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TIIVISTELMA

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistehtava, jossa kehitettiin toi-
meksiantajan leirikoulujen tuottamisen palveluprosessia. Opinnaytetydssa py-
rittiin selvittamaan, mitkd kohdat palveluprosessista henkilokunta kokee ongel-
malliseksi, miten ongelmia voidaan ratkaista palvelumuotoilun keinoin ja mita
muita keinoja ongelmien ratkaisussa voidaan hyodyntaa. Opinnaytetyon ta-
voitteena oli helpottaa leirikoulujen suunnittelua ja aikatauluttamista, selkiyttaa
vastuunjakoa ja parantaa tiedonkulkua seka vahentaa palveluntuotannon hen-
kiloriippuvaisuutta. Lisaksi tavoitteena oli etsia ratkaisuja henkilostoresurssien
riittavyyden ongelmiin.

Teoreettinen viitekehys kasittelee palveluprosessien kehittdmista seka palve-
lumuotoilua kehittamismenetelmana. Kirjallisuuskatsauksessa pyrittiin selvitta-
maan palveluprosessien tunnistamisen ja kuvaamisen hyotyja yritykselle seka
palvelumuotoilun soveltuvuutta yrityksen sisaisen prosessin ja tyontekijakoke-
muksen kehittdmiseen. Kirjallisuuskatsauksen perusteella yrityksen proses-
sien tunnistaminen lisaa henkilokunnan ymmarrysta omasta roolistaan palve-
luntuotannon kokonaisuudessa, parantaa tiedonkulkua ja voi johtaa moni-
osaamisen lisaantymiseen ja tyokokonaisuuksien kasvuun. Kirjallisuuskat-
sauksen lopputuloksena palvelumuotoilun todettiin soveltuvan hyvin myos
tyontekijakokemuksen kehittamisen menetelmaksi.

Kehittamistehtava eteni palvelumuotoiluprosessin vaiheiden mukaisesti. Leiri-
koulujen palveluprosessin nykytilaa kartoitettiin haastattelemalla henkildkun-
taa. Haastattelujen analyysin perusteella laadittiin visuaaliset kuvaukset palve-
luprosessin nykytilasta sekad sen ongelmakohdista. Ratkaisuja ongelmiin kehi-
tettiin ideatydpajassa seka testaamalla syntyneita ideoita kaytannoéssa. Opin-
naytetyon tuotoksena toimeksiantajalle syntyi leirikoulujen tuottamisen palve-
luprosessia ja vastuunjakoa kuvaava prosessikaavio, leirikoulujen suunnittelua
ja aikataulutusta helpottava Excel-tyokalu, leirikouluasiakkaiden palvelupolkua
kuvaavat Service Blueprintit seka leirikouluohjelmien toteuttamista helpottavat
tydohjeet.
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ABSTRACT

This bachelor’s thesis is a research-based development work of the service
process of the production of camp schools. The aim of the thesis was to find
out, which parts of the service process the staff find problematic, how these
problems could be solved with methods of service design, and what other so-
lutions could be found. The objective of the thesis was to improve the practi-
ces of planning and scheduling camp schools, to clarify the division of respon-
sibility, to improve the flow of information, and to reduce the reliance on a few
key persons in service production. In addition, the objective was to find soluti-
ons for the inadequacy of staff resources.

The theoretical framework of this thesis covers the development of service
processes, and service design as a development method. The aim of the lite-
rary review was to research the benefits of recognizing and visualizing proces-
ses for a service company, and to explore the suitability of service design as a
method of developing staff experience and the internal service production pro-
cesses of an organization. The literary review indicated that by defining ser-
vice processes an organization can increase the staff's understanding about
the service production process and their role in it, and improve the flow of in-
formation. It may also lead to broader job descriptions and increased skill sets.
Service design was found to be a well suited method for the development of
staff experience.

The development task proceeded according to the phases of the service de-
sign process. The current state of the service process was surveyed through
interviews of the key members of the staff. A visual process chart of the ser-
vice process, as well as another chart showing the problems in the process
were drafted based on the analysis of the interviews. A workshop was or-
ganized to gather ideas for solutions, and prototypes of the ideas were tested.
The thesis produced a process chart of the service process, a tool for the
planning and scheduling the camp schools, Service Blueprints describing the
customer journeys of the camp schools, and working instructions to help the
implementation of camp school activities.

Keywords: camp school, service process, service design, co-development,
process description
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1 JOHDANTO

Matkailu- ja ravitsemisalan tydvoimapulasta on puhuttu viime aikoina paljon.
Tyo6- ja elinkeinoministerion vuonna 2022 julkaistun toimialaraportin mukaan
alan koulutuksen vetovoima ammattikoulutasolla on jatkanut laskuaan, eivatka
pandemian aikana alalta poistuneet tyontekijat ole palanneet alalle. Jo ennes-
taan olosuhteiltaan hankalan, paljon kausi- ja vuorotyota kasittavan alan en-
nustetaan pirstaloituvan yha enemman patkatoiksi, useissa eri paikoissa suo-
ritettaviksi toiksi seka useamman tyon tekemiseksi toimeentulon turvaa-
miseksi. (Harju-Myllyaho ym. 2022.) Matkailuala voisi olla etenkin maaseu-
dulla tarkea tydllistaja, mutta pirstaleisuus johtaa helposti siihen, etta tyonteki-
jat tulevat syrjaseuduille muualta patkatoihin, jolloin paikallisia tyollistava vai-
kutus ei toteudu (Nousiainen 2015). Talloin yritykset eivat mydskaan voi enaa
luottaa vanhojen tyontekijoiden osaamiseen, vaan tyontekijoiden vaihtuvuu-
den lisdantymiseen ja tyontekijoiden kouluttamiseen itse tulisi varautua (Harju-
Myllyaho ym. 2022).

Tybévoiman vaihtuvuuden vahentamiseksi yrityksissa tarvitaan uusia ratkaisuja
moniosaamisen kehittamiseen ja tydon kausiluonteisuuden tasoittamiseen
(Harju-Myllyaho ym. 2022). Lapin Ammattikorkeakoulun hankkeessa Kausi-
tyontekijasta moniosaajaksi selvitettiin mahdollisuuksia yhdistaa erilaisia tyo-
tehtavia samassa yrityksessa yhdeksi tyonkuvaksi, jolloin esimerkiksi usein
kausiluonteisesti tarvittavia ohjelmapalvelutydntekijoita voitaisiinkin tyollistaa
ymparivuotisesti. Usean tehtavan hallitseminen edellyttda kuitenkin, etta vas-
tuut on selkeasti jaettu, palveluprosessit ovat toimivat ja tehtavat selkeasti oh-

jeistettuja. (Kinnunen 2016.)

Suoritin opintoihin kuuluvan tydharjoitteluni hamalaisessa maatilamatkailuyri-
tyksessa, lloranta Oy:ssa, johon myos tyollistyin osa-aikaisesti. lloranta Oy on
Kanta-Hameen Hauholla toimiva matkailuyritys, jonka yksi tarkea asiakas-
ryhma ovat leirikouluryhmat. Leirikouluja on jarjestetty llorannassa 80-luvulta
saakka, ja niihin on osallistunut vuosien varrella noin 36 000 oppilasta. Leiri-
koulujen kysynta painottuu vahvasti loppukevaaseen ja alkusyksyyn, mika te-
kee leirikoulujen jarjestamisesta hyvin kausiluontoista. Leirikoulujen ohjelmia
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on perinteisesti toteutettu paljon yrittajaperheen toimesta, minka lisaksi ohjel-
mia vetavat muutamat tyontekijat seka kausityontekijat ja ulkopuoliset alihank-
kijat. Perheen vanhempi polvi samoin kuin yksi pitkaan kausiluonteisesti yri-
tyksessa tyoskennellyt ohjaaja on kuitenkin jattaytymassa elakoitymisen
myota vahitellen syrjaan toiminnasta. Tama on johtanut haasteisiin leirikou-
luohjelmien tuottamisessa ja aikatauluttamisessa, silla ohjelmapalveluista ei
ole olemassa kuvauksia tai tyoohjeita ja osa niihin tarvittavista tiedoista on
vain ohjaajien muistissa. Lisaksi uusia, osaavia ohjaajia on tyon kausiluontoi-
suuden ja yrityksen syrjaisen sijainnin vuoksi vaikea saada. llorannan nyKkyi-
nen toimitusjohtaja esitti toiveen, etta kehittaisin opinnaytetydssani ratkaisuja

leirikoulujen tuottamisen haasteisiin.

Opinnaytety6ssani pyrin kehittdamaan leirikoulujen palveluprosesseja siten,
etta niiden tuottaminen olisi sujuvampaa, vahemman henkiloriippuvaista ja hy-
vin ohjeistettua. Selkeiden palveluprosessien ja palvelukuvausten seka tydoh-
jeiden avulla toimeksiantaja voi lisata tyontekijoidensa moniosaamista ja va-
hentaa kausityontekijoiden tarvetta jakamalla kausityota enemman ymparivuo-
tisille tyontekijoilleen. My6s uusien tydntekijoiden perehdyttaminen helpottuu
ohjeistusten avulla. Kehittamistyon lahestymistavaksi on valittu palvelumuo-
toilu. Opinnaytety6ssa hyddynnetaan palvelumuotoilun Tuplatimantti-prosessi-
mallia palvelujen tuottamisen kehittamisessa siten, etta asiakkaan roolissa
ovat yrityksen tyontekijat, joita osallistetaan kehitystydhon. Tama on vahem-
man kaytetty tapa toteuttaa palvelumuotoilua, joten opinnaytetyo tuottaa myos

lisaa tietoa menetelman kayttamisesta yrityksen sisaisessa kehittamisessa.

Opinnaytetyon tietoperusta koostuu palveluprosessien tunnistamisen ja ku-
vaamisen teoriasta seka palvelumuotoilun teoriasta ja etenkin tutkimuksista
sen hyodyntamisessa tyontekijakokemuksen kehittamismenetelmana. Tavoit-
teena on selvittaa, miten palvelumuotoilu soveltuu kehittamismenetelmaksi sil-
loin, kun kehityskohteena ovat yrityksen sisaiset prosessit ja kehittamiseen
osallistetaan asiakkaiden sijasta henkildkuntaa. Opinnaytetydon produktiivi-
sessa osassa kehittamisen menetelmina hyddynnetaan haastattelua, visuali-
sointia, ideatyOpajaa ja testausta.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY
2.1 lloranta Oy

lloranta Oy on Kanta-Hameen Hauholla toimiva matkailuyritys. Majoitustoi-
minta alkoi llorannassa jo 1930-luvulla, kun silloinen emanta Elin lloranta ma-
joitti maatilallaan filmiryhmaa, joka kuvasi Hauholla Niskavuoren naiset -eloku-
vaa. lloranta onkin Suomen vanhin toiminnassa oleva maaseututaysihoitola.
llorannan asiakaskuntaan kuuluu niin lomailevia perheita, kokouksia ja tyhy-
paivia jarjestavia yrityksia, suomalaiseen koulutusjarjestelmaan tutustuvia

opiskelija- ja hallintoryhmia, juhlien jarjestajia kuin leirikouluryhmiakin.

lloranta on perheyritys, jonka toimitusjohtajana toimii nykyaan Elin llorannan
pojantyttaren poika. Henkilokuntaa llorannassa on ymparivuotisesti kymmen-
kunta, mutta kesakaudella henkilokunnan maara miltei kolminkertaistuu. Pal-
veluvalikoimaan kuuluu majoitusta, ruokapalveluja, ohjelmapalveluja ja ko-
kous- seka juhlapalveluja. Palvelupaketit raataldidaan asiakkaiden tarpeiden
ja toiveiden mukaan, mutta perusperiaate on, etta paketit sisaltavat kaiken asi-
akkaan tarvitseman ns. "avaimet kateen” -periaatteella. Suomalainen maa-
seutu perinteineen, hyva ja puhdas lahiruoka, ymparadiva luonto ja monipuoli-
nen ohjelmatarjonta ovat llorannan vetovoimatekijoita, jotka saavat asiakkaat
palaamaan kerta toisensa jalkeen. llorannalla onkin erittdin vahva kanta-asia-
kaskunta, ja myds leirikouluihin osallistuvat usein ryhmat, joiden opettaja on

ollut llorannassa edellistenkin ryhmiensa kanssa.

2.2 llorannan leirikoulut

Sosiaalipedagoginen leirikoulutoiminta on Iahtdisin 1920-luvun Saksasta, jos-
kin sen varhaismuotoa toteutettiin Englannissa jo 1906, kun opettajatar Mary
A. Johnston vei luokkansa maaseudulle viikoksi harjoittelemaan koulussa opit-
tuja taitoja kaytannossa. Suomessa leirikoulun tapaisia opintoretkia on jarjes-
tetty 50-luvulta saakka, mutta varsinainen leirikoulutoiminta alkoi 60-luvulla yh-
teispohjoismaisten leirikoulujen muodossa. (Lahdenpera ym. 1989, 11-16.)
Leirikoulut ovat koulujen ulkopuolella jarjestettavaa toimintaa, johon sisaltyy
tavallisesta koulutydsta poikkeavalla tavalla jarjestettavaa opetusta, vapaa-

ajan viettoa, majoitus ja ruokailut. Leirikoulun opetuksellisina tavoitteina ovat
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opetussuunnitelman mukaisten oppiaineiden soveltaminen kaytannossa, eri-
laisiin ymparistoihin tutustuminen ja sosiaalisten taitojen, asenteiden ja itse-

tunnon kehittdminen. (Lahdenpera ym. 1989, 21, 43.)

llorannassa leirikouluja on jarjestetty vuodesta 1982 saakka ja niihin on osal-
listunut vuosien varrella noin 36 000 oppilasta. Kokemusta hyvan leirikoulun
jarjestamisesta on siis kertynyt runsaasti, ja niin opettajat kuin oppilaatkin ovat
leirikouluihin paasaantoisesti erittain tyytyvaisia. Opetukselliset teemat ovat
aina keskittyneet maalaismaisemaan ja metsaluontoon tutustumiseen, maa-
seudun elamaan ja perinteisiin seka ruuan matkaan pellolta poytaan. Nykyaan
llorannan leirikoulut ovat Maalle oppimaan -auditoituja. Maalle oppimaan on
vuosina 2006—-2007 toteutettu Maa- ja elintarviketalouden tutkimuskeskuksen,
Maailman luonnonsaation ja Tarton yliopiston yhteistydhanke, jossa kehitettiin
maaseutulahtdinen, kestavan kehityksen huomioiva ja kokonaisvaltaisen oppi-
misen mahdollistava leirikoulumalli (Risku-Norja & Aaltonen 2007). llorannan
leirikoulujen ohjelmaan kuuluu muun muassa lampaan keritsemista ja villan
kasittelya langaksi, kalastusta ja perinteisen ruisleivan leivontaa, erataitojen
opettelua, pimeanakoa testaava retki seka jadkauden jaljista ja ilmastonmuu-
toksesta kertova luontopolku. Ohjelmat soveltuvat Opetushallituksen vuonna
2016 voimaan tulleen opetussuunnitelman tavoitteisiin opintojen eheyttami-
sesta koulun ulkopuolisten opintojen avulla. Tarkoituksena on auttaa oppilaita
yhdistelemaan ja soveltamaan eri tieteenalojen tietoja ja taitoja todellisen ela-
man ilmidihin. (Perusopetuksen opetussuunnitelman perusteet 2014.) Oppimi-
sen lisaksi llorannan leirikoulut sisaltavat monipuolista vapaa-ajantekemista,

saunomista ja uimista seka hyvaa ruokaa.

2.3 llorannan yhteistyokumppanit

Suurin osa leirikoulujen ohjelmista jarjestetaan llorannan omien tyontekijoiden
toimesta, mutta joissakin aktiviteeteissa kaytetaan myos ulkopuolisia alihank-
kijoita. Talla hetkella valikoimissa olevista ohjelmista tallaisia ovat lampaan vil-
lan kasittely langaksi karstaamalla ja kehraamalla seka kalastus. Villan kasit-
telyyn on kaytettavissa yksi ohjaaja ja kalastukseen kaksi ohjaajaa. Muihin ak-

tiviteetteihinkin olisi saatavilla alihankkijoita, mutta heita ei paasaantoisesti
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kayteta kalliin hinnan vuoksi. Ohjaajien lisaksi leirikoulujen yhteistydkumppa-
neita ovat kuljetusyhtiot, joilta tilataan leirikouluryhmien kuljetukset, mikali

koulu ei jarjesta kuljetusta itse.

3 TYON TAVOITE

Opinnaytetyon lahtokohtana oli toimeksiantajan tarve toiminnan kehittamiselle.
Kehittamistarpeet, tavoitteet seka tyosta syntyva tuotos on maaritelty toimeksi-
antajan kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta hyodyntaen myos omia koke-

muksiani tyoskentelysta leirikoulujen tuottamisen tehtavissa.

3.1 Kehittamistarpeet

Niin toimeksiantajan kuin omienkin havaintojeni perusteella kehitystarvetta on
palveluprosessin sujuvuuden puolella, silla asiakkaat ovat leirikoulutoimintaan
enimmakseen tyytyvaisia, mutta tyontekijat kokevat toiminnan usein sekavaksi
ja huonosti organisoiduksi. Lisaksi leirikouluviikkojen aikatauluttaminen ja tyo-
vuorojen laatiminen on hankalaa, kun ohjelmien vetjia on vahan, ja joitakin
ohjelmia osaa vetaa vain yksi henkild. Leirikouluviikot ovat usein kiireisia ja
hiukan kaoottisia, ja tyontekijoiden tyovuorot venyvat usein kohtuuttoman pit-
kiksi. Vastuita ei ole maaritelty selkeasti, ja tydntekijoiden paivan ohjelma sel-
vida usein vasta samana aamuna ja saattaa myds muuttua paivan aikana.
Tyodntekijoiden tarvitsisi usein olla kahdessa paikassa yhta aikaa, ja joskus oh-
jelmia vetamaan pyydetaan keittiotyontekijoita tai toimistohenkilokuntaa, mutta
heidan avukseen ei ole olemassa tydohjeita, jolloin ohjelmien vetaminen on

epavarmaa.

3.2 Tutkimuskysymykset ja rajaus

OpinnaytetyOssa pyrittiin selvittdmaan, mista asioista leirikoulujen tuottamisen
ongelmat johtuvat, mita kaikkia toita leirikoulujen toteuttaminen vaatii seka hel-
pottavatko ongelmat, jos leirikoulujen tuottamisessa on kaytossa selkea pro-
sessimalli. Lisaksi haluttiin selvittaa, ketka kaikki henkilokunnasta osaavat, tai
ovat kiinnostuneita vetamaan leirikouluohjelmia ja onko vetajia riittavasti.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat laadullisen tutkimuksen kysymyksia.
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TyOlle maariteltiin seuraavat tutkimuskysymykset:

e Mitka kohdat palveluprosesseista tyontekijat kokevat ongelmallisiksi, ja
millaisia ongelmat ovat?

e Mitka asiat palveluprosessien johtamisessa esimiehet kokevat ongel-
mallisiksi ja millaisia ongelmat ovat?

¢ Miten esiin tulleita ongelmia voidaan ratkaista palvelumuotoilun kei-
noin?

e Mitd muita menetelmia ongelmien ratkaisussa voidaan hyodyntaa?

Koska kehittamistyo keskittyi palvelujen tuottamisen kehittamiseen itse leiri-
kouluohjelmien kehittamisen sijaan, opinnaytetydssa ei kasitella leirikoulutoi-
mintaa tai sen kasvatuksellista merkitysta laajemmin. Opinnaytetydssa ei
myoskaan selvitetty asiakkaiden eli leirikouluihin osallistuvien oppilaiden ja
opettajien kokemuksia leirikouluista, silla asiakastyytyvaisyys ja palaute leiri-
kouluista on erittain hyvaa. Opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessissa asiak-
kaan roolissa ovat tyontekijat, ja kehittamistyo keskittyi palvelujen tuottamisen

prosesseihin, ei palvelujen sisaltoon.

3.3 Tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena oli selkiyttaa ja helpottaa leirikouluviikkojen suunnit-
telua ja aikatauluttamista, vahentaa leirikouluohjelmien henkil6riippuvaisuutta,
helpottaa ohjelmien toteuttamista seka tehostaa tydajan kayttda leirikouluviik-
kojen aikana. Pyrkimyksena oli myos |oytaa ratkaisuja leirikouluohjelmien ve-
tajien I0ytamisen haasteisiin. Tavoitteena oli lisaksi kerata talteen nykyisten
leirikouluohjelmien vetajien hiljainen tieto ohjelmista ja dokumentoida se tyo-

ohjeiksi.

3.4 Tyon tuotos toimeksiantajalle

Opinnaytetyé tuotti toimeksiantajalle leirikoulujen tuottamisen prosessia ja
vastuualueita kuvaavan prosessikaavion, leirikoulujen aikatauluttamista hel-
pottavan Excel-tydkalun, leirikoulujen kulkua kuvaavat Service Blueprintit seka

leirikoulun ohjelmapalvelujen tyoohjeet.
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4 PALVELUPROSESSIT
4.1 Palveluprosessi kasitteena

Liiketoiminnassa prosessilla tarkoitetaan toisiinsa liittyvien toimintojen sarjaa,
toimintoihin tarvittavia resursseja seka toiminnasta syntyvaa tuotosta ja hyo-
tya. Prosessi kuvaa yrityksen toiminnan logiikan, jolla paastaan tuloksiin, seka
tuloksen saavuttamisen kannalta kriittiset tekijat. Prosessit voidaan jaotella
ydin-, osa- ja tukiprosesseihin. Ydinprosessit ovat yrityksen asiakkaita suo-
raan palvelevia prosesseja, joissa tuotetaan asiakkaalle arvoa. Ydinprosessit
koostuvat pienempia kokonaisuuksia kasittavista alaprosesseista. Tukiproses-
sit puolestaan ovat tarpeellisia toiminnan tehokkuudelle, mutta ne eivat suo-
raan tuo arvoa asiakkaalle. (Laamanen 2001, 19-20, 37, 53-55.)

Kun yrityksen toimintaa suunnitellaan strategisella tasolla, on tyypillista suun-
nitella erilaisia projekteja, jotka kilpailevat yrityksen resursseista. Ongelmien
ilmaantuessa suunnitellaan taas uusia projekteja, mutta ei mietita, mita tapah-
tuu projektien valilla. Toiminta voi muuttua projektista toiseen selvidamiseksi.
(Laamanen 2001, 27-28.) Kun toimintaa suunnitellaan jokaisen projektin koh-
dalla uudestaan, tehdaan turhaa tyota. Prosessin erottaa kertaluonteisesta

projektista se, etta se on toistuvaa toimintaa (Lecklin 2006, 123-124).

Prosessiajattelu alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy tarpeeseen vastaavaan
tuotteeseen. Prosessi muodostuu naiden valille tarvittavista toimenpiteista ja
resursseista, syotteista eli tiedosta ja materiaaleista seka syotteiden toimitta-
jista. (Laamanen 2001, 21.) Palveluprosessi eroaa perinteisesta teollisuuden
tuotantoprosessista siten, etta asiakas kuluttaa palvelua jo tuotantoprosessin
aikana, jolloin asiakas on yksi prosessiin tarvittavista resursseista. Siksi palve-
luprosessissa tulee huomioida myods asiakkaan kulutusprosessi. Palvelun tuot-
tama hyoty asiakkaalle on ainakin osittain aineetonta, ja asiakas on yleensa
prosessin aikana aktiivisessa vuorovaikutuksessa yrityksen henkildkunnan
kanssa. Palveluprosessien olosuhteita on vaikea vakioida, silla asiakkaiden
kayttaytyminen ja esimerkiksi saa voivat vaikuttaa prosessin kulkuun. (Grén-
roos 2009, 311-323.)
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Yalley ja Sekhon vertailivat tutkielmassaan Service production process: impli-
cations for service productivity (2014) perinteisten tuotteiden tuotantoproses-
sien ja palveluprosessien eroja, joita havainnollistetaan seuraavassa kaavi-

ossa (kuva 1).

-

SYOTTEET PROSESSI TUOTOS
Tuotteen — e

i . Suli o vritvk Yritys midrittelee

tuotantoprosessi Tulevat yrityksen uljettu ja yrityksen laatuvaatimustensa

sisiltd suorittama mukaan

SYOTTEET

PROSESSI TUOTOS

Tulevat yrityksen Avoin a iok Naaa

sisiltd ja sen || fwomjajoko daraytyy
Palvelun asiakkailta yrityksen, yrityksen tuotoksen
tuotantoprosessj ja asiakkaiden, tai asiakkaisiin

Sisaltavit seki asiakkaiden toisten kohdistuvien

konkreettisia ettd asiakkaiden kanssa vaikutuksen

ainesttomia suorittama mukaan

resursseja

Kuva 1. Tuotteiden ja palveluiden tuotantoprosessien ulottuvuudet (Yalley & Sekhon 2014)

Tuotteiden tuotantoprosesseissa syotteet tulevat yrityksen sisalta, varsinainen
prosessi on suljettu ja yritys maarittelee tuotoksen omien laatustandardiensa
mukaan. Palveluprosessissa syotteet tulevat sen sijaan seka yrityksen sisalta
etta asiakkailta, tuotantoprosessi on avoin ja myos asiakkaat osallistuvat sii-
hen. Tuotoksen maarittely perustuu siihen, miten se vaikuttaa asiakkaaseen.
Jotta palveluiden tuotantoprosessia voidaan ymmartaa kunnolla, sen erot tuot-

teiden tuotantoprosessiin tulee ensin ymmartaa. (Yalley & Sekhon 2014.)

4.2 Palveluprosessien tunnistaminen ja kuvaaminen

Palveluyrityksissa on usein Laamasen (2001, 71-73) mukaan haasteena erot-
taa kasitteet prosessi ja palvelu, kun toimintaa halutaan kehittaa. Yritysten toi-
minta on perinteisesti jaoteltu osastoiksi tehtavien mukaan, jolloin tyontekijat
voivat keskittya vain omaan tehtavaansa ja kehittdd osaamistaan siina. Selkea
vastuunjako toimii hyvin henkilokohtaisten tavoitteiden asettamisessa ja seu-
raamisessa, mutta ongelmia voi syntya eri osastojen rajapinnoissa, kun tois-
ten osastojen toimintaa ja oman tyon vaikutusta siihen ei ymmarreta. Talloin
esimerkiksi myyntiosasto saattaa myyda tuotteita, joita tuotanto ei pysty toimit-
tamaan. Tallaisessa mallissa tieto keraantyy yleensa esimiehille, jolloin tyonte-

kijat joutuvat odottamaan ohjeita ja toimeksiantoja voidakseen edeta omassa
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tyossaan. (Laamanen 2001, 15-17.) Prosessiajattelu eroaa tallaisesta mallista
siten, etta toiminta jaotellaan kokonaisuuksiksi, jotka lahtevat asiakkaasta ja
loppuvat asiakkaaseen ja joihin eri osastot osallistuvat (Lecklin 2006, 124—
125). Kun yrityksen prosessit tunnistetaan, tyontekijdiden on helpompi ymmar-
taa asiakkaille arvoa tuottavia kokonaisuuksia ja omaa rooliaan niiden tuotta-
misessa. Prosessien tunnistamisella ja kuvaamisella luodaan jarjestysta kaa-
okseen, ja se voi johtaa tyontekijoiden moniosaamisen kasvuun ja tyokokonai-

suuksien kasvattamiseen. (Laamanen 2001, 23.)

Laamanen (2001, 64) esittelee kirjassaan kolme prosessien tunnistamisen ta-
paa toiminnan analysoinnin, menestystekijoiden analysoinnin ja asiakkaan
prosessin analysoinnin. Toiminnan analysoinnissa tarkastellaan yrityksen
funktionaalista toimintaa. Tassa tarkastelutavassa on riski, etta paadytaan ku-
vaamaan eri osastojen tai toimijoiden alaprosesseja, ja niiden rajapinnat ja toi-
mijoiden valinen yhteisty0 jaa huomiotta. Menestystekijoiden analysointi puo-
lestaan on kaytannossa hankalaa, silla aitoja menestystekijoita voi olla vaikea
tunnistaa prosessien tunnistusvaiheessa. Helpoin tapa on lahtea liikkeelle asi-
akkaan prosessin analyysista. Talloin tunnistetaan ensin asiakkaan prosessin
vaiheet, jonka jalkeen pohditaan, miten yritys tuottaa lisdarvoa asiakkaan pro-
sessiin, mitka ovat prosessin syotteet ja tuotokset ja mika nimi prosessille an-
netaan. Lopuksi tarkistetaan, onko kaikki ala- ja tukiprosessit otettu huomioon,

ja piirretaan prosessikartta. (Laamanen 2001, 64—66.)

Myds Gronroos (2015, 312-323) kytkee palvelujarjestelmamallissaan palvelun
tuotantoprosessin asiakkaan prosessiin. Asiakas nahdaan usein palvelupro-
sessin ulkopuolisena tahona, joka tuottaa prosessiin syotteitd. Parempi tapa
Gronroosin mukaan on maaritelld itse prosessiin nakyvyysraja, jonka toisella
puolella ovat asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa olevat resurssit, kuten
asiakaspalvelijat ja tilat, ja toisella puolella asiakkaan nakymattomiin jaavat
osat, kuten tydon johtaminen, taustalla tehtava tyo ja paatésten teko. Asiakas
nahdaan talldin luontevasti yhtena tuotantoprosessin vuorovaikutuksessa ole-

vista resursseista. (Gronroos 2015, 312-323.)

Prosessin kuvaus on ensisijaisesti viestintakeino, joka auttaa ymmartamaan
toimintaa ja I6ytamaan sen kriittisia vaiheita. Lahdettaessa laatimaan proses-

sikuvausta tulee ensiksi maarittaa kuvauksen tarkoitus. Jos tarkoitus on lisata
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ymmarrysta, yksinkertainen ja suppea kuvaus riittaa. Mikali taas on tarkoitus
kehittaa toimintaa, tarvitaan tarkempi kuvaus. Tarkeaa on, etta kuvauksesta
on nahtavissa tarkeimmat toiminnot seka toimintojen valiset yhteydet. Uimara-
takaavio on hyva tapa kuvata prosesseja, joissa on useita eri toimijoita, joiden
toiminta vaikuttaa toisiinsa. Uimaratakaaviossa jokaisella prosessiin osallistu-
valla toimijalla on oma rivinsa pystyakselilla. Vaaka-akselilla on yleensa kuvat-
tuna prosessin vaiheet kronologisesti. Vaiheiden ja toimintojen valisia yhteyk-
sia kuvataan nuolilla. Uimaratakaavioon on myos helppo liittaa asiakkaan pro-
sessi. (Laamanen 2001, 76-80.)

Toinen hyva tapa kuvata palveluprosesseja on Service Blueprint. Service
Blueprint on palvelun tuotantoprosessia kuvaava kaavio, jossa kuvataan pal-
velun vaiheet tapahtumajarjestyksessa, niiden toteuttamiseen tarvittavat tyot,
palvelun osien kesto ja toimijoiden valinen tiedonkulku. Blueprintissa erote-
taan visuaalisesti toisistaan asiakkaan palvelupolku, palveluntarjoajan asiak-
kaalle nakyvat front office -toiminnot seka palveluntarjoajan asiakkaalle naky-
mattomat back office -toiminnot. Lisaksi Blueprinttiin merkitdan asiakkaan ja
henkilokunnan kohtaamispisteet seka palveluprosessin kriittiset pisteet. (Ton-
der 2013, 98.) Tama kuvaustapa mukailee Gronroosin (2015) jakoa prosessin

nakyvaan ja nakymattomaan osaan.

Riippumatta siita, mita kuvaustapaa kaytetaan, prosessien kuvaamisessa tu-
lee kiinnittda huomiota kuvausten tarkkuuteen ja luettavuuteen. Useimpiin pro-
sesseihin liittyy satoja eri tyotehtavia, eika niiden kaikkien kirjaaminen kuvauk-
sen ole jarkevaa. Kuvaustarkkuuden paattaminen on vaikeaa, mutta yli 20 teh-
tavaa ei tulisi kirjata yhteen prosessikaavioon. Ymmarrettavyyden helpotta-
miseksi tulisi valttda runsasta symbolien kayttoa ja pitaa kaavio yksinkertai-
sena. Tehtavakuvauksissa kannattaa kayttaa verbimuotoisia ilmaisuja (*laatii
aikataulun”) substantiivimuotojen ("aikataulun laatiminen”) sijasta, jotta kaavio
kuvaa varmasti aktiivista toimintaa. (Laamanen 2001, 79-81.) Kaavion lisaksi
prosessista on hyva laatia my6s sanallinen kuvaus, johon kirjataan, mika on
prosessin tarkoitus, keta ovat sen asiakkaat, mitka ovat sen alku ja loppu,
syotteet, tydvaiheet ja vastuut (Lecklin 2006, 138-139).
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4.3 Palveluprosessien kehittaminen

Prosessien kuvaaminen auttaa ymmartamaan niita, mutta se ei viela tee niista
toimivia ja tehokkaita, eika takaa sita, etta yritys pystyy toteuttamaan ne. Pro-
sessikuvauksia tulisi myos hyddyntaa toiminnan kehittamisessa. Prosesseja
voi kayttaa koko yrityksen toiminnan kehittdmisen perustana. (Laamanen
2001, 37, 44-45.) Prosessikuvauksia voidaan kayttaa tyokaluina erityisesti on-
gelmakohtien I0ytamisessa, ratkaisujen etsimisessa ja resurssien parem-
massa kohdentamisessa (Yalley & Sekhon 2014.) Laamanen kuvaa proses-

sien kehittdmista porrasmaisena kuviona (kuva 2).

Paras
maailmassa
Benchmarking

Innovatiivinen

Luovat menetelmat

Ennakoiva

Analysointi

Herkasti
reagoiva

Mittaaminen

Toistuva
Mallintaminen
‘ Kaaos

Kuva 2. Prosessin kehittyminen (Laamanen 2001)

Kuvion alimmalla portaalla prosesseja ei ole tunnistettu eika kuvattu, ja toi-
minta on kaoottista. Toita tehdaan ja ongelmia ratkaistaan yksi kerrallaan, jol-
loin samat asiat joudutaan ratkaisemaan monta kertaa. Yksittainen tyontekija
voi kokea toiminnan joustavaksi, kun voi keskittya yhteen ongelmaan kerral-
laan, mutta tulee samalla tehneeksi paljon turhaa ty6ta. Yrityksen kannalta re-
sursseja menee hukkaan. Kuvion seuraavassa vaiheessa aletaan tunnistaa
toistuvia tilanteita ja toimintamalleja ja luoda niille prosessikuvauksia, mutta
kuvaukset jaavat viela kokonaisuudesta irrallisiksi. Tassa vaiheessa jarjestel-

malliset tyontekijat noudattavat kuvauksien ohjeita sokeasti, ja niitd kaytetaan
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syntipukkeina, jos jokin menee pieleen. Kolmannessa vaiheessa mitataan pro-
sessin tuloksia, mutta ei tarkastella sita, miten prosessi toteutuu. Prosessia ei
viela osata parantaa, mutta tiedetaan, jos se ei toimi. Ennakointivaiheessa
prosesseja analysoidaan ja innovatiivisuusvaiheessa niita kehitetaan luovasti.
Laamasen mukaan kultakin portaalta seuraavalle siirtyminen vie yrityksilta
noin 3-5 vuotta, ja ylimmalle tasolle padsee vain muutama huippuyritys. (Laa-
manen 2001, 44-46.) Prosessien kehittamiseen tulisikin suhtautua ennemmin

jatkuvana toimintana kuin alta pois hoidettavana asiana.

Prosesseja voidaan kehittaa monin eri menetelmin. Osa menetelmista keskit-
tyy jarjestelmien tekniseen kehittamiseen ja osa toiminnan sosiaaliseen kehit-
tamiseen, mutta parhaimmillaan huomioidaan molemmat osa-alueet. Kehitta-
mismenetelmissa toistuvat saman tyyliset piirteet, kuten prosessien kuvaami-
nen, mittaaminen, analysointi ja ratkaisujen testaaminen. (Laamanen 2001,

209.) Taman voi huomata, kun tarkastelee kolmea yleisesti kaytettya kehitta-

misen menetelmaa PDCA-mallia, Six Sigma -mallia ja palvelumuotoilua.

PDCA on kehamalli, jossa nelja kehittamisen vaihetta toistuvat uudelleen ja

uudelleen (kuva 3).

PCDA - HYODYLLINEN MUUTOKSEN MALLI
(Demingin ympyra)

4. Korjaa (Act) 1. Suunnittele (Plan)
« Tutki tuloksia + Mitd on tarkeintd saada aikaan?
« Mitd opimme? A P « Millaista muutosta haluamme?
« Mitad voimme taman « Mita tietoja tarvitsemme?
perusteella ennustaa « Suunnittele muutos tai testi
« Paata, miten hyddynnat tietoja
3. Tarkista (Check)) D (o 2. Toteuta (Do)
« Havainnoi » Toteuta haluttu
muutoksen tai muutos tai testi
testin vaikutukset mielelladn pienessa

mittakaavassa

Kuva 3. PDCA-malli (Laamanen 2001)
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PDCA-mallin aluksi mitataan nykytilanne. Suunnittele (Plan) -vaiheessa tun-
nistetaan nykytilanteen ongelmat ja asetetaan kehitystavoite. Toteuta/kokeile
(Do) -vaiheessa toteutetaan suunnitellut muutokset. Tarkista (Check) -vai-
heessa tehdaan uudet mittaukset ja verrataan tuloksia aiempiin ja Korjaa/Pa-
ranna (Act) -vaiheessa joko korjataan tehoton muutos tai otetaan hyva muutos

kayttoon. Korjausten jalkeen palataan alkuun. (Laamanen 2001, 209-210.)

Six Sigma -menetelmassa on omat kehittdmisen mallinsa uusien tuotteiden

kehittamiselle ja olemassa olevien prosessien parantamiselle. (kuva 4).
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D 4

Valvo ja
vakiinnuta

Kuva 4. Six Sigma -menetelma (Lecklin 2006)

Prosessien kehittdmisen mallia Six Sigma -menetelmassa kutsutaan DMAIC-
prosessiksi. Sen vaiheet ovat kehityskohteen maarittely, prosessin ja tulosten
mittaaminen, nykytilan mallinnus, nykytilan analysointi ja ongelmien maaritta-
minen, prosessin parantaminen arvioimalla ja testaamalla seka prosessin oh-
jaaminen eli parannusten saavuttamisen valvonta. (Lecklin 2006, 203—207.)

Viime vuosina naiden rinnalle suosituksi kehittamismenetelmaksi on noussut

palvelumuotoilu. Palvelumuotoilussa kehittaminen on aina asiakaslahtoista ja
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kayttajia osallistavaa (Koivisto ym. 2019, 32—-34). Koska palveluprosesseissa
asiakas on lahes aina mukana prosessissa, soveltuu palvelumuotoilu erityisen

hyvin niiden kehittamismenetelmaksi.

5 PALVELUMUOTOILU
5.1 Palvelumuotoilun maaritelma

Palvelumuotoilu on 1990-luvun alussa palvelualan kasvun seurauksena synty-
nyt palveluliiketoiminnan kehittdmisen tapa. Vuonna 1995 Kdlnissa lanseerat-

tiin palvelumuotoilun koulutusala, ja ensimmainen palvelumuotoilutoimisto pe-
rustettiin Lontoossa vuonna 2001. Suomessa palvelumuotoilun pioneerina voi-
daan pitdd Mikko Koivistoa, jonka pro gradu Mita on palvelumuotoilu? — Muo-

toilun hyddyntaminen palvelujen suunnittelussa vuodelta 2007 oli ensimmai-

nen suomenkielinen julkaisu aiheesta. (Tuulaniemi 2011, 60.)

Palvelumuotoilun kasitteelle ei ole yhta tarkkaa maaritelmaa, mutta yksinker-
taistettuna se tarkoittaa palvelujen suunnittelua ja kehittamista muotoilusta tut-
tuja menetelmia kayttaen siten, etta muotoilun lahtokohtana ovat asiakkaiden
tarpeet ja toiveet (Tuulaniemi 2011, 66). Stickdorn & Schneider (2012, 18—-28)
kuvailevat palvelumuotoilua tieteenalan sijasta uudenlaiseksi ajattelutavaksi,
jonka tarkeimmat kriteerit ovat kayttajalahtdinen kehittaminen, yhteiskehittami-
nen sidosryhmien kanssa, palvelun vaiheiden visualisointi, aineettoman teke-
minen nakyvaksi ja palveluympariston kokonaisvaltainen huomiointi kehitys-
tydssa. Tuulaniemi (2011, 112—119) listaa olennaisiksi tekijoiksi luovan ongel-
manratkaisun, visualisoinnin, tydontekijoiden ja asiakkaiden osallistamisen, tes-
taamisen ja yhteiskehittamisen. Lahes samat teemat toistuvat myos Koiviston
ym. (2019, 37—41) maarittelemissa palvelumuotoilun tunnusmerkeissa, jotka
ovat ihmislahtdisyys, oikean ongelman ratkaisu, eksploratiivisuus, iteratiivi-
suus, divergentin ja konvergentin vuorottelu, prototypointi ja testaus, yhteiske-
hittdminen ja monialaisuus. Kayttajalahtoisyydella tarkoitetaan sita, etta palve-
luja ei suunnitella yrityksen tai suunnittelijan tahdon tai oletusten mukaisesti,
vaan kysytaan, mita kayttajat palvelulta haluavat, ja oikean ongelman ratkai-
semisella sita, etta kayttajilta selvitetdan, mika on se ongelma, joka tulee rat-
kaista. Eksploratiivisuus tarkoittaa uusien ratkaisujen etsimista luovasti ja kek-

seliaasti, tutkien ja kokeillen, ja iteratiivisuus puolestaan sita, etta vaiheita tois-
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tetaan ja palataan tarvittaessa aiempiin vaiheisiin, kunnes oikeasti toimiva rat-
kaisu I0ytyy. Vaiheissa vuorottelevat divergentti eli intuitiivinen ja kokeileva ja
konvergentti eli analysoiva ja paatteleva toiminta. Olennaista on myods tehda ja
testata prototyyppeja viela keskeneraisista ideoista ja kerata niista palautetta,
ennen kuin palvelua lahdetaan tuottamaan, jotta valtyttaisiin virheilta. Yhteis-
kehittamisessa sidosryhmat, kuten asiakkaat, tyontekijat ja yhteistyokumppa-
nit, otetaan mukaan varsinaiseen kehitystyohon ideoimaan ratkaisuja. Palvelu-
muotoilussa tarvitaan myos monenlaista osaamista, silla sen avulla yhdiste-
taan usein inmisten tarpeet, teknologia ja kaupallisuus. Monialaisuutensa
vuoksi palvelumuotoilu on yleensa tiimityoskentelya. (Koivisto ym. 2019, 37—
41.)

Palvelumuotoilua voidaan kayttaa niin uusien palveluprosessien luomiseen
kuin vanhojen prosessien kehittdamiseenkin. Vanhoja prosesseja kehitettdessa
muokataan prosessien kriittisia pisteita, resursseja ja jarjestelmia, jolloin voi-
daan muokata seka asiakkaiden etta palvelutyontekijoidenkin toimintaa. Pro-
sesseista pyritaan kehittamaan kayttajalleen mahdollisimman sujuvia ja ym-
marrettavia. (Koivisto ym. 2019, 57-60.)

5.2 Tuplatimantti-prosessimalli

Kaytannossa palvelumuotoilu on vaiheittain eteneva prosessimalli. Tuulanie-
men (2011, 128) mallissa vaiheita on viisi: maarittely, tutkimus, suunnittelu,
palvelutuotanto ja arviointi. Seka Stickdorn & Schneider etta Koivisto ym. esit-
televat nelivaiheisen Tuplatimantti-prosessimallin, joka ei sisalla arviointivai-
hetta. Arviointia kuitenkin tehdaan palvelumuotoilussa koko prosessin ajan.
Vaiheiden jarjestys voi myos vaihdella, ja aiempiin vaiheisiin palataan tarvitta-
essa (Stickdorn & Schneider 2012, 75). Olennaista on, etta asiakkaita osallis-

tetaan prosessin kaikissa vaiheissa (Kurki-Suonio 2019).

Tuplatimantti-malli on yksi suosituimmista palvelumuotoilun prosessimalleista.

Sen on kehittanyt brittildinen Design Council vuonna 2005 (kuva 5).



21

LOYDA MAARITA

Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Kuva 5. Tuplatimantti-prosessimalli (Koivisto ym. 2019).

Tuplatimantti-mallin ensimmainen timantti eli prosessin tutkimusvaihe sisaltaa
kohdat |6yda ja maarita, joiden avulla tunnistetaan oikea ongelma, johon rat-
kaisu tarvitaan. Toinen timantti eli kehitysvaihe sisaltaa kohdat kehita ja tuota,
joiden avulla ensimmaisessa kohdassa maaritelty ongelma ratkaistaan mah-
dollisimman oikein. Tassa mallissa kaytetaan loyda ja kehita -vaiheissa enem-
man luovia ja kokeilevia ja maarita ja tuota -vaiheissa enemman analysoivia ja
paattelevia menetelmia. Tuplatimantti-malli kasittda palvelumuotoiluprosessin
innovaatiovaiheen, jossa kehitellaan uusia konsepteja. Taman jalkeen paate-
taan, otetaanko kehitelty ratkaisu kayttoon vai palataanko takaisin aiempiin
vaiheisiin. (Koivisto, ym. 2019, 42—47.)

Palvelumuotoilun tutkimusvaiheessa on olennaista ymmartamisen lisaksi pyr-
kia myds synnyttamaan empatiaa kayttajia kohtaan seka paasta eroon en-
nakko-oletuksista. Tutkimusmenetelmind suositellaan laadullisen tutkimuksen
menetelmid, kuten haastattelua, havainnointia tai luotaimia. Keratyn tiedon
analysoimiseen palvelumuotoilussa kaytetaan useimmiten visualisointia, esi-
merkiksi prosessikuvauksen tai palvelukuvauksen muodossa. Visuaalisia ku-
vauksia voidaan kayttaa myds kehittamisen ja kommunikoinnin tyévalineina.
Kehitysvaiheessa uusia ideoita etsitdan esimerkiksi aivoriihissa ja tydpajoissa
yhdessa sidosryhmien kanssa. Ideoita testataan jo keskeneraisina joko laati-

malla uusia visuaalisia prosessikuvauksia ja tutkimalla niiden toimivuutta tai
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pilotoimalla uusia palveluja ja keraamalla kokemuksia testirynmalta. Lopuksi
testauksen perusteella valitaan uusi palvelu ja maaritellaan ne toimet, joilla se
voidaan ottaa kayttéon. (Stickdorn ym. 2018, 93—-323.)

5.3 Palvelumuotoilu tyontekijakokemuksen kehittamisessa

Asiakaspalvelijoiden rooli on asiakkaiden ohella olennainen osa palvelukoke-
musta. Yrityksen olisikin tarkeaa tuntea myos asiakaspalvelijoidensa tarpeet,
arvot ja motivaattorit. (Tuulaniemi 2011.) Koska kehittamistyoni kohdistuu
asiakasnakokulman sijasta palvelujen tuottamisen prosesseihin, halusin selvit-
taa, miten palvelumuotoilu sopisi palveluprosessien kehittdmiseen tydnteki-

janakokulmasta.

Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa myos yrityksen sisaisten prosessien ke-
hittamisessa. Talloin kehitystydssa pyritdan huomioimaan erityisesti tyonteki-
jakokemus. Sisaisessa kehittamisessa voi olla tavoitteena tyontekijoiden moti-
vointi ja palveluasenteen muutos, rekrytointi tai perehdytysprosessit tai tyon
organisointiin, johtamiseen ja vastuunjakoon liittyvat asiat. (Koivisto ym. 2019,
57-60.)

Paakkonen (2022) hyoddynsi pro gradu -tutkielmassaan palvelumuotoilua orga-
nisaatiouudistuksen prosessissa siten, etta henkildostd nahtiin yrityksen sisais-
ten palvelujen asiakkaina, joita osallistettiin prosessiin suunnitteluvaiheesta
asti. Palvelumuotoilun menetelmat lisdsivat ymmarrysta ja empatiaa tyonteki-
joita kohtaan ja tuottivat uudenlaista keskustelua ja tietoa henkildston tar-
peista. (Paakkonen 2022.) Myds Hyvarinen (2018) toteaa palvelumuotoilun
soveltuvan tyontekijakokemuksen ja sisaisten toimintaprosessien kehittami-
seen erinomaisesti. Hanen tutkimuksessaan asiakkaan asemassa olivat kon-
sernin viestintavastaavat ja palvelujen tuottajana viestintayksikkd. Palvelu-
muotoilun menetelmat lisasivat vuorovaikutusta ja osallisuuden kokemusta ja
toivat esille seka viestintavastaavien tarpeita etta myos heidan tarpeellisuu-

tensa konsernille. (Hyvarinen 2018.)

Steenin ym. (2011) artikkelissa Benefits of Co-design in Service Design Pro-
jects esiteltiin tapaus, jossa postilaitos halusi parantaa palveluaan postiloke-

roiden tilaamisen prosessissa. Yhtio osallisti tyontekijoitaan eri osastoilta ja
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osaamisaloilta palvelun kehittamiseen. Tyontekijat testasivat huonosti toimi-
vaa palvelua ja ideoivat siihen parannuksia. Kokeilu lisasi empatiaa paitsi asi-
akkaita, my0s eri osastojen tyontekijoita kohtaan. Lisaksi kommunikointi ja yh-
teisty0 paranivat, ja tyontekijat oppivat toteuttamaan yhteiskehittamista myos
jatkossa. Mashhadyn ym. (2021) puolestaan tutkivat palvelumuotoilun kayttoa
henkilostojohtamisen laadun kehittamisen menetelmana. Tutkimuksessa maa-
riteltiin HR-prosessien nykytila seka arvioitiin sita ja kehitettiin parannusehdo-
tuksia yhdessa sidosryhmien kanssa. Palvelumuotoilua toteutettiin kolmessa
vaiheessa iteratiivisesti, kunnes ratkaisut prosessien ongelmiin olivat 10yty-
neet. Verrokkiryhmassa ongelmia pyrittiin ratkaisemaan perinteisesti kokouk-
sia jarjestamalla ja vapaaehtoiset tyontekijapalautteet huomioimalla. Tassakin
tutkimuksessa palvelumuotoilun todettiin lisaavan kommunikoinnin ja yhteis-
tyon maaraa. Lisaksi tyontekijoiden roolit selkenivat ja tyotyytyvaisyys seka si-

toutuminen lisdantyivat. (Mashhady ym. 2021.)

Herstein & Mitkin artikkelissa How EI Al Airlines transformed its service stra-
tegy with employee participation (2008) kasitellaan lentoyhtion strategiamuu-
toksen lapiviemista tyontekijoille osallistamalla tyontekijoitd muutosprosessiin.
Osallistamisen avulla havaittiin, etta tyontekijoiden ndkokulmasta suurimmat
ongelmat tyotyytyvaisyydessa eivat liittyneet vahaiseen palkitsemiseen ja ha-
luun pitaa kiinni vanhoista toimintatavoista, kuten johto oli otaksunut, vaan riit-
tamattomiin resursseihin tyon suorittamiseksi, huonoon viestintaan ja tyonteki-
jéiden arvostuksen puutteeseen. Kun tyontekijoita alettiin kohdella tarkeana
osana palvelujen kehittamistyota, parani seka tyotyytyvaisyys etta tyontekijoi-

den pysyvyys. (Herstein & Mitki 2008.)

Kaikissa edella mainituissa tapauksissa tyontekijoiden osallistamisella on saa-
vutettu parempi ymmarrys palveluprosesseista tyontekijan nakokulmasta. Li-
saksi yhteistyo ja kommunikointi eri osastojen, tyontekijoiden ja johdon valilla
on parantunut. Yhteiskehittamalla ongelmiin on I0ytynyt ratkaisuja, jotka tyy-

dyttavat niin johtoa kuin tyontekijoitakin.

Kirjallisuuskatsauksen perusteella palvelumuotoilu soveltuu hyvin palvelupro-
sessien kehittamismenetelmaksi opinnaytetydssani. Menetelmalla voidaan
I0ytaa luovia ja kokeileviakin ratkaisuja toimeksiantajan ongelmiin. Yhteiskehit-

tamisella varmistetaan kaikkien palveluprosesseihin osallistuvien toimijoiden
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huomioiminen kehitystydssa, ja visualisoinnilla tehdaan prosessista helpom-
min ymmarrettava. Iteratiivisuus auttaa valttamaan jumiutumista vaariin kehi-
tyskohteisiin, kun kehitystyossa on mahdollista palata tarvittaessa aiempiin
vaiheisiin. Palvelumuotoilun avulla voidaan parhaimmillaan myos lisata toi-
meksiantajan henkilokunnan tyotyytyvaisyytta ja vahentaa tydvoiman vaihtu-
vuutta. Opinnaytetyossani kaytan palvelumuotoilua suoraan asiakkaille tuotet-
tavien palvelujen prosessien kehittamisessa, mutta tyontekijan nakokulmasta.
Tama on uusi lahestymistapa ja tuottaa uutta tietoa menetelman soveltuvuu-

desta palveluprosessien kehittamiseen tassa muodossa.

6 KEHITYSTYON TOTEUTTAMINEN

Opinnaytetyon kehitystydn menetelmana oli palvelumuotoilu ja prosessimal-
lina Tuplatimantti-malli, joka maarittaa kehitystyon vaiheet. Jokaisessa palve-
lumuotoiluprosessin vaiheessa kaytetdan omia menetelmiaan, kuten visuali-
sointia, yhteiskehittamisen keinoja ja prototypointia (Koivisto ym. 2019, 42).
Olennaista on, etta asiakkaita, tai tassa tapauksessa henkildkuntaa, osalliste-
taan kaikissa prosessin vaiheissa (Kurki-Suonio 2019). Opinnaytetydn toteu-
tuksen menetelmiksi valikoitui haastattelu, visualisointi, ideatydpaja, testaus ja

prototypointi.

6.1 Nykytilanteen kartoittaminen

Tuplatimantti -mallin ensimmaisessa vaiheessa tavoitteena on kerata tausta-

tietoa kehittdmisen kohteen maarittelya varten. Tiedon keruu tapahtuu tavalli-
sesti laadullisen tutkimuksen menetelmia, kuten haastatteluja, havainnointia,

tai luotaimia, hyodyntaen. (Koivisto ym. 2019, 44.) Opinnaytetydn tutkimusky-
symysten mukaisesti tavoitteena oli ensiksi selvittaa, mitka kohdat palvelupro-
sesseissa ovat ongelmallisia. Koska yrityksen prosesseja ei ollut aikaisemmin
kuvattu, keskityin I0yda-vaiheessa kerdamaan tietoa leirikoulujen tuottamisen

palveluprosesseista ja niiden toimivuudesta.

6.1.1 Puolistrukturoitu haastattelu

Tiedon keruun menetelmana palvelumuotoiluprosessissa oli haastattelu.

Haastattelu on yksi kaytetyimmista tutkimusaineiston keraamisen menetel-
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mista (Vilkka 2021, 107). Haastattelu on menetelmana joustava, silla sita voi-
daan muokata reaaliaikaisesti sen edetessa. Haastattelun avulla voidaan ke-
rata tietoa haastateltavien kokemuksista ja kasityksista laajemmin kuin esi-
merkiksi kyselyn avulla. Haastattelu onkin hyva menetelma erityisesti silloin,
kun tutkija voi olettaa tutkimuksen tuottavan monitahoisia ja toisistaan poik-
keavia vastauksia, joita on tarve selventaa ja syventaa. (Hirsjarvi & Hurme
2008, 34-41.)

Haastattelut luokitellaan strukturoituun, puolistrukturoituun ja strukturoimatto-
maan eli avoimeen haastatteluun. Strukturoidussa haastattelussa haastattelu-
kysymykset on ennalta tarkoin maaritelty ja haastattelun kulku noudattaa nii-
den jarjestysta. Avoimessa haastattelussa puolestaan haastattelukysymyksia
ei valttamatta ole lainkaan, vaan haastattelu etenee vapaasti ilman raken-
netta. Puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelulle laaditaan runko,
mutta haastattelukysymysten paikkaa voidaan vaihdella ja tarkentavia kysy-
myksia tehda tarvittaessa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 44—47.) Puolistrukturoidut
haastattelut ovat hyva tapa kerata tietoa tyontekijoiden kokemuksista seka

palveluiden ja prosessien ongelmakohdista (Stickdorn ym. 2018, 121).

Yksi yleisimmin kaytetyista puolistrukturoidun haastattelun muodoista on tee-
mahaastattelu. Teemahaastattelussa tutkija laatii haastattelurungon tutkimus-
ongelman keskeisten aiheiden ymparille. Haastattelurunko on kuitenkin jous-
tava, ja haastattelukysymysten jarjestysta voidaan vaihdella haastattelun ai-
kana. Rungon tavoitteena onkin lIahinna varmistaa, etta kaikki teemat tulevat
kasitellyiksi. (Vilkka 2021, 100.) Teemahaastattelussa tutkija tietda ennalta jo-
takin haastateltavista ja heidan suhteestaan tutkittavaan teemaan. Haastatte-
lurunko rakennetaan naiden tietojen ja niistd muodostuneiden oletusten perus-
teella. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47.)

Henkildkunnan haastattelussa puolistrukturoitu haastattelu toimi parhaiten,
silld tunnen seka haastateltavat etta tutkimuksen kohteena olevan prosessin
jossain maarin entuudestaan. Ennalta maaritellyt teemat ja kysymysrunko aut-
toivat haastattelua pysymaan aiheessa. Teemahaastattelu valikoitui opinnay-
tetydn tiedon keruun menetelmaksi, koska tarkoituksena oli saada selville leiri-
koulujen prosessien parissa tydskentelevien kokemuksia prosessin kulusta ja

sen ongelmakohdista. Aiempien havaintojen perusteella minulla oli asiakkaan
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prosessin kulusta melko selkea kuva, jonka perusteella pystyin muodosta-
maan oletukseni prosessin etenemisesta. Halusin kuitenkin saada kuvan to-
dellisesta, tamanhetkisesta tilanteesta, oletusten tai ideaalin sijaan. Uskoin
myos, etta haastateltavilla on paljon mielipiteita ja kokemuksia jaettavana, jo-
ten teemahaastattelulla uskoin saavani enemman ja laajempaa tutkimusai-

neistoa kuin strukturoidulla haastattelulla.

Laadin haastatteluja varten haastattelurungon (liite 1). Teemahaastattelussa
ei ole olennaista saada tarkkoja vastauksia tarkkoihin kysymyksiin, vaan ke-
rata haastateltavien ndkemyksia asioista laajemmin. Haastattelukysymyksissa
tulisi suosia kuvailevia kysymyksia, kuten mita, millainen tai miten. Rungon li-
saksi haastattelua on hyva taydentaa esiin tulevien seikkojen perusteella, esi-
merkiksi pyytamalla haastateltavaa antamaan kaytannon esimerkkeja tilan-
teista. Kaytannon esimerkkien avulla on helpompi huomata ristiriitoja eri haas-
tateltavien kokemusten valilla. (Vilkka 2021, 102.)

Niin strukturoidussa, puolistrukturoidussa kuin avoimessakin haastattelussa
kannattaa yleensa kerata joitain perustietoja haastateltavista. Perustietojen
avulla tutkijan on helpompi ymmartaa haastateltavan Iahtdkohtia tutkittavan
asian suhteen. Taman lisaksi tutkittavan tulisi tuntea tutkittavaa kohderyhmaa
ja sen toimintaymparistda jonkin verran etukateen. (Vilkka 2021, 105.) Koska
tunsin haastateltavat entuudestaan, ei haastattelussa ollut tarvetta kerata sel-
laisia perustietoja, kuten ikaa, sukupuolta tai tydhistoriaa. Sen sijaan olennai-
nen perustieto oli se, missa roolissa haastateltavat toimivat leirikoulujen pa-
rissa ja mita kaikkia palveluita he tuottavat. Nama perustiedot ohjasivat haas-

tattelun loppuosaa ja siina kaytettavia kysymyksia.

Varsinaisten haastattelukysymysten laatimisessa tulisi huomioida, ettei yh-
dessa kysymyksessa kysyta kuin yhta asiaa. Lisaksi kysymykset tulisi muo-
toilla yksinkertaisesti ja neutraalisti. Kysymyksissa tulisi myds kayttaa selkeita
ja kansantajuisia sanamuotoja. (Vilkka 2021,104.) Jaottelin haastattelukysy-
mykset palveluittain siten, etta saatoin jattaa haastattelusta pois osioita, joiden
kanssa haastateltava ei ollut missdan tekemisissa. Osa teemoista oli kuitenkin
olennaisia kaikkien haastateltavien kohdalla, kuten kysymykset tiedonkulusta
ja vastuunjaosta. Hahmottelin eri teemojen alle apukysymyksia, joiden avulla

pystyin tarkentamaan tarvittaessa haastateltavien vastauksia.
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6.1.2 Henkilokunnan haastattelut

Haastateltavien valinta tutkimushaastattelua varten perustuu tutkimusongel-
maan. Haastateltavalla tulisi olla joko omakohtaista kokemusta tai asiantunti-
juutta tutkittavasta aiheesta, tai hanen tulisi olla asemassa, jossa han kuulee
paljon muiden kokemuksia aiheesta (Vilkka 2021, 109). Valitsin haastatelta-
viksi kaksi eniten prosessissa vuorovaikutuksessa olevaa henkiloa, yrityksen
toimitusjohtajan ja keittiosta seka tiloista vastaavan palvelupaallikon, jonka
vastuulle myds leirikoulutoiminta oli siitymassa. Lisaksi haastattelin suppeam-
min yhta ohjelmapalveluja tuottavaa tydntekijaa seka yrityksen myyntipaallik-
ko3, joka hoitaa leirikoulujen laskutusta. Myyntipaallikké edustaa myos pro-
sessien kannalta tarkeaa sidosryhmaa, silla han tekee ja kasittelee leirikoulu-
jen kanssa samoja tiloja kayttavien yritysryhmien varauksia, joihin leirikoulujen

varaukset vaikuttavat.

Henkilokunnan haastattelut toteutettiin maaliskuussa 2023 toimeksiantajan ti-
loissa yhden paivan aikana. Haastateltavat osallistuivat haastatteluihin tyopai-
vansa aikana. Yhden haastateltavan kohdalla tdama tuotti haastetta, silla jou-
duimme keskeyttamaan haastattelun pariin otteeseen Kkiireisten tyotehtavien
vuoksi. Muuten haastattelut sujuivat rennosti ja etenivat luontevasti. Nauhoitin

kaikki haastattelut ja tein lisaksi haastattelujen aikana muistiinpanoja.

6.1.3 Haastattelujen analyysi

Puolistrukturoidusta haastattelusta syntyy usein runsas haastatteluaineisto.
Joskus tutkija tekee aineiston analysointia jo haastattelun aikana luokittele-
malla vastauksia ja tekemalla lisakysymyksia taman luokittelun perusteella.
Varsinainen analyysi alkaa kuitenkin vasta haastattelun jalkeen. Mikali haas-
tattelu on tallennettu nauhalle, tulee nauhat ensin purkaa. Yleisin tapa on nau-
hojen litterointi eli puhtaaksi kirjoittaminen sana sanalta. Toinen keino on
tehda paatelmia suoraan nauhoilta, mika on litterointia nopeampaa. (Hirsjarvi
& Hurme 2008, 135.) Opinnaytetydn haastatteluaineisto oli melko pieni, joten
kirjoitin nauhat puhtaaksi. En kuitenkaan litteroinut nauhoja aivan tarkasti sana
sanalta aanenpainoja ja taukoja myoten, vaan keskityin tutkimuskysymysten

kannalta olennaisen sisallon kirjoittamiseen.
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Litterointia seuraa haastatteluaineiston analyysi. Analyysilla tarkoitetaan ai-
neiston luokittelua ja teemoittelua. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta ai-
neistoa jaotellaan esimerkiksi positiivisiin ja negatiivisiin asioihin tai sielta poi-
mitaan toistuvia teemoja, jotka koodataan samaan luokkaan (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 143, 173—174.) Tutkimukseni tarkoituksena oli selvittaa haastat-
teluista leirikoulujen palveluprosessin vaiheet ja ongelmakohdat, joten aloitin
luokittelun leirikoulun asiakaspolun vaiheista ja luokittelin aineiston eri vaihei-
siin. Sen jalkeen luokittelin eri vaiheisiin jaetun aineiston asioihin, jotka kuvaa-
vat nykytilaa, ja asioihin, jotka kuvaavat haastateltavan toiveita siita, miten
prosessi etenisi paremmin. Lopuksi koodasin nykytilaa kuvaavan aineiston po-

sitiivisiin, negatiivisiin ja neutraaleihin kokemuksiin.

6.2 Ongelmien maarittely

Tuplatimantti-mallin toisessa vaiheessa maaritellaan varsinainen kehitystyon
kohde tulkitsemalla kerattya tietoa (Koivisto ym. 2019, 45). Haastatteluaineisto
ei tarjoa tutkijalle vastauksia ilman tulkintaa eli synteesia. Onkin tarkeaa tar-
kastella haastattelun tuloksia suhteessa toisiinsa. (Hirsjarvi & Hurme 2008,
173-174.) Aineiston tarkastelu auttaa myds huomaamaan ja poistamaan tutki-
jan omia ennakko-odotuksia tulosten suhteen. Kehityskohteen maarittelylla
pyritaan saavuttamaan selkea nakemys kehitettavasta palvelusta eri sidosryh-
mien nakokulmista. Lopuksi maaritelty ongelma visualisoidaan helposti tulkit-
tavaan muotoon. (Stickdorn & Schneider 2012, 76.) Aineiston visualisointia voi
kuitenkin hyddyntaa jo tulkintavaiheen apuvalineena (Ruusuvuori ym. 2010,
21).

6.2.1 Nykytilanteen kuvaus

Visualisoinnilla tarkoitetaan palvelumuotoilussa sita, etta jokin asia havainnol-
listetaan silmilla nahtavaan muotoon. Visualisointia voidaan kayttaa apuna niin
suunnittelussa, kuin kommunikoinnissakin. (Tuulaniemi 2011, 115.) Opinnay-

tetyon kehityskohteen maarittelyvaiheessa visuaalisen kuvauksen tavoitteena
oli lisata ymmarrysta, mutta se toimi samalla myds pohjana kehitystyolle, joten
kuvauksen tuli olla riittavan tarkka ongelmallisten kohtien osalta. Prosessin

tunnistamisvaiheessa keskityttiin enimmakseen yrityksen toiminnan selvittami-
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seen, jolloin riskina oli toiminnan liian tarkka funktionaalinen kuvaaminen. Ke-
hitettavan prosessin rajaamiseksi ja eri toimijoiden valisten rajapintojen huomi-

oimiseksi prosessin kuvaustavaksi valittiin uimaratakaavio (kuva 6).
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Kuva 6. Leirikoulujen palveluprosessin nykytila

Kaavion pystyakselin ylimmalla rivilla on kuvattuna asiakkaan toiminta. Nain
varmistetaan, etta palveluprosessi alkaa ja paattyy asiakkaaseen. Seuraavilla
riveilla kuvataan muiden leirikoulujen prosessiin osallistuvien toimijoiden toi-
minta kronologisessa jarjestyksessa. Prosessi etenee asiakkaan ensimmai-
sesta yhteydenotosta tarjoukseen ja leirikoulun varaukseen. Varausten jal-
keen kuluu joskus pitkakin aika ennen kuin leirikoulun ohjelma ja aikataulu
suunnitellaan. Keittion ja siivouksen tydvuorolistat on usein tehty jo ennen lei-
rikoulujen aikataulujen tekoa, jolloin tydvuorolistoja saatetaan joutua muok-
kaamaan. Prosessin loppuvaiheessa, asiakkaiden ollessa talossa, prosessi si-
saltaa usein paljon viime hetken muutoksia ja niihin sopeutumista. Prosessi

paattyy, kun asiakas lahtee llorannasta ja siivooja siivoaa huoneet.

6.2.2 Ongelmakohtien visualisointi

Valmis prosessikaavio kuvaa leirikoulun palveluprosessin nykytilan, mutta se
ei viela kerro mitaan prosessin ongelmakohdista. Tasta syysta prosessikaavi-
osta laadittiin toinen versio, joka esittelee haastatteluissa esille tulleet turhat

tydvaiheet ja pullonkaulat (kuva 7).
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Kuva 7. Leirikoulujen palveluprosessin ongelmat

Tahan kaavioon on merkitty punaisin laatikoin sellaiset tehtavat, jotka hidasta-
vat prosessia tarpeettomasti, ja keltaisella sellaiset tehtavat, jotka lisaavat tur-
han tydn maaraa. Haastattelujen synteesissa havaittiin, etta kaikki haastatelta-
vat kaipasivat selkeytta ja tarkempaa aikataulutusta prosessiin. Leirikoulujen
ohjelmien tekoon ei ole selkeaa aikataulua tai kaavaa, jonka mukaan edetaan,
vaan toimitusjohtaja tekee aikataulut, kun ehtii. Tama aiheuttaa viivytyksia
prosessiin, kun muut prosessiin osallistuvat joutuvat odottamaan tai kysele-
maan tietoja, joita he tarvitsevat oman tyonsa suunnitteluun. Myos turhaa
tyota syntyy, jos esimerkiksi tyovuorolistat keittiolle tulee laatia ennen kuin lei-
rikoulujen aikataulut ovat selvilla. Talléin on riski, etta tydvuoroja joudutaan
muokkaamaan, jos palvelupaallikkéa tarvitaankin leirikouluohjelmia veta-
massa. Myos myyntipaallikko toivoisi saavansa tiedot leirikouluille varatuista
tiloista hyvissa ajoin, jotta tietaa, mita tiloja voi varata yritysryhmille. Ohjelma-
palveluja ohjaava tydntekija tekee padsaantoisesti paivavuoroa, jolloin hanelle
riittdd, etta aikataulu on aamulla nahtavissa ja siihen on selkeasti merkitty
kaikki tehtavat, jotka hanen tulee hoitaa. Tiedon kulku oikeaan aikaan oikeille

henkildille onkin tarkea kehittdmisen kohde.

Asiakkailta tarvittavien tietojen, kuten oppilasmaarien, huonejakojen ja aller-
giatietojen, saaminen viime tipassa aiheuttaa viivytyksia prosessiin, kun palve-
lupaallikko joutuu venyttamaan paatosten tekoa tai kiirehtimaan tehtavia, joi-
hin ei ole osannut varautua. Toimitusjohtaja nékee, etta selkea aikataulu, mil-
loin tiedot tulee pyytaa opettajilta, olisi tarpeen. Myds leirikouluohjelmien ja ai-
kataulujen tekoon kaivattaisiin helpotusta. Koska ohjelmien vetgjia on vahan,

aikataulujen tekeminen on tyolasta ja aikaa vievaa, etenkin silloin, kun talossa
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on useampi ryhma yhta aikaa. Nykyisellaan toimitusjohtaja tekee aikataulut,
mutta han haluaisi siirtaa tehtavan palvelupaallikdlle. Haastattelujen aikaan oli
tarkoitus, etta palvelupaallikko ottaa vastuulleen suurimman osan leirikoulujen
suunnittelutyosta ja toimitusjohtajan vastuulle jaavat vain tarjouspyyntadihin
vastaaminen, ryhmien vastaanotto ja yhden ohjelman, kalliolta laskeutumisen,
vetaminen. Vastuunjakoa ei ollut kuitenkaan viela tehty, silla palvelupaallikolla

oli henkilokuntavajeen vuoksi liikaa tyota keittion toiminnan hoitamisessa.

Haastattelujen perusteella seurantaa ja mittaamista ei leirikoulujen palvelun-
tuotannon osalta juurikaan tehda. Tarkkaa kustannuslaskentaa on hankala to-
teuttaa, silla leirikoulut ovat vain osa palveluntuotantoa. Henkilokuntakulut
ovat kuitenkin melko suuret, etenkin silloin, kun leirikoulujen toteuttamiseen
tarvitaan paljon ohjelmien vetajia. Keittion raaka-ainekulutusta ei seurata,
mutta leirikoululaisten ateriat suunnitellaan tukkuhintoja silmalla pitaen. Tyohy-
vinvointia ei mitata saanndllisesti, mutta tyoterveyshuollon kautta on hiljattain
toteutettu tyossa jaksamista kartoittava kysely. Haastattelujen perusteella tyo-
ilmapiiri koetaan avoimeksi ja mukavaksi. Pitkat tyopaivat ja viime hetken
muutokset tydvuoroissa tai tehtavissa aiheuttavat joskus stressia, mutta henki-
I6kunta on paasaantdisesti joustavaa ja joustoa tapahtuu myds tydntekijoiden
tarpeiden mukaan. Asiakkailta ei kerata systemaattisesti palautetta leirikou-
luista, joskin suullista palautetta saadaan lahes jokaiselta rynmalta. Tarkem-
man seurannan ja mittaamisen avulla voitaisiin kehittaa niin asiakastyytyvai-

syytta kuin tyotyytyvaisyyttakin, seka parantaa leirikoulujen kannattavuutta.

Maarita-vaiheen tuloksena prosessista |0ytyi useita kehitettavia kohtia. Ottaen
huomioon opinnaytetydn laajuuden ja toimeksiantajan tamanhetkiset resurssit

valittiin opinnaytetydhon kehityskohteiksi seuraavat osa-alueet:

e Prosessin tehtavien selkea aikatauluttaminen siten, etta prosessin eri
vaiheissa tarvittavat tiedot ovat ajoissa saatavilla.

e Prosessiin osallistuvien henkildiden selkeampi vastuunjako.

e Leirikouluohjelmien aikataulujen tekemisen helpottaminen.

e Leirikouluohjelmien muutosten vahentaminen seka tarvittavien muutos-

ten toteuttamisen helpottaminen.
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6.3 Ratkaisujen kehittaminen

Tuplatimantti-mallin kolmannessa vaiheessa siirrytaan etsimaan ratkaisuja
maariteltyyn kehityskohteeseen. Ratkaisujen ideoinnissa kaytetaan yleensa
useita eri menetelmia. (Koivisto ym. 2019, 46.) On tarkeaa, ettd myds kehitys-
vaiheessa osallistetaan prosessissa toimivia henkiloita ideointiin ja tutkitaan
rohkeasti kaikkia syntyneita ideoita virheita pelkdamatta (Stickdorn ym. 2018,
78—79). Opinnaytetyon kehittamismenetelmina kaytettiin yhteiskehittamista

ideatyopajan avulla seka testausta.

6.3.1 Ideatyopaja

Palvelumuotoilun kehittamisvaiheeseen kuuluvat osallistaminen ja kokemuk-
sellinen suunnittelu (Ojasalo ym. 2015, s. 72). Henkilokunnan osallistamiseksi
kaytin kehittamisen menetelmana ideatydpajaa. Tyopajat ovat yhteiskehittami-
sen muoto, jossa ideoita tuotetaan ryhmana. Tyopaja alkaa tavoitteiden aset-
telulla ja lammittelylla, jonka aikana pyritdan vapauttamaan luovuus. ldeointi-
vaiheessa osallistujat heittelevat ideoita vapaasti eika niita viela arvioida. (Oja-
salo ym. 2015, 160—-161.) Tavoitteena on tuottaa aluksi mahdollisimman pal-
jon ideoita, joiden pohjalta ideoinnin kohdetta tarkennetaan (Tuulaniemi 2011,
182). Valintavaiheessa syntyneita ideoita arvioidaan kriittisesti, ja niista vali-

taan toteutuskelpoiset (Ojasalo ym. 2015, 161).

Ideatydpaja jarjestettiin huhtikuussa llorannassa. Tyopajaan osallistuivat toimi-
tusjohtaja ja palvelupaallikko. Itse osallistuin tydpajaan seka tydpajan vetajan
etta ohjelmapalvelutydntekijan roolissa. Tulostin tydpajaa varten osallistujille
seka palveluprosessin nykytilaa etta ongelmakohtia kuvaavat prosessikaaviot.
Tydpajan aluksi kavimme |api kaaviot, jotta varmistettiin niiden paikkansapita-
vyys kaikkien osallistujien nakdkulmista. Taman jalkeen kavin lapi tydpajan ta-

voitteet ja etenemisen.

Tydpajan tavoitteena oli ideoida, miten kaavion ongelmakohtia voitaisiin rat-
kaista, miten tavoiteltavaan selkeampaan prosessiin paastaisiin, miten vas-
tuunjakoa voitaisiin selkiyttda seka miten leirikouluohjelmien aikataulujen laati-
mista voitaisiin helpottaa. Ideointivaiheessa kirjasin ylos kaikki esiin tulleet

ideat, joita syntyi kaikkiaan 33 kappaletta. Osa ideoista oli hyvin pienia, mutta
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prosessia helpottavia asioita, osa taas laajempia kokonaisuuksia. Ideoiden toi-
mivuutta arvioitiin yhdessa keskustellen. Osa ideoista todettiin liian tyolaiksi

hyotyynsa nahden, mutta suurin osa ideoista todettiin hyviksi.

Tyo6pajan tuloksena prosessin kehittamiseksi valittiin viisi selkeaa toimenpi-

detta: leirikouluohjelmien aikataulujen laatimista helpottavan tyokalun kehitta-
minen, tyokalun testaaminen syksyn ohjelmien laatimisessa, leirikoulujen pal-
velupolkua kuvaavien Service Blueprinttien laatiminen, tydohjeiden laatiminen
kaikkein henkiloriippuvaisimmista ohjelmapalveluista seka aikataulun laatimi-

nen leirikoulujen palveluprosessin eri vaiheille.

6.3.2 Testaus

Testaus eli prototypointi on tarkea osa palvelumuotoilun prosessia. Prototy-
pointia voidaan kayttaa prosessin eri vaiheissa sen tarkistamiseksi, miten
suunnitellut konseptit toimivat kdytanndssa. (Tuulaniemi 2011, 212). Testauk-
sen avulla pyritdaan vahentamaan epaonnistumisen riskia kokeilemalla viela
kehitysvaiheessa olevia raakaideoita, jotta virheet ja toimimattomat elementit
voidaan hylata jo tassa vaiheessa. Myohemmassa vaiheessa pidemmalle ke-

hitettyja tai valmiita ratkaisuja testataan uudelleen. (Koivisto ym. 2019, 40).

Opinnaytetyossa testausta hyédynnettiin leirikouluohjelmien aikataulujen te-
koon ideoidun Excel-tyokalun kehittamisessa. Hahmottelin tydkalun ensimmai-
sen version maaliskuussa 2023 ja testasin sita suunnittelemalla viikolle 16 kol-
men yhtaaikaisen leirikouluryhman aikataulun. Haastatteluissa ja tydpajassa
esille nousseita haasteita aikataulun tekemisessa olivat useiden ryhmien oh-
jelmien mahduttaminen viikkoon, ohjaajien riittavyys, ulkopuolisten ohjaajien
saatavuus tiettyna ajankohtana ja ohjaajien tyopaivien suunnittelu siten, etta
tyopaivat eivat veny liian pitkiksi eika paiviin jaa turhia taukoja tyosta. Lisaksi
aikatauluun oli valilla buukattu ohjaajille vahingossa paallekkaisia ohjelmia,
jotka aiheuttivat paan vaivaa ja kiireista korvaavan ohjaajan etsintaa. Aikai-
semmin suunnitteluun oli kaytetty Excel-taulukkoa, jossa oli aikataulupohja
useammalle ryhmalle, joissa olevia ohjelmia pystyi siirtelemaan. Halusin kui-
tenkin kehittaa tyokalun, joka huomioisi jo suunnitteluvaiheessa paremmin
my0Os ohjelmiin tarvittavat resurssit eli ajan, tilan ja vetajat. ldeatyopajassa toin



34

esille ajatuksen tyokalun luomisesta toimeksiantajan kayttaman hotellivaraus-
jarjestelman yhteyteen. Tama kuitenkin koettiin lilan suuritdiseksi tydkalusta
saatavaan hyotyyn nahden, silla leirikouluja jarjestetaan vain muutamana kuu-
kautena vuodessa ja palvelupaallikon olisi pitanyt opetella ensin jarjestelman
kayttd, ennen kuin tyokalun olisi voinut ottaa kayttoon. Paadyin suunnittele-
maan tyokalun Excel-taulukkolaskentaohjelmaan, jolla aikataulut on aiemmin-
kin tehty.

Aloitin tydkalun ensimmaisen version (kuva 8) suunnittelun kirjaamalla taulu-
kon ensimmaiselle riville viikonpaivat ja ensimmaiseen sarakkeeseen kellon

ajat viidentoista minuutin tarkkuudella.
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Kuva 8.

Excel-tydkalun ensimmainen versio

(liséksi esi- ja jalkitsihin 0,5 t)

Kolmen ryhman aikataulujen suunnittelua varten lisasin jokaisen viikonpaivan
kohdalle kolme saraketta, yhden jokaiselle ryhmalle. Taman jalkeen merkitsin
taulukkoon aamiais- ja lounasajat keittion toiminnan mukaisesti. Taulukon oi-

kealle puolelle kirjasin kaikki ohjelmia kyseisella viikolla vetavat henkilot ja an-

noin jokaiselle koodivarin. Henkildiden alapuolelle kirjasin ryhmien ohjelmatoi-
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veet erikseen jokaisen ryhman kohdalle. Naiden alle kirjasin viela kunkin ohjel-
man arvioidun keston. Taman jalkeen aloin lisaamaan ohjelmia taulukkoon si-
ten, etta ohjelmapalkin vari kertoi kyseisen ohjelman vetajan. Yliviivasin sa-

malla kyseisen ohjelman ryhman ohjelmatoivelistasta.

Ohjelman suunnittelu tydkalun avulla sujui melko helposti ja nopeasti. Verrat-
tuna vanhaan suunnitteluohjelmaan taman tydkalun avulla oli helppo huo-
mata, mikali joku ohjaajista oli buukattu kahteen ohjelmaan yhta aikaa, ja tyo-
kalulla oli myOs helppo tarkistaa ohjaajien tyopaivien pituudet seka riittava
aika kunkin ohjelman ohjaamiseen esi- ja jalkivalmisteluineen. Tyokalun avulla
myos ruokailujen ja sauna-aikojen suunnittelu kavi katevasti. Varsinainen oh-
jelmaviikko sujui myos ilman Kiiretta ja kaoottisuutta. Tydskentelin tuolloin oh-
jelmapalvelujen vetajana leirikoulun aikana, joten pystyin samalla havainnoi-
maan aikataulun toimivuutta. Aikatauluihin ei tullut enaa viime hetken muutok-
sia, ja kaikki ohjelmien tuottamiseen osallistuvat henkil6t tiesivat, mita ja mil-

loin heidan tulee tehda.

Testaus osoitti myos kehitettavaa tyokalussa. Erityisesti ruokailu- ja sauna-
ajat saattavat muuttua myds muiden llorannassa samanaikaisesti olevien asi-
akkaiden ohjelmien mukaan, joten niiden aikataulun suunnittelu tarkasti tassa
vaiheessa voi osoittautua turhaksi tyoksi. Kyseinen leirikouluviikko ei myos-
kaan sisaltanyt iltaohjelmia, jotka tuovat lisahaastetta suunnitteluun, joten nii-

den osalta tydkalun toimivuus jai testaamatta.

Toisen kerran testasin tyokalua toukokuun lopussa, kun suunnittelin sen
avulla ohjelman yhdelle elokuun leirikouluviikolle, jolloin ryhmia oli yhta aikaa
nelja. Tallaisessa tilanteessa aikataulu vaati enemman palkkien siirtelya pai-
kasta toiseen. Ohjelma oli vetajien osalta melko helppo laatia, silla ryhmien
opettajat halusivat myos itse ohjata omia ohjelmia luokilleen. Tassa vaiheessa
syksyn tyontekijatilanne oli llorannassa kuitenkin viela epavarma, joten pyrin
laatimaan ohjelman mahdollisimman pienilla tydntekijaresursseilla. Totesin ai-
kataulua laatiessani, etta ohjelmapalkkien siirtely olisi helpompaa, jos kaikille
ohjelmille olisi taulukon sivussa valmiiksi sopivan mittainen palkki, joten lisasin

tallaiset tydkaluun.
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Pyydetyn viikko-ohjelman suunnittelun lisaksi testasin tyokalua viela laske-
malla sen avulla tyontekijaresurssitarvetta erilaisille leirikouluviikoille. Laadin
ohjelmarungon niin sanotulle "full house” -viikolle eli viikolle, jolloin llorannassa
olisi nelja luokkaa leirikoululaisia yhta aikaa koko arkiviikon. Nelja luokkaa on
majoituskapasiteetin osalta maksimimaara leirikoululaisia kerrallaan ja viisi
paivaa pisin tarjolla oleva leirikoulun kesto. Tallaisen viikon toteuttamiseksi ta-
manhetkisen ohjelmarungon mukaisesti tarvitaan kuusi ohjaajaa talon sisalta
seka kaksi ulkopuolista ohjaajaa. Toukokuun lopussa tyontekijaresurssi ei ollut

riittava tallaisen viikon jarjestamiseen.

6.3.3 Kehitystyon lopputulos

Kehitystyon aikana leirikoulujen palveluprosessille hahmoteltiin aikajana,
jonka puitteissa suunnittelutehtavat tulisi toteuttaa seka uusi prosessikaavio,
jossa vastuualueet on selkeasti jaettu. Heindkuun alku toi kuitenkin suuren
muutoksen leirikoulujen vastuunjakoon, kun minut palkattiin llorantaan kokoai-
kaiseen tyosuhteeseen leirikouluista vastaavaksi palvelupaallikoksi. Tama ai-
heutti luonnollisesti muutoksia prosessikaavioon, mutta toi myos kehitystyo-
hon uutta nakdkulmaa, kun kehitinkin nyt omaa tyotani. Vaikka prosessikaavio
vastuunjaon osalta muuttuikin viela tassa vaiheessa, kehitystyo oli muilta osin
vastannut tyOpajassa maariteltyja kehitystehtavia. Itse palveluprosessi oli ai-
kataulutettu ja leirikouluohjelmien aikataulujen laatimista helpotettu. Vastuun-
jako selkiytyi entisestaan rekrytointini seurauksena, ja pula ohjelmapalvelujen
vetajistakin helpottui, silla tydnkuvaani kuuluu myos leirikouluohjelmien veta-

mista kuten tahankin asti.

6.4 Ratkaisujen toteuttaminen

Tuplatimantti-mallin viimeisessa vaiheessa kehitetyista ratkaisuista valitaan
maariteltyihin ongelmiin parhaiten vastaavat vaihtoehdot, joiden toimivuutta
testataan ja toteutettavuutta arvioidaan (Koivisto ym. 2019, 46). Toteutetta-
vaksi valitut ratkaisut dokumentoidaan siten, etta niista kayvat ilmi prosessin
tehtavat ja vastuualueet ja kaikkien palvelun tuottamiseen osallistuvien on
helppo ymmartaa ne (Tuulaniemi 2011, 132). Opinnaytetydssa oli sovittu tuo-
tettavan toimeksiantajalle leirikoulujen prosessia ja vastuunjakoa kuvaava pro-
sessikaavio, leirikouluohjelmia kuvaavat Service Blueprintit ja tydohjeet seka
leirikouluviikkojen aikatauluttamista helpottava Excel-tyOkalu.
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6.4.1 Prosessikaavio vastuunjaon selkeyttamiseen

Nykytilanteesta kehitetty, uusi prosessikaavio hahmoteltiin heti huhtikuun
ideatyopajan jalkeen tyopajassa syntyneiden ajatusten ja toiveiden pohjalta.
Heinakuinen rekrytointini leirikouluista vastaavaksi palvelupaallikdoksi muutti
kuitenkin hahmoteltua vastuunjakoa, ja prosessikaavio tuli paivittaa sen mu-
kaiseksi. Laadin uuden prosessikaavion uuden vastuunjaon mukaisesti (kuva
9 ja liite 1).

LEIRIKOULUJEN PALVELUPROSESSI
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Kuva 9. Leirikoulujen palveluprosessikaavio

Kaavio kuvaa leirikoulujen palveluprosessin asiakkaan ensimmaisesta kontak-
tista siihen saakka, kun asiakas lahtee yrityksesta. Prosessiin voidaan myo-
hemmin ottaa mukaan myos palaute ja arviointi seka muut laadun mittarit,
mutta koska toimeksiantajalla ei talla hetkella ole sellaisia kaytdssa, niita ei ole

esitetty tassa kaaviossa.

Prosessikaavion ylareunaan on merkitty aikajana, jonka mukaan tehtavat on
jaoteltu. Yksi ideatydpajassa nousseista toiveista oli aikataulun laatiminen lei-
rikouluja edeltavalle tydlle, joten tama jaottelu vastaa tuohon toiveeseen. Pro-
sessiin osallistuvien henkildiden tehtavat on korostettu eri vareilla kaavion lu-
kemisen helpottamiseksi. Punaiset nuolet kaaviossa kuvaavat informaation

kulkua tai suoraa kommunikointia prosessin osallistujien valilla. Juuri tama
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kommunikaatio on olennaista prosessin onnistumisen kannalta. On myds tar-
keaa, etta kaavio on kaikkien prosessiin osallistuvien tyontekijoiden nahtavilla,
silla koko prosessin tunteminen auttaa ymmartamaan seka oman etta muiden
tyon merkityksen prosessin onnistumiselle. Kaaviosta kukin voi myos tarvitta-
essa tarkistaa, mitka tehtavat kuuluvat kenenkin vastuualueelle seka kenelle

ja kenelta mikakin syote pitaisi tulla ja milloin.

6.4.2 Service Blueprintit resursoinnin avuksi

Service Blueprint on palveluprosessin visuaalinen kuvaus, jossa kuvataan
erikseen asiakkaan palvelupolku, palvelun tuottajan asiakkaalle nakyva toi-
minta seka palvelun tuottajan asiakkaalle nakymaton toiminta. Service Blue-
print eroaa muista prosessikaaviosta siten, etta sen lahtokohtana on asiak-
kaan toiminta ja kokemukset, joihin muut toiminnot suhteutetaan. Blueprinttiin
merkitaan myos kaikki asiakkaan ja yrityksen edustajan kohtaamispisteet.
(Tuulaniemi 2011, 212.) Siina missa leirikoulujen palveluprosessia kuvaava
kaavio esittaa leirikoulujen tuottamiseen tarvittavat toiminnot toimeksiantajan
nakokulmasta, kuvaavat Blueprintit yksittaisten palvelujen kulun asiakkaan na-

kokulmasta.

Service Blueprintin laatiminen aloitetaan merkitsemalla ylimmalle riville asiak-
kaan palvelupolun kaikki vaiheet kronologisessa jarjestyksessa. Seuraavalle
riville merkitaan kaikki yrityksen asiakkaan palvelupolkuun liittyva toiminta,
jonka asiakas voi nahda ja kokea. Naiden rivien valilla tapahtuvat asiakkaan ja
henkilokunnan valiset kohtaamiset, jotka ovat erityisen tarkeita asiakkaan ko-
keman palvelun laadun kannalta. Kolmannelle riville merkitaan sellaiset palve-
luun liittyvat toiminnot, joita asiakas ei suoraan nae, mutta jotka ovat kuitenkin
olennaisia palvelun tuottamiseksi. Neljannelle riville merkitadan tukiprosessit el
prosessit, joita tarvitaan palvelun tuottamisen taustalla, kuten varausjarjestel-

mien kaytto tai verkkosivujen yllapito. (Tonder 2013, 98.)

Laadin toimeksiantajalle paivakohtaiset Service Blueprintit nelipaivaisen leiri-
kouluohjelman mukaisista palveluista. Blueprintit kasittavat leirikoulujen palve-
lut varaamisesta laskutukseen ja jalkimarkkinointiin saakka. Jokaisessa Blue-
printissa on kuvattuna yhden palvelukokonaisuuden tuottamiseen tarvittavat

toiminnot (kuva 10).
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Kuva 10. Leirikouluryhman saapumispaivan Service Blueprint

Service Blueprint toimii opinnaytetyon kehittdmistehtavassa prosessikaaviota
tarkempana palvelujen tuottamisen kuvauksena. Yksi kehittamistehtavista oli
leirikoulun tuotantoprosessin muutosten vahentaminen seka muutosten toteut-
tamisen helpottaminen. Service Blueprint avaa palvelun osa-alueet prosessi-
kaaviota tarkemmin, ja sen avulla on helppo havaita, mihin kaikkeen asiak-
kaan esittama muutostoive vaikuttaa, jolloin kaikki osa-alueet tulevat varmasti

huomioiduksi muutoksia tehdessa.

Service Blueprintit ovat myos hyodyllisia mahdollisen jatkokehityksen kan-
nalta. Blueprintista kay ilmi palvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit, jolloin
sen avulla voidaan myds laskea palvelun kustannuksia. Kustannusten laske-
minen toimintokohtaisesti auttaa huomaamaan, mitka palvelun osat ovat erityi-
sen kalliita ja mitka puolestaan tuottavia. Lisaksi Blueprintin avulla voidaan ar-
vioida asiakkaiden kokemaa arvoa eri toimintojen osalta, ja sita voidaan hyo-

dyntaa asiakaskokemuksen kehittdmisessa. (Tuulaniemi 2011, 214.)

6.4.3 Tyoohjeet perehdytyksen tueksi

Seka leirikouluohjelmien aikataulujen laadinnassa etta tarvittavien aikataulu-
muutosten toteuttamisessa yhtena suurimmista hankaluuksista oli ennen kehi-
tystyota ohjelman vetajien vahyys ja tiettyjen ohjelmien henkilGriippuvaisuus.
Tahan ongelmaan haettiin ratkaisua laatimalla kaikkein henkilGriippuvaisim-
mille ohjelmille tydohjeet, joiden avulla uusien tyontekijoiden perehdyttaminen

naiden ohjelmien ohjaamiseen helpottuu.
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Laadin tydohjeet kolmelle eniten ohjeistusta kaipaavalle, yrityksen sisaisesti
toteutettavalle ohjelmalle: Erataitokilpailulle, Jaakauden jaljet -luontopolulle, ja
llorannan Olympialaisille. Nama ohjelmat ovat aiemmin olleet etupaassa yh-
den, nyt jo elakeikaisen vetajan varassa. TyoOharjoitteluaikana opin ohjelmia
seuraamalla ja omia muistiinpanoja tekemalla ohjaamaan niita. Toisen tyos-
kentelyn seuraaminen oli paras tapa oppia ohjelmat, mutta kirjalliset tydohjeet
olisivat tukeneet itsenaisen ohjaamisen aloitusta. Laadin tydohjeet Excel-tau-
lukkoon, johon on jatkossa helppo lisata uusia ohjeita, mikali ohjeet halutaan
laatia muistakin ohjelmista tai mikali ohjelmavalikoimaan lisataan uusia ohjel-

mia.

6.4.4 Excel-tyokalu suunnitteluun ja aikataulutukseen

Leirikouluohjelmien aikataulujen suunnittelua helpottamaan kehitetyn Excel-
tydkalun lopullinen versio kasittaa kaksi erillista Excel-tiedostoa. Ensimmainen
tiedosto sisaltaa tyhjat suunnittelupohjat kahden, kolmen ja neljan ryhman yh-
taaikaisten ohjelmien suunnittelua varten. Taman pohjan avulla voidaan suun-
nitella uusia aikatauluja alusta alkaen, erityisesti silloin, kun eri ryhmat ovat eri
kouluista ja viipyvat leirikoulussa eri ajan. Toisessa tiedostossa on valmis oh-
jelma ohjaajineen neljan luokan viiden paivan ohjelmalle, joka on maksimika-
pasiteetti leirikoulujen osalta. Sen jalkeen, kun minut rekrytoitiin osaksi leiri-
kouluja tuottavaa tiimia, tyontekijaresurssit riittavat myos tallaisen viikon jarjes-
tamiseen. Tasta ohjelmasta voidaan helposti muokata lyhyempia tai vahem-
man luokkia kasittavia, ryhmien toiveiden mukaisia ohjelmia poistamalla paivia
tai ryhmia. Uudessa tydssani leirikoulujen palvelupaallikkona kaytan itse tyo-
kalua jatkossa tydssani ohjelmien aikataulujen suunnittelussa. Tydssani kehi-
tan varmasti tyokalua pidemmalle ja laadin lisda valmiita aikatauluvaihtoehtoja

eri kombinaatioilla.

7 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli toimeksiantajan leirikouluviikkojen suunnittelun
ja aikataulutuksen helpottaminen, leirikouluohjelmien henkilGriippuvaisuuden
vahentaminen, toteuttamisen helpottaminen ja leirikoulujen vaatiman ajankay-
ton tehostaminen. Opinnaytetyd vastasi kaikkiin tavoitteisiin. Suunnittelun ja

aikataulutuksen tueksi opinnaytetyossa laadittiin leirikoulujen palveluprosessin
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etenemista ja vastuunjakoa selkiyttava prosessikaavio. Lisaksi opinnayte-

tydssa kehitettiin leirikoulujen aikataulujen suunnittelua helpottava Excel-tyo-
kalu. Opinnaytetydssa laaditut tydohjeet leirikouluohjelmille vahentavat ohjel-
mien henkildriippuvaisuutta ja helpottavat niiden toteuttamista. Service Blue-
printit puolestaan selkiyttavat leirikoulupaivien tehtavia ja niihin tarvittavia re-

sursseja, mika auttaa tehostamaan tyontekijoiden ajankayttoa.

Opinnaytetyon pyrkimyksena oli myos etsia ratkaisuja leirikouluohjelmien ve-
tajien I6ytamisen haasteisiin. Johdannossa mainittu moniosaamisen lisaami-
nen ja vakituisten tydpaikkojen luominen yhdistelemalla kausiluonteisia tyoteh-
tavia yhdeksi kokonaiseksi tyonkuvaksi toteutui myos, kun minut palkattiin toi-
meksiantajayritykseen kokoaikatyohon leirikouluista vastaavaksi palvelupaalli-
koksi. Tyonkuvaani kuuluu leirikoulujen kehittamisen, suunnittelun ja aikatau-
lutuksen lisaksi myds leirikouluohjelmien ohjaaminen, joten moniosaaminen ja
tydajan tehostaminen toteutuvat kohdallani kdytanndssa hyvin. Tydssani mi-
nulla on mahdollisuus myods jatkaa opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessia
arvioimalla kehittamieni ratkaisujen toimivuutta kaytannossa ja kehittaa niita
edelleen kohti entista parempaa tavoitteiden saavuttamista. Jatkokehityssuun-
nitelmina naen ainakin leirikouluviikkojen aikataulutydkalun siirtdmisen varaus-
jarjestelmaan, henkilokunnan kouluttamisen ohjelmien ohjaamiseen ja tyooh-
jeiden laatimisen kaikista kaytossa olevista leirikouluohjelmista. Lisaksi suun-
nitelmissa on kehittaa leirikoulujen ymparivuotisuutta, kustannustehokkuutta,

markkinointia seka seurantaa ja mittaamista.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa tarkastellaan yleensa tutkimuksen va-
liditeettia ja reliabiliteettia. Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa sita, etta tutki-
muksessa on mitattu asioita, joita on suunniteltu mitattavan, tutkimusmenetel-
mat soveltuvat kyseiseen tutkimukseen ja tutkimustulokset ovat yleistettavissa
tutkimuskohteen ulkopuolisiin, vastaaviin tilanteisiin. Reliabiliteetti puolestaan
tarkoittaa sita, ovatko tutkimuksen tulokset saatu luotettavasti ilman, etta tutki-
musmenetelma tai itse tutkija on vaikuttanut niihin. Laadullisessa tutkimuk-
sessa tutkija on kuitenkin yleensa vuorovaikutuksessa tutkimuksen kohteen
kanssa, jolloin tutkijan vaikutusta ei voida eliminoida. Talloin reliabiliteettia ar-
vioidessa voidaan tarkastella tutkimuksen etenemisen loogisuutta seka teo-

rian, analyysin ja tulosten yhteensopivuutta. (Puusa & Juuti 2020, 167-193.)
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Opinnaytetyossani tutkimusmenetelmina olivat kirjallisuuskatsaus ja haastat-
telu. Kirjallisuuskatsaus soveltuu opinnaytetyon keskeisten kasitteiden, palve-
luprosessien ja palvelumuotoilun tutkimiseen hyvin, silla molemmista on saa-
tavilla runsaasti aiempaa tutkimustietoa ja kirjallisuutta. Opinnaytety6ssa hyo-
dynnetyt prosessiajattelua kasittelevat lahteet ovat melko vanhoja, mutta nii-
den sisaltd on yha validia, eikd uudempaa lahdemateriaalia aiheesta ole saa-
tavilla. Palvelumuotoilua kasittelevat lahteet puolestaan ovat uudempia ja tu-
kevat toisiaan. Palvelumuotoilun hydédyntaminen yrityksen sisaisten proses-
sien kehittdmisessa on kirjallisuuskatsauksen vahiten tutkittu aihe. Kirjallisuus-
katsauksen tuloksena opinnaytetydssa todetaan palvelumuotoilun soveltuvan
hyvin sisaisten prosessien kehittamiseen. Opinnaytetydn kehittdmisosio osoit-
taa tuloksen todeksi, silla toimeksiantajan sisaista prosessia kehitettiin palve-

lumuotoilun menetelmilla tyontekijoita osallistaen paremmaksi.

Haastattelu oli my6s palvelumuotoilun tutkimusvaiheeseen hyvin soveltuva
menetelma. Haastattelemalla useampaa tyontekijaa palveluprosessin nykyti-
lasta saatiin todenmukainen kuva. Eettisesti toteutettu haastattelu ei saa kos-
kaan vaarantaa haastateltavien elaman kulkua tai aiheuttaa heille negatiivisia
seurauksia (Puusa & Juuti 2020, 167). Opinnaytety0ssa ei keratty haastatelta-
vista mitaan yhteystietoja, ja tulokset pyrittiin esittamaan siten, ettei niista kay
ilmi haastateltavien mielipiteita tai arkaluontoisia asioita. Haastattelujen luotet-
tavuutta voi kuitenkin vahentaa se, etta haastattelujen tulokset tulevat opin-
naytetyon myota julkiseksi tiedoksi, eivatka haastateltavat valttamatta ole us-
kaltaneet puhua vapaasti. My0s se, etta olin jo haastattelujen aikana osa toi-
meksiantajan tyoyhteis0a, saattaa vahentaa tutkimuksen luotettavuutta, silla
omat ennakko-odotukseni ja nakemykseni vaikuttivat todennakdisesti haastat-
telujen kulkuun. Toisaalta se, etta olin tydyhteison luotettu jasen, saattoi myds

lisata haastattelutilanteiden avoimuutta ja siten lisata luotettavuutta.

Tutkimus- ja kehittamistyo eteni loogisesti palvelumuotoilun prosessin mukai-
sesti. Opinnaytetydssa tulee myds esiin palvelumuotoilun iteratiivisuus, silla
prosessin vaiheet eivat edenneet lineaarisesti toisiaan seuraten vaan limittain
ja paallekkain. Kehittamistehtava ja tulokset ovat samassa linjassa teoriaosuu-
den vaitteiden kanssa. Kehittamismenetelmista visualisointi ja testaus onnis-
tuivat hyvin. Ideatydpajasta olisi voitu saada parempia tuloksia, jos tyOpajaan

olisi osallistunut useampi henkilokunnan jasen. Talloin kehittamistydssa olisi
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myo0s tullut paremmin esille kaikkien leirikoulujen palveluprosessiin osallistu-
vien nakokantoja. My0s itse tyOpaja olisi voinut olla paremmin strukturoitu ja
ryhmalle annettavat ideointitehtavat selkeampia. TyOpajan tuloksena saatiin
kuitenkin riittavasti ideoita, joista kehitystoimenpiteet valittiin. Palvelumuotoilu-
prosessin iteratiivisuuden ansiosta ideointivaiheeseen on myds mahdollista

palata jatkokehityksessa ja toteuttaa uusi tyopaja.

8 POHDINTA

Opinnaytetyon tietoperustaa varten kerrytin tietojani palveluprosesseista seka
niiden kuvaamisesta ja kehittdmisesta. Tutustuin syvemmin prosessiajatteluun
ja sen hyotyihin. Pienessa yrityksessa palveluprosessit harvoin toistuvat tis-
malleen samanlaisina, silla seka erilaiset asiakkaat ja asiakasryhmat etta
tyontekijoiden persoonat ja tapa tyoskennella vaikuttavat aina prosessiin. Pro-
sessiajattelu ja prosessien avaaminen koko henkilokunnalle lisaavat kuitenkin
ymmarrystd oman tyon vaikutuksesta muiden tydhon. Tama on mielestani erit-
tain tarkeaa juuri pienessa palveluyrityksessa, jotta prosessit etenisivat mah-
dollisimman sujuvasti ja turhalta tyolta, seka ristiriidoilta ja vaarinymmarryksilta
valtyttaisiin. Maarittelemalla yrityksen palveluprosessin optimaalisen kulun,
voidaan lisata avoimuutta ja parantaa tiedonkulkua, kun kaikki prosessiin osal-
listuvat tyontekijat tietavat, mitd missakin vaiheessa tapahtuu. Uskon palvelu-
prosessien teorian tuntemuksesta olevan minulle paljon hyotya tyossani jat-

kossa.

Opinnaytety6ta tehdessani lisasin myods ymmarrystani ja kdytannon kokemus-
tani palvelumuotoilusta kehittamismenetelmana. Koen, etta erityisesti pie-
nessa yrityksessa on tarkeaa kuunnella koko tyoyhteison mielipiteita ja ideoita
seka hyoddyntaa kaikkien tietoja ja kokemuksia kehitystydssa. Siksi palvelu-
muotoilu on kehittdmisen menetelma, jota aion jatkossakin hyddyntaa. Opin-
naytetyossa jarjestetty tyopaja oli ensimmainen kokemukseni tyopajan vetami-
sesta. Opin, etta vaikka tydpajan on hyva olla rento, jotta osallistujat uskalta-
vat ideoida vapaasti, on vetajalla hyva olla selkea ohjelmarunko ja tehtavat
mietittyna. Jatkossa voisin myds kokeilla muita, anonyymimpia yhteiskehitta-
misen menetelmia, kuten luotaimia, jotta osallistujat uskaltaisivat varmasti
tuoda esille lennokkaimmatkin ideansa. Palvelumuotoiluprosessi opetti minulle

my0s sen, ettei kaikkea voi muuttaa kerralla, eivatka omat oletukset ja ideat
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valttamatta ole lopulta paras tai oikea ratkaisu, jolloin niista tulee osata paas-

taa irti.

Visualisointi on minulle luontaisesti helppo tapa kasitella asioita, mutta opin-
naytetyota tehdessani opin paljon siita, miten erilaisia prosesseja tulisi kuvata
visuaalisesti, miten kuvauksia kannattaa rajata ja miten niiden avulla voidaan
myos etsia ongelmakotia prosesseista. Tekstin tuottaminen on minulle myos
yleensa melko vaivatonta, mutta opinnaytetyon kirjoittamisessa harjaannuin
erityisesti oman tekstin kriittisessa tarkastelussa palatessani aiempaan teks-
tinkohtaan joskus useammankin kuukauden kuluttua sen kirjoittamisesta. Toi-
saalta opinnaytetydn prosessi opetti myos, ettei tekstia voi hioa loputtomiin,
vaan jossain vaiheessa on oltava tyytyvainen lopputulokseen ja todettava

opinnaytetyon olevan valmis.
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LEIRIKOULUJEN PALVELUPROSESSI

Aikataulu

Yli puoli vuotta
aiemmin

4-5 viikkoa
aiemmin

2-1 viikkoa
aiemmin

1-2 pédivaa
aiemmin

Leirikoulun aikana

Tekee Tekee
tiedustelun varauksen,
tarjouspyyn-, esittda ohjel-

) matoiveet

Saa aika-
taulun ja
pyynnon
isétiedoista,

Ilmoittaa
hla maarat,
huonejaot
ja allergiat,

Saapuu
leirikouluun

Osallistuu aikataulun
mukaisiin ruokailuihin
Ja ohjelmiin

Tyhjentaa

huoneet

Lahtee
kotimatkalle

Valittaa
tiedot
eteenpéin

Vastaanottaa
asiakkaat

Ohjaa
tarvittaessa
kalliolta
laskun

arvittaessa
hyvastelee
asiakkaat

Saa
aikataulun,
tekee
tydvuorot

Suunnittelee

ruckalistan

Tekee tukku-
tilaukset

Varmistaa
puhtaat
huoneet

h 4

Tarvittaessa

vastaanottaa
asiakkaat

Tarvittaessa
ohjaa
ohjelmia

L 2
- Tarkistaa ekee aika- st i Tarkistaa Jakaa
Kirjaa varaukset ja taulun ja \Qa_‘"étaf hu‘éln”;:m tarvikkeet, péivitetyn Vastaanottaa Valmistelee Kuljettaa Ohjaa Hyvistelee
varauksen kysuy Kirjaa tilava- M iedot Hotoctem tilat ja aika- aikataulun asiakkaat ohjelmat evaat ohjelmia asiakkaat
hotsoftiin vetdjat raukset eteenpain taulut kaikille
3 ¥

Tarvittaessa

hyvéstelee
asiakkaat

Iimoittaa
miten on
kaytettdvissg

Saa tyo-
vuorotf
aikataulun

Valmistelee

v

ohjelmat

Kuljettaa

evaat

Ohjaa

ohjelmia

Keittio-
henkil-
kunta

Saa
tydvuorot

Suunnittelee

ruokalistan

Valmistaa ruuan
Ja evait, valmistelee

noutopdydan, informoi
allergiaruuat

Paistaa
letut ja
leivottaa
ruisleivén

iivogjalle
tydvuorot,
myynti saa
tilavarauk-

v

Ulkotydn-
tekija [Ammit -]
taa saunat

Siivooja
siivoaa
huoneet




Liite 2/1
Teemahaastattelurunko

Millainen on roolisi leirikoulujen palvelujen tuotannossa.

¢ Millaisia toita teet?
e Mista olet vastuussa?
¢ (ryhmien vastaanotto ja majoittaminen, ohjelmapalvelut, ruokailut, huonesiivous ja saunat)

(Ensimmaisen kysymyksen vastauksen mukaan valitaan seuraavista osioista ne, jotka koskevat haastatelta-
vaa)

Ryhmien vastaanotto ja majoittaminen:

Kokemukset leirikoulujen vastaanotosta?

e onko ryhmien saapumisaika selkeasti ilmoitettu?
e onko etukateen suunniteltu, kuka vastaanottaa ryhméat?
Kokemukset alkuinfosta?

e onko alkuinfot suunniteltu etukateen?
e onko alkuinfosta ohjeistusta?
Kokemukset majoittamisesta?

e ovatko majoituslistat etukateen saatavilla?

e joutuuko ryhma usein odottamaan puhtaita huoneita?

e miten tavarasailytys on jarjestetty odotusajaksi?
Kokemukset ensimmaisen ruokailun ohjeistamisesta?

e onko suunniteltu, minne ryhmat ohjataan sydmaan?

Ohjelmapalvelut:

Mita ohjelmia ohjaat?
Mita haluaisit ohjata?
Kokemukset ohjelmien ohjaamisesta

¢ oletko saanut selkeat ohjeet?
e voitko tarkistaa jostakin, miten ohjelma etenee?
e ovatko ryhmat oikeassa paikassa ajoissa ja oikein varustautuneita?
e onko esivalmisteluihin ja jalkitdihin riittavasti aikaa?
Kokemukset tydpaivien kulusta

¢ kuinka paljon etukateen tiedat, mita toita paivaasi kuuluu?

e venyvatkd aikataulut, miksi?

o teetkod ylipitkia paivia? Onko tydssa ylimaaraisia taukoja, jolloin et tieda, mita sinun pitaisi tehda?
e vaihtuvatko tehtavat kesken paivan?



Ruokailut:

Kokemukset leirikouluryhmien ruokailuista?

e miten ryhmien ruokailut sujuvat?

o liittyykd ruokailuun aikatauluongelmia?

e onko keittidlla riittavat tiedot ryhmien koosta ja erityisruokavalioista?
Kokemukset evaista?

o miten evastilaukset tehdaan keittidlle?

e kuka paattaa, mita evaita milloinkin tehdaan?

o kuka on vastuussa siita, ettad evaat ovat ajoissa valmiina?
e kuka toimittaa evaat ohjelmapaikoille?

e kuka purkaa evaat?

Siivous:

Kokemukset leirikouluryhmien huonesiivouksesta

e joutuvatko ryhméat odottamaan puhtaita huoneita?
e joutuuko siivooja odottelemaan huoneiden tyhjenemista?
e onko huoneenluovutusaika sovittu etukateen?
e onko tavarasailytys suunniteltu?
Kokemukset muusta siivouksesta

e onko saunojen, lystin ja ruokasalien siivous on huomioitu siivoojien aikatauluissa?
¢ kuka on vastuussa niiden siivoamisesta ajallaan?
¢ millaisia aikatauluongelmia muiden tilojen siivoamisessa on?

Tiedonkulku:

Kokemukset tiedonkulusta leirikoulujen osalta

e onko sinulla aina tarvitsemasi tiedot oman tydsi tekemiseen?

e viivastyyko tydsi, kun joudut odottelemaan tai kyselemaan tydsi suorittamisen liittyvia tietoja?
e mitd kautta saat tiedon ty6tehtavistasi ja aikatauluistasi? (ilmoitustaulu, esihenkil6?)

¢ onko tiedotuskanava mielestasi toimiva?

o tiedatkd mista asioista olet itse vastuussa

o tiedatkod, kuka on vastuussa muista leirikoulujen tuottamiseen liittyvista tdista?
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