaminen on tarkeinta. Hyysalon (2009, 128.)
mukaan kysymyksid on helpompi tehda mita tarkemmin osaamme ennakoida miten
haastateltavat ymmartavat kysymaamme. Mitd enemman kysymysta on strukturoitu
sitd tarkempi vastaus siitd saadaan. Tall6in my6s vastauksia ja tietoa on vaivatto-

mampaa kasitella ja analysoida. Vastauksia on hyva vertailla toisiinsa jolloin niiden
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tulkitseminen helpottuu. Mikali haastatellut tuntevat aiheen voi kysymykset olla struk-
turoituja. Mikali aihe on uusi, niin haastateltavat eivéat viela osaa tunnistaa tarkeita

asioita liittyen esimerkiksi tuotekehitykseen. (Hyysalo 2009, 129.)

Strukturoitu teemahaastattelu sopi tamén opinnaytetyon parhaiten. Siina haastatteli-
jalla on kysymysrunko, jota kaydaan lapi, mutta tehddén myds tarkentavia kysymyk-
sid vastauksista riippuen. (Hyysalo 2009, 132.) Valitsin haastattelumuodon, koska
haastateltavat tyoskentelevét sosiaali- ja terveysalalla ja ovat kayttaneet soveltavan

taiteen palveluja jo entuudestaan eli aihealue oli heille tuttu.
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4 TULOSTEN ANALYSOINTI

Tyon tavoitteena on asiakasymmarryksen keraaminen HVVT:n palvelumuodon
suunnittelun tueksi seka saada tietoa palvelun kayttajista. Haastattelussa kysyttiin
(haastattelun runko liite 1) milla tavoin HVVT voisi kayttajia parhaiten palvella ja min-
kalainen olisi paras mahdollinen ostokokemus. Palvelumuotoilu suosii laadullisia me-
netelmia asiakasymmarryksen keraamiseen ja kaytin tassa tydssa haastatteluja tie-
donkeruumenetelména. Analysoin tuloksia hyédyntden palvelumuotoilun prosessia ja
lopputulemana esittelen sen perusteella kolmea erilaista persoonaa/profiilia kayttajis-
td. Tassa vaiheessa tunnistetaan toiveita, tarpeita ja tunteita, joita haastateltavilla on

herannyt. Vertailen miltd osin ne ovat samanlaisia ja miltd osin eroavat toisistaan.

Analysointi tapahtui niin, ettd teemoittelin aineiston (liite 3). Kavin kysymykset ja vas-
taukset yksitellen lapi ja kirjoitin ylos havaintoja, jotka toistuivat. Jaottelin niita toivei-
siin, tarpeisiin ja tunteisiin. Lopuksi tein vastauksista ja asiasanoista taulukon (liite
4.). Vastauksissa toistui tietyt teemat ja osittain ne erosivat luonnollisesti toisistaan.
Teemoittelu sopi haastatteluiden analysointiin, koska siin& nostetaan esille asioita,
jotka auttavat kasittelemaan ns. tutkimusongelmaa. Haastatteluista etsitaén toistuvia
teemoja, joiden kautta tuodaan esille asioita, joissa yhtenevia ja tutkimuksen kannal-

ta oleellisia asioita. (Taanila 2007, 15.)

4.1 Haastateltavat

Haastattelun tarkoitus oli selvittdaa millaisia tapoja henkil6illa on talla hetkelld ostaa
soveltavan taiteen palveluja ja minké&laisille palvelulle heilla olisi tarvetta. Tutkin my6s
minké&laisia tunteita, tarpeita, tavoitteita ja toiveita haastateltavilta nousi esille. Tarke-
aa tietoa oli myos henkildiden ndkemys toimivasta HVVT:n palvelumuodosta ja mik&a
on heille tarkedd palveluita ostaessa. Sosiaali- ja terveysalalla myds rakenteiden
merkitysta on tarkedd ymmartaa, koska jokaisella toimialalla ja jopa yksikélla voi olla

erilaiset toimintatavat esimerkiksi ostamisen budjetin ja paatéksenteon suhteen.
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Kaytin haastattelussa runkoa, joka liitteessa 1. Haastattelussa kysyttiin muun muas-
sa aikaisempia kokemuksia soveltavan ja osallistavan palvelujen kaytosta seka toi-
veita HVVT:n tarjoamien palveluiden suhteen. Haastateltavia oli yhteensa viisi. Haas-
tateltaviksi valitut henkilét ovat toimineet aloillaan kauan ja heilla kaikilla on kokemus-
ta tai paljon kokemusta soveltavan taiteen palvelujen kaytdsta hyvinvointialalla. Hen-
kilot joita haastattelin valitsin, kun etsittiin edustajia sote-alan kentalta. Taméan tutki-
muksen kannalta haluttiin edustusta niin yksityiselta kuin julkiselta puolelta ja mah-
dollisimman erilaisista sote-alan toimipaikoista. Nama henkilét ovat vanhus-, nuoriso-
, mielenterveys- ja vammaistyon edustajia. Talla tavalla saimme esille erilaisia n&ko-

kulmia osallistavien ja soveltavien taidepalveluiden ostajista.

Haastattelin Sipoon kunnan palvelujohtajaa Helena Rasasta, joka vastaa ikaantynei-
den ja vammaisten palveluista. Hanella on monivuotinen kokemus tyostéa sosiaali- ja

terveysalalla seké& soveltavan taiteen palveluiden osalta.

Toinen haastateltavista on projektikoordinaattori Helena Norokallio Turun Lahim-
maispalveluyhdistys ry:sta. Hanen ty6éhon kuuluu muun muassa erilaisten hankera-
hoitusten haku, selvitysten teko, ideointi ja suunnittelu, verkostoyhteistyt ja vapaaeh-

toistoiminnan koordinointi yhdistyksessa.

Jaana Gummerus tytskentelee Eteva kuntayhtymassa. Han on taidetoiminnan palve-
lukehittdja projektissa nimelta Taide arjen vahvistajana. Han kehittda taidetoimintaa
kehitysvammaisten asumiskeskuksissa tarkoituksena saanndllisen taidetoiminnan
tuominen arkeen. Han on erikoistunut lahihoidossa vammaispuolelle, joten héanella

on laaja ymmarrys seka hoitoalasta etta kulttuurituotannosta.

Ursula Hallas toimii FinFami Uusimaa ry, Space! Tilaa nuorten ehkaisevaan mielen-
terveystyohon-hankkeessa (2016—2018). Han on projektitydntekija ja yhteisottaiteilija.
Han kaynnistaa ja juurruttaa mielenterveysomaisten (FinFami) yhdistyksiin taidelah-
toistd, nuorille aikuisille (18-29v.) suunnattua ryhmatoimintaa. Ursula on seka taiteilija
ettd projektitydntekijd, joten hanelld on ndkemysta molemmilta puolilta seka taiteen

tekijdna etté ostajana.
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Viides haastateltavani oli Minna Pasi, joka tyoskentelee suunnittelijana Saimaan
Nuorisoseurat ry:ssa (Suomen Nuorisoseurat ry:n itsendinen aluetoimisto). Hanen
tyOvastuitaan ovat lasten ja nuorten toiminta ja sen kehittaminen, teatteritoiminta,
koulutukset ja tapahtumat. Minnan vastuulla on jarjeston osalta kulttuuritapahtumien
tuottaminen seké osallistavan taiteen palveluiden hankinta. Hanen nadkdkulmansa toi

esille nuorisotydssa esiintyvaa osallistavien taiteiden hankintaprosessia.

Naiden henkildiden haastatteluista saatiin erilaisissa sote-alan rakenteissa tytskente-
levien henkildiden nakokulmia esille. Soveltavien ja osallistavien taidepalvelujen os-
taminen ei ole jokaisella tyopaikalla itsestédan selvaa ja yhtenevaisia toimintaproses-
seja ei kaikissa paikoissa viela ole. On tarkedd huomioida, etta sote-alalla ostamisen
prosessit ovat hyvin erilaisia. Rakenteiden tunteminen on tarkeéaa, jotta palveluita

pystytddn rakentamaan ja kohdistamaan oikealla tavalla.

4.2 Kokemukset soveltavan taiteen palveluiden kaytdsta

Kaikki haastatellut henkil6t ovat kaikki hyddyntédneet soveltavan taiteen palveluita
nykyisissa tydpaikoissaan ja tydtehtavissa. Haastattelussa kysyttiin jokaiselta heidan
tydymparistonsa rakenteista (Voiko rakenteissa olla jotain mika estdad ostamis-
ta/hankintoja?) ja muun muassa Helena (Norokallio 2016) sanoi, etta julkisen puolen
madararahat ovat usein pienia ja hankeosaamiseen perehtynyttd henkilokuntaa ei ole
aina kaytettavissa. Yhteistyo yli verkostojen olisi aloilla tarkeaa, koska se edesauttaa

rahoitusten hakemista yhteistydssa.

Haastattelujen perusteella havaittiin, etta usein palvelut ostetaan suoraan ostopalve-
luina taiteilijoilta ja ettd palveluille ei ole aina budjetoitu rahaa toimintaan. Joissain
sote-alan yksikoissd kaytetddn enemméan soveltavan taiteen palveluita asiakkaiden
terveyden tukemiseksi kuin toisissa. Ursula (Hallas 2016) sanoi, etté toisinaan ei tie-
deta, mita palvelut voisivat olla ja niihin ei ole budjetoitu rahaa. Kaytannot voivat siis
olla hyvin erilaisia riippuen missa tytskentelee. Sote-alalla on esimerkiksi paljon
hankkeita, jotka saattavat toimia muutamia vuosia, mutta sen jalkeen rahoitus loppuu
eikd palvelu enaa valttamatta jatku. Kun hanke paattyy, siita ei valttamatta jaa jaljelle

mitdan. Helena (Norokallio 2016) antoi esimerkin, etta rahoitettuja hankkeita suosi-
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taan, koska ne ovat maksuttomia. Hyvaksi muodostunut toiminnasta ei aina olla val-
miita maksamaan. Julkisella puolella on harvoin budjettia taide- ja hyvinvointipalve-
luille, joten se on hyvin yksikko- ja toimialakohtaista, miten rahaa kaytetdan. On yleis-
ta, etta potilaat/asiakkaat ostavat palveluita myos itse. Helena (Rasénen 2016) sanoi,
ettd olemme kannustaneet asiakkaita ostamaan itse palveluita ja n&in on tapahtunut
enenemassa maarin. Omaiset ovat tdssd myos tukena ja asiakkaille on tarke&é saa-

da maksaa esimerkiksi paasylippu esitykseen. (Rasédnen 2016.)

Ostopalveluiden Idytdminen on koettu toisinaan hankalaksi ja my6s kalliiksi. Ursula
(Hallas 2016) sanoi, etta taiteilijat jadvat myos tyoyhteison ulkopuolisiksi ja heidat
pakotetaan yrittdjiksi, joka on monelle taiteilijalle haastavaa. Yhteiset toimintatavat
soveltavan taiteen palvelun ostamiseen puuttuvat sote-alalta ja naiden haastattelujen
perusteella olisi toivottavaa, ettd ne muotoutuisivat. Toimintatapojen puute turhaut-

taa, koska se hidastaa asioiden etenemista.

4.3 Toiveita ja tarpeita

Haastattelussa oli erilaisia kysymyksia liittyen kayttdjien kokemuksiin palvelujen os-
tamisesta seka toiveista ja tarpeita tulevaa valitystoimistoa kohtaan. Esiin nousi pal-

jon samansuuntaisia toiveita ja tarpeita, joita olen koonnut yhteen.

Toivotaan, ettéd saatavilla olisi kulttuurituottaja, joka tuntee sosiaali- ja terveysalan
seka erilaiset hyvinvointipalvelut. Kulttuurituottajalta avun saaminen saastaisi omaa
tybaikaa. Ursula (Hallas 2016) esimerkiksi mainitsi, etta sellainen kulttuurituottaja,
joka on erikoistunut tapahtumien jarjestdmiseen, viestintdan ja markkinointiin olisi
kaivattu. Olisi my6s hienoa, ettd HVVT:n tuottaja tukee seka taitelijaa etta hoitohenki-
I6kuntaa. (Norokallio 2016.) Lahes kaikki toivovat ja tarvitsevat tydossaan palvelua,
josta voi ostaa seké palveluja ettd valmiita konsepteja. Konsepteille on tarvetta ja
silloin ostaja saa myds paremman kasityksen tarjolla olevasta toiminnasta sekd mihin

silla pyritaan. (Hallas 2016.)
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HVVT:n toivotaan panostavan erilaisiin kohderyhmiin. Ursula (Hallas 2016) ehdotti,
ettd palvelut tarjotaan erilaisille kohderyhmille ja toimintaymparistoille ja ne olisivat

helposti I6ydettavissa palvelusta.

Verkostoituminen koetaan valitystoimiston tulevaa toimintaa ajatellen tarkeana ja
verkostoitumistapahtumia toivotaan. Jaana sanoi (Gummerus 2016), ettd verkostoi-
tuminen talla alalla on erittain tarkeaa ja han itse kiertdd tapahtumissa ja on erittain
aktiivinen verkostoituja. Tulevaisuudessa HVVT voisi mahdollisesti myos jatkaa se-
minaarien jarjestamista ajankohtaisista asioista. Talla hetkella HVVT tarjoaa kaikille

avoimia seminaareja syksy- ja kevétkausilla.

Yhdeksi aiheeksi nousi myds tuotteistaminen ja onko se hyva asia? Oli pohdintaa,
ettd pakottaako se taiteilijan yrittajaksi hdnen tahtomattaan. Alueellisuutta voisi myos
miettia, koska osa koko tarkeaksi, ettd voidaan tyollistdd alueen taiteilijoita seka
maksaa tyosta kunnon korvaus. Alueellisuus nousi esille sita kautta, ettd halutaan

ensisijaisesti hyddyntaa oman alueen verkostoja ja tyollisyytta.

4 .4 Palvelut verkossa

Kysyin milla tavalla palvelut tavoittaisivat asiakkaan parhaiten ja vastaukset on koot-
tuna yhteen. Kaikista vastauksista kay ilmi, ettd asiakkaat tavoitetaan internetissa
parhaiten. Palvelujen toivotaan olevan saatavilla muun muassa eri taiteen lajien mu-
kaan (Rasanen 2016). Ne olisi hyva eritella siten, ettd ne ovat esitelty selkeasti ja
mille kohderyhmalle ne on suunniteltu. Helena ehdotti myés, etta HVVT jarjestaisi
palvelusta koulutuspaivan, jonka aikana voisi verkostoitua ja hoitoaloille esiteltaisiin

my0s tilaamista. (Norokallio 2016).

Toimintaymparistot olisi tarke&a eritella, jotta omille asiakkaille sopivat palvelut [6ytyi-
sivat helposti. (Hallas 2016.) Jaana sanoi, ettd palvelu vaatii ehdottomasti kulttuuri-
tuottajan apua ja hanenkin vastauksesta kay ilmi, ettd palvelut tulisi esitella kohde-

ryhmittéin ja mille toimialalle ne ovat suunnattu. (Gummerus 2016.)
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Palvelun toivotaan myds sopivan sellaisille toimijoille/jarjestdille, jotka eivat varsinai-
sesti toimi sote-alalla vaan my6s enemmankin vapaa-ajan toimintaa tukevana palve-
luna. (Pasi 2016.)

Vastaukset olivat hyvin samankaltaisia ja vastaajat toivovat kanavaa, josta on helppo
loytaa asiakaskunnalleen sopivaa palvelua selaamalla sivua. Toivotaan paikkaa, jos-
sa on koottuna erilaiset palvelupaketit seka taiteilijat eri kohderyhmille selkeasti ja

helposti.

4.5 HVVT palveluiden valittajana

Kerasin tdhan kappaleeseen kaikkien vastaukset anonyymisti. Vastaukset olivat sa-
mankaltaisia ja kaikki haastatellut sanoivat, ettd haluaisivat, etta palvelut ovat saata-
villa helposti netissa ja etta tallainen palvelu on erittain tervetullut sote-puolelle. Vas-
tauksista kay ilmi, etta HVVT:n antama sparraus ja neuvonta koetaan myds tarkeaksi
ja sita toivotaan edelleen. HVVT:n palveluihin kuuluu talla hetkellda muun muassa
tuotteistamiseen sek& markkinointiin ja yrittajyyteen liittyva neuvonta. (HVVT 2016.)
Vastaajat kokevat, ettd palvelun avulla heiltd saattaisi vapautua aikaa, kun olisi
enemman tukea tietoa saatavilla. Tama toteutuu vain, jos Hyvinvoinnin valitys kyke-
nee tarjoamaan ajantasaista palvelua seka kehittdmaan sita jatkuvasti. Monet hank-
keet eivat ole jatkuneet sen jalkeen, kun rahoitus on loppunut. Olisi tarkeaa, etta tas-

ta tulisi pysyva palvelukanava ja liiketoiminnaltaan kannattava.

”Jos voisin itse valita, niin ostaisin Hyvinvoinnin valitystoimiston palveluita varmasti.
Soveltavan taiteen tuotteet/palvelut olisivat parhaiten saatavilla netissa.
Hyvinvoinnin valitystoimisto voisi auttaa meita parhaiten sdanndllisesti tiedottamalla
eri taiteilijoista.

HVVT:n asiantuntevuus auttaa meitd, kun emme itse uskalla valita tai emme tieda

tarpeeksi jostain taiteen lajista.”

”Jos voisin itse valita, niin ostaisin Hyvinvoinnin valitystoimiston palveluita netista ja

helposti.
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Soveltavan taiteen tuotteet/palvelut olisivat parhaiten saatavilla Taideapteekin muo-
dossa.

Hyvinvoinnin valitystoimisto voisi auttaa meita parhaiten tekemalla sen tyon, mita nyt
olen itse tehnyt Taideapteekin ja Kulttuuriystavien suhteen.

HVVT:n asiantuntevuus auttaa meita tekemaan parempaa vanhustyota ja paranta-
maan vanhusten elaméanlaatua. Ja saastdd omaa aikaani.

Vapaat kommentit: olen odottanut jotain tallaista ja kiva, etta nyt tapahtuu!”

”Jos voisin itse valita, niin ostaisin Hyvinvoinnin valitystoimiston palveluita usein.
Soveltavan taiteen tuotteet/palvelut olisivat parhaiten saatavilla kuvauksen ja yhteys-
tietojen kautta netissa.

Hyvinvoinnin valitystoimisto voisi auttaa meita parhaiten kertomalla my6s jo toteute-
tuista projekteista.

HVVT:n asiantuntevuus auttaa meitd myos tyollistamaan taiteen ammattilaisia alueel-

la.

"Hyvinvoinnin valitystoimisto voisi auttaa meita parhaiten kokoamalla koulutettuja ja
kokemusta omaavien taiteilijoiden portaalin, jota myds markkinoitaisiin ja yllapidettéi-
siin.

HVVT:n asiantuntevuus auttaa meita viemaan tietoisuutta soveltavan taiteen mahdol-
lisuuksista erilaisiin hyvinvointi alan ymparistéihin.

Vapaat kommentit: Téallainen taiteilijoiden portaali luotiin aikoinaan Teakissa. Sovella-
taidetta.fi. Mutta sita ei kukaan markkinoinut eika pitanyt ylla. Hyva yritys, joka jatet-
tiin kayttdmatta ja kohta taas joku tekee sen uudelleen. Joskus tdma on hieman tur-
hauttavaa, kun on seurannut tata soveltavan taiteen tulemista vuodesta 2000. Paljon
on tapahtunut. Mutta en tiedd onko tdma business puhe ja tuotteistaminen hyva
suunta, koska se pakottaa taiteilijat yrittajiksi, eikd hyvinvoinnin alalla ole budjetoitu
tallaisten palveluiden ostamiseen.

Tarvitsemme paljon verkostoitumista, me soveltavan taiteentekijat, yhdessa pohtimis-
ta. Kokemusten ja tiedon jakamista, tydnohjausta, jotta tdma ei ole vain ilmio ajassa

vaan pysyva tapa toimia.”
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”Jos voisin itse valita, niin ostaisin Hyvinvoinnin valitystoimiston palveluita tuottajana
silloin, kun tarvitsisin joko maariteltyyn projektiin sopivia taiteilijoita tai neuvoa toi-
menpiteisiin joihin tarvitsen lisaa tietoa.

Soveltavan taiteen tuotteet/palvelut olisivat parhaiten saatavilla nettipohjainen palve-
luluettelo (jossa esiteltyina taiteilijat ja heiddn osaamisalansa ja preferenssinsa) olisi
ensimmainen paikka, josta selaisin potentiaalisia yhteistyokumppaneita. Toimin laa-
jalla alueella ja netti on tehokas ensimmainen yhteys. Taman jalkeen HVVT:n oma
yhteyshenkil®, jonka kanssa voisin keskustella tarpeista ja vahvistaa tietoa siitd, kuka
voisi olla kyseiseen produktioon sopiva. Kolmanneksi sdénndélliset open stage -
tapahtumat/messut voisivat olla kivoja; niissa taiteilijat saisivat esitella osaamistaan.
Siella olevat taiteilijat olisivat jo valmiiksi orientoituneet tytskentelemaan myoés mm.
hoivataiteen parissa, jolloin tuottajalta jad pois yksi tydvaihe (kysymys siitd, mihin
taiteilija haluaa sijoittaa osaamistaan).

Hyvinvoinnin valitystoimisto voisi auttaa meita parhaiten taiteilijoiden I0ytamisessa,
eri alueiden toimijoiden kartoituksessa, erilaisten ryhmien esittelyssa, kokemusperai-
sen tiedon jakamisessa koskien taidetapahtumien jarjestamista eri yhteisdissa, tyon
hinnoittelun standardoimisessa, taiteen vaikutuksesta saatavan tutkimusperaisen
tiedon saamisessa.

HVVT:n asiantuntevuus auttaa meita helpottamaan erilaisten taidetoimintojen merki-
tyksen esilletuomista, taiteen hyvaa tekevan vaikutuksen perusteluissa kun palvelua

tarjotaan ostaja-asiakkaalle.”
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5 HVVT:N TULEVAISUUS JA ASIAKASPERSOONAT

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli aloittaa selvitys, siita minkalaista myyntikanavaa
Hyvinvoinnin valitystoimistolle aletaan kehittamaan. Palvelumuotoilun prosessi ja
menetelma sopi tdhan hyvin ja tasta on hyva lahtea jatkamaan kehitysta. Olen koon-
nut haastattelutuloksista kolme erilaista kayttajapersoonaa, joiden pohjalta voidaan
jatkaa palvelumuotoilun seuraavaan vaiheeseen. Ihan ensiksi hankkeen projektipaal-
likkd voisi jarjestdd tyopajan, johon tulisi seka palvelun kayttajia, kulttuurituottajia,
taiteilijoita sekda HVVT:n henkilbkuntaa. Tyopajan tarkoituksena olisi jatkokehittaa
naitd kayttajapersoonia ja alkaa muodostamaan palvelukanavan prototyyppia ja siir-

tya sen jalkeen testausvaiheeseen.

Tasta voisi esimerkiksi tehda kokonaan uuden opinnaytetyon, jossa kasitellaan pal-
velumuotoilun prosessin loppuvaiheita. Tahan liittyen yhteiskehittamisen tyopaja voi-

daan suorittaa opiskelijoiden fasilitoimana.

5.1 Yhteenveto haastatteluista

Haastatteluissa oli monia samankaltaisia asioita ja myds erottavia tekijoita. Jokaisella
toimialalla on omat haasteet ja omat hyvat puolet. Naistd haastatteluista sai erittain
paljon tarkeaa tietoa liittyen HVVT:n palvelun jatkokehityksen kannalta. Nostaisin itse
haastatteluista muutaman kokonaisuuden ylitse muiden ja ne ovat taiteilijoiden tyol-
listAminen ja soveltavan taiteiden palvelujen juurruttamisen sosiaali- ja terveysalalle.
HVVT:lla on varmasti kysyntaa, jos se saa verkostoiduttua markkinoille ja nakyvyytta

sote-alalla. Verkostojen merkitys on suuri ja niiden rakentaminen tarke&a.

Talla hetkella sote-alalla ei ole yhtenevaisia toimintaprosesseja soveltavan taiteen
palveluiden kayttamiselle, joten HVVT voi olla tarkedsséd asemassa uudenlaisen pro-
sessin yhteiskehittdmisessa. Vastauksista kavi ilmi, etta toimintaprosesseihin ja eri-

tyisesti niiden puuttumiseen oltiin turhautuneita.
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Taiteilijoiden tyollistaminen on monelle tarkeaa, joten siihen kannattaa muun muassa
kiinnittda huomiota tulevaisuudessa, kun mietitddn HVVT:n myyntikanavia, taiteilijoi-

den tyollistamista ja markkinointia.

Verkostoituminen alalla on merkittdvaa ja tulevaisuudessa HVVT voisi mahdollisesti
my0s jatkaa seminaarien jarjestamista ajankohtaisista asioista seka sparrata ja men-
toroida alan toimijoita. Haastatteluista selvisi, etta HVVT:n toivottaisiin myds pystyvan
kokoamaan ja yllapitamaan tietopankkia, josta loytyisi esimerkiksi uusinta tutkimustie-
toa kulttuurin vaikutuksista hyvinvoinnille. Tama auttaisi kayttéjia perustelemaan pal-
veluiden tarvetta toimipaikoissaan sekd myods saamaan tietoa yhteen paikkaan. Talla
hetkella tietoa on paljon, mutta kaikki on hajallaan eri paikoissa. Vuoden 2015 lopus-
sa alkoi Taikusydan hanke, joka ratkaisee osaltaan tata haastetta. Sen tehtavana on
toimia valtakunnallisena taiteen hyvinvointivaikutusten yhteyspisteena. Hankkeen
tehtavana on sote-alaan liittyvan tiedon (hanke ja tutkimus) keraédminen ja sen hyo-

dyntéaminen tieto- ja hyvinvointijohtamisen tukena (Taikusydan 2016).

5.2 Kayttajapersoonat

Haastatteluiden perusteella loin kolme erilaista kayttajapersoonaa, joiden pohjalta
HVVT voi alkaa suunnittelemaan prosessin seuraavaa vaihetta. Persoonia luomalla
voidaan loytaa paljon yhteisia tekijoita kayttajista ja sen vuoksi niiden tekeminen vas-
tausten analysoinnin tueksi on myos tarkeaa. Persoonien kayton avulla kehittamis-
tyohon tuodaan empaattisuutta sek& mahdollisuutta identifioitua kayttdjakokemuk-
seen. (Kalvidinen 2014, 41.)

Persoona on kuvitteellinen kayttaja, jonka profiili muodostetaan kayttajatiedon perus-
teella haastattelusta, varjostuksesta, osallistuvasta havainnoinnista tai aiemmin kera-
tyn tiedon analyysin perusteella. Tulosten perusteella kayttgjista voi muodostaa tie-
tynlaisia persoonia omine kiinnostuksenkohteineen. Persoonille annetaan nimet, per-
soonallisuus, kaytdstavat ja mietitddn mitka ovat niiden tarpeet ja toiveet. (Kuntaliitto
2014, 47).
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5.3 Persoonat HVVT:lle

Tein kolme persoonaa haastattelujen analysoinnin pohjalta. Kéavin vastaukset lapi ja
tein niiden perusteella muistiinpanoja toistuvista teemoista ja eroavaisuuksista. Kun
samankaltaiset asiat toistuivat, niin yhdistin niitd samaan persoonaan ja nain sain
aikaiseksi kolme erilaista profiilia. Naiden persoonien pohjalta Hyvinvoinnin valitys-
toimisto voi alkaa suunnittelemaan muun muassa palveluiden yhteiskehittamistilai-

suuksia.

Olen nimennyt persoonat seuraavat:

1) Veikko Verkostoituja 2) Karoliina Kulttuurikuluttaja ja 3) Ulla Utelias.

Jokaisella persoonalla on oma kuvaus ja mika on talle persoonalle tyypillista. Kuvan
alla on myo6s kolme erilaista painotusta ja ne ovat kaikilla persoonilla samat. Ne nou-
sivat haastatteluiden tuloksista. Jokainen persoona painottuu niissa hieman eri tavoil-
la. Asiakaskokemuksen keskeiset rakennuspalikat ovat myds jokaisella erilaiset sen

mukaan mita haastatteluissa nousi esille.

Veikko Verkostoituja

Praofiilin kuvaus
Vieikko on aktiivinen ja tistoinen soveltavan taitean kentdn ajankohtaisista
asloista sekd kiinnostunut etsiméén tieboa ja konkakbeja

vizikko kdy paljon erilaisissa tapahtumissa werkostoitumassa |a
halstalemassa uusia beulia, Hanalle on aritbdin tirkeds verkostoitua alan
ihrnisten kanssa. Useimmiben han on itsekin tuottaja |a j40estid paljon
erilaisia taltesn ja hyvinwoeinnin ohjalmia tydpaikassaan, Hin uskon, akts
tarvitsamme tutkimstietoa csolttamann palveluiden tarvetta alallamms
Ja ihmisten wwvinvointia parantavana valinssnd.

Profiilille tyy pillistd

Tiedon Jakaminen on hanelle tirkess ja hin haluaa behdd vhteistySts
erilaisten tahojen kanssa. vieikko haluan, ektd bydaikaa vapavstuisi
verkostojan rakentamisesta myds tylin tekemisaen, Hin tolvoo, ethd
palvelun avulla saisimme yhtenevdiset toimintatavat sesiaali- ja
tervaysalalle

FiLram P by aoim

Profiillin painotukset Asiakaskokemuksen keskeiset rakennuspalikat

+ lhmeslahainen pakeiy
Sarkirzet palvelul s 4 Tilsiguudel

+ Scemaalisuus

Vakskunnalisos «—ge & Alueelmus
+ Warkasioiumisen mahdolisus, Dlarsndet

Soveka tawde utiua+ W r  Sovellava taide uutia

(Pohja: Kuntaliitto 2014, 47)
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Veikon persoona muodostui haastatteluiden verkostoitumisen teemasta. Haastatelta-
vat mainitsivat seminaarien tarkeyden seka sen, etta itselleen on tarkea rakentaa
hyva verkosto, jota voi hyédyntdd palveluiden hankinnassa. Myos tietopankkien tar-
keys nousi esille, joten se on mainittu erityisesti sen vuoksi. Toimintatapojen juurrut-
taminen toimintaan on my0s tarkeaa talle persoonalle, joten se nousi viela kolmante-
na esille. Veikon persoona pitdd ihmisten tapaamista tarkeéna, joten myds henkilo-

kohtainen palvelu on persoonalle tarkeaa.

Karoliina Kultuurikuluttaja

Profilin Kuvaus

Karaliina on botbenet jarjestdmasan bydssaan sove|tavan taitesn palveluita
sisdltavid aktiviteetteja ja s& kuulve hédnan tytnkuvaansa. Tydpaikalla on
prosessl, jota noudatetaan, Hin voi myds innovoida uutta ja wesiin
agiainin suhtavtutaan positivicesri,

Karoliinalle soveltavan taiteen palvelut ovat hyvin tuttuia ja hénen
byfpaikalla on prosessi fa e ovat budjetoinsat yvinwointia bekeyiin
palveluihin yksikisss

Profiilille tyypillistd

Han uskoo, ettd laadukkaiden palveluiden nakywyys ja lisdantyminen olisi
hyvidl koko alalle, Karoliinalle on cirkedd myds bydllistad taiteilijoita ja
=aada rakennettua hyvd yhieistyd heidin kanssaan sekd tybllistdd heita

Profiillin painotukset Asiakaskokemuksen keskeiset rakennuspalikat

+ Llusia inncvabrasa pahakata
Sahkiiset palveluls—gF——— = Tilsisuudal

+ Taitaibjoiden tyalistaminen
Wakskunnalss . a2 Alueelsois

+ Yhieistyn alajan vaklla
Zcrvela faide utiua+WF »  Sovellava taide uutia

(Pohja: Kuntaliitto 2014, 47)

Karoliinan persoona muodostui soveltavia taiteita eniten kayttaneiden vastauksista.
Niissa korostui se, ettd heilla on jo hyva ja toimiva menetelma ja prosessi, mutta hy-
vin mielella&n ottavat vastaan tuottajan apua ja tutustuu palvelun kautta tuleviin uu-
siin mahdollisuuksiin. Persoonan kannalta rakennuspalikat koostuvat uudenlaisten
palveluiden saamisesta seka yhteistyd eri alojen valilla. Taméa persoona on my6s

kiinnostunut taiteilijoiden tyollistamisesta.



31

Ulla Utelias

Profiilin Kuvaus

LFllan tydpaikalla & osteta judrikaan soveltavan taitesn palveluja, mutta
hédn olisi valmis ja kiinnosbemet niicd kokeilemaan enemmén, Tapahtumia
jArjestettdessd on kiiytatty omia taitoja tai oskbetie alueallisesti
esimerkiksi suoraan taiteilijalta.

Uizl al ole juurikaan kokemusta sowelbavan talbaen palveluiden
oatamisesta ja hyddyntimisasts sobe-alalla. HEn on jErjestinyt itse
esimearkiksi taidekdynteid ja palkannut ohjnajia vetdmain taidepajoja
asiakkaille

Kiran Pl baveaom
Profiilille tyypillisti
Hanelle on tarkedd, ettd toimipaikka tydllistdd alueellisesti ja haluaa
tethaidh mahdallisimman paljon itse, Hellld 2 ole mdardrahoja palveleidan
ostamiselie, Hin on viald epdluulainen palvelea kohtaan ja mith sa volsi
tarfata heille, Han on keitenkin ubelias ja butustuu ja kokeiles sitd
mialelldén, wolhan slitd olla heille jotain hydbyd

Profillin painotuksat Asiakaskokemuksen keskeisat rakennuspalikat
+ Alaelimns
Sahhizet pabvelul « 3¢ Tilsguudat
+ Uysien palvakgen markkincing
Yakskunnalimois e Aueelimus
+ Tuatiajan ko tarkad
ek 1aide iutuae : Soveftava taide urta

(Pohja: Kuntaliitto 2014, 47)

Ullan persoonassa korostuu se, etta han ei ole viela kovin tuttu soveltavien ja osallis-
tavien taiteen palveluiden ostaja tai kayttaja. Vastauksista selvisi, ettd persoonalle on
tarkeaa myos tyollistaa taiteilijoita alueellisesti, joten tassa tuottajan apua myos kai-
vataan. Tassa persoonassa painottuu alueellisuus seka se, etta tarjottavat palvelut

eivat ole persoonalle tuttuja.
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6 JATKOTOIMENPITEET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli lahtea kehittdmaan Hyvinvoinnin valitystoimiston
palvelumuotoa palveluiden myymisen ja jakelun kannalta. Ty6ssa kaytettiin palvelu-
muotoilun prosessin ensimmaisia menetelmia ja paapaino oli asiakasymmarryksessa
ja sité kautta loytaa kayttajapersoonia palvelulle, jota tullaan kehittamaan. Tama tut-
kimus onnistui hyvin. Kokonaisuudessaan palvelumuotoilun prosessia ei voitu toteut-
taa sen laajuuden vuoksi, joten prosessi on sen vuoksi viela keskenerainen. Hyvin-
voinnin valitystoimisto saa tasta hyva tyovalineen, jolla paastaan eteenpéin palvelun
jatkokehityksessa. Aiheen rajauksesta sovittiin etukateen tilaajan kanssa ja he ovat
tyytyvaisia, etta prosessi on aloitettu. Taman tyén pohjalta HVVT:n on helpompi lah-

tea jatkamaan palvelun kehittamista, koska pohjaty6 on tehty.

Seuraavassa vaiheessa HVVT voi kvantifioida persoonat eli tehda kvantitaavisen
tutkimuksen asiakkaille kyselyn muodossa. Persoonissa pyritdéan kuvaamaan erilaisia
asiakastarpeita ja motiiveja. Persoonien avulla voidaan tunnistaa esimerkiksi tyypilli-
nen asiakas ja mielipidejohtaja seka esimeriksi &aripersoona(t), jotka ovat palvelun
kehittamisen kannalta usein haastavia. Kvantifioinnin avulla voidaan testata pitavatko
kvalitatiivisten haastattelujen tuloksena luodut persoonat paikkansa. Tunnistavatko ja

loytavatkod asiakkaat niiden kautta omia roolejaan. (Koskelo 2016.)

Persoonia voi hyddyntaa myos sellaisenaan. Ne ovat tydkaluja ja toimivat itsesséan
jo yhteista ymmarrysta luovana ndkymana asiakkaista. Niiden avulla voidaan valita
henkildita myos yhteiskehittdmisen tydpajoihin, koska persoonat edustavat tutkittua
asiakasnakymé&a. Nama asiakkaat edustavat palvelun kehittdmisen kannalta tarkeita
rooleja. Tarkoituksena on etsia siis ihmisia, jotka vastaavat profiililtaan persoonia.

N&in saadaan oikeita ihmisia mukaan. (Koskelo 2016.)

Persoonia voidaan kayttaa tytkaluna, kun halutaan varmennusta hankkeen olemas-

sa oleviin suunnitelmiin. Persoonia voidaan kayttaa innovaation tukena tai lahteena
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ja miettia muun muassa palvelun kannalta oleellisia viestintdkanavia, koska ne vas-

taavat tutkittua asiakasnékymaa. Ne toimivat myds priorisoinnissa. (Koskelo 2016.)

6.1 Yhteiskehittaminen

Seuraavaksi olisi vuorossa palvelun suunnittelu persoonien avulla seké palvelumal-
lien testaus. Taman tutkimuksen perusteella ehdotan, ettd seuraava toimenpide on
tyopajan eli yhteiskehittdmistilaisuuden jarjestaminen sekad palvelun prototypointi el

palvelumallien suunnittelu.

Yhteiskehittamista kutsutaan palvelumuotoilun ydinasiaksi. Palvelumuotoilijat fasili-
toivat tydpajoja. Heidan vastuullaan on tilaisuuden materiaalin tuottaminen seka tilai-
suuden eteenpainvieminen. Tilaisuuksien tarkoitus on koota yhteen erilaisia ryhmia ja
helpottaa tulevaisuudessa yhteistyota seké jakaa palvelukonsepti-ideoita. Nama tyo-
pajat mahdollistavat ottamaan suunnitteluun mukaan laajan joukon erilaisia ihmisia
ml. palvelun kayttgjid, palvelun tuottajia sek& muotoilijoita jo suunnitteluprosessissa.
(Kuntaliitto 2014, 55).

Tyo6pajojen tuloksena on tarkoitus luoda erilaisia palvelumalleja. Naita yhdessa luotu-
ja malleja eli prototyyppejéa testataan jo ennen niiden kayttéonottoa. Prototyyppeja voi
esimerkiksi havainnollistaa seké testata kayton vuorovaikutusta erilaisten kuvaavien
skenaarioiden ja visualisointien avulla. Visualisointia voi olla esimerkiksi kayttotilan-
teesta kuvatut paperimallit. Voidaan tehda kuvakasikirjoitus, jossa tutkitaan henkil6i-
den toimintaa palveluprosessissa tai tehda siitd blueprint-kaavio (palvelua kuvaava
kaavio). Naméa kaikki tukevat suunnittelun paatoksentekoa. Palvelun kayttajia voi-
daan osallistaa myds taloudelliseen paatoksentekoon henkilokohtaisen ja osallista-
van budjetoinnin avulla. (Kuntaliitto 2014, 57). Testaajiksi kannattaa valita henkil6ita,

jotka ovat persoonien kaltaisia.
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6.2 Palvelun tulevaisuus

HVVT:n Oona Tikkaoja kertoi, etta palvelun kehittdminen ja liketoiminnan suunnittelu
on talla hetkella heille tarkein asia. Tyo toimii oikein hyvana pohjana sille mista jatke-
taan seuraavaksi. Heille on tarkeaa, ettd palvelumuotoiluprosessi on kaynnistetty ja
heille on luoto kayttajapersoonia tyopajojen tueksi. Oonan mielesta erityisen ilahdut-
tavaa oli, ettd haastattelujen tulokset tukivat hankkeen olemassaoloa ja sen tarkoitus-
ta. HVVT:n tulevaisuuden kannalta on my6s hienoa, ettd tuottajan tarve alalla tuli
esille. Hankkeen tarkoituksena on yhdistaa aloja, joten kulttuurituottajan tarpeen tun-

nistaminen on tarkeaa.

Monet hankkeet ja niiden toiminta ovat loppuneet sen jalkeen, kun rahoitus on loppu-
nut. Olisi tarkeaa, ettda HVVT:sta tulisi pysyva palvelukanava ja liiketoiminnaltaan
kannattava. Haastatteluista kavi ilmi, ettd sote-alalla on tarvetta palvelulle, joka olisi
toimiva ja jatkuva. Ihmiset ovat kyllastyneita kulttuurialalla vallitsevaan trendiin, jossa
hankkeita ei saada juurrutettua osaksi toimintatapoja. Toki tdhan liittyy moni asia,
mutta hankkeiden tuomat tyot seka hyvat kaytannot olisivat tarkeité kaikille niin tyon-
tekijoille kuin kayttajille ja asiakkaille. Tyollistdminen on myos tarked asia ja sen takia

liketoiminnallinen puoli pitaisi saada jo hankkeen aikana suunniteltua.

Opinnaytetyo tukee aikaisempia kokemuksia, ettd HVVT:n kaltaisella toimijalla on
tilaus ja tarve. Kaikista haastatteluista 16ytyi yhteisia toiveita palvelulle. Verkostot ovat
erittain tarkeita kulttuurialalla ja palvelu tukisi niiden muodostumista syvemmin. Haas-
tatteluista nousi esille muutamia suurempia kokonaisuuksia, joihin HVVT voisi jo tas-
sa vaiheessa kiinnittaa huomiota. Niitd olivat verkostoituminen alalla, yhteiset toimin-
tatavat, laadukkaat palvelut, tiedon keraaminen, kulttuurituottajan tarve, alueellisuus

seka prosessit.

HVVT:n toiminnan kehitystyo jatkuu ja syksylle on suunniteltu muun muassa ty6pajo-
ja ensin ohjausryhmalle ja sen jalkeen valikoidulle joukolle eri alojen ihmisia ja palve-

lun kayttgjia.
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6.3 TyOpajat ja kulttuurituottajan seuraavat askeleet

Tyb6pajat eli yhteiskehittamistilaisuudet joita voidaan myos kutsua Co-creation — ty6-
pajoiksi ovat kestoltaan muutaman tunnin ja aina etukateen suunniteltuja. Osallistujia
ovat palvelun kayttajat, eri alojen asiantuntija sekd palvelumuotoilijat. Kayttajia voivat
edustaa haastattelujen tuluksista luotujen persoonien kaltaiset henkilot. Tyopajoissa
voidaan kayttaa erilaisia menetelmia tasta esimerkkina esimerkiksi legopalikoilla ra-
kentaminen eli niilla rakentamalla haetaan ymmarrysta suunnittelun kohteesta ja mie-
titaan erilaisia ideoita ja vaihtoehtoja. (Oinonen 2013, 65.) Tydpajan fasilitoi palvelu-
muotoilija ja h&nella on erilaisia menetelmid kaytdssaan. Tarkoitus on palvelumuotoi-
lijan johdolla ryhmatydskentelyn avulla innovoida ja testata erilaisia ratkaisuja palve-
lumalliksi. Persoonien kayttdminen tadssa apuna on tarkead, koska suunnittelussa

otetaan huomioon erilaiset kayttajatyypit, toimintatavat ja tarpeet. (Koskelo 2016.)

Kulttuurituottajan tydssa palvelumuotoilun menetelman ymmartaminen on tarkeéaa ja
se edesauttaa ymmartamaan asiakkaiden tarpeita. Palvelukokemus muodostuu aina
uudelleen ja uudelleen jokaiselle kayttajalle. Palveluiden suunnitteluun kannattaa
panostaa paljon ja nédhda vaivaa yksityiskohtien suunnitteluun yhdessa kayttajien
kanssa. Palveluiden tulee olla toimivia, kayttajalahtdisia ja empaattisia seka herkkia
muutoksille eli pysya ajan hermoilla. Kehittamisty6 on jatkuvaa ja asiakkaiden tunte-

mus ja ymmarrys tarkeaa.
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LITTEET

Liite 1 Haastattelurunko

Opinnaytetydssani tutkitaan Hyvinvoinnin valitystoimistolle palvelumuotoa ja
miten se voi tarjota asiakkaille parhaan mahdollisen tavan ostaa sen tulevia
palveluita. Tarkoituksena on tutkia ostajanaktkulmasta sita, millaista Hyvinvoin-
nin valitystoimiston toiminnan tulisi olla, jotta se olisi mahdollisimman asiakasys-
tavallinen.

Soveltavan taiteen termilla viitataan taiteeseen, jota sovelletaan tavoitteellisesti
erilaisiin ymparist6ihin inmisryhmille, joille taide ja taiteen saavutettavuus ei ole
itsestaanselvyys. Taiteen soveltava kaytto on laaja alue ja siihen sisaltyy mo-
nenlaisia lahestymistapoja, kuten osallistava tai yhteisoéllinen taide. Kuitenkaan
kaikki taide, jota luodaan taidekentan ulkopuolella uusille kohderyhmille ei valt-
tamatta ole taiteen soveltavaa kayttoa. (TaTu-SoTe tydkirja, Hyvinvoinnin Vali-
tystoimisto 2015.)

TAUSTATIEDOT:
Nimi:
Tyo6paikka:

AIEMMAT KOKEMUKSET SOVELTAVAN TAITEEN PALVELUISTA TYOS-
SASI

1. Miten soveltavan taiteen muodot nakyvat tydssasi talla hetkella?

2. Milla tavalla soveltavan taiteen palveluita on teilla kaytetty?

NYKYTILANNE (SOVELTAVAN TAITEEN / TAIDE PALVELUIDEN OSTAMI-
NEN TALLA HETKELLA JA RAHOITUS / BUDJETTI)
3. Minkéalaisia kokemuksia teillda on ollut soveltavan taiteen palvelujen hankin-
nassa?
4. Misté ostatte palveluita talla hetkella?
5. Kertoisitko esiin tulleista asioista.

e Minkalaisia haasteita teilld on ollut palveluiden hankinnassa?

e Mitka ovat olleet onnistuneita tapoja?

e Miten prosessi on sujunut mielestasi?

6. Voiko rakenteissa olla jotain mik& estdé ostamista/hankintoja?

7. Kuka teilla tekee osto/hankintapééatdkset?

8. Ostatteko/oletteko ostaneet ryhmapalveluita ja ostavatko asiakkaanne myos
palveluita erikseen yksil6tasolla?

9. Mika on teidan rahoitus ja budjetti soveltavan taiteen palveluille? Tai miten
budjetoitte rahaa soveltavan taiteen palveluille?

10. Onko teilla nimetyt henkilot vai tehdadnko paatoksia myos yhdessa?

TULEVAISUUS

11. Miten haluaisitte tulevaisuudessa ostaa palveluita?

12. Minkalaisia tarpeita teilla olisi palvelun suhteen?

13. Minkalaisia odotuksia?

14. Sopiiko mielestdnne netti soveltavan taiteen palveluiden valityspaikaksi?
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15. Miten palveluita voisi mielestasi markkinoida terveyden ja hyvinvoinnin alal-
la?

16. Tavoitteena on koota hyvinvointialalle suunnatut soveltavan taiteen palvelut
yhteen paikkaan, luuletko etta se toimii?

17. Milla tavalla I6ytaisitte sieltda haluamanne/teille soveltuvat palvelut helpoi-
ten?

Taydenna lauseita

18. Jos voisin itse valita, niin ostaisin Hyvinvoinnin valitystoimiston palvelui-
ta

19. Soveltavan taiteen tuotteet/palvelut olisivat parhaiten saatavil-

la

20. Hyvinvoinnin valitystoimisto voisi auttaa meita parhai-

ten -

21. HVVT:n asiantuntevuus auttaa meita

22. Vapaat kommentit
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Liite 2 Termeja

Tahan liitteeseen olen kerénnyt termeja, joita Hyvinvoinnin valitystoimiston toi-

mialaan kuuluu ja mitka termit ovat sen toiminnan kannalta tarkeita.

Osallistava taide

Sana “osallistava” voidaan ymmartaa matalana kynnyksena. Osallistava
taide on yleinen termi, jota on kaytetty esimerkiksi teatterissa jo kymmenia
vuosia. Se voidaan nahda taidemuotona, jossa taideteos syntyy aina eri-
laiseksi riippuen osallistujien panoksesta itse taiteentekotilanteessa. Kay-
tettdessa tulisi selventaa osallisuus, jotta merkitys ei jaa irralliseksi. Mita
osallistavalla tarkoitetaan? Miten osallistaa kutakin kohderyhmaa? (Heikki-
l& & Tikkaoja, 2015.)

Taidelahtoiset menetelmat

Talla voidaan viitata taidetydskentelyyn tai taiteellisiin menetelmiin, joiden
avulla pyritddn aiheuttamaan muutosta kokijoiden ajattelussa tai toimin-
nassa. Voivat tarkoittaa myos toimintatapoja, joiden avulla pyritaan lahes-
tymaan kasiteltavaa asiaa tai ryhmaa taiteen keinoin. Taidelahtbiset me-
netelmét voidaan ajatella osaksi soveltavaa taidetta, mutta ne eivat silti-
kdan kuvaa koko kentan toimintaa. Taidelahtoisilla menetelmilla saattaa
olla negatiivinen kaiku, jos taidelahtdisen ymmartéaa niin, etta itse taide on
lahtenyt ja jaljelle on jaanyt vain taiteelliset menetelmat. (Heikkila & Tikka-
oja, 2015.)

Taiteen soveltava kaytto

Taiteen soveltava kaytto: Termilla viitataan taiteeseen, jota sovelletaan ta-
voitteellisesti erilaisiin ymparistdihin ihmisryhmille, joille taide ja taiteen
saavutettavuus ei ole itsestaanselvyys. Taiteen soveltava kaytté on laaja
alue ja siihen sisaltyy monenlaisia lahestymistapoja, kuten osallistava tai
yhteisollinen taide. Kuitenkaan kaikki taide, jota luodaan taidekentan ulko-
puolella uusille kohderyhmille ei valttamatta ole taiteen soveltavaa kayt-
téa. Termi saattaa myos aiheuttaa narkastysta, silla se saatetaan kasittaa
taidetta maarittelevana ja alistavana taiteen astuessa palvelukseen ja sa-
malla soveltamisen kohteeksi. (Heikkil& & Tikkaoja, 2015.)
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Liite 3 Vastausten ryhmittely




Liite 4 Haastattelujen analysointi
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Tunteita

toiveita

tarpeita

sitaatteja

Turhautuneisuus

Yhteiset toimintatavat

Turhauttavaa, kun ei ole viela saatu
yhtendisia toimintatapoja sote-alalle.

Mietitaan yhdessa miita
vaihtoehtoja
tuotteistamiselle.

Onko tuotteistaminen hyva ->
pakottaa taiteilijat yrittajiksi.

Ostopalveluiden
helpompi kaytto.
Budjetointi.

Ostopalveluita vaikea kayttaa seka
kallista.

Haastavaa, kun ei ole
prosesseja.

Yhteiset toimintatavat

Paatokset tehdaan toimipaikkojen
vksikoissd, joten ei selvid prosesseja
toiminnalle.

Kulttuurituottaja

Palvelut ja konseptit

Palvelut kohderyhmittdin.

Palveluissa tulee huomioida eri
kohderyhmille erilaisia palveluja.

Verkostoituminen

Ty6 on sensitiivista

Perehdytysta
erityisryhmien kanssa
tyoskentelylle

Taiteilijoiden tulee varautua seka
heidat perehdyttda tyontekoon
erityisryhmien kanssa

Alueellista tarjontaa

Halutaan tyollistaa paikallisia
taiteilijoita

Selked prosessi

Palvelutuotteet olisi
jaoteltu kategorioittan ja
sielld olisi selkedsti CV:t
ja esittelyt

Verkostoituminen

Taiteilijoille kunnon
palkkio tyosta

Keskitetty toiminta,
alueellisuus

Alueellisuus, palvelut
keskitetysti

Toiminta nyt hajallaan

Infoa ja palvelua samassa
paikassa

Tarvitaan paikka, jossa keskitetysti
infoa, palveluita

Seminaareja

Sparraus, myyntipuheet

Kontaktit

Vilitystoimisto auttaa, jos ei ole
henkilokohtaisia kontakteja.

Laadukkaat palvelut

Vilitystoimiston toivotaan olevan
laadukas, yhdessa paikassa - laatu
tasavahva, myos yllatyksia ja
monitaidetta

Markkinointiapua

Varaussysteemi esimerkiksi samaan
tapaan kuin ravintolassa

Verkostointitapahtumat

Tutkimustuloksia
auttamaan perustelmaan
tarvetta

Toivotaan tilaajilta ja paattdjilta
perusteluita palvelujen tuloksista

Ymmarrys palvelun
tarkeyteen seka tahtotila
kehittdamiseen

Ymmarrys ja yhteinen tahtotila
palveluiden kehittamiseen

Toiminnan yllapito vie aikaa




