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Tama opinnaytetyo on laadullinen tutkimuksellinen kehittamistyo jasenten arvon muodostu-
misesta yhdistystoiminnassa. Opinnaytteena tehty kehittamistyo kohdistui Mannerheimin Las-
tensuojeluliiton paikallisyhdistyksen jasenkokemuksen parantamiseen yhdistystoiminnan
suunnittelussa. Kehittamistyossa pyrittiin luomaan toimintamallin, jolla yhdistyksen vetovoi-
maa voidaan kasvattaa potentiaalisten jasenten silmissa, miten heidan pitovoimaansa voidaan

parantaa, ja miten voidaan tukea jasenten arvon muodostumista.

Opinnaytetyon tietoperustassa kasiteltiin yksilon arvon muodostumista yksityisen sektorin
yritysten ja julkisen sektorin palveluiden kontekstissa. Tietoperustan yhteenvedossa summat-

tiin arvon muodostumista kolmannen sektorin toiminnan parissa.

Opinnaytetyon toteutettiin tammi-huhtikuussa 2023 palvelumuotoilun menetelmia ja proses-
sissa noudatettiin tuplatimanttimallia. Ensimmaisessa Tutki -vaiheessa kartoitettiin ymmar-
rysta haastattelemalla jasenia seka toiminnan kohderyhmaan kuuluvia henkiloita, jotka eivat
ole jasenia. Maarita vaiheen sisallonanalyysin jalkeen tuotettiin asiakaspersoona ja empa-
tiakartta, jotka auttoivat visualisoimaan kerattya tietoa. Kehita -vaiheessa ideoitiin palvelun
blueprint, joka tukee yhdistyksen toiminnan suunnittelua ja toteutusta, ja auttavat kohden-
tamaan vapaaehtoistyohon nojaavan yhdistyksen resursseja mahdollisimman tehokkaasti.

Kehittamistyo osoitti, etta asiakaskeskeisella ajattelulla ja palvelumuotoilulla on tarvetta.

Tuloksissa nakyi, etta kohdeorganisaation toiminta koetaan tarkeaksi ja sen nahdaan tukevan
vahvasti omaa arvon muodostumista. Tarjoamalla jasenille relevanttia toimintaa, niin maksul-
lista kuin maksutontakin, ja kokoamalla jasenetuja yhteistyossa alueen yritysten kanssa voi-
daan saada aikaan toimintaa, joka houkuttelee alueella asuvia ihmisia jaseneksi tukien samal-
la jasenten arvon muodostumista mahdollisimman tehokkaasti. Voidaan myos olettaa, etta
kehittamistyon tulokset ovat ainakin osittain sovellettavissa myos muihin yleishyodyllisiin
vapaaehtoistoiminnan varaan tukeutuviin kolmannen sektorin toimijoihin. Kuitenkin tulevai-
suudessa arvon muodostumisen tukemista kolmannella sektorilla tulisi tutkia ja kehittaa entis-

ta enemman.
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This thesis is a qualitative research development work on the value formation for a member
in association activities. The development work concentrated on increasing the quality of the
member experience of the local association of the Mannerheim League for Child Welfare by
planning of the association’s activities. The aim of the development work was to create an
operating model that can be used to increase the attractiveness of the association in the eyes
of potential members, and to find out how to improve their retention and how to support the

formation of members' value.

The theoretical framework of the thesis consists of the value formation for a member in the
context of private sector companies and public sector services. In the summary of the frame-

work, the creation of value in the activities of the third sector is summarized.

The service desigh methods were implemented in the thesis and the Double Diamond model
was followed in the process. The development work was carried out in January-April 2023. In
the Discover phase, the customer understanding was gathered by interviewing members and
non-members. After the content analysis in Define phase was done, a customer persona and
an empathy map were produced. This helped to visualize the collected information. Service
Blueprint was developed to support the planning of the association’s activities. The develop-
ment work showed that there is a need for customer-centered thinking and service design in

the field of associations.

The results showed that the operation of the target organization is perceived as important
and it supports members’ value formation. By offering relevant activities to members, both
paid and free, it is possible to create activities that attract people living in the area to be-
come members while supporting the value formation for a member as efficiently as possible.
It is likely that the results can be copied to other similar third sector organizations that rely a
lot on volunteer work. In the future, supporting the creation of value in the third sector

should be studied and developed even more.

Keywords: Value formation, association activity, service design
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1 Johdanto

Yhdistykset ovat merkittavia toimijoita monella alalle. Yhdessa jarjestojen ja muiden kol-
mannen sektorin toimijoiden kanssa ne edistavat muun muassa kansalaisten hyvinvointia,
arjen hallintaa seka sosiaalista elamaa (Vates 2019). Jarjestoissa ja yhdistyksissa tyoskennel-
laan lahella kansalaisten arkea ja niissa on mahdollista osallistua muun muassa yhteiskunnan
toimintaan, aktiviteetteihin ja harrastuksiin (THL 2022). Erityisesti alueellisesti yhdistykset
voivat olla hyvin merkittavia toimijoita palveluntarjonnassa ja yhteison tukemisessa. Heilla on
usein myos ajantasaisin tieto siita, mita heidan kohderyhmansa tarvitsee ja miten heita par-

haiten voi tukea.

Yhdistykset tukevat yhteisonsa jasenten arvon muodostumista monelle tavalla, ja esimerkiksi
sosiaalialalla ja perhetyossa kolmas sektori on merkittava toimija. Arvon muodostuminen ja
ns. Liiketoimintalogiikat kolmannella sektorilla ovat kuitenkin aihe, jota ei ole juurikaan tut-
kittu. Voittoa tavoittelevien yritysten asiakaskeskeista liiketoimintalogiikkaa on tutkittu pal-
jon (esim. Gronroos 2011; Heinonen ym. 2010), samoin arvon muodostumista ja julkisen sek-
torin asiakaskeskeisia toimintalogiikoita (esim. Osborne 2020; Osborne 2021) on tutkittu ene-
nevissa maarin. Koska kolmannen sektorin ja yhdistysten toimintalogiikka poikkeaa molem-
mista edella mainituista, on tarkeaa pureutua yhdistysten erityispiirteisiin ja tutkia, milla

tavalla niiden jasenten arvo muodostuu ja miten yhdistykset voivat olla sita tukemassa.

Yhdistysten ymparilla toimii monenlaisia ihmisia: hallituksen jasenia, vapaaehtoisia, jasenia,
tukijoita, hankkeiden kohderyhman jasenia, sidosryhmien edustajia, jotka ovat kaikki voima-
vara, jonka avulla yhdistysta voi muotoilla. Jotta yhdistys voi tukea asiakkaan -tai jasenen-
arvon muodostumista, on ymmarrettava naita ihmisia, jotka ovat keskiossa yhdistyksen toi-
minnassa. Heidan tarpeensa eivat ole staattisia, vaan ihmisia on kuunneltava ja osallistettava
jatkuvasti. (Makinen 2018, 39.) Monet yhdistykset kuitenkin toimivat vapaaehtoispohjalta,
mika tarkoittaa etta resurssit ovat usein hyvin rajalliset ja ne on kohdennettava oikein, jotta
saadaan tuettua jasenten arvon muodostumista parhaalla mahdollisella tavalla. Nain on myos
taman opinnaytetyon kohdeorganisaatiossa, joka on Mannerheimin Lastensuojeluliiton Ruoho-
lahden-Jatkasaaren paikallisyhdistys. Kohdeorganisaatiolla ei ole lainkaan palkattua tyovoi-

maa, vaan kaikki toiminta perustuu vapaaehtoistyohon.

Tama opinnaytetyo on laadullinen tutkimuksellinen kehittamistyo jasenten arvon muodostu-
misesta yhdistystoiminnassa. Opinnaytetyona suoritettu tutkimuksellinen kehittamistyo koh-
distui Mannerheimin Lastensuojeluliiton Ruoholahden-Jatkasaaren paikallisyhdistyksen jasen-
kokemuksen nostamiseen yhdistystoiminnan suunnittelussa. Kehittamistyossa pyrittiin kehit-

tamaan ratkaisu, jolla yhdistyksen vetovoimaa voidaan kasvattaa potentiaalisten jasenten



silmissa, miten heidan pitovoimaansa voidaan parantaa ja miten voidaan tukea jasenten arvon

muodostumista yhdistyksen olemassa olevilla resursseilla.

1.1 Kohdeorganisaatio

”Tdhdn liittoon pddsevit jdseneksi kaikki ne Suomen kansalaiset, jotka tuntevat kiintymystd
lastensuojelutydtd kohtaan, samoin kuin lastensuojelualalla tydskentelevit yhdistykset. Lii-
ton tarkoituksena on ulottaa toimintansa yli koko maan.” Nailla sanoilla kerrottiin Helsingissa
perustetusta uudesta lastensuojeluyhdistyksesta Lansi-Uusimaa-lehdessa 5.10.1920. Katkelma
tuo hyvin esiin kaksi tarkeaa tavoitetta Mannerheimin Lastensuojeluliiton toiminnasta: kaikki
suomalaiset haluttiin mukaan rakentamaan hyvaa lapsuutta ja toiminta haluttiin levittaa koko
Suomeen. (Kotioja 2020, 15.)

Mannerheimin Lastensuojeluliitto on vuonna 1920 perustettu poliittisesti ja uskonnollisesti
sitoutumaton jarjesto, jonka tavoitteena on tukea lapsiperheita seka edistaa lasten, nuorten
ja lapsiperheiden hyvinvointia. Sadan vuoden aikana Mannerheimin Lastensuojeluliitto on
muun muassa avittanut neuvolajarjestelman perustamista Suomeen, avannut lasten- ja nuor-
tenpuhelimen, tarjonnut lastenhoitoapua perheille ja jarjestanyt laajasti erilaista ennaltaeh-
kaisevaa lapsi- ja perhetyota. (Mannerheimin Lastensuojeluliitto 2020.) Jarjeston toiminta on
alusta asti yhdistanyt yksityisen jarjestotoiminnan joustavuuden kunnallisen lastensuojelutyon
tarkkuuteen ja tasmallisyyteen. Opit jarjeston toimintaan haettiin Iso-Britanniasta, Saksasta
ja muista Pohjoismaista. Naista maista tulleen lastensuojelutyon tradition yhdistaminen suo-
malaisen kansalaisyhteiskunnan aktivoimiseen osoittautui todella toimivaksi ja on edesautta-
nut Mannerheimin Lastensuojeluliittoa saavuttamaan tavoitteitaan ydintoimintansa parissa.
(Kotioja 2020, 16-17.)

Mannerheimin Lastensuojeluliitossa palkatun tyovoiman rinnalla vapaaehtoiset nahdaan valta-
vana voimavarana, jotka ovat oikeastaan edellytys koko toiminnan onnistumiselle. Kunniapu-
heenjohtaja Tuula Tamminen on hyvin kuvannut Mannerheimin Lastensuojeluliiton perustuvan
kahdelle kivijalalle, joista toinen on valtakunnallinen asiantuntijapaaoma, joka tulee keskus-
toimiston kautta, mutta toinen on paikalliset yhdistykset, jotka tuntevat oman alueensa ja

siella asuvien lapsiperheiden arjen. (Kotioja 2020, 331-332.)

Mannerheimin Lastensuojeluliiton muodostavat keskusjarjesto, 10 piirijarjestoa seka 541 pai-
kallisyhdistysta (Mannerheimin Lastensuojeluliitto 2022.) 31.12.2021 paikallisyhdistyksissa oli
yhteensa noin 75 000 jasenta (Mannerheimin Lastensuojeluliitto 2022). Paikallisyhdistykset
ovat itsenaisia yhdistyksia, joilla on oma hallituksensa. Ne toimivat omilla alueillaan Manner-
heimin Lastensuojeluliiton arvojen, toimintaperiaatteiden seka liittokokouksessa maaritelty-
jen linjausten mukaan. Toimintaa ohjaavat myos yhteiset ja keskusjarjeston hyvaksymat
saannot. Kaikki paikallisyhdistykset edistavat jasentensa valitsemilla tavoilla lasten, nuorten

ja lapsiperheiden hyvinvointia. (Mannerheimin Lastensuojeluliitto 2022.)



Mannerheimin Lastensuojeluliiton Ruoholahden-Jatkasaaren paikallisyhdistys on perustettu
vuonna 1996. Jasenia on noin 200. Yhdistyksen toiminnan keskiossa on vapaaehtoisvoimin
toimiva hallitus, johon opinnaytetyontekija itse kuuluu. Lisaksi erilaisten tapahtumien ja ker-
hojen jarjestamisessa auttaa vaihteleva joukko vapaaehtoisia. Jarjesto on tarkoitettu ensisi-
jaisesti Helsingin Jatkasaaren ja Ruoholahden alueen lapsille, nuorille ja perheille, mutta
kuka tahansa voi liittya jaseneksi. Jarjesto on alueella aktiivinen ja jarjestaa paljon kerhoja

ja tapahtumia kasvavan asuinalueen perheille.
1.2  Opinnaytetyon tavoite ja tehtava

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on selvittaa, miten jasenten arvon
muodostumista voidaan tukea kolmannen sektorin toimijoiden, kuten yhdistysten kontekstis-
sa, ja taman ymmarryksen kautta tavoitteena kehittaa kohdeorganisaation toimintaa jasen-
keskeisesti rakentamalla toimintamalli, joka tukee jasenten arvon muodostusta. Kehitystyossa

hyodynnetaan asiakaskeskeisia palvelumuotoilun menetelmia.

Kehittamistyon toimeksiantaja Mannerheimin Lastensuojeluliiton Ruoholahden-Jatkasaaren
paikallisyhdistys toimii kasvavalla asuinalueella, jossa on paljon potentiaalisia jasenia, jotka
jo kayvat yhdistyksen jarjestamissa kerhoissa ja tapahtumissa, mutta jotka eivat syysta taikka
toisesta ole halunneet liittya yhdistyksen jaseneksi. Vaikka alueen asukasmaara on kasvanut
merkittavasti viimeisen kymmenen vuoden aikana, ei yhdistyksen jasenmaara ole kasvanut
laheskaan samassa suhteessa. Toimintaa halutaankin kehittaa jasenkeskeisesti niin, etta yh-
distyksen jasenyys tukisi jasenten arvon muodostumista. Tarkeaa on kehittaa yhdistyksen
vetovoimaa, mutta myos pitovoimaa. Yhdistys haluaa olla relevantti lapsiperheiden elamassa
aina vauvavuosista kouluaikaan ja teinivuosiin, joten pitovoiman on oltava nykyista parempi
ja yhdistyksen on nayttaydyttava jasenille arvon muodostumista tukevana ja tarkeana kump-

panina vuosikymmenenkin paasta.

Kehittamistyossa keskitytaan kohdeyhdistyksen jasentoiminnan suunnitteluun ja viestintaan.
Yhdistys jarjestaa saannollisesti useampia perhekerhoja ja vuosittain muutamia suurempia
tapahtumia seka vaihtelevasti pienempia tapahtumia yhteistyossa alueen muiden toimijoiden
kanssa. Naista viestitaan jasenille lahinna digitaalisesti sosiaalisen median, nettisivujen ja

uutiskirjeiden kautta.

Kehittamistyon tavoitteena on selvittaa miten Mannerheimin Lastensuojeluliiton Ruoholah-
den-Jatkasaaren yhdistyksen vetovoimaa potentiaalisia jasenia kohtaan voidaan kasvattaa ja
miten nykyisten jasenten pitovoimaa voidaan parantaa. Tutkimuksellisen kehittamistyon aika-

na halutaan luoda toimintamalli, jolla tuetaan jasenten arvon muodostumista.



Kehittamistyon keskeinen kysymys ja tarkentavat alakysymykset ovat:

* Miten jasenten arvo yhdistystoiminnassa muodostuu?
o Mitd jasenet odottavat yhdistykselta ja miten toimintaa tulisi kehittaa?
o Mitka asiat edistavat ja estavat Mannerheimin Lastensuojeluliiton Ruoho-
lahden-Jatkasaaren paikallisyhdistyksen jasenyytta?
o Millaista jasenten arvon muodostumista tukevaa toimintaa kohdeyhdistys

voi tarjota jasenilleen?

2 Asiakaskokemus ja arvon muodostuminen kansalaisyhteiskunnassa

Tassa opinnaytetyon tietoperustassa keskitytaan tarkastelemaan arvon muodostumista yksityi-
sella ja julkisella sektorilla palvelumuotoilun kontekstissa. Ensimmaiseksi kasitellaan yksityi-
sen sektorin osalta eri lilketoimintalogiikoita ja niiden kasityksia asiakkaan arvon muodostu-
misesta seka maaritellaan mita arvo on hyodyntamalla palvelujen markkinoinnin ja johtami-
sen keskeista kirjallisuutta. Julkisen sektorin osalta tarkastellaan yhteiskehittamista ja arvon

muodostumista. Kolmanneksi avataan yhdistysten roolia kansalaisyhteiskunnassa.

Tietoperustan yhteenvedossa kasitellaan arvon muodostumista seka yrityksen etta julkisen

sektorin nakokulmasta ja tarkastellaan naiden keskeisia yhtenevaisyyksia ja eroja.

2.1 Arvon muodostuminen yksityisella sektorilla

Arvon muodostumista yksityisella sektorilla on kuvattu useiden eri liiketoimintalogiikoiden
kautta. Liiketoimintalogiikkaa voidaan kuvata joko ajattelutavaksi tai ajatusmalliksi (Heino-
nen ym. 2010, 533). Liiketoimintalogiikoita on lukuisia erilaisia, mutta palvelumuotoilun kon-
teksti huomioiden keskeisimpia ovat Vargo & Luchin (2004, 2) palvelukeskeinen liiketoiminta-
logiikka (Service-dominant logic), palvelulogiikka (Service logic) seka asiakaskeskeinen liike-

toimintalogiikka (Customer dominant logic), joihin tassa tyossa keskitytaan.

Naista ensimmainen eli palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka keskittyy systeemeihin ja ge-
neeristen toimijoiden arvonmuodostukseen yhteiskunnallisella tasolla kun taas palvelulogiikka
(SL) korostaa vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla (Heinonen & Strandvik
2015, 472). Vargon & Luschin kehittamassa palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan kantava
ajatus on se, etta ihmiset pyrkivat hankkimaan ja hyotymaan tiedoista ja taidoista, jotka ovat
taloudellisen vaihdon keskiossa. Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka tarkastelee tavaran ja
palvelun valista suhdetta. Palvelu on vaihdon yhteinen nimittaja. (Lusch & Vargo 2006 282.)
Tavarat ovat operatiivisia resursseja ja palvelun tarjoamisen mekanismeja ja vaihdannan yti-

messa on erikoistuneet tiedot ja taidot. (Vargo & Lusch 2004, 6-7.)
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Palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa asiakas on yhteistuottajana toteuttamassa palvelua.
Arvo muodostuu asiakkaan kayttoarvona ja yritykset seka palveluntarjoajat voivat vain tehda
arvolupauksen, joka joko toteutuu tai ei toteudu. (Vargo & Lusch 2004, 7.) Sen lisaksi, etta
arvoa voidaan luoda vain kayttajan kanssa yhdessa, Lusch & Vargo (2006, 284) kirjoittavat,
etta olennaista palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa on myos mahdollisuus yhteistuotan-
toon, jossa asiakas voi osallistua myos ydintarjouksen itsensa luomiseen esimerkiksi kekseliai-

syyden, yhteissuunnittelun tai toisiinsa liittyvien palveluiden yhteistuotannon kautta.

Gronroos (2011, 296) on kehitellyt Vargon & Luchin palvelukeskeista liiketoimintalogiikkaa
viela pidemmalle ja tasta on syntynyt palvelulogiikka (service logic). Palvelulogiikassa palvelu
ei ole lilketoiminnan perusta, vaan vain valine arvon muodostuksessa, jossa pyritaan muodos-
tamaan arvoa prosessin kaikille osapuolille. Myos tavarat ja muut resurssit valittavat palvelua,
mutta niihin ei ole sisaan sidottu arvoa, vaan se muodostuu vasta kun niita kaytetaan. (Gron-
roos 2011, 293.)

Palvelulogiikassa olennaista on, etta asiakas nahdaan aina arvon yhteisluojana ja yritys on
aina arvonluonnin fasilitaattori. Yrityksella on kuitenkin mahdollisuus toimia myos arvon yh-
teisluojana, jos se on suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Lisaksi yritys antaa asi-
akkaalle arvolupauksen, mutta jos yritys on suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ja
arvonluonnin prosessit yhdistyvat, voi yritys siirtya vain arvolupauksen antamisesta arvon yh-
teisluontiin. (Gronroos 2011, 293). Tama on merkittava ero verrattuna palvelukeskeiseen lii-
ketoimintalogiikkaan, jossa nahdaan, etta yritys voi vain antaa arvolupauksen, joka joko to-
teutuu tai ei toteudu (Vargo & Luch 2004, 7).
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Tuotannon nékékulma;
Yhteinen tuotantoprosessi: Asiakas

osallistuu yhteistuottajana resurssien ja
prosessien tuotantoon tarjoajan kanssa

Asiakkaan itsenainen
arvonluonti

’

ASIAKKAAN
ARVONLUONTI

7~ VUORO-
VAIKUTUS

TUOTANTO

r

Arvonluonnin nakdkulma
Yhteinen arvonluontiprosessi: Tarjoaja
osallistuu arvon yhteisluojana (kaytfoarvo)
asiakkaan kanssa

Tarjoajan rooli arvon

fasilitaattorina

Kuvio 1. Kayttoarvon muodostumismalli (mukaillen Gronroos 2011, 291)

Arvoa kertyy koko asiakkaan arvonluontiprosessin ajan, edellyttaen, etta yritys voi osallistua
asiakkaidensa arvonluontiprosesseihin suorassa vuorovaikutuksessa, jolloin yrityksella on mah-
dollisuus olla arvon yhteisluoja. Palvelulogiikassa nahdaan myos, etta arvo on aina yksilollista
ja seka kokemuksellisesti etta kontekstuaalisesti asiakkaan havaitsema ja maarittelema.

(Gronroos 2011, 293.) Gronroosin kayttoarvon muodostumismalli on kuvattu kuviossa 1.

Aiempiin malleihin verrattuna palvelulogiikka liiketoimintalogiikkana antaa yrityksille mahdol-
lisuuden pohtia liiketoimintamallejaan ja ansaintalogiikkaansa ja kehittaa niita palvelukeskei-

seen ja samalla asiakaslahtoiseen suuntaan (Gronroos 2011, 296).

Kolmas tassa tyossa esiteltava teoreettinen malli on asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka
(customer-dominant logic). Kun puhutaan asiakaskeskeisesta liiketoimintalogiikasta, tarkoite-
taan liiketoiminnan ja markkinoinnin nakokulmaa, jossa asiakas on kaiken keskiossa. Talloin
huomio siirretaan siita, miten palveluntarjoaja liittaa asiakkaan prosesseihinsa siihen, miten
asiakas omassa ekosysteemissaan kytkeytyy erilaisiin palveluntarjoajiin. Keskiossa on siis asi-
akkaan tapa sulauttaa palvelut osaksi omia prosessejaan sen sijaan etta puhuttaisiin palvelun-
tarjoajan tavasta tarjota palvelua asiakkaalle. (Heinonen & Strandvik 2015, 472.) Tama ei ole

vain alamalli palvelukeskeiselle liiketoimintalogiikalle, vaan enemmankin aivan erilainen na-
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kokulma aiheeseen (Heinonen, Strandvik, Mickelsson, Edvarsson, Sundstrom & Andersson
2010, 534).

Termilla "dominoiva” asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa viitataan asiakkaisiin, joilla
on hallitseva rooli yrityksen toiminnassa. Silloin asiakaskeskeista liiketoimintalogiikkaa sovel-
tava palveluntarjoaja nostaa toimintansa keskioon asiakkaisiin liittyvat nakokohdat pikem-
minkin kuin tuotteet, palvelut, kustannukset tai kasvun. Asiakkaalla taas ei tarkoiteta vain
kuluttajaa yksilona, vaan termi asiakas kattaa kaikki asiakastyypit huomioiden niin kuluttajat,

yritykset kuin muutkin organisaatiot. (Heinonen & Strandvik 2015, 475-476.)

Heinonen, Strandvik ja Voima (2013, 108) kuvaavat arvon luontia asiakaskeskeisessa liiketoi-
mintalogiikassa vastaamalla kysymyksiin ”miten, missa ja milloin arvo luodaan ja mille arvon-

luonti perustuu ja kuka maarittaa arvon”.

Kun kysytaan miten arvoa luodaan, taytyy huomioida etta arvo riippuu nakokulmasta, jolla se

luodaan. Kolme kuvaavaa nakokulmaa ovat

1. Joko yrityksen, asiakkaan tai asiakkaan ja yrityksen yhdessa luoma arvo,

2. Arvonluonti, jossa asiakas on joko aktiivinen tai passiivinen toimija,

3. Arvonluonti toimintaan perustuvana kokemuksena tai henkisena kokemuksena. (Hei-
nonen ym. 2013, 108.)

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka siis tunnustaa etta arvoa ei luoda vaan se on muodos-
tettu ja arvonmuodostus ei ole aina tietoinen prosessi. Arvo tulee esiin asiakkaiden omien
prosessien kautta, kun asiakkaat tulkitsevat kertynytta asiakastodellisuutta, johon arvo on
upotettu. (Heinonen ym. 2013, 109, 113.)

Seuraavaksi Heinonen ym. (2013, 110, 113) kysyvat missa arvoa luodaan ja vastaavat, etta
arvon laajuutta ei ole rajoitettu yrityksen hallitseman palvelun resurssikehitykseen. Sen si-
jaan arvoa muodostuu useissa nakyvissa ja nakymattomissa kokemuksellisissa tiloissa, jotka

heijastavat asiakkaan usein hallitsemattomia ekosysteemeja ja elamanalueita.

Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa tunnistetaan arvo ennen, asiakaskokemuksen aikana
ja sen jalkeen osana asiakkaiden kumuloitunutta elamaa ja todellisuutta. Tama vastaa kysy-
mykseen “milloin”. (Heinonen ym. 2013, 110, 113.) Arvonluonti on siis osittain nakymatonta
yritykselle (Heinonen & Strandvik 2018, 6).

Kun kysytaan mille arvo muodostuu, Heinonen ym., (2013, 111-113) vastaavat asiakkaan tie-
toisesti tai alitajuisesti suhteuttavan kokemuksen kumuloituneeseen todellisuuteensa ja
omaan ekosysteemiinsa tietylla tavalla tietyssa hetkessa ja tilanteessa. Arvo on suhteellista ja
muodostuu prosessiin liittyvana lukuisiin henkilokohtaisiin ja palveluihin liittyviin arvokehyk-

siin.
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Viimeiseksi Heinonen ym. (2013, 111-113) kysyvat kuka maarittaa arvon asiakaskeskeisessa
lilketoimintalogiikassa ja vastaavat painopisteen siirtyvan kohti eri toimijoiden kokoonpanoa.

Arvon muodostuminen on kollektiivista ja voi olla myos jaettua.

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka siis lahestyy arvoa asiakkaan nakokulmasta ja haastaa
oletukset, joiden mukaan arvoa muodostuu ainoastaan vuorovaikutuksessa ja etta palvelun-
tarjoajalla olisi tassa hallitseva rooli. Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa arvon muo-
dostuminen heijastelee kayttoarvoa ja sita kaytetaan nayttamaan, etta arvoa ilmestyy jatku-

vasti kun tarjontaa kaytetaan asiakkaan kontekstissa. (Heinonen & Strandvik 2018, 6.)

Kuviossa 2 esitetaan malli asiakkaan kayttoarvon muodostumiseen vaikuttavista tekijoista,
joka on Heinonen & Strandvikin (2015, 480) kehittama. Kuvassa nakyy kun asiakas ja palvelun-
tarjoaja muodostavat yhteyden. Tarjoajan maailmassa toimittaja on mukana strategiaproses-
sissa (S) ja palvelusuunnittelutoiminnoissa (SD), jotka ovat useimmiten nakymattomia asiak-
kaalle. Vuorovaikutuksen alueella palveluntarjoajan toimintoja ovat tiedonkeruu asiakkaista
ja markkinoista (), suora ja epasuora palvelutoiminta (A) ja markkinointiviestinta (C). Asiak-
kaan puolella asiakas on mukana viestinnassa palveluntarjoajan ja muiden kanssa (C), toimin-
nassa suhteessa palveluntarjoajaan (A) ja keraa itse tietoa eri palveluntarjoajista (I). Nama
vuorovaikutuksen alueella tapahtuvat toiminnot ovat asiakkaan ydintoimintoja. Kauempana
vuorovaikutuksen alueelta, syvalla asiakkaan maailmassa, ovat asiakkaan tavoitteet ja tehta-
vat (G), aikaisemmat kokemukset palvelusta ja palveluntarjoajasta (EE) ja muiden sidosryh-
malaisten kokemukset palvelusta ja eri palveluntarjoajista (OE). Kayttoarvo muodostuu osit-
tain vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa ja osittain muiden asiakkaiden ja sidosryh-

malaisten kanssa tapahtuvassa vuorovaikutuksessa. (Heinonen & Starndvik 2015, 480.)
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Kuvio 2. Asiakkaan kayttoarvon muodostumiseen vaikuttavat tekijat (mukaillen Heinonen &
Strandvik 2015, 480)

Tiivistaen keskeista asiakaskeskeiselle liiketoimintalogiikalle on siis nostaa asiakas koko pro-
sessin keskioon. Asiakas on paaasiallinen sidosryhma ja asiakkaat kayttavat erilaisia palve-
luelementteja omassa elamassaan ja liiketoiminnassaan. Sen sijaan etta yritys pohtisi kuinka
saada asiakkaan mukaan yrityksen liiketoimintaan, yrityksen tulisi pohtia kuinka he voivat

osallistua asiakkaiden elamaan. (Heinonen & Starndvik 2015, 475-476.)

2.2 Arvon maarittely

Vargo, Akaka & Vaughan (2017, 120-123) maarittelee arvon olevan aina ilmioon sidottua (phe-
nomenological), yhteistuotettua (co-created), moniulotteista (multidimensional) ja muotou-
tuvaa (emrgent). Ilmioon sidotulla Vargo ym. (2017, 120-123) tarkoittavat arvon olevan mo-
nista eri tekijoista johtuen erilaista eri yksiloille. Esimerkiksi erilaiset kyydinjakopalvelut
muodostivat lisaarvoa ihmisille, jotka halusivat uusia tapoja liikkua. Sen sijaan taksikuskeille
uusi palvelu loi negatiivista arvoa. Yhteistuotetulla he tarkoittavat, ettei mikaan taho, kuten
yritys, yksilo tai julkinen organisaatio voi tuottaa arvoa yksinaan, vaan se muodostuu eri taho-
jen valisessa interaktiossa yhteisesti tuotettuna. Moniulotteisuus taas huomioi sen, miten
yksilolliset, sosiaaliset, teknologiset ja kulttuuriset seikat vaikuttavat arvon muodostumiseen.
Muotoutuvalla arvolla tarkoitetaan sita, etta arvo on esiin tuleva ominaisuus eika sita voida

maarittaa etukateen, vaan sita luodaan ja tuhotaan jatkuvasti.

Yhdessa ilmioon sidottu, yhteistuotettu, moniulotteinen ja muotoutuva ominaisuus Vargo ym.
(2017, 122) mukaan paatyvat ajatukseen, jonka mukaan arvo on jarjestelmatason konstruktio.

Tama taas tukee palveluekosysteemin ajatusta arvosta muutoksena jarjestelman elinkelpoi-
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suudessa. Tassa ajatuksessa arvoa voidaan arvioida monissa ajallisessa ja fenomenologisissa
tiloissa. Tama taas johtaa siihen, etta arvon arviointi ja mittaaminen edellyttaa useiden ulot-
tuvuuksien syvallista ymmarrysta ja siksi arvon mittaaminen ei ole yksinkertainen tehtava.
(Vargo ym. 2017, 122.)

Gronroos-Voima arvomallissa arvon luominen jaetaan kolmeen eri alueeseen (Kuvio 3). Malli
ei ole lineaarinen ja arvon luominen voi alkaa mista tahansa alueelta ja vaihdella niiden valil-
la. Prosessi voi olla myos iteratiivinen. Arvon luomisen prosessi liittyy kokonaisasiakasproses-
siin eika vain tiettyihin kosketuspisteisiin, joita palveluntarjoajalla ja asiakkaalla on sen aika-
na. (Gronroos 2017, 128-130.)

Tuotannon nakokulma

Tarjoajaa kéytetadn resurssien Asiakas osallistuu yhteisluojana
tuottajana asiakkaan arvonluontin  Yhteiseen tuotantoprosessiin

ASIAKKAAN TILA
- itsendinen arvon

muodostuminen
(todellinen arvo)

YHTEINEN TILA
- arvon luominen
vuorovaikutuksessa
(todellinen arvo)

TARJOAJAN TILA
- tuotanto
(mahdollinen arvo)

! \

Asiakkaan rooli Asiakas on arvon luoja suorassa Asiakas on arvon luoja suorassa
vuorovaikutuksessa, mutta kutsuessaan vuorovaikutuksessa, mutta kutsuessaan
tarjoajan prosessiin, arvoa luodaan tarjoajan prosessiin, arvoa luodaan
yhteistydssa tarjoajan kanssa. yhteistydssa tarjoajan kanssa.

Tarjoajan rooli Tarjoaja on arvon . . .
. . Tarjoaja voi saada mahdollisuuden —
fasilitaattori Tarjoaja on arvon

osallistua asiakkaan arvonluontiin

yhteisluojana fasilitaattori

Arvon m umisen ndkokulm

Kuvio 3. Gronroos-Voima arvomalli (mukaillen Gronroos 2017, 129)

Tarjoajan alueella tehdaan valmistelutoimia asiakkaan arvon muodostumisen tukemiseksi,
mutta koska arvo muodostuu asiakkaan toimesta, ei todellista arvoa luoda lainkaan talla alu-
eella. Talla alueella tarjoajan rooli on olla arvon muodostumisen fasilitaattori ja helpottaa
arvon luomista kahdella muulla alueella. Asiakkaan alueella asiakas kayttaa tarjottuja resurs-
seja ja integroi ne muihin tarvittaviin resursseihin, jolloin arvoa muodostuu kulutusprosessin
aikana. Talla alueella asiakas muodostaa arvoa riippumatta tarjoajasta ja tarjoaja ei voi suo-

raa vaikuttaa prosessin kulkuun. (Gronroos 2017, 130.)

Yhteisalueella arvon luominen on erilaista ja tapahtuu interaktiossa asiakkaan ja tarjoajan

valilla. Kuvaava esimerkki tasta on esimerkiksi tilanne ravintolassa, jossa tarjoilija ja asiakas
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kayvat yhdessa lapi ruokalistaa ja yrittavat loytaa yhdessa sopivan ruokalajin asiakkaalle ja
taten muodostaa arvoa hanen elamaansa. Nain ollen interaktion ja dialogin kautta kaksi pro-
sessia sulautuvat yhteen ja syntyy yhteiskehityksen alusta arvon muodostumiselle. (Gronroos
2017, 131.)

Vaikka yhteiskehityksen alusta on olemassa, riippuu seka palveluntarjoajasta etta asiakkaas-
ta, tapahtuuko arvon yhteisluomista. Vaikka alusta on olemassa, voi tarjoaja vain tarjota
mahdollisuuden arvon muodostumiselle ja asiakas taman jalkeen hyodyntaa tai jattaa hyodyn-
tamatta taman mahdollisuuden. Lopputuloksena voi muodostua joko positiivista tai negatiivis-

ta arvoa tai ei arvoa ei muodostu lainkaan. (Gronroos 2017, 131.)

2.3 Arvon muodostuminen julkisella sektorilla

Yksi tunnetuimpia ja suosituimpia julkisen sektorin palveluiden arvon muodostumista selitta-
via teorioita on viime vuosikymmenet ollut Uusi Julkinen Hallinto eli "the New Public Mana-
gement” teoria, josta usein kaytetaan lyhennetta NPM (Osborne 2020, 5). NPM:n keskeisena
ajatuksena on painottaa taloudellisuutta ja tehokkuutta, ja sen pohjalta tehdyt organisaa-
tiomuutokset tahtasivat entista tehokkaampaan toimintaan (Lagreid, & Christensen 2007,
15).

NPM on kuitenkin teoriana vuosien aikana hajautunut ja siita on monia suuntauksia riippuen
kirjoittajasta. Dunleavy, Margetts, Bastow ja Tinkler (2006, 469-470) maarittelevat NPM:n
keskeiseksi ajatukseksi johtamisen muutoksen, joka perustuu modernin liiketoiminnan kes-
keisten konseptien tuomisesta julkiselle sektorille. Heidan mukaansa kolme keskeista teemaa
ovat hajauttaminen, kilpailu ja kannustaminen. Hajauttamisella tarkoitetaan suurten julkis-
ten sektorien hierarkioiden jakamista samalla tavalla kuin suuret yksityiset yritykset ovat
siirtyneet "multifirm-rakenteisiin”. Kilpailussa ostajat ja palveluntarjoajat erotetaan toisis-
taan ja tama mahdollistaa kilpailun palveluntarjoajien valille. Kannustamisella taas tarkoite-
taan siirtymista pois johtajien ja henkilokunnan osallistamisesta kohti suorituksista palkitse-

mista.

Osborne (2020, 4-5) on kritisoinut NPM-mallia paljon. Han on korostanut, ettei julkisten pal-
veluiden tuotantoa voida nahda entiseen tapaan lineaarisena prosessina, joka on aiemmin

kopioitu tehdastuotannosta julkisten palveluiden tuotantoon, jossa edetaan resurssien han-
kinnasta tuotantoon, jonka lopputuotos on julkinen palvelu. Sen sijaan prosessin pitaisi olla

dynaaminen, usein syklinen ja suhteet huomioiva. (Osborne 2020, 18-19.)

NPM:aa on myos kritisoitu siita, etta siina kasite arvo maaritellaan lahinna sen mukaan, kuin-
ka paljon julkisten palveluiden tuottaminen maksaa ja miten naita kuluja voidaan vahentaa.
Toinen tapa kayttaa kasitetta arvo, on kayttaa sita toisena termina julkisten palveluiden suo-
ritustusolle. (Osborne 2020, 642.)
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Osborne (2020, 176-177) on kehittanyt uuden mallin Julkisen Hallinnon Logiikka (”Public Ser-
vice Logic” eli PSL), jonka perustana on tutkia julkisten palvelujen tuotannon seka kulutuksen
keskinaista suhdetta. Julkisen Hallinnon Logiikka on kehitetty Vargo & Luching palvelukeskei-
sen litketoimintalogiikan seka Christian Gronroosin Kriittisen Palvelulogiikan (”Critical Service
Logic”) teorioiden pohjalta, jotka kuvaavat arvon muodostumista yksityisella sektorilla (Os-
borne 2020, 42).

Julkisen Hallinnon Logiikassa keskitytaan tapoihin, joilla julkisen palvelun sidosryhmille joko
muodostuu tai tuhoutuu arvoa. Mallissa on kolme keskeista tapaa tukea arvon muodostumista
sidosryhmille. Arvo tuotannossa (Value-In-Production) tarkoittaa sita, miten julkisten palvelu-
jen suunnitteluun tai yhteissuunnitteluun osallistuminen voi tuottaa arvoa osallistujille. Kayt-
toarvo (Value-In-Use) taas tarkoittaa todellista kokemusta julkisen palvelun kaytosta, jossa
arvo joko muodostuu tai tuhoutuu. Kontekstiarvo (Value-In-Context) tarkoittaa sita, miten

arvoa muodostuu suhteessa sidosryhmien tarpeisiin ja odotuksiin. (Osborne 2020, 177)

Mallissa keskeista on, etta se nakee julkisen hallinnon tuotokset nimenomaan palveluina, ei
tuotteina. Siksi niita kehittaessa onkin tarkea puhua ja kohdella niita ensisijaisesti palveluina,
koska tama muuttaa kehityksen dynamiikkaa aina strategiasta sisaiseen kehitykseen, kansa-
laisten sitouttamiseen, julkisen palvelun suunnitteluun, organisaation ja henkiloston kehityk-

seen ja suorituksen arviointiin. (Osborne 2020, 177)

Osborne, Nasi ja Powell (2020) esittelevat kolmiulotteisen mallin arvon muodostumisesta jul-
kisella sektorilla. Mallissa nahdaan, etta arvo voi muodostua kolmen eri tahon toimesta.
Yleensa yksilo eli asukas nahdaan ensisijaisesti julkisen sektorin loppukayttajana, mutta yksilo
voi olla myos esimerkiksi sidosryhman jasen (esimerkiksi hoitaja) tai asukas, joka ei kayta
julkisen sektorin palvelua, mutta osallistuu jollain tavoin sen tuottamiseen, esimerkiksi toi-
mimalla vapaaehtoisena vanhusten palvelutalossa. Talloin he voivat osaltaan tukea julkisen
sektorin arvon muodostumista. Toisena tahona nahdaan yhteiskunta, joka voi hyotya kun jul-
kinen sektori ilmaisee yhteiskunnallisia arvoja tai nostaa esiin yhteiskunnallisia ongelmia.
Kolmanneksi julkinen sektori itse voi hyotya arvon muodostumisesta kun se itse iteratiivisesti

oppii tekemalla ja integroi opittua tietoa julkisen sektorin palveluihin.

Osborne ym. (2020, 644) myos argumentoivat, etta julkisella sektorilla ei ole luontaista arvoa
ennen kuin yksilot kayttavat julkisen sektorin palveluita ja yhdessa luovat arvoa niille kayton
aikana. Esimerkiksi he nostavat koulun, jolla ei itsessaan ole arvoa ennen kuin opettajat, op-
pilaat ja heidan valinen oppimisvuorovaikutus muodostaa arvoa ja nain tukee yksilon arvon

muodostumista.

Osborne ym. (2020, 646-647) listaavat viisi erilaista segmenttia, joilla arvoa muodostuu julki-

sella sektorilla:



* Lyhyen aikavalin tyytyvaisyys ja kayttajan hyvinvointi

» Keskipitkan / pitkan aikavalin palvelun palvelutulokset

* Palvelun kayttajien koko elamanmittainen kokemus

* Kapasiteetin luominen tulevia muutoksia varten

¢ Yhteiskunnallinen arvo
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Jokaisella naista osa-alueista arvoa muodostuu monin eri tavoin ja riippuu kaytettavasta pal-

velusta, palveluntarjoajista seka palvelun kayttajista mille arvoelementeille arvoa muodostuu
(Osbornet ym. 2020, 646-647).

Sidosryhman Prosessi
rooli(t)
9
Tuotanto Kulutus
Yhteissuunnittelu | Yhteistuotanto | Yhteiskokemus | Yhteisrakentaminen
(Co-design) (Co- (Co- (Co-construction)
production) experience)
Tarkeimpien ... julkisten pal- ... julkisten ... positiivisen | ... vaikutuksen luo-
sidosryhmalaisten | velujen suunnit- | palvelujen / negatiivisen | minen sidosryhma-
rooli julkisessa telu hallinnointi ja | kokemuksen laisen elamaan (ja
palvelussa... toimittaminen | luominen jul- toisin pain).
kisissa palve-
luissa

Taulukko 1. Arvon muodostumisen prosessi julkisessa hallinnossa (mukaillen Osborne ym.

2020, 648)

Osborne ym. (2020, 648-649) myos argumentoivat, etta arvon muodostumista julkisella sekto-

rilla on tutkittava niin tuotannon kuin palveluiden kulutuksen nakokulmasta. Tuotanto ja ku-

lutus ovat kaksi eri nakokulmaa arvon muodostumiseen, mutta ne ovat tiiviissa interaktiossa

keskenaan. Molemmissa arvoa muodostuu seka yhteisluomisena (co-creation) etta palveluiden

kayttajien itse luomana, jossa palveluntarjoajat eivat ole osallisena, kuten Gronroos (2017)

kuvaa Gronroos-Voima mallissa (Kuvio 1).
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Osborne ym. (2020, 648-649) jakavat arvon muodostumisen prosessin neljaan eri osa-
alueeseen (Taulukko 1). Jokaisella naista arvoa voi muodostua jollekin viidesta aiemmin mai-
nitusta segmentista. Ensimmaiseksi osaksi prosessia he nostavat yhteissuunnittelun, joka on
osa tuotantoa. Julkisia palveluita voidaan suunnitella yhdessa kayttajien kanssa ja hyodyntaa
heidan aiempia kokemuksiaan julkisten palvelujen kayttoarvon parantamiseksi. Tassa tulee
kuitenkin hyodyntaa herkasti henkilostoa, jotta tarkeita kokemuksia saadaan myos haavoittu-
vilta ja vaikeasti tavoitettavilta kayttajaryhmilta. Prosessissa voidaan muodostaa yhteiskun-

nallista arvoa ja kapasiteettia tulevia muutoksia varten. (Osborne ym. 2020, 648-649.)

Toinen osa tuotantoprosessia on yhteistuotanto, joka kattaa kansalaisten osallistumisen jul-
kisten palvelujen tuotantoon (Osborne ym. 2020, 648-649). Vargo ym. (2017, 118) mukaan on
puhuttava arvon yhteistuotannosta, koska mikaan yritys tai taho ei voi yksinaan tuottaa ar-
v0a, vaan se on aina yhteinen prosessi. Jos kayttajat saadaan aktiivisesti sitoutettua yhteis-
tuotantoon, voidaan silla edistaa julkisten palveluiden lopputulosta ja tuottaa kapasiteettia
tulevia muutoksia varten. Tama vaatii kuitenkin todellista yhteistyota julkisten palveluiden
organisaation, tyontekijoiden ja kayttajien valilla eika ole vain kayttajien kontrollointia. Ta-
man lisaksi kansalaiset voivat osallistua yhteistuotantoon esimerkiksi tekemalla vapaaehtois-
tyota. (Osborne ym. 2020, 648-649.)

Seuraavaksi Osborne ym. (2020, 648-649) kulutuksen ensimmaisen osa-alueen, yhteiskoke-
muksen. Siina kansalainen ottaa yhteytta julkiseen palveluun tuottaakseen jonkinlaista arvoa
elamaansa. Arvoa voi muodostua lyhyella, keskipitkalla tai pitkalla aikavalilla. Tasta muodos-
tuva arvo on aina kokemuksellista ja subjektiivista. Arvo voi myos olla jollekin osapuolelle
positiivista kun taas jollekin osapuolelle negatiivista samaan aikaan. (Vargo ym. 2017, 120-
121.)

Toinen kulutuksen osa-alue Osborne ym. (2020, 648-649) prosessissa on yhteisrakentaminen.
Tama osa-alue on laaja, ja arvoa voi muodostua niin yksilolle itselleen joko lyhyella, keskipit-
kalla tai pitkalla aikavalilla, mutta myos koko elamanmittaisella kokemuksella. Aiemmat ko-
kemukset julkisen palvelun kayttamisesta muovaavat aina myos odotuksia tulevia kohtaamisia

varten.

2.4  Kolmas sektori ja jarjestotoiminta

Kasite kolmas sektori on laaja ja maailmanlaajuisesti sita maaritellaan lukuisilla eri tavoilla.
Salamon & Sokolowski (2016, 1528) maarittelevat kolme yhdistavaa idea, joille kolmannen

sektorin toimijoiden toiminta perustuu:

1. Yksityisyys, eli yksilon tai kollektiivisen yhteison toiminnan muoto, jotka eivat ole

suoraan hallinnon alla ja valvonnassa.
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2. Julkinen tarkoitus, eli tarkoitus palvella laajempaa yleisoa, eli ei tuottaa voittoa tai
muuden luoda arvoa ensisijaisesti vain toimintaa harjoittaville henkiloille tai heidan
perheenjasenilleen.

3. Vapaa valinta, eli tavoitellaan ilman pakkoa.

Suomalaisessa yhteiskunnassa toimijat jaetaan kolmeen sektoriin, jotka ovat julkinen sektori,
yksityinen sektori ja vapaaehtoissektori, jolle tyypillista on vapaaehtoisuus ja omaehtoisuus,
toiminta on epamuodollista eika tavoittele taloudellista voittoa. Suomalaisen kansalaisyhteis-
kunnan muodostavat jarjestotoiminta, ammattiyhdistystoiminta, osuustoiminta, puolueet,
saatiot, uskonnolliset yhdyskunnat, vapaa kansalaistoiminta ja vapaa sivistystyo. Ihmiset osal-
listuvat kansalaisyhteiskunnan toimintaan halusta vaikuttaa yhteisiin asioihin, osallistua, op-

pia ja auttaa. (Harju 2020.)

Omaehtoisuus
Vapaaehtoisuus
llo, mielihyva
Sosiaalinen tuki

KANSALAIS-
YHTEISKUNTA

Yhdistykset
Jarjestot

Ei muodollista

Muodollista

Ministeriot

Kunnat Yritykset

Julkinen toiminta Yksityinen kulutus

VALTIO MARKKINAT

Kansalaisten hyvinvointi Asiakkaan
Poliittinen ohjaus tyytyvaisyys
Palvelujen kattavuus ja Omistajan etu
tasa-arvo Kysynta-tarjonta

Kuvio 4. Yhteiskunnan kolme paatoimintalohkoa (mukaillen Harju 2020)

Kansalaisyhteiskuntaa voi kuvata termeilla omaehtoisuus, vapaaehtoisuus, aktiivisuus, jase-
nyys ja toimijuus, yleishyodyllisyys, vapaaehtoisuus, joustavuus ja riippumattomuus, yhteisol-
lisyys, lookalisuus seka eettisyys ja solidaarisuus. Julkista sektorille tarkeita maarittavia teki-

joita taas ovat kansalaisten hyvinvointi, poliittinen ohjaus, palvelujen kattavuus ja tasa-arvo.



21

Yksityiselle sektorille tyypillisia kuvaavia termeja ovat markkinat, omistajan etu, kysynta-

tarjonta, voitto, asiakkuus ja asiakkaan tyytyvaisyys. (Harju 2020.)

Voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden maara on kasvussa samalla kun sosiaalisten
palveluiden tarve kasvaa ja valtiollinen tuki vahenee, joten tarve vapaaehtoistyolle ei ole
ollut koskaan suurempi (Matos & Fernandes 2020, 472). Vapaaehtoistyo voidaan maaritella
aktiviteetiksi, jossa aikaa annetaan ilmaiseksi toiselle henkilolle, ryhmalle tai organisaatiolle
(Wilson 2000, 215). Monet voittoa tavoittelemattomat yhdistykset toimivatkin vapaaehtois-
pohjalta, joten yhdistyksille vapaaehtoisten sitouttaminen toimintaan on tarkeaa toiminnan
jatkuvuuden takaamiseksi. Matos & Fernandes (2020, 479-483) tutkivat vapaaehtoisten sitout-

tamista ja maarittelivat nelja tekijaa, jotka edistivat vapaaehtoisten sitoutumista:

Arvojen yhteensopivuus ja vapaaehtoisen samaistuminen organisaation arvoihin,
Yhteisollisyyden tunne ja luottamus ihmissuhteisiin organisaatiossa

Autonomian kasitys ja vastuun jakaminen organisaatiossa

A W N =

Kasitys patevyydesta ja arvostus vapaaehtoisten tyota kohtaan.

Seka Harjun (2020) etta Matos & Fernandos (2020, 479-483) kuvauksissa on paljon yhtenevai-
syyksia kun puhutaan kolmannen sektorin toimijoita maarittavista tekijoista ja niiden parissa
toimivien vapaaehtoisten tarkeista ja arvostamista tekijoista. Sen sijaan sita, miten yhdistyk-

set tukevat jasenten arvon muodostumista ei ole juurikaan tutkittu.
2.5 Tietoperustan yhteenveto

Osborne ym. (2020, 644-645) summaavat hyvin yhteen yksityisten yritysten ja julkisen sekto-
rin eroja arvon muodostumisessa. Yritykset esimerkiksi harvoin joutuvat huomioimaan ns.
epatoivottuja tai pakotettuja asiakkaita, mutta julkinen sektori joutuu ottamaan huomioon
lukuisia erilaisia kohderyhmia, joista osa on vastentahtoisesti sen palvelujen piirissa (esimer-
kiksi vangit tai lastensuojelun asiakkaat). Nain ollen julkisella sektorilla loppukayttajilla voi
olla erilaisia ja ristiriitaisia maaritelmia siita, mika on heille arvokasta. Sidosryhmien valilla
joudutaankin kaymaan arvonluontineuvotteluja julkisesta palvelusta, joka on tuntematonta

suurimmalle osalle kaupallisia yrityksia. (Osborne ym. 2020, 644-645.)

Kun mietitaan kolmatta sektoria, se sijoittunee jonnekin yksityisten yritysten ja julkisen sek-
torin valimaastoon. Yhdistyksilla on jokin tietty tarkoitus ja valittu kohderyhma, jonka arvon
muodostumista se pyrkii tukemaan. Kohderyhma saattaa olla laajempi kuin yksityisilla yrityk-
silla, mutta toisaalta yhdistyksilla ei ole velvollisuutta palvella koko yhteiskuntaa, kuten jul-
kinen sektori tekee. Nain ollen sen piirissa saattaa olla kohderyhmia, joilla on erilaisia kasi-
tyksia arvosta, mutta kaikkein vastahakoisimmat kohderyhmat yleensa jaavat julkisen sektorin

piiriin.
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Seka yksityisella etta julkisella sektorilla uusimpien teorioiden mukaan asiakkaan arvon muo-
dostumisesta puhuttaessa keskioon nostetaan asiakas ja arvon yhteisluominen. Esimerkiksi
Osborne ym. (2020, 644) kirjoittavat, ettei julkisella sektorilla ole luontaista arvoa ennen kuin
yksilot kayttavat julkisen sektorin palveluita ja yhdessa luovat arvoa niille kayton aikana.
Myos Heinonen & Starndvik (2018,6) kirjoittavat, etta asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan
mukaan arvoa muodostuu jatkuvasti kun tarjontaa kaytetaan asiakkaan kontekstissa. Arvo
tulee esiin asiakkaiden omien prosessien kautta, kun asiakkaat tulkitsevat kertynytta asiakas-

todellisuutta, johon arvo on upotettu (Heinonen ym. 2013, 109, 113).

Monella tapaa asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka onkin sovellettavissa myos kolmannen
sektorin toimijoihin, kuten jarjestoihin. Yhdistys tai muu voittoa tavoittelematon toimija
pyrkii ensisijaisesti tuottamaan arvoa jollekin kohderyhmalle eika tuottaa voittoa tai luoda
arvoa vain toimintaa harjoittaville henkiloille (Salomon & Sokolowski 2016, 1528). Nain ollen
yhdistyksen tai muun vastaavan toimijan on tarkeaa nostaa jasen tai muu kohderyhmaan kuu-
luva henkilo toiminnan keskioon ja asiakaskeskeiselle liiketoimintalogiikalle tyypillisesti tar-
kastella sita, miten yksilo sulauttaa tarjottavat palvelut osaksi omia prosessejaan (Heinonen
& Strandvik 2015, 472).

Koska kolmannen sektorin toimijat eivat pyri tuottamaan voittoa vaan ne ovat yleishyodyllisia
toimijoita (Harju 2020), voivat he yrityksia laajemmin tehda yhteistyota seka yritysten etta
julkisen hallinnon toimijoiden kanssa ja hyodyntaa osia heidan palveluistaan. Kolmannen sek-
torin toimijoiden ei tarvitse myoskaan huomioida palvelujen kattavuutta ja tasa-arvoa kuten
julkisen hallinnon on huomioitava (Harju 2020). Nain ollen kolmannen sektorin toimija, kuten
yhdistys voi tarjota palvelua hyvinkin suppealla alueella, kuten vaikka vain tietyssa kaupun-

ginosassa.

Koska kolmannen sektorin toimijat myos usein ovat paljolti vapaaehtoisten toimijoiden varas-
sa, palvelun laajuus ja laatu voivat olla julkista sektoria ja yritysten toimintaa vaihtelevam-
paa. Kolmannen sektorin toimijoiden on myos aarimmaisen tarkeaa pyrkia sitouttamaan va-
paaehtoisia toimintaansa, jolloin yhdistysten on kyettava sitouttamaan vapaaehtoisia toimin-
taansa ja tukemaan heidan arvon muodostumistaan (Matos & Fernandes 2020). Usein vapaaeh-
toiset toimijat ovat myos niita henkiloita, jotka ovat suorassa vuorovaikutuksessa muiden
jasenten ja yhdistysten palveluita kayttavien henkiloiden kanssa, jolloin vapaaehtoiset puo-

lestaan ovat osa muiden toimintaan osallistuvien henkiloiden arvon muodostumista.
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KOLMAS SEKTORI

Yksil6 osallistuu kolmannen
sektorin toimintaan ja muodostaa
arvoa yksin, yhdessa
vapaaehtoisten, tai yhdessa
palkatun henkildston kanssa.

Vuorovaikutuksen alue —— Vuorovaikutuksen alue

Asiakkaan ja
yrityksen arvon
yhteisluonti

Yksilo kayttaa julkista
palvelua ja arvo
luodaan yhdessa

JULKINEN SEKTORI YKSITYINEN SEKTORI

Kuvio 5. Yksilon ekosysteemi, jossa tarpeen mukaan linkitytaan eri toimijoiden palveluihin

arvon muodostamiseksi

Heinonen ym. (2013, 111-113) kirjoittavatkin, etta arvon muodostuminen on kollektiivista ja
asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa nahdaankin painopiste siirtyy kohti eri toimijoiden
kokoonpanoa, jotka ovat osana yksilon arvon muodostumisessa. Kuviossa 5 vedetaan yhteen
taman opinnaytetyon tietoperustaa ja kuvataan yksilo kaiken keskiossa ja han tarpeen mu-
kaan hyodyntaa niin julkisen sektorin, yritysten ja kolmannen sektorin palveluita muodostaak-
seen arvoa omaan elamaansa. Arvoa voi muodostua joko yksilon itsensa toimesta tai vuorovai-
kutuksessa muiden toimijoiden kanssa. Arvoa voi muodostua ennen, asiakaskokemuksen aika-

na tai sen jalkeen (Heinonen ym. 2013, 110, 113).

3 Menetelmalliset ratkaisut

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo, jonka tarkoituksena on ratkaista kay-
tannosta nousseita ongelmia, uudistaa kaytantoja tai mahdollisesti myos luoda uutta tietoa
tyoelaman kaytannoista. Kehittamistyossa ei vain kuvata ja seliteta asioita, vaan etsitaan
parempia uusia vaihtoehtoja ja viedaan kaytannon tyota eteenpain. Tutkimuksellisen kehit-
tamistyon tueksi kerataan systemaattisesti ja kriittisesti arvioimalla tietoa niin kaytannosta
kuin teoriastakin. Tyossa hyodynnetaan monipuolisesti erilaisia tutkimusmenetelmia ja kay-
daan aktiivista vuoropuhelua eri tahojen kanssa. Kirjoittaminen ja tyon esittaminen tyon eri
vaiheissa ja eri kohderyhmille vievat tata kehitystyota eteenpain. Kehittamistyon dokumen-
tointi mahdollistaa myos uuden ammatillisen tiedon syntymista. (Ojasalo, Moilanen & Rita
2015, 18-19.)
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Lahestymistapoja tutkimukselliseen kehittamistyohon on monia. Esimerkiksi tapaustutkimus,
toimintatutkimus, konstruktiivinen tutkimus, palvelumuotoilu ja innovaatioiden tuottaminen.
Lahestymistavan valinta vastaa kehittamistyossa tutkimusstrategian valintaa tieteellisessa
tyossa. Lahestymistavan valinta on tehtava tarkasti, jotta tutkimuksellisuus saadaan tiiviiksi
osaksi kehittamistyota. (Ojasalo ym. 2015, 51-52.)

3.1 Lahestymistavan valinta

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon lahestymistavaksi valittiin palvelumuotoilu, koska
palvelumuotoilulle tyypillisesti kehittamistyossa haluttiin tuoda palvelun kayttajat kehitys-
tyon keskioon, jotta voidaan tutkia jasenten arvon muodostumisen tukemisen mahdollisuuksia
kolmannen sektorin toiminnassa. Palvelumuotoilu tarkoittaa muotoilun prosessien ja erilaisten
menetelmien soveltamista kehittamistyon kohteena olevan palvelun kehittamiseen. Palvelu-
muotoilu tarjoaa tahan selkean prosessin ja paljon helppokayttoisia seka monipuolisia mene-
telmia, joiden avulla kayttaja ja hanen tarpeensa voidaan huomioida hyvin. Palvelumuotoilul-

la tavoitellaan muun muassa parempaa toimivuutta. (Ojasalo ym. 2015, 71.)

Koska tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa halutaan erityisesti pureutua siihen, miten
kohdeorganisaatio voi tukea jasenten ja palveluiden kayttajien arvon muodostumista ja nivou-
tua osaksi heidan elamaansa, on kayttajakeskeisyydesta tunnettu palvelumuotoilu sopiva la-
hestymistapa tahan kehitystyohon. Palvelumuotoilun avulla pyritaan osallistamaan kehitta-
mistyohon myos jarjeston jasenia ja muita palveluiden kayttajia seka visualisoimaan syntynei-

ta uusia ideoita. (Ojasalo ym. 2015, 72.)

3.2 Palvelumuotoilu kehittamismenetelmana

Palvelumuotoilu auttaa innovoimaan uutta tai parantamaan olemassa olevaa palvelua ja te-
kemaan niista hyodyllisempia, kaytannollisempia ja haluttavampia asiakkaille seka tehok-
kaampia palvelua tarjoaville organisaatioille (Moritz 2005, 6). Moritz (2005, 29-31) maaritte-
lee palvelun seuraavasti: Silla ei ole fyysista ilmentymaa, se ei ole erillaan kuluttamisesta,
sita ei voi varastoida eika omistaa, palvelut ovat monimutkaisia kokonaisuuksia ja niita on

vaikea mitata. Siihen myos sisaltyy aina interaktiota asiakkaan kanssa (Moritz 2005, 29-31.)

Palvelun perimmainen ominaisuus on se, etta palvelut tuottavat arvoa vasta kun niita kayte-
taan. Palvelu siis tuotetaan yhdessa ihmisten kanssa, palveluntarjoajan ja kayttajan valilla.

(Polaine, Lavlie & Reason 2013, 23-24.) Palvelumuotoilulla ei tarkoiteta vain yksityiskohtien
koristelua vaan palvelun kehittamista kaikilla tasoilla aina yrityksen strategiasta liiketoimin-

tamalleihin, prosesseihin, palveluymparistoon ja asiakaskontakteihin (Ojasalo ym. 2015, 71).

Palvelumuotoilulla ei ole yhta oikeaa maaritelmaa. Siina on kuitenkin Stickdornin (2011, 26)

mukaan seuraavat viisi paaperiaatetta:
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Kayttajakeskeisyys
Yhdessa luominen
Ketjuttaminen

Nakyvaksi tekeminen

g AN W N =

Kokonaisvaltaisuus

Palvelumuotoilu on kayttajakeskeista, yhdessa luotua, ketjutettua, nakyvaksi tehtya ja koko-
naisvaltaista. Kayttajakeskeisyydella tarkoitetaan sita, etta palvelu koetaan asiakkaan silmin.
Yhdessa luotu tarkoittaa, etta kaikki sidosryhmat on otettu mukaan palvelun suunnitteluun.
Ketjuttamisella tarkoitetaan, etta palvelu visualisoidaan sarjana toisiinsa liittyvina tapahtu-
mina. Nakyvaksi tekeminen on sita, etta aineeton palvelu visualisoidaan fyysisilla tuotteilla.
Kokonaisvaltaisuudella tarkoitetaan, etta koko ymparisto, jossa palvelu tuotetaan pitaa ottaa
huomioon. (Stickdorn 2011, 26.)

Palvelumuotoilu on yhteisesti jaettu ajattelu- ja toimintatapa palveluiden kehittamisesta,
johon kuuluu erilaisia prosesseja ja tyokaluja. Muotoilussa hyodynnetaan menetelmia, jotka
ovat iteratiivisia eli toistuvia ja inkrementaalisia, joka tarkoittaa etta laajempi kokonaisuus
jaetaan pienempiin kehityshaasteisiin ja osiin. Iteratiivisuudella tarkoitetaan sita, etta ratkai-
sun ensimmaista versiota kehitetaan toistuvasti kunnes tavoite on saavutettu. Luovaan on-
gelmanratkaisuun kuuluu ideoiden tuottaminen ja sen jalkeen niiden analysointi ja karsinta.
Tata toistetaan eli iteroidaan prosessin kuluessa. Myos visualisointi ja prototypointi ovat pal-
velumuotoilun keskeisia piirteita (Tuulaniemi 2011, 112-113.) Palvelumuotoilu on myos aina
monitieteista (Moritz 2015, 19).

Palvelumuotoilun periaatteena on asettaa ihminen etusijalle (Design Council 2019). Tavoit-
teena on pystya todella esittamaan asiakkaan nakokulma ja tuomaan se suunnittelun keskioon
(Moritz 2015, 43). Aluksi pyritaan ymmartamaan ihmista, joka kayttaa palvelua: heidan tar-
peitaan, vahvuuksiaan ja halujaan. Toisena periaatteena on visuaalisesti ja kattavasti kom-
munikointi, joka auttaa ihmisia paasemaan yhteisymmarrykseen ongelmasta ja ideoista. Kol-
mantena periaatteena on yhteistyo ja yhteiskehittaminen, josta saa inspiraatiota. Neljantena
periaatteena on jatkuva iterointi, jotta virheet loytyvat ajoissa ja valtytaan riskeilta seka
rakennetaan luottamusta ideoihin. (Design Council 2019.) Palvelumuotoilussa on ihmiskeskei-
nen ja holistinen design thinking -lahestymistapa, jonka kautta uudet palveluideat syntyvat
(Patricio, Gustafsson, & Fisk 2018, 3).

Palvelumuotoiluprosessi noudattaa luovan ongelmanratkaisun periaatteita. Se etenee loogi-
sesti ja siina on toistuvia toimintoja. Palvelun kehittaminen on luonteeltaan uuden luomista
ja ainutkertaista. Palvelumuotoiluprosessi koostuu ongelman maarittelysta, tutkimuksesta,
suunnittelusta, palvelutuotannosta ja lopulta kehitysprosessin onnistumisen arvioinnista.

(Tuulaniemi 2011, 126-128.) Prosesseille on tyypillista, etta tyotavat ovat hyvin konteks-
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tisidonnaisia ja iteratiivisia seka riippuvat saatavilla olevista resursseista, mutta kayttamalla
niita oikein voidaan saada yksilollisia uusia ideoita palveluinnovoinnin avuksi (Ojasalo & Oja-
salo 2018, 76).

Palvelumuotoilu on konkreettinen lahestymistapa, joka tuo syvallista asiakasymmarrysta liike-
toiminnan kehittamiseen ja sopii siksi nykyaikaiseen palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan
mukaiseen nakemykseen, joka korostaa, etta kaikki lilkketoiminta on palvelua, jonka tarkoi-
tuksena on tukea palvelun kayttajien arvon muodostumista. Palvelumuotoilua voi hyodyntaa
niin olemassa olevan liiketoiminnan kehittamiseen kuin uuden palveluinnovaation synnyttami-
seen. Palvelumuotoilu tuo organisaatioihin ketteryytta, joka on elinehto nykyisessa nopeassa

toimintaympariston muutoksessa mukana pysymiselle. (Ojasalo ym. 2015, 72.)

Palvelumuotoilulle on ominaista, etta erilaisia tutkimus- ja kehittamismenetelmia hyodynne-
taan hyvin monipuolisesti. Prosessin alkupaassa usein kaytetaan menetelmia, joilla pyritaan
asiakkaiden ja palvelutilanteiden syvalliseen ymmartamiseen. Tallaisia menetelmia ovat esi-
merkiksi haastattelut ja havainnointi. Jos ei ole mahdollista paasta havainnoimaan aitoja
tilanteita, voidaan hyodyntaa myos itsedokumentointimenetelmia. Hankittu asiakasymmarrys
kiteytetaan tarkentamalla asiakasprofiileja, joissa hyodynnetaan visuaalista kuvausta. Ideoin-
tivaiheessa hyodynnetaan monipuolisesti yhteisollisia ideointimenetelmia ja mallinnus- ja

testausvaiheessa visualisointia ja prototypointia. (Ojasalo ym. 2015, 77-78.)

Palvelumuotoilussa erilaiset ideat ja mallit pyritaan luomaan nopeasti, jotta ei lukkiuduta
lilan aikaisin yhteen vaihtoehtoon. Prototyyppeja viedaan nopeasti todellisten kayttajien tes-
tattavaksi, jotta saadaan palautetta, jonka pohjalta kehittamistyota voidaan helposti ja no-

peasti suunnata uudelleen. (Ojasalo ym. 2015, 78.)

Palvelumuotoiluun on kehitetty paljon erilaisia prosessimalleja (Ojasalo ym. 2015, 74). Stick-
dorn (2018, 87) kirjoittaa eri mallien eroavan toisistaan termien kaytossa ja vaiheiden maa-
rassa, mutta paaosin ne noudattavat kaikki aiemmin listattuja palvelumuotoilun kaytantoja.

Malleja ovat esimerkiksi seuraavat Stickdornin (2018, 87) listaamat mallit:

Tuplatimantti (”Double Diamond”)
Tutki, Luo, Arvioi (”Explore, Create, Evaluate”)

Oivaltaminen, Idea, Prototyyppi, Toimittaminen (”Insight, Idea, Prototyping, Delive-

ry”) .

Yksi yleisimmista kehittamistyon malleista on tuplatimantti, jossa on nelja eri vaihetta: tutki
("discover”), maarita (”define”), kehita ("develop”) ja toimita (”deliver”). (Stickdorn 2018,

88). Tuplatimanttimalli on kuvattu kuviossa 6.
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Kuvio 6. Tuplatimanttimalli (mukaillen Design Council 2019)

Ensimmaisessa Tutki -vaiheessa kerataan tietoa, jotta loydetaan oikea ongelma. Tassa vai-
heessa tutkitaan ja havainnoidaan asiakasta esimerkiksi haastattelemalla. (Stickdorn 2018,
18). Tama vaihe auttaa ihmisia ymmartamaan ennemmin kuin arvaamaan mika on todellinen
ongelma. Se vaatii keskustelua niiden ihmisten kanssa, joita ongelma koskee. (Design Counsil
2019).

Toisessa Maarita -vaiheessa keratty tieto analysoidaan ja ongelma maaritetaan (Stickdorn
2018, 88). Havaittu ongelma voi olla eri kuin mita aluksi oletettiin. Keratty tieto auttaa maa-

rittamaan haasteen eri tavalla (Design Counsil 2019).

Kolmannessa Kehita -vaiheessa on tarkoitus loytaa useita erilaisia ratkaisuja selkeasti maari-
teltyyn ongelmaan. Tassa vaiheessa pyritaan osallistamaan tarvittava maara ihmisia yhteiske-
hittamiseen. (Stickdorn 2018, 88.) Tarkeaa kehittamisvaiheessa on, etta haaste on maaritelty
selkeasti, jotta ratkaisuja voidaan keksia. Inspiraatiota voidaan hakea eri lahteista ja yhteis-
kehittamisessakin on hyva hyodyntaa erilaisia ihmisia erilaisilla taustoilla. (Design Counsil
2019.)

Viimeinen vaihe keskittyy kehitetyn idean toimittamiseen. Toimita -vaiheessa testataan eri-
laisia ratkaisuja, hylataan ne jotka eivat ole kehityskelpoisia ja kehitetaan niita, joita kannat-

taa kehittaa. Tassa siis arvioidaan, viimeistellaan ja lanseerataan. (Design Council 2019.)

Prosessi ei etene lineaarisesti, vaan vaiheita toistetaan iteratiivisesti tarpeen mukaan (Stick-
dorn 2018, 88). Usein kun lahdetaan laajentamaan ymmarrysta, loydetaan jokin piileva on-
gelma, jonka takia palataan prosessin alkuun. Mahdollisimman aikaisin voidaan myos testata
hyvin kevyita prototyyppeja, jotta niista voidaan saada palautetta. Jotta virheet voidaan
huomata ajoissa, valttaa turhia riskeja ja saada luottamusta idean toimivuuteen, on tarkea

iteroida prosessia useita kertoja ja mahdollisimman nopeasti. (Design Counsil 2019.)
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3.3 Kehittamistyon vaiheet

Tutkimuksellisen kehittamishankkeen onnistumisen lahtokohtana on kehittamiskohteen tun-
nistamisen ja siihen liittyvien tekijoiden ymmartaminen. Kehittamistyon tavoitteet on maari-
teltava aivan ensimmaiseksi ja esimerkiksi kaytettavien menetelmien valinta seuraa vasta
myohemmin. (Ojasalo ym. 2015, 22-23.) Tama tutkimuksellinen kehittamistyo etenee edelta-
vassa luvussa kuvatun Design Counsilin (2019) tuplatimanttimallin mukaisesti. Malli valittiin,
koska se on tunnettu ja auttaa ensin laajentamaan ymmarrysta kohdeorganisaation jasenista
ja heidan kohtaamistaan ongelmista ennen kuin maaritetaan varsinainen tutkimusongelma ja
etsitaan siihen ratkaisuja hyodyntaen palvelumuotoilun metodeja. Iterointi on erittain tarkea
osa tuplatimanttimallia seuraavaa kehitystyota. Taman kehittamistyon prosessikuvaus kuva-
taan tuplatimanttimallia hyodyntaen kuviossa 7. Prosessikuvauksessa on myos listattu meto-

dit, joita on hyodynnetty kehittamistyon eri vaiheissa.

LOKAKUU- TAMMIKUU- HELMIKUU- MAALISKUU- HUHTIKUU 2023 TOUKOKUU 2023
JOULUKUU 2022 HELMIKUU 2022 MAALISKUU 2022 HUHTIKUU 2023

VIIMEISTELY
Johtopaatosten
kirjoittaminen

KEHITA TOIMITA

Ideointityopaja Tyon esittely
Palvelun Blueprint kohdeorgani-
Sinisen meren saatiolle
nelikentta

TUTKI MAARITA
Haastattelut Asiakaspersoonat
Yhteistyo- Empatiakartta
tapaamiset

VALMISTELU
Aiheen valinta
Teoriataustan
kirjoittaminen
Kehittamistyon suunnittelu

Kuvio 7. Kehittamistyon prosessikuvaus

3.4  Tutki

Palvelumuotoiluprosessin alussa on aina laaja tiedonhankinta, jossa korostuu syvallisen asia-
kas- ja toimintaymparistoymmarryksen hankkiminen. Tama vaihe on yleensa ajallisesti pisin ja
kannattaa tehda huolellisesti, silla koko kehitysprosessi perustuu asiakkaiden tarpeiden, kayt-
taytymisen ja arvojen ymmartamiseen. Tietoa on hyva hankkia myos koko toimintaympariston
kehityskulkuun liittyvista tekijoista. (Ojasalo ym. 2015, 74.) Tuplatimanttimallin mukaisesti
Tutki -vaiheessa pyritaankin juuri edella kuvatulla tavalla ymmartamaan kohderyhmaan kuu-
luvia henkiloita ennemmin kuin olettamaan, mika ratkaistava ongelma on (Design Counsil
2019).
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Opinnaytetyoprosessi alkoikin keskustelulla kohdeorganisaation edustajan kanssa. Kavimme
keskustelemalla lapi kehittamistyon tavoitteet. Lisaksi esittelin kehittamisprojektin kohdeor-
ganisaation hallitukselle. Yhdistyksen toiveissa oli kehittaa toimintamallia, jolla saataisiin
houkuteltua lisaa jasenia yhdistykselle seka parannettua yhdistyksen pitovoimaa olemassa
oleville jasenille. Vuoden 2020 ja 2021 koronarajoitusten takia suurin osa yhdistyksen toimin-
nasta oli tauolla ja tama luonnollisesti nakyi jasenten katoamisena seka yhdistyksen toimin-

nan piirissa olevien ihmisten vahenemisena.

3.4.1 Autoetnografia

Taman opinnaytetyon tekija on itse ollut Mannerheimin Lastensuojeluliiton Ruoholahden-
Jatkasaaren paikallisyhdistyksen hallituksessa vuodesta 2019, joten tietoa yhdistyksen toimin-
nasta, tavoitteista ja arvoista seka haasteista, joita kehitystyolla pyritaan ratkomaan on ker-
tynyt useiden vuosien ajalta. Lisaksi yhdistys jasenyys on alkanut jo hieman aiemmin vuonna
2018.

Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider (2020) kuvaavat autoetnografian olevan usein en-
simmainen tutkimusmetodi, jolla kehitysprojekteja aloitetaan. Autoetnografia auttaa tutki-
joita tulkitsemaan kayttaytymista, jota he kohtaavat havainnoidessaan osallistujia. Lisaksi se
auttaa tutkijoita tekemaan haastatteluja helpommin ja kattavammin, kun heilla on jo karkea
kasitys aiheesta. Voidaankin ajatella, etta 2018 alkanut jasenyys on ollut pitka kaynnistysvai-
he talle kehittamisprojektille, jonka aikana on kertynyt paljon hiljaista tietoa yhdistyksesta ja
sen toiminnasta. Koska tekija myos tuntee paljon yhdistyksen jasenia seka muita alueella
asuvia ihmisia, jotka osallistuvat MLL:n paikallisyhdistyksen jarjestamaan toimintaan, on ollut

helpompi saada osallistujia tutkimuksen myohempiin vaiheisiin.

Autoetnografinen tutkimus voi olla avointa tai piilossa tehtya. Avoimessa autoetnografiassa
ymparilla olevat ihmiset tietavat, etta olet tutkija, kun taas piilossa tehdyssa autoetnografi-
assa he eivat tieda. (Sticdorn ym. 2020.) Tassa tapauksessa tahan opinnaytetyohon liittyva
tutkimus on ollut piilossa tehtya, silla tekija on ollut mukana toiminnassa jo kauan ennen kuin

paatos opinnaytetyon aiheesta syntyi.

3.4.2 Haastattelut

Kehittamistyon Tutki -vaiheen paaasiallinen tiedonkeruumenetelma oli haastattelut. Haastat-
telulla korostetaan yksiloa tutkimustilanteen subjektina, jolloin hanella on mahdollisuus tuo-
da esiin itseaan koskevia asioita hyvin vapaasti. Haastattelumenetelmia on lukuisia erilaisia ja
sopiva menetelma tulee valita sen mukaan millaista tietoa on tarve kerata kehitystyon tueksi.
Isoimmat erot liittyvat haastattelun strukturointiin eli sithen, miten tiukasti kysymykset on
mutoiltu ja kuinka paljon haastattelija mukautuu ja joustaa haastattelutilanteessa. (Ojasalo
ym. 2015, 106.)
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Kehittamistyon aluksi haastateltiin MLL Ruoholahden-Jatkasaaren paikallisyhdistyksen halli-
tuksen edustajaa kayttaen avointa haastattelua. Avoimessa haastattelussa haastattelija ja
haastateltava keskustelevat yleisesti haastatteluaiheesta niin, etta molemmat osallistuvat
aktiivisesti ja tasavertaisesti (Ojasalo ym. 2015, 109). Tavoitteena oli kartoittaa taustatilan-
netta ja kerata lisanakokulmia kehittamistyon seuraavaan vaiheeseen. Kyseinen henkilo vali-
koitui haastateltavaksi siksi, koska han on ollut yhdistyksen toiminnassa mukana jo pitkaan, ja
tuntee nain ollen toiminnan hyvin ja han on ollut aktiivisesti mukana miettimassa yhdistyksen

nykytilannetta ja rakentamassa tulevaisuuden visiota.

Haastattelussa kaytiin lapi MLL Ruoholahden-Jatkasaaren paikallisyhdistyksen nykytilannetta

ja toimintaa. Kohdeorganisaatio jarjestaa alueella viikoittaisia perhekerhoja ja kuukausittain
erilaisia tapahtumia lapsiperheille. Talla hetkella toiminta painottuu paljon pikkulapsiperhei-
siin, silla perhekerhoissa kay paljon vanhempia vauvojen ja noin 1-2-vuotiaiden lasten kanssa.
Tapahtumat ovat myos paaosin suunnattu paivakoti- ja alakouluikaisille lapsille, vaikka kaikki
ovat tervetulleita yhdistyksen tapahtumiin. Kohderyhman ikajakauma oli kuitenkin yksi asiois-
ta, jonka kehittamiseen haastateltava haluaisi keskittya lahiaikoina. Toiminta on talla hetkel-
la vahvasti suunnattu pikkulapsiperheille, mutta sita haluttaisiin laajentaa niin, etta mukaan

tulisi erikseen vanhemmille lapsille ja nuorille suunnattua toimintaa.

Haastattelussa keskusteltiin myos yhdistyksen arvoista. Mannerheimin Lastensuojeluliiton
virallinen tunnuslause on ”Lapset ensin”, ja se patee myos kehitystyon kohteena olevan jar-
jeston toimintaa. Haastateltavan henkilon mukaan on tarkeaa, etta kaikessa yhdistyksen toi-
minnassa huomioidaan ensisijaisesti lasten etu. Muita arvoja ovat luotettavuus seka uskonnol-

lisesti ja poliittisesti sitoutumaton toiminta.

Haastattelun aikana nousi esiin, etta suurin haaste yhdistykselle on jasenhankinta. Yhdistyk-
sessa on talla hetkella noin 200 jasenta, mutta esimerkiksi yhdistyksen sosiaalisen median
sivuja seuraa noin 1300 ihmista ja tapahtumissa saattaa kayda satoja ihmisia, joista suurin osa
ei ole jasenia. Haastateltavan mukaan eniten uusia jasenia saadaan esimerkiksi vuosittain
jarjestettavan lastenvaatekirpputorin yhteydessa kun jasenet saavat alennusta myyntipaikois-
ta seka muita huomattavia etuja. Haastateltavan kokemuksen mukaan kun tapahtumissa kysy-
taan ihmisilta mikseivat he ole yhdistyksen jasenia, yleinen vastaus on ollut ”ei mua ole ky-
sytty jaseneksi”. Sama patee, kun etsitaan vapaaehtoisia jarjestamaan tapahtumia. Jos kysel-
laan esimerkiksi sosiaalisen median valityksella yleisesti, ei vapaaehtoisia juuri loydy, vaan
haastateltavan mukaan ihmisille on lahetettava henkilokohtainen viesti, jossa asiaa kysytaan
ja sen jalkeen moni suostuu. Siksi haastateltavan mukaan jaseneksi ja vapaaehtoiseksi liitty-

mista tulisi huomattavasti helpottaa.

Haastattelun aikana keskusteltiin, etta jasenten ja potentiaalisten jasenten haastatteluiden

aikana lahdettaisiinkin kartoittamaan millaisia mielikuvia ihmisilla on MLL Ruoholahden-
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Jatkasaaren paikallisyhdistyksesta, mitka ovat syita liittya jaseneksi ja miten sen voisi tehda
helpommin. Lisaksi kartoitetaan millaista toimintaa yhdistykselta toivotaan ja miten yhdistys

voisi tukea perheita heidan arjessaan.

Ensimmaisen haastattelun pohjalta suunniteltiin kehitystyon seuraavan vaiheen. Yhdistyksen
jasenille seka potentiaalisille jasenille toteutettiin puolistrukturoidut haastattelut. Puolistru-
turoidulle haastattelulle tyypillisesti kysymykset oli laadittu ennakkoon, mutta niiden sana-
muodot voivat haastattelujen aikana vaihdella, kysymysten jarjestysta voidaan vaihtaa ja
mahdolliset tilanteeseen soveltumattomat kysymykset voidaan jattaa esittamatta tai vastaa-
vasti haastattelun aikana voidaan kysya muita mieleen tulevia kysymyksia (Ojasalo ym. 2015,
108). Teemahaastattelurunko loytyy liitteesta 1. Kaikki haastattelut aanitettiin haastateltavi-

en luvalla aineiston analysointia varten.

Haastateltavien rekrytointi ja haastattelut sijoittuivat helmikuulle 2023. Haastateltavaksi
valittiin 4 MLL Ruoholahden-Jatkasaaren paikallisyhdistyksen nykyista jasenta seka 3 alueella
asuvaa kohderyhmaan kuuluvaa henkiloa, jotka eivat kuitenkaan ole jasenia. Jasenet ovat
osallistuneet yhdistyksen jarjestamiin tapahtumiin, jota kautta heita pyydettiin mukaan haas-
tatteluun. Kohderyhmaan kuuluvat henkilot, jotka eivat ole jasenia, loytyivat taman opinnay-
tetyon tekijan verkostojen kautta. Kaikki haastateltavat asuvat Helsingissa Ruoholahden ja
Jatkasaaren alueella ja heilla on alakoulu- tai paivakoti-ikaisia lapsia ja nain ollen kuuluvat

MLL:n jarjestaman toiminnan kohderyhmaan.

Haastattelujen aikana teemahaastatteluille tyypillisesti kysymysten sisalto ja jarjestys hieman
tarkentuivat. Haastatteluiden maara jai myos suunnitellusta kahdeksasta seitsemaan, silla
siina vaiheessa aineiston saturaatiopiste saavutettiin. Ojasalo ym. (2015, 111) kuvaavat tarke-
aksi analysoida haastattelujen maaraa suunniteltaessa aineiston kyllaantymista eli saturaa-
tiopisteen saavuttamista. Tassa pisteessa uudet haastattelut eivat enaa tuota kehittamistyon
kannalta oleellista uutta tietoa. Tassa kehittamistyossa huomattiin, etta seitsemas haastatte-
lu alkoi jo tuottaa hyvin samankaltaista tietoa kuin aiemmat ja se ei tuonut enaa uusia nako-

kulmia. Taman takia ei enaa nahty kannattavaksi etsia lisaa haastateltavia.

3.5 Maarita

Tuplatimanttimallin toisessa vaiheessa keratty tieto analysoidaan ja ongelma maaritetaan
(Stickdorn 2018, 88). Havaittu ongelma voi olla eri kuin mita aluksi oletettiin. Keratty tieto
auttaa maarittamaan haasteen eri tavalla (Design Counsil 2019). Taman jalkeen haasteeseen

aletaan etsia ratkaisua.

Ensimmaiseksi tallennetut haastattelut litteroitiin kayttaen Microsoft 365:n Word-sovellusta,
joka purki aanitiedostot automaattisesti tekstitiedostoksi. Litteroidut tiedostot luettiin lapi

useaan kertaan ja tarvittaessa automaattisesti litteroidun tekstin epaselvia kohtia tarkennet-
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tiin kuuntelemalla aanitiedoston kyseinen kohta ja lisaamalla puuttuvia tai epaselvia sanoja

kasin tekstitiedostoon.
3.5.1 Aineistolahtoinen sisaltoanalyysi

Aineiston kasitellyssa kaytettiin aineistolahtoista sisaltoanalyysia, jonka vaiheisiin Ojasalo ym.
(2015, 139) mukaan kuuluvat:

1. Aineiston pelkistaminen
2. Ryhmittely
3. Abstrahointi.

Ensimmaisessa vaiheessa tarkoituksena on selkeyttaa aineistoa ja tiivistaa sita. Tiivistaminen
tehdaan karsimalla epaolennaiset asiat pois ja kerataan yhteen yhdistavia piirteita ja nimitta-
jia. Talloin aineiston informaatioarvo kasvaa. (Ojasalo ym. 2015, 139.) Tiivistamista voidaan
tehda esimerkiksi siten, etta kirjoitetusta aineistosta etsitaan kehittamistyota kuvaavia ilmai-
suja, joita varikoodataan. Keratyt ilmaisut listataan taman jalkeen allekkain. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018, 131-132.)

Taman jalkeen seuraa pelkistetyn aineiston ryhmittely. Varikoodattu aineisto kaydaan lapi ja
siita etsitaan samankaltaisuuksia tai erottavia tekijoita kasitteista, jotka sitten ryhmitellaan,
yhdistellaan luokiksi ja nimetaan sisaltoa kuvaavilla nimikkeilla. (Ojasalo ym. 2015, 140.)
Luokitteluyksikkona voi toimia esimerkiksi tutkittavan ilmion jokin ominaisuus, piirre tai kasi-
te. Luokittelussa aineisto tiivistyy entisestaan, koska yksittaiset kasitteet sisallytetaan osaksi
yleisempia kasitteita. Ryhmittelyssa luodaankin pohja kehittamistyon perusrakenteelle ja

alustavia kuvauksia tutkittavasta ilmiosta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 132-133.)

Viimeisena aineisto abstrahoidaan eli erotetaan tutkimuksen kannalta oleellinen tieto, jonka
perusteella voidaan muodostaa teoreettinen kasitteisto tutkimukselle. Abstrahointi tarkoit-
taakin pyrkimysta ilmaisuun eli yleiskasitteiden muodostamiseen pelkistamalla. Abstrahoinnis-
sa luokituksia yhdistellaan niin pitkalle kuin mahdollista ja tuloksissa esitetaan empiirisesta
aineistosta muodostettu malli tai kasitejarjestelma. (Ojasalo ym. 2015, 140.) Koko analyysin
ajan on tarkeaa tarkkailla, etta aineistossa sailyy polku alkuperaisdataan. Tuloksissa kuvataan
luokittelun pohjalta muodostetut kasitteet, luokat ja niiden sisallot. Johtopaatosten tekemi-
sessa tutkijan tehtavana on yrittaa ymmartaa, mitka asiat ovat tutkittaville merkitsevia.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 134-135.)

Haastatteluista muodostunut aineisto analysoitiin muutaman paivan sisalla haastatteluista.

Talloin tieto on viela tuoretta ja hyvin haastattelijan mielessa (Ojasalo ym. 2015, 111).

Aineiston analysointi aloitettiin lukemalla litteroidut haastattelutiedostot lapi ja varikoodaa-

malla kehittamistyon kannalta merkittavia termeja ja lauseita haastatteluaineistoista. Varit
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edustivat erilaisia nakokulmia aiheeseen, mutta vareille ei muodostunut viela tassa vaiheessa

analyysia kovin suurta painoarvoa.

Taman kehittamistyon sisallonanalyysissa hyodynnettiin selainpohjaista Miro -alustaa, Kehit-
tamistyolle oli alustalla oma tyotila, johon muilla ei ole paasya. Aineiston ryhmittely ja luo-
kittelu tehtiin hyodyntamalla Miron tarjoamia tyokaluja, esimerkiksi erivarisia tarralappuja.
Nain kaikki olennainen tieto sailyi yhdessa paikassa. Tyotilasta myos ladattiin varmuuskopio
jokaisen tyoskentelyn paatteeksi, ettei analysoitu tieto katoaisi esimerkiksi mahdollisen pal-

veluntarjoajan ongelman takia.

Haastattelujen tarkempi analyysi ja tulokset loytyvat luvusta 4. Kuviossa 8 on kuitenkin ha-
vainnollistettu aineiston luokittelua Miro-alustalla. Haastatteluista poimittuja avainsanoja on
luokiteltu alaotsikoihin ja sen jalkeen viela laajempiin luokkiin, jotka on nimetty kuvaavalla

otsikolla. Kasitellyt kysymykset jaettiin seuraavien otsikoiden alle:

1. Mika on arvokasta elamassa?
2. Mika tuo iloa arkeen?
3. Missa kaipaisit tukea?
4, Mita mielikuvia sinulla on MLL:sta?
5. Mita arvoa MLL voisi tuoda perheellesi?
6. Mika saisi sinut liittymaan MLL:aan?
Mika on arvokasta elamassa? Mika tuo iloa arkeen
Arjen ilot perheen kanssa
Tasapainoinen arki
oo ATKinen  perusasiat ;- Hyva lloinen
Perhe nengee | Koo Perhe Lapset Perhe Aen ot Sioisuus omosa AUITKO. T a o
ko | Omia PUKaMIK pignet - Lasten e
Oma aika gy e e Perhe 0 akkaie  ROtKeT it Lapset | Lo s
TS e Oma aika
Luonto 'Luonto |Luonto U‘%Eg" Ystavat Ystavat Ystavat m::%:sm
Arvot  Vapaus
Likunta Liikkuminen Urheilu
Terveys
Mielekas tyo
Terveys Terveys Terveys Terveys Terveys il via“:ela Flow
_ _A_ v6 4 oideua tOiSSE
Itsensa kehittaminen
Uuden oppiminen | Jiih | NN (Utelasuus. | Avoimuus

Kuvio 8. Haastattelujen aineistoanalyysia Miro-tyokalun avulla
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3.5.2 Asiakaspersoona

Aineistoanalyysin jalkeen seurasi aineiston visualisointi helposti ymmarrettavaan muotoon.
Vaihe on palvelumuotoilussa Maarita -vaiheessa hyvin tarkea. Aineiston visualisointi auttaa
saamaan yleiskasityksen informaatiosta, tuo selkean rakenteen monimutkaiseen aineistoon,
tuo esiin kuvioita ja tuo nakyvaksi aukkoja, joita aineistossa saattaa olla. Se auttaa myos ym-
martamaan tutkittavaa aihetta ja luo empatiaa tutkittavia henkiloita kohtaan. (Sticdorn 2018,
110.)

Tassa tutkimuksessa visualisointia toteutettiin tekemalla ensimmaiseksi haastattelujen poh-
jalta asiakaspersoona. Asiakaspersoona on profiili, joka edustaa tiettya ihmisryhmaa kuten
asiakas-, kayttaja-, tyontekija-, tai muuta sidosryhmaa. Profiili on arkkityyppi, joka perustuu
oikealle tutkimukselle ja sen pitaisi edustaa ihmisryhmaa, jolla on samanlaiset tarpeet tai
samanlaiset kayttaytymiskaavat. Se ei siis ole stereotyyppi. Vaikka persoonat ovat fiktiivisia,
ne auttavat tekemaan ryhmista, joilla on samanlaiset tarpeet, enemman ymmarrettavia. Per-
soonia voidaan kayttaa tutkimustiedon ja nakemysten jakamiseen tiimin sisalla ja ulkopuolel-
la, eri osastojen ja jopa koko organisaation valilla. Persoonien avulla voidaan asettua jonkin
tietyn sidosryhman asemaan, ymmartaa heidan tarpeitaan ja tarkastella heidan tehtaviaan.
Persoonat ovat hyodyllisia valineita lapi koko suunnitteluprosessin. (Stickdorn ym. 2018, 40.)
Kuvitteellisesta persoonasta tehdaan visuaalinen kuvaus, jossa hanelle annetaan nimi, ika,
kasvot, joki tyypillinen sanonta, joka kuvaa henkilon arvomaailmaa, taustatiedot seka toimin-
nan motiivit ja muita asioita, jotka auttavat ymmartamaan persoonan arvonmuodostusta
(Ojasalo, ym. 2015, 77).

Haastattelujen pohjalta tassa kehitystyossa muodostettiin yksi persoona kuvaamaan niin jase-
nia kuin potentiaalisia jasenia, silla haastattelujen pohjalta muodostui kuva, ettei jasenen ja
potentiaalisen jasenen valilla ole suuria eroja taustatekijoissa, arvomaailmoissa tai motivaa-
tiossa. Persoonassa on profiilin ominaispiirteet, tavoitteet, haasteet, kuva, lyhyt kuvaus per-
soonasta seka persoonaa hyvin kuvaava sitaatti, joka kuvaa persoonan arvomaailmaa. Lisaksi
on liitetty maininta viestintakanavista, joilla persoonan parhaiten tavoittaa. Persoona on esi-

tetty kuviossa 9.



Jenna Jasen

"Miten eldin tasapainoista arkea

perheeni kanssa?"

Miten tavoittaa?
Sosiaalinen media
]
Uutiskirje

Nettisivut

Tapahtumat

Perhetilanne: Puoliso, 2 lasta

lka: 38

Asuinpaikka: Jatkasaari, Helsinki

Harrastukset: Ulkoilu, kuntosali
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Profiili

Jenna on 38-vuotias korkeakoulutettu ja tyéssa
kayva nainen, jonka perheeseen kuuluu puoliso
ja kaksi paivakoti-ikaista lasta. Vapaa-ajallaan han
viettad aikaa perheensa kanssa ja tykkaa ulkoilla
niin yksin kuin yhdessa koko perheen kanssa.

Jennan arki on taytta ja han pohtii miten saisi
tasapainoiltua pienten lasten, tydn, ystavien ja
omien harrastusten valilla. Hanelle on tarkeaa
viettad aikaa luonnossa koko perheen kanssa ja
tehda pienia retkia lasten kanssa lahistolla. Han
kaipaa lisda matalan kynnyksen tapahtumia,
kerhoja ja harrastuksia kodin lahelld, jotta niihin
olisi helppo osallistua arki-iltoinakin, ja niissa olisi
niin kavereita lapsille kuin vertaistukea ja seuraa
my®s vanhemmille.

Tavoitteet

- Loytaa lahelta mielekasta tekemista koko perheelle
- Elaa omien arvojen mukaista elamaa

- Yhdistaa mielekas tyo ja pikkulapsiarki

- LOytaa omaa aikaa ystaville ja harrastuksille

Haasteet

. Mista I6ydan matalan kynnyksen harrastuksia ja
tapahtumia lapsille seka koko perheelle?

- Mistd l16ydan vertaistukea?

-+ Mista saan lastenhoitoapua, jotta saisin omaa
aikaa tyopaivan jalkeen?

Kuvio 9. Persoonakuvaus jasenesta

Persoonaa kaytettiin kehitystyon seuraavassa vaiheessa empatiakartan tyoston apuna. Lisaksi
persoona oli Kehita -vaiheen ideointityopajassa mukana auttamassa osallistujia virittaytymaan
tyopajaan ja ratkaistavaan ongelmaan.
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3.5.3 Empatiakartta

Empatiakartta on visuaalinen tyokalu, jota voi kayttaa kayttajaprofiileista ja havainnoinnista
saadun tiedon kasittelyyn (Innokyla 2023). Palvelumuotoilussa yleisesti kaytetty empatiakart-
ta voi auttaa palvelun kehittajia ymmartamaan kayttajia ja heidan kontekstiaan. Yleensa
empatiakarttaan kirjataan kayttajan toiveet, halut seka se, mita asiakas ajattelee, tuntee,

sanoo, tekee, kuulee ja nakee. (Curedale 2013, 137.)

Asiakaspersoonan jalkeen tiedon visualisointia lahdettiin syventamaan luomalla empatiakart-
ta, joka viela tarkemmin toi esille haastateltavien ajatuksia Mannerheimin Lastensuojelulii-
tosta ja Ruoholahden-Jatkasaaren paikallisyhdistyksen jarjestamasta toiminnasta. Haastatel-
tavat kuvasivat haastattelujensa aikana mita kanavia pitkin MLL:n viestinta heidat tavoittaa
ja millaisia ajatuksia heilla on MLL:sta. Kaikki haastateltavat mainitsivat niin konkreettisia
tapahtumia kuin arvoja, teemoja ja muita ajatuksia, joita on koottu kuviossa 11 kuvattuun

empatiakarttaan.

S Ajattelee ja tuntee? i

S MLL tekee arvokasta tyota. .7
< Liittyminen olisi samalla hyvantekevaisyytta. g

L Pohtii tuoko jasenyys jotain lisdarvoa, koska -
N tapahtumat ovat maksuttomia ja avoimia kaikille. i

N -7 Mainoksia MLL:n
Naapurit kehuivat s Pie lastenhoitopalvelusta

MLL:n tapahtumia \\\ [ /’/

Kuulee omien lasten nauttineen . \

kerhoista ja tapahtumista - ~
a* RS Tietopaketit lasten kehityksesta

I "Mita mina tasta hyédyn?" Sao MLL:n Vanhempainnetissa

- "Mista saisin vertaistukea lasten s

- ~

e uhmaian kanssa selvidmiseen?" e

Tapahtumamainokset somessa

Kuulee?
9MEN

P "Miten se liittyminen tehtiinkaan?" NN

- Jattaa liittymatta, jos se ei ole helppoa juuri silla hetkella. ~ . R

P Sanoo ja tekee? s

Kuvio 10. Empatiakartta

Maarita -vaiheessa koostettua persoonaa ja empatiakarttaa kaytettiin Kehita -vaiheessa ide-

oinnin pohjana, jotta ideointityopajaan osallistuvat paasivat paremmin sisalle jasenen maail-
maan, ajatuksiin ja arvon muodostumiseen. Persoonan ja empatiakartan avulla ideointityopa-
jan osallistujat pystyivat helpommin samaistumaan kohderyhman henkilon maailmaan ja tun-

temaan empatiaa taman haasteita kohtaan.
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3.6 Kehita

Opinnaytetyon edellisissa Tutki- ja Maarita -vaiheissa saatiin selville, etta Mannerheimin Las-
tensuojeluliiton Ruoholahden-Jatkasaaren paikallisyhdistyksen toiminta oli jossain maarin
tuttua kaikille haastateltaville ja siihen liitettiin lahes yksinomaan positiivisia mielikuvia.
Jaseneksi oli liitytty jonkin konkreettisen edun, kuten hyvan alennuksen tai muun tarjouksen
innoittamana, mutta jasenena pysyttiin, koska jasenet kokivat, etta jasenmaksun maksamalla
he tukevat yhdistyksen arvokkaaksi koettua toimintaa ja maksu nahtiin hyvantekevaisyyteen
rinnastuvana. Henkilot, jotka eivat olleet jasenia, eivat olleet nahneet tarpeeksi suurta konk-
reettista etua, jonka takia olisivat jaseneksi liittyneet tai sitten jaseneksi liittyminen ei ollut
tarpeeksi nopeaa ja helppoa niina hetkina, kun se olisi ollut potentiaaliselle jasenelle ajan-
kohtaista. Nain ollen liittyminen oli osalla haastateltavista jaanyt, vaikka he olisivat sen voi-

neet eri tilanteissa tehda.

Nain ollen voidaankin todeta, etta kehitystyon alussa asetetut tutkimuskysymykset ovat edel-
leen relevantit ja kohdeyhdistys todella tukee jaseniensa arvon muodostumista. Toimintaa
tulisi kuitenkin edelleen kehittaa, jotta se tavoittaisi aiempaa laajemman yleison ja saisi po-
tentiaaliset jasenet siirtymaan ajatuksista tekoon ja liittymaan jaseneksi. Tarkeaa on myos

tukea nykyisten jasenten arvon muodostumista, jotta yhdistyksen pitovoima pysyy hyvana.

Kehita -vaiheessa kannustetaan kehitystyohon osallistuvia etsimaan erilaisia vastauksia tar-
koin maariteltyyn ongelmaan ja hakemaan inspiraatiota erilaisista lahteista. Vaiheessa on
kannattavaa hyodyntaa yhteissuunnittelua erilaisten ihmisten kanssa. (Design Counsil 2019.)
Palvelumuotoilun prosessissa olennaista on osallistaa kehittamistyohon mahdollisimman monia
eri osapuolia, kuten asiakkaita, loppukayttajia, omaa henkilostoa seka muita sidosryhmia.
Palvelun kayttajat ovat kehittamistyon keskipisteessa, ja on tarkeaa saada heidat osallistu-
maan aktiivisesti koko kehittamisprosessiin. Nain saadaan kehitettya ideoita ja ratkaisuja,
jotka eivat todennakoisesti muuten tulisi esille. (Ojasalo ym. 2015, 72.) Yhteiskehittamisen ja
laajan osallistujajoukon hyodyntamisella saadaan uusien nakokulmien ja ideoiden lisaksi myos

sitoutettua osallistujia palveluun jo suunnittelun alkuvaiheesta asti (Stickdorn 2018, 390).

Kehittamistyon seuraavassa vaiheessa jarjestettiin ideointityopaja, jossa haettiin ratkaisuja
haastattelujen pohjalta loytyneisiin ongelmiin kohdeorganisaation toiminnassa. Koska yhteis-
kehittaminen ja ideointityopaja on tyypillinen osa palvelumuotoilua, on sen kayttaminen osa-

na tata kehittamistyota perusteltua.

Palvelumuotoilulle tyypillisella periaatteella ideointityopajaan haluttiin osallistaa monenlaisia
ihmisia, jotta saataisiin uusia nakokulmia ja ideoita. TyOpajaan osallistui kolme Mannerheimin
Lastensuojeluliiton Ruoholahden-Jatkasaaren paikkalisyhdistyksen hallituksen jasenta, yksi
yhdistyksen jasen ja yksi alueella asuva yhdistyksen kohderyhmaan kuuluva henkilo, joka ei

ole yhdistyksen jasen. Tuomalla mukaan yhdistyksen jasen ja henkilo, joka ei ole jasen, ha-
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luttiin tuoda erilaisia nakokulmia ideointityopajaan kuin mita todennakoisesti saataisiin, jos
paikalla olisi vain kohdeorganisaation hallitukseen kuuluvia henkiloita. Hallituslaisille esitet-
tiin avoin kutsu osallistua ideointityopajaan ja kymmenesta hallituksen jasenesta kolme paasi
osallistumaan. Muut ideointitypajaan osallistuvat olivat henkiloita, joita haastateltiin jo ke-
hittamistyon aiemmassa vaiheessa ja taman jalkeen he kysyttaessa olivat kiinnostuneita osal-

listumaan myos ideointityopajaan.

Koska pelkastaan erilaisten ihmisten tuominen yhteen ideointityopajassa ei riita aikaansaa-
maan uusia ratkaisuja, on tarkea fasilitoida ideointityopaja hyvin (Stickdorn 2018, 390). Fasi-
litaattorin rooli on moniulotteinen, silla hanen taytyy samaan aikaan operoida kolmella eri
tasolla ja hallinnoida prosessia, ryhmaa ja ideointityopajaan osallistuvia yksiloita. Prosessia
fasilitoidaan tarjoamalla informaatiota, valitsemalla aktiviteetteja seka yhtenaistamalla tu-
loksia kohti yhtenaisia johtopaatoksia. Ryhmaa fasilitoidessa taas on tarkea pitaa ryhma sitou-
tuneena, motivoituneena ja tuotteliaana samalla kun ratkotaan mahdollisia jannitteita ja
konflikteja. Yksiloita fasilitoidessa on olennaista auttaa heita olemaan empaattisia, analyytti-
sia, luovia ja myos skeptisia seka saamaan heidat nakemaan uusia nakokulmia. (Stickdorn
2018, 391.)

Stickdorn (2018 391) on nimennyt kolme asiaa, joita hyva fasilitaattori tarvitsee saavuttaak-
seen kaikki tavoitteensa: Fasilitaattori tarvitsee suostumuksen, aseman ja neutraliteettia.
Jotta fasilitaattori pystyy toimimaan parhaalla mahdollisella tavalla ja tyoskentely on suju-
vaa, tulee osallistujien luottaa fasilitaattoriin ja suostua siihen, etta han vetaa tyoskentelya.
Tama voidaan saavuttaa esimerkiksi sopimalla yhdessa aluksi pienista asioista kuten aikaja-
nasta ja tauoista ja edeta tasta kohti suurempia paatoksia. Statuksella taas tarkoitetaan sita,
etta fasilitaattori on yhta aikaa prosessin johtaja mutta myos osallistujien palvelija ja yrittaa
saada ryhman toimimaan parhaalla mahdollisella tavalla. Status kannattaakin nahda enemmin
tyokaluna, jota voi hyodyntaa ja muuttaa prosessin aikana. Neutraliteetti taas on tarkeaa,
koska aseman menettaa hyvin nopeasti, jos osallistujat kokevat fasilitaattorin puolueelliseksi.
Neutraliteettia on monen tasoista ja osa fasilitaattoreista pyrkii fasilitoimaan puhtaasti pro-
sessia kun taas osa jakaa mielellaan myos omia nakokulmiaan itse lopputuotokseen. (Stick-
dorn 2018, 391-392.)

Ideointityopaja toteutettiin fasilitaattorin, tassa tapauksessa taman opinnaytetyon kirjoitta-
jan toimesta. Tyopajan tarkka ohjelma on kuvattu liitteessa 2. Ennen ideointityopajan alkua
fasilitaattori esitteli itsensa, kertoi tyopajan ohjelmasta ja tavoitteista esittelemalla jasen-
persoonan ja kertoi tyopajan aikataulun seka muut kaytannon ohjeet. Alla on kuvattu ideoin-
tityopajassa kaytetyt metodit ja ideointityopajan tuotokset ja kehittamistyon tulokset on

kuvattu luvussa 4.
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Lammittely: Mika tanaan ilahdutti

Lammittelytehtavana kaytettiin ”Mika tanaan ilahdutti?” menetelmaa, jossa jokainen esitte-

lee itsensa kertomalla oman nimensa ja kaksi asiaa, jotka ovat ilahduttaneet kuluneen paivan
aikana. Metodin avulla tutustutaan hieman muihin tyopajan osallistujiin, silla kaikki osallistu-
jat eivat olleet tuttuja toisilleen. Lisaksi pyrittiin luomaan positiivinen ilmapiiri ja luomaan

kaikille osallistujille kokemus nahdyksi tulemisesta. (Summa & Tuominen 2009, 53.)

Lammittely toimi hyvin, silla osallistujat eivat kaikki tunteneet toisiaan. Kaikki osallistujat
pystyivat hyvin samaistumaan tyopajan aluksi esiteltyyn persoonaan Jenna Jaseneen ja esitte-
lyn aikana tuodut ilahduttaneet asiat pystyttiin jo pienen naureskelun jalkeen liittamaan hy-

vin myos tyopajan agendaan.

Ideointi: 100 ideaa

100 ideaa on ideoinnissa kaytettava tekniikka, jonka tarkoituksena on laittaa ideointi kayntiin
ja suuren maaran avulla on tarkoitus tuottaa mukaan myos loistavia ratkaisuja. Menetelma
perustuu siihen, etta aluksi tuotetaan jo ennestaan kokeiltuja ja turvalliseksi havaittuja rat-
kaisuja. Taman jalkeen osallistujia haastetaan ylittamaan tavanomaiset ideat ja on loydetta-
va uusia ideoita ja yhdisteltava aiempia ideoita uudelleen. (Ideapakka,2021.) Tehtavassa pyy-
dettiin osallistujia miettimaan syita, miksi potentiaalisen jasenen kannattaisi liittya yhdistyk-
sen jaseneksi. Tyoskentelyn aluksi osallistujille jaettiin 100 tarralappua ja kynia. Aikaa annet-
tiin 20 minuuttia ja ajastin laitettiin tyoskentelyn aluksi paalle. Osallistujat liimasivat tayte-

tyt tarralaput seinalle kaikkien nahtaville.

Ideointi hieman venyi annetusta aikarajasta, koska osallistujat innostuivat jatkotyostamaan
toistensa ideoita ja vei hieman pidempaan, etta tyopajassa paastiin lahelle 100 ideaa. Lopulta
aikarajan puitteissa ideointi lopetettiin noin 70 idean kohdalle. Otteita ideoista on keratty

kuvioon 12 ja kaikki ideat luokiteltuna on kuvattu liitteessa 3.
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Kuvio 11. Otteita tyopajan 100-ideaa tyoskentelyn tuloksista.

Kun ideat oli tuotettu, osallistujat keraantyivat katsomaan yhdessa tuloksiaan. Ideat luokitel-
tiin karkeasti muutamiin isompiin luokkiin ja lisaksi poimittiin muutama idea, jotka olivat

osallistujien suosikit. Ideat on kuvattu luvussa 4.3.

Kiertavat kysymykset

Kiertavat kysymykset on Nummen (2007, 35-37) kehittama metodi, jossa tarkoituksena on
nopeasti kerata ideoita vastauksina monimutkaisiin kysymyksiin ja haasteisiin. Osallistujat
kirjoittivat paperin ylareunaan haasteen, joka estaa potentiaalisia jasenia liittymasta jase-
neksi. Tyopajassa haasteet kaytiin yhdessa lapi ennen seuraava vaihetta, jotta kaikilla olisi eri
haaste eika olisi paallekkaisyyksia. Sen jalkeen jokainen sai vieressa istuvalta haasteen ja
kirjoitti sithen yhden ratkaisun. Taman jalkeen paperi siirrettiin seuraavalle, joka kirjoitti alle
toisen ratkaisun. Nain kaikki osallistujat kirjoittivat oman ratkaisunsa jokaiseen haasteeseen.

Lopuksi jokainen esitteli oman haasteensa ja muiden keksimat ratkaisut siihen.

Tassa vaiheessa tyopajaa mukana oli enaa kolme osallistujaa, silla yksi joutui poistumaan
juuri ennen taman tyovaiheen alkua. Osallistujat keksivat jokainen oman haasteensa, ja kaik-
ki haasteet olivat erilaisia keskenaan. Kuvatut ratkaisut olivat osittain samoja kuin edellisessa
tyoskentelyvaiheessa, mutta nyt ne oli kohdennettu suoraa tiettyyn ongelmaan. Osallistujien

kirjoittamat haasteet ja ratkaisut on kirjoitettu puhtaaksi ja kuvattu liitteessa 4.
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Palautekeskustelu

Tyopajan lopuksi osallistujia pyydettiin reflektoimaan tyopajaa ja kirjoittamaan paperilapulle
yksi asia, jonka he vievat mukanansa tyopajasta lahtiessaan ja mika oli heista ollut erityisen
mieluisaa. Kaikki osallistujat kertoivat pitaneensa tyoskentelysta, vaikka se olikin intensiivis-
ta. Erityisesti kohdeorganisaation hallituksessa mukana olevat henkilot kertoivat ilahtuneensa

miten paljon erilaisia ideoita toiminnan kehittamiseen pystyttiin tuottamaan lyhyessa ajassa.

Tyopajan aikana ei noudatettu minuuttiaikataulua vaan tyoskenneltiin joustavasti sen mu-
kaan, kuinka paljon keskusteltua eri tyovaiheet osallistujissa saivat aikaan. Kokonaiskesto

tyopajalle oli noin tunti ja neljakymmenta minuuttia.
3.7 Toimita

Tuplatimanttimallin Toimita -vaiheeseen kuuluu valittujen ideoiden testaus ja validointi pie-
nimuotoisesti. Samalla hylataan ideat, jotka eivat toimineet ja kehitetaan edelleen ideoita,
jotka vaikuttivat lupaavilta. (Design Counsil 2019.) Stickdornin (2018, 270) mukaan nykypai-
van palvelumuotoilussa palvelumuotoilijat ovat mukana projektien alusta loppuun ja osallis-

tuvat myos ideoiden testaukseen ja toteutukseen.

Vaikka jokainen Toimita -vaihe on erilainen, on niissa Stickdornin (2018, 273) mukaan tiettyja
samoja elementteja, jotka on hyva huomioida jokaisessa projektissa. Esimerkiksi on hyva
huomioida miten uudet konseptit vaikuttavat organisaation jasenten kayttaytymiseen ja mil-
laista muutosjohtamista projektin onnistumiseksi vaaditaan. Lisaksi on mietittava miten pro-
jekti kommunikoidaan muille mukana oleville tiimeille ja huomioidaan, etta kaytetty sanasto
ja kieli on kaikille ymmarrettavaa. On myos huomioitava miten palvelumuotoilu liitetaan
osaksi projektinhallintaa ja miten uusi arvolupaus saadaan mukaan koko tuotekehityksen syk-
liin alusta loppuun. (Stickdorn 2018, 273.)

Taman kehittamistyon tulokset esiteltiin kohdeorganisaation hallitukselle toukokuussa 2023.
Esittelyssa kaytiin lapi haastattelujen loydoksia, tyopajan tuloksia ja hallituksen tyon avuksi
kehitetty palvelun blueprint, jonka avulla voidaan huomioida jasenen koko palvelupolku aina
jasenyyden pohdinnasta ja liittymisesta kokemuksiin toiminnassa ja tapahtumassa, jotta seka

yhdistyksen vetovoimaa, etta jasenten pitovoimaa saataisiin parannettua.

Kun palvelun blueprint on otettu kayttoon, siita kerataan palautetta hallituksen jasenilta
saannollisesti ja sita voidaan kehittaa edelleen, jotta se pysyy ajantasaisena ja hyodyllisena
tyokaluna jatkossakin. Tama tyo jaa kuitenkin taman kehittamistyon ulkopuolelle ja on koh-

deorganisaation vastuulla.
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4  Kehittamistyon tulokset

Tassa luvussa perehdytaan palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa tehtyja loydoksia ja kehit-
tamistyon tuloksia. Ensiksi pureudutaan Maarita -vaiheen aineistokeruun tuloksiin ja taman
jalkeen kasitellaan ideointityopajan tuloksia seka niiden pohjalta tehtya palvelun blueprintia,
jossa esitellaan kohdeorganisaatiolle luotu toimintamalli, jonka avulla kohdeorganisaatio voi
tukea yhdistyksen jasenten arvon muodostumista. Palvelun blueprint on esitelty tarkemmin
luvussa 4.2. Taman lisaksi kasitellaan yhdistyksen hallituksen toiminnansuunnittelun tueksi

kehitettya sinisen meren nelikenttaa, joka on esitelty luvussa 4.3.

4.1 Haastatteluilla syvallisempaa ymmarrysta

Kehittamistyota varten haastateltiin yhdistyksen hallituksen edustajan lisaksi yhdistyksen
jasenia, seka henkiloita, jotka kuuluvat yhdistyksen kohderyhmaan, mutta eivat syysta taikka
toisesta ole liittyneet jaseniksi. Tavoitteena oli selvittaa miten yhdistys voisi tukea heidan
arvon muodostumistaan, millainen mielikuva henkil6illa on Mannerheimin Lastensuojeluliiton
Ruoholahden-Jatkasaaren paikallisyhdistyksesta ja millaiset asiat saisivat heidat liittymaan

jaseniksi.

Ensimmaiseksi haluttiin kartoittaa millaisia asioita haastateltavat pitavat arvokkaina ja mitka
asiat tuovat iloa heidan arkeensa. Vastauksissa toistuivat paljolti samat asiat, jotka luokitel-
tiin seuraavien otsikoiden alle: Tasapainoinen arki, terveys ja itsensa kehittaminen. Haasta-
teltujen tasapainoin arki koostuu yhteisista hetkista perheen kanssa, mielekkaasta tyosta ja
omasta ajasta. Myos luonto ja luonnossa liikkkuminen yhdessa perheen kanssa tuli esiin monis-
sa haastatteluissa. Lisaksi arvokasta oli oma ja laheisten terveys seka itsensa kehittaminen.
Itsensa kehittaminen ja uuden oppiminen oli myos arvo, jonka useat haastateltavat kokivat

tarkeaksi opettaa myos omille lapsillensa.

Haasteita arjessa aiheutti kun jokin naista asioista puuttui ja yleisin vastaus tahan oli oma
aika. Kaikilla haastateltavilla oli alle kouluikaisia lapsia, joten apua kaivattiin lasten hoitoon,
jotta vanhemmat saisivat omaa aikaa. Toinen, mita omaan arkeen kaivattiin lisaa, on vertais-
tuki. Moni haastateltava koki, etta keskustelut muiden samassa elamantilanteessa olevien
kanssa, arjen pienet vinkit ja ymmarrys olivat asioita, jotka auttoivat jaksamaan arjen haas-

taviakin hetkia.

Aihetta lahestyttiin usean kysymyksen kautta, mutta vastauksista oli paateltavissa etta haas-
tatelluille tarkeat arvot olivat niita, jotka myos onnistuessaan tuovat iloa arkeen. Erityisesti
mainintoja tuli seuraaviin teemoihin liittyen: Iloa arkeen koko perheelle, tietoa ja tukea van-

hemmuuteen seka oma aika. Teemat ovat hyvin vastaavat kuin mita haastateltavien arvot.
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Toinen teema, jota haastatteluissa tutkittiin oli yleiset mielikuvat Mannerheimin Lastensuoje-
luliitosta. Analyysia Miro-alustalla on kuvattu kuviossa 9. Haastattelussa ei erikseen pyydetty
kuvaamaan juuri Ruoholahden-Jatkasaaren paikallisyhdistysta, mutta koska kaikki haastatel-
tavat olivat joko jasenia tai ainakin osallistuneet johonkin paikallisyhdistyksen toimintaan,
moni alkoi kuvata juuri paikallisyhdistysta. Kaikki maininnat ryhmiteltiin ja luokiteltiin kol-
men seuraavan kattoteeman alle: Tapahtumat ja lastenhoito, Tunnettu paikallinen toimija ja

Kaikkien lasten ja perheiden puolella.

Mita mielikuvia MLL:sta? Mita arvoa MLL voisi tuoda perheellesi? Mika saisi liittymaan MLL:34n?

Tapahtumat ja lastenhoitoapu lloa arkeen koko perheelle Tapahtumat ja harrastukset

nnnnnnnn

;;;;;

Tunnettu paikallinen toimija aiheetc

Matala
Lahelld
kynnys

Hyvéntekevaisyys

Lasten  Lapse Kalkki
puclela | ensir lapset

i

Omaa aikaa lastenhoitoavulla
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Kuvio 12. Haastattelujen aineistoanalyysia Miro-tyokalun avulla, mielikuvat MLL:sta

Ensimmaisen teeman alla on isoimpia tapahtumia, joita MLL Ruoholahden-Jatkasaaren paikal-
lisyhdistys jarjestaa saannollisesti. Tapahtumat olivat tavoittaneet haastateltavat hyvin, silla
kaikki mainitsivat niista vahintaan yhden, suurin osa lukuisia. Lisaksi moni haastateltava puhui
Mannerheimin Lastensuojeluliiton lastenhoitajapalvelusta. Tama palvelu ei ole MLL Ruoholah-
den-Jatkasaaren paikallisyhdistyksen tarjoamaa eika sita juurikaan ole haastattelun mukaan
markkinoitu, mutta palvelu on ollut olemassa jo vuosikymmenia, joten se on yksi tunnetuim-
pia keskusjarjeston tarjoamista palveluista (MLL:n Lastenhoitopalvelu 2023). Osa haastatel-
luista myos sanoi olleensa itse tai heidan ystavansa olleen MLL:n lastenhoitajia omassa nuo-

ruudessaan lahes 20 vuotta sitten.

Toiseksi MLL miellettiin tunnettuna paikallisena toimijana Jatkasaaren ja Ruoholahden alueel-
la. Toiminta koettiin matalan kynnyksen toiminnaksi, jota on lahella kotia ja johon on helppo

lahtea mukaan, koska se on lahes aina maksutonta.
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Kolmanneksi haastateltavat kertoivat arvoja, joita MLL tuo heidan mieleensa. Arvot ryhmitel-
tiin kolmeen ryhmaan, joiden mukaan MLL on lasten puolella, perheiden tukena ja avoin kai-

kille. Paaosin MLL:n koettiin olevan nykyaikainen pitkasta historiastaan huolimatta:

”Vanhemmuus on varmaan muuttunut aika paljon mut musta MLL on pysynyt

siina mukana hyvin ja ei oo jaanyt sinne jonnekin 100 vuoden taakse.”

Kun haastateltavilta kysyttiin miten MLL voisi tukea oman perheen arvon muodostumista,
vastaukset olivat hyvin linjassa Kuviossa 8 mainittujen tasapainosta arkea tukevien asioiden
kanssa. Haastateltavat kokivat, etta MLL:n perhekerhot, tapahtumat ja matalan kynnyksen
toiminta arkisin esimerkiksi lahipuistoissa toisi paljon iloa arkeen koko perheelle. Toisaalta
MLL:(ta toivottiin tietoa ja tukea vanhemmuuteen. Moni haastateltava mainitsi materiaalit,
joita MLL:n keskusjarjesto tuottaa verkkosivuilleen eri ikaisista lapsista ja heidan kehityksest-
tan (MLL:n Vanhempainnetti 2023). Myos MLL:n lastenhoitoapu sai useita mainintoja, joskin

kukaan haastateltavista ei ollut sita aiemmin kayttanyt.

Kun haastateltavilta kysyttiin mika heidat saisi liittymaan MLL:n jaseneksi, toistuivat samat
teemat kuin aiemmin: tapahtumat ja harrastukset lapsille toisivat iloa arkeen ja niiden takia
jaseneksi voisi liittya. Naihin liittyen jokin konkreettinen, rahallinen etu, saisi monet liitty-
maan. Toisaalta useampi haastateltava mainitsi, etta kokee jasenyyden toiminnan tukemisek-
si ja hyvantekevaisyydeksi, koska MLL jarjestaa toimintaa, joka on kaikille avointa ja maksu-

tonta.

Viimeiseksi kartoitettiin millainen viestinta tavoittaisi haastateltavat parhaiten. Kaikki haas-
tateltavat vastasivat, etta sosiaalinen media ja erityisesti Meta:n Instagram-sovellus on kana-
va, jota pitkin heidat tavoittaa parhaiten. Lisaksi mainittiin uutiskirje, erilaiset alueen tapah-
tumat ja viestinta neuvoloiden kautta. Viestinnalta kaivattiin toiminnasta kertomisen lisaksi
samaistuttavuutta: Keita ovat ihmiset toiminnan takana ja mita he tekevat ja mihin yhdistyk-

sen varoja kaytetaan. Yksi haastateltava kuvasi toiminnan tutuksi tekemista seuraavasti:

”Aina kiinnostaa keita on ihmiset sen yhdistyksen takana ja jos niita saa joten-
kin esille niin ma uskon etta semmonen aina kiinnostaa ja taa Jatkasaarikin on
tiivis alue niin sitten voikin huomata etta ai no hei toi onkin mun naapuri tai toi

on kylla mun lapsen paivakotikaverin aiti tai isa.”

My0s viestinnan monikanavaisuus sai mainintoja usealta haastateltavalta.

4.2 ldeointityopaja tuotti uusia ajatuksia

Palvelumuotoilulle tarkeaa on osallistaa eri osapuolia kehittamistyohon (Ojasalo ym. 2015,

72). Siksi ideointityopajaan haluttiin erilaisia rooleja edustavia osallistujia. Mukaan saatiin
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yhdistyksen hallituslaisia, yksi jasen ja yksi kohderyhmaan kuuluva henkilo, joka ei ole jasen.

Nain tyopajassa saatiinkin laajasti erilaisten sidosryhmien aani.

Tyopajassa nimettiin yhdistyksen haasteita ja loydettiin niihin monia ratkaisuja. Osallistujat
nimesivat kolme suurta haastetta, joista yksi on se miten MLL tavoittaa alueella asuvat koh-
deryhmaan kuuluvat ihmiset, kun alue kasvaa ja alueelle muuttaa jatkuvasti uusia ihmisia.

Toinen haaste on se, miten tehda jasenyydesta niin houkutteleva, etta ihmiset kokevat liit-
tymisen ja jasenmaksun tukevan heidan omaa arvon muodostumista. Kolmanneksi pohdittiin

miten yhdistyksen brandia voisi kirkastaa jasenten ja potentiaalisten jasenten silmissa.

Ideat olivat hyvin konkreettisia ja vaikka ideoinnilla haettiin myos hulluja ideoita, suurin osa
ideoista oli sellaisia, jotka on ainakin jollain tasolla mahdollista toteuttaa. Ideoissa oli myos

paljon samankaltaisuutta, joten ne oli suhteellisen helppo luokitella kuuteen eri kategoriaan:

Viestinta
Yhteistyokumppanit
Yhteistyoedut jasenille
Lapsiparkki

Retket ja tapahtumat

o U AN W N =

Lasten harrastukset

Ensimmaisessa kategoriassa mietittiin miten jarjeston nakyvyytta voidaan parantaa ja miten
viestinta parhaiten tavoittaisi alueelle muuttavat ihmiset. Yhdistyksen tapahtumissa kay sato-
ja ihmisia, mutta yhdistys ei valttamatta ole kovin nakyvasti esilla missaan tapahtumassa.
Siksi monet ideat koskivatkin nakyvyyden parantamista tapahtumissa visuaalisin keinoin. Toi-
nen keino oli pyrkia tavoittamaan potentiaalisia jasenia erilaisten yhteistyotahojen, kuten
paivakotien, neuvoloiden ja koulujen kautta, joiden piirissa suurin osa alueen lapsiperheista
on. Osan naista kanssa yhdistys tekee jo yhteistyota, mutta yhteistyon kehittamista ideoitiin

monella tasolla.

Yhtena viestintakanavana ideoitiin myos alueella toimivia kansainvalisia yrityksia, joilla on
paljon ulkomaalaisia tyontekijoita, jotka asuvat alueella. Tekemalla yhteistyota naiden yritys-
ten kanssa yhdistys voisi tavoittaa uusia kohderyhmia, jotka eivat ehka tunne yhdistysta mi-
taan muuta kautta. Tama vaatisi englannin tuomista toiseksi toimintakieleksi suomen rinnalle.
Lisaksi osallistujat ideoivat, etta ruotsinkielista toimintaa voisi myos kasvattaa varsin pienella

vaivalla.

Samalla mietittiin myos yhdistyksen brandia. Vaikka taman kehittamistyon haastatteluissa
yhdistykseen liitettiin lahinna positiivisia mielikuvia, pohtivat tyopajan osallistujat paljon
sita, miten yhdistys pystyisi pysymaan nykyaikaisena ja puhuttelemaan alueen asukkaita par-

haalla mahdollisella tavalla.
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Toiseksi ideoitiin yhteistyokumppaneita, silla pienella yhdistyksella on pienet resurssit ja toi-
mintaa rajoittaa se, ettei kukaan yhdistyksen parissa toimiva henkilo tee sita paatyonaan,
vaan kaikki toiminta pohjaa vapaaehtoisuuteen. Yhdistyksen tulisikin jaseniston lisaksi pystya
laajentamaan vapaaehtoisreservia, jotta yhdistys kykenee tukemaan jasenten arvon muodos-
tumista. Yhteistyokumppaneiksi ideoitiin muun muassa alueen senioritaloja, muita yhdistyksia
seka alueen nuoria, jotka voisivat toiminnan jarjestamiseen osallistumalla myos tienata esi-

merkiksi lastenvahteina toimimalla.

Yhteistyon tiimoilta pohdittiin myos uusia yhteistyokumppaneita alueen yrityksista. Jos yhdis-
tyksen jasenet saisivat rahallisia etuja alueen yrityksilta, voisi kynnys jasenmaksun maksami-
seen pienentya entisestaan, kun se toisi konkreettista rahallista arvoa. Samalla tama toisi

nakyvyytta alueen yrityksille, joten yhteistyo hyodyttaisi kaikkia osapuolia. Joitain yhteistyo-
kumppaneita yhdistyksella on jo ennestaan, mutta ideointiyopajassa syntyi monia uusia ideoi-

ta ja nimettiin paikallisia yrityksia.

Eniten innostusta ja keskustelua ideointiyopajan osallistujissa aiheutti keskustelu lapsiparkista
ja erilaisista lastenvahtipalveluiden tarjontatavoista. Haaste loytaa omaa aikaa tuli esille jo
Tutki -vaiheen haastatteluissa ja se resonoi vahvasti myos ideointiyopajan osallistujissa. Osal-
listujat ideoivatkin lukuisia erilaisia tapahtumia, joissa yhdistys voisi tarjota lapsiparkkia tai
toimintaa lapsille, jonka ajaksi vanhemmat voisivat jattaa lapsensa turvallisen toiminnan
pariin ja nain saada 1-2 tuntia omaa aikaa esimerkiksi liikunnalle tai muille harrastuksille.
Koska Mannerheimin Lastensuojeluliitto tarjoaa jo nyt lastenvahtipalvelua, pidettiin ideaa
toteuttamiskelpoisena. Naita lapsiparkkeja olisi myos helppo tarjota ensisijaisesti vain yhdis-

tyksen jasenille, mika tekisi jasenyydesta entista houkuttelevamman.

Jo taman kehittamistyon Tutki -vaiheen haastatteluissa haastateltavat kertoivat kaipaavansa
matalan kynnyksen ohjelmaa ja harrastuksia lapsille lahelta, jotta niissa olisi helppo kayda
myos arki-iltaisin. Ideointityopajassa ideoitiin lukuisia erilaisia harrastus- ja kerhotyypppeija,
joita yhdistys voisi jarjestaa alueella. Osallistujat myos ideoivat, etta nama harrastukset voi-
sivat olla joko vain jasenille tai ensisijaisesti jasenille. Toinen tapa kannustaa liittymaan ja-
seneksi olisi alhaisempi osallistumismaksu yhdistyksen jasenille. Toisaalta osallistujat keskus-
telivat paljon siita, etta tulisi huomioida tarkasti tasapaino taysin ilmaisen matalankynnyksen
toiminnan ja maksullisen toiminnan valilla, jotta toiminta sailyy yleishyodyllisena ja helposti
lahestyttavana kaikille alueen asukkaille. Maksullinen ja ensisijaisesti jasenille suunnattu
toiminta nahtiin kuitenkin vaylana houkutella ihmisia jaseniksi ja toisaalta rahoittaa myos

kaikille avointa toimintaa.

Teema, joka nakyi seka haastatteluissa etta ideointityopajan osallistujien puheissa, oli retket
ja pienet tapahtumat alueella. Ne nahtiin asioina, jotka tukisivat jasenten arvon muodostu-

mista mutta myos kasvattaisivat yhdistyksen tunnettuutta alueella. Tamankaltaista toimintaa
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yhdistyksella on jo ennestaan, mutta ideointityopajassa kehiteltiin uusia tapahtumamuotoja

tai sita, miten nakyvyytta tapahtumissa voisi kasvattaa.

Ideointityopajassa osallistujat myos valitsivat seitseman ideaa, jotka he kokivat sellaisiksi,

jotka tukisivat eniten jasenten arvon muodostumista. Ideat olivat:

MLL puistotati

Kuukausittainen lapsiparkki jasenille
Lelujen kierratyspaiva
Harrastuskokeilu

Ravintolaan MLL:n oma leikkinurkka

Jasenetuja paikallisiin yrityksiin

Naista MLL puistotati ja kuukausittainen lapsiparkki vastaisivat haasteeseen, jossa vanhemmat
toivovat aikaa itselleen, mutta sita on syysta tai toisesta haastava jarjestaa. Samalla lapset
saisivat mielekasta ja turvallista tekemista kavereiden kanssa. Lisaa jasenetuja tuomalla taas
kannustettaisiin ihmisia liittymaan jaseneksi, kun siita olisi konkreettista arvoa jasenille. Har-
rastuskokeiluilla haluttaisiin tarjota matalan kynnyksen toimintaa ja useiden eri lajien kokei-
luja lapsille, silla lasten harrastusmaksut voivat olla todella korkeita. Osallistujien kokemuk-
sen mukaan lapset myos mielellaan kokeilisivat monia eri lajeja ennen kuin loytavat oman
suosikkinsa. Lelujen kierratyspaiva taas toisi konkreettista iloa perheille, kun omia turhiksi
kayneita leluja voisi lahjoittaa muiden perheiden iloksi ja vastineeksi lapset voisivat loytaa

itselleen jonkin uuden pienen lelun leikkeihin.
4.3  Palvelun blueprint

Ideointityopajassa osallistujat ideoivat paljon toimia, jotka osuvat eri kohdille yhdistyksen
jasenen palvelupolkua. Osa toimista tahtaa viestintaan, osa liityntapaatoksen tekemiseen ja
osa jo olemassa olevien jasenten arvon muodostumisen tukemiseen. Jotta ideat saataisiin
tuotua konkreettiseen ja helposti ymmarrettavaan muotoon, taman kehittamistyon tekija

kokosi ne palvelun blueprintiksi, joka esitellaan seuraavaksi.

Palvelun blueprint (Service blueprint) on asiakaspolkua laajempi visualisoitu palvelupolku.
Siina yhdistetaan asiakaskokemus seka nakyvaan asiakaspalveluun etta taustalla tapahtuviin
asiakkailta nakymattomissa oleviin tukitoimintoihin. (Stickdorn ym. 2018, 54.) Palvelun blue-
print on siis prosessikaavio, jossa voidaan kuvata kriittisten vaiheiden lisaksi myos missa ja
miksi ongelmia ilmenee ja mitka ovat ehdotetut ratkaisut naihin ongelmiin. (Ojasalo ym.
2015, 178.)

Asiakaspolkuun lisataan eritasoisia kerroksia, jotka havainnollistavat suhteita ja riippuvuuksia

nakyvan ja nakymattomissa olevien prosessien valilla. Palvelun blueprint havainnollistaa mi-
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ten asiakkaan toiminta kaynnistaa palveluprosessin ja miten myos yrityksen sisainen prosessi
kaynnistaa asiakkaan toiminnan. (Stickdorn ym. 2018, 54.) Palvelun blueprintissa nakyy vuo-
rovaikutuksen rajapinta, jossa kuvataan tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palve-
lun tuottajan kanssa. Nain nahdaan kuinka suuri osa tuotannosta tapahtuu yhdessa asiakkaan
kanssa. Lisaksi kuvataan tukiprosessit, jotka tapahtuvat asiakkaalta nakymattomissa. (Ojasalo
ym. 2018, 178.) Nain voidaan myos havainnollistaa yksityiskohtaisesti esimerkiksi jonkin tietyn
osaston tai tyontekijan prosessia ja roolia ja miten nama prosessit ovat yhteydessa toisiinsa ja
asiakkaan toimintaan. Palvelun blueprint havainnollistaa myos fyysista aineistoa tietyssa pro-
sessin vaiheessa kuten esimerkiksi palvelun aikana saatua lippua tai kuittia. (Stickdorn ym.
2018, 54.)

Palvelun blueprintin kehittaminen koostuu kuudesta osasta. Ensimmaiseksi valitaan kehitetta-
va palveluprosessi ja toiseksi valitaan palvelun asiakasryhma. Kolmanneksi selvitetaan proses-
si asiakkaan nakokulmasta. Taman jalkeen selvitetaan asiakaskontaktissa olevien tyontekijoi-
den nakyvat seka nakymattomat toimet. Sen jalkeen yhdistetaan asiakaskontaktien toimet
tukitoimiin, jotka ovat prosessissa tarpeellisia. Viimeiseksi lisataan fyysiset osat, joita jokai-

sessa asiakkaan toiminnossa tarvitaan (esim. Lasku). (Ojasalo ym. 2015, 180-181.)

Tassa kehittamistyossa taustatyo on tehty Tutki- ja Maarita -vaiheissa kun on haastateltu yh-
distyksen hallituksen edustajaa, jasenia ja potentiaalisia jasenia. Monia palvelun blueprintissa
nakyvia asioita kasiteltiin myos ideointityopajassa osallistujien toimesta. Lisaksi taman kehit-
tamistyon tekija on ollut vuodesta 2019 lahtien kohdeorganisaation hallituksen jasen ja on

nain ollen hyvin selvilla taman hetkisesta prosessista.

Palvelun blueprint koostettiin koko aiemman kehittamistyon tuloksista. Palvelun blueprintiin
on pyritty kirjaamaan mahdollisimman tarkasti kaikki jasenen vaiheet alkaen siita kun han
kuulee yhdistyksesta ja tekee liittymispaatoksen aina siihen asti kun han on ollut vuoden ja-
senena ja saa uuden jasenlaskun, ja tekee paatoksen jatkaako yhdistyksen jasenena taas seu-
raavan vuoden. On kuitenkin syyta korostaa, etta palvelun blueprint on yleistys, ja jokainen
prosessi on erilainen. Lisaksi palvelun blueprint on suositus, jotka kohdeorganisaation hallitus
ja siihen kuuluvat henkilot soveltavat parhaaksi katsomallaan tavalla ja omien resurssiensa

puitteissa. Palvelun blueprint on kuvattu kuviossa 13.
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Palvelun blueprintissa palvelupolku alkaa oletuksesta, etta alueella asuva henkilo kuulee yh-
distyksesta ystavaltaan ja taman perusteella kay katsomassa yhdistyksen Facebook-sivuja.
Yhdistyksen sosiaalisen median kanavia seuraa noin 1300 ihmista, joka on moninkertainen
maara jaseniin nahden. Sosiaalisen median kautta seuraaminen ei kuitenkaan konvertoidu
maksaviksi jaseniksi kovin suurella prosenttiosuudella. Siksi myos ystavien ja tuttujen suosi-
tuksella on iso vaikutus, joka kavi ilmi jo Tutki -vaiheen haastatteluissakin. Jotta yhdistykses-
ta saa kiinnostavan kuvan sosiaalisen median kautta, on sinne tuotettava kiinnostavaa ja
ajankohtaista sisaltoa ja markkinoitava ahkerasti yhdistyksen toimintaa. Julkaisujen ja kam-
panjoiden suunnittelu on jasenille nakymatonta toimintaa, mutta he nakevat sosiaalisessa
mediassa julkaistut lopputuotokset ja voivat myos sosiaalisen median valityksella olla vuoro-
vaikutuksessa yhdistyksen kontaktihenkiloiden kanssa. Yleensa nama henkilot ovat yhdistyksen

hallituksen jasenia.

Yhdistys jarjestaa aktiivisesti erilaisia tapahtumia yhdistyksen toiminta-alueella. Tapahtuman
koosta riippuen paikalla saattaa olla 2-3 hallituksen jasenta tai suuremmassa tapahtumassa
15-20 hallituksen jasenta ja vapaaehtoista, jotka auttavat toiminnan jarjestamisessa oman
innostuksensa mukaan. Sen lisaksi etta vapaaehtoiset jarjestavat toimintaa kayttaen yhdistyk-
sen liiveja, he voivat kertoa yhdistyksen toiminnasta ja innostaa ihmisia liittymaan jaseniksi

ja nain ollen vapaaehtoiset ovat vuorovaikutuksessa potentiaalisten jasenten kanssa.

Tyypillisesti jaseneksi liitytaan erilaisten tapahtumien yhteydessa, jolloin tarjolla on ollut
konkreettinen rahallinen etu, joka jasenille voidaan tarjota. Tallaisia tapahtumia on 1-2 vuo-
dessa, mutta tulevaisuudessa naita etuja tulisi tarjota enemmankin. Ideointityopajassa erilai-
sia etuja ja esimerkiksi alennuksia maksullisiin tapahtumiin ja kerhoihin ideoitiin enemman-
kin. Kaikki ehdotukset on listattu liitteessa 3. Tarjoamalla useampia etuja ympari vuoden
voitaisiin liittymiskynnysta laskea ja yhdistyksen jasenen arvon muodostumista voitaisiin tu-

kea useita kertoja vuodessa konkreettisella ja nakyvalla tavalla.

Kun henkilo haluaa liittya jaseneksi, han kay yhdistyksen Internet-sivuilla ja tayttaa sielta
loytyvan liittymislomakkeen. Taman jalkeen han saa ilmoittautumisvahvistuksen ja maksuoh-
jeet jasenmaksun maksamiseksi. Liittymisesta kirjautuu tieto jasenrekisteriin. Palvelun blue-
printiin on kirjattu suositus, etta uusille jasenille lahetettaisiin muutaman viikon sisalla liit-
tymisesta Tervetulo-kirje, jossa jasen toivotettaisiin tervetulleeksi yhdistykseen ja annettai-

siin tiivis tietopaketti yhdistyksen toiminnasta ja sen hetkisista jaseneduista.

Yhdistys tarjoaa paljon matalan kynnyksen toimintaa, jota hyodyntavat niin jasenet kuin po-
tentiaaliset jasenetkin perheineen. Yksi tallainen muoto on perhekerho, johon vanhemmat

lapsineen voivat tulla tapaamaan muita alueella asuvia perheita, leikkimaan yhdessa ja juo-
maan kahvia. Perhekerhoissa ei ole varsinaista ohjelmaa. Kerhot ovat olleet hyvin suosittuja

ja ovat omalta osaltaan hyva mahdollisuus mainostaa yhdistyksen toimintaa ja hankkia uusia
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jasenia. Vapaaehtoiset kerhon vetajat voivat kerhoissa omalta osaltaan levittaa positiivista
viestia yhdistyksen toiminnasta ja ohjata kiinnostuneita sosiaalisen median kanaviin lukemaan

lisaa yhdistyksesta.

Ilmaisen toiminnan lisaksi yhdistyksen jasenyyteen voi kannustaa, jos maksulliseen toimintaan
tarjotaan alennus jasenille. Nain ollen yhdistyksen jaseneksi liittyminen voisi tukea henkilon
arvon muodostumista, jos tarjottava maksullinen toiminta, kuten koko perheen tapahtumat ja
lasten harrastuskerhot toisivat lisaarvoa henkilolle ja hanen perheellensa. Kehita -vaiheen
Ideointityopajassa osallistujat ideoivat lukuisia erilaisia maksullisia toimintamuotoja lasten
taidekerhoista, yleisurheilukerhoihin ja lasten harrastuskokeiluihin. Selkea suosikki osallistuji-
en joukossa oli myos ohjatun toiminnan tarjoaminen lapsille, jonka ajaksi vanhemmat saisivat
itselleen 1-2 tuntia vapaa-aikaa. Tallaiseen maksulliseen toimintaan ilmoittautuessaan jasen
saisi lapselleen mielekasta tekemista ja itselleen omaa aikaa. Nama asiat olivat haasteita,
jotka nousivat Tutki -vaiheen haastatteluissa isoimmiksi haasteiksi haastateltavien arjessa ja
yhdistys voisi omalta osaltaan tukea jasenia tarjoamalla lapsiparkkia tai ohjattuja lasten ker-

hoja ja nain ollen tukea jasenten arvon muodostumista.

Palvelun blueprintissa on kuvattu, etta henkilo on vuorovaikutuksessa yhdistysta edustavan
kerhon vetajan kanssa tuodessaan lapsen kerhoon ja jalleen noutaessaan lapsen kerhosta.
Lisaksi jasen kuulee lapsiltaan kerhon aikana tapahtuneesta vuorovaikutuksesta, mika myos
osaltaan voi vahvistaa positiivista mielikuvaa yhdistyksesta. Nain ollen on tarkeaa, etta kaikki

kerhojen vetajat tuntevat yhdistyksen arvot ja osaavat toimia ja viestia niiden mukaisesti.

Kehita -vaiheen ideointityopajassa on konkreettiset jasenedut alueen yritysten kanssa, joita
yhdistys voisi jasenilleen tarjota. Tama vaatii jasenelle nakymatonta toimintaa, jossa yhdis-
tyksen hallituksen jasenet ovat kontaktissa yritysten kanssa ja sopivat eduista. Vuorovaikutuk-
sessa jasenten kanssa ollaan kun eduista kerrotaan esimerkiksi sosiaalisen median ja erityises-
ti Instagram -sovelluksen kautta, joka Tutki -vaiheen haastattelujen perusteella on suosituin
kanava seurata yhdistyksen viestintaa. Kun jasen kuulee eduista, han voi halutessaan hyodyn-
taa sita ja asioidessaan paikallisessa yrityksessa jasenkorttia nayttamalla saada sovitun alen-
nuksen tuotteesta tai palvelusta. Tama voi tukea merkittavasti jasenten omaa arvon muodos-

tusta ja yhdistys voi olla taman arvon muodostumisen fasilitaattori.

Oltuaan vuoden jasenena henkilo saa uuden laskun ja han tekee uudestaan paatoksen joko
olla maksamatta sita tai maksaa laskun ja nain ollen jatkaa jasenyyttaan. Jotta yhdistyksen
pitovoima pysyisi hyvana ja jasenet kokisivat yhdistyksen tukevan omaa arvon muodostumis-
taan tarpeeksi, etta jasenmaksu kannattaa maksaa, on yhdistyksen kyettava tarjoamaan pal-
veluita ja etuja ympari vuoden jatkuvasti. Vaikka Tutki -vaiheen haastattelujen mukaan osa

jasenista kokee jasenmaksun maksamisen hyvantekevaisyytena ja toiminnan tukemisena, on



yhdistyksen pidettava huoli, etta toiminnasta viestitaan kiinnostavasti ja avoimesti, jotta

jasenille on selkeaa mihin heidan jasenmaksunsa kaytetaan ja mita silla saadaan aikaan niin
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kollektiivisesti koko alueen vaestolle kuin henkilokohtaisesti juuri heille. Taman takia palve-

lun blueprintiin on kirjattu, etta jasenmaksun maksamisen jalkeen olisi hyva lahettaa kiitos-

viesti jasenille ja kertoa kuluneen vuoden toiminnasta, saavutuksista ja tulevan vuoden suun-

nitelmista.

4.4  Sinisen meren nelikentta

Kehittamistyon aikana syntyneita huomioita ja ideoita hyodyntaen yhdistyksen toimintaa on

jaoteltu kuviossa 14 esiteltyyn sinisen meren nelikenttaan. Kimin ja Mauborgnen (2014, 37-39)

mallin mukaan. Mallin hyoty on, etta se pakottaa pohtimaan mita toimintaa kasvatetaan ar-

von muodostumisen tukemiseksi mutta toisaalta mita toimintaa vahennetaan kulujen karsimi-

seksi (Kim & Mauborgne 2014, 37. Nelikentta muodostuu seuraavista osa-alueista:

- Poista: Mista toimialalla paljon kilpailluista elementeista luovutaan kokonaan?

- Vahenna: Mista kilpailluista elementeista kannattaa vahentaa?

- Kasvata: Mita asioita kannattaa kasvattaa yli toimialan keskiarvon?

- Luo: Mita taysin uutta pitaisi luoda?

POISTA

- Vaikea lahestyttavyys
+ lastensuojelu?
+ pitaako olla vapaaehtoinen tai
hallituksessa jotta voi olla jasen?

- Liian vahan vapaaehtoisia mukana
- Facebook viestintakanavana
- Liian jarjestdmainen ilme

Kuvio 14. Sinisen meren nelikentta

- Yhteistyota paikallisten toimijoiden kanssa
vapaaehtoisten rektytoimiseksi

- Monipuolisempi kerhotoiminta - my&s maksullisia
kerhoja ja retkia

- Instagram viestintdkanavana isommaksi

- Lisaa paikallisia yhteistydbkumppaneita

- Lisaa paikallisia jasenetuja

- Palkkio maksullisen toiminnan jarjestajille

- Kirkasta brandia (nimenmuutos ainakin somessa?)
- Visuaalinen nakyvyys omissa tapahtumissa

- Viestinta jaseneduista

LUO

- Lapsiparkki -toimintaa

- Harrastuskokeiluja lapsille

- Toimintaa englanniksi ja ruotsiksi
- Markkinointi neuvoloiden kautta
- Nuoria mukaan suunnittelemaan
toimintaa
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Sinisen meren nelikenttaan on tiivistetty toimet, joita ideoitiin Kehita -vaiheen ideointityopa-
jassa. Poista - kohdan alla on listattu vaikea lahestyttavyys. Useat haastateltavat Maarita -
vaiheessa eivat olleet varmoja mika ero on yhdistyksen jasenyydella, vapaaehtoisena toimimi-
sella ja hallituksessa toimimisella. Oletettavasti ilmio on siis laajempi, silla myos yhdistyksen
hallituksen edustaja puhui tasta omassa haastattelussaan. Yhdistyksen viestinta ja brandi
kaipaavat siis kirkastusta, jotta potentiaalisille jasenille on selkeaa, mita jasenyys tarkoittaa:
Se on toimintaan, kerhoihin ja tapahtumiin osallistumista oman kiinnostuksen mukaan, mutta

ei edellyta oman ajan antamista yhdistyksen eteen toimimiseksi.

Vahenna -kohdassa on listattu, etta yhdistys toimii talla hetkella liikaa vain hallituksen jasen-
ten toiminnan varassa ja yhdistys tarvitsisi lisaa vapaaehtoisia. Nain toimintaa voitaisiin laa-

jentaa ja toisaalta se laskisi rimaa liittya myos hallitukseen, kun toiminnan jarjestaminen olisi
laajemman joukon vastuulla. Taman lisaksi olisi vahennettava Facebookin kayttamista viestin-
takanavana, silla se ei tavoita enaa jasenia ja potentiaalisia jasenia yhta hyvin kuin aiemmin.
Nain ollen sen kayttaminen syo yhdistyksen vahaisia resursseja, jos siihen panostetaan liikaa.

Kolmantena kohtana on mainittu liian jarjestomainen ilme. Yhdistys voisi brandia uudistamal-

la tavoittaa uusia jasenia ja nayttaytya entista modernimpana toimijana.

Yhdistyksen olisi hyva kasvattaa yhteistyokumppaneiden verkostoa. Sita kautta yhdistys voisi
saada uusia vapaaehtoisia, mutta myos uudenlaista toimintaa ja lisaa jasenetuja jasenille.
Lisaksi yhdistyksen tulisi kasvattaa jaseneduista viestimista ja hyodyntaa viestintakanavana
erityisesti Instagramia. Lisaksi yhdistyksen brandia ja viestintaa tulisi kirkastaa, jotta se pu-
huttelisi mahdollisimman laajaa joukkoa potentiaalisia jasenia. Kehita -vaiheen ideointityopa-
jassa osallistujat ehdottivat nimen muuttamista ainakin sosiaalisen median kanavissa, jotta se

olisi yksinkertaisempi ja modernimpi.

Tavoittaakseen uusia jasenia ja tukeakseen jasenten arvon muodostumista yhdistys voi luoda
taysin uutta toimintaa jarjestamalla lapsiparkkitoimintaa ja tarjoamalla lapsille maksullisia
kerhoja ja harrastuksia, joihin lapset voivat mahdollisesti jaada myos ilman vanhempiaan.
Lisaksi yhdistys voisi markkinoida toimintaansa laajemmin ja hyodyntaa esimerkiksi neuvoloi-
ta, jolloin tavoitettaisiin perheita, jotka eivat valttamatta ole viela kuulleet yhdistyksen toi-
minnasta. Lisaksi toiminnan suunnittelussa olisi hyva osallistaa kohderyhman jasenia, eli lap-
sia ja erityisesti nuoria, joille toimintaa on talla hetkella tarjolla hyvin vahan. Ottamalla nuo-
ret mukaan koko heille suuntautuvan suunnittelemaan toimintaa saadaan helpommin heita

kiinnostavaa toimintaa.

Talla hetkella yhdistyksen tapahtumissa paakieli on suomi, mutta koska toiminta-alueella
Ruoholahdessa ja Jatkasaaressa asuu paljon ruotsinkielisia ja myos kansainvalisia perheita,
olisi toimintaa kannattavaa laajentaa myos ruotsin- ja englanninkieliseksi. Nain voitaisiin ta-

voittaa uusia jasenryhmia ja tukea erityisesti kansainvalisten perheiden integroitumista alu-
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eelle, silla he harvoin tuntevat yhdistysta ennestaan ja heilla on usein pienemmat turvaverkot
alueella. Nain heidan arvon muodostumistaan voisi tukea tehokkaasti tarjoamalla koko per-
heen toimintaa, jossa lapset ja vanhemmat voivat saada uusia ystavia ja toisaalta vanhemmat

myos omaa aikaa lasten ollessa ohjatun toiminnan parissa.

5 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, mista jasenten arvo yhdistystoiminnassa muo-
dostuu ja miten kohdeorganisaatio voisi tarjota jasenia kiinnostavaa toimintaa ja sita kautta
tukea optimaalisesti jasenen arvon muodostumista. Kehittamistyon tavoitteena oli tuottaa
kohdeorganisaatiolle toimintamalli, joka tukisi tata jasenten arvon muodostumista. Kehitta-

mistyota ohjaavat kysymykset olivat:

* Miten jasenten arvo yhdistystoiminnassa muodostuu?
o Mita jasenet odottavat yhdistykselta ja miten toimintaa tulisi kehittaa?
o Mitka asiat edistavat ja estavat Mannerheimin Lastensuojeluliiton Ruoholah-
den-Jatkasaaren paikallisyhdistyksen jasenyytta?
o Millaista jasenten arvon muodostumista tukevaa toimintaa kohdeyhdistys voi

tarjota jasenilleen?

Ensimmaisessa kysymyksessa lahdettiin selvittamaan, mista jasenten arvo yhdistystoiminnassa
muodostuu. Asiakkaan arvon muodostumista yritystoiminnassa ja julkisten palvelujen yhtey-

dessa on tutkittu paljonkin, mutta yhdistystoiminnan puitteissa jasenten arvon muodostumista
ei juurikaan ole tutkittu. Siksi taman opinnaytetyon teoreettisessa viitekehityksessa lahdettiin

ensiksi selvittamaan asiakkaan arvon muodostumista yksityisella ja julkisella sektorilla.

Teoreettisessa viitekehyksessa esitellyista arvon muodostumista kuvaavista teorioista asiakas-
keskeinen liiketoimintalogiikka kuvaa osuvasti myos yhdistystoiminnan parissa tapahtuvaa
jasenen arvon muodostumista. Heinonen & Strandvik (2015, 472) kuvaavat, etta asiakaskes-
keisessa liiketoimintalogiikassa olennaista on nostaa asiakas kaiken toiminnan keskioon ja
tarkastella sita, miten asiakas sulauttaa tarjottavat palvelut osaksi omia prosessejaan sen

sijaan, etta tarkasteltaisiin miten asiakas voidaan linkittaa yrityksen tarjoamiin palveluihin.

Taman opinnaytetyon puitteissa tehdyn kehittamistyon tuloksena voidaan todeta, etta saman-
lainen ajattelu on suositeltavaa myos yhdistykselle. Kehittamistyon aikana jasenhaastatteluis-
sa tuli ilmi, etta kohdeorganisaation jasenilla on monia haasteita arjessaan, johon he kaipaa-
vat apua ja yhdistys voi osaltaan olla tukemassa jasenten arvon muodostumista, jos se kyke-

nee tarjoamaan palveluja, jotka jasen voi sujuvasti linkittaa osaksi omaa arkeaan. Tallaisten
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palvelujen ei tarvitse olla suuria kokonaisuuksia, vaan pienetkin teot voivat tukea jasenen

arvon muodostumista valtavasti.

Toisena kysymyksena tassa opinnaytetyossa kartoitettiin, mita jasenet odottavat yhdistykselta
ja miten toimintaa tulisi kehittaa. Kehittamistyon aikana tahan vastaukseksi saatiin, etta ja-
senet odottavat yhdistyksen tarjoavan mukavaa yhteista tekemista lapsille ja perheille omalla
asuinalueella ja toisaalta mahdollistamaan vanhempien oman ajan aina silloin talloin. Koska
yhdistys ei tarjoa julkisen sektorin maarittamia palveluita vaan tarjoaa taydentavia palvelui-
ta, ei kukaan haastatelluista odottanutkaan yhta laajoja ja kattavia palveluita. Voidaankin
katsoa, etta yhdistystoiminnalla on ainakin kohdeorganisaation puitteissa hyvin yhdenmukai-
nen kohderyhma, jolla on samanlaisia odotuksia yhdistykselle. Yhdistyksen ei siis tarvitse kay-
da arvonluontineuvotteluita eri kohderyhmien valilla, mika taas on Osbornen (2020, 644-645)

mukaan tyypillista julkisen sektorin toimijoille.

Toiminnan kehittamisen tueksi luvussa nelja esiteltiin palvelun blueprint, jonka avulla esitel-
laan prosessi, jossa potentiaalinen jasen kuulee yhdistyksen toiminnasta, liittyy jaseneksi ja
osallistuu seka maksuttomaan etta maksulliseen toimintaan ja hyodyntaa yhdistyksen tarjo-
amia jasentuja. Palvelun blueprintilla haluttiin tuoda nakyvaksi jasenen nakokulma ja pita-
maan huoli siita, etta yhdistys tukee jasenen arvon muodostumista polun eri vaiheissa. Palve-
lun blueprintin avulla myos naytetaan kohdat, joissa viestintaa kannattaa kohdentaa tiettyihin

kanaviin ja missa kohdissa jaseneen voidaan olla henkilokohtaisesti yhteydessa.

Kolmantena kysymyksena tassa opinnaytetyossa tutkittiin, mitka asiat edistavat ja mitka es-
tavat Mannerheimin Lastensuojeluliiton Ruoholahden-Jatkasaaren paikallisyhdistyksen jase-
nyytta. Edistaviksi tekijoiksi kehittamistyon aikana selvisivat positiivinen mielikuva yhdistyk-
sesta, kaikille avoimet perhekerhot ja koko perheelle suunnatut mielekkaat tapahtumat omal-
la asuinalueella. Estaviksi tekijoiksi taas selvisi epaselvyys siita, mita jasenyys tarkoittaa ja
miten se eroaa vapaaehtoisena tai hallituksen jasenena toimimisesta seka se, mita lisaarvoa
jasenyys tuo verrattuna toimintaan osallistuminen ilman jasenyytta. Kehittamistyon lopputu-
loksena todettiinkin, etta yhdistyksen tulisi teravoittaa viestintaa jasenyyden eduista ja pa-
nostaa sellaisen toiminnan tarjoamiseen, joka on ensisijaisesti jasenille. Toiminnan kehitta-

misen avuksi luotiin sinisen meren nelikentta, joka on esitelty luvussa nelja.

Viimeisena kysymyksena tassa opinnaytetyossa tarkasteltiin, millaista toimintaa kohdeorgani-
saatio voisi tarjota, jotta se tukisi jasenten arvon muodostumista. Kehittamistyon puitteissa
kartoitetut tarpeet olivat hyvin vahvasti jasenten jokapaivaiseen arkeen sidottuja: toive mie-
lekkaasta tekemisesta lapsille ja koko perheelle seka vanhemman tarve saada silloin talloin
omaa aikaa. Vastaamalla naihin tarpeisiin yhdistys voisi tarjota toimintaa, joka tukee jasen-
ten arvon muodostumista. Naista ensimmainen on alue, johon kohdeorganisaatiolla on jo pal-

jon erilaista tarjontaa ja haastatellut jasenet kokivat sen mielekkaaksi ja tukevan heidan
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omaa arvon muodostumistaan. Sen sijaan oman ajan tarjoaminen vanhemmille esimerkiksi
lasten harrastustoiminnan ja lapsiparkkien kautta on alue, johon kohdeorganisaatiolla ei ole
talla hetkella tarjontaa. Toimintaa kuitenkin ideoitiin paljon kehittamistyon puitteissa ja
ideat esiteltiin kohdeorganisaation hallitukselle. Hallitus ottaa kehitysideat tarkasteluun,

koska niita pidettiin mahdollisina toteuttaa.

Voidaankin todeta, etta jasenten arvo yhdistystoiminnassa muodostuu, kun jarjesto pystyy
toimimaan lahella jasenten elamaa ja tukemaan jasenten arvon muodostumista pienilla teoil-

la arjen keskella.

Taman opinnaytetyon kehittamisprojektin pohjalta voidaan myos todeta, etta Gronroos-Voima
arvomallia voidaan soveltaa myos yhdistystoiminnan kontekstissa. Gronroos-Voima arvomallis-
sa (Kuvio 3) on kolme tilaa: tarjoajan tila, jossa tuotanto tapahtuu, asiakkaan tila, jossa itse-

nainen muodostuu, seka niiden valissa yhteinen tila, jossa arvon luominen tapahtuu vuorovai-

kutuksessa (Gronroos 2017, 128-130).

Gronroos-Voima arvomallissa arvon luominen jaetaan kolmeen eri alueeseen. Malli ei ole line-
aarinen ja arvon luominen voi alkaa mista tahansa alueelta ja vaihdella niiden valilla. Prosessi
voi olla myos iteratiivinen. Arvon luomisen prosessi liittyy kokonaisasiakasprosessiin eika vain
tiettyihin kosketuspisteisiin, joita palveluntarjoajalla ja asiakkaalla on sen aikana. (Gronroos
2017, 128-130.) Taman opinnaytetyon kehittamisprojektin kohdeorganisaatiota tarkasteltaes-
sa voidaan sanoa, etta tarjoajan tilassa tapahtuu toiminnan suunnittelu ja valmistelu, esimer-
kiksi perhekerhojen ja tapahtumien osalta. Sen jalkeen jasenet osallistuvat tapahtumaan ja
muodostavat itsenaisesti arvoa ja integroivat ne muihin tarvittaviin resursseihin. Jasen voi
kutsua tarjoajan yhteiseen tilaan luomaan arvoa vuorovaikutuksessa esimerkiksi ostamalla
vapputapahtumassa vappupallon ja pohtimalla yhdessa yhdistyksen jasenen ja oman lapsensa
kanssa mika vappupalloista olisi lapselle mieluisin. Dialogin kautta kaksi prosessia yhdistyvat

ja arvoa muodostuu vuorovaikutuksessa.

Gronroos (2017, 131) osuvasti toteaa, etta vaikka yhteiskehityksen alusta on olemassa, riippuu
seka palveluntarjoajasta etta asiakkaasta, tapahtuuko arvon yhteisluomista ja lopputuloksena
voi muodostua joko positiivista tai negatiivista arvoa tai ei arvoa ei muodostu lainkaan. Yhdis-
tyksen tulee siis toimintaansa suunnitellessa huomioida kaytettavissa olevat resurssit ja tehda
parhaansa, etta jasenet haluaisivat osallistua yhdistyksen toimintaan ja yhdessa yhdistysta
edustavien henkiloiden kanssa siirtya yhteiskehityksen alueelle, jotta heille voisi muodostua

positiivista arvoa.

On siis yhdistyksen etujen mukaista, etta yhdistyksen nimissa toimivat vapaaehtoiset perehdy-
tetaan tehtaviin hyvin, jotta he tuntevat yhdistyksen arvot ja kykenevat omalta osaltaan
edesauttamaan jasenten arvon muodostumista. Samaan aikaan on huolehdittava, etta myos

vapaaehtoisille muodostuisi toimintaan osallistumisesta positiivista arvoa ja he olisivat sitou-
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tuneita toiminnan tukemiseen. Parhaassa mahdollisessa tapauksessa tasta hyotyvat kaikki
osapuolet: jasenille muodostuu positiivista arvoa ja he kokevat yhdistyksen jasenyyden arvok-
kaaksi, yhdistys saa jasenistosta lisaa innokkaita vapaaehtoisia, jotka kokevat vapaaehtois-
tyon tukevan heidan omaa arvon muodostumistaan. Samalla yhdistys kasvattaa jasenmaaraan-
sa ja kykenee tukemaan jasenistonsa arvon muodostumista pystyen samaan aikaan tuomaan

lisaarvoa myos laajemman joukon arkeen ja elamaan yhdistyksen toiminta-alueella.

6 Pohdinta

Kolmannen sektorin toimijat, kuten yhdistykset, tyoskentelevat usein lahella kansalaisten
arkea ja niissa on mahdollista osallistua monenlaiseen yhteiskunnan toimintaan, kuten aktivi-
teetteihin ja harrastuksiin (THL 2022). Niin myos taman opinnaytetyon kehittamistyon kohde-
organisaatiossa Mannerheimin Lastensuojeluliiton Ruoholahden-Jatkasaaren paikallisyhdistyk-
sessa. Yhdistys on omalla alueellaan merkittava toimija ja osaltaan tarjoaa alueen lapsiper-
heille monenlaista toimintaa. Taman kehittamistyon aikana on loydetty paljon positiivista
yhdistyksen toiminnasta ja toisaalta loydetty keinoja teravoittaa yhdistyksen viestintaa seka
aivan uusia tapoja, jolla yhdistys voisi tukea jasentensa arvon muodostumista. Lopputulokse-
na on toivottavasti yhdistys, joka pystyy kasvattamaan jasenmaaraansa mutta myos tuomaan
jasenistonsa palveluiden suunnittelun keskioon ja sita myoten tukemaan positiivisen arvon

muodostumista jasenten elamaan.

6.1  Menetelmien arviointi

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo, jossa pyrittiin ratkaisemaan Ojasalon
ym. (2015, 18-19) kuvaamalla tavalla kaytannosta nousseita ongelmia ja uudistamaan kaytan-
toja. Tyossa kerattiin tietoa niin teoriasta kuin kaytannostakin seka hyodynnettiin monipuoli-
sesti erilaisia tutkimusmenetelmia ja oltiin aktiivisesti vuorovaikutuksessa eri tahojen kanssa.
Toimeksiantaja oli opinnaytetyon kirjoittajalle ennestaan tuttu vuonna 2019 alkaneen halli-
tusvastuun myota. Tama takasi sen, etta yhdistyksen toiminta ja lahtotilanne olivat hyvin
tuttuja. Toisaalta syvalla kohdeorganisaation toiminnassa oleminen on saattanut ohjata kehit-
tamistyon etenemista eri tavalla, kuin jos tyota olisi tehnyt organisaatiolle, joka ei ole ennes-

taan tuttu.

Opinnaytetyossa hyodynnettiin palvelumuotoilua, ja se sopi tahan kehittamistyohon erinomai-
sesti ja tuki kaikkia sen tavoitteita. Palvelumuotoilun periaatteena on aluksi ymmartaa ihmis-
ta, joka kayttaa palvelua, sen jalkeen visuaalisesti ja kattavasti kommunikoida kertynyt tieto.
Lisaksi palvelumuotoilulle tyypillista on tehda yhteistyota ja yhteiskehittaa kohteena olevaa

palvelua. Tarkeaa on myos iteroida tyota jatkuvasti, jotta virheet loytyisivat ajoissa ja valty-
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taan riskeilta. (Design Counsil 2019.) Nama periaatteet ohjasivat kehittamistyota alusta lop-

puun.

Ensimmaisessa Tutki -vaiheessa (luku 3.4.2) haastateltiin kohdeorganisaation hallituksen
edustajaa, jotta saatiin tarpeellisia taustatietoja. Lisaksi laajennettiin ymmarrysta haastatte-
lemalla yhdistyksen jasenia seka toiminta-alueella olevia potentiaalisia jasenia. Haastattelut
auttoivat laajentamaan ymmarrysta ja toivat hyvan kasityksen siita, mika yhdistyksen jasenil-
le on tarkeaa ja mika heidat saisi liittymaan jaseniksi. Avoin teemahaastattelu sopi hyvin
tutkimusmetodiksi, silla se piti keskustelun vapaamuotoisena ja auttoi haastateltavia rentou-
tumaan ja kertomaan ajatuksistaan vapaasti. Haastateltavien maara oli sopiva, silla loppua
kohden samat vastaukset alkoivat toistua eivatka viimeiset haastattelut tuoneet enaa merkit-
tavasti uusia nakokulmia. Olisi kuitenkin ollut tyon kannalta hyodyllista saada haastateltavaksi
myos kohderyhmaan kuuluvia ihmisia, jotka eivat ole lainkaan kuulleet yhdistyksesta. He oli-
sivat voineet antaa taysin uudenlaista nakokulmaa. Tallaisia henkiloita oli kuitenkin vaikea

tavoittaa.

Kertynyt tieto oli varsin helppo kiteyttaa visuaaliseksi hyodyntamalla asiakaspersoonaa ja
empatiakarttaa (luvut 3.5.2 ja 3.5.3). Ne konkretisoivat haastattelujen pohjalta kertyneen
tiedon ja toimivat hyvana keskustelun avaajana Kehita -vaiheen ideointityopajassa (luku 3.6).
Ideointityopajassa saatiin luotua paljon uusia kehitysideoita, vaikka osallistujamaara jaikin
suunniteltua pienemmaksi. ldeointityopajaan oli kutsuttu enemman osallistujia, mutta viime
hetken esteiden takia useampi joutui perumaan osallistumisensa. Pienesta osallistujamaarasta
huolimatta tyopaja saatiin toteutettua varsin onnistuneesti ja siina hyodynnettiin useita yh-
teisollisia ideointimetodeja. Ideointityopajan yhteiskehittamisen lisaksi tyon tuloksista on
raportoitu yhdistyksen hallituksen edustajalle vapaamuotoisissa keskusteluissa pitkin kehitta-
mistyon etenemista. Lopputulos esiteltiin yhdistyksen hallituksen kokouksessa koko hallituk-

selle ja siita kerattiin viela suullista palautetta.

Yksi palvelumuotoilun kulmakivista on kehittamisprosessin iteratiivisuus (Design Counsil 2019).
Kehittamistyon eteneminen on ollut iteratiivista ja varsinkin hyodynnettavia metodeja on

muutettu matkan varrella verrattuna alkuperaisiin suunnitelmiin. Vaikka alkuperaiset johdan-
nossa maaritellyt tutkimuskysymykset eivat ole prosessin aikana muuttuneet, on jokaista tyo-

vaihetta hiottu prosessin aikana kertyneen tiedon pohjalta uudelleen.

Kehittamistyon tuloksena syntyneet palvelun blueprint seka sinisen meren nelikentta saivat
kiitosta kohdeorganisaation edustajilta. Jos resursseja olisi ollut enemman, olisi naita malleja
ollut hyva viela testata jasenilla ja kerata niista palautetta. Tama olisi tukenut entista vah-
vemmin palvelumuotoilun periaatetta testata prototyyppeja nopeasti, jotta saadaan palautet-
ta ja kehitystyota voidaan tarvittaessa suunnata uudelleen (Ojasalo ym. 2015, 77-78). Nain

olisi viela kertaalleen saatu varmistettua, tukeeko kehitystyon lopputulos jasenten arvon
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muodostumista. Tama tyo jaa kuitenkin Toteuta -vaiheeseen, joka on kohdeorganisaation

harteilla.

6.2 Eettisyys ja luotettavuus

Tata opinnaytetyota tehdessa on noudatettu Arenen (2020) laatimia Ammattikorkeakoulujen
opinnaytetoiden eettisia suosituksia. Arene (2020, 6) suosittelee, etta opinnaytetyon tekija ja
toimeksiantaja tekisivat opinnaytetyo sopimuksen, jossa sovitaan yhteisista pelisaannoista
seka muun muassa tutkimusdatan ja tulosten kayttooikeudesta ja luottamuksellisen aineiston
ja henkilotietojen kasittelyista seka muista vastuista. Koska taman opinnaytetyon puitteissa ei
kasitelty luottamuksellista aineistoa tai henkilotietoja, ei kirjallista sopimusta toimeksianta-
jan kanssa tehty. Opinnaytetyon tekemisesta ja tulosten julkaisusta sovittiin suullisesti ja
kohdeorganisaation hallitus on ollut tietoinen opinnaytetyon tekemisesta koko prosessin ajan.
Arenen (2020, 19) suosituksissa mainittua eettista ennakkoarviointia ei talle opinnaytetyolle

tarvittu.

Tieteellisen tutkimuksen normit koskevat myos tata opinnaytetyota, joka on tyoelamalahtoi-
nen kehittamistyo. Naiden normien mukaan tutkimisen ja kehittamisen kohteena olevien hen-
kiloiden on tiedettava, mita kehittaja on tekemassa, mitka ovat tyon tavoitteet ja mika on
heidan roolinsa kehittamistyossa. (Ojasalo ym. 2015, 48.) Tama on varmistettu kertomalla
oleelliset tiedot opinnaytetyosta kaikille tyohon osallistuneille henkiloille. He ovat olleet

myos tietoisia, ettei vastaajia yksiloida ja heita ei voida tunnistaa opinnaytetyosta.

Tiedonkeruuvaiheessa kertynytta tutkimusaineistoa, kuten haastatteluja seka niiden litteroi-
tuja versioita sailytetaan opinnaytetyon tekijan tietokoneella. Tutkittavien henkiloiden koko
nimia ei ole kaytetty missaan tiedostossa. Tutkimusaineisto kokonaisuudessaan tuhotaan

opinnaytetyon valmistuttua.

Arenen (2020, 16) opinnaytetoiden eettisissa suosituksissa kehotetaan pohtimaan myos opin-
naytetyon tekijan esteellisyytta, jolla tarkoitetaan sita, etta henkilo on kasiteltavaan asiaan
seka sen asianosaisiin tai vaikutuspiiriin muuten kuuluviin henkiloihin suhteessa, joka saattaa
vaarantaa hanen puolueettomuutensa. Vaikka opinnaytetyon tekija on kohdeorganisaation
hallituksen jasen, ei tekijaa voida katsoa esteelliseksi, silla hallituksen jasenyys perustuu

vapaaehtoisuuteen eika esimerkiksi toimeentulo riipu kohdeorganisaatiosta.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan yleisesti validiteetin ja reliabiliteetin avulla. Validi-
teetilla tarkoitetaan kaytettavan mittarin tarkkuutta ja reliabiliteetilla mittauksien luotetta-
vuutta. (Ojasalo ym. 2015, 105.) Tassa opinnaytetyossa validiteettia on pyritty parantamaan
kuvaamalla tarkkaan tutkimuksellisen kehittamistyon luonne ja kaikki tehdyt valinnat. Vaikka
tutkimuksellisessa kehittamistyossa Ojasalon ym. (2015, 105) mukaan menetelmat ovat va-

linearvon roolissa ja auttamassa kehittamistyota kohti parhaita mahdollisia uusia kaytantoja,
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on tutkimusprosessi ja kaytetyt metodit kuvattu tarkkaan luvussa 3. Ojasalon ym. (2015, 105)
mukaan tama on oleellista, jotta tutkimuksen lukija voi tehda johtopaatoksia tutkimuksen

luotettavuudesta.

Laadullisessa tutkimuksessa lahtokohtana on todellisen elaman kuvaaminen ja tutkimukselli-
sessa kehittamistyossa lahtokohtana on jokin todellisen kohdeorganisaation haaste. Laadulli-
sia menetelmia hyodynnettaessa kaytetaankin usein harkinnanvaraista naytetta, jossa tutki-
muksen kohde on tarkkaan valittu ja tutkija on hyvin lahella tutkittavia (Ojasalo ym. 2015,
105). Tassa opinnaytetyossa haastateltavan valittiin kohdeorganisaation jasenten ja toimin-
taan osallistuvien henkiloiden parista, jotta saataisiin kerattya tietoa kohdeorganisaation
toiminnasta ja jotta kerattya tietoa voitiin hyodyntaa kehittamistyon aikana. Vaikka haasta-
teltavien maara jai verrattain pieneksi, olivat heidan vastauksensa ja mielipiteensa varsin
yhtenevaisia. Tama puolestaan helpotti johtopaatosten tekemista ja vahvisti entisestaan aja-
tusta siita, etta taman kokoisella otoksella loydettiin kehittamistyon kannalta olennaiset asi-

at.

Kehittamistyon tavoitteiden tulee aina olla korkean moraalin mukaisia, tyo on tehtava rehelli-
sesti, huolellisesti ja tarkasti ja on pyrittava siihen, etta seurausten on oltava kaytannon ela-
maa hyodyttavia (Ojasalo ym. 2015, 48). Tama on ollut koko opinnaytetyon prosessia ohjaava
ajatus. Tyo on huolellisesti suunniteltu ja dokumentoitu, viittaustekniikkaan on kiinnitetty
huomioita ja lahteet on merkitty asianmukaisesti. Opinnaytetyon paamaara on ollut se, etta
kehittamistyon tulokset olisivat kohdeorganisaation toiminnan kannalta hyodyllisia ja ne voisi
siirtaa helposti kaytantoon. Opinnaytetyon tulokset ovat julkisia ja kohdeorganisaatiolla on

niihin kayttooikeus.

6.3  Tulosten hyodynnettavyys ja jatkokehitysehdotukset

Tutkimuksellista kehittamistyota tehdessa on tarkeaa arvioida prosessin onnistumista ja ai-
kaansaannoksia kayttamalla kriteereina esimerkiksi lopputuloksen merkitsevyytta, helppo-
kayttoisyytta, yksinkertaisuutta ja sovellettavuutta muussa ymparistossa (Ojasalo ym. 2015,
47).

Taman opinnaytetyon tuloksena syntyi palvelun blueprint, jolla pyrittiin tuomaan selkeytta ja
jatkuvuutta kohdeorganisaation toimintaan ja sen kautta tuomaan yhdistyksen jasenet toi-
minnan suunnittelun keskioon. Lisaksi tuotettiin sinisen meren nelikentta, jonka avulla pyri-
taan ohjaamaan kohdeorganisaation rajallisia resursseja sellaiseen toimintaan, joka tukee
mahdollisimman hyvin yhdistyksen jasenten arvon muodostumista. Nama tulokset esiteltiin

kohdeorganisaation hallitukselle toukokuussa 2023.

Kohdeorganisaation edustajien kanssa kaytyjen keskustelujen aikana on ilmennyt, etta palve-

lun blueprint koettiin hyodylliseksi, koska se kokosi yhteen osittain jo kaytossa olevia suunni-
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telmia, joita ei kuitenkaan ole johdonmukaisesti laitettu toimeen. Tulokset esiteltiin touko-
kuussa 2023 kohdeorganisaation hallitukselle. Hallitus koki palvelun blueprintin hyodylliseksi,

koska se nosti jasenen kokemuksen toiminnan suunnittelun keskioon.

Sinisen meren nelikentalla taas tuotiin esiin sellaisia toiminnan muotoja, jotka jasenet ja
potentiaaliset jasenet kokevat sellaisiksi, jonka takia he nakevat arvokkaaksi liittya jaseneksi
ja maksaa jasenmaksu vuosittain. Kohdeorganisaatio on jo pitkaan yrittanyt tasapainotella
kaikille avoimen toiminnan tarjoamisen ja matalan jasenmaaran kanssa ja sinisen meren neli-
kentassa listatut asiat toivat tahan keskusteluun lisaa konkreettisia asioita. Vaikka kaikille
avoimen toiminnan tarjoaminen on kohdeorganisaation arvojen mukaista, tarvitaan maksavia
jasenia myos taman toiminnan rahoittamiseen. Sinisen meren nelikentta koettiinkin helposti
lahestyttavaksi ja visuaalisesti ymmarrettavaksi kokonaisuudeksi, jota on helppo pitaa jatkos-

sakin toiminnan suunnittelun rinnalla.

Vaikka opinnaytetyossa kehitetyt mallit ovat suunniteltu juuri kohdeorganisaation tarpeisiin,
ovat ne todennakoisesti ainakin osittain sovellettavissa vastaavien kolmannen sektorin toimi-

joiden toiminnan suunnitteluun.

Kolmannen sektorin toimijat kuten jarjestot ja yhdistykset tekevat tarkeaa tyota omilla alu-
eillaan ja ovat merkittava toimija yhteiskunnassa. Sita, miten jasenten arvo muodostuu yhdis-
tystoiminnassa, on tutkittu varsin vahan ja siihen olisi tulevaisuudessa syyta pureutua entista
enemman. Koska yhdistykset toimivat merkittavasti vapaaehtoistyohon nojaten, olisi tarkeaa
tutkia miten yhdistysten parissa toimivien vapaaehtoisten arvo muodostuu ja miten yhdistyk-
set pystyvat suunnittelemaan toimintaansa niin, etta pystytaan tukemaan niin jasenten kuin
vapaaehtoistenkin arvon muodostumista samalla kun yhdistys itse saavuttaa omia tavoittei-
taan. Eri osapuolten tavoitteet ja arvot ovat osittain paallekkaisia mutta naissa voi olla myos
arvokonflikteja, joten jatkotutkimus aiheen parissa tuottaisi tarkeaa tietoa kolmannen sekto-

rin toimijoille.

6.4  Lopuksi

Jasenen arvon muodostumisen tutkiminen ja siihen liittyvien toimintamallien kehittaminen oli
mielenkiintoinen matka. Yhdistystoiminta on kiinnostava toimintaymparisto, silla se perustuu
pitkalti yksiloiden vapaaehtoistyohon mutta pyrkii suureen vaikuttavuuteen kohderyhmansa
parissa. Taman yhtalon kanssa tasapainottelu on haasteellista ja tarjosi mielenkiintoisen ja
merkityksellisen projektin opinnaytetyon kontekstiksi tekijalleen. Vaikka kohdeorganisaatio
oli tekijalle tuttu ennestaan, oli sen toimintaa aarimmaisen kiinnostavaa tarkastella taysin eri
nakokulmasta kuin aiemmin ja samaan aikaan tuottaa ratkaisuja edistamaan sellaista toimin-

taa, jonka kokee merkitykselliseksi ja tarkeaksi myos omassa elamassaan.
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Tama tutkimuksellinen kehittamistyo on myos tarjonnut erinomaisen kontekstin paasta tutus-
tumaan palvelumuotoiluprosessiin kaytannon tyon kautta. Palvelumuotoilu on monipuolinen
tyotapa ja sen asiakaskeskeinen ajattelu on aarimmaisen relevantti taman paivan tyoelamas-
sa. Kaikki prosessin eri vaiheet syventavat asiakasymmarrysta entisestaan ja erilaisten yhteis-
kehittamiseen pohjautuvien ideointitapojen hyodyntaminen voi parhaimmillaan tuottaa uraa
uurtavia uusia ratkaisuja kiperiinkin ongelmiin. Oli kiinnostavaa nahda, kuinka prosessin aika-
na tekijan oma ymmarrys laajeni, mutta aina palattiin kuitenkin kehittamistyon alussa asetet-
tujen ongelmien ratkaisemiseen. Lopulta loydettiin hyodynnettavissa olevia ratkaisuja, jolla
kohdeorganisaation toimintaan saatiin positiivista muutosta, mutta joka ennen kaikkea tukee

jasenten arvon muodostumista.

Kantava ajatus, joka koko opinnaytetyoprosessista ja palvelumuotoilusta jaa on se, etta toi-
mintaa on aina mahdollista kehittaa ja todellista vaikuttavuutta saadaan, kun muistetaan

nostaa jasenet kaiken toiminnan keskioon.
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Liite 1: Teemahaastattelurunko

Taustatiedot
1. lka
2. Koulutus
3. Jasenyyden kesto (jos on jasen)

Keita perheeseesi kuuluu?

Mitka asiat ovat sinulle arvokkaita?

Mitka asiat tuovat iloa?

Mita asioita kaipaisit perheesi tueksi?

Mita asioita Mannerheimin Lastensuojeluliitto tuo mieleesi?

Miten ja missa Mannerheimin Lastensuojeluliiton tulisi viestia?

Miten saada lisaa jasenia?

Miksi pitaisi liittya mukaan / Mika saisi sinut liittymaan mukaan?

Miten Mannerheimin Lastensuojeluliitto eroaa mielestasi muista jarjestoista?

Mita arvostat / et-arvosta Mannerheimin Lastensuojeluliiton toiminnassa?

Miten ja missa Mannerheimin Lastensuojeliitto voisi tuoda arvoa sinulle ja/tai per-

heellesi?
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Liite 2: Tyopajan ohjelma

Tehtava

Tavoite

Toivotetaan tervetulleeksi

Virittaytya tunnelmaan

Orientaatio: Esitellaan jasenper-

sSoona

Orientoitua aiheeseen

Mika tanaan ilahdutti?

Esittaytyminen ja jaan murtaminen

100 idea: Keksia mahdollisimman

monta syyta miksi liittya jaseneksi

Ideoita liittymissyita

Lapikaynti

Kaydaan tulokset lapi ja poimitaan parhaat palat

Kiertava kirje: Haasteet

Tunnistetaan ja ratkotaan liittymista estavia

haasteita

Lapikaynti

Kaydaan tulokset lapi ja poimitaan parhaat palat

Palautekeskustelu

Kerata palautetta tyopajasta, mita viet mukanasi

kotiin, mika toimi ja mita voisi viela kehittaa

69



Liite 3: Tyopajan tulokset: 100 ideaa metodin ideat
Kategoria: Retket ja tapahtumat

Uusille asukkaille lahialueretkia

Uusille asukkaille esittelyiltoja, joissa tapaa muita lapsiperheita
Karuselli tapahtuman yhetydessa

Retki koko perheelle Fallkullaan

Pulkkamakitapahtuma + mehut ja kahvit

Pomppulinna
Kategoria: Lasten harrastukset

Tanssimuskari alle kouluikaisille
Harrastuskokeilut

Poniratsastus puistossa

Uimakoulu

Kokkikerho

Yleisurheilukoulu

Taidekerho

Tanssitunteja alle 3-vuotiaille

Lista alueen harrastuksista
Leikkipuistotoimintaa

Joogaa ihan kaikille + lapsiparkki
Iltapaivakerho koululaisille

Kerhoja, joiden osallistujien kuuluu olla jasen
Tapahtumia vain MLL-jasenten lapsille
Leffailta vain jasenille

Tapahtumia vain jasenille

Lastenkonsertti, jasenet ilmaiseksi
Englanninkielisia tapahtumia kansainvalisille perheille

Ruotsinkielisia tapahtumia
Kategoria: Yhteistyoedut jasenille

Ruokakaupasta MLL-jasenetu
MLL-rekki kirpputorilla
Jasenetuja paikallisista yrityksista
Lisaa etuja jasenille

Finnkinon yhteistyoliput
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MLL lapsenvahdin kustannuksien jakaminen vanhempien kesken

Kategoria: Lapsiparkki

Puistotati Tyrskyyn

Kuukausittainen lapsiparkki jasenille

MLL-kerho mihin lapset voi jaada ilman vanhempia
MLL -puistotati

Tapahtuma vanhemmille, jossa lapsiparkki

Kategoria: Yhteistyokumppanit

Yhteistyo senioreiden / sukupolvien korttelin kanssa, vrt. Lukumummi
Aktivoidaan alueen teinit vapaaehtoisiksi

Maksu ihmisille, jotka lahtevat jarjestamaan tapahtumia

Alueen teinit MLL:n lapsenvahtipalveluun

Enemman hallituslaisia ja vapaaehtoisia mukaan toimintaan
Mummo-toiminta

Facebook-sivu alueen jasenille, jossa yhdistetaan vanhempia keskenaan
Harrastuksiin kuskaaminen: voiko MLL auttaa yhdistamaan vanhempia
Oma toimisto MLL-hallitukselle, jossa tapahtumia

Yhteistyo Helsingin konservatorion kanssa

Yhteistyo alueen urheiluseurojen kanssa

Kategoria: Viestinta

Maskotti

Supercell ym. Alueen yrityksiin mainoksia

Hissipuheet valmiiksi tapahtumiin: Miksi kannattaa liittya jaseneksi
MLL lapsenvahtitoiminnan mainostaminen somessa

Mainokset lehdissa

MLL bannerit ja isot roll-upit / Isot mainoslakanat tapahtumiin
Jasenyys vs. Hallitus, mita tarkoittaa ja konseptien kirkastaminen
MLL edut paremmin esille: Mita jasenyys tuo mukanaan

Jaetaan postilaatikoista flyereita MLL toiminnasta

Kasvava alue, joten mainoksia uusien talojen postilaatikoista

MLL imago-ongelma? Ajaako lastensuojelu nimessa ihmisia pois?
Flyerit kerhoihin

Kayda kerhoissa kertomassa miksi kannattaa liittya jaseneksi
Tapahtumia, missa kerrotaan toiminnasta ja houkutellaan mukaan

Somessa enemman kertomuksia ja esimerkkeja miten voi olla mukana



Jasenmaksu 5e

Jasenmaksun alennus

Englanninkielista toimintaa

Ruotsinkielista toimintaa

Mainoksia neuvoloihin

Mainoksia kouluihin

Nuoria mukaan suunnittelemaan toimintaa

Lapsia mukaan suunnittelemaan toimintaa
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Liite 4: Tyopajan tulokset: Kiertavat kirjeet

Haaste 1. Uudet asukkaat alueella eivat tieda paljon mitdan MLL:std (ja uusia asukkaita

tulee viela paljon)

Ratkaisut:

Odottajille ja vauvoille jotain toimintaan.
Nakyvyytta eneman, mainokset paivakoteihin, neuvoloihin ja ruokakauppoihin)
MLL puistopaiva, jossa esitellaan toimintaa

Flyereiden ja pienen yllatyksen (esim. Hedelmapatukka) jakaminen puistoissa

Haaste 2. Mita hyotya on olla MLL:n jasen?

Ratkaisut:

MLL:n tulee paremmin ja tehokkaamin tuoda jasenedut esille mainoksissa, tapahtu-
missa ja kaikessa toiminnassa. Olisi myos hyva lisata etuja paikallisten toimijoiden
kanssa.

Lisaa tapahtumia ja kerhoja ensisijaisesti jasenille.

Kerhoja ja tapahtumia vain jasenille.

Haaste 3. MLL nahdadan liittyvan jotenkin lastensuojeluun

Ratkaisut:

Instagramiin lyhyt video (ostettu mainos), joka kertoo MLL:sta, kenelle se on olemas-
sa.

Nimimuutos MLL Jatkasaari- Ruoholahdeksi

Infoa tarkemmin mita palveluita mukana

Apua brandin uudistamiseen ylempaa MLL:n keskusjorjestolta

Alueen demografian tunnistaminen (paljon korkeasti koulutettuja): saattaa olla vai-

kea pyytaa apua ja ottaa apua vastaan.



