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Téssa opinnaytteessa tarkastellaan palvelumuotoilun kayttoa julkisen sektorin organisaation
kehittdmisty6ssa. Opinnadyte sijoittuu Helsingin kaupungin tydllisyyspalveluiden asiakastydn
tueksi kehitettéavan sdhkdisen palvelumanuaalin kehittdmisprosessiin. Prosessissa on hyddyn-
netty palvelumuotoilun menetelmia ja se on kokonaisuudessaan suunniteltu muotoiluajatte-
lullisen otteen kautta.

Opinnaytteen nakdkulmana on palvelumuotoilun erityispiirteet julkisella sektorilla. Tietope-
rusta lahtee palvelumuotoilun keskeisista kasitteista ja laajenee palvelumuotoilun kayttdon,
sovelluksiin, taustaan, haasteisiin ja mahdollisuuksiin julkisella sektorilla. Liséksi tarkastel-
laan arvonmuodostusta julkisella sektorilla julkisen arvon késitteen kautta. Tietoperusta kéa-
sittelee asiakkaan aikakauden ja asiakaskeskeisen logiikan diskurssin roolia julkisen sektorin
hallinnossa ja palvelujen kehittamistydssa. Palvelumuotoilun tavoitteena on aina eri menetel-
min ja ldhestymistavoin parantaa tuotteiden ja palveluiden arvoa asiakkaalle.

Opinnayte lahestyy aihetta tapaustutkimuksellisella otteella selvittéden kehittdmisprojektiin
osallistuneen henkiloston kokemuksia projektissa kdytetyista palvelumuotoilun menetelmista
sek& heidan nédkemyksidan palvelumuotoilusta julkisella sektorilla. Aineistona on kaytetty tee-
mahaastatteluja ja projektin sisaistd materiaalia. Haastattelut on analysoitu dialogista tema-
tisointia hyddyntéen.

Keskeisena tuloksena palvelumuotoilu nayttaytyi soveltuvana menetelméa kokonaisuutena jul-
kisen sektorin digitaalisen palvelun kehittdmiseen. Palvelumuotoilun menetelmien koettiin
tuovan merkittavad lisdarvoa kehittamistydhon. liman asiakkaiden osallistamista tyohén, ke-
hittdmisen n&htiin perustuvan vain valistuneisiin arvauksiin todellisesta asiakastarpeesta. Yh-
teiskehittdmiseen perustuvat osallistavat ja keskustelevat menetelmat arvioitiin tehokkaiksi
kehitystyon apuvalineiksi.

Julkisen sektorin palvelumuotoilun ndhtiin olevan tehokkain kehittamismenetelmien koko-
naisuus asiakasymmarryksen tavoittamiseen ja tuomiseen osaksi lopputuotetta. Erityispiir-
teend muotoilussa ndhtiin monimuotoinen asiakasryhma, saavutettavuuden huomioinnin vel-
voite ja toimintaa ohjaava lainsdadantd sekd muotoiluun liittyvat arvokysymykset.

Palvelumuotoilun kaytto kohtaa julkisella sektorilla organisatorisia ja kaytantoéihin liittyvia
haasteita, mutta sen arvo ndhdaan laajasti. Haastatellut toivoivat palvelumuotoilun kayttoon
lisda resursseja ja lisdé koulutusta. Organisaation sisélla nahtiin olevan tahtotilaa palvelumuo-
toilun kayton edistamiseen ja sen jalkauttamiseen pysyvaksi osaksi rakenteita.

Tulokset mukailivat aiempaa tutkimusta. Yhteiskehittdminen, joka on todettu erityisen hyvin
jJulkisen palvelun kehittamiseen sopivaksi ja palvelumuotoilullisen 1ahestymistavan perustaksi,
naytteli merkittavad roolia palvelumanuaalin kehittdmisprosessissa.

Asiasanat: Palvelumuotoilu julkisella sektorilla, julkinen arvo, yhteiskehittdminen, asiakaskes-

keisyys, asiakaskeskeinen logiikka
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This thesis examines the use of service design in the development work of a public sector
organization. The thesis is set in the context of the development process of a digital service
manual for the employment services of the City of Helsinki to support customer work. The
process utilized service design methods and was designed entirely through a design thinking
approach.

The focus of this thesis is on the special characteristics of service design in the public sector.
The theoretical framework starts with the key concepts of service design and expands to its
applications, background, challenges, and opportunities within the public sector. The
theretical framework also examines the creation of value in the public sector through the
concept of public value and describes the era of the customer and the emergence of
customer- dominant logic discourse within public sector governance and service development.
The goal of service design is always to increase the value of a product or service for the
customer.

The thesis approaches the topic with a case study method, investigating the experiences of
the staff involved in the development project regarding the service design aspect of the
project and their views on service design in the public sector. The data consists of thematic
interviews and internal project materials. The interviews were analyzed using dialogical
thematization.

The main result is that service design appeared as a suitable methodological framework for
the development of digital services in the public sector. The service design methods were
perceived to add value to the development work, and it was recognized that without
customer involvement, development is merely educated guesses about the actual customer
needs. Participatory and dialogical methods based on co-creation were seen as effective tools
for development.

Service design in the public sector was seen as the most effective development method for
achieving customer understanding and integrating it into the final product. Unique features of
service design included a diverse customer base, the obligation to consider accessibility, the
regulatory framework guiding operations, and the ethical considerations related to design.
The use of service design in the public sector faces organizational and practical challenges,
but its value is widely recognized. The interviewees hoped for more resources and additional
training for the staff focused on development work and customer work. There was a
willingness within the organization to use service design, and its integration into permanent
structures was seen as possible.

The results echoed previous research. Co-creation, identified in earlier research as a suitable
approach for public service development and as a basis for the service design approach,
played a central role in the development work of the Service Manual.

Keywords: Service design in the public sector, public value, co-creation, customer-centricity,
customer-dominant logic
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1 Johdanto

Té&ssa opinnaytteessa tarkastellaan palvelumuotoilun kayttéa julkisen sektorin organisaation
kehittdmisty6ssa. Opinnayte sijoittuu Helsingin kaupungin tydllisyyspalveluiden asiakastydn
tueksi kehitettavan sdhkdisen palvelumanuaalin kehittdmisprojektiin. Projektissa on hyédyn-
netty palvelumuotoilun menetelmiéa ja se on kokonaisuudessaan suunniteltu muotoiluajatte-
lullisen otteen kautta. Opinndyte toteutetaan tapaustutkimuksellisella lahestymistavalla haas-

tatteluaineistoa hyddyntéaen.

Tydllisyyspalvelut ovat murroksessa TE-2025 muutoksen my6té, jossa tyévoimaviranomaisen

tehtavat siirtyivat kunnille 1.1.2025 alkaen. Muutos vaikuttaa monella tasolla asiantuntijoiden
tyotehtaviin sekd osin myds asiakkaiden palveluohjaukseen, esimerkiksi palvelujen uudistumi-
sen ja hallinnollisten muutosten kautta. Sujuva helppokayttéinen sdhkoinen tytkalu helpottaa
asiakkaiden palveluohjausta muutostilanteessa ja auttaa palvelukentan haltuunotossa uudessa

tilanteessa.

Palvelumanuaalin kehittdmistyo pyrkii tuottamaan kaytettavyydeltdén toimivan, palvelut yh-
teen kokoavan sdhkdisen tydkalun. Palvelumanuaali on suunnattu asiantuntijoille asiakastydn
tueksi, sidosryhmille heidan palveluihinsa ohjautumista helpottamaan sekéa loppukayttéja-
asiakkaille itsendiseen kayttdon tydnhaun ja palveluihin ohjautumisen tueksi. Palveluiden
helppo ldydettévyys samasta paikasta ja reaaliaikainen paivittyminen ovat hyvin merkityksel-

lisid onnistuneen ja sujuvan palveluohjauksen kannalta.

Opinnaytteessa eritelladn palvelumanuaalin kehittdmisprojektin vaiheita, viitekehysté ja pro-
jektissa kaytettyja palvelumuotoilumenetelmia kasitellen niitd olemassa olevaan teoriaan pei-
laten. Palvelumanuaalin kehittamisprosessi on vahvasti iteratiivinen ja opasta kehitetdan
eteenpain kayttajatestaukseen pohjautuvissa tydpajoissa saadun kayttajékokemuksen poh-

jJalta yhdessa palvelua kayttavien tyontekijoiden kanssa.

Kokemuksia palvelumuotoilun kaytostéa julkisen sektorin projekteissa on tarpeellista tarkas-
tella, silla muotoiluajattelu on tullut osaksi myos julkista palvelua (Annsell, Torfing & Saren-
sen 2023; Voorberg, Bekkers & Tummers 2015; Kurronen 2015). Julkisen sektorin toimintaym-
péristd ja tekemisen raamit eroavat yksityisen puolen toiminnasta. Tapausesimerkin kautta
pyrin tuomaan esille kokemuksia palvelumuotoilun hyédyntéamisesté julkisen sektorin konteks-

tissa.



10

Opinnaytteen tarkoituksena on syventda ymmarrysta palvelumuotoilun kdytdsté julkisella sek-
torilla ja tehd& nékyvaksi sitd kehityskulkua, joka on muokannut julkisen sektorin tapaa lahes-
tya asiakkuutta ja tuottaa palveluja. Opinndytteen tietopohjassa tarkastellaan yhteiskunnal-
lista kehityskulkua ja hallintomallin muutosta, jotka ovat tehneet yhteiskehittdmisesta ja
asiakaskokemuksen tavoittamisesta merkityksellisid myds julkisen sektorin kontekstissa. Osal-
taan yhteiskunnallisesti epavakaa tilanne sek& kapenevat taloudelliset resurssit ohjaavat etsi-

ma&an uusia tehokkaita tapoja tuottaa palvelua.

Palvelumuotoilusta on tullut kansainvalisesti laajasti kaytetty ldhestymistapa kompleksisiin ja
monimutkaisiin haasteisiin, joita julkisen sektorin toimijat kohtaavat. Clarke ja Craft (2018,
5) kuvaavat muotoiluajattelun avulla olevan mahdollista tehd& informoituja, kayttajanakokul-

man huomioivia ja julkisen sektorin siséiseen dynamiikkaan sopivia kaytanteita.

Palvelumuotoilun rooli asiakasymmarryksen tavoittamisessa julkisen sektorin innovaatiotoi-
minnassa perustuu osin siirtymaan kohti verkostojohtamisen ja asiakaskeskeisen logiikan op-
peja. Mallit korostavat kansalaisten aktiivista osallistumista ja paatoksentekoa sekéa eri orga-
nisaatioiden ja sidosryhmien osallistamista julkisten tehtéavien tuottamiseen. Lahestymista-
voissa ajatellaan kansalaisten olevan aktiivisia paatoksia tekevia asiakkaita passiivisten vas-
taanottajien sijaan. (Heinonen & Strandvik 2020; Heinonen & Strandvik 2015; Kuusisto & Kuu-
sisto 2015; Langergaard 2011.)

Asiakaskeskeisen logiikan ndhdaan olevan kehys lahestymistavalle, joka korostaa asiakaskes-
keisyyttd, asiakasosallisuutta ja yhteistd arvon luontia asiakkaiden kanssa. Asiakaskeskeinen
logiikka pyrkii siirtdmé&an painopisteen yrityksen ndkdkulmasta asiakkaan nakdkulmaan. Asia-
kas ndhd&aan aktiivisena kumppanina, joka aidosti osallistuu arvonluonnin prosesseihin. (Hei-
nonen & Strandvik 2020; Heinonen & Strandvik 2015.)

Palvelumuotoilun menetelmien avulla pyritdén tuottamaan kehitettéavélle palvelulle lisdarvoa
asiakasymmarrysté kehittamisprosessissa hyédyntéen (Stickdorn ym. 2018; Lerwick ym. 2017).
Arvo madarittyy julkisella sektorilla erilaisten mekanismien kautta ja jotta palvelumuotoilun
kohde ja tavoite tulee ndkyvéksi, on tarpeen lahted siitd, mita julkisella arvolla tarkoitetaan.
Julkisen arvon kasitettd on maaritelty monesta suunnasta, mutta paapiirteissdan silla viita-

taan kokonaisarvoon, jonka organisaatio tuottaa toiminnallaan yhteiskunnalle (Moore 1995).

Muuttuvassa ja epdvakaassa yhteiskunnallisessa tilanteessa julkisen sektorin organisaatioiden
taytyy turvata toimintaansa tehostamalla ja kohdentamalla palvelujaan uusin tavoin. Yhteis-
kehittdmisen menetelmin pyritdan tehostamaan julkisen sektorin resurssien kayttda ja paran-
tamaan palvelujen kohtaavuutta aiempaa pienemmilla kustannuksilla (Annsell, Torfing &
Sgrensen 2023; Bason 2018).
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Muuttunut toimintaymparistd ohjaa julkisen sektorin organisaatiot personoituihin yhteiskehit-
témisen kautta tuotettuihin yksildlle henkilokohtaista arvoa heijastaviin palveluihin. Kehityk-
sen ajatellaan liittyvan asiakkaan aikakauteen, jossa yksilot toimivat aktiivisesti ja tekevat
aktiivista valintaa itselleen parasta vaihtoehtoa optimoiden. Taméan myéta yritysten ja organi-
saatioiden tulee arvioida omia kehittdmisprosessejaan ja ottaa asiakkaat mukaan, jotta palve-
lut vastaisivat aidosti asiakkaiden tarpeita. Osallistumisen ja yhdessa kehittdmisen ndhdaan

olevan eras arvon luonnin ydintekija. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 4.)

Asiakaskokemuksen tavoittamisen ndkokulma on kulkenut vahvasti mukana opinnaytteen kiin-
nostuksen kohteena olleessa kehittdmisprojektissa. Palvelumanuaalin kehittamisprojektin tyo-
pajoissa keskityttiin vahvasti asiakasymmarryksen synnyttdmiseen ja keratyn asiakaskokemuk-
sen pohjalta tehtiin erilaisia ratkaisuja, jotta lopputulos vastaisi aidosti kdyttajiensa tarpei-
siin. TyOpajat pohjautuivat yhteiskehittdmisen periaatteisiin, joissa arvoa tuotteelle luotiin
yhteistyossa asiakkaiden kanssa. Yhteiskehittdminen maaritellaédn vuorovaikutteiseksi, asiak-
kaat ja sidosryhmét kehittdmiseen osallistavaksi toiminnaksi, jonka tavoitteena on luoda
osuva kehittamisprosessi ja tuottaa asiakastarpeisiin vastaava tuote. (Steen ym. 2011, 6; Ra-
maswamy & Ozcan 2018, 202.)

Yhteiskehittdmisen ja asiakasosallisuuden edellytyksien parantaminen ndhdaan erityisesti jul-
kisella sektorilla palvelumuotoilun ydintoimintoina (Ahonen 2017; Kurronen 2015) ja sen néh-
daéan tehostavan julkisten resurssien kaytt6a edistéden luovaa ongelmanratkaisua (Annsell, Tor-
fing & Sgrensen 2023). Toiminnan keskeinen tavoite on sitouttaa eri osapuolet ongelman rat-

kaisuun aidosti tasa-arvoisessa ymparistossa (Voorberg, Bekkers & Tummers 2015).

Palvelumuotoilun kdytdsta nousseita kokemuksia julkisella sektorilla on tarpeen tutkia ja tar-
kastella muotoilun soveltuvuutta erilaisiin kehittdmisprojekteihin. Opinnaytteen kohteena ol-
leessa kehittdmisprojektissa syntyneitd kokemuksia ja oivalluksia voidaan hyddyntaa tulevissa
projekteissa. Palvelumuotoilun valineistéa hyédyntamalla voidaan tuottaa palvelua, joka vas-
taa asiakkaiden todelliseen tarpeeseen osallistaen asiakkaat ja sidosryhmét yhteiskehittami-
seen. Viime kédessa asiakastarpeita vastaava palvelu voi johtaa asiakkaan tilanteen edistymi-
seen, tuottaen julkista arvoa, joka palautuu yhteiskunnalliseksi hyddyksi. (Moore 1995; Hart-
ley 2017; Benington 2011.)

2  Tietoperusta

Opinnaytetydn keskeinen tietoperusta muodostuu palvelumuotoilun peruskasitteistosta ja pal-
velumuotoilun soveltamisesta julkisella sektorilla. Teoreettinen osio lahtee palvelumuotoilun
jJa julkisen sektorin kontaktipinnoista ja palvelumuotoilun soveltamisen historiasta julkisen

sektorin kontekstissa. Yhteiskehittdminen ja asiakaskeskeinen lahestymistapa ovat tyypillisia
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palvelumuotoilullisia lahestymistapoja julkisen sektorin kehittdmistoiminnassa. Erittelen yh-
teiskehittdmisen ja asiakaskeskeisyyden, asiakaskeskeisen logiikan seké asiakasosallisuuden
kasitteita tutkielman osalta soveltuvassa kontekstissa. Avaan tutkielman kohteena olleen pro-
jektin keskeisia palvelumuotoilukéasitteitd ja menetelmia sekd avaan tarpeellisilta osin palve-

lumuotoilun historiaa ja kayton perusteita julkisella sektorilla.
2.1  Palvelumuotoilun méaaritelma ja soveltaminen organisaation kehittdmistytssa

Palvelumuotoilua voidaan ldhestya yhteisend ja toimijoiden kesken jaettuna toimintamallina
jJa ajatustapana, jota hyodyntéen palveluja kehitetéan ja parannetaan. Palvelumuotoilun kei-
noin pyritdadn myos kehittdmistydssa syventdmaan omaa osaamista ja rakentamaan kulloiseen-
kin toimintaymparistdon ja asiakaskuntaan soveltuvia tydvalineité sekd menetelmia. (Tuula-
niemi 2016, 58.) Palvelumuotoilun keinoin voidaan tuottaa palvelu tai tuote, joka on kaytta-
jJalleen hyédyllinen, hyvéa kaytettavyydeltdan, toimiva ja sellainen, jonka asiakas aidosti ha-
luaa (Stickdorn ym. 2018, 18).

Stickdorn (2018, 21) huomauttaa ettei palvelumuotoilu ole tarkasti rajattu kasite, vaan pi-
kemminkin yleinen ajatustapa, tyokaluvalikoima ja prosessi, joka pohjautuu useille osaamis-
alueille. Merkityksellistd on se, miten eri osaamisalueet kayttavat palvelumuotoilua ikédan
kuin yhteisena kielena palvelujen kehittamistydssa. Palvelumuotoilun méaritteleminen on
hankalaa, silla se kattaa monimuotoisen palvelujen kentan. Yksiselitteisen maarittelyn tuotta-
minen palvelumuotoilusta ei olekaan ensisijaisen tarkeda. Tarkeda on sen asema tuoda ja

tuottaa uusia lahestymistapoja palvelujen kehittamisen kentélle.

Palvelumuotoilun néhdaénkin olevan myds sektorirajat ylittava yhteinen kieli, jonka kasitteita
on mahdollista ymmartaa pohjakoulutuksesta ja ammatista huolimatta (Uk Design council,
2008). Palvelumuotoilu ei ole staattinen léhestymistapa, vaan sen néhdaan olevan omien op-

piensa mukaisesti jatkuvassa liikkeessd ja muutoksessa (Tuulaniemi 2011).

Palvelut erottuvat fyysisista tuotteista niiden kompleksisen ja vuorovaikutteisen luonteen joh-
dosta. Palveluiden tuotantoympéristot ovat usein kompleksisia palveluekosysteemeja, jotka
muodostuvat jarjestelmistd, ymparistoista ja ihmisten keskindisesté vuorovaikutuksesta. Pal-
velujen tuottaminen tapahtuu vuorovaikutteisessa ymparistssa, jossa lopputulokseen vaikut-

tavat asiakkaat, asiakaspalvelijat ja ymparistot. (Tuulaniemi 2016, 66.)

Palvelumuotoilua on kuvattu ihmiskeskeiseksi, kokonaisvaltaiseksi ja iteratiiviseksi nakokul-
maksi, joka ottaa huomioon jarjestelmat, prosessit, asiakaskokemuksen ja erilaiset strategi-
set katsantokannat (Hakio ym. 2015, 56). Palvelumuotoilun lahtékohtana ndhdaéan aina inhi-
millisen toiminnan, tunteiden, tarpeiden ja motiivien kokonaisvaltainen ymmarrys. Muotoi-

luajattelussa ndhdéan asiakasymmarryksen tuottamisen olevan merkityksellista, silla sen
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pohjalta voidaan luoda uusia palveluinnovaatioita ja parantaa olemassa olevia. (Miettinen,
2011, 13.)

Palvelumuotoilussa ihminen on aina keskitssa. Asiakas on aina osa palvelukokemusta ja sen
keskitssa. Palvelumuotoilun tavoitteena on optimoida asiakkaan palvelukokemus etsimalla
sille kriittiset pisteet, optimoimalla palveluprosessi, tilat, vuorovaikutus ja poistamalla palve-

lua hairitsevat tekijat. (Tuulaniemi 2011.)

Organisaation nédkdkulmasta palvelumuotoilun ndhd&an olevan konkreettista toimintaa, joka
yhdistaa palvelun kayttajien tarpeet ja odotukset sekd palveluntarjoajan liiketoiminnalliset
tavoitteet konkreettiseksi toimivaksi palveluksi. Palvelumuotoilun avulla yritykset ja organi-
saatiot voivat havaita palvelujen strategiset mahdollisuudet toiminnalleen, innovoida uusia
palveluja ja parantaa jo olemassa olevia. Palvelumuotoilun ei ndhdé olevan uusi innovaatio,
vaan jo olemassa olevia kehittédmis- ja muotoilumenetelmia uudella tavalla yhdisteleva koko-

naisuus. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilua kaytetdan usein muutostilanteissa, silla tdman ajatellaan auttavan ihmisia
nakemadan asiat eri nakdkulmista ja tukevan puutteiden ja etujen loytamisté nykyisesta jar-
jestelmasta (Hakio ym. 2015, 56; Coughlan & Prokoff 2004, 188-192). Palvelumuotoilun néh-
daéan olevan keino, jolla voidaan vaikuttaa kulttuurisiin ympdrist6ihin ja monimutkaisiin jar-
jestelmiin (Hakio ym. 201, 56; Buchanan & Huczynski 2004, 2-9).

Palvelumuotoilun kaytto edellyttdd usein organisaation kulttuurin muutosprosessia ja ajatte-
lun kdantamista uusille urille (Koivisto ym. 2019). Palvelumuotoilun keinoin pyritédan tuotta-
maan kokonaisvaltaisia ja luovia ratkaisuja kompleksisiin ja monitahoisiin ongelmiin (Penin
2018).

2.1.1 Muotoiluajattelu

Lewrick ym. (2018, 8) kuvaavat muotoiluajattelun syntyvan erilaisista lahestymistavoista.
Muotoiltavaa kohdetta on ldhestyttéava aidolla uteliaisuudella, avoimuudella ja kiinnostuksella
tarkastella asioita eri ndkdkulmista hyvaksyen tarkasteltavien asioiden monitahoisuus ja
kompleksisuus. Yksinkertaisia ratkaisuja on harvoin tarjolla monimutkaisiin ongelmiin. Muotoi-
luajattelussa asiat pyritaan esittdmaan visuaalisesti ja yksinkertaisesti, tdméa tehostaa asiak-
kaiden kanssa tehtavaa yhteistydta ja yhteistd arvon luontia. Ajattelu on vahvasti iteratiivista
jJa testaamiseen pohjaavaa. Ratkaisut tuotetaan prototyypeiksi, joita voidaan testata asiak-
kaiden ja sidosryhmien kanssa. Keskeisimpana muotoiluajattelun elementtind nahdaan se,
ettd pidetdan asiakas ja hénen tarpeensa alati keskiossa ja tata kautta tuodaan esille palve-
lunkayttajien tarpeita ja tavoitteita (Makinen, 2018, 32).
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Makinen (2018, 29) kuvaa osuvasti palvelumuotoilun viittavan menetelmépakettiin ja muotoi-
luajattelun tapaan tarkastella asioita. Han erittelee muotoiluajattelussa toistuvan viisi eri-
laista tekoa. Ensimmadisend toimintana on empatian rakentaminen, eli prosessi, jonka kautta
pyritédn ymmartamaan mahdollisimman syvéllisesti muotoilun kohdetta téhan liittyvien hen-
kiloiden arkielaman nékdkulmasta. Toiseksi etsitddn ongelma eli parannettava asia, jota tar-
kastellaan mahdollisimman laajasti ja paikallistetaan mahdollisimman monta ongelmakohtaa.
Kolmantena pyritéaan 16ytamaan yksi ratkaisu. Neljantena toteutetaan kokeilu tai prototyyppi.
Térkeda on tuottaa ratkaisuidea mahdollisimman nopeasti konkreettiseen muotoon, koska
nain opitaan lisda kasilla olevasta ongelmasta. Viidentena pyritaan etsimaan lopullinen rat-

kaisu, johon on paadytty usean prototyypin ja kokeilun lopputuloksena.

Muotoiluajattelu on siis ihmiskeskeinen ldhestymistapa, jossa kehitettavaa tuotetta lahesty-
téan asiakkaan tarpeesta ja kokemusmaailmasta kasin, pyrkien ratkaisemaan havaittua ongel-
maa tasté ldhtokohdasta katsoen. Kyse on erdénlaisesta asiakaslahtdisestéa ongelmanratkai-
susta muotoiluajattelun tekojen kautta. (Mékinen 2018, 29, 32.) Muotoiluajattelun keskidssa
on asiakkaan ja palveluntuottajan valinen vuorovaikutuksessa syntyva palvelukokemus (Maki-
nen 2018, 25).

2.1.2 Palvelumuotoilu iteratiivisena prosessina

Kehittdmisessé merkityksellistd on muuttaa asiakastarpeet mitattaviksi palvelutavoitteiksi, ja
palvelua tulee optimoida niin etta tavoitteet ovat saavutettavissa. Tassé tavoitteessa auttaa
iteratiivinen toimintamalli, eli prosessi, jossa palvelua arvioidaan 1api kehittdmisprosessin et-
sien kriittisid kohtia ja suunnitellaan soveltuvat ratkaisut. Kehitettya testataan uudestaan ja

tarkastellaan, mink& on tarpeen muuttua palvelujen parantamiseksi. (Miettinen 2011, 15.)

Palvelumuotoiluprosessin kuvataan koostuvan erilaisista ja toistuvista vaiheista. Ensimmai-
sessa vaiheessa tutkitaan, eli selvitetddn jo olemassa oleva palvelutarjoama, asiakaskunta ja
palveluntuottajat juuri tassa spesifissa tilanteessa. Profiloidaan ja tutustutaan seké asiakkai-
siin ettd palveluntarjoajiin. Toiseksi tarkennetaan aihetta, eli kohdataan asiakkaat ja palve-
luntuottajat pyrkien ymmartamaén heidan palveluprosessiaan, kokemuksiaan ja odotuksiaan.
Kolmanneksi kehitetdan eli toteutetaan yhteiskehittamista palvelujen parantamiseksi ja ke-
hittdmiseksi. Neljantend visualisoidaan uudet tai parannetut palveluratkaisut ja toteutetaan
ensimmainen prototyyppi ja testataan se asiakas ja tuottajakunnan kanssa. Lopuksi toteute-

taan eli lanseerataan uusi tai parannettu palvelu. (Makinen 2018, 76; Miettinen 2016.)

Stickdorn (2018, 89) muistuttaa ettad palvelumuotoiluprosessi on iteratiivinen, ei koskaan ke-
héamainen ja loputtomasti itsedan toistava. Muotoiluprosessi ei liiku taaksepéin tai jaa paikal-

leen, se on jatkuvasti eteneva, uutta tuottava ja muuttuva.
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Palvelumuotoiluprosessia voidaan kuvata tuplatimanttimallin kautta. Tuplatimantti kuvaa vi-
suaalisena kaaviona sité, kuinka muotoiluprosessia lahestytaan aluksi luomalla asiakasymmar-
rys ja taman jalkeen lahdetdén ideoimaan ja testaamaan ratkaisua kasilla olevaan ongelmaan
uuden toimivan konseptin luomiseksi. Tuplatimanttimalli havainnollistaa, kuinka asiakasym-
marryksen muodostumisen ja ratkaisuehdotusten leikkauspisteessa oleva ongelma tulee rat-
kaista. Lisaksi asiakasymmarryksen ja tiedonkeruun avulla voidaan varmistaa, etta ratkaisua
etsitdan oikeaan ongelmaan. Kehittdminen lahtee perusteellisesta tutkimisesta ja asiakasym-
marryksen luomisesta. ldeointi ja kehittdminen puolestaan johtavat asiakasymmarryksen poh-
jalta tuotettuun palvelun tai tuotteen konseptointiin. Prosessi on iteratiivinen ja ei sisalla
oletusta siitd, ettd ensimmainen ratkaisu sellaisenaan tuottaisi valmiin konseptin. (Stickdorn
ym. 2018, 88.)

Palvelumuotoilulle on tyypillista seka kasitella etta esittaa asioita visuaalisia keinoja hyédyn-
tamalla. Visuaalisin menetelmin voidaan tuottaa kokonaisvaltainen kuva esimerkiksi palvelu-
prosessin toimijoista, eri vaiheista ja naiden vaikutuksista toisiinsa. (Mattelmaki 2015, 27.)
Visuaaliset menetelmat ik&an kuin tuovat palvelun ndkymattomat osat nakyviksi ja tarkaste-
lun kohteiksi (Tuulaniemi 2011). Palvelumuotoilu hyddyntaa visuaalisia keinoja, monimutkais-
ten prosessien ja systeemien kuvaamiseksi. Visuaalisella esittamistavalla pyritddn tuottamaan
kokonaisvaltainen ja selked kuva palveluprosesseista, toimijoista ja asioiden keskindisista vai-
kutuksista toisiinsa. (Mattelméki & Jyranko, 2015, 27.)

2.2 Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittdmisen (engl. co-creation) sanotaan olevan aina osa palvelumuotoiluprosessia ja
sen ndhdaan olevan muotoilun periaatteellisessa ytimessa (Stickdorn ym. 2018, 21). Yhteiske-
hittdminen maaritellaan yhteiseksi ja vuorovaikutteiseksi arvon luomiseksi kehitettavélle pal-
velulle, osallistaen sidosryhmat ja asiakkaat kehittdmiseen. Tavoitteena on luoda parempi
tarkkuus kehittamisprosessiin ja tuottaa asiakastarpeisiin vastaava tuote. (Steen ym. 2011, 6;
Ramaswamy & Ozcan 2018, 202.) Yhteiskehittdminen ja asiakasosallisuuden lisédminen nah-

daén erityisesti julkisella sektorilla palvelumuotoilun ydintoimintoina (Ahonen 2017).

Yhteiskehittdmisessa pyritédn luomaan kolmas nékodkulma, joka asettuu asiakasndkodkulman ja
organisaationdkokulman valiin. Erilaisten ihmisten osallistaminen kehittamisprosessiin antaa

myds mahdollisuuden muutoksen synnyttamiselle. Nailla kohtaamisilla on mahdollista haastaa
eri osapuolien olettamuksia ja oppia toisen ndkdkulmasta sekd synnyttaa tatéa kautta yhteinen

kokemus ja nakdkulma asioiden tilasta. (Mékinen 2018, 42-43.)

Yhteiskehittdmisella ndéhdaén olevan etuja palvelumuotoiluprosessille, asiakkaalle ja kohdeor-
ganisaatiolle. Etuja ndhdaan ilmenevéan valittomasti ja toisaalta edut jaavat myos pidemmalla

téhtaimella osaksi organisaation toimintaa. (Steen ym. 2010, 1.)
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Palvelumuotoiluprojektien vastaavuus paranee yhteiskehittdmisen menetelmilla tarjoten pa-
remman ndkemyksen asiakkaiden tarpeista seké laajemmat ja useammasta néakékulmasta tuo-
tetut ongelman ratkaisuehdotukset. Yhteiskehittdminen tarjoaa tehokkuutta paitsi projektin
sisallén, myos sen kustannusten suhteen. Organisaatiolle menetelmét tarjoavat paremman né-
kemyksen asiakkaiden tarpeista, parempaa yhteistyota sidosryhmien vélilla, parempaa jul-
kista kuvaa organisaation toiminnasta, luovuuden lisédntymisté ja sitoutumisen paranemista
organisaation toimintaa kohtaan. Ennen kaikkea menetelm&t mahdollistavat uusien innovatii-
visten ideoiden syntymisen ja kayttoonoton. Asiakkaan ndkdkulmasta yhteiskehittdminen tuot-
taa parempia, paremmin tarpeisiin vastaavia palveluja, asiakastyytyvaisyytta ja sitoutumista

palveluun. (Steen ym. 2011, 6.)

Digitaalisella ajalla yhteiskehittdaminen on jatkuvassa liikkeesséa. Erilaiset sahkoiset ymparistot
Ja tekoalyn seké koneoppimisen sovellukset yhteiskehittdmisessa tuovat uusia mahdollisuuksia
jJa toisaalta voivat vaikuttaa yhteiskehittdmisen dynamiikkaan, kun kasvokkaista vuorovaiku-

tusta ei perinteisessd mielessa synny. (Ramaswamy & Ozcan 2018, 202.)
2.3 Asiakkaan aikakausi

2010-luvun jalkeisesta ajasta puhutaan asiakkaan aikakautena. Tall4 viitataan aikaan, jossa
organisaatioiden selviytyminen kompleksisissa toimintaymparistoissa edellyttaa asiakaskoke-
muksen parantamista ja asiakkaan tuomista palvelujen suunnittelun keskioon. Asiakasymmar-
ryksen synnyttéaminen ja asiakaskokemuksen parantaminen nousevat korkeaan arvoon ajassa,
joka on voimakkaasti kilpailtu ja jossa asiakkaalla on paremmat mahdollisuudet tehda valin-

taa ja vertailua kuin koskaan aiemmin. (Bernoff 2011, 4-8.)

Palvelumuotoilun lahtékohtana nghdéaan aina inhimillisen toiminnan, tunteiden, tarpeiden ja
motiivien kokonaisvaltainen ymmarrys. Asiakasymmarryksen tuottaminen on merkityksellistd,
silla sen pohjalta voidaan luoda uusia palveluinnovaatioita ja parantaa olemassa olevia pro-
sesseja. (Miettinen, 2011, 13.)

Palvelumuotoiluajattelun keskiGssa ja sen lahtokohtana on aina asiakaskunnan ja palvelun
tuottajien ymmarrys. Syvallinen ymmarrys mahdollistaa palvelukokemuksen parantamisen.
(Arantola & Simonen 2009, 5-6.) Asiakasymmarryksen ndhdaén olevan palvelumuotoiluproses-
sin kriittisin vaihe, ja empatian eli aidon kiinnostuksen asiakasryhman tarpeista ja kyvyn elay-
tya niihin puolestaan palvelumuotoiluprosessin merkityksellisin osio. (Tuulaniemi 2011.) Asia-
kasymmarryksen tulisi olla osa prosessin kaikkia vaiheita ja tulla mukaan kehittdmiseen heti
aloituksesta lahtien (Arantola & Simonen 2009, 5-6).

Palvelumuotoiluprosessi lahtee aina asiakasymmarryksen synnyttédmisestd mahdollisimman
monipuolista aineistoa hyddyntéen. Tietoa voidaan keraté asiakkailta itseltdan, seka erilai-

sista muista lahteista kuten tilastoista. Tiedon keruussa on kuitenkin hyva muistaa, etta
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mikali kaikkia ei ole kuultu tasapuolisesti tai aineisto on muutoin painottunutta, voi se tuot-
taa vaaristymia lopputulokseen. (Makinen, 2018, 47.) Asiakkaiden osallistamisen tulisi olla jat-
kuvaa ja systemaattista, sillé asiakaskunnan tarpeiden ei voida ajatella olevan staattisia, vaan

alati muovautuvia ja muuttuvia (Makinen, 2018, 39).

Tuulaniemi (2011) huomauttaa, etté jos suunnittelun keskiéon asetetaan ihminen, suunnittelu
kohdentuu oikein ja lahtee asiakkaiden todellisista tarpeista. TAma vahentaa epaonnistumisen
riskid. Tarpeita selvitettdessd on huomioitava, ettd kysymalla ei aina saada tarpeita aidosti
esille, vaan t&ssa tarvitaan havainnoivaa otetta ja tietolahteiden monipuolista hyddyntamista.
Toiminnasta k&sin voi nousta esille tiedostettuja ja tiedostamattomia tarpeita, arvoja ja toi-
minnan todellisia motiiveja. Arantolan ja Simosen (2009, 2) mukaan asiakasymmarrys on aina

asiakaslahtoisyyden edellytys.

2.3.1 Asiakaskeskeinen logiikka

Asiakaskeskeisyydestéd puhuttaessa ei voida ohittaa asiakaskeskeista logiikkaa (engl. Customer
dominant logic). Kasite kokoaa yhteen asiakaskeskeisyyden, asiakasosallisuuden seka yhteis-
tyGssa asiakkaiden kanssa tapahtuvan kehittdmisen ja arvonluonnin. Asiakaskeskeinen logiikka
eroaa perinteisesta tuotantolahtdisestd ajattelusta siirtamalla painopisteen yrityskeskeisesta
nakokulmasta asiakkaan nékdkulmaan. Tama tarkoittaa sitd, etta yritykset eivat nae asiak-
kaita ainoastaan palvelujen ja tuotteiden loppukayttdjind, vaan aktiivisina kumppaneina,
jotka osallistuvat arvonluontiprosessiin (Heinonen & Strandvik, 2020; Heinonen & Strandvik,
2015).

Asiakaskeskeinen logiikka toimii koordinoivana kasitteend, joka yhdistaa asiakkaiden nakyvat
jJa piilotetut tavoitteet sekd kokemukset yhtenaiseksi kokonaisuudeksi. Se ndhdaan yksilélli-
send merkityksenantona asioille, jotka koetaan arvokkaiksi tuotteiden tai palveluiden kay-
tossa (Heinonen & Strandvik, 2015). Tama logiikka ilmenee asiakkaiden toiminnassa, paatok-
sissd ja tulkinnoissa, ja se edustaa heidan identiteettiddn seké tapaa, jolla heidéan toimin-
tansa, kokemuksensa ja resurssinsa kytkeytyvat toisiinsa muodostaen oman jarjestelméansa.
Tama lahestymistapa korostaa asiakkaan roolia aktiivisena toimijana, joka muokkaa ja kokee
arvoa omien tarpeidensa ja tavoitteidensa perusteella. Tavoitteena on luoda syvempia ja
merkityksellisempid asiakassuhteita seka tarjota arvoa, joka saumattomasti istuu asiakkaiden
eldmé&an ja vastaa heidan tarpeisiinsa (Heinonen & Strandvik, 2020; Heinonen & Strandvik,
2018).

Asiakaskeskeisen logiikan ndkdkulmasta yhteiskehittdaminen ja yhteisluominen ovat olennainen
osa asiakaskeskeista kehittdmistyota ja arvonluontiprosessia. Heinonen ja Strandvik (2020)
huomauttavat, etta arvon luomiseen liittyy eroja tietoisessa yhteistydssa ja potentiaalisen yh-
teistydn mahdollisuuksissa. He pitavat yhteisluomista yhtend arvonmuodostuksen vélineend,

mutta eivat nae sitd ainoana lahestymistapana.
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Asiakaskeskeinen logiikka korostaa arvokokemuksen yksildllisyyttd ja suhteellisuutta, mika
tarkoittaa sitd, ettd hyodyksi tai uhraukseksi koetut asiat vaihtelevat asiakkaan mukaan, eika
niita voida tarkasti maarittaa etukateen (Gronroos, Strandvik & Heinonen, 2015). Liséksi vies-
tinta ja vuorovaikutus asiakkaan kanssa nahdaan keskeisen tarkedna osana prosessia. (Heino-
nen & Strandvik 2020).

2.3.2 Asiakaskokemus ja asiakaskeskeisyys

Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittdminen on keskeinen mahdollisuus parantaa organi-
saation toimintamahdollisuuksia ja tehostaa toiminnan tuloksia. Asiakkaan aikakausi lavistaa
kaikki yritykset ja organisaatiot, jolloin asiakaskokemuksen kehittdminen ndhdaan alati muut-
tuvassa toimintaympdristdssa olevan elinehto organisaation selviytymiselle. (Korkiakoski &
Loytana 2014.)

Asiakaskokemuksen ajatellaan syntyvan kolmesta elementista: toiminnasta, tunteista ja mer-
kityksista. Toiminnan tasolla tarkoitetaan sitéa, kuinka palvelu vastaa asiakkaan tarpeeseen,
onko se toimiva, saavutettava, hahmotettava, kaytettava ja monipuolinen. Tunnetasolla viita-
taan asiakkaalle syntyviin valittdmiin tuntemuksiin ja henkilokohtaisiin tuntemuksiin ja palve-
lun kykyyn koskettaa aisteja. Merkitystason ndhd&an olevan asiakaskokemuksen ylin taso, joka
yhdistaa mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia ja tuo palvelun osaksi henkil6kohtaista ja sitoo

palvelun asiakkaan identiteettiin ja elamantapaan. (Tuulaniemi 2011.)

Asiakaskokemuksen kehittdmisessa johdolla on keskeinen rooli. Kehittdmista voidaan mahdol-
listaa tyontekijoiden kannustamisella seké soveltuvan tilan ja ympariston luomisella. (Cook
2015.) Organisaation on mahdollista luoda yhdessa asiakkaiden kanssa tila, jossa kehitetdan

yhdessa palvelua ja luodaan dialogilla yhteisesti lisdarvoa (Grénroos 2017).
2.3.3 Asiakas- ja ihmiskeskeinen muotoilu

Palvelumuotoilussa puhutaan asiakas- ja ihmiskeskeisyydestd, jolloin asiakas asetetaan keski-
00n ja hanet pyritdan sitouttamaan palveluun tekemalla palvelusta asiakkaalle henkilékohtai-
nen ja oma. Kiinnostuksen kohde asiakaskeskeisessa muotoiluajattelussa kohdistuu ihmisten

valisiin suhteisiin sek&d ihmisten suhteeseen palveluun ja tuotteeseen. (Brown, 2009, 4.) Kyse

on siitéd mitd, palvelu tarkoittaa asiakkaalle ja mitd héan siltd odottaa.

Asiakaskeskeisyys kaytannon tekona tarkoittaa erilaisia menetelmid, joilla asiakkaita haasta-
tellaan ja havainnoidaan. Asiakaskeskeiseen ldhestymistapaan voi kuulua myos typajoja,
joissa palveluntarjoajat ja asiakkaat pyrkivat yhdessa tydskentelemalld 10ytdaméén toimivia

ratkaisuja kasilla olevaan asiaan. (Mattelméki 2015, 27.)

Ihmiskeskeisessd muotoilussa uskotaan, etté kaikki, myds kompleksiset ja hankalat yhteis6é ja

ymparistoa koskevat ongelmat ovat ratkaistavissa. Uskotaan etté ratkaisu ongelmaan loytyy
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ihmisilta, jotka kohtaavat ndma ongelmat arkieldmassa. Nakokulma pyrkii tarjoamaan mene-
telmi& muotoiluun yhdessa erilaisten yhteisdjen kanssa etsidkseen luovia ihmisten tarpeista

lahtevia ja syvaan asiakasymmarrykseen pohjaavia ratkaisuja. (Hoffman, 2017.)
2.4 Palvelumuotoilun taustaa julkisella sektorilla

Asiakkaan aikakaudella julkisen sektorin organisaatiot eivat voi ohittaa hallintomallin muu-
tosta, jossa asiakasndkokulma ja asiakkaan palvelulle asettamat merkitykset ohjaavat palve-
lujen kehittamisté. Asiakaskeskeisen- seka palveluperustaisen logiikan merkityksen kasvami-
nen korostaa kansalaisten aktiivista osallistumista ja paatoksentekoa. (Ojasalo & Kauppinen
2022, 181; Heinonen & Strandvik 2020; Heinonen & Strandvik 2015; Kuusisto & Kuusisto 2015;
Gronroos & Voima 2013; Langergaard 2011.) Julkisen sektorin kontekstissa ndhd&an siirtyma
kohti palveluperustaista julkista palvelulogiikkaa, joka ammentaa asiakasléahtdisista toiminta-
perusteista (Ojasalo & Kauppinen 2022; Osborne ym. 2013; 2016).

Julkiselle palvelulle kohdistuu alati kasvavia vaatimuksia, yh& haastavammassa toimintaympa-
ristossa. Palveluilta vaaditaan yhd enemman ja yha parempaa palvelua, entisté pienenem-
milla resursseilla. Muuttuva vaestdrakenne ja tatd myota kasvava kysynté, seka pienentyvat
budjetit asettavat paattajat haasteelliseen tilanteeseen. (Kurronen 2015, 29; Randle & Kippin
2014.)

Julkisen sektorin on nykyisessa tilanteessa tehostettava toimintaansa ja kehitettéva palvelui-
den tuottavuutta, jotta kiristyvalla budjetilla saataisiin yllapidettya olemassa olevaa palvelu-
tasoa. Julkisella sektorilla tdmé ei kuitenkaan ole yksinkertaista, silla tuottavuuden maarit-
tely on haastavaa, koska julkisilla palveluilla ei ole suoraa markkina-arvoa, johon voitaisiin
tehda vertailua. (Kurronen 2015, 29-31; Soininvaara 2013.)

Bason (2010, 131-132) huomauttaa julkisen sektorin toimijoiden joutuvan kasittelemaan ja
ratkaisemaan monitahoisia kompleksisia ongelmia, joihin ilman uusia innovatiivisia lahesty-

mistapoja on vaikea 16ytaa ratkaisuja olemassa olevilla resursseilla.

Ratkaisuksi haasteeseen on ehdotettu rakennemuutosta ja erilaisia tytn tuottavuutta liséavia
innovaatioita. Tyon tuottavuuden lisdantyminen ndhdaan kuitenkin haasteellisena julkiselle
sektorille sen kaksisuuntaisen vaikutuksen kautta: vaikka tydn tuottavuuden lisédntyminen
mahdollistaa talouskasvun ja suuren volyymin palvelutuotantoon, se myds nostaa palvelujen

tuottamisen kustannuksia. (Kurronen 2015, 29; Soininvaara 2013.)

Palvelumuotoilu ndhdaan yhtena ratkaisuehdotuksena julkisten palveluiden kehittamisen tar-
peeseen, joka lahtee yhteiskunnallisen kehityksen tuottamista resurssihaasteista. Muuttuva

vaestdrakenne, alati kiristyvat budjetit ja kasvava kysynta johtavat tilanteeseen, jossa
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toimintatapoja on muutettava tai palveluja karsittava oleellisilta osin. (Randle & Kippin 2014;
Bason 2011.)

Palvelumuotoilulta julkisen sektorin palveluinnovoinnissa odotetaan kilpailukyvyn parane-
mista, hyvinvoinnin lisdantymista ja kustannussaasttja. Oletus lahtee siitd, ettd muotoilun
néahdaan mahdollistavan kayttajalahtdisten innovaatioiden synnyn. Muotoilun voidaankin
nahda tarjoavan tyokaluja ja vision palvelujen kehittdmisen. Palvelumuotoilu tuo kehittami-
seen mukaan iteratiivisen prosessin, joka auttaa arvioimaan ja oppimaan tehdysta kerta ker-

ran jalkeen. (Kurronen 2015, 39.)

Palvelumuotoilusta on tullut kansainvalisesti laajalti kaytetty ldhestymistapa kompleksisiin ja
monimutkaisiin haasteisiin, joita julkisen sektorin toimijat kohtaavat. Muotoiluajattelun
avulla voidaan tehdéa informoituja, kayttajanakékulman huomioonottavia ja julkisen sektorin

sisdiseen dynamiikkaan sopivia kaytanteitd. (Clarke & Craft 2019, 5.)

Palvelumuotoilun ajatellaan juurruttaneen asemaansa julkisen sektorin palveluiden kehitta-
mistyossa. Julkisen sektorin palveluiden kehittamisessa merkityksellisend néhdaan palvelu-
muotoilun kayttaja- ja ihmiskeskeisyys sekd pyrkimys palvelun kayttéjien ja verkostojen osal-
listamiseen yhteissuunnittelun keinoin. Menetelmallisesti keskeisessé asemassa on kayttaja-
tutkimus, jossa palveluiden asiakkaat osallistetaan kehittamiseen esimerkiksi haastattelujen,
ty6pajojen ja havainnoinnin avulla. Tavoitteena on muodostaa toimivia ratkaisuja yhdessa asi-
akkaiden ja palveluntarjoajien kanssa. (Mattelmaki & Jyranké 2015; Ahonen 2017.)

Julkiset organisaatiot ovat alkaneet hyédyntéa palvelumuotoilun menetelmia ja muotoiluajat-
telua omissa sisaisissa prosesseissaan. Myds alan tutkimus tukee ajatusta muotoilun kayton

eduista organisaatioiden kehittdmisessa. (Hakio ym. 2015, 53; Brown 2009.)

Muotoilua voivat haastaa organisaation sisdiset tekijat kuten erilaiset kulttuuriset, sosiaaliset
Ja kayttaytymiseen liittyvat esteet, kuten sisdiset asenteet tai resursseihin ja viestintaan liit-
tyvat rajoitukset (Hakio ym 2015, 53; Jenkins 2008, 16-22).

2.4.1 Julkisen sektorin paradigman muutos

Palvelumuotoilun kdyton ja erilaisen kayttajalahtdisen innovoinnin yleistymista julkisella sek-
torilla edeltda viime vuosikymmenen hallinnollisten mallien paradigman muutos. Julkiset pal-
veluorganisaatiot on néhty 1980-luvulle asti byrokraattisina julkisen politiikan toteuttajina,
joiden tehtévana on ollut tarjota palveluja kansalaisille. Kansalaiset nahtiin téassa mallissa
passiivisina palvelun vastaanottajina, joilla ei ollut varsinaista vaikutusvaltaa tuotettujen pal-
veluiden sisaltdon ja muotoon. (Kuusisto & Kuusisto 2015, 173; Hartley 2005, 27-34; Langer-
gaard 2011, 203-226.)
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Kuusisto & Kuusisto (2015,173) kuvaavat taman julkishallinnon opin (engl. Public administra-
tion) alkaneen vaistaa 1980-luvulta alkaen uutta yksityisen sektorin puolelta oppeja ammen-
tavaa uuden julkisjohtamisen tapaa (engl. New Public Managment). Uutta johtamistapaa lei-
maa ajatus julkisten palveluorganisaatioiden mahdollisuudesta toimia entista tehokkaammin
ja vaikuttavammin seuraamalla yksityisen sektorin johtamismalleja. Uusi johtamismalli on
saanut laajalti jalansijaa julkisen toiminnan johtamisessa kaikkialla lantisessd maailmassa.
(Ojasalo & Kauppinen 2022, 179.)

Johtamisparadigman muutokseen kytkeytyy osaltaan lisdantynyt kiinnostus palvelumuotoilua
jJa erilaista kehittéamis- ja innovaatiotoimintaa kohtaan (Kuusisto & Kuusisto 2015). Kayttajien
aktiivinen rooli palvelunkayttdjana ja palvelun kehittdamiseen osallistuvana osapuolena on
vahvistunut tdméan asiakaskeskeisyytta korostavan johtamismallin my6té. Ajatus asiakkaan ak-
tiivisesta roolista palvelun kehittédjana on vahvistunut julkisen sektorin johtamismallin siirty-
essa kohti verkostojohtamisen nakemyksia. Malli korostaa kansalaisten aktiivista voimaannut-
tamista ja erilaisten organisaatioiden ja toimijoiden mukaan tuloa julkisten tehtavien tuotta-

miseen. (Kuusisto & Kuusisto 2015; Langergaard 2011.)

Tutkimuskirjallisuudessa uuden mallista julkisjohtamista kohtaan on esitetty monensuuntaista
kritiikkia ja erityisesti siitd ndkokulmasta, etté yksityisen sektorin oppien siirtdminen yksin-
kertaistaa julkisen toiminnan monitahoista luonnetta. Kritiikki kiteytyy julkisen arvon kasit-
teeseen, viitaten siihen, etta tuloksellisuuden mittaamiseen keskittyva johtamisoppi ei pysty
huomioimaan julkisen sektorin erityispiirteitd. Julkiselta toiminnalta odotetaan lyhyen aikava-
lin tuloksellisuuden sijaan ratkaisuja aikamme suuriin haasteisiin, kuten vaestddemografisten
muutosten tuomiin rahoitushaasteisiin tai valtion rajoja ylittaviin laajoihin ongelmiin kuten

ilmaston muutokseen. (Jalonen 2023.)

Kritiikkid on esitetty myds siitd ndkokulmasta, etteivat yksityisen sektorin toimintalogiikkaan
soveltuvat ratkaisut sovellu julkiseen toimintaan naiden erilaisuuden ja toimintamallien
eridvyyden vuoksi (Ojasalo & Kauppinen 2022,180; Osborne 2018). Julkisten palveluiden kehit-
témisessa on alettu 2010-luvulla korostamaan usean toimijan verkostomaista yhteistyota,
jonka nahdaan olevan julkisen sektorin kontekstissa soveltuvampaa (Torfing, Sgrensen &
Rgiseland 2019).

2.4.2  Arvon luomisen logiikat ja julkinen sektori

Markkinoinnin ja palvelutieteen arvonluomisen tutkimuksessa puhutaan eri koulukunnista.
Tuoteorientoituneessa (engl. Goods-Dominant Logic) lahestymistavassa tuotteen arvo muodos-
tuu tuotanto- ja logistiikkaprosesseissa ilman kuluttajan osuutta prosessissa konkretisoituen
tuotteen hintana. Tuotteella ndhd&an siis olevan vaihtoarvo, eli tuote on arvokas suhteessa
sen hintaan. Palveluliiketoiminnassa puolestaan puhutaan palveluperustaisesta arvonluonnista

(engl. Service-Dominant Logic), jonka keskidssé on ajatus kuluttajan aktiivisesta roolista
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arvonmuodostumisessa. Palvelun néhddan olevan arvokas vasta sitten kun kuluttaja sita kayt-
téad. (Vargo & Lusch 2008.)

Palveluperustaisen logiikan mukaisesti arvon muodostumisen nahdaan tapahtuvan yhteisessa
kehittdmisessd, arvo palvelulle luodaan yhteisesti ja yhteistydssa. Yritys tarjoaa ainoastaan
puitteet télle prosessille. (Ojasalo & Kauppinen 2022, 181; Gronroos & Voima 2013.) Asiakas
néahdaan arvon luojana ja kehittajana ja yritys ikdan kuin fasilitoi tata prosessia (Ojasalo &
Kauppinen 2022, 181; Grénroos & Gummerus 2014; Grénroos & Ravald, 2011). Ojasalo j Kaup-
pinen (2022,182) huomauttavat etté kehityskulku on johtanut siihen, etta yritysten taytyy ar-
vioida uudestaan se, miten he nakevat arvon késitteen.

Taman lisdksi puhutaan aiemmassa asiakkuutta koskeneessa osiossa laajemmin avatusta asia-
kaskeskeisesté logiikasta, joka keskittyy siihen, miten asiakkaat kokevat ja tulkitsevat arvoa
palveluista ja tuotteista. Logiikan ydinajatus on, etté arvo syntyy asiakkaan kontekstissa ja
tdman toiminnassa, ei pelkastéan yrityksen tarjoaman tuotteen tai palvelun kautta. Lahesty-
mistapa korostaa asiakkaan roolia aktiivisena toimijana, joka sekd muokkaa ettd kokee arvoa
omien tarpeidensa ja tavoitteidensa mukaisesti. Asiakaskeskeinen logiikka siirtaa painopisteen
yrityksen nakdkulmasta asiakkaan nakdkulmaan. Talla viitataan siihen, etta yritykset eivat
enaa née asiakkaita vain palvelujen ja tuotteiden loppukayttdjing, vaan aktiivisina arvonluon-
tiin osallistuvina kumppaneina. Keskeisina piirteind ndhdéan keskittyminen asiakaslahtoisyy-
teen, yhteiskehittdmiseen ja jatkuvaan dialogiin asiakkaiden kanssa. TAman logiikan mukai-
sesti yritykset pyrkivat luomaan syvempid ja merkityksellisempia asiakassuhteita seka tuotta-
maan arvoa, joka todella vastaa asiakkaiden tarpeisiin. (Heinonen & Strandvik 2020; Heinonen
& Strandvik 2015.)

Arvonmuodostuksen eron tekoa on hyddynnetty myds julkisorganisaatioiden tutkimuksessa.
Julkisen sektorin yhteydessd arvon muodostuksen suhteen puhutaan julkisesta palvelulogii-
kasta (engl. Public Service Logic). Julkisen palvelulogiikan mukaan julkisten palvelujen arvo
muodostuu niitd kayttdessa. Taman néhdaan tarkoittavan myos sitd, etté arvo ei ole suoranai-
sesti sen ominaisuuksissa, vaan muodostuu sen kayttajien yksilollisissa tilanteissa. Arvo syntyy
useamman toimijan keskindisessa vuorovaikutuksessa. Tassa ajattelumallissa néhdaéan, ettei
julkinen organisaatio voi tuottaa arvoa, vaan ikdan kuin kutsua kansalaisia erilaisiin yhteistytn
muotoihin (engl. co-design, co-production, co-creation). Yhteistyd tapahtuu eri toimijoista ja
sidostyhmisté koostuvissa, normien ja yhteiskunnallisten rakenteiden ohjaamissa palve-
luekosysteemeissa. Ekosysteemeissd néhdaan olevan kyse toisiinsa kietoutuneista palveluko-
konaisuuksista, jotka pyrkivat lyhyella téhtdimella tuottamaan lisdarvoa kayttéjilleen ja pit-
kalla tahtaimelld tuottamaan yhteiskuntaan julkista arvoa. (Jalonen 2023; Osborne 2018, 225-
231.)
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Julkisen palvelulogiikan ndhda&n muuntautuneen kohti julkista palvelukeskeista logiikkaa.
Tama arvon muodostuksen logiikka on lainannut palveluperustaiselta logiikalta ajatuksia asi-
akkaasta arvonluonnin keskitssa ja sen ajurina. Palveluperustaisen logiikan ndhd&aan tarjoavan
uuden ndkokulman arvon luomiseen julkisella sektorilla. Logiikkaan kuuluu sisélle rakennet-
tuna ajatus kansalaisten ja sidosryhmien osallistamisesta ja sitoutuminen sidosryhmien osallis-
tamiseen. Logiikan periaatteita hyddyntamalla voidaan luoda palveluja, joihin kdyttajat voi-
vat paremmin sitoutua ja jotka vastaavat heidan tarpeisiinsa. Tassa yhteydessa ajatellaan,
ettd yhteisesta palvelun tuotannosta on siirrytty yhteiseen kehittamiseen, joka osallistaa pal-

velun kayttajaa uudella tavalla. (Ojasalo & Kauppinen 2022; Osborne ym. 2013; 2016.)

Palveluperustainen- seka asiakaskeskeinen logiikka voivat myds julkisessa toiminnassa auttaa
strategisten tavoitteiden muuntamisessa palvelulupauksiksi asiakkaille. Palveluperustaiselta
logiikalta lainattu, asiakaskeskeisen logiikan ytimessa oleva yhteiskehittamisen konsepti onkin
siirrettavissa hyvin julkisen palvelun tuottamiseen ja kehittdmiseen ja sen on ndhty olevan te-
hokas tapa parantaa julkista palvelua. Julkisten palvelujen tuotannossa yhteiskehittaminen
nahdaankin jopa keskeisimpéana palvelujen muotoilua ohjaavana toimintana. (Ojasalo & Kaup-
pinen 2022, 182; Heinonen & Strandvik 2020.)

2.4.3 Arvon maaraytyminen julkisella sektorilla

Palvelumuotoiluun julkisella sektorilla kietoutuu oleellisesti julkisen arvon (engl. public value)
kasite. Palvelumuotoilussa ajatellaan muotoilun toimin ja asiakasymmarryksen synnyttadmisen
kautta lisattavan tuotteen tai palvelun arvoa sen kuluttajalle. (Stickdorn ym. 2018; Lerwick
ym. 2017.) Taman vuoksi on tarkeaa maaritelld, mihin arvolla viitataan julkisen sektorin kon-

tekstissa.

Julkista arvoa on maaritelty monesta suunnasta ja pienin savyeroin. Kasitteen maarittelysta ei
ole saavutettu tayttd konsensusta, vaan erilaiset maarittelyt elavat rinnakkain. Julkisen arvon
kasitettda ei pideta yksiselitteisend tai helposti maariteltavana. (Ojasalo & Kauppinen 2022,
180, 185-186.)

Moore (1995) kuvaa julkisen arvon tarkoittavan sité kokonaisarvoa, jonka organisaatio tuottaa
toiminnallaan yhteiskunnalle. Julkisen arvon kéasitettd voidaan pitaa julkisen palvelun toimin-
nan taustaeetoksena, joka olettaa julkisten palvelujen tarjoamisen olevan itsessdan tarkeaa

ja perusteltua.

Julkista arvoa voidaan lahestya myos sen kautta, mitd pidetdan yhteiskunnassa arvokkaana ja
toisaalta myds sen kautta mika vahvistaa kaikille yhteiskunnallisille toimijoille avointa julkista
tilaa. Julkisen arvon luomisessa kaydaan alati keskustelua siité, mika maaritellaén arvok-

kaaksi. Julkisen arvon voidaan ajatella yksilotasoa laajemmaksi. Jonkin asian voidaan nahda
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olevan arvokas, vaikka se ndyttaisi olevan ristiriidassa yksilon kokeman vélittoman arvon
kautta. (Hartley 2017; Benington 2011.)

Alfordin (2015) mukaan julkinen arvo ei ole julkista sen vuoksi, kuka sitéd tuottaa, vaan ke-
nelle se tuotetaan. Arvo tuotetaan kansalaisille, mutta se ei kuitenkaan ole kansalaisten pre-
ferenssien yhteen laskettu arvo, vaan enemmankin demokraattisen prosessin kautta muodos-
tunut kokoelma erilaisia nakemyksia. Julkisella arvolla ndhdéan olevan seké individuaalinen

ettéd kollektiivinen puolensa, mika vaikuttaa useilla eri tasoilla arvon luontiin.

Rutgers (2015) puolestaan ndkee julkisen arvon yksildiden, kollektiivien, organisaatioiden tai
poliittisten yhteisdjen uskomuksena siita, mika on valttamatonté ja tavoiteltavaa. Ojasalo ja
Kauppinen (2022, 189) huomauttavat, ettd maarittelyja on tehty paljon ja julkinen arvo on
kasitteend hyvin kompleksinen. Maarittelyissa nahdaan julkisen arvon syntyvéan poliittisen pro-

sessin kautta ja arvoa muodostuu ja sité kdytetdan kollektiivisesti ja yhteisesti.

Ojasalo ja Kauppinen (2022, 188-189) lahestyvat julkista arvoa vertaillen sitd yksityiseen ar-
voon (engl. Private value). He ehdottavat julkiselle arvolle seuraavanlaista méaarittelya: Julki-
nen arvo on kollektiivista arvoa, joka edustaa yksittaisten kansalaisten arvokasityksia. Heidan
mukaansa julkisella arvolla on seké yhtalaisyyksia ettd eroavaisuuksia suhteessa yksityiseen
arvoon, eli yksittaisen yksilon kokemaan arvoon. Keskeisin ero on arvon kollektiivinen puoli,
eli se etta joku asia voi olla arvokas yksittaiselle kansalaiselle, mutta ei valttamatta suurem-

malle kansalaisryhmalle.

Ojasalon ja Kauppisen (2022, 189) mukaan julkinen arvo pyrkii maltillisesti olemaan optimaa-
linen-, kompromissi- tai vain hyvéaksyttavissa oleva ratkaisu, ei varsinaisesti ylittdméaéan odo-
tuksia. Toisena eroavaisuutena yksityiseen arvoon ajatellaan olevan sen luonne arvona, jonka
maarittelevat demokraattisin prosessein valitut paattgjat, kun yksityisen arvon maarittelevat
puolestaan yksilot itse. TAmA ei kuitenkaan automaattisesti johda hyviin paatoksiin tai par-
haaseen mahdolliseen julkiseen arvoon. Poliitikot voivat tehda myos huonoja paatoksia ja tal-
16in julkinen arvo ei ole edes paras mahdollinen kompromissi. Julkinen arvo vertautuu aina
viime kadessa yksityiseen arvoon, sill se palautuu aina yksittaiselle kansalaiselle ja on yksilo-
tasolla kansalaisten saamien hydtyjen ja tehtyjen uhrausten vélinen suhde. Jalosen (2023)
mukaan julkiseen arvoon panostamalla voidaan helpottaa eri toimijoiden yhteistydn koordi-

naatiota, kuitenkaan ilman vaadetta julkisen sektorin kasvattamisesta.

Julkisen arvon ajatellaan olevan yksiltasoa laajempi kasite. Tietyn asian voidaan ndhda ole-
van arvokas, vaikka se vaikuttaisi olevan ristiriidassa yksilon kokeman valittdméan hyddyn
kanssa. (Hartley 2017; Benington 2011.) Julkinen arvo on erdanlainen julkisen palvelun toi-
minnan tausta-ajatus, joka olettaa julkisten palvelujen tarjoamisen olevan itsessaan tarkeda
ja perusteltua (Jalonen 2023). Ojasalo ja Kauppinen (2022, 188-189) huomauttavat julkisella
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arvolla olevan ikaan kuin kollektiivinen arvo, joka edustaa yksittaisten kansalaisten arvokasi-

tyksié ja se on aina maaritetty demokraattisin prosessein valittujen edustajien toimesta.
2.5 Moninainen asiakasryhma ja saavutettavuus

Julkisen sektorin kontekstissa asiakkaita ja asiakkuuksia on monenlaisia, asiakkuus ei ole aina
itse valittua, eikd asiakkaalla aina ole tosiasiallista mahdollisuutta tehda valintaa kaytetta-
vien palvelujen suhteen. Asiakasryhmat ovat keskinaisesti hyvin erilaisia, eri-ikaisia, eri sosio-
ekonomisissa asemissa olevia, erilaisin koulutustaustoin olevia ja erilaisissa terveydellisissé ja
taloudellisissa tilanteissa elavia henkil6itéd. Osa asiakkaista on palvelujen piirissé haastavan
elaméntilanteen tai terveydentilan myota. Toisaalta kaikki kansalaiset kayttavat elamansa ai-
kana julkisia palveluja, jolloin voidaan ajatella julkisen palvelun koskettavan kaikkia ihmisia

jossain elamén vaiheessa.

Julkisen sektorin toimintaa ja asiakkaan asemaa palveluissa maarittéa vahvasti lait ja asetuk-
set. Palvelujen kehittdmisessa tulee ottaa huomioon asiakkaan tilanne, asema, oikeudet, inhi-
milliset tekijat, eettisyys ja asiakkaan itsemaaraamisoikeus. Taéman lisaksi tulee muistaa asi-
akkaan oikeus seké osallistua etté vaikuttaa itseddn koskevien palveluiden toteuttamiseen ja
suunnitteluun. Palvelumuotoilun néhdaén yleisesti ottaen olevan soveltuva haavoittuvassa
asemassa ja moninaisissa tilanteissa eldvien asiakkaiden palvelujen kehittdmiseen, silla se on

kokonaisvaltainen ja osallistava lahestymistapa. (Ahonen 2017, 26, 48).

Saavutettavuudella tarkoitetaan palveluiden ja tuotteiden kaytettavyytta kaikille ihmisille,
myds erityisryhmille. Tavoitteena on varmistaa, etta kaikki kayttajat voivat kayttaa ja hyotya
palveluista ilman esteitd. Julkisen palvelun piirissd toimivan verkkopalvelun suunnittelussa tu-
lee aina ottaa huomioon palvelun saavutettavuus ja esteettémyys. Talla viitataan siihen, etta
palvelun ja téhan liittyvédn materiaalin ja viestinndn tulee olla helposti lahestyttavaa kaikille,
myds toimintaesteisille henkildille. Verkkopalvelun tulee olla havaittavaa, hallittavaa, ym-
marrettavaa ja riittadvan tulkittavissa olevaa myos erilaisilla lukuohjelmilla. (Tamminen & Ala-
nikula 2017, kappale 6.)

Hyva saavutettavuus syntyy erilaisten yleisdjen tarpeiden huomioimisesta. Saavutettavuuden
mydta kaikilla henkil6illa, ominaisuuksista riippumatta on mahdollisuus osallistua toimintaan.
Saavutettavuus edistdad ihmisten valistd yhdenvertaisuutta. Saavutettavuuden vaatimus on
myds osa lainsaadantoa ja esimerkiksi kuntalaki, yhdenvertaisuuslaki ja Eu:n yhdenvertaisuus-
direktiivi velvoittavat kuntia jarjestamaan palvelut saavutettavuuden ja esteettémyyden peri-

aatteiden mukaisesti. (Tamminen & Alanikula 2017, kappale 2.)
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2.6 Asiakkuus ja asiakaskeskeisyys julkisella sektorilla

Julkisen sektorin kehittdmisprojektin kuvauksessa asiakkaan kasitteen maarittely ja asiakas-
lahtoisyyden avaaminen taustoittaa toiminnan lahtdkohtia. Asiakaslahtdisen innovoinnin pe-
rinne julkisella sektorilla on yksityiseen sektoriin suhteutettuna nuori. TAman taustalla vaikut-
taa lahtokohtaisesti aktiivisen palvelun kayttajan ja asiakkaan kasitteiden suhteellinen uutuus

jJulkisen sektorin diskurssissa. (Kuusisto & Kuusisto 2015, 173.)

Palvelujen kayttajén roolin néhdaan hallintomallien kehityksen my6dtd muuttuneen julkisessa
palvelussa passiivisesta vastaanottajasta aktiiviseksi ideoiden tuottajaksi ja jopa avaintoimi-
jJaksi palvelun tuotannossa. Kehityksessa nahdéaan positiivisia puolia ja asiakkaan kuuleminen,
osallistaminen ja mukaan ottaminen nédhdaén palvelun vastaavuuden kannalta merkitykselli-
send. Taman lisaksi osallistuminen on asiakkaan oikeuksien toteutumisen nékdkulmasta tar-
keda. (Ahonen 2017, 26,36,48; Kuusisto & Kuusisto 2015,173.)

Toisaalta kehityskulussa ndhdaan myos riskejé ja haasteita. Kansalaisten maarittaminen asiak-
kaiksi voi johtaa tilanteeseen, jossa ihmiset eivéat ole enda kiinnostuneita julkisen palvelun
arvon kehittdmisesta, ja motiivit osallistua muuttuvat kapea-alaisiksi ja henkilékohtaisista
tarpeista lahteviksi. Kansalaisten ndkeminen ensisijaisesti asiakkaina voi osaltaan vaarantaa
ihmisten keskindisté tasa-arvoa mahdollistamalla osalle osallistumisen palvelujen kehittami-
seen ja jattamalla ulkopuolelle heidat, joilla ei ole tosiasiallista mahdollisuutta tai kykya

osallistua kehittamistoimintaan. (Kuusisto & Kuusisto 2015, 174; Langergaard 2011.)

Asiakasléhtdisessa kehittamistydssd innovoinnin ydin ndhdaan yhteisessa oppimisessa palvelu-
jen kayttajien kanssa, jotta heille voidaan tarjota aidosti arvokkaita palveluja. Mikali kayttaja
ei koe palvelua itselleen arvokkaaksi, eiké sen avulla voida edistaa hanen tilannettaan, voi-
daan tehokkaankin palveluprosessin ndhda olevan resurssien tuhlausta. (Kuusisto & Kuusisto
2015, 174-175.)

2.7  Yhteiskehittaminen julkisella sektorilla

Alati muuttuvassa ja epavakaassa yhteiskunnallisessa tilanteessa julkisen sektorin organisaa-
tioiden tulee turvata toimintansa tehostamalla ja kohdentamalla palvelujaan uudella tavalla.
Yhteiskehittdmistd voidaan hyddyntaa arvon luomiseen ja palvelujen kohtaavuuden paranta-
miseen, aiempaa pienemmillé kustannuksilla. (Bason 2018.) Yhteiskehittdmista kohtaan on
alati kasvavaa kiinnostusta julkisella sektorilla, silla sen ajatellaan tehostavan julkisten re-

surssien kayttoa ja edistavan luovaa ongelmanratkaisua (Annsell, Torfing & Sgrensen 2023).

Yhteiskehittdmisen ja sosiaalisen innovoinnin kasitteet on omaksuttu osaksi julkisen sektorin

uudistamisen strategiaa, jossa muutoksia voidaan toteuttaa alati pienenevilla resursseilla
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(Voorberg, Bekkers & Tummers 2015). Innovatiivisuudesta on tullut kaiken lavistava vaade ja

odotus myds julkisen sektorin toimintaan (Hartley, Sgrensen & Torfing 2013).

Yhteiskehittdminen on k&site, jolla pyritddn kuvaamaan loppukéayttdjia osallistavia toiminta-
tapoja julkisen sektorin kontekstissa (Torfing, Sgrensen & Rgiseland 2016; Voorberg, Bekkers
& Tummers 2015). Toisaalta voidaan puhua yhteistydinnovoinnista, jossa painotus osuu vah-
vemmin uuden luomiseen (Hartley, Sgrensen & Torfing 2013). Yhteiskehittamisen kéasitteet
pyrkivat kuvaamaan tilannetta, jossa toimijat kootaan yhteisen ongelman aarelle etsimaéan
soveltuvia ratkaisuja ja oppimaan verkostossa. Yhteiskehittdmisen keskeinen tavoite on si-
touttaa eri osapuolet ongelman ratkaisuun mahdollisimman tasa-arvoisessa ymparistossa.
(Voorberg, Bekkers & Tummers 2015.)

Asiakaskeskeisen ja yhteiskehittdmiseen pohjaavan, asiakasta osallistavan innovaatiotoimin-
nan ndhdaan olevan yksi ratkaisu julkisen sektorin kohtaamiin resurssihaasteisiin. Miettisen
(2018,10) mukaan asiakaskeskeiselld kehittamistoiminnalla voidaan tavoitella suurinta mah-

dollista arvoa kayttajalle hyodyntéden olemassa olevia resursseja.

Julkisella sektorilla voidaan hyddyntéaa palvelun kayttajien ja palveluntarjoajien sekd muiden
sidosryhmien osallistamista palvelujen kehittamisessa. Julkisten palvelujen yhteissuunnittelu
mahdollistaa ideoiden suurempaa vaihtelevuutta ja avoin suunnitteluprosessi itsessaan avaa
monialaista keskustelua tarjoten tuottajille entisté laajempia mahdollisuuksia palvelujen in-
novointiin. Sidosryhmien osallistamisen my6té ndhdéaan mahdollisuus tuottaa palvelu, joka

vastaa aidosti sen kayttajien tarpeisiin. (Kurronen 2015, 36; Bason 2011.)

2.8 Palvelumuotoilun kohtaamat haasteet

Innovointi ja palvelujen kehittdminen kohtaa julkisella sektorilla useita rakenteellisia ja lain-
saddanndllisia haasteita. Julkisen sektorin toimintaa ohjaa esimerkiksi kuntalaki ja erityislain-
saaddanto, jotka pyrkivat varmistamaan kansalaisten yhdenvertaisuuden ja oikeuden yhtene-
viin palveluihin. (Perttila ym. 2004.) Sédately, normit ja ohjaus ovat valttdméattomia kansalais-
ten yhdenvertaisen kohtelun kannalta, mutta toisaalta ne haastavat palvelumuotoilun mah-
dollisuuksia ja innovaatioiden kehittdmista ketterin menetelmin. Kayttdjien odotukset ja lait

rajaavatkin myos kehittamistyota julkisella sektorilla. (Kurronen, 2015,33; Bason 2011.)

Muotoilun voidaan nédhda olevan metodina haasteellinen jatkuvuutta ja pysyvyytta arvosta-
valla julkisella sektorilla. Lisdksi muotoilijat eivat yleensa saa suoraa koulutusta julkisen sek-
torin palvelujen ongelmien ratkaisemiseen, mika voi vaikeuttaa muotoilun soveltuvuutta nai-
hin tarpeisiin. Muotoilu voidaan myds kéasitteend ja toimintana nahda monitulkintaisena, mika
saattaa aiheuttaa haasteita julkisen palvelun muotoiluhankintojen prosesseissa (Kurronen
2015, 39-40; Design Commission 2013).
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Kurronen (2015, 43) huomauttaa, ettéd julkisella sektorilla toimivia muotoilijoita tulisi koulut-
taa enenevissd maarin ratkomaan monitahoisia, kompleksisia ja yhteiskunnan toiminnassa tii-
visti kiinni olevia kysymyksid. Monitahoisten ongelmien ratkaisuun tarvittaisiin juuri tman
tyyppisiin haasteisiin ja organisaatioihin erikoistuneita tyokaluja ja menetelmia. Muotoilun ei
voida toisaalta ajatella mydskéan olevan taianomaisia ratkaisuja tarjoava menetelmd, vaan
enemmankin sen potentiaalia tulisi 1dhestya julkisen hallinnon rajoitteita lieventavana teki-
Jjanéa (Kurronen 2015, 41-42; Mulgan 2014).

Uuden organisaatiokulttuurin omaksuminen ja asiakaskeskeisyyden kasvu voivat aiheuttaa
muutosvastarintaa organisaation henkildstdssa, erityisesti kun ndma muutokset vaikuttavat
heiddn ammattirooliinsa ja asiantuntijuuteensa. Organisaatioilla on merkittava rooli siina, mi-
ten ne tukevat siirtymista kohti kayttajalahtoisia toimintatapoja ja juurruttavat ndéma muu-
tokset hallinnon rakenteisiin. (Kurronen 2015, 42-43.) Muutos ei ole helppo my6skaan asiak-
kaalle. Roolin siirtyminen kohti aktiivisempaa osallistujaa itseddn koskevissa palveluissa seka
suuremman vastuun ottaminen omista palveluistaan ja hyvinvoinnistaan voivat herattda muu-

tosvastarintaa. (Kurronen 2015, 43; Larjovuori ym. 2012.)

2.9 Palvelumuotoilun mahdollisuudet

Palvelumuotoilun ja innovoinnin ndhdéaan siséltavan paljon mahdollisuuksia julkisella sekto-
rilla. Edellytyksen&a néhdéaéan yhteistyd, kommunikaatio ja panostukset organisatoriseen oppi-
miseen seka tiedon ja osaamisen jakoon eri tahojen valilla. Palvelumuotoilun menetelmilla ja
muotoiluajattelun periaatteilla voidaan tuottaa paljon lisdarvoa julkisen sektorin palvelukehi-
tyksessa. (Ahonen 2017; Kurronen 2015, 39-40.)

British Design Council (2008) listaa julkisen sektorin palveluiden kehittdmisessa viisi keskeista
etua. Ensimmaisenda palvelumuotoilun keinoin voidaan tehostaa kayttajien tarpeiden tunnista-
mista ja tuoda kehittamisen keskidon asiakasndkdkulma. Toiseksi palvelumuotoilua voidaan
hyddyntaa sidosryhmien ndkdkulman esiintuomiseen. Palvelumuotoilu mahdollistaa visuaalis-
ten menetelmien kautta monimutkaisten ja monitahoisten jarjestelmien, rakenteiden ja sys-
teemien tarkastelun yksinkertaistetusti auttaen sidosryhmi& ottamaan kokonaisuuden nope-
asti haltuun.

Kolmanneksi palvelumuotoilun menetelmia julkisella sektorilla voidaan hyddyntéa riskienhal-
linnan tukena. Mikali ideat pystytédan konkretisoimaan riittdvan varhaisessa vaiheessa, voidaan
mahdollisesti tehda nopeampia paatoksia. Kokeilut tuottavat nopeasti tietoa siité, mihin kan-

nattaa investoida ja mitk& konseptit hukkaavat resursseja.

Neljéanneksi menetelmillad voidaan parantaa palvelujen kustannustehokkuutta auttaen tunnis-
tamaan kuntalaisten palveluntarvetta ja parantamaan resurssien kohdentamista tehokkaasti.

Viidenneksi menetelmilla voidaan kasvattaa kayttajien vaikutusmahdollisuuksia ja
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osallisuutta. Osallistamisen avulla voidaan lisdté avoimuutta ja vastata paikallisiin palvelutar-
peisiin. Avoimuuden ndhdéan johtavan parempaan luottamukseen asiakkaiden ja palveluntar-

joajien valilla. (British design council 2008.)

3 Kehittdmisasetelma

Opinnaytteessa tarkastellaan palvelumuotoilun kdyttoa julkisen sektorin organisaation kehit-
téamisty6ssd. Opinnayte on toteutettu Helsingin ty6llisyyspalveluiden asiakastyon tueksi kehi-
tettavan palvelumanuaalin kehittamisprojektissa. Palvelumanuaalia kehitetdan tyota hake-
vien asiakkaiden palveluohjauksen tueksi ja sen tarkoituksena on yhdistaa sahkdiseen helppo-
kayttdiseen muotoon kaikki asiakkaiden saatavilla olevat palvelut. Palvelumanuaali on suun-
nattu asiantuntijoille asiakastyon tueksi, sidosryhmille heidan palveluihinsa ohjautumista hel-
pottamaan seka loppukayttijaasiakkaille itsendiseen kdyttdon tyénhaun ja palveluihin ohjau-
tumisen tueksi. Palvelumanuaalin kehittdmisprosessissa on hyddynnetty palvelumuotoilun me-

netelmid ja se on kokonaisuudessaan suunniteltu muotoiluajattelullisen otteen kautta.

Lahestyn tutkittavaa tapausta eli Helsingin tyollisyyspalveluiden asiakasohjauksen tueksi kehi-
tettavaa sahkoista palvelumanuaalin kehittamistyotéa palvelumuotoilun kdytdn nakoékulmasta.
Tavoitteenani on selvittda, miten palvelumuotoilua on hyddynnetty projektissa, mitka mene-
telmét on koettu toimiviksi ja millaisina kehittdmiseen osallistunut henkilokunta kokee palve-

lumuotoilun erityispiirteet julkisen sektorin projektissa.

Opinnaytteen tarkoituksena on paitsi ymmartéa juuri tatd tapausta, myos tavoittaa projektin
osallistujien ndkemyksia palvelumuotoilun kayttamisesta julkisen sektorin organisaatiossa. Ta-
voitteena on tuottaa yksi ndkékulma palvelumuotoilun hyddyntamiseen julkisen sektorin ke-
hittamisprojektin valineistona sekd nostaa esille julkisen sektorin palvelumuotoilun kayttoko-

kemuksia ja koota yhteen relevanttia teoriaa tulevaa kayttda varten.

Opinnayte on toteutettu laadullisen tutkimuksen menetelmin tapaustutkimuksellisella l&hes-
tymistavalla. Aineiston kasittelyn paédmetodi on teemahaastattelujen analyysi dialogisen te-
matisoinnin menetelmalld. Haastattelujen ohella materiaalina on kéytetty erilaisia projektin
sisdisid aineistoja, kuvauksia, esityksia, menetelmaaihioita seka tarpeellisilta osin avainhenki-
I6haastatteluja. Tutkimuksen tarkka lahestymiskulma on véalineellinen tapaustutkimus, jolla
viitataan tapaustutkimuksen véalineelliseen merkitykseen, eli tutkimuksen avulla pyritdén ym-
martdmaan my6s muuta kuin ainoastaan juuri taté tapausta, tassd tapauksessa palvelumuotoi-
lun kayton erityispiirteita julkisen sektorin organisaatiossa. (Erikson & Koistinen 2005, 1-2;
Stakes 1995.)
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3.1 Kehittdmistyon taustaa

Palvelumanuaalin kehittamistyd kaynnistyi vuonna 2021 tarpeesta luoda yhteinen selkeé ja
koottu manuaali asiantuntijoiden kayttoon. Projekti starttasi asiakasprofiilikarttojen kautta,
jonka jalkeen lahdettiin kartoittamaan tarvetta ja olemassa olevaa prosessia. Kehittdmisen
pohjana kaytettiin véaliaikaista palvelumanuaalia, josta kerdttya palautetta kerattiin lopulli-
sen mallin kehittamiseksi. Aiempia tietosisaltojen kokoamismenetelmia kaytettiin uuden mal-
lin luomisen pohjana ja kerattiin tata hyddyntaen kayttajilta kokemusta ja tietoa parannus-
esityksista. Asiantuntijoille naytettiin erilaisia prototyyppejé ja pyydettiin mielipidetta

naista. Tasta keratty tieto ja kokemus toimi pohjana kehittamiselle.

Kehittamistyotd tehdaén useissa kuntakokeiluissa Uudenmaan alueella. Palvelumanuaali on
yhteinen Uudenmaan kuntakokeiluille. 1.1.2025 voimaan astuvien muutosten, eli ty6llisyyden-
hoidon taydellisen siirtymisen valtiolta kuntien vastuulle, myoté kehittamistyd laajenee myos
uusille Uudenmaan tydllisyysalueille. Tavoitteena yhteiselld kehittamiselld on luoda yhteinen
palvelumanuaali eri alueiden kayttoon. Tama haastaa kehittdmistyota, alueiden monimuotoi-
suuden ja mm. kaksikielisyyden johdosta seka laajan palvelutarjonnan my6ta. Kehittamistyo
on hyvin laajaa julkisen sektorin mittapuulla. Kehittdmistyo ja yhteistyo ylittaa sektorirajoja
tuomalla mukaan mm. sosiaalihuollon, Kelan, jarjestdjen ja koulutussektorin palveluja. Palve-
lumanuaalin kehittamisprojekti yhdistaa kaikki tyollisyyspalveluiden asiakkaiden kaytossa ole-

vat palvelut samaan paikkaan.

Palvelumanuaalia kehitetdan kolmen suunnittelijan voimin. Tiimissa toimii ICT-erityissuunnit-
telija, joka vastaa teknisestd dokumentoinnista ja testauksesta seké projektipdallikko, joka
hallitsee yleiskuvaa ja suunnittelija, jonka vastuulla on viestint&, koulutus ja perehdytys. Pal-
velumanuaalin yllépidosta vastaa palvelumanuaalia kehittava tiimi. Tiimi pitéa ylla yhteytta

palveluntuottajiin ja vastaa manuaalin kdyttoon liittyvista asioista sekéa yhteydenpidosta.

Jokaisesta kokeilun piirissa olevasta kunnasta palvelumanuaalin kehittéamisty6ssd mukana on
vahintaan kaksi yhteyshenkil6d, joiden kanssa keskustellaan esimerkiksi sisdltévastuista. Jo-
kaisessa kunnassa my@s sisdllontuottajarinkid hallinoivat henkil6t, jotka ovat mukana esimer-
kiksi asiantuntijaringeissa. Ohjausryhmasséa toimii edustaja jokaisesta mukana olevasta kun-

nasta.

Puitesopimuksen kautta tiimin tyon tueksi on hankittu kolme ohjelmistokehittdjaa. Hankinta-
menettelyn kautta projektissa on mukana my6s UX-suunnittelija joka on tehnyt ulkoasun ja
designin ja miettii kdyttajakokemusta. UX-suunnittelija on my6s mukana kayttéjatestauksessa
jJa asiantuntijoiden haastatteluissa. Suunnittelija toimii myds palvelumuotoilijan roolissa ja

asiantuntijana.
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Tieto projektin sisallostd, tiimistd, kehittamismenetelmisté ja toimintaympéaristdsta on ke-
ratty tapaustutkimukselle tyypillisesti haastattelemalla projektin sisdisté informanttia seka

tutustumalla projektin sisdisiin asiakirjoihin, Power Point esityksiin ja suunnitteluaihioihin.

3.2 Tapausesimerkin esittely

Esittelen tésséa osiossa kehittdmistydn kohteena olevan palvelumanuaalin perusidean seké to-

teutetun kehittamistydn menetelmineen.

Palvelumanuaali on Uudenmaan alueen tyo6llisyyspalveluiden asiantuntijoille kehitetty sahkoi-
nen manuaali, joka kokoaa yhteen ty6llistymista tukevat ja edistavéat palvelut. Palvelumanu-
aalia kaytetdan paivittaisen ohjaustytn tukena, jolloin sen sisélt6 ja kattavuus osaltaan vai-
kuttavat palvelujen asiakkaan ohjautumiseen palveluiden piiriin. Palvelumanuaalista 16ytyy

tieto palvelun sisallosta ja kohderyhmasta seké konkreettiset ohjeet ohjausprosessiin.

Tavoitteena on tehostaa palveluohjausta ja aktivoida asiakkaita oikea-aikaisella ohjauksella
soveltuvaan palveluun. Palvelumanuaalin pohjana toimivaan tietovarantoon on koottu yhtei-
sesti tydvoimatoimiston, Kelan, sosiaali- ja terveyssektorin, kasvatuksen ja koulutuksen seka
erilaisten jarjestdjen palvelutarjoamaa. Tavoitteena on tuottaa pysyva ja reaaliaikaisesti pai-

vittyva tietovaranto palveluohjauksen tueksi.

Palvelumanuaalin kehittdmisen taustalla vaikuttaa muuttunut toimintaympdristé. Lakimuu-
toksen my6ta TE-toimisto ja kunnalliset toimijat yhdistyivat alueellisiin kuntakokeiluihin
1.1.2025 alkaen. Kuntakokeilujen yhteydessa on varmistettava, etta alueiden asiakkaiden pal-
velut sdilyvat yhdenvertaisina ja etta heilla on mahdollisuus ohjautua tarvitsemiensa palvelui-
den piiriin. Palveluiden kokoaminen yhteen on valttamatonta myoés niiden laaja-alaisuuden ja
useiden palveluntarjoajien vuoksi. Tarve kehitysty6lle on ldéhtenyt my6s kuntakokeilujen

mydta tapahtuneesta henkilostomaaran seka palveluvalikoiman lisdédntymisesta.

Palveluvalikoiman haltuunotto ilman soveltuvaa, tietoa kokoavaa ja reaaliaikaisesti paivitty-
vaa tyovalinettd on hyvin haastavaa. Asiakkaan tilanteen edistdmiseksi on térkeda loytaa oi-
kea palvelu oikeassa kohtaa. Palvelut ovat jatkuvassa liikkeessd ja muutoksessa, jolloin reaa-
liaikaisen tiedon ja ohjeistuksen l0ytdminen ndyttaytyy téarkedna. Taman vuoksi manuaalin ke-
hittaminen kayttajanakokulma edelld on ndhty tarpeellisena. Laajemmin katsottuna palvelu-
verkon kokoaminen yhteen auttaa hahmottaman kokonaisuutta ja myds Ioytaméaéan palveluver-
kon mahdolliset puutteet ja kehityskohteet. Nain ollen tydkalu toimii laajemman tarkoituk-

senmukaisen palvelukehityksen tukena.

Palvelumanuaalin kehittdmistiimin tyon tavoitteena on muotoilla kayttajalahtoisesti manuaa-
lia vastaamaan mahdollisimman hyvin asiantuntijoiden tarpeisiin. Palvelumanuaalia kehite-

téan aktiivisesti yhteistydssa loppukayttgjien kanssa. Kehittdmistydssa kaytetaan
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palvelumuotoilullisia menetelmia ja erilaisia tarkoitukseen suunniteltuja kyselyja. Menetelmia

on kaytetty kehitystydssa hyvin laajalla skaalalla.

Opinnaytetta varten haastatellun kehittamistiimin toteuttama palvelumanuaalin kehittéamis-
ty6 alkoi konsulttiyhtion jarjestamista kuntayhteisistd kokoontumisista, joiden pohjalta tyos-
tettiin tavoitetilaselvityksia ja pohdittiin mita tietovaraintoa téssa voitaisiin kayttaa. Taméan

Jalkeen siirryttiin esihenkildiden tytpajoihin, joissa maariteltiin kayttajatarpeita.

Mybhemmassa vaiheessa lahdettiin tekemaan kehittamisté yhdessa palvelumanuaalia péivit-
taistydssaan kayttavien Uudenmaan tyollisyyspalveluiden asiantuntijoiden kanssa. Projektissa
on tehty yli kuntarajojen meneva kysely palvelumanuaalin kéytettavyydesta. Kysely pyrki ta-
voittamaan mahdollisia kehittdmiskohtia ja tavoittamaan tietoa olemassa olevan sisallon ja
sisdltdmuodon kaytettavyydesta ja saavutettavuudesta. Tulokset on otettu kehittamistyon tu-

eksi ja ne on tuotettu ja tiivistetty visuaaliseen muotoon.

Palvelumanuaalin kehittamistyo keskittyy palvelumuotoiluprosessille tyypillisesti vahvasti
asiakasnakodkulman esiin tuomiseen (Miettinen 2018; Tuulaniemi 2011; Arantola & Simonen
2009). Palveluiden oikea-aikaisuus on keskeinen tekija yksittaisten asiakasprosessien onnistu-
misessa, tama vaatii kayttajalahtoista ja helppokayttoista tydkalua paivittaisen ohjaustyon

tueksi.

Palvelumanuaalin kehittamistyd nojaa palvelumuotoilun menetelmien yhdistamiseen ja tar-
peellisilta osin soveltamiseen. Kehittdmistd on lahestytty useiden menetelmien yhdistelmalla,

jotta saavutettaisiin mahdollisimman laaja kokonaiskuva ja asiakasndkemys.

3.2.1 Palvelumanuaalin kayttajat

Palvelumanuaalin asiantuntijakayttajina toimii tyollisyyspalveluiden piirissa toimivia ty6lli-
syyspuolen asiantuntijoita seké muita tyollisyyspalveluissa asiakastyota tekevia henkil6ita, ku-
ten sosiaaliohjaajia, sosiaalityéntekijoita ja opinto-ohjaajia. Asiantuntijat etsivat palveluma-
nuaalista asiakkaalle sopivaa palvelua kdyttéaen hakutoimintoa. Palveluja on mahdollista etsia
jJuuri tietylle asiakasryhmaélle ja tiettyyn palvelutarpeeseen. Taman vuoksi kehitystyota on
edeltanyt asiakasprofiilien tuottaminen ja palvelun tarpeiden ja olemassa olevien palvelujen

kartoitustyo.

Palvelumanuaalin lopullinen hyédynsaaja on asiakas, joka 16ytaa itselleen sopivan palvelun
joko itsendisesti tai ohjaajan kanssa. Palvelumanuaalia kehitetdan myo6s loppukayttajéasiak-
kaiden néaktkulmasta, silla myo6s heilla on paasy palvelumanuaaliin. Tosin erityispiirteena on
se, ettd asiakkaiden yksil6lliset tilanteet vaikuttavat mahdollisuuksiin hakeutua tiettyihin la-
kiséateisiin palveluihin ja kaikki palvelut eivat ole automaattisesti kaikkien kdytdssa, vaan ne

ovat kohdennettuja tietylle asiakasprofiilille. Tulevaisuudessa palvelumanuaalin
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kehittamistyota tehdadn myos tydnhakija-asiakkaan ndkdkulmasta, jotta he voisivat kayttaa

manuaalia itsendisena palveluihin tutustumisen vélineena.

Palvelumanuaalia kdyttda myos palveluntuottajaorganisaatioista noin sata henkil6d. He tuovat
oman palvelunsa tiedot suoraan palvelumanuaaliin, jotta ne olisivat asiantuntijoiden saata-
villa ohjautumisprosesseineen. Osa tuottaa itse tiedot suoraan palvelumanuaaliin, osan tiedot
lisdtdan palvelumanuaalin henkildston toimesta. Osa palveluista on kunnan itse tuottamia ja
osa tulee ulkopuolisista organisaatioista. Palveluntuottajien kayttajarooli jarjestelméssa on
lisata ja paivittad palveluja seka palveluohjauskuvauksia. Tulevien muutosten my6ta palve-
luja tullaan lisdantyvissa maarin hankkimaan suoraan tyollisyysalueiden toimesta, mika muut-

taa palveluntuottajakenttdd ja mahdollisesti myos palvelujen lisddmisen prosessia.

Asiantuntijat, asiakkaat ja palveluntuottajat kayttavat manuaalia eri tavoin ja heidan tar-
peensa manuaalin suhteen ovat eridvid ja tdma osaltaan haastaa kehittamistyota. Kaikilla
osapuolilla on eridvéat prosessit ja eriavat roolit ja tdméan vuoksi kehittdmismenetelmissa tdméa

taytyy huomioida.

Asiantuntijoille ja palveluntuottajille oli omat erilliset kehittamistydpajansa, joissa heidan
roolien eridvaisyytensa ja erilainen tapa kayttdd manuaalia oli huomioitu. Tydnhakija-asiak-
kaiden palvelumuotoiluprojekti on kdynnistyméassa ja se on aloitettu sahkoisesti l&dhetetylla

kyselylla, jonka jalkeen tavoite on edetéd kayttajatestaukseen.

3.2.2 Palvelumanuaalin kehittdmistydssa kaytetyt menetelmat

Palvelumuotoilun avulla toteutetussa kehittdmistytssa keskeisend yhteiskehittamisen muo-
tona on kaytetty kdyttajatestauspajoja. Pajat ovat suunnattu asiakastyota tekeville asiantun-
tijoille. Pajoissa on tehty yhteisesti tietomaarittelya ja sisdltomuotoilua palvelumuotoilullista
nékokulmaa hyddyntden. Tavoitteena on ollut 16ytaa yhteinen ndkemys siita, miten asiat pi-

taisi ilmaista ja luokitella, jotta ne olisivat ymmarrettavia kayttajille.

Kayttajatestauspajojen prosessi startattiin tekemalla kayttajatarinakartat. Kayttajatarina on
kuvaus halutusta toiminallisuudesta, joka ilmaistaan kayttajan ndkdkulmasta. Tarina pyritédan
pitdmaan mahdollisimman ymmarrettavana, selkeénd, konkreettisena ja selkeasti arvioita-
vissa ja mitattavissa olevana kannustaen vuoropuheluun kayttajien ja kehittajien valilla. Kayt-
tgjatarinoiden muodostamisella pyritddn muodostamaan kokonaiskuva tuotteen toiminnalli-

suuksien tarpeesta kayttajan ndkokulmasta. (Patton & Economy 2014, xi.)

Kayttajatarinakartat on tehty etéyhteydelld yhteistydssa asiantuntijoiden kanssa ja tarinaan
on luokiteltu prosessien vaiheita ja prosessin kulkua. Karttaan on eritelty pdatason tehtavat
Ja tarkemmat tehtévat. Prosessi on pilkottu mahdollisimman yksityiskohtaiseksi. Karttaa on

tyostetty ulkopuolisen konsultin fasilitoimissa tydpajoissa ja pajan tulokset on tuotettu
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visuaalisiksi kartoiksi. Palvelumanuaalin kehittdmistiimi puolestaan ty6sti karttoja yhdessa fa-
silitaattorin kanssa ja pohti, miten ne puretaan teknisiksi kehittdmistehtaviksi. Tassa kiinni-
tettiin huomioita kirjauksen kayttajalahtoisyyteen ja kayttajanakokulman riittéavaan esille

tuomiseen. (Patton & Economy 2014, xi.)

Pajoissa asiantuntijoille on naytetty erilaisia esimerkkikuvia ohjelman mahdollisesta ulko-
asusta seka erilaisia prototyyppeja ja kysytty mielipidetta ndiden toimivuudesta kayttajan na-
kokulmasta. Kayttajatestauspajoissa on tarkasteltu myos tuotantosivustoa ja sen toimivuutta
kayttajan nédkokulmasta. Kehittdmistyota on tehty kayttajatestaustauspajoista saatujen koke-
musten pohjalta ja kehitetty prototyyppia eteenpdin ja uudelleen testattavaksi. Prosessi on
ollut vahvasti iteratiivinen ja palvelumuotoilulle tyypillisesti kehAmaiseen testaukseen on lah-
detty heti projektin alussa (Miettinen 2018; Stickdorn 2018).

Kaikissa pajoissa kerattiin kokemuksia kdytdsta myods haastattelujen ja yhteisten keskustelu-
jen kautta. TyOpajojen etatoteutuksessa hyddynnettiin Miro-alustaa ja paikan paalla toteute-

tuissa tilaisuuksissa hyddynnettiin erilaisia keskustelevia fasilitoituja lapputy6pajoja.

Asiantuntijoille suunnatuissa tydpajoissa tehtiin my6s asiakasryhmamadarittelya koska nahtiin
asiantuntijoilla olevan hyvd ymmarrys omasta asiakasryhmastaan. Kayttajatestaustilaisuuksiin
oli padasaantoisesti pyritty hankkimaan 3-5 kayttajaryhméan edustajaa pyrkien tuottamaan
mahdollisimman laaja kuva ty6llisyyspalveluiden asiakasryhmistd. Pajoissa kerattiin informaa-
tiota asiakasryhmistd, asiakkaiden kayttamisté palveluista, asiakkaiden kohtaamista haas-
teista, erilaisista koulutuksista, palveluista ja naiden sijoittumisesta asiakkaan palvelupolulle.
Kokonaisvaltainen ymmarrys asiakasryhmasta on onnistuneelle muotoilulle merkityksellinen
osio (Miettinen 2011,13; Arantola & Simonen 2009, 5-6).

Asiakasryhmamaarittelyistd edettiin palvelupolkujen tuottamiseen. Palvelupolulla (engl. ser-
vice journey, service path) tarkoitetaan visuaalista kuvausta, jolla havainnollistetaan se, mi-
ten asiakkaat paatyvat palvelun piiriin, mitd asiakkaat ja palvelujen tuottajat tekevat palve-
lun aikana ja miten he toimivat palvelun hyddyntéamisen jalkeen. Palvelupolut muodostuvat

palvelutuokioista, kontaktipisteista ja palvelukokemuksen kannalta kriittisista pisteista. (Ma-
kinen 2018, 115.) Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus ja se toteuttaa muotoilulle

tyypillista suunnittelumallia, jossa ongelma pilkotaan osahaasteisiin, jolloin asian ytimeen on

helpompi paasta kiinni (Tuulanniemi 2011).

Kayttajatestauspajoja jarjestettiin myos palveluntarjoajille, joiden tuottamat palvelut 16yty-
vat manuaalin valikoimasta. Palveluntarjoajilla on mahdollisuus lisété ja muokata omia palve-
lujaan, jotta palvelumanuaalista olisi I6ydettévissa aidosti reaaliaikainen tieto. Kayttajates-

tauspajoihin oli kutsuttu palveluntuottajia opetus- ja koulutusalalta, jarjestdista seka kunnal-
liselta puolelta. Tydpajoissa kaytiin osa-alue kerrallaan l&épi kdytettavyytté palveluntarjoajan

nakokulmasta.
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Kayttajatestauspajojen tulosten pohjalta luotiin aina uusi parannettu prototyyppi yhteistydssa
ulkoasua suunnitelleen tyontekijan kanssa. Prototyyppia parannettiin jokaisen kayttajates-
tauspajan jalkeen saadun palautteen pohjalta. Kehittdmisprosessi oli vahvasti iteratiivinen ja
kehadmainen (Stickdorn ym. 2018; Tuulaniemi 2011; Miettinen 2011, 15). Palvelun kehitta-

mista jatketaan edelleen kayttajatestaustydpajojen tulosten pohjalta.

Kehittdmistyon osana toteutettiin myos tiimivierailuja. Vierailut toteutuivat kahdeksassa tii-
missa, silla kaikkiin ei ollut mahdollista paéasté vierailulle. Lisaksi Helsingissa toteutettiin asi-
antuntijarinki vuonna 2024 viidella kokoontumiskerralla. Ringissa keskusteltiin kdynnissa ole-
vasta kehityksesta asiantuntijoiden kanssa ja haettiin ndkemyksia eri teemoihin (mm. palvelu-
kategoriat, tytnhaun tilanteet, haun toimiminen, koontisivujen toiminnallisuudet). TAméan li-
saksi on jarjestetty myos kuntayhteisia sisallontuotannon tyépajoja, joissa on haettu yhteisia
nakemyksia sisalléntuoton ja sisdltdmuotoilun kysymyksiin, kuten selkokielisyyteen. Tiimivie-
railuja kaytettiin myds perehdytykseen ja samalla kerattiin palautetta kehittamistydn tueksi.
Vierailujen nahtiin olevan tarkeitd, koska tyollisyyspalveluissa asiakaskunta on monimuotoista
Ja eri tiimeissa kaytetaan hyvin erilaisia palveluja ja erilaista tydotetta riippuen asiakasryh-
masta. Tiimien tydn ja asiakaskunnan eridvaisyyksien vuoksi on mielekéastéa kasitella ja testata
manuaalia jokaisessa tiimissa erikseen kokonaiskuvan ja tiimikohtaisten tarpeiden ja koke-

musten selvittamiseksi.

Tybnhakija-asiakkaiden version kehittdmisprojekti on kdynnistymassa ja se on aloitettu sah-
koisesti lahetetylld kyselylla, jonka jalkeen tavoite on edetd kayttajatestaukseen. Asiakasky-
sely toteutettiin yhdessa asiakasryhman parissa tytskentelevien asiantuntijoiden kanssa. Pal-
velujen erityispiirteend nédhdaéan julkisen sektorin palveluille tyypillinen tilanne, jossa palve-
luihin ohjautumista ohjaa lainsdadanto ja erilaiset asiakkaan tilanteeseen liittyvat tekijat,
talloin on perusteltua hyddyntaéa tyontekijéiden asiantuntemusta kuulemisen pohjalla. Asian-

tuntijat myo6s kuvasivat asiakkaiden tilanteita ja palvelutarvetta kyselyn pohjaksi.

Kyselyssé kartoitettiin asiakkaiden digitaitoja, millainen kokemus heilla on saaduista palve-
luista ja digipalvelun kaytosta, seka millaisia toiveita ja kdyttotarpeita heilld on palvelulle.
Kyselyista on edetty asiakasndkymien maarittelyyn yhdessa tyéllisyyspalveluiden asiantuntijoi-
den kanssa ja jarjestetty 2 kuntayhteista tydpajaa aiheena muun muassa asiakkaan etusivun
sisaltdjen maarittely, jonka tulosten pohjalta maaritelladn asiakaskaytéon minimitoteutus.
Té&sta on edetty asiakkaiden haastatteluihin ja kayttajatestauspajoihin seké prototyypin ra-
kentamiseen. Tavoitteena on muotoilla palvelumanuaali vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja
tuottaa siité saavutettava ja palveluihin ohjautumista helpottava tydkalu, jota he pystyvat

itsendisesti kayttamaan.
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3.3 Laadullinen tutkimus menetelmallisena valintana

Tutkittavaa ilmiotéa eli palvelumuotoilun kayttéa kehittdmistydssa julkisen sektorin organisaa-
tiossa on lahestytty laadullisesta aineistosta kéasin, laadullisen tutkimuksen menetelmin. Laa-
dullisella tutkimuksella pyritddn ymmartamaan tutkimuksen kohteena olevaa ilmi6téa tutkitta-
vien henkildiden ndkdkulmasta kasin. Laadullisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita kohde-
henkildiden ndkemyksista, tunteista, kokemuksista ja merkityksistéd, joita he tutkittavat ilmi-
Olle asettavat. Laadulliselle tutkimukselle leimallista on se, etta viime kadesséa kyse on aina
tutkijan tulkinnasta tutkittavien ndkemysten suhteen, ei autenttisesta ja suoraviivaisesta ko-

kemusten esille tuomisesta. (Puusa & Juuti 2020.)

Haastattelut ja muut tulkinnan kohteena olevat dokumentit ovat laadulliselle tutkimukselle
tyypillista aineistoa. Laadullisen tutkimuksen ndhdéaéan olevan tarkeda, silla se nostaa esille
ilmidité ja tapahtumia, joihin ei muilla menetelmilla paastaisi kasiksi. Se on erityisen hyva
menetelma tavoittamaan yksildiden kokemuksia sekd metodologisesti ainoa tapa analysoida
osin avoimia kysymyksia sisaltavaa puolistrukturoitua teemahaastattelua. (Puusa & Juuti
2020; Alasuutari 2011.)

Erittelen t&ssd osiossa aineiston keruuprosessia ja analyysivaihetta. Kuvaan haastatteluproses-

sin kulun ja jatkan tésté aineiston analyysivaiheen kuvaukseen.

3.3.1 Tapaustutkimus lahestymistapana

Palvelumanuaalin kehittamisprojekti on mielenkiintoinen esimerkki palvelumuotoilun kaytosta
kehittdmistydn osana julkisella sektorilla. Palvelumanuaalia kehitetdan viranomaistygssa toi-
miville henkilGille asiakasty6n tueksi. Kehittdmistytssa hyddynnetdéan erilaisia palvelumuotoi-
lun menetelmia ja kayttajatestausta. Kiinnostava erityispiirre kokonaisuudessa on loppukayt-
tdjaasiakasryhmén erityinen asema suhteessa asiakkuuteen. Tyo6llisyyspalveluiden loppukayt-
tdjaasiakaskunta eli tyota etsivat henkildt ovat viranomaispalvelun asiakkaita. Taméan tyyppi-
seen asiakkuuteen tullaan erilaisin lakisdateisin kriteerein, eikd ohjautuminen ole perintei-
sessd mielessd vapaaehtoista. Palvelumanuaali pyrkii tukemaan loppukayttajéaasiakkaiden
tyollistymistd kokoamalla palvelut samaan paikkaan helposti 16ydettavaksi kokonaisuudeksi
seka helpottamaan tyontekijéiden ohjaustyota. Tama asetelma palvelujen kehittamisessa te-

kee tastéa tapauksesta erityisen kiinnostavan.

Tapaustutkimus on laadullisen tutkimuksen lahestymistapa tai tutkimusstrategia, se ei ole
tutkimusmetodi perinteisessd mielessd. Tapaustutkimuksessa voidaan yhdistella erilaisia tutki-
musmetodeja, myods kvalitatiivisia menetelmia. (Erikson & Koistinen 2005 1-2.) Tutkimusai-
neisto voi olla eri tavoin kerattya ja erilaisista lahteista kerattya ja se voidaan myos analy-

soida monenlaisin metodein. Tapaustukimusta kutsutaankin tutkimusprosessia ohjaavaksi
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strategiaksi. Tapaustutkimus pyrkii ymmartamaan syvallisesti tutkittua aihetta tarkastellen

sité erilaisin menetelmin. (Hurme 2024; Erikson & Koistinen 2005, 4.)

Tapaustutkimuksen toteutustapa pohjautuu tutkimusalasta riippuen erilaisiin teoreettisiin- ja
tieteenfilosofisiin l&htokohtiin seké erilaisiin metodologisiin ja menetelmallisiin valintoihin
(Erikson & Koistinen 2005,4; Travers 2001). Tapaustutkimus pyrkii ymmartdmaéan tutkittavaa
tapausta ja tarjoamaan tietoa ja ymmarrysta siitd ymparistosta ja kontekstista kasin, jossa
ilmio esiintyy. Tapaustutkimuksellisella l1dhestymistavalla voidaan tavoittaa syvaa ja yksityis-
kohtaista tietoa tukittavasta tapauksesta. Lahestymistapa soveltuu hyvin esimerkiksi organi-

saation toimintojen tarkasteluun. (Moilanen ym. 2020.)

Tapaustutkimukselle on leimallista se, etta erilaisia aineistoléhteitd kaytetdan rinnakkain ja
ne néhdaéan soveltuvina tutkimukseen. Tatéa nimitetddn myos triangulaatioksi, erilaisten ai-
neistojen rinnakkaiseksi kaytoksi saman tutkimuksen sisdlla. Aineistolahteita voivat olla esi-
merkiksi haastattelut, tilastot, havainnointi ja erilaiset dokumentit kuten esitteet, kokous-
poytakirjat ja muistiinpanot. Myds epéviralliset haastattelut ja muistiinpanot voivat olla tutki-

musaineistoa. (Erikson & Koistinen 2005, 27.)

Tapaustutkimuksellisessa lahestymistavassa voidaan yhdistaa ja analysoida saman tutkimuksen
sisalla erilaisia laadullisia aineistoja. Olen kayttanyt padsdantoisend aineistona litteroituja
teemahaastatteluja. Haastattelujen lisdksi aineistona on kdytetty projektin omaa dokumen-
taatiota, kaytettyjen palvelumuotoilumenetelmien kuvauksia, projektin Power Point- esityk-
sia ja erilaisia raportteja. Olen my6s tutustunut projektin toimintaymparistdon Helsingin tyol-
lisyyspalveluihin mahdollisimman laajasti erilaisen dokumentaation ja muun kirjallisen aineis-
ton pohjalta seka tehnyt avainhenkildhaastatteluja. Minulla on myds henkilokohtaista koske-

tuspintaa tyollisyyspalveluihin oman ty6historiani kautta.
3.3.2 Tapaustutkimuksen prosessi

Erikson ja Koistinen (2005, 19) kuvaavat tapaustutkimuksen olevan monimuotoinen ja iteratii-
vinen prosessi. Prosessi koostuu useista vaiheista, jotka tarkentavat, kasittelevat ja keskuste-
levat aineistoa, vertaavat sitd sekd kehittavat vuoropuhelua empiirisen aineiston ja kaytetta-
van teorian valilla. Tapaustutkimuksen prosessi etenee aloittamalla tutkimuskysymysten muo-
toilusta, jasentdmalla tutkimusasetelmaa, maarittelemalla ja valitsemalla tarkasteltavat ta-
paukset ja jatkaa maéarittelemélld teoreettiset kasitteet ja nakokulmat. Analyysivaiheessa sel-
vitetdan aineiston ja tutkimusten vélisen vuoropuhelun logiikkaa, tarkennetaan analyysitapa

ja lopulta paatetaén raportoinnin tapa.

Tapaustutkimuksessa laadulliseen aineistoon voidaan hyédyntéa kaikkia laadullisen tutkimuk-

sen menetelmid. Tapaustutkimukseen on kehitetty myds omia menetelmid. Luokittelut,
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kategorisoinnit ja tyypittelyt ovat tavallisimpia lahestymistapoja analyysissa. Taytyy muistaa

ettd tutkimuksessa kyse on aina tulkintojen tekemisesta. (Erikson & Koistinen 2005,1.)

3.4 Teemahaastattelut

Haastattelut olivat luonteeltaan teemahaastatteluja. Teemahaastatteluilla tarkoitetaan haas-
tattelujen rakentamista ennalta mietittyjen teemojen varaan. Haastattelut on suunniteltu
teemoja mukaillen etukéteen ja tilanne on haastattelijan ohjauksessa, mutta ne antavat
mahdollisuuden myos soveltaa ja tavoittaa haastatellun kokemusta kaavan ulkopuolelta. Tee-
mahaastattelut ovat luonteeltaan melko avoimia ja tilanteen mukaan elavia, kuitenkin haas-
tattelun onnistuminen edellyttada etukateista kirjallisuuskatsausta tai muuta perehtymista tut-
kittavaan ilmiton, taustoihin ja olemassa olevaan tutkimukseen. Teemahaastattelun tekemi-
nen edellyttad tutkijalta perehtyneisyyttéa ilmidn taustaan ja teoriaan ja haastatelluilta puo-
lestaan omakohtaista kokemusta tai muutoin syntynyttd ndkemysté haastattelun aihepiirista.

Etukateen on myds tarpeellista pohtia, miten teemat ohjaavat haastattelua. (Puusa 2020.)

Teemahaastattelut valikoituivat aineiston kerddmisen muodoksi, koska tallé tavoin voidaan
tavoittaa mahdollisimman laajasti, mutta strukturoidusti haastateltavien kokemusta aihepii-
ristd. Teemahaastattelut istuivat hyvin tutkielmaan, jossa tavoiteltiin syvempéaa ndkemysta
kehittdmisprojektin sisallosta ja sen linkittymisesta palvelumuotoilun kdyttoon julkisen sekto-
rin kontekstissa. Haastattelut ovat laadulliselle tutkimukselle tyypillinen aineistonkeruun me-
netelmd. Haastattelun tavoitteena on paasta kasiksi haastateltujen kokemusmaailmaan sy-
vemmalla otteella. Haastattelun analysoinnin on tarkoitus tuottaa uskottavia paatelmia kasi-

teltavasta ilmiosta. (Puusa 2020.)

Haastattelut toteutettiin haastattelijan ja haastateltavan valisind nauhoitettuina Teams-ta-
paamisina. Haastateltavat informoitiin etukateen séhkdpostitse toimitetulla saatekirjeella ja
pyydettiin suostumus tutkimukseen erilliselle suostumuslomakkeelle. Haastatteluja oli yh-
teensa viisi ja niiden kesto oli 30-60 minuuttia. Haastateltavat valikoituivat tapaustutkimuk-
selle tyypillisesti avaininformanttina toimineen projektissa toimivan henkilon kautta (Erikson
& Koistinen 2005). Ajatuksena oli 16ytaad haastateltavat, joilla olisi mahdollisimman paljon tie-
toa téstéa tapauksesta ja tata kautta tavoittaa myos heidan kokemuksiensa kautta nakemysta
palvelumuotoilun kaytosta julkisella sektorilla. Haastateltavilta kerattiin taustatietoina nykyi-

nen tydtehtavé, koulutustausta ja tyohistoria palvelumuotoilun tehtévissa.

Haastattelu oli jaettu temaattisiin osuuksin ja kustakin osuudesta oli tarkempi kysymyslistaus,
joka ohjasi keskustelua. Teemahaastatteluille ominaisesti tarkoituksena oli tavoittaa tutkitta-
vien kokemusta laajemmin ja antaa haastattelutilanteen vieda sen sijaan, etta olisi nojattu
tarkasti kysymyslistaukseen ja sen jarjestykseen (Tuomi & Sarajarvi 2024). Haastattelurunko
kasitti kaksi laajempaa kokonaisuutta. Ensimmainen osuus kasitteli spesifisti tapausesimerk-

kind kaytetyn projektin palvelumuotoilumenetelmien kayttéon, valintaan ja arviointiin
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liittyvia kysymyksia. Toinen osio puolestaan kasitteli palvelumuotoilun kdyttéa, haasteita ja

tulevaisuutta julkisella sektorilla laajemmassa kontekstissa.

Kysymykset syntyivat teorian ja tapausesimerkin taustojen pohjalta. Ennen varsinaisia haas-
tatteluja tutustuin projektiin sdhkodisen materiaalin kautta sekd haastattelemalla ja hankki-
malla tietoa projektissa toimivilta henkildilta. Pyrin selvittdmaan projektin taustat, kdytetyt
palvelumuotoilun menetelmat, asiakkaiden osallistamiseen pyrkineet toimet ja iteratiivisen
kehittdmisprosessin vaiheet. Tapaustutkimukselle tyypillisesti kysymykset nousivat juuri ta-

man projektin erityispiirteista (Erikson & Koistinen 2005).
3.5 Aineiston analyysi

Alasuutari (2011, Kappale 2) kuvaa laadullisen aineiston analyysin koostuvan kahdesta toi-

siinsa nivoutuvasta vaiheesta: havaintojen pelkistamisesta ja arvoituksen ratkaisemisesta.

Tapaustutkimuksessa voidaan kayttaa analyysitapana koodaamista, jolloin aineisto jarjestel-
1&an ja nimetdan jollain tutkijan soveltamalla tai kehittdmalla menetelmalla. Talla tarkoite-
taan sitd, etté aineiston sisallolliset asiat nimetaan eli koodataan. Koodit voivat perustua joko
aineistoon, jolloin puhutaan aineistoléhtdisisté koodeista tai vaihtoehtoisesti ne voivat perus-
tua teoriaan ja ovat ndin teorialahtoisia koodeja. Mikéli koodit kehitetdan itse, edellyttaa se
aineiston kokonaisuuteen tutustumista ennen nimeamista. Aineistoa voidaan koodata temaat-
tisiin ja kasitteellisiin luokkiin, joilla voi puolestaan olla alaluokkia. (Erikson & Koistinen 2005,
31; Hurme 2024.)

Aloitin haastattelujen analyysin tutustumalla litteroituun aineistoon nostaen esiin teemoja,
jotka jaoin erilaisiin alakategorioihin. Koodit olivat nimia aineistoa yhdistaville tekijoille,
joita heijastelin palvelumuotoilun teoriaan ja aiempaan tutkimukseen palvelumuotoilusta jul-
kisella sektorilla. Yhdistelin tehtyj& luokitteluja ja peilasin tuloksia olemassa olevaan tutki-

mukseen ja kirjallisuuteen.

Haastatteluista pyrin l0ytamaéan yhdistéavat tekijat eri haastattelujen valilla ja tekem&an néa-
kyvéksi haastateltujen kokemus palvelumuotoilun kaytosta julkisella sektorilla sekéd kokemuk-
set palvelumanuaalin kehittamistydssa kdytetyistd palvelumuotoilun menetelmisté. Analyy-
sissd haastatteluja peilattiin jo olemassa olevaan teoriaan etsien ynhdenmukaisuuksia ja mah-

dollisia eridvaisyyksid. (Tuomi & Sarajarvi 2024.)

Aineiston koodaamisesta voidaan edeta kaavan etsimiseen kasilla olevasta empiirisesta aineis-
tosta. Kaavan etsimisté kaytetaan yleisesti laadullisessa tutkimuksessa. Analyysimenetelméassa
aineistosta etsitéan toistuvia sédnnénmukaisuuksia, joita pyritaén luokittelemaan siten, etta
ne ovat sisdisesti yhtendisia ja keskenaan erilaisia. Talla tarkoitetaan sita, ettd luokiteltu ai-

neisto on kokonaisuus, joka merkitsee tai tarkoittaa jotain tutkittavan asian ndkdkulmasta
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kasin. Keskinaisella erilaisuudella puolestaan tarkoitetaan sité, etta kaava ei ole tarkoituksil-

taan ja merkityksiltdan yhteneva jonkin toisen kaavan kanssa. Kaavojen pohjalta laaditut luo-
kittelut voivat olla aineistosta sisalta lahtevia eli sellaisia, joita osallistujat itse kayttavat tai

vaihtoehtoisesti tutkijan tuottamia joko uusia tai aiempaan tutkimukseen pohjaavia konstruk-
tioita. (Erikson & Koistinen 2005, 32; Hurme 2024.)

Analyysin kautta pyritaén rakentamaan tapaukselle selitys, joka tarkastelee ja tdsmentaa ta-
pahtumien, ilmididen ja késitteiden valisia suhteita. Erikson ja Koistinen (2005, 32-33) kuvaa-
vat selityksen olevan joko malli tai prosessin kuvaus, joka yhdistetédan prosessin lopputuloksiin

ja tuloksia tuottavien mekanismien analyysiin.

Tapaustutkimukselle on leimallista etsid tutkimusjoukko, joka kuvaa juuri tarkasteltavaa ta-
pausta sen sijaan, etté tavoiteltaisiin mahdollisimman suurta aineistomassaa. Tapaustutkimus
tuottaa tietoa kasiteltavasta ilmidsta eikd sen puitteissa ole aina mahdollista eiké tarpeellista
luoda yleistettdvaa teoriaa. Aineiston tarve ja maara lahtee aina tutkittavasta tapauksesta
kasin. (Erikson & Koistinen 2005; Hurme 2024; Laine ym. 2007.)

Tapaustutkimusta kritisoidaan usein siit, ettei se tuota tilastollisia yleistyksia. Muutamista
tapauksista ei voida tehda tilastollisia yleistyksid, mutta se ei olekaan tapaustutkimuksen var-
sinainen tavoite. Ensisijaisesti tapaustutkimus pyrkii tuottamaan yksityiskohtaista ja tdsmen-
tévaa tietoa tapausten avulla. Merkityksellistd on ymmartaa juuri tdma tapaus itsessaan.
(Erikson & Koistinen 2005, 34 ; Stake 1995, 7-8.) Tassa tutkielmassa analysoidaan useampaa
haastattelua ja vertaillaan niitd keskendan, jolloin puhutaan teoriaa kehittavasta tapaustutki-
muksesta.

Haastattelujen ollessa tapaustutkimukselle ominaisesti henkil6ilta, joilla oli tietoa juuri tasta
tapauksesta, ei tuloksista ole tarkoituksenmukaista vetaa suuria yleistyksia. Haastatteluista
voidaan kuitenkin nostaa esille palvelumuotoilun parissa julkisella sektorilla tytskentelevien
henkildiden kokemuksia ja ndkemyksia palvelumuotoilun kaytosta julkisella sektorilla. Analyy-
sissd haastatteluja peilataan jo olemassa olevaan teoriaan etsien yhdenmukaisuuksia ja mah-

dollisia eridvaisyyksia.

Haastattelut on analysoitu teoriaohjaavan sisallénanalyysin menetelmilld, toisaalta peilaa-
malla sisdltéa olemassa olevaan teoriaan ja toisaalta katsomalla, mita aineistosta nousee
esille (Tuomi & Sarajarvi 2024).

3.5.1 Teoriaohjaava analyysi tapaustutkimuksessa

Opinnaytteessa kirjalliseen muotoon litteroidut haastattelut on analysoitu l&hestyen aineistoa
teoriaohjaavaan siséallénanalyysin keinoin, sill& aineistoon on lapi analyysivaiheen heijasteltu

aiempaa kirjallisuutta ja teoriaa. Teoriaohjaavalla siséllonanalyysilla tarkoitetaan
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lahestymistapaa, jossa ajattelua ja paatelmien tekoa ohjaa vuoroin aineisto ja vuoroin teoria.
Analyysiyksikot voivat nousta aineistosta, mutta tulkintaa ja teemoittelua ohjaa teoriapohja.
(Alasuutari 2011.)

Alasuutari (2011) kuvaa analyysivaiheelle kriittisté olevan sen, etta aineiston pelkistamisen ja
havainnoinnin vaiheessa kiinnitetdan huomio siihen, mik& on teoreettisen viitekehyksen ja ky-
symyksenasettelun kannalta merkityksellistd. Téama ei kuitenkaan sulje pois erilaisten néko-
kulmien esittamisté ja tuottamista saman tutkimuksen sisélla. Havaintojen yhdistémisen ja
vertailun kautta pyritdan 16ytamaan yhteisia nimittdjia ja suhteuttamaan poikkeukset koko-

naisuuteen.

Osin aineistosta esiin nostetut aiheet peilautuvatkin vahvasti jo olemassa olevaan teoriaan
ikdan kuin vahvistaen sita. Tapaustutkimuksen luotettavuuden arvioinnille on tyypillista tar-
kastella sité, miten esille nostettu ja erilaisten paatelméketjujen pohjalta tuotettu teoria
peilautuu olemassa olevaan. (Hakala 2024.) Mikali teoria eroaa vahvasti olemassa olevasta,
voi tutkimuksen luotettavuudessa olla haasteita (Alasuutari 2011, kappale 2.2; Erikson & Kois-
tinen 2005, 41-42).

Alasuutari (2011) puhuu merkitystulkinnasta, jolla tarkoitetaan analyysissa esiin nostettujen
asioiden peilaamista aiempaan teoria- ja tutkimuskokonaisuuteen kasiteltavasta aiheesta.
Kyse on siis viimekédessa laadulliselle tutkimukselle ominaisesta tutkijan teoriaan ja tutki-

mukseen pohjautuvasta tulkinnasta.
3.5.2 Dialoginen tematisointi

Teoriaohjaavan analyysin rinnalla on kaytetty dialogista tematisointia. Dialoginen tematisointi
on analyysimenetelmd, jossa dialogisuus on jatkuvaa vuorovaikutusta teoreettisen ja metodo-
logisen ajattelun, empiirisen aineiston, aiemman tutkimuksen, tutkijan aiemman tiedon koh-

teesta ja tutkimuskohdetta koskevan kontekstuaalisen tiedon valilla. Vuoropuhelu taht&a ana-

lyysin ja johtopadtdksen tuottamiseen ja ilmion ymmartamiseen. (Koski 2020.)

Valittua rajattua ilmiota 1ahdetdan tarkastelemaan sen kontekstuaalisen taustan, seka histori-
allisen, rakenteellisen etté aikaan ja olosuhteisiin sidotun tiedon kautta. Koski (2020) huo-
mauttaa, ettei teoreettinen tausta ole ainoastaan tausta ja viitekehys, vaan tila, jonka tut-
kija luo ajattelun pohjaksi ja joka on alati vuorovaikutuksessa aineiston kanssa analyysin tuot-

tamiseksi ilmiosta.

Analyysiin on lahdetty raakatekstia kategorisoimalla. Litteroidusta aineistosta on etsitty yh-
teisia nimitt&jia, jotka on lopulta koodattu omiksi ylakategorioiksi. Analyysi on tapahtunut
Jatkuvassa vuorovaikutuksessa teoreettisen taustan ja viitekehyksen kanssa dialogisen temati-

soinnin periaatteiden mukaisesti (Koski 2020; Alasuutari 2011).
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Kategorisoimalla sisdlt6a voidaan aineistosta 16ytéa tutkittavaa ilmitta kuvaavia teemoja.
Teemoista pyritédn analyysin avulla etsimééan vastausta tutkimuskysymykseen. Teemojen kes-
kindinen suhde, sisainen vaihtelu, perustelut, poikkeamat ja toistot tuotetaan analyysivai-
heessa nékyvaksi. Teemat ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa teorian ja aiemman tutkimuk-
sen kanssa. Teemojen tulkinnan ja teoreettisen vuoropuhelun pohjalta ne vedetéan yhteen ja
tarkastellaan kokonaisuutta tutkimuskysymyksen ndkdkulmasta ja pohditaan mité tama kaikki
kertoo tarkasteltavasta ilmidsta ja miten tdma vastaa tutkimuskysymykseen. (Koski 2020; Ala-
suutari 2011.)

3.6  Tapaustutkimuksen haasteet

Tapaustutkimuksen haasteena ja toisaalta vahvuutena ndéhdd&n monipuolinen ja runsas ai-
neisto. Ongelmallisena ndhdaén myds teoriaan sitomisen ja teoreettisten kasitteisen vahainen
maara, aiemman tutkimuksen puutteellinen esittely, tapauksen puutteellinen kuvaus, tulos-
ten uutuusarvon puuttuminen, aineiston puutteellinen analysointi ja johtop&aéatdsten irralli-
suus, kontribuution puute seka puutteellinen raportointi. Edella mainitut haasteet koskevat
laadullisen tutkimuksen arviointia my6s laajemmassa mielessa. (Erikson & Koistinen, 2005, 43-
44.)

Tutkimuksen haasteena oli aineiston laajuus ja taustaorganisaation tilanne. Taustaorganisaa-
tio oli tutkielman teon aikaan keskella suurta organisaatiomuutosta, joka vaikutti paitsi ajan-
kohtaisen ja paikkaansa pitavan organisaatiokuvauksen tuottamiseen myos henkilston ajan-
kayton mahdollisuuksiin keskella kiireistd muutosprosessia. Organisaatio on tutkielman ilmes-
tyessd mahdollisesti erilainen kuin sen tekoaikaan. Muutosten vuoksi en kokenut tarpeellisena

tuottaa laajaa kuvausta taustaorganisaation rakenteesta.

Muutoksen tiedostaen tein paattksen keskittaa rajausta palvelumuotoilundkékulmaan julkisen
sektorin organisaatiossa, osana viranomaistyota tekevien ja viranomaistyon asiakkaiden palve-
lukehitysta. Julkisen sektorin palvelujen kehittdminen ja palvelumuotoilun hyddyntaminen ei

ole sidottu tiettyyn organisaatioon tai organisaatiorakenteeseen, vaan sité tehddan monenlai-
sissa ymparistoissa. Julkinen sektori omine erityispiirteineen, asiakaslogiikkoineen ja rahoitus-
pohjineen on erilainen ympéristd toteuttaa palvelumuotoilua, eika tietty organisaatiorakenne
varsinaisesti ole keskeisin muuttuja téssa kehittdmistyossa, joskin silla on toki vaikutusta tyon

raameihin ja reunaehtoihin.

4 Tulokset

Erittelen t&ssd osiossa haastatteluista analyysin kautta esiin nostettuja tuloksia haastateltujen
kokemuksista. Haastattelu jakautui kahteen osa-alueeseen, joista kussakin oli teemat, joiden

ympérilté haastattelukysymyksin haettiin haastateltavan kokemusta palvelumuotoilun
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kaytosta julkisen sektorin projektissa. Ensimmainen osio koskee tarkastelun kohteena ollutta
tapausesimerkkia ja kokemuksia juuri tdméan projektin palvelumuotoilutoteutuksesta. Toinen
osio kasittelee haastateltujen kokemuksia palvelumuotoilun kaytosté julkisella sektorilla laa-

jemmassa kontekstissa.

Projektissa on kaytetty useita palvelumuotoilumenetelmid, joilla kdyttajaryhméaa on osallis-
tettu suunnitteluun. Haastattelun ensimmaisessa osiossa pyydetaan pohtimaan palvelumuotoi-
lun valineiston muodostamaa kokonaisuutta ja arvioimaan sen soveltuvuutta julkisen sektorin
kehittdmisprojektissa. Toisessa osiossa vastaajia pyydetéadn kertomaan aiemmin tekeménsa
palvelumuotoilutydn pohjalta laajempaa nakemysta palvelumuotoilun roolista julkisen sekto-

rin kehittamistyossa.

4.1 Kokemukset palvelumuotoilullisten menetelmien kaytosta palvelumanuaalin kehittdmis-

tydssa

Tapausesimerkkia kasiteltiin menetelmien valinnan ja arvioinnin teemojen kautta. Haastatte-
luissa aihetta pyrittiin lahestymaan palvelumuotoilukulmalla heijastellen tapausesimerkin to-

teutusta ja suunnittelua palvelumuotoilun teoriaan ja menetelmiin. Haastateltavilta kysyttiin;
miten menetelmat on valittu, mika oli kehittdmisen paatavoite, miten osallistujat huomioitiin
suunnitteluvaiheessa ja millaisia kokemuksia toteutuneista pajoista osallistujille ja jarjesta-

jille oli noussut.

Suunnittelu- ja toteutusvaiheeseen vaikutti erityisesti laaja- ja monimuotoinen loppukayttaja-
ryhmd. Tavoitteena oli luoda jarjestelma, joka palvelee tyontekij6itd palveluohjauksessa,
loppukéayttéjaasiakkaita omaan tilanteeseen sopivan palvelun l6ytamisessa seka sisalléntuot-
taja-asiakkaita siind, ettd asiakkaat Ioytaisivat heidan palvelunsa ja osaisivat ohjautua oike-
aan paikkaan. Palvelumanuaalin kdyttdjakunta on paitsi fyysiseltd maaraltaan suuri, myos tar-
peiltaan ja kdyttotavoiltaan moninainen ja tdma vaikuttaa haastateltujen mukaan vahvasti

kehittdmisty6hon.

4.1.1 Kehittamisen tavoitteet ja suunnitteluvaiheen kokemukset

Haastatteluista nousi esille se, ettd tarkastelun kohteen olevassa projektissa suunnitteluvai-
heessa pyrittiin ottamaan huomioon kayttéajaryhman tarpeet ja tyonkuva. Tydpajojen aiheet
ja keskustelujen teemat valittiin kayttdjiltd saadun palautteen pohjalta. Projektissa otettiin
asiantuntijoiden tyénkuva huomioon ja projektin alussa tehtyjen taustatietojen hankkimiseen
téhtdavien toimien pohjalta pohdittiin, mita tietoa asiantuntijoilta ker&tdan. Kehittamis-
tydssa pyrittiin ottamaan huomioon myds asiakaskunnan laaja kirjo ja asiantuntijoiden tyon-
kuvan ja asiakasryhman moninaisuuden vaikutukset tyohon. Projektissa pyrittiin hyodynta-

maan myds tyontekijoiden mahdollinen oma kokemus asiantuntijan tehtévassa.
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Projektissa ndhtiin sisélléntuotannosta kumpuavia kehittadmistarpeita, joista haluttiin kerata
tietoa loppukayttdjiltd eli tyollisyyspalveluiden asiantuntijoilta. Vastauksista nousi esille kay-
tettavyyden ja palveluiden l16ydettavyyden ensisijaisuus palvelun kaytossa. Helppokayttdisyys
ja informatiivisuus néahtiin keskeisena tavoitteena. Palveluiden saavutettavuus ja yhdenvertai-
suus ovat julkisella sektorilla kehittdmista ohjaava normi. Myds laki velvoittaa toimijoita saa-

vutettavuuden huomioimiseen. (Ahonen 2017.)

Palvelumanuaalin helppokayttdisyys ja palveluiden helppo 16ydettavyys koettiin tarkeé&ksi

myds organisaation ndkdkulmasta, silla helppokayttdinen ja nopea jarjestelmé tehostaa kaik-
kien tyotéa. Projektissa haluttiin vastata kayttajaryhman palautteeseen ja muokata jarjestel-
masta mahdollisimman hyvin kdyttajien tarpeisiin vastaava. Téman ndhdaéankin olevan palve-

lumuotoilutytn keskeinen tavoite. (Tuulaniemi 2011; Arantola & Simonen 2009, 5-6.)

Haastatellut kuvasivat kehitysty6n suunnittelussa keskeisimmaksi tavoitteeksi osallistaa suun-
nitteluun jarjestelm&d omassa tydssdan kayttavia asiantuntijoita. Yhteiskehittdminen nah-
daan keskeisena onnistumistekijana palvelumuotoiluprojektille, jossa palvelua pyritdén paran-

tamaan (Ramaswamy & Ozcan 2018, 202 : Steen ym. 2011, 6).

Téarkedna néhtiin myods vastata palautteeseen ja kehittamistarpeisiin, jotka olivat nousseet
palvelumanuaalin ensimmaisen version kayttdonoton yhteydessa. Oleellista oli 10ytaa palvelun
toiminnan ongelmakohdat ja etsia naihin ratkaisua yhdessa asiantuntijoiden kanssa. Menetel-
mien valikoitumisen keskitssa oli 16ytaa palvelumuotoilumenetelmét, jotka osallistavat henki-
16stoé seka soveltuvat keskustelun herattelyyn ja palautteen kerddmiseen jo olemassa ole-

vasta palvelusta.

Tyodntekijat olivat jo aiemmin kdyttaneet samantyyppista jarjestelmaa ja tdma oli huomioi-
tava suunnitteluvaiheessa. Tavoitteena oli kehittdmisen menetelmin siirtymavaiheen sujuvoit-

taminen ja siirtyman tukeminen.
4.1.2 Menetelmien valikoituminen ja kokemuksia kaytosta

Haastatellut kuvasivat kaikkien palvelumuotoilun ndkdkulmasta valittujen menetelmien olleen
yhteiskehittdamiseen soveltuvia, ja asiakasymmarrysta pyrittiin muodostamaan prosessin
alusta alkaen. Arantola ja Simonen (2009, 5-6) huomauttavat, etté asiakasymmarryksen tulisi
tulla osaksi prosessin kaikkia vaiheita ja olla mukana kehittamisessa heti alusta lahtien. Palve-
lumanuaalin kehittamisprosessi on luonteeltaan vahvasti iteratiivinen ja palvelua kehitetaén
Jatkuvasti (Stickdorn ym. 2018; Tuulaniemi 2011). Asiakkaiden kanssa yhteiskehitettya proto-
tyyppia testattiin kdytanndssa ja kayttajatestauksen tydpajoista haettiin kokemusta ja kom-

mentteja toiminnallisuuksien soveltuvuudesta ja kehitystarpeista.
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Menetelmien valintaan vaikuttivat osaltaan palvelun suuret kdyttadjamaarat. Tyontekijoita
sek& henkildasiakkaita on useita tuhansia ja sisaltdd tuottavia palvelujen edustajiakin use-
ampi sata. Henkiltasiakkaiden osallistaminen kehittdmiseen koettiin haastavana, silla viran-
omaispalvelun asiakkaiden kontaktointiin liittyy lakisédateisia rajoitteita ja taman lisaksi edus-

tavaa otosta hyvin laajasta ja monimuotoisesta ryhmasta on vaikea 16ytaa.

Menetelmien suunnitteluun oli lahdetty kartoittavalla otteella, hyddyntden kayttajakyselyja
sekd muita keinoja, joiden avulla selvitettiin kdyttédjaryhmén tarpeita. TAman liséksi oli tehty
tésmaotantaa, valiten pienempid ryhmia, joiden kdyttétarvetta ja laatuvaatimuksia selvitet-
tiin. Palvelumuotoilulliset menetelmat olivat osin valikoituneet aiemman kokemuksen poh-
jJalta eli sen perusteella, mink& on ndhty toimivan ja minka ei. Valinnassa oli haastateltujen
mukaan painotettu osallistujaryhméan ominaisuuksia ja preferensseja, mikali osallistujat ovat

olleet etukateen tiedossa.

Menetelmien toteutusvaiheessa haastatellut kuvasivat tarkeana pyrkimyksena pitad menetel-
mat riittdvan yksinkertaisina ja itsensa selittévind. Toteutuksessa huomioitiin osallistujien
maara ja pyrittiin antamaan mahdollisuus mahdollisimman vapaaseen keskusteluun ja tyos-
kentelyyn. Paatavoitteena oli luoda tila mahdollisimman sujuvalle keskustelulle ja mahdolli-
suudelle tuoda omia nakdkulmia esiin. Suunnittelua ohjasi periaate yhteiskehittdmisesta ja
asiantuntijoiden ja sidosryhmien mukaan otosta kehittdmisen alusta lahtien (Miettinen 2018;
Tuulaniemi 2011; Arantola & Simonen 2009).

Pyrkimyksend oli saada kehittamistoimintaan mukaan asiantuntijoita kaikilta eri palvelulin-
joilta, jotta saataisiin mahdollisimman kattava otos ja kaikkien asiakkaiden palvelutarve
esiin. Mukana oli my6s henkil6stdé taustatyostd, kuten sovelluskehittdmisesté. Kehittamis-

tydssa pyrkimyksend oli saada kaikki kiinnostuneet mukaan.

Asiantuntijoiden virkatydn luonne ja siihen liittyva ty6ajan sdédnndstely seka kiireinen tydarki
vaikeuttivat ty6pajaosallistujien hankintaa. Ty6pajoihin olisi toivottu laajempaa otantaa ja

talon sisaisten tiimien mahdollisimman laajaa osallistumista. Osassa tyOpajoista tyontekijoi-

den joukko painottui niin, ettd jotkut tiimit olivat laajemmin edustettuina kuin toiset. Eri tii-
mien erilaisen asiakasprofiilin vuoksi tasta voi seurata tiettyjen asiakasryhmien tarpeiden ko-
rostuminen. Haastateltu tiimi kuvasi huomioineensa tdaméan suunnitteluty6ssa ja tulosten ana-
lyysissa. Osallistujatilanne myds eli projektin aikana ja mybhemman vaiheen pajoihin osallis-

tujia oli runsaammin.

Kehittamiseen varattua aikaresurssia toivottiin lisda seka kehittavan henkildston osalta etté
asiakastyota tekevien asiantuntijoiden osallistumismahdollisuuksien edistamisen suhteen. Suu-
remmalla osallistujamaaralla palveluvalikoimaan liittyviin asiakaskategorioihin olisi saatu lisaa
tarkkuutta, mika olisi parantanut ymmarrysté toiminnallisuuksien jarjestelysta asiakkaan ko-

konaistilanteen mukaisesti. Esille nostettiin myos erilaisia teknisid haasteita erilaisten
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digitaalisten tyGskentely-ymparistéjen kdyton kanssa. Haastatellut nakivat kehittamistyota
haastavan seka erilaiset rakenteelliset etté organisatoriset tekijat, erityisesti resurssien suh-

teen.

4.2  Palvelumuotoilun menetelmien tuottama lisdarvo projektin kehittdmistydssa

Haastatellut kokivat, etté suurin lisdarvo, jota palvelumuotoilun menetelmid hyddyntamalla
saavutettiin, oli ymmarrys siité, mitk& ominaisuudet ja toiminnallisuudet ovat kriittisia loppu-
kayttajille. Kayttajatestauksilla saatiin ymmarrysta siitd, miksi ja miten tietty kayttaja kayt-
taa tata palvelua, miten han kayttaa sitd ja onko palvelu aidosti saavutettava. Tarkeaa on ol-
lut myds varmistaa, etta sisallontuottajat kokevat kaytettavyyden hyvaksi ja palvelujen lisaa-
minen sujuu heiltd mutkattomasti. Erilaisten tarpeiden ja kayttokokemusten kerd@miseen pal-

velumuotoilun menetelmat ovat laajalti soveltuvia (Tuulaniemi 2011).

Haastateltavat kertoivat kattavan asiakasymmarryksen merkityksen korostuneen heidan pro-
jektissaan, silla loppukayttajaasiakkaiden eli tyota etsivien henkildiden tilanteet, tarpeet ja
taustat ovat hyvin erilaisia. Ymmarrys asiakkaiden moninaisista tarpeista oli térkeda saavut-
taa, jotta kehitettava jarjestelma vastaisi mahdollisimman hyvin todettuun tarpeeseen. Haas-
tatellut kokivat, ettd ryhmékeskustelut toivat laajasti tietoa loppukayttajéasiakkaiden tar-
peista. Yhteiskehittdmisen menetelmien nahtiin olevan edellytys kehittamistydlle. Haastatel-
lut nakivat, ettd kehittamistyo edellyttada kayttajien kokemuksen kerd@misté ja mukaan otta-

mista heti alkumetreista alkaen (Miettinen 2018; Arantola & Simonen 2009, 5-6).

Lisdarvona nahtiin myds ajatusketjujen haastaminen palvelumuotoilun menetelmien kautta.
Menetelmissé koettiin usein olevan jotain uutta ja erilaista, mika antoi hyviad raameja tyds-

kentelylle. Oikein kaytettyn& ne helpottivat tydskentelya ja ohjasivat sité oikeaan suuntaan.

4.2.1 Onnistumisen kokemukset

Haastateltuja palvelumuotoiluprojektissa mukana olleita pyydettiin oman kokemuksensa poh-
jalta arvioimaan kaytettyjen palvelumuotoilumenetelmien toimivuutta juuri tassé projektissa.
Haastateltuja pyydettiin arvioimaan myd6s palvelumuotoilullisten typajojen osallistujien ko-

kemusta.

Ryhmatydskentely ja konkreettisten teemojen pohjalta keskustelua mahdollistaneet tyttavat

koettiin toimivana. TyGskentelytapa, jossa osallistujilla oli mahdollisuus tydstda ajatuksia kir-
jJallisesti, mutta tiiviisti, koettiin hyvana. Mielipiteiden esiin tuominen voi olla helpompaa, mi-
kali niité ei tarvitse sanoa dadneen isommassa ryhmassa, talldin saadaan vastauksia laajemmin.
Ryhmien pieni koko ja osin kdytetty etatoteutus toivat koettua haastavuutta menetelmien to-

teuttamiselle. Ty6pajoista saatiin kuitenkin vastaukset esilla olleisiin kysymyksiin.
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Erityisen toimivana koettiin pajassa lapi kdytyjen asioiden yhteen vetdminen ja uusien kom-
menttien kerddminen pajojen paatteeksi. Pajojen osallistujille avattiin jatkotydskentelyn pro-
sessia ja sitd, kuinka heidéan osallistumisensa ja ty6nsa todella vaikuttavat lopputulokseen.
Térkeda oli ndhda, etta asiat todella muuttuvat tehdyn kehittdmistydn pohjalta. Kehittamis-
tydssd mukana oleminen koettiin tyontekijoiden taholta tarkeaksi. He kokivat merkitykselli-
send olla mukana kehittamistoimenpiteessa, koska ndin nékee prosessin uudella tavalla. Ty6-
pajoihin osallistuneet asiantuntijat olivat haastateltujen mukaan kokeneet myos keskustele-

vuuden mielekkaana.

Haastatellut kokivat ty6pajojen tuovan nopealla syklilla palautetta kehittamistydsta ohjaten
sitd oikeaan suuntaan. Tarkedna nahtiin mahdollisuus hyddyntaa kayttajakokemus heti alusta
alkaen (Tuulaniemi 2011; Arantola 2006). Mielekkaana koettiin asiakaskeskeinen lahestymis-
tapa, jossa yhdessa tytskentelemalld pyrittiin 10ytdmaan toimivia ratkaisuja kasilla olevaan
asiaan (Mattelméki 2015, 27).

Palvelumuotoilullisten menetelmien hy6ty koettiin myds pajojen jarjestdmisesté seuranneen
ammatillisen osaamisen lisddntymisen kautta. Taman lisdksi koettiin, etta pajojen toteutuk-
sen kautta saatiin lisdéd varmuutta palvelumuotoilumenetelmien kdytt6on seka fasilitointiin.
Palvelumuotoilun menetelmien hyddyntaminen kehittdmistydssa nahtiinkin omaa ammatti-

identiteettia vahvistavana tekijéana.

Haastatteluista nousi esille ajatus siitd, ettd tulevaisuudessa olisi hyva jatkuvammin ja use-
ammin paasta testauttamaan kayttdjilla ominaisuuksia jo ennen kuin jarjestelma valmistuu.
Haastateltujen mukaan voitaisiin vastata kayttajien tarpeisiin paremmin, jos sadnnéllisesti
tehtéisiin kayttajatestausta prototyyppien avulla. Tarkednd nahtiin myds prosessinomaisuus
isojen ominaisuuksien suhteen, eli tydpajoihin osallistuneiden mahdollisuus seurata prosessin
kulkua ja jarjestelméan kehittamista. Taman lisaksi jatkuva palautteen kerddminen isoissa

merkittavissd ominaisuuksissa néhtiin hyodyllisend ja tarpeellisena tulevaisuutta ajatellen.

Haastateltavien mukaan palvelumuotoilullisiin tyépajoihin osallistuneet asiantuntijat kaipasi-
vat kehittamistyttd, joka menee konkreettiselle tasolle ja jossa heidan ty6tdan ymmarretaan
ja heidéan kokemustaan kaytdssa olevista ja kehitettavista tydkaluista kysytaan. Mikali kehitta-
minen ei mene konkretian tasolle tai sité ei koeta arjen tyota heijastelevaksi, siihen osallistu-
mista ei koeta mielekkaana. Kehittdmistyon tulisi ulottua asiakaspalvelun tasolle ja huomi-
oida tyOn erityispiirteet. Palvelumuotoilutyfpajoihin osallistuneet kokivat tarkeana sen, etta
heiltd kysytdan suoraan eiké kehittamista tehdéa jossain muualla. Oman kokemuksen esille

tuominen ja mahdollisuus olla mukana kehittdmisessa koettiin yleisesti ottaen mielekkaana.
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4.2.2 Koetut haasteet menetelmien kaytdssa

Menetelmien kdyton haasteena koettiin palvelukategorioiden uudelleentydstoon liittyvat teki-
jat. Sanalliset esimerkit ja prototyypit olisivat voineet helpottaa tydskentelya. Toisaalta val-
miiden pohjien kaytt6 voi haastateltavien mukaan rajoittaa ajattelua. Fasilitoinnin téaytyy olla
naissa tilanteissa tarkkaavaista, jotta osataan paastaa irti jostain toimintatavasta, mikali se ei
toimi. Fasilitoinnin ndhdaén olevan merkityksellinen osio myo6s kaikkien osallistujien 4anen
esiin tuomisessa (Makinen 2018, 46-47).

Haasteena n&htiin osallistamisen ja osallistumisen mahdollisuudet kiireisessa tydssa. Osallistu-
jien rekrytointi koettiin haastavaksi tilanteessa, jossa asiantuntijoiden ajasta kilpailivat mo-
net asiat ja lakisdateiset tehtavat. Aikataulutus tilanteessa, jossa osallistujien maéarat vaihte-

livat alati, oli ajoittain haastavaa.

Palvelumuotoilutydpajojen toteuttamisen kannalta haasteeksi oli noussut myés tydta hakevien
asiakkaiden rekrytointi mukaan suoraan kehittémiseen. Palvelumanuaalia luodaan viime ka-
dessé helpottamaan tydta etsivien henkildiden palveluohjausta ja lissédméaan tietoisuutta
heille mahdollisista palveluista. Heidan rekrytointiaan kuitenkin rajoittavat useat sdadokset
esimerkiksi sen suhteen, missa asioissa heihin saa olla yhteydessa ja miten osallistumisesta voi

palkita.
4.3 Palvelumuotoilu ja julkinen sektori

Haastattelujen toinen osio kasitteli palvelumuotoilun kayttda julkisella sektorilla ja téssé osi-
ossa osallistujia pyydettiin tarkastelemaan kysymystéa kaiken heille kertyneen tyokokemuksen
pohjalta. Tassé osiossa ei kasitella ainoastaan tapausesimerkkié vaan haastateltujen koke-

musta laajemmassa kontekstissa.

Haastateltavilta kysyttiin kokemusta palvelumuotoilun tuomasta lisdarvosta kehittdmistython
jJulkisella sektorilla, toimivista menetelmistd, kokemuksista menetelmien kaytoésté, palvelu-
muotoilun kohtaamista haasteista ja mahdollisuuksista seka siitd, kuinka palvelumuotoilun

kayton voisi juurruttaa kiintedksi osaksi julkisen sektorin toimintaa.
4.3.1 Palvelumuotoilun kaytdn tuoma lisédarvo julkisen sektorin kontekstissa

Haastatellut kokivat palvelumuotoilun menetelmien kéyton tuoneen lisédarvoa kehittamistyo-
hon. Erds haastateltu kuvasi osuvasti maarittelytyon olevan vain valistuneita arvauksia, mikali
asiakkailta ei kysytd, mika toimii ja mika ei. Vastaajan kertoman mukaan on mahdotonta tie-
téd, mitd halutaan ja toivotaan, jos tata ei kysyta loppukayttégjilta. Heidan osallistamisensa
erilaisilla menetelmilla néhtiin antavan suurimman arvon kayttajadymmarryksen osalta. Asia-
kasymmarryksen muodostumisen nédhdaan tutkimuskirjallisuudessa olevan palvelumuotoilupro-

sessin oleellisin vaihe (Tuulaniemi 2011).
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Taman lisaksi koettiin, ettd kehittdmistytssa voi muuttua sokeaksi omalle tydlleen. Tall6in ei
huomata, mité loppukéayttéjat tarvitsevat ja minka he kokevat haastavana. Kayttdjakommuni-
kaatio néhtiin vastaajien parissa hyvin tarkeana. Asiakkaan osallistaminen palvelun kehittami-
seen tuottaa intensiivista tietoa, jota muilla keinoin ei voida saavuttaa (Stickdorn 2018; Miet-
tinen 2018). Eras haastatelluista kuvasi kehittdmisen tekemisen ilman palvelumuotoilullisia

toimenpiteita olevan sokeassa huitomista.

Haastatellut kokivat parhaan vasteen kehittdmisen kannalta tulleen palvelumuotoilun mene-
telmien hy6dyntamisestd omassa tydsséan. Vastaajat kokivat menetelmien hyddyntamisen
tuovan kokemuksen siita, ettei tehda turhaa tyota, vaan erilaisin keinoin selvitetaan aktiivi-
sesti, mitd pitaisi tehda ja miten. Nahtiin, ettd ilman jarjestelmallista yhteiskehittdmista kyse
on ainoastaan asiakkaiden tarpeiden olettamisesta. Asiakkaiden mukaan ottaminen kehitta-

mistyohon ei mydskaan olisi mahdollista ilman palvelumuotoilun menetelmien kayttoa.

Haastattelusta nousi esille kokemus siita, ettd konteksti, jossa kdytettavat metodit luodaan,
vaikuttaa lopputulokseen. Konteksti voi vaikuttaa myds arvoihin, joita kehittamistilanteissa
ilmennetdén ja se on hyva tiedostaa. Myos kaytetyt termit, ja se miten asioita nimetéan voi-
vat vaikuttaa metodien kayttdon ja tydpajojen lopputulemaan. Haastatellut kokivat, etta
palvelumuotoilua ei voi lahestya taysin neutraalina tyokalupakkina. Tehdyissé valinnoissa ja

lopputuloksessa nékyy aina menetelmien kdyttajien jakamat arvot.

4.3.2 Palvelumuotoilun erityispiirteita julkisella sektorilla

Haastatellut kokivat julkisen sektorin erityispiirteeksi laajan ja moninaisen asiakaskunnan,
joka ei valttamatta itsendisesti ohjaudu palvelun piiriin vaan on asiakkaana omaan tilantee-
seensa liittyvien tekijoiden johdosta. Julkisen sektorin palveluissa osa asiakkaista ei ole
omasta halustaan, vaan erilaisten kriteerien tayttyessa heidat on ohjattu palvelun piiriin. La-
kiséateisten palveluiden piirissd olevien dani ei mydskaan aina tule kuulluksi. Palveluiden osu-
vuuden ja toimivuuden kannalta asiakkaiden kokemuksen esiin tuominen on tarkeaa, paitsi in-
himillisista syista, myos siksi, ettd resurssit voitaisiin kohdentaa mahdollisimman tehokkaasti
(Ahonen 2017).

Julkisen palvelun on aina oltava saavutettavaa ja tdma taytyy palvelun kehityksessa jollain
tavalla ratkaista. Haastatteluissa tuli esille julkisen sektorin erityispiirre julkisena toimijana,
jolla on myos lakisdateinen velvollisuus olla saavutettava ja tasapuolinen asiakkaita kohtaan.
Palvelumanuaalin ja palveluiden helpon I6ydettavyyden kehittdminen tukee tata tavoitetta
vélillisesti edistden asiakkaiden tasa-arvoisuutta myos kuntien valilla. (Tamminen & Alanikula
2017.)

Haastatellut nostivat esille sen, etta digitaalisen saavutettavuuden kysymyksia taytyy pohtia

aktiivisesti kehittamistydssa ja kayttajatestauksessa. Esimerkiksi: onko kieli saavutettavaa,
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ovatko muut kieliversiot mahdollisia, onnistuuko palvelun kayttd, jos natssa tai lukutaidossa

on haasteita, onko rakenne selked ja niin edelleen (Tamminen & Alanikula 2017).

4.4 Julkisen sektorin kontekstissa toimivat lahestymistavat palvelumuotoiluun

Julkisen sektorin kontekstissa toimivaksi on koettu keskustelevat ja erilaisia ndkdkulmia esiin
tuovat menetelmét. Haastatellut kokivat ndiden menetelmien tuovan esille laajan ja moni-

muotoisen asiakaskunnan moninaisia tarpeita.

Kayttajapolkujen ja asiakasymmarryksen merkitys korostuu julkisella sektorilla, jossa asiakas-
ryhmét ovat moninaisia ja tulevat erilaisista taustoista. Esimerkiksi jalkautumalla asiakkaiden
pariin voidaan tehdé laajempaa kartoitusta asiakaskunnasta. Taman lisdksi sidosryhmia kuten

asiakkaita edustavia jarjestdja ja muita asiakkaiden kanssa tydskentelevia, kannattaa hyédyn-

téad, mikali suora kontakti asiakasryhmaéan ei ole mahdollinen tai tarkoituksenmukainen.

Loppukayttaja asiakkaiden mukaan tuominen voi ajoittain olla haastavaa ja erilaisten lakien
Ja sdadosten ohjaamaa, jolloin alustava asiakasymmarrys on jarkevaa kerata sidosryhmilta.
Asiakkaiden mukaan ottaminen myhemmasséa vaiheessa on kuitenkin merkityksellista (Aho-
nen 2017). Asiakkaiden mukaan ottaminen kehittdmiseen alkuvaiheesta lahtien mahdollistaa
asiakasymmarryksen syntymisen ja varmistaa, etta palvelut ja kayttajat kohtaavat. Haastatel-

lut kokivat, etta jatkuva palautteen kerdédminen loppukayttéja asiakkailta on merkityksellista.

Haastatellut kokivat erilaiset yhteiskehittamisen muodot toimivana lahestymistapana julkisen
sektorin kehittdmistydhon. Yhteiskehittdminen ja asiakkaiden kanssa yhdessa tehtava inno-
vointi nahdaan oleellisimpana lahestymistapana kehittdmiseen julkisen sektorin organisaa-
tioissa. Kokemusten mukaan kaytettéavat menetelmét vaihtelevat kohteen ja organisaation
mukaisesti. (Ahonen 2017; Kurronen 2015.)

Haastatellut nékivat, etta palvelumuotoilun menetelmien avulla voidaan haastaa asiakkaiden
parissa tytskentelevia ja heidan ajatteluaan seké tapaansa kohdata asiakkaat. Palvelumuotoi-
lun menetelmien avulla voidaan myos pyrkia torjumaan ongelmallista roolitusta ja valta-ase-

maa tyontekijoiden ja asiakkaiden valilla etsimalla ymmarrysté tukevia tydkaluja.

4.5 Palvelumuotoilun kaytéssa koetut haasteet ja mahdollisuudet julkisella sektorilla

Julkisen sektorin osalta palvelumuotoilun kayttda usein mahdollistaa organisaation sisdinen
nakemys palvelumuotoilun merkityksesta ja osaaminen sen kaytosta. Julkisella sektorilla mo-
net asiat ovat vahvasti sdadeltyja ja usein asioihin tarvitaan lupia eri tahoilta. Tall6in merki-
tyksellisend voi nayttaytya se, mikd on portinvartijan suhde palvelumuotoiluun, néhdaanko

muotoilu térkedna ja halutaanko sita hyddyntaa organisaatiossa.
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Haastatellut kokivat organisaatioiden olevan suuria ja hallinnon moniportaista, jolloin asiat
tulee hyvéksyttaa eri tahoilla ja tama voi hidastaa prosessia. Esimerkiksi loppukayttéjan nako-
kulmasta hyvin pieni muutos voi vaatia usean tahon hyvaksyntéa. Toisaalta haastatteluissa
tuotiin esille, ettd pienessa kehittdmistiimissa asioita voidaan edistdd nopealla aikataululla ja

kevyemmilla hallinnollisilla toimilla.

Julkisen sektorin palvelumuotoilutydta haastaa haastateltujen kokemuksen mukaan rajallinen
resurssi monissa kysymyksissd. Organisaatiossa tytskentelevien henkildiden tydaikaa ei valtta-
matté voi kayttaa kehittdmistyohon. Sidosryhmien rajallinen resurssi kehittdmistyohon néh-
daan myos haasteellisena. Haastatellut kokivat, etta olisi tarkeda pohtia, kuinka henkil6sto
voi osallistua kehittamiseen tydaikansa puitteissa. Kehittadmiseen osallistuminen voi luoda ko-

kemusta mahdollisuudesta vaikuttaa ja ndkemysta siitd, kuinka kehittdamisprosessit etenevat.

Palvelumuotoilutydskentely ja asiakkaan osallistaminen vievat myds konkreettisesti tyfaikaa

ja luvan saaminen tydajan kayttéon on myos edellytys mahdollisuudelle muotoilla. Virkamies-
ty6ssa tdhéan voi vaikuttaa tydsopimukset ja se, onko kehittamistyotd maaritelty tydsopimuk-

sessa. Yleisesti ottaen kiireellisessa ja viranomaisvastuuta sisaltavassa tydssa aikaa kehitta-

mistyohon voi olla vaikea 16ytaa.

Haastatteluista nousi esille kokemus resurssihaasteesta palvelumuotoilun kdytt66n organisaa-
tion sisdlla. Palvelumuotoiluresurssia ja lisdosaamista hankitaan usein talon ulkopuolelta,
mutta tassd nahdaan haasteellisena se, ettei osaaminen aina jaa tiimien kayttdéon vaan pois-
tuu palvelun loputtua. Toisaalta ostopalveluista saatava osaaminen ja tuki palvelumuotoilu-
prosesseihin nahtiin hyvin tarkedna. Taman liséksi koettiin, ettéd organisaation ulkopuolelta

tulevat voivat nahda asioita uusista nakdkulmista.

Julkisten organisaatioiden kontekstissa sisdiseen palvelumuotoiluosaamiseen panostamista toi-
vottiin lisdd. Puhuttiin pitkasta virtauksesta, jossa osaaminen siirtyy ostopalvelusta henkil6s-
ton kayttoon. Yhtend haasteena nahtiin ulkoisten toimittajien kayttd standardimenetelmana.
Haastatellut kuvasivat, ettei talon sisélla olevaa muotoiluosaamista aina hyddynneta ja re-
surssisyista tama ei ole aina edes mahdollista. Palvelumuotoilun nahtiin olevan hyva l&hto-
kohta kehittdmiselle ja osaamisen laajentaminen edistaisi sisdisen kulttuurin muotoutumista,

jossa palvelumuotoilua kdytettaisiin entista laajemmin.

Palvelumuotoiluprosessit voivat jaadda keskenerdisiksi tai pelkistetyiksi aikaresurssin puutteen
vuoksi ja tdmé& nahtiin haastavana. Palvelumuotoilun kayttd on usein organisaatiotasolla 1asnd
tavoitteena, mutta tosiasiallista mahdollisuutta toteuttaa prosesseja laajemmin ei aina re-
surssikysymyksista johtuen ole. Haastateltujen parissa koettiin, etta julkisella sektorilla pal-
velumuotoilu voi tulla henkildst6a vastaan tilanteessa, jossa on tulossa suuria muutoksia ja
mahdollisesti leikkauksia. Talléin palvelumuotoilu voi herattaa vastustusta, eiké se ole aina

ensimmadinen asia, jota ihmiset kokevat tarvitsevansa muutoksen keskelld. Tama ei ole
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varsinaisesti palvelumuotoilusta léhteva ongelma, mutta kuvaa sitd, kuinka ympardivat or-
ganisatoriset tekijat vaikuttavat prosessin onnistumiseen ja kokemukseen prosessista. Innostu-
minen kehittdmisesta vaatii haastateltujen kokemuksen mukaan stabiiliksi koettua ymparist6a

ja perusasioiden toimivuutta.

4.6 Palvelumuotoilun rooli ja integraatio julkisiin organisaatioihin

Haastatellut kertoivat palvelumuotoilun roolin kasvavan julkisella sektorilla ja sen kayton li-
saadntyneen kehittdmismenetelmané. Kurronen (2015) kuvaa palvelumuotoilun ja kayttajalah-
toisen innovoinnin lisddntyneen 2010-luvulta l&htien. Haastateltujen mukaan palvelumuotoilu
on juurtunut osaksi monien organisaatioiden paattksentekoa ja kehittamistyota, eika siita

valttdmatta puhuta erikseen, vaikka menetelmia kaytetaan aktiivisesti.

Haasteena nahtiin, etté palvelumuotoilua tulisi tehdda enemman loppukéayttajan tarpeiden lah-
tokohdasta. Usein organisaationdkdkulma ohjaa toimintaa, ja ulkopuolelta tulleet tavoitteet
eivat aina palvele asiakasymmarrysté. Tavoitteet ja asiakkaiden tarpeet voivat olla ristirii-

dassa, ja resurssikysymykset voivat rajoittaa asiakasryhmien kuulemista.

Palvelumuotoilun kdytt6on ja prosessien toteutukseen toivottiin lisdé tukea ja koulutusta.
Tyo6ntekijoiden osallistamista kehittamistydhon ja loppukayttajéasiakkaiden kuulemisen mah-
dollisuuksia kaivattiin enemman. Nahtiin, ettd organisaatiossa on tahtotilaa palvelumuotoilun
aseman pysyvaan jalkauttamiseen, mutta siihen tarvitaan liséa resursseja. Palvelumuotoilun
rahallisen arvon ja hyddyn mittaaminen on haastavaa. Hyddyt ilmenevat usein sdastdjen ja
toiminnan tehostumisen kautta, kuten tydntekijan ajan sédstdmisend ja asiakkaan palvelupo-

lun nopeuttamisena.

Palvelumuotoilusta toivottiin julkisten organisaatioiden tasolla laajempaa linjausta ja syste-
maattista kayttba osana kehittamistyotéa. Organisaation johdon linjaukset ja palvelumuotoilu-
projektien suunnitelmallisuus néhtiin térkeind, jotta asiakasymmarrys tulisi osaksi toimintaa
eika jaisi irralliseksi. Rakenteelliset ja organisatoriset tekijat voivat vaikuttaa asioiden jal-
kauttamisen mahdollisuuksiin ja prosessien ajalliseen kestoon. Kehittdmistydn suunnittelussa

tulee huomioida lait, asetukset ja erilaiset sdadokset (Kurronen 2015; Bason 2011).

Haastatellut kokivat palvelumuotoilun olevan osa organisaation jatkuvaa toimintaa eiké aino-
astaan mukana yksittaisisissa projekteissa. Palvelumuotoiluosaamisen nahtiin levidvan tiimien
sisdlla ja oppia saatiin muilta tiimilaisilta. Palvelumuotoilu- ja fasilitointikoulutukset koettiin
tarkeiksi ja niitd toivottiin lisd&. Organisaation tuki osaamisen kehittdmiseen nahtiin elintar-
kedna kehittamistydlle. Organisaatio voi tukea kehittdmista luomalla soveltuvan ja dialogiin

kannustavan ymparistdn (Grénroos 2017; Cook 2015).
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5 Johtopéaatdokset ja pohdinta

Johtopaéatokset tuloksista jakautuvat kahteen toisiinsa limittyvaén osioon. Ensimmaisessa ta-
pausesimerkkia kéasittelevassa osiossa nivotaan yhteen henkiloston kokemukset palvelumuotoi-
lun kaytosta tassa projektissa. Tulokset kasitelladn tavoitteiden, menetelmallisten tavoittei-
den, toteutuksen haasteiden ja onnistumisten kautta. Toisessa osiossa kasitellaén johtopaa-
toksid haastateltujen kokemuksista palvelumuotoilusta julkisen sektorin kehittdmistydssa
téssa tapausesimerkissd sekd laajemmin myds heille muista projekteista kertyneen kokemuk-

sen kautta.

Pohdin téssa osiossa myods mahdollisia jatkotutkimusaiheita ja tutkielman pohjalta nousseita
kehittdmisajatuksia palvelumuotoilun roolin jalkauttamiseksi kiintedksi osaksi organisaation
kehittdmistoimintaa. Erittelen téssa osiossa myds opinndytteen eettisyyteen- ja luotettavuu-

teen liittyvia nakokohtia seka rajoitteita.
5.1 Haastateltujen kokemukset palvelumuotoilun kaytdsta

Tutkielmaa varten haastateltujen tyontekijoiden kehittdmistytn tavoitteena oli parantaa ja
ratkaista palvelumanuaalin kayt6ssa ilmenneitd haasteita ja tehda jarjestelmastd mahdolli-
simman kaytettava kaikille sité tarvitseville tahoille. Palvelun helppo kdytettéavyys ja saavu-
tettavuus nahtiin asiakkaan edun toteutumisena palveluohjauksen oikea-aikaisuuden ja osu-
vuuden lisddntymisen kautta. Etuna ndhtiin asiantuntijoiden tyon helpottuminen entista kay-
tettdvamman ohjelmiston myodta ja viime kddessa organisaation etuna palvelupolun tehostu-

misen kautta.

Tutkielmaan haastateltujen tavoitteena oli 16yt&a osallistavia yhteiskehittdmisen menetelmia,
joiden avulla otettaisiin kayttajakokemus kehittamisen keskioon (Tuulaniemi 2011; Arantola
2006, 5-6). Menetelmalliset valinnat pohjautuivat yksinkertaisuuteen, osallistavuuteen ja so-
veltuvuuteen suurille kayttajaryhmille. Menetelmien kdyton kautta koettiin mahdolliseksi
haastaa omia ajatusketjuja. Menetelmat tarjosivat jotain uutta ja erilaista ohjaten kehitta-
mistyotd oikeaan suuntaan. Palvelumuotoilun kayttd koettiin tassa projektissa tarkedna ja

menetelmallisesti ainoana tapana tavoittaa aidosti asiakaskokemusta.

Yhteiskehittdminen ja aidon asiakasymmarryksen saavuttaminen nahtiin kehittamistyota
eteenpain vievana voimana ja edellytyksenad kohderyhmaa palvelevan ohjelman syntymiselle.
Palvelumuotoilussa asiakas asetetaan aina keskiton, jotta voidaan luoda aidosti asiakastar-
peita vastaava tuote (Tuulaniemi 2011; Steen 2010). Ponnistelut tuotteen kehittdmiseksi valu-
vat hukkaan, mikali asiakkaat eivat ota sitd omakseen. Asiakaskokemuksen tavoittaminen
nahtiin haastavaksi ilman palvelumuotoilumenetelmien kaytt6a. Menetelmat tuovat kayttajil-
leen intensiivista tietoa ja palautetta, jota ei muuten saataisi. (Tuulaniemi 2011; Kurronen

2015.) Yhteiskehittdminen on myds aiemmassa tutkimuksessa nahty toimivana
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lahestymistapana julkisella sektorilla tapahtuvaan palvelumuotoiluun. (Ahonen 2017; Torfing,
Sgrensen & Rgiseland 2016; Voorberg, Bekkers & Tummers 2015).

Haastatellut kokivat kayttajatestauspajojen tuoneen nopealla syklilla palautetta ja parannus-
ehdotuksia ja tatéa myoten mahdollistivat kayttajakokemuksen hyddyntdmisen heti alusta lah-
tien. Fasilitoitujen pajojen keskustelevuus ja lopussa toteutettu sisdllén yhteenveto ja kokoa-
minen koettiin hyddyllisend. Oikeiden kysymysten esittdminen tasavertaisesti kaikilta osallis-

tujilta ndhddén muutosfasilitaattorin keskeiseksi taidoksi (Mékinen 2018, 46-47).

Palvelumuotoilun menetelmien keskeisend lisdarvona ndhtiin saavutettu ymmarrys siita, mitka
ominaisuudet ja toiminnallisuudet ovat tarkeimpid loppukéayttajille. Testauksilla saatiin tietoa
myds tavoista, joilla ohjelmaa kaytettiin, mita silté odotettiin ja oliko manuaali aidosti kayt-
tajalle saavutettava. Kayttajatestauspajat koettiin henkiléston parissa onnistuneina ja keskus-
telua herattavina. Henkilostd koki myonteisend mahdollisuuden pdasté osallistumaan kehitté-
misprosessiin ja prosessin iteratiivisen luonteen myoté kehittamistoiminnan tulokset tulivat
osallistujille konkreettisesti nakyviksi. Nahtiin, ettd uudelleen testauksessa omat parannuseh-

dotukset olivat tulleet konkreettisesti kayttoon.

Menetelmien kdyton haasteena néhtiin palvelukategorioiden uudelleen tydstoon liittyvia teki-
JoOita. Sanalliset esimerkit ja erilaiset prototyypit olisivat voineet helpottaa tydskentelyé. Toi-
saalta haastatellut kokivat, ettéa valmiiden pohjien kaytto voi haastateltavien mukaan rajoit-
taa ajattelua. Haasteena kehittdmistytssa nahtiin myds erilaisia organisatorisia tekijoita ja
resurssikysymyksia. Viranomaistydn kiireellinen luonne haastoi ajoin henkildston osallistumista
kehittdmisty6hon. Henkilostoa osallistui enemman toisista tiimeista ja epatasaisesti eri kun-
nista. Pa&gpaino oli Helsingissa, jolloin vastauksissa oli jonkin verran painottumaa heidéan asia-
kasryhmiensa palveluiden osalta. Tama huomioitiin kuitenkin kehittdmisty6ssa ja tulosten

analyysissa.

Haastatellut kokivat, ettéd palvelumuotoilun menetelmia ja kayttajatestausta olisi hyva paasta
hyddyntadmaan tulevaisuudessa entisté laajemmin ja lisdkoulutusta aiheesta toivottiin seka

asiakaspalvelussa ettd suunnittelevassa ty6ssa toimivalle henkiltstélle. Palvelumuotoilun kay-
ton koettiin vahvistaneen ammatti-identiteettia ja luoneen itsevarmuutta ja tarvetta kayttaa

menetelmid myos tulevaisuudessa.
5.2  Palvelumuotoilun erityispiirteet ja haasteet julkisella sektorilla

Palvelumuotoilun erityispiirteend ja vahvuutena nahtiin mahdollisuus haastaa asiakkaiden pa-
rissa tydskentelevien ajattelua ja tapaa kohdata asiakkaat. Organisaation ja yhteison arvot
ohjaavat ja muokkaavat tehtya tyota. Palvelumuotoilu ei koskaan tapahdu arvotyhjidssé ja se

ilment&& aina organisaation ja tekijan arvoja seka tavoitteita.
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Haastatellut kokivat julkisella sektorilla palvelumuotoilua leimaavan sen moninainen asiakas-
kunta, joka ei valttdmatta ohjaudu palveluun omasta tahdostaan. TAma asettaa haasteita pal-
veluiden kehittamiselle. Haastatellut kokivat, ettd haastavassa tilanteessa olevien asiakkai-
den &éni ei aina tule kuulluksi, vaikka se olisi tarkeda palveluiden vastaavuuden ja inhimillis-
ten tekijoiden vuoksi. Palvelumuotoilua tulisikin tehdd enemman loppukéayttajan tarpeiden
lahttkohdasta organisaationédkékulman sijaan (Ahonen 2017). Haastatellut kokivat, etta asiak-

kaiden tarpeet ja organisaatiolahtdiset tavoitteet voivat olla ristiriidassa keskenaan.

Palvelumuotoilua mahdollistaa organisaation siséinen ndkemys ja osaaminen. Julkisen sektorin
byrokratia ja tarve lupien saamiseen useilta tahoilta korostavat portinvartijan suhdetta palve-
lumuotoiluun. Organisaatiot ja tiimit eivat ole keskenddn samanlaisia ja hallintotapoja seka

kulttuureja on laajalla skaalalla.

Haastatellut kokivat julkisella sektorilla palvelumuotoiluosaamisen olevan usein ulkoisten kon-
sulttipalvelujen kautta tulevaa. Tassa nahtiin hyvana puolena ulkoa tulevan uuden nakokul-
man ja tuen muotoiluprosesseihin. Toisaalta koettiin, ettéd julkisella sektorilla olisi hyodyllista
tehdd enemman panostuksia palvelumuotoiluosaamisen talon sisdiseen lisddmiseen esimer-
kiksi lisakoulutusten avulla. Koettiin, ettd organisaatioihin tarvittaisiin lisda kehittamisen ja

muotoilun kulttuuria osaksi kaikkea kehittamistyota.

Haastateltujen kokemuksen mukaan palvelumuotoilua kaytetdan julkisella sektorilla usein
muutostilanteiden tukena. Haastatteluista nousi esille ajatus siitd, kuinka paljon kokemuk-
seen muotoilun tuloksellisuudesta vaikuttaa organisaation sisainen tilanne. Mikali henkil6st6
kohtaa palvelumuotoilun tydympériston epastabiilissa tilanteessa, jossa koetaan huolta
omasta asemasta, ei muotoiluprosessiin 1Ahdetd mukaan ja se voidaan kokea véhemman hyo-

dyllisena.

Palvelumuotoilun koettiin julkisella sektorilla olevan l&asnéa tavoitteena ja toiminnan lahtokoh-
tana, mutta ilman riittavaa resurssipanostusta. Laajat asiakasta osallistavat iteratiiviset pro-
sessit parantaisivat palvelukehitysta ja palvelujen vastaavuutta. Asiakasryhmien kuuleminen
koettiin tarkedna, jotta kehittaminen lahtisi asiakasnéaktkulmasta organisaationakdékulman si-

jaan.

Palvelumuotoilun roolin ndhtiin integroituneen julkisten organisaatioiden rakenteisiin ja ke-
hittdmistydhdn. Monissa organisaatioissa tehdaan palvelumuotoilua, vaikka sité ei kutsuta
Juuri siksi. Palvelumuotoilun juurruttamiseen ja kayttoéon kaivattiin kuitenkin liséa tukea, re-
sursseja ja koulutusta. Johdon tuen ndhtiin olevan keskeisessa roolissa palvelumuotoilun ase-

man pysyvassa jalkauttamisessa organisatioon.
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5.3 Pohdintaa tuloksista

Palvelumuotoilun koettiin haastateltujen parissa jalkautuneen osaksi julkisen sektorin kehit-
téamistyota erilaisissa tiimeisséa. Palvelumuotoilun kaytto julkisella sektorilla nivoutui osaksi
laajempaa yhteiskunnallista muutosta kohti asiakkaan aikakautta, jossa yhteiskunnallisia suh-
teita ja palvelunkadyttoa tarkastellaan asiakkuuksina. Tarkastelutapa voi tuntua keinotekoi-

selta, mutta toisaalta tuoda nékyvéksi palvelunkdyttdjan toimijuutta.

Palvelumuotoilun kdyton tuleminen osaksi julkisen sektorin kehittamistyon perustason keino-
valikoimaa voi olla jatkumoa verkostojohtamisen hallintomallien ja palvelu- sek& asiakaskes-
keisten arvon tuottamisen mekanismien jalkautumiselle osaksi julkisen sektorin hallintoa.
Muotoiluajattelun siirtyminen uusille osa-alueille paikallistetaan kehitykseen, jossa julkinen
sektori ottaa enenevassd maarin oppia yksityisen sektorin liikkeenjohdosta ja toimintamal-
leista.

Palvelumuotoilun sovelluksissa julkisella sektorilla korostuu erityisesti asiakasymmarryksen
muodostamisen merkitys. Kehittdmisprosessin tarkeimpané osana nadhdaan ymmarrys siita,
mita asiakas toivoo ja tarvitsee. Onnistuneessa palvelumuotoiluprosessissa tarkein tavoite on
tuottaa aidosti asiakastarpeeseen vastaava tuote tai palvelu. Mikéli palvelu ei vastaa aitoa
tarvetta, se jaa kayttamatta. Julkisella sektorilla, jossa rahoitus tulee yhteisisté verovaroista,

resurssien kohdentamista ja tavoitteellista kayttda on erityisen tarpeellista miettia.

Asiakkaiden mukaan ottaminen suunnitteluun ndhdaén seké tutkimuskirjallisuudessa ettéa tar-
kastellussa projektissa arvokkaana, ja yhteiskehittdmiseen pohjautuvilla menetelmilla voi-
daan tuottaa paras lopputulos. Parhaimmillaan yhteiskehittdminen ja henkildstén kuuleminen
tuottavat konkreettisen kokemuksen siité, etté on pystynyt vaikuttamaan omaa ty6ta koske-

viin prosesseihin.

Julkisella sektorilla, jossa palveluja tuotetaan erilaisille asiakasryhmille ja jossa tuotetulla
palvelulla voi olla hyvin suuria vaikutuksia asiakkaiden arkeen ja elaméaan, on asiakastarpeisiin
vastaavan palvelun tuottaminen ensisijaisesti merkityksellisté inhimillisesta ndkokulmasta. Di-
gitaalinen palvelumanuaali voi parhaimmillaan helpottaa tydontekijoiden tyotéa ja kohentaa
loppukéayttéjaasiakkaan tilannetta tuottaen viime kadessa yhteiskunnalle palautuvaa julkista

arvoa ja mahdollisia kustannussaastoja.

5.4  Opinnaytteen eettisyyden ja luotettavuuden arviointi

Tutkimukseen kuulu aina eettisten ndkékohtien arviointi. Kinni ja Puurunen (2021,1) huo-
mauttavat hyvéan tieteellisen kdytannon takaamisen tutkimuksen suunnittelun ja toteutuksen
eri vaiheissa olevan erittdin tarkeaé ja tahan on syyta varata aikaa. Hyvan tieteellisen kaytan-

ndn noudattamisen on nahty olevan tutkimuksen uskottavuuden ja luotettavuuden perusta.
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Hyvaan tieteelliseen kaytantdon kuuluu tutkimuseettisen neuvottelukunnan mukaan muun
muassa tieteellisen yhteisdn yhdessa tunnustamien kaytéantjen toteuttamista, rehellisyytta,
huolellisuutta, eettisesti kestavia aineiston keruu-, analyysi- ja esittadmistapoja ja asianmu-

kaista viittaamista muiden tekemé&an tutkimukseen (Kuula 2011).

Tapaustutkimusta tehdessa on myds tarpeellista pohtia, liittyyko tutkimukseen erityisia eetti-
sia ndkokohtia, tietosuojaan liittyvia tekijoita tai julkaisurajoitteita (Erikson & Koistinen
2005, 41). Tutkielman tutkimusluvan haun yhteydessa on kéasitelty ja arvioitettu tutkittavalla
taholla anonymiteettiin ja tutkimuksen julkaisemiseen liittyvié tekijoita. Tutkimuslupaa var-
ten on tehty tietosuojaseloste (Liite 2), jossa on kerrottu aineiston turvallisesta sailyttami-
sestd, henkilttietorekisterista ja muista eettisistd nakokohdista tutkimuksen suhteen. Tieto-
suojaselostetta varten on selvitetty tutkimukseen liittyvat eettiset ndkékohdat ja kuvattu tut-
kimusta varten tehtava henkildtietojen kerédminen ja sailyttaminen seka kerrottu rekiste-

roidyn oikeudet ja rekisterin pitédjan yhteystiedot.

Tietosuojaselosteen lisdksi tutkimussuunnitelma (Liite 1) on arvioitettu tutkimusluvan myon-
tavalla taholla, jolloin organisaatio on saanut tiedon tutkimuksen tarkoituksesta, tavoitteesta

jJa siséllosta ja pystynyt arvioimaan luvan mydntamisen taméan pohjalta.

Haastateltaville on haastattelupyynnon yhteydessa toimitettu tietosuojaseloste (Liite 2), suos-
tumuslomake (Liite 3) ja tutkimussuunnitelma (Liite 1), jotta heilld on ollut mahdollisuus arvi-
oida, haluavatko he osallistua tutkimukseen. Haastateltavilta on keratty kirjallinen suostumus
haastatteluun osallistumisesta. Haastattelut on keratty tietoturvallisella verkkoyhteydella to-
teutetusta Teams-haastattelusta ja tutkimusaineisto on sailytetty tietoturvallisella verkkoase-
malla. Aineisto on havitetty asianmukaisesti sen jalkeen, kun aineistoa ei en&a ole tarvittu

tutkielman tekemiseen.
5.5 Tapaustutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tapaustutkimuksen luotettavuuden arviointi tapahtuu keskeisimmiltd osin samoin kun muun-
kin laadullisen tutkimuksen. Ensimmaisend arviointikriteerind on tutkimuskysymyksen kiinnos-
tavuus ja yhteiskunnallinen merkittévyys. Erikson ja Koistinen (2005, 41-42) huomauttavat,
ettd tutkimuskysymys voi olla kiinnostava monella tapaa, kuten kasitteellisesti ja teoreetti-
sesti, tutkimukseen osallistuvien henkildiden kannalta tai vaihtoehtoisesti kdytannén eldman
nakokulmasta. Positiivisena pidetéddn myo6s tutkimuskysymyksen mielenkiintoisuutta taloudel-

lisesti, kansallisesti tai poliittisesti.

Taman tutkielman kysymyksenasettelu lahti kiinnostuksesta palvelumuotoilun kayttdon julki-
sen sektorin palvelujen kehittdmistydssa. Tutkittava kehittdmisprojekti oli kiinnostava ajan-
kohtaisuutensa ja asiakasryhmansa myota. Tutkimusymparistd oli myods tuttu oman ty6histo-

riani kautta. Erityisen kiinnostavaa oli se, kuinka téllaista digitaalista tydkalua kehitetdan
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yhteisty6ssa henkildston ja asiantuntijoiden kanssa palvelumuotoilun tyékaluvalikoimaa hyo-
dyntéen. Minua kiinnosti se, millaisena viitekehyksena julkisen sektorin organisaatio nayttay-
tyy palvelumuotoilun toteuttamiselle kehittamistydn osana ja miten virkatyota toteuttavassa
organisaatiossa, jota ohjaavat useat lait ja sdadokset, toteutetaan ketterdd asiakaslahtoista
muotoilua. Arviontiin vaikuttaa myos tutkittava tapaus eli, voidaanko se katsoa yleisluontoista
ilmiota kasittelevaksi ja tutkittavan toimijan kannalta erityiseksi ja merkittavaksi sekd onko

aineisto rajattu perustellulla tavalla (Erikson & Koistinen 2005, 41).

Opinnaytteen suunnittelu ja eteneminen tapahtui alustavasta tutkimussuunnitelmasta ja tut-
kimuksen eettisten nakodkohtien ja tietoturvan toteutumisen arvion ndkdkulmasta kasin tutki-
muslupaprosessin vuoksi. Aineiston kerdamisen ja analysoinnin ohella pyrin kartoittamaan tie-
toa organisaation toiminnasta ja projektin sisallosta yhtaaikaisesti teoriaan tutustuen ja sité
aineistoon peilaten. Kuten kaikessa tutkimuksessa my¢s tapaustutkimuksessa on merkityksel-
lista tutkimuksen huolellinen suunnittelu, toteutus ja loppuun saatto seka kaiken keratyn ja
kasilla olevan aineiston riittava, oleellisilta ja kriittisilta osin tapahtuva kasittely (Erikson &
Koistinen 2005, 41).

Analysoitava aineisto oli seka tekstiksi tuotettua haastatteluaineistoa ettd projektin omia do-
kumentteja, kuvauksia ja kaavioita. Tapaustutkimukselle ndhdaan olevan keskeista kyky esit-
taa tutkittavalle tapaukselle vaihtoehtoisia selityksid ja uusia ndkékulmia riittavén ndyton
pohjalta. Tama edellyttad aineiston raportoitua polkua analyysista lopputuloksiin, jotta pro-
sessia voidaan arvioida lapindkyvasti. Viimeisimpéana kriteerind nayttaytyy tulosten mielen-

kiintoinen, uskottava ja perusteltu raportointi. (Erikson & Koistinen 2005, 41.)

Tiivistetysti voidaan sanoa tutkimuksen luotettavuuden arvioon vaikuttavan tutkimuskysymyk-
sen kiinnostavuus, tutkittavan tapauksen osunut valinta, tutkimuksen rajaus ja suunnittelu,

analyysi, riittava naytto aineistosta ja uskottava raportointi (Erikson & Koistinen 2005, 41-42).

Puusa (2020) huomauttaa laadullisen tutkimuksen olevan aina tutkijan tulkintaa kohteesta ja
kyseessa on sosiaalinen konstruktio, joka syntyy tutkijan ja tutkittavien vuorovaikutuksessa.
Tutkimusraportti ei siis ole suora kuvaus tarkasteltavasta ilmidsté tai haastateltavien koke-

muksesta, vaan tutkijan tulkinta naista.

Tapaustutkimuksen yhteydessd puhutaan tutkimuksen triangulaatiosta, silla tapaustutkimus
yhdistelee usein erilaista aineistoa ja analysoi tata erilaisin menetelmin. Triangulaatiota pide-
téaan perinteisend laadullisen tutkimuksen mittarina. Laadullisen tutkimuksen kontekstissa
silla on tavallisesti tarkoitettu laadullisen ja maarallisen tutkimuksen yhdistamista samassa
tutkimuksessa tulosten yhdenmukaisuuden varmistamiseksi ja etujen saavuttamiseksi molem-
mista tutkimusmenetelmistd. Tapaustutkimuksessa triangulaatiolla viitataan taman lisaksi eri-

laisten teorioiden, aineiston keruumenetelmien ja analyysimenetelmien yhdistdmista laajan
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tulkinnan saavuttamiseksi ja tulosten yhdenmukaisuuden tarkastelemiseksi. (Erikson & Koisti-
nen 2005, 42.)

Tutkielman paasaantdinen analyysin kohde on haastatteluaineisto. Haastattelujen runko on
syntynyt projektin taustamateriaalin pohjalta riittdvan laajan kokonaiskuvan tuottamiseksi
tarkasteltavasta ilmitsta ja toimintaymparistosta. Toimintaympéariston tarkasteleminen aut-

taa ymmartamaan tutkittavaa ilmiété ja toiminnan reunaehtoja ja tavoitteita.

Tulkitsevassa laadullisessa tutkimuksessa triangulaation yhdenmukaisuudesta kumpuavat ta-
voitteet voivat olla ongelmallisia. Tama& johtuu siita, etta tulkitsevalle tutkimukselle on omi-
naista, ettei ilmiosta ole 16ydettavissa yhté ainoaa totuutta, eika sellaista ole tarpeenkaan
lIoytad, vaan todellisuudesta voi olla olemassa useita eri versioita. Tulkitsevaan tapaustutki-
mukseen sopii bricolage kasite, jolla viitataan tutkimuksen olevan tutkijan luoma konstruktio,
joka muokkautuu prosessissa. Talloin tutkimuksessa voidaan soveltaa erilaisia aineistoja ja
metodeja rikkaan ilmidn kuvauksen tuottamiseksi. (Erikson & Koistinen, 2005, 42-43; Denzin &
Lincoln 1994.)

5.6  Opinnaytteen luotettavuuden arviointi ja rajoitteet

Tapaustutkimukselle tyypillisesti tavoitteena on ollut nostaa esille tassa projektissa osallisina
olleen henkiltston kokemuksia téssé projektissa tapahtuvasta palvelumuotoilusta. Otoksen ol-
lessa pieni ei suuria yleistyksia aineistosta kasin voida ajatella olla mahdollista tehtavan. Ta-

paustutkimuksen keinoin voidaan kuitenkin peilata 10ydoksia olemassa olevaan teoriaan ja

tehtyyn tutkimukseen etsien yhtyméakohtia ja eroavaisuuksia. (Erikson & Koistinen 2005.)

Haastateltujen kokemuksissa oli yhtymé&kohtia olemassa olevaan tutkimukseen ja aiempaan
teoriaan. Tutkielman I6ydokset pienelld otoksella tukivat aiempia 16ydoksia ja aihepiirin teo-
reettista taustaa. Haastateltujen kokemuksen mukaan yhteiskehittdminen ldéhestymistapana
koettiin julkisen sektorin organisaatiossa asiakaskokemuksen parantamisen kannalta toimivana
menetelmand, joka teki kehittdmisesta tavoitteellista ja kohdensi sen asiakkaiden tosiasialli-
siin tarpeisiin. Yhteiskehittdminen on paikallistettu myds aiemmassa tutkimuksessa julkisella
sektorilla toimivaksi lahestymistavaksi (Ahonen 2017; Torfing, Sgrensen & Rgiseland 2016;
Voorberg ym. 2015; Steen 2010).

Haastatteluissa tutkimuksen toinen osio koski palvelumuotoilukokemuksia julkisella sektorilla.
Haastatelluista osalla oli enemmén tyo6historiaa aihepiirin parissa ja osalla kokemus keskittyi
téhan projektiin. Taustalla oleva palvelumuotoilullinen kokemus vaihteli tiimin sisdlla jonkin
verran ja talla on todennékdisesti ollut vaikutusta lopputulokseen. Tavoitteena olikin nostaa
esille haastateltujen subjektiivisia kokemuksia asiasta ja peilata naita tutkimuskirjallisuu-

teen.
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Nékokulmasta olisi voinut tulla laajempi, mikali mukaan olisi otettu enemman kehittamispa-
joihin osallistuneita tyontekijoita sekd palvelumanuaalin muita sidosryhmid. Toisaalta aiheen
rajausta oli valttamatonta tehda ja tassa tapaustutkimuksessa oli perusteltua keraté nimen-

omaan projektissa tydskentelevien tai tydskennelleiden kokemuksia.

Asiakaskokemusta ei kysytty suoraan pajoihin osallistuneilta asiantuntijoilta, vaan pyydettiin
pajoja vetaneita henkil6itd kuvaamaan saamaansa palautetta. Talla on mahdollisesti ollut vai-
kutuksia lopputulokseen. Toisaalta mukana oli myds yksi pajoihin osallistujan roolissa ollut
haastateltava, jolla on my6és muunlaista kokemusta kehittamistydsta tassa organisaatiossa.
Héanen vastauksensa pajoihin liittyvasta kokemuksesta oli linjassa pajojen vetdjien kanssa. Eri-
tyisesti esiin nousi kehittdmisty6hon osallistumisen herattama kokemus siitd, ettd oma osallis-

tuminen ja vastaukset muuttuivat konkretiaksi manuaalissa.

Rajoitteissa nékisin tarpeellisena pohtia myds omaa asemaani organisaation sisalla. Kehitta-
miskohteena ollut Palvelumanuaali on oman tydhistoriani kautta myds itselleni tuttu ja olen
kayttéanyt sitd omassa tydssani. Minulla on tyfhistoriaa juuri téssa organisaatiossa tytskente-
lysté ja oma tydurani on sijoittunut padsaantoisesti kunta- ja valtiotyonantajille. TAméa on
mielestani tutkielman kannalta sek& vahvuus etté haaste. Tiettyja asioita voi olla helpompi
tarkastella taysin ulkopuolelta kokonaiskuvan saavuttamiseksi, mutta toisaalta ymmarrys esi-
merkiksi organisaatiorakenteista tai kehityskohteena olevan jarjestelman tuttuus voi olla

myds etu opinnaytteen tydstamisessa.

Eettiset ndkodkohdat on pyritty huomioimaan tutkielmaprosessissa. Haastatellut on informoitu
aineiston sailytyksestd, kasittelysta ja opinnaytteen tavoitteesta. Vaikka kyse on pienesta ai-
neistosta, on tassa tutkielmassa syntynyt henkilérekisteri ja sen séilytys on ilmaistu osallistu-
jille informaatiokirjeessa. Anonymiteetin kysymykset ovat pienen aineiston tapaustutkimuk-
sessa haastavia. Osallistujien véahdinen maara ja selked viittaus projektiin ei tarjoa osallistu-

jJille taytta anonymiteettia.

Kaiken kaikkiaan laadullisessa tutkimuksessa on hyva huomioida tulkintojen osittainen subjek-
tiivisuus. Puusa (2020) huomauttaa laadullisen tutkimuksen olevan aina tutkijan tulkintaa koh-
teesta. Kyseesséa on sosiaalinen konstruktio, joka syntyy tutkijan ja tutkittavien vuorovaiku-
tuksessa. Tutkimusraportti ei siis ole suora kuvaus tarkasteltavasta ilmidsta tai haastatelta-
vien kokemuksesta, vaan tutkijan tulkinta ndista. Tutkimuksen tulokset eivat siis ole absoluut-
tisia tosiasioita tai haastateltavien autenttisia kokemuksia. Ne ovat viime kddessa aina kirjoit-

tajan omia tulkintoja.
5.7 Jatkokehittdmisaiheita tutkimukseen ja palvelumuotoilun roolin vahvistamiseen

Palvelumanuaalin kehittdmisprojektissa on paljon palvelumuotoilullisesta ndkdkulmasta tar-

kastellen kiinnostusta herattévia jatkokehittdmisaiheita. Erityisen kiinnostavana néen
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henkildasiakkaiden palvelumanuaalin kehittamisprojektin ja sen prototypointiprosessin. Hen-
kilbasiakkaat ovat hyvin moninainen ryhmd taustojensa, tarpeidensa ja digitaitojensa osalta,
mik& tuo paitsi mahdollisuuksia my6s rajaamisen haasteita. Palvelumanuaalin kehittamistyd
kaikissa aspekteissaan palautuu lopulta tdman ryhmén eduksi ja heidan palvelunsa sujuvoitta-

miseksi, siksi heidan kuulemisensa on seka todella kiinnostavaa etta tarkeaa.

Palvelumuotoilun jalkauttamisen suhteen haastateltujen kokemuksesta nousi esille tarve ra-
kenteiden ja vastuiden selkeyttamiselle projektien hallinnassa. Projektissa toivottiin mahdol-
lisuutta saada organisaation johdolta tukea ja yhtenevaisia organisaation sisaisia linjauksia
toimintamalleista. Palvelumuotoilun roolin toivottiin olevan entisté laajempi ja toteutuksen

tuen vahvempaa.

Organisaatiolta toivottiin tukea ja resursseja palvelumuotoilun jalkauttamiseksi pysyvasti
osaksi kehittdmistyota. Jalkauttamista tukisi talon sisdisen osaamisen vahvistaminen esimer-
kiksi koulutusten avulla ja toisaalta varmistamalla se, etté henkildst6lla on talon sisdlla ta-

hoja, joiden puoleen kdantyéa kehittamistydn toteuttamiseen liittyvissa kysymyksissa.
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Liite 1: Opinndytteen tutkimussuunnitelma

Opinnaytteen tutkimussuunnitelma

Palvelumuotoilu julkisella sektorilla - asiakastyén kehittamisen erityispiirteet tyéllisyyspalve-

luissa.

1. Tutkimusprojektin tausta

Opinnayte suoritetaan osana Laurea ammattikorkeakoulun palvelumuotoilu YAMK-tutkintoa ja
sen laajuus on 30 opintopistettd. Opinnaytteen ohjaajana toimii yliopettaja Otto Mékela.
Opinnaytteen tavoitteena on selvittaa julkisella sektorilla toteutettavan palvelumuotoilun eri-
tyispiirteita tyollisyyspalvelujen kontekstissa.

Tutkimus kohdentuu Helsingin kaupungin elinkeino-osaston alaisuudessa toimivaan kehittdmis-
tiimiin. Tutkielma on tarkoitus toteuttaa kehittdmisprojektissa, jossa muotoillaan tyollisyys-
palveluiden asiantuntijoiden asiakastyon ja -ohjauksen tukena toimivaa palvelumanuaalia
mm. palvelumuotoilun keinoin. Tavoitteena on kayttaa projektia case-esimerkking ja kerata
palvelumuotoilua tuottavien tydntekijoiden kokemusta palvelumuotoilun eduista ja haasteista
téssa kontekstissa. Tarkoituksena on lahestya aihetta palvelumuotoilundkdkulmalla raportoi-
den menetelmid ja kerddmalla muotoilua toteuttavan henkiléstén kokemusta menetelmien

kéytosta.

Palvelumuotoilumenetelmien kaytto tydllisyyspalveluiden asiakastydn kehittamisen konteks-

tissa on kiinnostava aihe, erityisesti nykyisessa tilanteessa, jossa tyollisyyspalvelut ovat mur-
roksessa kunnalle siirtymisen myota. Julkisella sektorilla toteutettavan palvelumuotoilun tut-
kimus erityispiirteineen on tarkead, sen erottautuessa yksityisen sektorin palvelumuotoilusta

mm. asiakasryhmien ja toimintalogiikan osalta,
2. Tavoitteet
Tutkielman tarkoituksena on selvittaa:

-Julkisen sektorin erityispiirteitd palvelumuotoilun kéaytosta asiakastyon kehittamisessa tyolli-

syyspalveluissa

-Kokemuksia palvelumuotoilumenetelmien kaytosté ja niiden eduista ja haasteista tyonteki-
joiden haastattelujen kautta.

-Kuvata case-esimerkin avulla palvelumuotoilun kayttéa julkisella sektorilla toteu-

tettavan asiakastyon kehittamisessa.

3. Tutkimusaineisto ja menetelmat
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Tutkimusaineistona olisi tarkoitus kayttad kehittamisprojektissa toteutettavaan palvelumuo-
toiluun osallistuvan henkildstén haastatteluja. Haastattelujen analyysi tapahtuisi kvalitatiivi-
sin menetelmin. Nauhoitetut haastattelut litteroitaisiin ja analyysia toteutettaisiin talta poh-
jJalta. Aineisto sailytetaén ja kasitellaadn asianmukaisesti ja eettisia periaatteita noudattaen.
Opinnaytteessd myos esiteltaisiin projektissa toteutettavan palvelumuotoilun menetelmia.

Haastatteluissa ei ole tarkoitus ker&atd henkilotietoja, joten henkildrekisteria ei synny. Mene-
telmié puolestaan kuvataan sanallisesti ja teoriaan nojaten henkildston kanssa sovittavissa

olevalla tavalla.

Opinnaytteen tekija pyrkii osallistumaan henkildston kanssa sovittavissa olevin osin palvelu-
muotoilun toteutukseen, raportointiin ja havainnointiin.

4. Toteutus ja aikataulu,

Opinnaytety0 on tarkoitus toteuttaa vuoden 2024 kevaan ja syksyn aikana. Haastattelujen ja
palvelumuotoilumenetelmien kuvauksen toteutus aloitetaan tutkimusluvan myéntéamisen jal-
keen. Opinnaytetydn on tarkoitus valmistua vuoden 2024 loppuun mennessa.

7. Lahdeluettelo

Teoriapohjana on tarkoitus kdyttaa laajasti palvelumuotoiluun liittyvaa kirjallisuutta, seka
jJulkisen sektorin palvelumuotoiluun keskittyvaa teoriaa. Taman lisaksi kaytetdan soveltuvin
osin aiempaa tutkimusta tyo6llisyyspalveluista ja asiakasryhmasté. Teoriaosuudessa kuvataan
myds kaytettdvat menetelmat palvelumuotoilun osalta. Teoriaosuudessa esitelldan kaytetta-

vat tutkimusmenetelméat haastatattelujen ja naiden analyysin osalta
Muutamia esimerkkeja kaytettavasta kirjallisuudesta:

Jukka Ojasalo & Sami Kauppinen (2022): Public Value in Public Service Ecosystems, Journal of
Nonprofit & Public Sector Marketing, DOI: 10.1080/10495142.2022.2133063

Robert Curedale (2013) Service Design - 250 essential methods. Design Community College.

Marc Stickdorn, Markus Edgar Hormess, Adam Lawrence, and Jakob Schneider (2018) This Is

Service Design Doing. (2018). This is service design doing. O'Reilly Media, Incorporated.
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Liite 2: Tietosuojailmoitus

TIETOSUOJAILMOITUS EU:n yleinen tietosuoja-asetus
(EU679/2016)

23.5.2024

LAUREAN OPINNAYTETYOSSA KERATTAVIEN HENKILOTIETOJEN KASITTELY

Tassa ilmoituksessa kuvataan, miten henkiltietoja kasitelladn Laurean opinnay-

tetydssa: Palvelumuotoilun erityispiirteet julkisella sektorilla- palvelumanuaalin

kehittamisty® muotoilun keinoin.

Tutkimuksen rekisterinpitaja

Rekisterinpitaja paattad ja vastaa taman opinnadytetydn henkildtietojen kasitte-

lysta.

Hanna Rissanen, palvelumuotoilun (YAMK) opiskelija

Hanna.M.rissanen@student.laurea.fi

Yhteyshenkil6 henkilGtietojen kasittelya koskevissa asioissa:

Hanna Rissanen

(osoitetiedot poistettu liittdmisen yhteydessa)

HenkilGtietojen kasittelyn tarkoitus:

Opinnaytetyo toteutetaan haastattelututkimuksena, jolloin henkil6tietorekisteri

muodostuu haastatteluaineistosta. Haastattelu toteutetaan, jotta voidaan kasi-

tella palvelumuotoilun kayttoa julkisella sektorilla.

HenkilGtietojen osalta ei toteuteta automaattista paatdksentekoa tai profiloin-

tia.

Henkil6tietojen kasittelyn oikeusperuste:

HenkilOtietoja kasitellaan seuraavalla EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen 6 artiklan

1 kohdan mukaisella perusteella (valitse yksi ja poista muut)

o Tutkittavan suostumus

Tutkimuksessa kerattavat henkildtiedot:

Tietotyypit:

Haastatteluissa keratdan seuraavat henkildtiedot: &ani ja kuva. Haastatteluissa ei

kerata erityisia henkilGtietoja.

Haastateltavilta keratdan epasuoria henkilotietoja kuten ammatti, koulutus ja

tyotehtava, seka tieto siitd kuinka kauan on tydskennellyt palvelumuotoilun pa-

rissa ja/tai vastaavissa tehtavissa.

Kerattavien henkilotietojen tietolahteet:

Epasuorat henkilotiedot kysytaan haastattelun yhteydessa henkil6lta itseltaan.

Henkil6tietojen luovutukset:

Tietoja luovuteta opinnaytetyon ulkopuolelle.

Tietojen siirtaminen EU- tai ETA-maiden ulkopuolelle:
HenkilGtietoja ei siirreté EU- tai ETA-maiden ulkopuolelle.
HenkilGtietojen kasittely opinndytetyon aikana ja sen jalkeen:
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Kerattyja henkilttietoja kasitelladn opinndytetydn teon ajan ja ne havitetaan
opinnaytetyon valmistuttua. Henkilotietoja sisaltava aineisto havitetaan, kun
opinnaytetyd on arvioitu.

Henkil6tietojen suojauksen periaatteet:

HenkilGtietoja keratddn Teamsissa tai paikan paalla toteutettavan haastattelun
tallenteesta. Analysointi tapahtuu Laurean suojatussa verkkoymparistossa. Ana-
lysoinnissa ja tallentamisessa kaytetaan Laurean tunnukssen takana olevaa Of-
fice 365 ohjelmistoa (Teams, Word) Aineistoon ei kerata osallistujien nimia, ikia
tai muita suoria henkil6tietoja. Haastateltavien pienehkosta maarasta johtuen, ja
ammattitietojen kerdamisen vuoksi aineisto ei ole taysin anonyymia. Haastatte-
luaineistosta voidaan myo6s tehda suoria lainauksia opinnaytteeseen.

Rekisterin hallinnassa noudatetaan rekisterinpitgjan tietoturva- ja tietosuojaoh-
jeita.

Manuaalinen aineisto sailytetdan lukituissa tilassa ja sinne on paasy vain asian-
osaisilla.

Tietojarjestelmissa kasiteltavat tiedot suojataan kayttajatunnuksin, salasanoin ja
kayton rekisterdinnilla

Rekisteroidyn oikeudet:

Rekisterdidyn oikeudet maaraytyvat EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen artiklojen
15-22 mukaan seuraavasti:

Voit perua suostumuksesi ja pyytaa poistamaan suostumukseen perustuvat tie-
tosi ottamalla yhteytta ylla mainittuun yhteyshenkiloon.

Voit tarkastaa itseasi koskevat tiedot ja oikaista ne tarvittaessa.

Voit rajoittaa tietosi kasittelya silloin, kun kiistat henkilotietojesi paikkansapita-
vyyden.

Voit tehda valituksen tietosuojavaltuutetun toimistoon, jos katsot, etta henkil6-
tietojasi on kasitelty tietosuojalainsaddanndn vastaisesti

Yhteyshenkil® tutkittavan oikeuksiin liittyvissa asioissa on tietosuojavastaava.
Laurea-ammattikorkeakoulun tietosuojavastaavana toimii Marjo Valjakka,
marjo.valjakka@laurea.fi
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Liite 3: Saatekirje

Saatekirje

Taman tutkielman tavoitteena on selvittdd, millaisia erityispiirteita palvelumuotoilun kay-
tossa julkisella sektorilla esiintyy. Tutkielmassa kaytetdan case-esimerkkina elinkeino-osaston
ty6llisyyspalveluiden palvelumanuaalin kehittamistydta palvelumuotoilun menetelmien hyo-

dyntamisen osalta.

Haastattelun arvioitu kesto on 1-1,5 tuntia. Teamsissa tai paikan p&allo toteutettava haastat-
telu nauhoitetaan sisélloén analysoinnin helpottamiseksi. Saatuja tietoja kasitellaan luotta-
muksellisesti ja niitd hyddynnetddn ainoastaan opinndytetytn tekemiseen. Tutkimusaineisto
tullaan havittdmaan tietosuoja huomioiden opinndytetydn valmistuttua. Tutkielmaan osallis-

tuminen on vapaaehtoista, eika henkil6llisyyttési voi tunnistaa aineistosta.

Opinnaytety6 on luettavissa Theseus-tietokannasta (www.theseus.fi) tyon valmistuttua. Tama

on Hanna Rissasen Laurea-ammattikorkeakoulun YAMK opinndytety6. Opinndytety6té ohjaa
yliopettaja Otto Mékeld. Vastaan mielellani opinndytetytténi koskeviin kysymyksiin. L&mmin

kiitos avustasi!

YhteistyOterveisin,

Hanna Rissanen, palvelumuotoilun opiskelija. P.0505660172, hannarissanen9@gmail.com

Otto Makela, yliopettaja p. 0406674514, otto.makela@laurea.fi
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Liite 4: Suostumuslomake

SUOSTUMUS TUTKIELMAAN OSALLISTUMISESTA

Opinnaytetydn tyonimi: Palvelumuotoilun erityispiirteet julkisella sektorilla- palvelumanuaa-

lin kehittdmistyd muotoilun keinoin.

Paikka ja toteuttaja: Virtuaalisesti toteutettava Teams-haastattelu pp.kk.vvvv klo

tt.min, tai kasvokkain toteutettava haastattelu pp.kk.vvvv klo tt.min
Haastattelun toteuttaa Palvelumutoilun opiskelija Hanna Rissanen

Olen lukenut saamani kirjallisen saatekirjeen. Saatekirjeestd olen saanut riittavan selvityksen
tutkielmasta ja sen yhteydessa suoritettavasta henkilotietojen kerddmisesta, kasittelysta ja

luovuttamisesta. Minulla on ollut mahdollisuus esittaa kysymyksia tutkielman tekijélle ja olen
saanut riittavan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin kysymyksiini. Minulla on ollut riitta-

vasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Allekirjoittamalla vahvistan osallistumiseni tdhan tutkielmaan ja suostun vapaaehtoisesti tut-
kimushenkiloksi. Paikka ja aika: Tulostettu suostumuslomake sailytetdan toteuttajan lukitussa
arkistossa opinndytetydprosessin ajan. Opinnaytetydn valmistuttua suostumuslomake havite-

téan osallistujien tietoturva huomioiden.

Paikka

Allekirjoitus ja nimenselvennys
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