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1 JOHDANTO

Yksi kunnan ydintehtavista on edistad asukkaidensa hyvinvointia tuottamalla palveluita. Koko ajan
niukkenevat resurssit haastavat ihmisten tarpeita vastaavien palveluiden kehitystd, vaikka potentiaa-
lia parempien palveluiden tuottamiseen olisi valtavasti. Lisdksi poliittinen paatoksentekojarjestelma
asettaa haasteita kuntapalveluiden uudistamiseen. (Tuulaniemi 2011, 281-282.) Muotoilun taas voi-
daan ndhda perustuvan pitkalti asiakkaiden tarpeiden ymmartamiselle ja kyvylle |6ytaa erilaisia vaih-
toehtoja niiden tyydyttdmiseksi. Muotoilun menetelmid voidaankin hyvin kayttaa julkisten palvelui-
den uudistamiseen. (Manttari 2014, 109.)

Kuntalain (410/2015) 22 §:n mukaan kunnan asukkailla ja palveluiden kayttdjilla on oikeus osallistua
ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Osallistumisen ja vaikuttamisen keinoina voidaan kayttaa esimer-
kiksi keskustelu- ja kuulemistilaisuuksien jarjestdmistd, mahdollisuuksien jarjestdmisté kunnan talou-
den suunnitteluun seka palveluiden kehittamista ja suunnittelua yhdessa niiden kdyttajien kanssa.
(Kuntalaki 410/2015, 22 §.)

Vahvasta kunnan asukkaiden osallisuuden kokemuksesta on kunnalle monenlaista hyétya. Se lisaa
yksilon eldmanhallintaa ja hyvinvointia, mutta myds yhteisollisyytta ja konkreettista osallistumista.
Kun asukas on kiinnittynyt lahiyhteis66nsa, han haluaa panostaa oman elinymparistdn seka kunnan
palvelujen ja toiminnan kehittdmiseen. Nain kunta voi vahvistaa asiakasymmarrystédan kokemusasi-
antuntijuuden myo6ta ja saada tietoa laadukkaiden ja asukkaiden tarvitsemien palveluiden kehitta-

miseksi. (Kuntaliitto julkaisuaika tuntematon.)

Téma opinnaytetyd kasittelee Joensuun pitdjien asiakaspalvelupisteiden muutosta palvelumuotoilua
hyédyntden. Opinndytetydn tavoitteena on tuottaa tietoa, millaisia tarpeita Joensuun pitdjien asuk-
kailla on asiakaspalvelulle. Kehittamistyon pohjana kaytetaan brittildisen Design Councilin Tuplati-
mantti-prosessimallia, jossa ensimmaisen timantin aikana keratadan asiakasymmarrysta ja kiteyte-
taan saatu tieto ja toisen timantin aikana maariteltyyn ongelmaan kehitetdan ratkaisu. (Palvelumuo-

toilu Palo 2018). Tassa opinndytetydssa keskitytdan tarkemmin timantin ensimmaiseen osaan.
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2 TOIMEKSIANTAJA

Toimeksiantajana opinndytetydssani toimii Joensuun kaupunki. Aihe opinndytetyéhoni tuli Joensuun
kaupungin osallisuus- ja vetovoimapalveluissa toimivalta aluekoordinaattorilta ja aiheen tarkempi

rajaus tehtiin yhdessa aluekoordinaattorin seka kaupungin tietohallintopaallikon kanssa.

2.1 Joensuu, pitajat ja asiakaspalvelupisteet

Joensuu on Suomen 12. suurin kaupunki ja se sijaitsee Itd-Suomen laanissd, Pohjois-Karjalan maa-
kunnassa. Vuoden 2023 alussa Joensuussa asui 77 513 asukasta. Joensuu on pinta-alaltaan laaja,
kasittaen 2751 nelikilometrin alueen. Pohjoisimman ja eteldisimman kylén vélilld on ldhes 100 kilo-
metrin valimatka. (Joensuun kaupunki 2023a.)

Joensuuhun kuuluu nelja pitdjaa, jotka ovat liittyneet Joensuuhun kuntaliitosten myéta. Vuonna
2005 Kiihtelysvaara ja Tuupovaara liittyivat Joensuuhun ja vuonna 2009 nykyinen Joensuun kau-
punki muodostui Enon ja Pyhdseldn yhdistyessa Joensuun kanssa. (Joensuun kaupunki 2023b.)
Pinta-alallisesti Joensuusta suurin osa sijaitsee pitdjien alueella (Kuva 1) ja vuonna 2021 pitdjissa

asui 21,5 prosenttia joensuulaisista (Joensuun kaupunki 2023b).

Eno ennen
kuntaliitosta

Joensuu ennen
kuntaliitoksia

Tuupovaara ennen
EIREEIE R kuntaliitosta
kuntaliitosta

Pyhaselkd ennen
kuntaliitosta

KUVA 1. Kuntarajat ennen kuntaliitosta (Mukaillen Joensuun kaupunki julkaisuaika tuntematon. Pita-
jat suurimmat tiet) (Rautiainen 2024)
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Joensuun kaupungin asiakaspalveluissa voi asioida viidessa asiakaspalvelupisteessa. Joensuun kes-
kustan asiakaspalvelupisteen lisdksi jokaisessa pitajassa on oma pisteensa (Kuva 2). (Joensuun kau-
punki 2023c.) Carelicumin asiakaspalvelupiste sijaitsee Joensuun keskustassa torin laidalla. Asiakas-
palvelupisteelta voi ostaa lippuja tapahtumiin, maksaa Joensuun kaupungin laskut seka saada neu-
vontaa joukkoliikenteestd ja ladata bussien matkakortin. (Joensuun kaupunki 2023d.) Pitdjien asia-
kaspalvelupisteet sijaitsevat pitajien keskustoissa. Niissa voi muun muassa asioida kaupungin palve-
luihin liittyvissa asioissa, maksaa Joensuun kaupungin laskut, kdyttda maksutonta nettipistetta ja
tulostaa asiointipapereita. Lisaksi asiakaspalvelupisteiltd voi ostaa Joensuun pitdjien liikuntatilojen
kulkutunnisteen seka kausi- tai kuntosalikortin. Muilla paitsi Pyhdseldn asiakaspalvelupisteelld on
myos kdytdssa Kelan etayhteys, jolloin asiakas saa neuvontaa Kelan tyontekijaltéd henkilokohtaisen

videoyhteyden kautta. Asiakaspalvelupisteet hoitavat my6s osaltaan kunkin pitdjan alueen matkailu-

neuvontaa. (Joensuun kaupunki 2023e; Joensuun kaupunki 2023f; Joensuun kaupunki 2023g; Joen-
suun kaupunki 2023h.)

KUVA 2. Kiihtelysvaaran asiakaspalvelupiste, kirjasto ja lukusali (Rautiainen 2024)

Talla hetkelld Joensuun kaupunki on sadstotavoitteiden edessa. Seuraavan kahden vuoden aikana
kaupunki pyrkii etsimadn saastdja pysyvasti noin 20 miljoonan euron edesta. (Laitinen 2023.) Alus-
tavasti toimenpiteita on ajateltu suunnattavan palveluiden tuottamiseen, omistuksista luopumiseen
ja tulorahoituksen vahvistamiseen. Palveluihin kohdistuvat toimenpiteet ovat yhteensa runsaat mil-
joona euroa. (Jalkanen 2023, 4.) Joensuun kaupunki on tilannut FCG Oy:Itd paattksenteon tueksi

selvityksen talouden tasapainottamisen keinoista (Joensuun kaupunki 2024).

2.2 Osallisuus ja pitdjien palvelut Joensuussa

Osallisuuden kasitettd maaritelldadn monella eri tavalla. Osallisuus edellyttdd mahdollisuutta olla yh-
teison osana ja mukana sen toiminnassa. Sen ndhdaan kehittyvan vuorovaikutuksessa, kun ihminen

osallistuu yhteison eldmaan itselleen mielekkaalla tavalla. Yhteison jasenten valiset suhteet ja yh-
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teenkuuluvuuden tunne vahvistuvat, kun padsee jakamaan kokemuksiaan ja ajatuksiaan. Osallisuu-
den voidaan siis maaritella olevan kuulumista ja vaikuttavaa osallistumista. Poliittisena kasitteena
osallisuus viittaa mahdollisuuteen esittad mielipiteensa, tulla kuulluksi ja vaikuttaa seka omiin etta
yhteisiin asioihin. (Nivala 2021.)

Joensuun kaupungin osallisuusohjelmassa vuosille 2021-2025 on maaritelty Joensuun kaupungin
arvot, minka mukaan Joensuussa toimitaan yhdenvertaisesti, rohkeasti ja kestavasti. Kaupunkia ja
palveluja tahdotaan rakentaa mahdollisimman hyvin joensuulaisia palveleviksi. Kaupunki organisaa-
tiona tahtoo olla helposti lIdhestyttdva ja yhteisty6ta kuntalaisten kanssa pidetaan tarkeana. (Joen-
suun kaupunki julkaisuaika tuntematon, 4.) Vaikuttamis- ja osallistumismahdollisuuksista mainitaan
esimerkiksi sahkoisten palveluiden kehittdminen yhdessa kayttajien kanssa, osallistuvan budjetoinnin
mallin kdyttdon ottaminen seka palveluiden yhteiskehittdminen esimerkiksi palvelumuotoilun mene-

telmia kayttaen (Joensuun kaupunki julkaisuaika tuntematon, 9.)

Joensuun kaupungin vuonna 2021 teettdmassa maaseutuohjelmaan liittyvassa kuntalaiskyselyssa
kysyttiin pitajien asukkailta, mitka olisivat ne asiat, joita asuinymparistossa pitdisi parantaa. Jokai-
sessa pitdjassa palvelut nousivat suuresti esiin. Mydskaan vaikutusmahdollisuuksia Joensuun kau-
pungin asuinalueiden palveluiden kehittamiseen ei pidetty tasapuolisina ja pitdjissa koettiin, etta Jo-
ensuun kaupunki ei kuuntele asukkaitaan tarpeeksi paatéksenteossa. (Jauhiainen, Noth & Levola
2021.)
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3 PALVELUMUOTOILU OSALLISTAMISEN MENETELMANA

Palvelumuotoilun Idhestymistapa soveltuu kaikille aloille, missa ihminen on vuorovaikutuksessa pal-
velun kanssa (Hyysalo 2021, 52). Palvelumuotoiluprosessissa palveluita kehitetadn ihmislahtdisesti ja
myos palvelun kayttdja otetaan aktiivisesti mukaan kehitysprosessiin. Keskeisena osana palvelumuo-

toilussa ovat asiakasymmarrys ja asiakkaan kokemukset palvelusta. (Ahonen 2019, 35.)

Kuntaliitto on toteuttanut vuonna 2018 kyselyn kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamistavoista. Sen
mukaan keskustelu- ja kuulemistilaisuudet ovat yleisimpia kuntien tarjoamia osallistumis- ja vaikut-
tamistapoja mutta ldhes yhta yleisesti kdaytetdan yhdistysten ja jarjestdjen kuulemista ja yhteiskehit-
tamistd. Lisaksi yleisesti suositaan asiakas-, kayttdja- ja kuntalaiskyselyja seka viranhaltijoiden ja
luottamushenkildiden jalkautumista kentalle. Palvelumuotoilu on mainittu osallistumis- ja vaikutta-

mistapana 37 prosentissa vastanneista kunnista (Piipponen & Pekola-Sjoblom 2019, 5.)

3.1 Palvelumuotoilu julkisissa palveluissa

Julkisen sektorin toimintamalli kaipaa tehostamista. Palvelujen tuottavuutta on kehitettdva, jotta sa-
malla rahalla saadaan paremmin nykyiseen tarpeeseen vastaavia palveluita. (Kurronen 2015, 31.)
Pelkkd tehostaminen ei kuitenkaan riita, vaan palvelut tulee suunnitella kayttajalahtoisesti, jotta ne
olisivat kayttajalleen houkuttelevia ja haluttavia kayttda (Hyysalo 2021, 52). Muotoilu tuo julkisten
palveluiden kehitykseen uudenlaista kayttajalahtoista ajattelua (Jappinen & Sorsimo 2014, 85). Pal-
velumuotoilussa kehittédmisen Iahtékohtana on inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden ja motii-
vien kokonaisvaltainen ymmartéminen ja siksi kdyttajat osallistetaan mukaan kehitysprosesseihin.
(Hyysalo 2021, 52.)

Suomalainen kuntasektori onkin aktiivisesti kehittdnyt uudentyyppisia osallistumisen ja yhteissuun-
nittelun tapoja. Erilaisten projektien ja kokeilujen kautta on pyritty parantamaan olemassa olevia
palveluprosesseja ja valtionhallintoon ja kuntasektorille on perustettu muotoiluun ja yhteissuunnitte-
luun keskittyneitd yksikgita. Lisdksi palvelumuotoilijoille seké vuorovaikutus- ja osallisuusasiantunti-
joille on luotu uusia rooleja. Enenevisséa maarin myds strategiatasolla mainitaan asiakaskokemuksen
parantaminen tai palvelukehitykseen satsaaminen muotoilun menetelmia kayttden. Silti voidaan sa-
noa, ettd muotoiluosaaminen ja -kypsyys vaihtelevat julkisella sektorilla suuresti. Usein muotoilutoi-
minta on projektiluonteista eika sen mahdollisuuksia ja konkreettisia hyotyja vield taysin tiedeta.
(Hyysalo 2022, 170-171.)

Palvelumuotoilu tarjoaa erilaisia menetelmia, joita voidaan kdyttda apuna uusia palveluratkaisuja
suunnitellessa ja sen keinoin saadaan ihmiset osallistumaan kehitystyéhdn (Tuulaniemi 2011, 281;
Vaajakallio & Mattelmaki 2013, 70). Kelhan (2020) opinndytetydssa kartoitettiin Limingan kunnan
kylien Tupoksen ja Ala-Temmeksen osallistamisen nykytilannetta ja palvelumuotoilun menetelmia
kdyttamalla kehitettiin uusia osallistamisen menetelmia kylille. Haastattelujen kautta saadun asiakas-
ymmarryksen my6té suunniteltiin yhteiskehittamisen tydpaja, jossa luotiin kylaldispersoonat seka
viisi kohderyhmia osallistavaa kyldldisten suunnittelemaa toimintamallia. Naista yhdesta prototypoi-

tiin osallisuusprosessi, jossa huomioitiin erilaisten osallistujapersoonien mukanaolo. (Kelhd 2021.)
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Palvelumuotoilun kokonaisvaltaisella Idhestymistavalla on monia hyvia piirteita julkisen sektorin pal-
velukehityksen kannalta. Se kuitenkin poikkeaa julkisella sektorilla totutusta kehittdmistavasta. Muo-
toilulliselle kehittamiselle on ominaista avoin lahtotilanne, yhteistyd, kokeilut, ketteryys, iteratiivi-
suus, kaytanndnldheisyys, ihmislahtdisyys ja osallistuminen. Muotoilua hyddyntavien organisaatioi-
den on useissa tutkimuksissa osoitettu parjaavan kilpailijoitaan paremmin, vaikka muotoilun hyddyt

ovat vaikeasti mitattavia ja abstrakteja. (Hyysalo 2022, 173.)

Hyysalo (2022, 170) kirjoittaa vaitdskirjassaan, kuinka yhteissuunnittelu ja osallistavat menetelmat
ovat nykyaan osa julkisen sektorin palvelukehitysta ja toimintakulttuuria. Julkisen sektorin perintei-
sen, siiloutuneen ja hallintaperusteisen toiminnan tilalle on tullut muotoilun ja yhteissuunnittelun
avoimia ja vuorovaikutteisia keinoja, joilla voidaan ymmartaa asiakkaita, luoda osallisuutta ja muo-
dostaa tietoa. Nailla keinoilla voidaan luoda siirtymaa kohti uutta julkista hallintaa. (Hyysalo 2022,
170.)

3.2 Asiakaslahtoisyys kehittdmistoiminnassa

Perinteisena kehittamistoimintana voidaan pitda luonteeltaan organisaatio- tai asiantuntijaléhtéista
kehittdmista. Siind asiakaslahtoisyys on usein heikkoa, vaikka tavoitteena olisikin kehittaa ratkaisuja
asiakkaiden tarpeisiin. (Koivisto, Sayndjakangas & Forsberg 2019, 48.) Perinteisen kehittdmistoimin-
nan tunnuspiirteité ovat olettaminen, ratkaiseminen ja tarjoaminen. Kehitysprosessin alussa tehdaan
oletuksia asiakkaiden tarpeista, jotka perustuvat arvauksiin tai maarallisilla menetelmilla kerattyyn
tietoon. Kehittamisprosessi etenee lineaarisesti ennalta maaritellyssé jarjestyksessa kohti ratkaisua
ja siind rajataan olemassa olevista vaihtoehdoista oikea ratkaisu asiantuntijaldhtdisesti. Ratkaisu tuo-
daan valmiiksi kehitettynd pakettina asiakkaille mutta se ei vélttamatta ratkaise heidan tarpeitaan ja

voi olla siina mielessad kannattamaton. (Koivisto ym. 2019, 49-50.)

Palvelumuotoilun kehittamisote taas asettaa asiakkaan kehittdmisen lahtdkohdaksi mutta myds aktii-
viseksi osallistujaksi kehittdmisprosessiin. Suurin ero perinteiseen kehittamistoimintaan onkin palve-
lumuotoilun vahvassa asiakaslahtéisyydessa. (Koivisto ym. 2019, 48.) Palvelumuotoilun kehittamis-
otteen tunnuspiirteita ovat ymmartaminen, osallistaminen ja yhteensovittaminen. Ensin pyritadn ym-
martdmaan syvallisesti kdyttdjien todellisia tarpeita tai ongelmia. Tahdn kaytetdan laadullisia mene-
telmia kuten esimerkiksi haastattelua tai havainnointia. Ymmartamisella varmistetaan, etta lahde-
taan ratkaisemaan oikeaa ongelmaa. Ratkaisua kehitetaan iteratiivisesti asiakkaita ja sidosryhmia
osallistamalla ja ratkaisuideoita testataan prototyyppien avulla. Nain voidaan varmistua siit3, etta
kehityssuunta on oikea ja ratkaistaan asiaa oikein. Ratkaisua kehittdessa otetaan huomioon laajasti
eri nakdkulmat ja tavoitteet, joiden tuloksena ratkaisu on toimiva ja hyddyllinen. (Koivisto ym. 2019,
50-51.)

Asiakaskeskeisesti toimivassa kunnassa kuntalaisten tarpeet ohjaavat kunnan toimintaa. Ei kuiten-
kaan riita, ettd kuntalaisten tarpeita pelkdastadn kuullaan ja ymmarretdaan vaan ymmarrys on vietava
palveluiden kehittémiseen ja soveltamiseen kunnan strategiselle tasolle. (Kuntaliitto 2022.) Talous-
tieteen nakoékulmasta kdyttdjien mukaan ottaminen uudistaa palvelutuotantoa ja tuo kunnille uutta

kilpailukykya. Se nakyy esimerkiksi nykyistd nopeampana reaktiokykynd kuntalaisten tarpeisiin seka
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tuottavuuden ja laadun paranemisena. Palvelumuotoilun menetelmien avulla voidaan kartoittaa kun-
talaisten tulevaisuuden tarpeita, jotka voivat palveluiden ja tuotteiden parannuksen lisaksi tuottaa

my®s innovaatioita organisaatiotasolle. (Jappinen & Sorsimo 2014, 92.)

Palvelujen kayttajat nahdaankin enenevissd maarin palveluiden aktiivisina kayttdjina tai osatuotta-
jina ja julkiset organisaatiot palvelun tarjoajina. Tama haastaa perinteisen palveluiden tuottamisen
tavan ja avaa mahdollisuuksia palvelumuotoilun, yhteissuunnittelun ja ihmiskeskeisten lahestymista-
pojen kaytolle. (Vaajakallio & Mattelmaki 2013.)

3.3 Yhteiskehittdminen

Yhteiskehittdmisen pohjana on ajatus siitd, ettd jokaisella on oikeus osallistua itsedan koskevien pal-
veluiden paatoksentekoon. Julkisten palveluiden voidaan katsoa vaikuttavan suoraan kaikkien ela-
maan silloin kun han niitd kayttaa ja epasuorasti yhteisdn ja yhteiskunnan hyvinvoinnin kautta.
(Vaajakallio & Mattelmaki 2013, 59.) Yhteiskehittédmisen tavoitteena on ohjata kaikki kaytettavissa
oleva tieto ja resurssit ongelmien ratkaisuun ja vuorovaikutukseen palvelua kdyttévien ihmisten ja
sitd tuottavien ihmisten valilla. Tassa prosessissa palveluiden kayttajat ja niiden tuottajat ovat tasa-
arvoisia. (Jappinen & Sorsimo 2014, 87.)

Yhteiskehittdmisen avulla voidaan varmistua siitd, etta tuotetuista palveluista on kayttajalle hyotya
ja niiden tuottaminen on jarkevaa resurssien kayttéa. Kayttajan mukaan ottamisen tavoitteena on
ymmartada millaista hyotya kayttaja palvelusta saa. Julkisten palveluiden yhteiskehittéminen ei ku-
tenkaan ole helppoa, koska asiakkaan elamantilanne voi olla hyvinkin hankala. Vaikeasti tavoitetta-
via ryhmia ei kuitenkaan ole tarkoituksenmukaista jattaa yhteiskehittémisen ulkopuolelle. (Nieminen,
Kirjavainen, Lang & Jappinen 2021, 5.)

Yhteiskehittdmisté voidaan kayttaa kehitysprosessin eri vaiheissa kuten ideoinnissa, konseptoinnissa,
testaamisessa tai lanseerauksen suunnittelussa. Parhaimman vaikuttavuuden saamiseksi kayttajat
olisi hyva ottaa prosessiin mukaan sen alkuvaiheesta alkaen. (Hyysalo 2021, 52.) Helsingin keskus-
takirjasto Oodin suunnitteluprojektissa yhteiskehittémisen tavoitteena oli kdyttdjan ndkokulman pita-
minen hankkeen keskitssa alusta loppuun saakka. Yhteiskehittémisen avulla saatiin luotua ymmaér-
rysta palveluiden moninaisista kohderyhmista ja padasemaan mahdollisimman hyvin tavoitteeseen
uuden ajan kirjastosta. Yhteiskehittdmistd tehtiin kehitysprosessin alkuvaiheesta alkaen ja vuosina
2012-2015 jarjestettiin erilaisia yhteiskehittamisen aktiviteetteja. (Hyysalo 2021, 52-54.)
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4 MUOTOILUPROSESSI

Palvelumuotoiluprosessia voidaan kuvata monella erilaisella prosessimallilla (Palvelumuotoilu Palo
2018). Taman opinnadytetyén muotoiluprosessi noudattelee palvelumuotoilulle tyypillista brittildisen
Design Councilin vuonna 2005 esittelemaa Tuplatimantti-prosessimallia (Kuva 3). Prosessia kuvataan
siind kahdella perakkaisella timanttimuodolla, jossa ensimmaisen timantin aikana pyritdan |6ytdmaan
ratkaistava ongelma ja toisen timantin aikana tunnistettuun ongelmaan kehitetdan parhaiten sovel-
tuva ratkaisu. Ensimmainen prosessin vaihe on luonteeltaan tutkimuksellinen ja analyyttinen, kun
taas toinen vaihe perustuu enemman luovuuteen. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 42—
43.)

TUTKI ~ MAARITA KEHITA TUOTA

RATKAISE OIKEA ONGELMA RATKAISE ONGELMA OIKEIN

KUVA 3. Tuplatimantti (Mukaillen Koivisto ym. 2019, 42—43, Stickdorn & Schneider 2013,127) (Rau-
tiainen 2024)

Tuplatimantti on jaettu neljadn padvaiheeseen, jossa ensimmaisen timantin Tutki- ja Maarité-vai-
heita seuraavat toisen timantin Kehitd- ja Tuota-vaiheet (Stickdorn & Schneider 2013, 127). Tuplati-
mantti-prosessissa vuorottelevat divergentti ja konvergentti ajattelu. Tutki- ja Kehita- vaiheet ovat
divergentteja eli vaihtoehtoja luovia, kun taas Maérita- ja Tuota-vaiheet ovat konvergentteja eli

vaihtoehtoja rajaavia vaiheita. (Koivisto ym. 2019, 43.)

Vaikka tuplatimantin nelja pdadvaihetta kuvataan lineaarisena prosessina, se on todellisuudessa itera-
tiivinen. Tama tarkoittaa sitd, ettd prosessin aikana voidaan palata aikaisempiin vaiheisiin ja samaa

vaihetta voidaan toistaa niin kauan, etté saavutetaan toimiva lopputulos. (Koivisto ym. 2019, 46.)
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Tutki — Nykytilan kartoitus

- JARJESTOTAPAAMISET
TUTKI - TAYDENNETTAVAT LAUSEET-KYSELY
- VIERAILUT ASIAKASPALVELUPISTEILLA

KUVA 4. Tutki-vaihe (Rautiainen 2024)

Palvelumuotoiluprosessi alkaa Tutki-vaiheella (Kuva 4). Sen aikana kerataan tietoa asiakkaiden tar-
peista sekd palvelun tilaajan tavoitteista ja kehittdmisprosessin reunaehdoista. Asiakkaiden kayttay-
tymista, motiiveja, unelmia seka toiminnan sosiaalista ja kulttuurista kontekstia pyritédan ymmarta-

maan kayttamalla palvelumuotoilun asiakas- ja kayttdjatiedon keruun menetelmia. Nama ovat paa-
osin laadullisen tutkimuksen menetelmié ja ne voidaan jalkaa kolmeen eri ryhmaan: perustutkimuk-
sen, kontekstuaalisen tutkimuksen ja eksploratiivisen tutkimuksen menetelmiin. (Koivisto ym. 2019,
44.)

Perustutkimuksen menetelmia ovat esimerkiksi haastattelut, ryhmakeskustelut ja kyselyt, jolloin tie-
toa kartoitetaan vastauksia kuuntelemalla tai lukemalla. Talléin saadaan tietoa siitd, mité ihminen
sanoo ja ajattelee. Kontekstuaalisen tutkimuksen menetelméana kaytetdan esimerkiksi havainnointia.
Talldin ihmisten toimintaa ja kayttaytymista tarkkaillaan aidossa tilanteessa, testi- tai laboratorio-
olosuhteissa. Talloin saadaan tietoa, miten ihminen foimii ja kayttda. Eksploratiivisen tutkimuksen
menetelmid ovat esimerkiksi luotaimet sekd make tools -tydkalut. Naista saadaan tietoa ihmisten
luomuksien ja tuotoksien tulkinnan kautta. Exploratiivisen tutkimuksen menetelmat siis vastaavat
kysymyksiin mita ihminen /uoja tuntee seka mistd han unelmoi. Perinteisesti asiakasymmarryksen
keruussa hyddynnetdan ainoastaan perustutkimuksen menetelmia. Talldin saadaan kerattya vain
pieni osa kaikesta mahdollisesta tiedosta, jota voitaisiin kerdta. Kontekstuaalisen ja eksploratiivisen
tutkimuksen menetelmia kayttden paastadn "pintaa syvemmalle” ja voidaan |6ytad myos piilevia

asiakastarpeita. (Koivisto ym. 2019, 45.)

Muotoiluprosessin alussa pidettiin useampia tapaamisia opinndytetyon tilaajan yhteyshenkildiden
kanssa. Naissa tapaamisissa maadriteltiin tyon tilaajan tavoitteita ja tarkennettiin, ettd prosessissa

ollaan menossa oikeaan suuntaan. Suunnitelmana oli toteuttaa asiakasymmaérryksen keruu tammi-
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helmikuussa 2024 kahdessa yhteiskehittamisen tydpajassa Joensuun kaupungin jarjestamissa asuka-
silloissa. Lisaksi suunnitelmissa oli kartoittaa pitajien alueella toimivien jarjestéjen tarpeita palvelu-
pisteille kahdessa Joensuun kaupungin jarjestamassa jarjestotapaamisessa. Kaksi viikkoa ennen en-
simmaistd asukasiltaa, kaupunki perui asukasillat tammi-helmikuulta ja siirsi ne myéhemmin pidetta-
vaksi. Taman vuoksi jouduin siis hylkadmaan ensimmaisen suunnitelmani tyépajoista ja kehittdmaan
uuden tavan kerata aineistoa pitdjien asukkailta. Asiakasymmarryksen keruussa piti ottaa huomioon
Joensuussa oleva tilanne konsulttiyrityksen tekemien talouden sopeutusehdotusten vuoksi. Loppujen
lopuksi paadyin keradamaan asiakasymmarrysta kahdessa jarjestétapaamisessa, tdydennettavat lau-

seet-kyselylld sekd asiakaspalvelupisteisiin tutustuen.

4.1.1 JarjestOtapaamiset

Joensuun kaupungin jarjestamat, kahden pitdjan jarjestétapaamiset osuivat hyvin opinndytety6ni
aikatauluun, joten kavin niissa kuulemassa jarjestdjen ja yhdistysten nakdkulmaa ja tarpeita asiakas-
palvelupisteille. Molemmat jarjestétapaamiset jarjestettiin tammikuun lopussa 2024. Tuupovaaran
jarjestétapaamiseen osallistui 20 henkilda ja Pyhdseldn jarjestétapaamiseen 16 henkilda. Tilaisuus
molemmissa pitdjissa oli samansisdltdinen ja oma osuuteni oli keskella tilaisuutta. Kestoltaan veta-

mani osuus kesti noin 30—40 minuuttia.

Aluksi kerroin osallistujille hieman itsestani, palvelumuotoilusta yleisesti seka siitd, miksi olen paikalla
ja millaista tietoa haluan saada. Jaoin jarjestétapaamisen osallistujat kolmeen ryhmaan ja jaoin jo-
kaiselle ryhmalle etukateen valmistelemani kolme A3-kokoista paperia. Papereissa oli valmiina kysy-

mykset, joihin halusin saada vastauksia.
Kysymykset olivat seuraavat:

- Mita asioita hoidatte asiakaspalvelupisteella?
- Mita haasteita olette kohdanneet asiakaspalvelupisteen ollessa kiinni tiettyina paivind? Myos
muita eteen tulleita haasteita asiakaspalvelupisteisiin liittyen voi tuoda julki.

- Mita toiveita teilla on asiakaspalvelupisteisiin liittyen?

Jaoin osallistujille post-it-lappuja vastausten kirjoittamista varten ja aikaa kysymyksiin vastaamiseen
annoin 15-20 minuuttia. Taman jdlkeen kdavimme keskustellen lapi ryhmissa esiin nousseita asioita.
Huomasin, ettd osalle oli selvasti helpompaa ilmaista ajatuksiaan puhumalla, joten kirjoitin itse muis-

tiin heidan huomionsa.

Palvelupisteelld hoidettaviin asioihin kuului tiedotukseen ja yhteydenpitoon liittyvat asiat, tilojen va-
raukset, avainten haku, tulostus, kopiointi ja tietotekninen apu. Myds laskuja maksetaan jonkin ver-
ran palvelupisteilld. Eteen tulleista ongelmista nousi esiin erityisesti se, ettd aukioloajat ovat hanka-
lat paivatydssa oleville ihmisille. Aukioloaikoja ei mydskdan oikein tiedeta tai I0ydeta, joten paikalle
saatetaan menna toteamaan palvelupisteen olevan kiinni. Lisdksi jarjestdjen edustajat toivat ilmi,
ettd kaupungin jarjestdjen kdyttéon antamien tilojen avainten hakua joutuu ennakoimaan paljon,
koska palvelupiste saattaa olla valilla kiinni useamman padivan. Toiveina esitettiin aukioloaikojen
muokkausta paremmin arkeen sopivaksi, erilaisia tiedostustapoja (esimerkiksi info-tv ja ilmoitustaulu

nousivat esiin) ja tiedotuksen lisdamistd kaupungin asioista. (Kuva 5.) My&s yhteisty6td kaupungin ja
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hyvinvointialueen seka Kelan kanssa toivottiin. Lisdksi palvelupisteitd pidettiin tarkeind pitdjille ja
huoli niiden kiinni laittamisesta oli suuri.

MITA ASIOITA HOIDATTE PALVELUPISTEELLA?

TIEDOTUS, TULOSTUS, KOPIOINTI, TILOJEN VARAUS,
YHTEYDENPITO TIETOTEKNINEN APU AVAINTEN HAKU

MITA HAASTEITA OLETTE KOHDANNEET ASIAKASPALVELUPISTEEN OLLESSA KIINNITIETTYINA PAIVINA?
MYQOS MUITA ETEEN TULLEITA HAASTEITA ASIAKASPALVELUPISTEISIN LITTYEN VOI TUODA JULKI.

AUKIOLOAIKOJA EI AUKIOLOAJAT AVAINTEN HAKU
TIEDETA/LOYDETA HAALT HANKALAA
TYOSSAKAYVILLE
MITA TOIVEITA TEILLA ON ASIAKASPALVELUPISTEISIIN LITTYEN?
PALVELUPISTEEN AUKIOLOAJAT PREET
AUKIOLOAIKOJEN SELKEAMMIN HEDOTUS
MUOKKAUS ESILLE

KUVA 5. Jarjestétapaamisissa esiin nousseita huomioita (Rautiainen 2024)

4.1.2 Taydennettavat lauseet -kysely

Joensuun kaupunki avasi helmikuussa 2024 erilaisia talouden sopeutuskeinoihin liittyvia kyselyita
vastattavaksi verkkosivuilleen seka asiakaspalvelupisteisiin. Myds tekemani tdydennettavat lauseet -
kysely julkaistiin samaan aikaan muiden kyselyiden kanssa. Innokylan (julkaisuaika tuntematon) mu-
kaan tdydennettavat lauseet -tydkalu sopii hyvin palautteen kerddmiseen ja oman tyon reflektoinnin
valineeksi. Itse kuitenkin kaytin tydkalua asiakasymmarryksen keruuseen ja koin saavani silla vas-
tauksia nimenomaan miksi -kysymyksiin. Olin hahmotellut erilaisia lauseiden alkuja, joista Joensuun
kaupungin aluekoordinaattorin kanssa valittiin tarkeimmat ja sopivimmat pitdjien asukkaiden tdyden-

nettavaksi (Liite 1). Lauseita ei haluttu taydennettavaksi kovin montaa, ettd asukkaat jaksaisivat
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tayttaa kyselyn ja fokus pysyisi asiassa. Kyselyyn ei laitettu pakollisiksi kohdiksi vastattavaksi muuta
kuin asuinpitaja, jotta kynnys vastata edes muutamaan kohtaan olisi mahdollisimman alhainen. Ky-
sely oli auki kuusi viikkoa mutta aikataulusyista opinndytetydsséani kasiteltiin ainoastaan kahden en-

simmaisen viikon vastaukset.

Kyselyyn vastasi 142 henkilda, osa kaikkiin kysymyksiin ja osa ainoastaan joihinkin. Kyselylla keratty
aineisto analysoitiin kayttden samankaltaisuuskaaviota. Samankaltaisuuskaaviossa tutkimusaineis-
tosta I6ytyneet samankaltaisuudet ryhmitelldan yhteisten teemojen alle. Taman jalkeen ryhmat otsi-
koidaan ja ndin saadaan nostettua tarkasteltavaksi palvelun kayttdjalle olennaiset asiat. (Tuulaniemi
2011b, 154.) Ryhmittelin jokaiseen lauseen alkuun tulleet samankaltaiset vastaukset omiin ryhmiinsa
ja otsikoin ne. Kirjoitin otsikot post-it-lapuille, ettd voin kayttaa niitd myéhemmassa vaiheessa hy-

vakseni.

Eniten vastauksia kyselyyn tuli Tuupovaarasta ja Kiihtelysvaarasta. Suurin osa vastaajista suosi asia-
kaspalvelupisteessa asiointia. Asiakaspalvelupisteessa asioinnissa korostui tarve kohtaamiselle, avun-
tarve asioiden hoidossa, asioinnin helppous muiden asioiden hoidon yhteydessa seka asian selviami-
nen heti. Lisaksi tydnantajan tarjoamilla liikuntaeduilla (Epassi) ei voi maksaa eika kulkutunnis-
teita/avaimia noutaa muualta kuin asiakaspalvelupisteesta. Séhkdista asiointia suositaan sen help-
pouden vuoksi ja siksi, ettei se ole aikaan ja paikkaan sidottua. Puhelinasioinnin suosijat kertoivat,
etteivdt pdase paikalle pitkien valimatkojen ja/tai lyhyiden aukioloaikojen vuoksi. Myds kontakti ihmi-

seen tuli vastauksissa esiin. (Kuva 6.)

Hoidettavina asioina mainittiin useimmin tietotekniset asiat, liikuntahallien ja kuntosalien maksut
sekd avaimet, kaupungin laskujen maksaminen, Kela-asioiden hoito, kokoustilojen varaukset ja

avainten nouto, nayttelyissa vierailu, kulttuuritapahtumien lippujen nouto ja Epassi-maksut (Kuva 6).

Ongelmina kiintean asiakaspalvelupisteen lakkauttamisessa ndhtiin pitdjan hiljeneminen ja autioitu-
minen, Epassi-maksujen maksamisen hankaloituminen, pitkat valimatkat kaupunkiin, ikdihmisten
asioiden hoidon hankaloituminen, puhelinasioinnin haasteet, Kela- ja pankkiasioiden hoidon hanka-
loituminen ja kunnan lasnaolon lakkaaminen pitajassd. Lisaksi tuotiin esille skannaus-, kopiointi- ja
tietokonepalvelun loppuminen, liikuntahallin ja kuntosalin kdytén hankaloituminen, tapahtumalippu-

jen saannin hankaloituminen seka eriarvoistuminen kaupungin asukkaiden kanssa. (Kuva 6.)

Asiakaspalvelupisteen ndahdaan yhdistavén ja aktivoivan pitdjan asukkaita, toimivan kirjaston kanssa
tarkeana kohtaamispaikkana, tuovan turvaa ja luottamusta kaupunkiin, olevan helppo ja toimiva pal-
velu, lisddvan samanarvoisuutta kaupungissa asuvien kuntalaisten kanssa seka tuovan kayttéon pal-

veluita, joita monella ei muuten ole mahdollisuutta kayttaa (Kuva 6).



ASIAKASPALVELUPISTEEN MERKITYS

- yhdistda ja aktivoi pitdjan asukkaita

« toimii kohtaamispaikkana

« tuo turvaa ja luottamusta kaupunkiin

+ on helppo ja toimiva palvelu

- lisda samanarvoisuutta kaupungissa
asuvien kanssa

« tuo kéytt6on palveluita, joita monella ei
muuten ole mahdollisuutta kayttagd

HOIDETTAVAT ASIAT

« tietotekniset asiat

= liikuntahallien ja kuntosalien maksut ja avaimet
« kaupungin laskujen maksu

- Kela-asioiden hoito

« kokoustilojen varaus ja avaimet

-+ nayttelyissa vierailu

« kulttuuritapahtumien lippujen nouto

TAYDENNETTAVAT LAUSEET- ASIOINTI

KYSELY

ONGELMIA

- pitdjan hiljeneminen ja autioituminen

- Epassi-maksujen maksaminen

- asioiden hoidon hankaloituminen (mm. Kela- ja
pankkiasiat)

- puhelinasioinnin haasteet

- kunnan lasndolon lakkaaminen pitéjéssa

= skannaus-, kopiointi- ja tietokonepalvelun
loppuminen

- liikuntahallin ja kuntosalin kéytén hankaloituminen
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ASIOINTI SAHKOISESTI

- helppous
- eiaikaan ja paikkaan sidottua

ASIOINTI ASIAKASPALVELUPISTEELLA

- tarve kohtaamiselle

+ avuntarve asioiden hoidossa

+ asioinnin helppous muiden asioiden hoidon
yhteydessa

+ asian selvidminen heti

» Epassi-maksut ja kulkutunnisteiden/avainten
nouto mahdollista vain asiakaspalvelupisteelld

ASIOINTI PUHELIMITSE

+ pitkdt vélimatkat
« lyhyet aukioloajat
- kontakti ihmiseen

KUVA 6. Taydennettavat lauseet -kyselyn yhteenveto (Rautiainen 2024)

4.1.3 Tutustuminen asiakaspalvelupisteisiin

Olin jo aikaisemmin suunnitellut vierailuja pitajien asiakaspalvelupisteisiin ja tdma nousi toiveena

myos pitdjien asukkailta jarjestétapaamisissa. Valitsimme Joensuun kaupungin aluekoordinaattorin

kanssa vierailukohteiksi Enon ja Kiihtelysvaaran pitdjien asiakaspalvelupisteet silla perusteella, etta

olin kdynyt jarjestétapaamisissa Tuupovaarassa ja Pyhdselassa. Halusin pitda vierailut melko vapaa-

muotoisina tutustumalla asiakaspalvelupisteen arkeen. Otin kuitenkin tavoitteeksi palveluneuvojia ja

asiakaspalvelupisteen kayttdjia haastattelemalla selvittda asiakaspalvelupisteen kayttdéa ja merkitysta

pitdjien asukkaille. Mybhemmin haastattelin vield Pyhadselan ja Tuupovaaran palveluneuvojat.

Enon ja Kiihtelysvaaran palveluneuvojien haastattelut hoidin vierailun aikana heidéan muun tydnteon

lomassa ja Pyhadselan seka Tuupovaaran palveluneuvojien haastattelut Teams-puhelun valityksella.

Palveluneuvojille esittamani kysymykset olivat seuraavanlaiset:

Mita asioita hoidetaan kasvotusten asiakaspalvelupisteelld?

- Mita asioita hoidetaan puhelimitse?

- Mita asioita hoidetaan sahkdisesti?

- Mista asioita ihmiset arvostavat?

- Mita haasteita tulisi, jos asiakaspalvelupistettd ei olisi?

- Hoidetaanko asioita, jotka eivat kuulu palvelupisteille? Millaisia?

- Lisaksi annoin palveluneuvojille lopuksi vapaan sanan kertoa, jos heille tulee esimerkiksi

mieleen jotain kehitysideoita.
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Asiakaspalvelupistevierailuista ja palveluneuvojien haastatteluista selvisi, ettd asiakaspalvelupisteet
ovat painotukseltaan hyvin erilaisia, vaikka niissa hoidetaan samoja asioita (Kuva 7). Pyhdselan asia-
kaspalvelupisteelld korostuvat liikuntapalvelut. Asiakaspalvelupiste sijaitsee kirjaston kanssa sa-
moissa tiloissa ja palveluneuvoja kertoikin asiakkaiden hoitavan monia asioita kirjastossa. Kiihtelys-
vaaran asiakaspalvelupisteen yhteydessa on myos kirjasto ja kirjaston lukusali. Samassa rakennuk-
sessa on lisaksi Siun Soten terveysasema. Kiihtelysvaaran asiakaspalvelupisteelld tavataan ihmisia ja
palvelupisteeltd kysytdan apua monissa asioissa. Pitdjdssa ei ole muuta kunnollista paikkaa, johon
kokoontua ja jossa viettaa aikaa kuin palvelupisteen yhteydessa olevat kirjasto ja lukusali. My6s tu-
lostus-, kopiointi- ja tietokonepalvelut ovat tarkeita pitajan asukkaille. Enon asiakaspalvelupiste si-
jaitsee terveysaseman yhteydessa ja palveluneuvoja kertoi, ettd asiakkaat kdyvat palvelupisteelld
lataamassa kulkutunnisteita liikuntapalveluihin sekd maksamassa kuntosalimaksuja. Myds Kelan
etayhteyttd kaytetédan melko paljon. Kaynnit ovat kuitenkin yleensa melko lyhytkestoisia. Tuupovaa-
ran asiakaspalvelupisteelld kdynnit sen sijaan ovat pidempikestoisia. Useilla asiakkailla on paljon
puutteita digitaidoissa, ja he tarvitsevat tukea erilaisten hakemusten taytossa sekéa asioiden hoi-

dossa. My®ds liikuntahallin ja kuntosalin kulkutunnisteita ja liikuntahallin varauksia tehdaan paljon.

- Samassa rakennuksessa Siun Soten
terveysasema
= Liikuntapalveluiden maksut ja
— kulkutunnisteiden lataukset
- Kelan etdyhteys kdytdssé paljon
- Lyhytkestoisia kéyntejd
- Arkisto

Eno

= Liikuntapalvelut
« Asioita hoidetaan paljon kirjastossa,
joka sijaitsee samoissa tiloissa + Samassa rakennuksessa kirjasto,
- Lyhytkestoisia kdyntejd omat kulkuovet
+ Useilla asiakkailla paljon puutteita
\ digitaidoissa
/ - Paljon tuen tarvetta erilaisten
asioiden hoitoon
+ Pidempikestoisia kaynteja

Tuupovaara
Pyhaselkd

- Asiakaspalvelupisteen yhteydessa kirjasto,
samassa rakennuksessa Siun Soten
terveysasema

= lhmisten tapaamispaikka

= Neuvoa kysytddn monissa asioissa

- Tulostus-, kopiointi- ja tietokonepalvelut

- Erimittaisia kdynteja

- Arkisto

KUVA 7. Pitdjien asiakaspalvelupisteilla korostuvat asiat (Rautiainen 2024)

Asiakaspalvelupisteet toimivat helppona palautteenantokanavana eri kaupungin palveluihin. Kaikissa

asiakaspalvelupisteissa arvostetaan, ettd palveluneuvojana on tuttu luotettava ihminen. Myés asian
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hoituminen nopeasti ja palvelun joustavuus nousivat esiin. Monilla asiakkailla ei ole autoa kaytos-
saan ja tietoteknisten laitteiden seka niiden kaytdén osaamisen puute hankaloittaa asioiden hoitoa.
Palvelupisteet palvelevat monipuolisesti pitdjien asukkaita ja myos ei virallisesti niihin kuuluvia asi-
oita kysytaan niistd. Lahinna nama ovat joko sosiaalista kanssakdaymista tai erindisten asioiden sel-

vittdmista pitdjien palveluiden vahennyttya (esimerkiksi seurakunnan palvelut).

Asiakkaiden haastatteluun en ollut valmistellut etukateen kysymyksia mutta keskustelimme asiakkai-
den kanssa asiakaspalvelupisteella asioinnista seka sen merkityksesta asiakkaalle seka pitajalle.
Osan kanssa keskustelimme pidempaan ja osan kanssa lyhyemman aikaa. Kiihtelysvaarassa keskus-
telin kahdeksan henkilén kanssa ja Enossa seitsemén henkilén kanssa. Kiihtelysvaarassa korostui
asiakaspalvelupisteen ja kirjaston suuri merkitys pitdjan asukkaille. Se toimii kohtaamispaikkana,
asioiden hoitopaikkana seka odotustilana. Enossa palvelupisteella kaytiin maksamassa paljon kunto-

salimaksuja ja lataamassa kulkutunnisteita.

Maarita — Kehittdmiskohteiden maéarittely

- ASUKASPERSOONAT B
. ARVOLUPAUS-KANVAS - TARPEET | MIAARITA

KUVA 8. Maérita-vaihe (Rautiainen 2024)

Maarita-vaiheessa (Kuva 8) keratty tieto analysoidaan ja tutkitaan ymmarrykseksi ja sen lopputulok-
sena tulisi 16ytya maaritetty ongelma tai mahdollisuus, johon seuraavana ryhdytaan ideoimaan rat-
kaisua. Tuotoksena vaiheesta voi myds olla kayttajien tarpeiden ja kayttédytymismallien syvallinen
ymmarrys. Syntynyt ymmarrys kiteytetadn helposti hyddynnettdavadan muotoon esimerkiksi asiakas-
profiileiksi tai palvelupoluiksi. (Koivisto ym. 2019, 45—46.) Paadyin kiteyttamaan pitajien asukkaiden
tarpeet kuvitteellisiin mutta tutkimusaineistoon pohjaaviin asukaspersooniin seka luomaan heille ar-

volupaus-kanvaasit.

4.2.1 Asukaspersoonat

Analyysin perusteella loin aineistosta kuvitteelliset asukaspersoonat. Kuvitteellinen persoona kuvaa

tiettya ihmisryhmag, jolla on esimerkiksi samoja kiinnostuksen kohteita ja kayttdytymismalleja
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(Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider julkaisuaika tuntematon). Persoonan avulla asiakkaan
nakokulma kehitystydssa tulee paremmin esille. Persoonalle maaritelladn esimerkiksi perustiedot,
elamantyyli seka arjen ilot ja haasteet. Arjen kuvaamisen lisaksi persoonalle voidaan luoda tarina,
kuinka han kayttaisi palvelua, mita ongelmia han palvelun kanssa kohtaisi ja mista erityisesti pitaisi.
(Palvelumuotoilu Palo 2021.) Persoonia kannattaa luoda noin kolmesta seitsemadn, etta ne olisivat
helposti muistettavissa ja niita tulisi kaytettya suunnittelun lahtékohtana (Stickdorn ym. julkaisuaika

tuntematon).

Loin persoonat pdaasiallisesti tadydennettavat lauseet-kyselyn perusteella ja taydensin niitd asiakas-
palvelupistevierailuista seka palveluneuvojien haastatteluista esiin housseilla huomioilla. Kirjasin

posti-it-lapuille nousseet teemat ja jaottelin ne.
Asukaspersoonia syntyi nelja kappaletta:

- Ikdihminen Hilma
- Yhdistysaktiivi Markku
- Pienituloinen ja syrjaytynyt Paavo

- Perheenaiti Minna

Kun olin luonut asukaspersoonista hahmotelmat, Idhetin ne vield palveluneuvajille luettavaksi. Pyysin
kommentteja persoonien todenmukaisuuteen ja siihen, kokevatko palveluneuvojat niiden kattavan
asiakaskunnan tarpeeksi hyvin. Palveluneuvojat olivat sitd mielta, ettéd persoonat kuvaavat hyvin pi-
tajien asukkaita mutta toivoivat yhta enemman apuun tukeutuvaa persoonaa lisattdvaksi. Koin kui-
tenkin, etta persoonia tulisi noin liikaa ja viides persoona toistaisi liikaa muiden persoonien tarpeita,
joten paadyin muokkaamaan Pienituloisen ja syrjdytyneen Paavon persoonaa enemman apua tarvit-

sevaksi. Seuraavaksi esittelen asukaspersoonat tarkemmin.
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Ikdaihminen Hilma

Ikdihminen Hilma (Kuva 9) on asunut pitdjdssé koko ikansa, eika han halua muuttaa viimeisiksi vuo-
sikseen muualle. Han on hyvin sosiaalinen mutta hdnen sosiaalinen piirinsa vdahenee vuosi vuodelta.
Niinpa han asioi mielelldan asiakaspalvelupisteelld saadakseen ihmiskontakteja ja pysyakseen liikkun-

takyisena.

Hilma on asunut pitéjan keskustassa lahes koko ikénsa ja on tyskennellyt pitédjassa y .
aikanaan opettajana. Hanelld on kolme lasta, joista kaksi asuu muualla Suomessa ja | ka I h minen

yksi Joensuun keskustassa. Hilma on ollut leski nyt kolmen vuoden ajan, ja tytdr on .

houkutellut Hilmaa muuttamaan leskeksi jd@nnin jalkeen Joensuun keskustaan. Hilma H | I ma
kuitenkin viihtyy pitajassa, koska tuntee pitdjan asukkaat ja eri palveluiden tyontekijat.

Kaupungin han kokee pelottavana ja liian suurena paikkana asua. Pitdja on Hilman Elakkeelld, leski

mielestd juuri sopivan kokoinen paikka, jossa hdn pysyy aktiivisena ja
toimintakykyisend kun kavelee kauppaan ja eri palveluihin. Liikkumisen apuna han
kayttad rollaattoria. Ainoastaan polvien hankalat kulumat hankaloittavat liikkumista ja
estévat portaissa kulkemisen, Viime vuosina Hilman kuulo on huonontunut
merkittavasti ja hdn on saanut kuulokojeen. Kuulokojeen kayton kanssa on kuitenkin
vaikeutta ja Hilma jattaa sen mielellaan kotiin.

Asiakaspalvelun tarve Kokemus palvelun kaytosta

» Ei digitaitc]a joten kaipaa apua sahkéisten - Asiakaspalvelupisteelld tapaa myds
asioiden hoidossa tuttuja ja padsee keskustelemaan

- Huonontunut kuulo vaikeuttaa asioiden maailman ja pitdjan asioista
eIl pulielliise - Ei tieds kuinka parjaisi jos

« Elhalua vaivata lapsiaan omilla asioilla,
joten asiakaspalvelupisteen tyontekija on
hénelle suuri tuki ja turva

asiakaspalvelupistettd ei olisi

KUVA 9. Tkaihminen Hilman persoonakortti (Mukaillen Pixabay 2014) (Rautiainen 2024)

Yhdistysaktiivi Markku

Yhdistysaktiivi Markku (Kuva 10) on kiinnostunut toimimaan aktiivisesti yhteisen hyvan tuotta-
miseksi. Han kuitenkin tarvitsee apua niin tietoteknisissa kuin kdytanndn asioissakin. Markulle kau-
pungin edustajien lasndolo on tarkeda ja han arvostaa toimivia lahipalveluita, joissa saa henkil6ékoh-

taista palvelua.

Markku on muuttanut pitajaan asumaan viisi vuotta sitten Etel3-Suomesta. Han on

tydskennellyt suurimman osan tyéurastaan Valion tehtaalla. Markun vaimolla on Yhd |Stysa ktiivi
sukujuuret pitéjassa. Markku viihtyy ihmisten parissa ja pitdjaan muutettuaan on

ollut aktiivisesti mukana yhdistystoiminnassa. Han kokee, etta tata kautta on myds M ar kku
tutustunut helposti muihin pitajan asukkaisiin. Asiakaspalvelupisteen tyontekijalta

han on saanut paljon tukea yhdistyksen asioita hoitaessaan ja jos tietokoneen Elskkeells

kaytossa tulee ongelmia, saa han helposti apua niihin asiakaspalvelupisteelta.
Tama tuo turvaa ja motivoi yhdistystoimintaan. Hanestd on myas mukavaa, kun
palvelut ovat lahelld. Tama onkin ollut yksi suuri syy, miksi he vaimonsa kanssa
muuttivat pitdjaan. Pelkona Markulla kuitenkin on, etta pitaja hiljenisi palvelujen
havitessa pikkuhiljaa. Nyt asioiden hoitaminen asiakaspalvelupisteelld on helppoa
kauppa-asioiden hoidon yhteydessa.

Asiakaspalvelun tarve Kokemus palvelun kaytosta

= Arvostaa kiireetdntd Ja ihmislaheistd
palvelua

+ Héanestd on mukavaa, kun
asiakaspalvelupisteelld an tuttu tyéntekijs,
joka tuntee pitdjan asiat ja ottaa asian
hoitaakseen heti

= Linkki kaupungin organisaatioon, luo
luottamusta kaupunkiin

- Tarvitsee tukea yhdistystoiminnan
asioiden hoidossa

+ Jonkin verran digitaitoja, ongelmien
ilmaantuessa tarvitsee apua

KUVA 10. Yhdistysaktiivi Markun persoonakortti (Mukaillen Pixabay 2016) (Rautiainen 2024)
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Pienituloinen ja syrjdaytynyt Paavo

Pienituloiselle ja syrjdytyneelle Paavolle (Kuva 11) asiakaspalvelupiste on tarkea seka asioiden hoi-
toon ettd sosiaalisen kontaktin ja toimintakyvyn yllapitamiseksi. Paavolla on haasteita asioiden itse-
nadisessa hoitamisessa. Hanelld ei mydskaan ole kotona tietokonetta tai dlypuhelinta, jolla voisi asioi-

taan hoitaa.

Paavo on kotoisin naapurikunnasta ja muuttanut pitajadn nuorempana entisen

avovaimonsa luo. Han asuu pitdjan keskustassa kaupungin vuokra-asunnossa. Paavo P|en Itulo | nen J-a Syl’jaytynyt

on pienituloinen ja hieman syrjaytynyt. Ihmiskontaktien maara on hyvin vahainen.

Tyottomana han on ollut usean vuoden ajan eika todennakdisesti tule enaa

palaamaan tydelamaan. Paavo kdy pari kertaa viikossa palvelupisteen yhteydessa Pa aVO

olevan kirjaston lukusalissa lukemassa lehtid ja viettamassa aikaa. Alypuhelimeen,

saati tietokoneeseen Paavolla ei ole varaa, joten pakolliset hoidettavat asiat hoituvat TyBlen, tydskennellyt aikasemmin rakennusalalla

palvelupisteelld. Palvelupisteelld ja lukusalissa vierailu tuo Paavon elamaan rytmid ja
syyn lahted kotoa johonkin. Aikaisemmin Paavo on kdynyt linja-autolla Joensuun
keskustassa ja tuolloin odotellut linja-autoa palvelupisteelld, kun muutakaan paikkaa
ei ole ollut. Nykyisin han ei enaa tahdo |lahted pitdjasta pois, koska keskustassa han
joutuisi asioimaan vieraiden ihmisten kanssa. Paavolla on siskonsa vanha puhelin,
jossa hénelld on prepaid-liittyma. Valilla puheaika on lopussa eiké hin voi hoitaa
asioitaan puhelimitse.

Asiakaspalvelun tarve Kokemus palvelun kéytostd

+ Tarvitsee esimerkiksi Kelan kanssa + Tarkeaa, etta saa hoitaa asiansa tutun
asiointiin henkistd tukea henkilén kanssa, muutoin ei

« Jonkinmoiset digitaidot mutta todennakaisesti asioisi siella (asiat jaisi
itseluottamus on huono hoitamatta)

- Ei luota kovin moneen ihmiseen, mutta
palvelupisteen tyontekija on saanut
vuosien aikana Paavon luottamuksen

KUVA 11. Pienituloisen ja syrjdytyneen Paavon persoonakortti (Mukaillen Pixabay 2021) (Rautiainen
2024)

Perheenaditi Minna

Perheenaditi Minna (Kuva 12) arvostaa lahipalveluita mutta hanelle on kuitenkin tarkedmpaa, etta
asiat saa hoidettua helposti. Minna on tarvittaessa valmis muuttamaan pois pitdjasta, jos palvelut

eivat vastaa hanen tarpeitaan.

Minna asuu perheineen hieman pitdjan keskustan ulkopuolella. Hanells on mrgr
kaksi alakouluikaista lasta. Minnan mies on hiljattain aloittanut tyot toisella Perhee na Itl
paikkakunnalla, Han on kerralla pidempia aikoja pois kotoa mutta M | n n a

vastapaineoksi sitten taas pidemman patkan kotona. Minna on mukana

yhdistystoiminnassa. Kerran vitkossa hén kay pitdjan keskustassa kaupungin

tiloissa jarjestettavassd kansalaisopiston ryhmaéssé, jolloin naapurikunnassa Pdivatdissa terveysasemalla
asuvat lasten isovanhemmat tulevat tarvittaessa lasten luo. Lisdksi Minna

pitaa lihaskunnostaan huolta kdymalla pitajan keskustassa olevalla

kaupungin kuntosalilla. Minna toivoo, ettd peruspalvelut pysyisivat pitéjassa

ja mahdollistaisivat asumisen pitéjéssé. Han kuitenkin on katsellut t&itad myds

miehen tyépaikkakunnalta, jos asuminen pitdjdssa kdy lilan haastavaksi.

Asiakaspalvelun tarve Kokemus palvelun kéytosta
+ Hoitaa asiansa mieluiten sahkaisesti + Arsyyntynyt valilld, ettd joutuu
- Ei tarvitse kiinteda palvelupistettad kdymaan palvelupisteelld hoitamassa

kansalaisopiston ja kuntosalimaksun
Epassilla, koska maksua ei voi tehda
sahkoisesti

« Aukioloajat haastavat tydssakayvalle

KUVA 12. Perheenditi Minnan persoonakortti (Mukaillen Pixabay 2018) (Rautiainen 2024)
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4.2.2 Arvolupaus-kanvas

Arvolupaus-kanvas toimii hyvin asiakasymmarryksen jasentamisessa ja kiteyttamisessa (Alhonen &
Iloranta 2021). Kanvas koostuu kahdesta osasta (Kuva 13), joista oikeanpuoleiseen osaan kiteyte-
taan ymmarrys asiakkaasta ja hanen tarpeestaan. Vasemmanpuoleiseen osaan kuvataan téman jal-

keen ideoita ratkaisuksi asiakkaan tarpeisiin. (Osterwalder, Pigneur, Bernarda & Smith 2014, 8-9.)

RATKAISUT ASIAKKAALLE ASIAKKAAN TARPEET

HYODYNTUQJAT

Mita pystyt tarjoamaan
asiakkaalle, jotta he pystyvat
saavuttamaan tavoittele-
mansa hyddyn?

HYODYT/TOIVEET

Mika tekisi asiakkaasi onnelliseksi?
Miké tekisi heidédn eldmastédén

ja pakollisista tehtavista

helpompaa?
PALVELUT TEHTAVAT
Mitd palveluita voit tarjota Minka tehtavan tai tyén
asiakkaalle, jotta he saavat asiakas haluaa saada
tehtévansd hoidettua? hoidetuksi?
- ESTEET/HAITAT

KIVUNLIEVITTAJAT Mika drsyttda tai aiheuttaa

Miten voit auttaa asiakasta ongelmia asiakkaallesi?

lievittamaan ongelmiaan? Mika estaa heitd saamasta

Mitkd ongelmat pystyt tehtividnsa hoidettua?

havittdmaan kokonaan?

KUVA 13. Arvolupaus-kanvas (Mukaillen Sotenavigaattori julkaisuaika tuntematon) (Rautiainen 2024)

Asiakkaan tarpeet-osio koostuu kolmesta osasta. Tehtavat-kohtaan kirjataan, mita asioita asiakas
haluaa saada hoidetuksi. Hyddyt-kohtaan kuvataan asiat, jotka tekevét asioiden hoidosta helpom-
paa, ja esteet/haitat-kohtaan kirjataan asiakasta arsyttavia ja hdnelle ongelmia tuottavia asioita. Ta-
man jalkeen siirrytaan ratkaisut asiakkaalle-osioon. Palveluihin kuvataan asiakkaalle tarjottavat pal-
velut. Kivunlievittajat-kohtaan kuvaillaan, millaisilla palveluilla voidaan lievittaa tai poistaa asiakkaan
esteita/haittoja. Hyddyntuojat kuvaavat asiakkaalle tarjottavia palveluja, jotka auttavat asiakasta
saavuttamaan tavoittelemansa hyddyn. (Osterwalder, Pigneur, Bernarda & Smith 2014, 8-9, 20.)
Taytin arvolupaus-kanvaan tarpeet-osion tassa vaiheessa, mutta esittelen seuraavassa kappaleessa

jokaiselle asukaspersoonalle luomani arvolupaus-kanvaasit kokonaisuudessaan.
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4.3 Kehitd — Palvelut vastaamaan tarpeisiin ja Tuota — Ideoista konseptiksi

KEHITA = - ARVOLUPAUS-KANVAS - RATKAISUT

KUVA 14. Kehita-vaihe (Rautiainen 2024)

Kehitd-vaiheessa (Kuva 14) tunnistettuun ongelmaan tai mahdollisuuteen ideoidaan vaihtoehtoisia
ratkaisumalleja ja konsepteja. Apuna ideoinnissa kaytetaan asiakastarpeista syntynytta ymmarrysta
seka mahdollisesti erilaisia ideointimenetelmia. Ratkaisuja voidaan yhteiskehittda tydpajoissa asiak-
kaiden, henkilékunnan ja muiden sidosryhmien kanssa. (Koivisto ym. 2019, 46.) Tassa opinnadyte-
tydssa pohdin mita palveluja pitajien asukkaille on jarjestettdva mutten ota tarkemmin kantaa milla

tavoin nuo palvelut jarjestetaan.

Arvolupaus-kanvaasit

Seuraavissa arvolupaus-kanvaaseissa on esitelty seka palvelumuotoiluprosessin madrita-vaiheen tar-
peet ettd kehitd-vaiheen ratkaisut tarpeisiin. Loin jokaiselle asukaspersoonalle erillisen arvolupaus-

kanvaasin vastaamaan heidan erilaisiin tarpeisiinsa.
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Ikdihminen Hilman tarpeissa ja ratkaisuissa niihin (Kuva 15) korostuvat kiireettémyys ja ihmiskon-

taktit. Hanelld on ongelmia liikkumisen kanssa ja aistit ovat heikentyneet, joten tdma on otettava

huomioon palveluja suunniteltaessa. Hilmalla ei mydskdan ole digitaalisia taitoja, joten han tarvitsee

asioiden hoitoon paljon tukea.

« Tietokone

PALVELUT | Niyttelytila

HYODYNTUQJAT

« Palvelu paikkakunnalla
« Ei vaihtuvia tydntekijita
« Mahdollisuus varata yksityisaika asi-

oiden hoitoon

- Kiireetén palvelu

« Neuvontaa ja apua digipalveluissa
« Esteeton ymparistd

- Rauhallinen tila, jossa ei melua

KIVUNLIEVITTAJAT

HYODYT/TOIVEET

« Ihmiskontaktit TEHTAVAT

» Tuttu, luotettava tyontekija
» Henkilékohtainen neuvonta
- Palvelupisteen esteettomyys

- Laskujen maksu
« Tutustuu asiakaspalvelupisteelld
oleviin nayttelyihin

» Kuulon heikkous

= Portaissa liikkuminen hankalaa

- Digitaitojen puute

« Hatdantyy helposti, jos tulee
kiireen tunne

ESTEET/HAITAT

KUVA 15. Ikaihminen Hilman arvolupaus-kanvas (Rautiainen 2024)

Yhdistysaktiivi Markku

Yhdistysaktiivi Markun (Kuva 16) suurimmat tarpeet ovat tuki ja avustus yhdistysasioissa. Han kai-

paa tukea digitaalisten laitteiden kanssa ja hanelle on tarkead, ettd apu on lahella ja nopeasti saata-

villa.
+ Tietokone
PALVELUT | | KoPiokens
- Neuvonta

- Sahkoiset lukot

HYODYNTUQJAT

« Palvelu paikkakunnalla
- Ei vaihtuvia tyéntekijoitd

= Henkilokohtainen apu digitaalis-

ten laitteiden kanssa

« Ryhmaohjausta ongelmiin digitaa-

listen laitteiden kanssa

KIVUNLIEVITTAJAT

HYODYT/TOIVEET

TEHTAVAT
« Joustava palvelu

- Saa nopeasti avun
« Apu l3hella - Lippujen noudot tapahtumiin

« Yhdistysyhteistyot

+ Skannaus ja kopiointi

- Kokoustilojen varaukset

= Avainten houto

» Kun oma tietokone rikki, kayttaa
palvelupisteen tietokonetta

- Digitaidoissa aukkoja - Digiapu

ESTEET/HAITAT

KUVA 16. Yhdistysaktiivi Markun arvolupaus-kanvas (Rautiainen 2024)
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Pienituloinen ja syrjdaytynyt Paavo

Pienituloiselle ja syrjdytyneelle Paavolle (Kuva 17) asiakaspalvelupisteen tydntekija on yksi ainoita

ihmiskontakteja. Hanelle tuottaa ongelmia asioiden itsendinen hoitaminen, joten han kaipaa siihen
paljon tukea ja apua. Paavolla ei my&skaan aina ole varaa matkustaa tai hoitaa asioita puhelimitse.
Han myods kamppailee mielenterveyshaasteiden kanssa, joten usein sosiaaliset tilanteet aiheuttavat

héanelle pelkoa.

HYODYNTUQJAT HYODYT/TOIVEET

- Palvelu paikkakunnalla
- Ei vaihtuvia tydntekijoitd
: M‘_ah_zon';“‘j's CEE i + Henkildkohtainen neuventa TEHTAVAT
EHfiEED [l « Tutty, luotettava tydntekiji
+ Palvelu Idhelld

- Nettipisteen kaytts

i o Skannaus ja kopiointi
- Kopickone . usJ 1ot
PALVELUT = | Nezvonta » Laskujen maksu

- Etéyhteys Kelaan
« Kelan lomakkeiden nouto

+ Lomakkeet

+ Pienituloisuus
» Autcttomuus
+ Haasteet mielentervey-

« Kiireettn palvelu
den kanssa

- Tukea asioiden hoidossa
« Monipucliset mahdollisuudet lait-
teiden kayttoon

KIVUNLIEVITTAJAT ESTEET/HAITAT

KUVA 17. Pienituloisen ja syrjaytyneen Paavon arvolupaus-kanvas (Rautiainen 2024)

Perheenaditi Minna

Perheenaditi Minna (Kuva 18) hoitaa asiansa itsendisesti ja kayttaa asiakaspalvelupisteen palveluja
ainoastaan silloin, kun asioita ei voi hoitaa muuten. Han myds toivoo, etta asiat voi hoitaa ajasta ja

paikasta riippumatta, koska arki on hyvin kiireista.

HYODYNTUOJAT HYODYT/TOIVEET

- Koko ajan saatavilla olevat

palvelut TEHTAVAT
- Reaaliaikainen toiminta palve- » Riippumattomuus aikaan
luissa - Riippumattomuus paikkaan
+ Nopeus
o « Kansalaisopiston ryhman maksu ja
- Digipalvelut kuntosalimaksu Epassilla
PALVELUT |« Puhelinpalvelu - Kuntosalin kulkutunnisteen haku

- S&hkaiset luk e .
Séhkoiset lukot - Kéyttaa asiakaspalvelupisteen

. Kiireinen elima yhteydessd olevaa kirjastoa
» Pitkat valimatkat
« Mahdollisuus heitaa asiat ko- - Asioiden hoito hankalaa
toa/tyopaikalta paivalla
- Nopeasti ja selkeasti toimivat
jarjestelmat

KIVUNLIEVITTAJAT ESTEET/HAITAT

KUVA 18. Perheenditi Minnan arvolupaus-kanvas (Rautiainen 2024)
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Arvolupaus-kanvaaseista kolmessa korostuu henkilokohtainen palvelu. Paikan paalla tapahtuva hen-
kildkohtainen palvelu voisi osittain olla korvattavissa etana tapahtuvana neuvontana, mutta myos
kasvokkain tapahtuvaa kohtaamista tarvitaan. Toimivat ja kadyttajaystavalliset digipalvelut toimivat
tietylle kayttdjaryhmalle hyvin ja heilla ei valttamatta ole ollenkaan tarvetta henkilékohtaiselle, pai-

kan paalla tapahtuvalle palvelulle.

TUOTA

KUVA 19. Tuota-vaihe (Rautiainen 2024)

Kehitd-vaiheessa syntyneista ideoista pyritdan Tuota-vaiheessa (Kuva 19) rajaamaan ja tunnista-
maan toimivat ja tavoitteisiin vastaavat ideat. Vaihtoehtoja testataan asiakkailla, henkilékunnalla ja
muilla sidosryhmilld ja liséksi ideoita arvioidaan teknisen toteutettavuuden seka taloudellisen kannat-
tavuuden nakdkulmasta. Tavoitteena on vaiheen lopuksi tuottaa palvelusta idea tai konsepti. Taman
pohjalta voidaan tehda paatos, viedaankd kehitetty ratkaisu toteutukseen. (Koivisto ym. 2019, 46.)

Tdssa opinndytetydssa ei kdsitelld tata vaihetta teoriatietoa enempaa.
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5 POHDINTA

Taman opinndytetyon tekeminen oli minulle kokonaisuudessaan haastava ja kasvattava prosessi,
joka summasi opiskeluiden aikana oppimani asiat yhteen. Koen, ettd olen naiden kuukausien aikana

kypsynyt muotoilijana valtavasti ja saanut itsevarmuutta ja rohkeutta tuoda nakemyksiani julki.

Opinndytetyon aihetta pohtiessani halusin opinndytety®ni olevan muutakin kuin pelkat opintopisteet
ja tuovan hyotya muillekin kuin itselleni. Julkisten palveluiden kehittdminen on opintojen edetessa
alkanut kiinnostaa entista enemman ja koska koulukurssien puitteissa en ollut padssyt téhan paneu-
tumaan, paatin tiedustella Joensuun kaupungilta mahdollisuutta opinndytetyén tekemiseen kunta-
alalle. Sain onneksi kaupungilta my6ntyvan vastauksen ja mahdollisuuden paastad kokeilemaan pal-

velumuotoilun hyédyntamistd kaupungin palveluiden kehittdmisessa.

5.1 Opinnaytetydprosessin arviointi ja kasvu muotoilijana

Opinndytetydprosessini, joka kesti syyskuusta 2023 huhtikuuhun 2024, alkoi hapuillen ja suuntaa

etsien. Aluksi mietin useaan otteeseen, miksi halusin ottaa itselleni ndin suuren haasteen ja paneu-
tua juuri julkisten palveluiden kehittdmiseen. Tata emme olleet koulussa juurikaan opiskelleet. Ter-
veysalan taustani vuoksi olisi ehka ollut helpompaa tehda opinnaytetyd terveydenhuoltopalveluihin

littyen mutta syvalla sisimmassani koin tarvetta irtaantua terveysalasta ainakin hetkellisesti.

Teoreettisen viitekehyksen keruu tuotti itselleni suuresti ty6ta ja jouduin yhdistelemaan tietoa paljon
eri lahteista. Kunta-ala ei ollut ennestdan itselleni tuttu, joten opinnaytety6ta tehdessani olen oppi-
nut paljon siitdkin. Koen kuitenkin onnistuneeni opinnaytetyoni teoriaosuuden kanssa varsin hyvin.
Se on informatiivinen, mutta napakka kokonaisuus. My6s aiheen rajauksen kanssa olen kokenut on-

nistuneeni hyvin ja pystyneeni pitamaan fokuksen hyvin kdasiteltavassa aiheessa.

Heti opinndytetydprosessin alussa minulle oli selvaa, etté haluan tydssani paneutua tarkemmin yh-
teiskehittamisen menetelmiin ja suunnitelmissa olleet yhteiskehittdmisen tydpajat tuntuivat sopivalta
haasteelta tdssé vaiheessa opintoja. Sovimme myds Joensuun kaupungin edustajien kanssa, etta
kdyn keraamassa tietoa jarjestdjen nakdkulmasta kaupungin jérjestémissa jarjestdilloissa. Samaan
aikaan opinndytetyoni teon kanssa Joensuun kaupunki teetti konsulttifirma FCG Oy:lla selvitysta
saastokohteista kaupungin talouden sopeuttamiseksi. Nama selvitykset vaikuttivat yllattévan paljon
opinnaytetyoni tekemiseen, koska saasttkohteet, joissa koulut olivat ensin tarkastelun kohteena,
aiheuttivat paljon keskustelua ja tunteita. Téman vuoksi aluksi suunnittelemani yhteiskehittémisen
tydpajat tdytyi perua. Tyopajojen peruunnuttua, olin uudenlaisen haasteen edessd: minka vaihtoeh-
toisen tavan keksin aineiston kerd@amiseksi ja kuinka motivoin itseni jatkamaan. Onneksi kuitenkin
aika on armoton eika menetettyja mahdollisuuksia voinut jaada suremaan. Ohjaajani kanssa keskus-
tellessa pohdimme arvolupaus-kanvaasin kdyttda ja pienen, pitdjien asukkaista koostetun ryhman
keraamista yhteiskehittdmista varten. Tamakin suunnitelma taytyi haudata kaupungin julkaistessa
uusia sopeutusehdotuksia, jossa oli mukana my®&s pitdjien asiakaspalvelupisteet. Sain tuossa vai-
heessa Joensuun kaupungilta toiveen jonkinlaisen kyselyn toteuttamisesta pitdjien asukkaille ja esit-
telin hahmottelemani tdydennettavat lauseet-kyselyn. Muokkasimme tuon kyselyn Joensuun kaupun-

gin aluekoordinaattorin kanssa sopimaan vallitsevaan tilanteeseen. Kavin myos vierailulla kahdessa
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palvelupisteessa ja sain ndin nakemysta asiakaspalvelupisteiden arjesta ja asiakaspalvelupisteilla asi-
oivista ihmisista. Tama avasi silmidni suuresti ja toi hyvin esille kuinka merkittavia asiakaspalvelupis-
teet ovat osalle pitdjien asukkaista. Lisaksi kahden muun asiakaspalvelupisteen tyontekijdiden haas-
tattelut toivat lisanakemysta ja vahvistivat vierailujen aikana syntynytta ajatusta asiakaspalvelupis-

teiden merkityksesta.

Jarjestdtapaamiset pdastiin kaikesta huolimatta jarjestamaan ja niissa paasin testaamaan myos fa-
silitointitaitojani. Koen tarvitsevani viela harjoitusta erilaisten ryhmien ohjaamiseen ja tydpajojen
pitoon. Sain toki paljon hyvia vinkkeja ryhmatilanteisiin kirjoista, mutta koen kuitenkin, ettei niitd voi
oppia pelkastaan lukemalla. Toivonkin tulevaisuudessa paasevani harjoittelemaan fasilitointia enem-

man.

Alun perin suunnittelemaani yhteiskehittdmista en paassyt toteuttamaan kovinkaan hyvin FCG Oy:n
tehdessa talouden sopeutuksen selvitystd ja Joensuun kaupungin julkaistessa selvitysesityksia. Esi-
tykset aiheuttivat ymmarrettavasti paljon kuohuntaa Joensuun asukkaissa eikd minun haluttu joutu-
van ottamaan ihmisten artymysta vastaan. Osaltaan oma kokemattomuuteni, mutta myés muuttuvat
tilanteet vaikeuttivat punaisen langan seuraamista. Koen kuitenkin jarjestétapaamisten, tdydennet-
tavat lauseet-kyselyn sekd asiakaspalvelupisteisiin tutustumisen tuoneen hyvin esiin pitdjien asukkai-

den tarpeita ja auttamaan palveluiden ihmislahtdisessa suunnittelussa.

Luomani asukaspersoonat onnistuivat mielesténi hyvin. Ne pohjautuvat hyvin aineistoon ja ovat to-
dentuntuisia. My6s arvolupaus-kanvaasit tuovat selkeasti esille kunkin asukaspersoonan tarpeet,
haasteet ja toiveet. Yhtena epavirallisena tavoitteena minulla oli luoda opinndytetydlleni yhtendinen
graafinen ilme, johon olisin itse tyytyvdinen. Hain varimaailman opinnaytetydhéni Adobe Colorista ja
kuvitukset piirsin itse Pixabaysta lataamieni valokuvien pohjalta. Koen onnistuneeni tavoitteessa hy-

vin ja saaneeni aikaan juuri toivomani lopputuloksen.

Kaiken kaikkiaan koen monista matkan varrelle sattuneista mutkista huolimatta saavuttaneeni opin-
naytetydni tavoitteen hyvin. En ehken paassyt tavoitteeseen juuri sita reittia, mita olin alun perin
ajatellut, mutta harvoin eldmassdkaan asiat menevdt taysin suunnitelmien mukaan. Olen ylpea, ettd
pystyin tilanteiden muuttuessa tekemaan muutoksia muotoiluprosessiin ja luovimaan sen lapi. Pys-
tyin myos mielestani sailyttamaan objektiivisen nakdkannan koko opinndytetydprosessin ajan, vaikka
osaltaan kaupungin suunnittelemat sopeutustoimet koskevat myés minua. Koen, etté tdma on muo-
toilijalle tarkea taito ja ominaisuus. Opinndytetydni valmistuttua saan jatkaa aiheen parissa harjoitte-
lun merkeissa. Olen tasta erityisen iloinen, koska aiheesta on tullut itselleni tarked ja muutoin tun-

tuisi, ettd prosessi jaisi osaltani kesken.

5.2 Palvelumuotoilun hyédyntédminen talouden sopeutuksessa

Vaikka opinndytetyOprosessini aikana tehty FCG Oy:n tekema selvitys talouden sopeutuskeinoista
sotkikin oman opinnaytetydprosessini aikatauluja ja suunnitelmia jonkin verran, antoi se myds osal-
taan ajattelemisen aihetta kunnan paattksentekoprosessista. Taloudesta puhuttaessa on toki tar-
kead selvittéa rahalliset seikat, mutta mielestani niiden lisdksi myds ihmislaheisyytta ja kuntalaisten

aitojen tarpeiden kartoitusta tarvitaan. Kun asioita tutkitaan mahdollisimman monelta kantilta ja
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mahdollisimman moni mielipide huomioiden, saadaan laaja kasitys vallitsevasta tilanteesta. Opinnay-
tetydllani tahdonkin osaltaan tuoda juuri kuntalaisten nakdkulmaa esille asiakaspalvelupisteiden

muutoksia suunniteltaessa.

Mielestdni kuntalaisten mukaan ottaminen kehitysprosesseihin liséa ymmarrysta puolin ja toisin ja
silld voidaan jopa saada saasttja palveluiden kohdentuessa oikein. Taloudellisesta nakdkulmasta
katsottuna palvelumuotoilun avulla voidaan kasvattaa tuottoja ja laskea kustannuksia. Naitd ovat
esimerkiksi toiminnan tehostuminen, kustannussaastét seka uudet ratkaisut ja innovaatiot. Kehitys-
tydssa voidaan havaita suunnitteluvirheet aikaisemmin, jolloin niiden korjaaminen on halvempaa.
Lisaksi voidaan valttda niin sanottuihin vaariin ratkaisuihin tehtavia hukkainvestointeja. (Palvelumuo-
toilu Palo 2022.)

Asiakaspalvelupisteiden muutoksia pohtiessa on hyva yhdistad FCG Oy:n ja tdman opinndytetyon
tuotoksena syntyneet ideat ja tarkastella niita viela uudelleen. Osa muutoksista voi ndyttaa paperilla
hyvalta mutta tarkasteltaessa asiaa yksilétasolla, voidaan huomata ongelmia. Pitdjissa asuu paljon
ikaihmisia seka ihmisia, joille asiakaspalvelupisteen tyontekija voi olla ainoa apu ja turva kdytannén
asioita hoitaessa. Kaikilla ei valttdmatta ole varaa hankkia digitaalisia laitteita, joten myds heidan
asioiden hoito koko ajan digitalisoituvassa maailmassa tulisi turvata. Jos palveluita supistetaan lii-

aksi, on vaarana, etta asiat jaavat hoitamatta ja eriarvoisuus kunnan asukkaiden kesken kasvaa.

Jos Joensuun kaupunki paattad lakkauttaa pitdjissa olevat asiakaspalvelupisteet ja korvata ne jalkau-
tuvilla palveluilla, sopeutuskauden aikana kannattaa kokeilla niin sanotusti nopeilla kokeiluilla vaihto-
ehtoisia tapoja tuottaa palvelu. Kokeilemalla saadaan nopeasti tietoa, mika palvelussa toimii ja mika
ei, eivatka kustannukset kohoa kovin suureksi. (Hassi, Paju & Maila 2015, 4.) Jos palvelu viela tarjo-
taan entisen palvelun rinnalla, ei se aiheuta ylimaardistd murhetta kuntalaisille. Sopeutustoimien
paatoksen jalkeen voisi my6s kokeilla kerata pienen asukkaista koostetun ryhman pohtimaan esi-
merkiksi pitajan palveluverkkoa yhdessa kunnan tyontekijoiden kanssa. Nain voitaisi saada taysin
uusia ndkdkulmia palveluiden jérjestamiseen ja osaltaan lisata kuntalaisten tyytyvaisyytta ja sitoutu-

neisuutta asuinalueeseensa.
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LITTE 1: TAYDENNETTAVAT LAUSEET -KYSELY

JeENSUU

Kysely pitajien palvelupisteista

@Fakdlise‘t kysymykset merkitty tShdelld ()

T3l lornakkeslls kerdtdEn tistes Enen, Kihtelysvaaran, Pyhasalan ja Tuupovaaran pahelupisteiden kiyosE ja
rmerkityksest3 pitdjien asukkaille. Kysely on osa Sawoniz-ammattikorkeskouluun va'mistuvas opinndytetydia, jonks
tawoitteena on tuottsa Joensuun kaupungils tietoa palvelujen suwnnitizlun tusksi.

Lomakksessen voi vastass anonyymist j5 vastaukset huomioidssn palvelujen suunnitelussa j3 Josnsuun kaupungin
sopeutustoimizn valmistslussa.

Talouden sopeutuksen valmisteluun ja tsusta-ainsistoihin wol tutwstua verkkosiuilla joersue ftalouden-sopsutis.
Sivut pEivittywEt prozessin edetessi.

Joensuun kauwpungin YWebropokysselyjen tistoswoaselosteen (pdf) voit lukes t3515.

1. Asuinpaikkani: *

(O Enan pitija
(O Kiitetyzvaaran pit3ja
() Pyniz=lién piedj

O Tuupovaaran pitaja
O Jeokin muu, miks? [

2. Asuinpaikkani:

Kotikylani on... |

3. Olen:

() tydesskays
() elakkezlz
(O tydtan

O opisksia

() jokin mu, mika?
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5. Asiointi Joensuun kaupungin palveluissa:

[ #sizin mizfuiten zsizksspalvaiupisteslls koska.. | |

[ sizin migfuiten puhsimitse, koska... | |

[ #sizin mizfuiten sahkdis=st koska. | |

6. Asiat, joita hoidan asiakaspalvelupisteella ovat...

7. Jos pitajassa ei olisi palvelupistetta. ongelmia seuraisi seuraavista asicista:

&. Palvelupisie on pitajalle tarkea, koska...
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