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Julkisten palveluiden asiakkaan rooli on vuosikymmenten saatossa muuttunut toimenpiteiden
kohteesta palveluiden kayttajaksi samalla kun palveluita arvioidaan niiden vaikuttavuuden li-
saksi myos asiakaskokemuksen perusteella. Palveluiden kehittamisen keskioon on noussut asi-
akkaan kuuleminen ja osallistaminen palveluiden kehittamiseen. Myos TE-palvelut on joutu-
nut arvioimaan toimintaansa ja palveluiden laatua asiakkaan nakokulmasta.

Kevaalla 2018 Uudenmaan TE-toimistossa toteutettiin palvelumuotoiluun perustuva kehitta-
misprojekti. Taman opinnaytetyon tehtavana oli selvittaa projektin onnistumista ja sen mer-
kitysta asiakaslahtoisyyden lisaamisessa seka arvioida palvelumuotoilun mahdollisuuksia TE-
palveluiden kehittamistoiminnassa.

Arvioinnin tieteellinen viitekehys muodostui asiakas-kasitteesta, sen roolin muutoksesta, pal-
velumuotoilusta ja asiakaslahtoisesta kehittamisesta. Kyseessa oli laadullinen tutkimus, jossa
tekija itse osallistui kyseiseen projektiin. Tama mahdollisti projektin etenemisen seurannan
ja dokumentoinnin muistiinpanoin ja valokuvin. Projektiin osallistuville TE-asiantuntijoille
tehtiin sen paatyttya teemahaastattelut, jotka toteutettiin ryhmahaastatteluina.

Palvelumuotoiluprojektin ansiosta asiakaslahtoisyyden ymmarrysta voitiin vahvistaa TE-toimis-
ton asiakaspalvelussa. Projektin kehittamishankkeiden tuotoksia ollaan osittain jo tuotu kay-
tantoon. Asiakaslahtoisyyden voimistaminen koettiin TE-asiantuntijoiden ja psykologien kes-
kuudessa olevan tyon sisallon kannalta merkityksellinen asia. Palvelumuotoilua voidaan kayt-
taa TE-palveluiden asiakaslahtoisyyden lisaamisessa. Palvelumuotoilu tuominen TE-palveluihin
edellyttaa kuitenkin laajaa keskustelua organisaatiossa siita, kuinka kehittamistoiminnasta
voitaisiin tehda houkuttelevaa kaikkien tyontekijoiden mielesta. Henkiloston resursoinnissa ja
tyonjaossa tulisi myos huomioida kehittamistyon vaatima tyopanos. Palvelumuotoilun kaytta-
minen lukuisissa hankkeissa, projekteissa ja ostopalveluina tuotettavissa palveluissa, vaatii
myos kehittamistoiminnan ammattimaista koordinointia ja laajaa yhteiskehittamisen kulttuu-
rin omaksumista TE-hallinnossa.

Avainsanat: julkiset palvelut, palvelumuotoilu, asiakas, asiakaslahtoinen kehittaminen
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The role of a client in public services has changed from object to service-user throughout the
decades at the same time, as services are evaluated based on efficacy and client experience.
Inclusion and hearing the client have become the focus of development activity. The public
employment and business services, TE-services, have come to the point where the quality of
services are evaluated from the client’s point of view.

In the spring of 2018 TE-services in Uusimaa implemented a service development project
based on service design. The aim of this thesis was to find out achievements of this project
and its relevance of increasing client orientation, as well as evaluate possibilities of using
service design of developing TE-services.

The theoretical framework of this thesis is based on the transformation of a client’s role, ser-
vice design and client oriented development. It is qualitative research where the writer par-
ticipated in the project in question. This enabled the writer to monitor and document the
project by making notes and photographs. Semi-structured interviews were carried out to the
participants of the project and they were implemented as group interviews.

Due to the service design project, it was possible to strengthen the comprehension of client
orientation. Some results of the developing project have already been established in prac-
tice. Client orientation was found significant issue in the content of work among the experts
and psychologists in TE-services. Service design can be used as a tool in client-oriented devel-
opment in TE-services. However, bringing service design to TE-services require an extended
debate in the organisation about how developing activities could be more attractive among
the workers. Investments requires in development activities should be taken in to account in
working arrangements and human resources should include. Using service design in numerous
projects and outsourced services require professional coordination in development activities
and embracing a co-design mindset in the TE-organisation.

Keywords: public services, service design, client, client-oriented development
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1 Johdanto

Kansalaisten odotukset julkisten palveluiden laatua kohtaan ovat kasvaneet samalla kun re-
surssit ovat vahentyneet (TEM 2013, 51). Sosiaalipalveluiden kehityssuunnat ovat viime vuosi-
kymmenina ohjannut myos TE-palvelut tilanteeseen, jossa asiakkaan rooli on joutunut uuden-
laisen tarkastelun kohteeksi. Julkisten palveluiden asiakkaan rooli ”palveluiden kayttajana”
on ajatuksena melko uusi, onhan han pahimmillaan ollut vain toimenpiteiden kohteena, vie-
lapa vasten tahtoaan. (vrt. Toikka 2012, 134)

Julkisten palveluiden on aika tarkastella asiakkaan roolin muuttumista rakentavalla tavalla ja
hakea uusia mahdollisuuksia palveluiden kehittamiseen asiakasta kuulemalla ja taman tiedon
hyodyntamisessa hyvien kaytantojen ja laadukkaiden palveluiden lisaamiseksi. Organisaation
toiminnan kehittamisen perusteena tulisikin olla asiakkaiden ja palveluiden kayttajien tilan-
teen ja tarpeiden tunteminen (Stenvall & Virtanen 2012, 101). Tahan tahdataan myos Tyo- ja
elinkeinoministerion Innovaatio-osaston kansallisessa tavoitteessa, jossa palvelumuotoilua pi-
detaan keskeisena keinoja julkisten palveluiden uudistamisessa ja todetaan palvelumuotoilun
mukaisesti palveluita uudistamalla saavutettavan merkittavia kustannussaastoja samalla kun

palveluiden toimivuutta parannetaan kanalaisten kannalta. (TEM 2011, 10)

Tyo- ja elinkeinotoimiston palvelut ovat tuttuja tallakin hetkella tyottomyyden perusteella
noin 8%:lle vaestosta. Kun tahan lisataan soviteltua paivarahaa saavat osa-aikatyontekijat,
ammatinvalintapsykologipalveluita kayttavat ja tyonantaja-asiakkaat, on palveluiden kaytta-
jamaara merkittavan suuri. TE-palvelut koskettavat kansalaisia yha useammin tyoelaman

muutoksessa ja sen kaydessa samalla yha pirstaleisemmaksi.

Organisaationa TE-toimisto on viime aikoina ollut esilla julkisuudessa erityisesti kiristyneiden
tyollistymista edistavien kaytantojen takia. Tihentyneet maaraaikaishaastattelut ja aktiivi-
malli kirvoittavat kiivasta keskustelua mediassa. Vaikka naita toimia arvostellaankin voimak-
kaasti, samaan aikaan toimille loytyy myos puolustajia niin poliittiselta kentalta, kuin yksit-
taisten kansalaistenkin taholta. Toimien vaikuttavuutta perustellaan mielellaan tyollisyysas-

teen nousulla. Asiakastyytyvaisyydesta palveluihin liittyen ei tassa yhteydessa puhuta.

Julkisten palveluiden kehityssuunnat ovat tuoneet virikkeita palveluiden uudistamiseen. Pai-
kallistuminen, markkinasuuntautuneisuus ja aktiivisen asiakkuuden korostuminen tarjoavat
mahdollisuuksia kehittaa palveluita asiakaslahtoisempaan suuntaan, mutta tuovat myos haas-
teita. (Toikko 2012, 69-70) Tasta hyvana esimerkkina on TE-palveluissa meneillaan olevat

asiakasohjaukseen ja palveluiden kehittamiseen liittyvat paikalliset kokeilut ja hankkeet.

Uudenmaan TE-toimiston Osaamisen kehittamisen palvelulinjalla toteutettiin kevaalla 2018

palvelumuotoiluprojekti. Idea sai alkunsa organisaation keskijohdon innovatiivisesta ja asia-



kaslahtoisesta suhtautumisesta, kehittamismyonteisyydesta ja halusta kirkastaa asiakaskeskei-
syyden kasitetta TE-toimistossa. Opinnaytetyossani pyrin selvittamaan, miten kyseisessa pro-
jektissa onnistuttiin asiakaslahtoisyyden lisaamisessa seka mita haasteita ja mahdollisuuksia
palvelumuotoilulla on taman kokemuksen perusteella TE-palveluiden kehittamisessa kaytan-
non tasolla. Koin myos tarkeaksi arvioida palvelumuotoilun mahdollisuuksia TE-palveluiden ke-

hittamisessa laajemmin.

2 Tutkimusympariston kuvaus

Tyo- ja Elinkeinotoimisto kuuluu Tyo- ja Elinkeinoministerion (TEM) alaiseen hallinnonalaan ja
silla on 15 alueellista toimistoa Suomessa. TEM johtaa, ohjaa ja seuraa sita, etta TE-palvelut

toteutuvat kaikkialla Suomessa asiakaslahtoisesti ja tuloksellisesti.

TE-palveluiden tehtavana on tarjota julkisia tyovoima- ja yrityspalveluita. TE-palveluilla edis-
tetaan tyomarkkinoiden toimivuutta, vaikutetaan uuden yritystoiminnan syntymiseen seka pa-
rannetaan yritystoiminnan toimintaedellytyksia. (Laki julkisista tyovoima - ja yrityspalve-
luista, 28.12.2012/916, 1.luku 18.) TE-toimistojen lisaksi julkisia tyovoima- ja yrityspalveluita
tuottavat myos muun muassa oppilaitokset, yksityiset yritykset, kunnat, kolmannen sektorin
toimijat, valtakunnalliset yrityspalveluorganisaatiot, julkisen hallinnon yhteispalvelupisteet ja

muut yksityiset palveluntuottajat.

Vision mukaan Uudenmaan TE-toimisto pyrkii tarjoamaan parhaat palvelut tyollistymiseen ja
osaavaa tyovoimaa tyonantajille. Palvelut ovat asiakkaan palvelutarpeen mukaisia ja toimi-
vien kumppanuuksien rakentamiseen ja eri toimijoiden roolien kirkastamiseen panostetaan

(Uudenmaan TE-toimiston viestintastrategia 2018-2019).
TE-palvelut on jaettu kolmeen palvelulinjaan:

1. Tyonvalitys- ja yrityspalvelut

2. Osaamisen kehittamispalvelut

3. Tuetun tyollistymisen palvelut

Uudenmaan TE-toimistossa tyoskentelee noin 800 henkea, joista osaamisen kehittamisen pal-

velulinjalla vuoden 2018 lopussa noin 320 henkea.

Kevaan 2018 Palvelumuotoiluprojekti Uudenmaan TE-toimistossa Osaamisen kehittamisen pal-
velulinjalla sai alkunsa oikeastaan siita, kun Osaamisen kehittamisen palvelulinjan palvelu-
paallikko osallistui 2017 syksylla KEHA-keskuksen jarjestamaan 2-paivaiseen palvelumuotoilu-

koulutukseen, mika kulki nimella ”Kasvujami”. Kasvujami -tilaisuudet olivat osa KEHA-keskuk-



sen tavoitetta rakentaa kasvupalveluita muun muassa palvelumuotoilun keinoin yhdessa asiak-
kaiden kanssa ja valmentamalla TE-palveluiden henkilostoa palvelumuotoiluun. Palvelupaal-
likko innostui aiheesta haluten tuoda sen asiakaspalvelun kehittamisen valineeksi TE-toimis-
toon ja esitteli asian johtoryhmalle. Palvelujohtaja paatti tuolloin, etta palvelumuotoilu tuo-

daan TE-toimistoon ja kaikilla tulee olemaan mahdollisuus siihen osallistua.

Projektille perustettiin ohjausryhma ja jokaiseen toimipaikkaan omat palvelumuotoiluryhmat,
mitka koostuivat toimipaikkojen asiantuntijoista vapaaehtoisen ilmoittautumisen perusteella.
Palvelumuotoilulle irrotettiin vuoden 2018 alusta alkaen omista resursseista vetaja, koska sat-
tumoisin asiantuntijana oli koulutettu palvelumuotoilija ja halusi ryhtya vetamaan projektia.
Ohjausryhman ohjauksessa palvelumuotoilija suunnitteli projektin kulun seka vastasi sen ete-
nemisesta. Projekti oli siis itsenainen kokeilu eika suoranaisesti liittynyt mihinkaan suurem-

paan kehittamisen kokonaisuuteen

3 Teoreettinen viitekehys

Tassa luvussa opinnaytetyoni pohjana olevaa tieteellista viitekehysta. Kasittelen asiakas- kasi-
tetta seka asiakkaan roolin muuttumista viime vuosikymmenina palveluiden kohteesta niiden
aktiiviseksi kehittajaksi. Tarkastelen myos asiakaslahtoista palveluiden kehittamista erityi-

sesti viranomaisen ja julkisen palveluntuottajan nakokulmasta.

Palvelumuotoilun ja sen kayttaminen asiakaslahtoisessa kehittamistyossa on myos osa teo-
riapohjaa opinnaytetyolleni. Palvelumuotoilusta on kirjallisuutta seka kaupallisen toiminnan
asiakaslahtoisyyden parantamiseen, mutta myos palvelumuotoilun soveltamisesta sosiaalipal-
veluihin, joihin tyollisyyspalvelutkin voidaan lukea. Olen opinnaytetyotani varten tutustunut
kirjallisuuteen, jossa asiakaslahtoisyyden saavuttamiseen liittyvat intressit poikkeavat suu-
resti julkisen palveluntuottajan tavoitteista. Onhan palveluihin sitouttamisen tavoite yksityi-
sella tai julkisella puolella usein varsin erilainen. Yhdistavana tavoitteena on kuitenkin aina

tyytyvainen asiakas.

3.1 Asiakas julkisissa palveluissa

Valtionhallintoa on moitittu jaykaksi, tehottomaksi ja byrokraattiseksi. Asiakas on ollut toi-
menpiteiden kohteena. Suomalaisessa jarjestelmakeskeisessa kaytannossa asiakasnakokulma
on ollut varsin nakymaton (Pohjola 2010, 19). Julkishallinnon organisaatiot ovat kuitenkin pyr-
kineet muuttamaan toimintaansa asiakasystavallisempaan suuntaan ja asiakaskeskeisyys on

voimistunut vahitellen.

Asiakkaan asemaa julkisissa palveluissa maaritteli vuonna 1984 voimaantullut sosiaalihuolto-
laki, mika viitoitti uudenlaista suhtautumista asiakkaaseen sosiaalityossa. Yksiloon liittyvien
kysymysten lisaksi tuotiin myos aiempaa korostetummin esiin ongelmien taustalla olevat suu-

remmat yhteiskunnalliset kysymykset. Lain voidaan katsoa toimivan yleisen asennekulttuurin
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tulkkina laajemminkin julkisten palveluiden sisalla. Kuitenkin tarvittiin viela uusi Laki sosiaali-
huollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (2000), koska asiakkaan asema palveluissa ei ollut

kuitenkaan parantunut odotetulla tavalla. (Pohjola 2012, 26.)

Teollistuneissa maissa 90-luvulla voimistuneen uusliberalistisen talousajattelun korostama ih-
misen oma vastuu ja valtiollisen puuttumisen kritiikki ovat maaritelleet kansalaisen roolia
myos kuluttajana (Juhila 2006, 69). New Public Management -opin mukaisesti myos suomalai-
sen julkishallinnon kehittamiseen otettiin mukaan yksityisen sektorin johtamisen menetelmia.
Erityisesti tama nakyy palveluiden tuottamisessa ja toimintojen organisoinnissa tehokkaam-
maksi (vrt. Juhila 2006, 72).

Asiakkaan ymmartaminen kuluttajana on kuitenkin monesti hankalaa kayttaa julkisten palve-
luiden kohdalla, kuten esimerkiksi sosiaalipalveluiden tai tyollistymispalveluiden kohdalla.
Usein naiden palveluiden piirissa asiakas on vasten tahtoaan. Aktivoivien toimeentulotuen pal-
veluiden tai tyovoimapalveluiden taustalla on edelleen se yli 200 vuotta vanha ajatus aktiivi-
sista ja passiivisista kansalaisista, jossa he jakautuvat sen mukaan, tekevatko he tyota vai ei-
vat. (Pohjola 2010, 22.)

Kun puhutaan asiakkaasta esimerkiksi tyollistymispalveluiden nakokulmasta, joudutaan kasite-
tasolla ongelmalliseen tilanteeseen. Talloin Ihminen irrotetaan omasta elamankontekstistaan
ja hanta tarkastellaan palveluinstituution kiinnostuksen ja merkityksenannon nakokulmasta.
Talloin huomio kiinnittyy palvelujarjestelman kannalta merkityksellisiin seikkoihin, kuten
asiakasmaariin, palveluiden taloudellisiin kustannuksiin tai tuottavuuteen. Asiakas nahdaan
tyon kohteena, joka asettaa tyolle haasteita ja vaatimuksia. Asiakkaalle merkityksellisinta on
kuitenkin se, etta han saa apua arjen sujuvuuteen ja selviytymiseen vaikeassa elamantilan-
teessaan. (Pohjola 2010, 27-29.)

Julkisen sektorin palveluille on luonteenomaista velvoittavuus. Palvelut on suunniteltu virka-
miesvetoisesti ja etuuksien saaminen on sidottu palveluihin osallistumiseen. Niista kieltayty-
minen tai niita pois jaaminen aiheuttaa sanktioita sosiaalietuuksien, esimerkiksi tyottomyys-
turvan kohdalla, vaikka asiakas itse olisikin eri mielta palveluihin osallistumisen tarkeydesta.
Palvelut ja sanktiot on maaritelty laissa eika niiden soveltamisessa ole paljoakaan harkinnan-
varaa. Tyollistymispalveluiden tarkoituksena onkin auttaa tyollistymisessa ja sanktioiden taus-
talla on ajatus tehda tyo sosiaalietuuksia houkuttelevammaksi vaihtoehdoksi, kun taas kan-
nustimien pyrkimys on toimia positiivisena tekijana tyomarkkinoita kohtaan. (Ala-Kauhaluoma
ym. 2002,12.)

Tilanne on toisaalta melko paradoksaalinen: julkisen sektorin palvelut maaritellaan laissa, ne
valmistellaan virkamiesvetoisesti, niihin ohjataan virkamiehen harkinnan mukaan ja niihin vel-
voitetaan asiakasta sanktion uhalla. Kuitenkin myos julkisorganisaatiossa puhutaan yha use-

ammin asiakaslahtoisyydesta. Erityisesti 1980-luvulle tultaessa vastuunmaarittely olennaisesti
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muuttui julkisten palveluiden kohdalla, jolloin valtio antoi enemmin kunnille paatosvaltaa
palveluiden jarjestamisessa. Kuntatasolla jarjestetyissa palveluissa pystyttiin tasta syyta otta-
maan entista paremmin huomioon paikalliset erityispiirteet palveluiden jarjestamisessa.
(Toikk0 2012, 59.)

Asiakas halutaan sitouttaa aktiiviseksi toimijaksi palveluiden kehittamisessa myos julkisten
palveluiden osalta. Asia on haasteellinen mm. siksi, etta useiden palveluiden kayttoaika saat-
taa olla niin lyhyt, ettei kehittamisen tuloksesta paase itse nauttimaan. Harra, Sipari ja Maki-
nen toteavatkin, etta palveluiden kehittamistoiminta edellyttaa rakenteita, joissa palveluita
kehitetaan niin, etta ne palvelevat kayttajien tarpeita monipuolisesti ja joustavasti. (2017,
s.149.)

Voidaan myos ajatella, etta koska julkiset palvelut tuotetaan julkisilla varoilla, on palveluiden
kayttajilla jopa velvollisuus osallistua niiden kehittamiseen. Nain suuren resurssin kayttoon-
oton voitaisiin katoa palvelevan kansalaisia ja yhteiskuntaa aivan uudella tavalla (Harra ym.
2017, 150). Tama voimistaisi edelleen palveluiden kayttajan roolin muutosta palveluiden koh-

teesta aktiiviseksi kansalaiseksi.

Voidaan katsoa jossain maarin kuntademokratian olevan jo tallaisen osallistuvan kansalaisuu-
den edistaja. Tulossa oleva maakuntahallinto tulee olemaan periaatteeltaan samankaltainen.
Mutta tama ei riita. Tarvitaan entista enemman kansalaisten osallistumista yhteisten palvelui-
den kehittamisessa, jotta kaikenlaiset tarpeet tulisivat kuuluksi. Talloin myos yhteiskunnan
tarpeisiin pystyttaisi vastaamaan aiempaa kokonaisvaltaisemmalla otteella. (Harra ym. 2017,
150.)

Palveluiden kehittamisella on monta nakokulmaa. Koska julkisia palveluita tuotetaan verova-
roilla ja niista saadellaan lailla, velvoittavuudesta tai valtiollisesta valvonnasta tuskin koko-
naan paastaan ainakaan silloin, jos etuuden saamisen edellytyksena on palveluun tai toimen-
piteeseen osallistuminen. Tama ei kuitenkaan ole esteena sille, etteiko asiakasta voitaisi
kuulla aidosti. Palveluiden yhteiskehittaminen asiakkaan kanssa on mahdollista ja tarkeaa
niissa puitteissa, kuin se lain mukaan on mahdollista. Lainsaadanto on poliittisten paattajien
kasissa eika kiveen hakattu muuttumaton tila. Tulosten tutkiminen ja vertailu myos yli maan-

rajojen antaa perspektiivia sille, miten muualla on onnistuttu ja milla tavalla.

Kansalaisyhteiskunnan voimistuminen luo painetta myos julkisten palveluiden kehittamiselle
yhteistyossa niiden kayttajien kanssa. Sosiaalisen osallisuuden lisaaminen, mika kaytannossa
tarkoittaa sosiaalisen syrjaytymisen vahentamista, on sosiaalisen koheesion ja parantamisen
edellytyksena. Syrjaytymisen syina on mm. koyhyys mika puolestaan useimmiten johtuu tyot-

tomyydesta. (Laitinen-Kuikka 2003, 290.) Myos tyovoimapalveluiden kehittaminen niin, etta
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se hyodyttaisi mahdollisimman monia tyottomia tai tyottomyydenuhan alaisia, on tarkeaa. Ta-
han kehittamistyohon tarvitaan siis naiden palveluiden kayttajia eika vain niiden suunnitteli-

joita tai tuottajia.

Nyky-yhteiskunnan palveluntuottajien erityispiirteena niin julkisella kuin yksityisella sektorilla
on niiden toimiminen laajasti digitaalisessa ymparistossa. Voidaan jo puhua verkkoyhteiskun-
nasta (Saarenpaa 2010, 100). Asiakkaita velvoitetaan rekisterditymaan asiakkaaksi, ottamaan
yhteytta viranomaiseen tai organisaatioon ja vievan palveluprosessiaan eteenpain itsenaisesti

verkkopalveluiden kautta.

Sen lisaksi, etta tilanne aiheuttaa informaation hallintaan liittyvia kysymyksia, se herattaa
myos paljon muita huolia palveluiden kaytettavyyden suhteen. Verkkopalveluiden kayttami-
seen tulisikin olla sujuvaa, helppoa ja hairiotonta. Taman takaamiseksi on viela paljon tehta-
vaa (Saarenpaa, 2010, 101). Verkkopalveluita kayttavien erilaisten asiakkaiden aktiivinen rooli

on edellytyksena palveluiden kaytettavyyden parantamisessa.

3.2 Asiakaslahtoinen kehittaminen

Kehittamistyon virtaukset ovat sidoksissa laajempaan yhteiskunnalliseen viitekehykseen tai
yhteiskuntanakemykseen ja kehittamistrendit kuvastavat aikansa ideologista ajatusrakennel-
maa (Seppanen-Jarvela 1999, 101). Taman hetken vaatimus palvelun tuottajalle on asiakas-

keskisen ajattelun omaksuminen.

Hyvaa tahtovasta asenteesta huolimatta kehittamistyota tehdaan yha usein ammattilaisten
ehdoilla. Tama johtuu Harran ym. (2017, 147-158) mielesta siita, etta kehittamistoiminta no-
jautuu perinteisen tutkimustiedon tuottamisen keinoihin, mika puolestaan ei tue palvelujen
kayttajan roolin laajenemisesta kokemustiedon tuottajasta paatoksentekoon osallistuvaksi ke-
hittajaksi. Kehittamistyo tulisikin nahda uudella tavalla, jossa kehittaminen nahtaisi palvelui-
den kayttajien ja ammattilaisten yhteisena oppimisprosessina. He kuvaavat prosessia kehitta-
jakumppanuudeksi, joka mahdollistuu prosessissa, mika rakennetaan yhteistoiminnassa hyo-

dyttaen kaikkia osapuolia.

Suomessa 1990-luvulta alkaen palveluiden kayttajan roolia on vahvistettu erilaisin toimin, ku-
ten hallitusohjelmien, lainsaadannon ja erilaisten hankkeiden tavoitteiden kautta (Harra ym.
2017, 148). Kuitenkin 1980- ja1990-luvuilla asiakaskeskeisyydella tarkoitettiin asiakkaan tar-
peiden maarittelyn kokonaisuutta ja moniammatillista tyootetta. Nykyaan asiakaslahtoinen
kehittaminen edellyttaa uudenlaisen ymmarryksen lisaamista palveluihin liittyvasta asiantun-
tijuudesta. Katse on kaantynyt asiakkaaseen, joka otetaan mukaan kehittamaan tasavertai-
sena toimijana palveluita. Asiakas nahdaankin voimavarana ja resurssina, mutta myos asian-

tuntijana omassa elamassaan. (Stenvall & Virtanen, 2015, 176-177.)
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Asiakkaan ottaminen mukaan yhteisten palveluiden kehittamiseen ja asiakkaan kuuleminen
tassa prosessissa ovat ajankohtaisia tavoitteita myos Niskalan, Kairalan ja Pohjolan mukaan
(2017, 9). Tallainen ideologinen siirtyma asiakkaasta passiivisena palveluiden kohteesta on
tuonut paljon myonteisempaa suhtautumista asiakkaan nakemyksille. Asiakkaan osallisuus on
tarkea tavoite julkisen organisaation kannalta. Se nahdaan tarkeaksi nimenomaan siksi, etta
aktiivisuuden omien asioittensa edistamisessa katsotaan olevan tehokkaampaa, kuin valmiiksi
annetut toimintamallit. (vrt. Adams 2008, 83.)

Asiakas halutaan sitouttaa kehittamaan palveluita, joita han voi kayttaa oman tilanteensa pa-
rantamiseksi ja hyvinvoinnin lisaamiseksi elamassaan. Esimerkiksi palvelumuotoilun menetel-
mat on tuotu niin sosiaali- ja terveysalalle, kuin myos muihin julkisiin palveluihin. Asiakasko-
kemus on kiinnostava ja siita pyritaan oppimaan. Juhila (2006, 119) kuvaa tallaista asiakkaan
kuuntelemista osallisuuden avaimeksi: kun asiakas tuo tietoa omista lahtokohdistaan, tulee
kuulluksi ja otetaan vakavasti, voi se olla hanelle merkittava osallisuuden kokemus. Kun asi-
akkaiden tiedot tulevat dialogin keskeisiksi elementeiksi, niita arvioidaan ja myos muutetaan
yhdessa. Tama ajatus toimii pohjana asiakastyon tuloksellisuudelle ja onnistumiselle seka pal-

veluiden kehittamiselle.

Stenvall ja Virtanen (2012, 77-79) kuvaavat organisaatioiden kehittamiskapasiteetti vaihtelee
suuresti. Osa organisaatioista panostaa kehittamistoimintaan ja toimivat avoimessa suhteessa
toimintaymparistoonsa. Passiivisten organisaatiot kehittavat toimintaansa vasta lainsaadannon
tai normien siihen pakottaessa. Tallaiset organisaatiot eivat tunnista muutostarpeita, eivat
hahmota muutoksenhallinnan mekanismeja eivatka myoskaan hyvaksy oman toimintansa arvi-

ointia rakentavassakaan hengessa.

Julkishallinnon tehtavana on tuottaa kansalaisille palveluita, joita he eri tilanteissa tarvitse-
vat. Asetelma on lahtokohdiltaan erilainen yksityiseen tai kaupalliseen toimijaan verrattuna.
Voidaankin miettia, onko julkisten palveluiden kehittamisen motiivina NPM vai kansalaisyh-

teiskunnan voimistaminen? (vrt. Toikka 2012, 106-110.)

3.3 Palvelumuotoilu

Muotoilu mielletaan helposti esineiden suunnitteluksi. Tasta syysta palvelumuotoilu -termina
aiheutti hammennysta, kun siita alettiin julkisuudessa puhua. Kun muotoilun kasitetta tarkas-
tellaan laajemmin, myos palvelumuotoilun tehtava avautuu paremmin. Muotoilun tavoitteena
on maaritella ongelmia ja ratkaisua suunnittelussa. Sen avulla pyritaan luomaan toimivampia,
haluttavampia ja esteettisesti miellyttavampia ymparistoja ja esineita. Muotoilu ei ole pel-
kastaan tuotesuunnittelua, vaan tarkastelee myos sen rinnalla aineettomia prosesseja, palve-
luita ja muutoksia. (Mattelmaki, 2015, 27.)
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Vaikka palvelumuotoilun juuret ovatkin teollisessa muotoilussa, on sen periaatteita alettu
kayttamaan myos palveluiden suunnitellussa (Tuulaniemi 2011, 61-64; Vahala, ym. 2012). Kus-
tannustehokkuuteen ja asiakkaan palvelukokemukseen on jouduttu kiinnittamaan huomiota
julkisjohtajuuden oppien (NPM) ja palveluyhteiskunnan murroksen takia (Lehtonen & Lehto
2014, 27).

Miettinen, Raula ja Ruuska (2011, 13) toteavat perinteisen tavan kehittaa palveluita keskitty-
van usein asiakaspalautteesta ja esimerkiksi maaralliseen myyntiin liittyvasta tiedosta. Asia-
kaskokemuksen arviointi on kuitenkin hankalaa pelkastaan taman tiedon perusteella. Palvelu-

muotoilu tuokin palveluiden kayttajan nakokulman kehittamisen keskioon.

Palvelumuotoilun avulla pyritaan tuottamaan laadukkaita ja toimivia palveluita. Palvelumuo-
toilussa keskiossa on kayttajalahtoinen nakokulma ja se tuo tyokalun palveluiden kehittami-
seen (Lehto 2011,10-11). Keskeista siina on asiakkaan, palveluiden tuottajien ja tarjoajien
seka sidosryhmien osallistaminen prosessiin. Palveluiden kehittamisessa asiakaslahtoisesti tu-
lisi ottaa asiakas mukaan suunnittelutyohon jo alusta alkaen. Asiakas voi toimia tiedonlah-
teena tai kayttajia voidaan ottaa mukaan tasavertaisina kehittajina. (Toikko & Rantanen
2009, 95-97.)

Jotta laadukkaita palveluita voidaan luoda, tulee ymmartaa asiakkaan toiveita ja tarpeita.
My0s asiakkaan palvelukokemuksen syvallinen ymmartaminen on palvelumuotoilun ydinasia.
Kaikki palvelupoluista saadut kokemukset ovat merkityksellisia. Palvelumuotoilu tyokaluna on
inhimillinen tapa palveluiden yhteiskehittamisessa. Palvelumuotoiluprosessin avulla pyritaan
vaikuttamaan koko palveluprosessiin sen alkaessa asiakkaan tarpeiden tunnistamisesta ja lop-
puessa siihen, kun hanen tarpeensa on tyydytetty. (Ahonen 2017, 37-38.) Myos Miettinen ym.
(2011, 13) kuvaavat ”palvelumuotoilun lahtevan inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden

ja motiivien kokonaisvaltaisesta ymmartamisesta”.

Palvelumuotoilu tarkoittaa yksinkertaisuudessaan palveluiden suunnittelua. Keskeisinta on
varmistaa, etta palvelut vastaavat palveluntuottajien tavoitteita. Palvelumuotoilua voidaan
myos kuvata yhteistoiminnalliseksi kehittamiseksi. (Toikko 2012; Miettinen 2007) Palvelumuo-
toilun kehittamisprosesseille on ominaista kayttajalahtoisyyden, yhteissuunnittelun ja palve-
luratkaisun toteutus. Koko prosessin lapaisevan kayttajalahtoisyyden kautta pyritaan hankki-
maan asiakasymmarrysta, ja sen edellytyksena on mielenkiinto asiakkaan tarpeita ja ongelmia
kohtaan. (Tuulaniemi 2011, 68, 142-156.)

Palvelua tarkastellaan palvelun kontaktipisteiden (service touchpoints) palvelutuokioiden (sel-
vice moments) ja palvelupolun (Service string/ customer journey) avulla. Kontaktipiteissa
asiakas kokee, aistii ja nakee palvelun. Kontaktipisteet voidaan jakaa tiloihin, esineisiin, pro-
sesseihin ja ihmisiin. Palvelutuokio muodostuu useista kontaktipisteista ja palvelutuokiot

muodostavat palvelupolun. (Toikko 2012, s 160).
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Koivisto (2011, 49-52)) kuvaa palvelutuokiota kohtaamisena, jossa tapahtuu palvelun tuotanto
seka asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus. Palvelupolku taas on osavaihe pal-
velusta sen ollessa eteneva prosessi, joka koostuu useista toisiaan seuraavista palvelutuoki-
oista. Toistuvat palvelutuokiot muodostavat palvelupolun, joka muodostaa asiakkaalle arvoa
tuottavan palvelun kokonaisuuden ja asiakaskokemuksen. Palvelupolun avulla voidaan, asiak-
kuuden kehityskaaren ja siihen liittyvien tarpeiden tunnistamisen avulla, suunnitella millaisia
palveluita asiakkaalle tarjotaan. Kontaktipisteita hyodyntamalla voidaan muotoilla jokainen
palvelu asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaaviksi. Niiden tulisi olla asiakkaan kannalta tar-
keita ja oleellisia. Kontaktipisteiden suunnittelussa tulisi huomioida, etta ne esittaytyisivat

asiakkaalle selkeana ja yhtenaisena palvelukokemuksena.

Iteraatio on tunnusomaista palvelumuotoilussa. Silla tarkoitetaan jatkuvan suunnittelun, ke-
hittamisen, kokeilemisen ja tulosten arvioinnin muodostamaa toistuvaa prosessia. Nain pyri-

taan varmistamaan kayttajalahtoisesti palveluiden kaytettavyys. (Miettinen 2011, 23.)

Perinteinen lineaarinen suunnittelutyo, jossa tuote suunniteltiin valmiiksi, vietiin markkinoille
ja ruvettiin seuraamaan asiakkaiden reaktioita, ei ole palvelumuotoilun periaatteiden kan-
nalta kovin jarkevaa. (vrt. Goodwin, 2009, 652-656.)

Design Council on kehittanyt muotoilun prosessia kuvailevan kaavion. ”Kaksoistimantti” kuvaa
sita, kuinka tietyssa tyoskentelyn vaiheessa ideoita voi olla liikaakin ja siksi valilla tarvitaan
tarkempaa maarittelya ja ajatusten kiteytysta. Prosessi ei kuitenkaan etene nain suoraviivai-

sesti, vaan tyoskentelyssa on kiemuroita ja edestakaista liiketta.
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Kuvio 1: "Tuplatimantti”. Design Council.

Palvelumuotoiluprosessin ensimmainen vaihe on asiakasymmarrys. Seka tiedostamattomat,
etta tietoiset tarpeet tulisi selvittaa ja pyrkia oppimaan niista, koska niiden avulla voidaan
saada ymmarrysta palvelukokemuksesta asiakkaan kannalta. (Hamaladinen, Vilkka & Miettinen

(2011, 61.) Palvelumuotoilussa on tarkeaa siksi tutkia naita tarpeita erilaisin keinoin.

Hanington (2003, 13-15) ryhmittelee ihmiskeskeisen suunnittelun tutkimusmenetelmat seuraa-

viin osiin:

Perinteiset menetelmat: Tallaisia ovat haastattelut, kyselyt ja markkinatutkimukset, jotka
tuottavat runsaasti tietoa, jota voidaan mitata ja analysoida. Niiden kautta saatavan tiedon
ongelma on kuitenkin totuudellisuus. Kyselyihin tai haastatteluihin vastaajilla on usein taipu-
mus esiintya paremmassa valossa joko haastattelijaan tai toisiin haastateltaviin nahden, kuin
vastata aidon rehellisesti kysymyksiin. Talla tavalla saatavaa tietoa voidaan kayttaa enemmin-
kin jo entuudestaan tunnetun tosiasian vahvistamiseen, ei niinkaan uuden, viela loytamatto-

man tiedon loytamiseen.

Mukaillut menetelmat: Palvelumuotoilu on ihmiskeskeista suunnittelua, on luonnollista, etta
tiedonkeruussa mukaillut menetelmat on lainattu humanistisesta tutkimuksesta. Kuitenkin nii-
den tarkoitusperat on mukailtu suunnittelijoiden tarpeeseen. Psykologiassa paljon kaytetty
ihmisen kayttaytymisen havainnointi on ymmarretty laajalti toimivan parhaiten ihmisen todel-

lisessa toimintaymparistossa. Esimerkiksi etnografista tutkimusta on sovellettu kuukausia tai
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jopa vuosia kestavan tutkimuksen sijasta lyhyempiin menetelmiin, kuten videodokumentoin-
tiin tai videoetnografiaan. Olennaista on se, etta tiedon hakemisen motiivi on ymmartaa ih-
mista hanen todellisessa elinymparistossaan. Etnografinen tutkimus on kuvailevaa, selostavaa,
argumentoivaa ja tulkitsevaa kayttajalahtoisesti. Talla tavoin voidaan saada merkityksellisita

yksityiskohtia kokonaisuuden hahmottamisen kannalta.

Innovatiiviset menetelmat: Kayttajatietoa voidaan hankkia myos luovien menetelmien
kautta. Tallaisia ovat esimerkiksi erilaiset tyopajat, joissa kayttajat osallistuvat yhdessa suun-
nittelijoiden kanssa toimintaan. Naihin voi sisaltya esimerkiksi kognitiivisia karttoja tai koh-
teena olevan toiminnan kuvausta aikajanalla erilaisien kontaktipisteiden avulla. Kayttaja voi
myos pitaa paivakirjaa kokemuksistaan kuvien tai tekstin avulla. Luovuutta voidaan kayttaa
hyvin vapaasti tiedonkeruuseen, jotta halutusta asiasta saadaan mahdollisimman kokonainen
kasitys. Myos erilaisia menetelmia voidaan yhdistaa tai muokata tiettya menetelmaa moni-
puolisen kasityksen saamiseksi. Kehitteilla on jatkuvasti uusia innovatiivisia tutkimusmenetel-

mia palvelumuotoilun prosessien tukemiseksi.

4  Kehittamisprosessin tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tyoskentelen asiantuntijana Osaamisen kehittamisen palvelulinjalla Uudenmaan tyo-ja elin-
keinotoimistossa Helsingissa. Tutkin TE-toimiston (silloinen Helsingin Tyovoimatoimisto) asia-
kaslahtoisyytta jo vuoden 2002 Sosionomi (AMK) opinnaytetyossani. Havaitsin jo silloin, etta
asiakaslahtoisyys on periaate ja tahtotila, mutta asiakaslahtoisyys ei aina kaytannossa to-

teudu.

Nyt Sosionomi (YAMK) opiskelijana halusin jatkaa saman aihepiirin parissa. Ammatillisesti koin
palvelumuotoilunprojektin kiinnostavana kehittamistyon muotona. Olin ilahtunut siita, etta
asiakaslahtoiseen kehittamiseen kiinnitettiin huomiota johdon taholta. Todellinen asiakaslah-
toisyys ei voi toteutua, ennen kuin asiakasta aidosti ja systemaattisesti kuullaan. TE-palvelu-
jen asiakaslahtoisyytta ja kehittamistyota peilatessa palvelumuotoilun ja asiakaskeskeisen
palveluiden kehittamisen periaatteisiin, voidaan todeta, etta tassa on viela parantamisen va-
raa. Erityisen kiinnostavaksi koin siksi projektin aikana toteutettavat kehittamishankkeet,
tyoskentelyprosessit niiden parissa seka projektin vaikutukset asiakaslahtoisyyden kasitteen

kirkastumiseen tyoyhteisossa.

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli loytaa vastaus seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
1) Miten projekti sujui ja toteutuiko sen tavoitteet?
2) Millaisia tuloksia saatiin aikaan? (konkreettisesti ja asennetasolla)

3) Mita haasteita tai mahdollisuuksia palvelumuotoilulla on TE-palveluiden asiakaslahtoi-

sessa kehittamisessa?
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Tavoitteena oli seka haastatteluaineiston etta prosessin havainnoinnin perusteella arvioida or-
ganisaation asiakaslahtoisyytta ja TE-palveluiden kehittamisen mahdollisuuksia palvelumuo-

toilun keinoin.

5  Tutkimusmenetelmat

Osallistuin helmi-toukokuun 2018 aikana toteutettuun projektiin. Havainnoin, valokuvasin ja
tein muistiinpanoja seka projektiin liittyvissa kaikkia osallistujia koskevissa yhteisissa, etta
pienryhmien tapaamisissa ja workshopeissa. Prosessin aikana kertyi jo paljon tietoa projektin
etenemisesta. Projektin virallisen osuuden paatyttya tein pienryhmille ryhmahaastattelut ja

naiden tietojen perusteella arvioin projektin toteutumista tutkimuskysymyksiin peilaten.

Pyrin toteuttamaan opinnaytetyoni tieteelliselle tutkimukselle asetettujen tavoitteiden mu-
kaisesti kayttaen perustellusti metodeja, jotka veivat tyota eteenpain jarjestelmallisesti (vrt.
Vilkka 2015, 38-39). Tassa laadullisessa tutkimuksessa tarkasteltiin palvelumuotoilua siihen
osallistuvien omakohtaisena kokemuksena. Laadullisena tutkimuksena tehdyn opinnaytetyon
tehtavana ei ollut etsia totuutta, vaan loytaa haastattelujen ja havainnoinnin perusteella tul-
kintoja kohteena olevan kehittamisprojektin onnistumisesta ja sen soveltamisen mahdolli-

suuksista tutkimuksen kohteena olevassa organisaatiossa.

Teemojen asettelun ja analyysin tein oman ymmarryksen ja kokemuksen valossa (vrt. Vilkka
2015, 120). Teemojen kasittely sen sijaan, etta kaytettaisi yksityiskohtaisia kysymyksia, va-
pauttaa haastattelun tutkijan nakokulmasta ja tuo tutkittavien aanen kuuluviin. Teemahaas-
tattelu antaa ihmisten tulkinnoille tilaa, nostaa keskioon heidan asioille antamat merkitykset

seka sen, etta nama merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi & Hurme, 2001, 48.)

Haastatteluissa nostettiin esiin samat aihepiirit, teemat. Kysymysrunko toimi keskustelun
apuna ja niita kaytettiin vapaassa jarjestyksessa, mukaillen ja sen avulla pyrittiin pitamaan
keskustelu aihepiirin sisalla. Teemojen kasittelyn oli maara tuottaa aineistoa vastaamaan tut-
kimuskysymyksiin. Tutkimuskysymykset puolestaan maarittelivat aihepiirit: TE-palveluiden
asiakaslahtoisyys, kehittamisprojektin arviointi seka palvelumuotoilun mahdollisuudet TE-pal-

veluiden kehittamisessa.

Tahan laadulliseen tutkimukseen sisaltyi arviointitutkimusta ja toimintatutkimusta sivuavia
piirteita. Arvioinnin tulisi tuottaa havaintoja, johtopaatoksia ja kehittamissuosituksia arvioita-
van kohteen vahvuuksista ja parantamisalueista (Virtanen 2007, s 25). Sen tarkoituksena on
selvittaa, mihin toiminta on vaikuttanut ja millaisia tuloksia on saatu aikaan (Virtanen 2007,
s. 114). Arviointia voidaan hyodyntaa paatoksenteon tai kehittamistyon tueksi, eri vaihtoehto-

jen kartoittamiseksi ja toimintaympariston rajoitusten selventamiseksi (Rajavaara 1999, 37).

Pyrin arvioimaan kehittamisprojektia ja sen onnistumista. Minua kiinnosti projektin valittomat

vaikutukset toimintaan ja niiden suhde projektille asetettuihin tavoitteisiin. Seppanen-Jarvela



19

kuvaa evaluaatiota kohteen tai hankkeen arviointina tai seurantana, jossa toteutumista tar-
kastellaan tavoitteiden, tehokkuuden, vaikutusten ja projektin ohjaamisen nakokulmista
(1999, 90). Pyrin arvioimaan seka prosessin aikana syntyneen aineiston, etta haastattelujen
pohjalta saadun aineiston perusteella projektia niin, etten ensisijaisesti keskittynyt projektin-
hallintaan tai sen heikkouksiin. Fokuksena oli pikemminkin, miten onnistuttiin asiakaslahtoi-
syys -teeman syventamisessa. Pyrin myos arvioimaan, miten palvelumuotoilu soveltuu TE-toi-

mistossa asiakaslahtoisen toiminnan kehittamiseen.

Oma osallisuuteni projektiin teki prosessista toimintatutkimuksellisen kokemuksen. Palvelu-
muotoiluprojektiin osallistumisessa koettu itsereflektiivisyys ja prosessin syklisyys muistutti-
vat toimintatutkimuksen luonnetta. Havaitsin myos kaytannon tasolla yhtalaisyyden palvelu-
muotoiluprosessin ja toimintatutkimusprosessin valilla: ne olivat hyvin samankaltaisia suunnit-
telun, toiminnan ja arvioinnin muodostaessa sykleja, jossa havainnoinnin tai iteroinnin kautta

toimintaa kehitetaan spiraalimaisesti. (vrt. Heikkinen & Jyrkama 1999, 32-35.)

5.1  Aineiston keruu

Aineiston kasittelyyn liittyvat osatekijat olivat aineiston keruu, tiivistaminen, kuvaus ja tul-
kinta. Tutkimusaineistoa kertyi seka dokumentoimalla projektin osallistujien yhteisissa tapaa-
misissa, seminaareissa ja workshopeissa. Ihmisten tuottama kuva- ja tekstimateriaali voi olla
Vilkan (2015, 146) mukaan havainnointiaineistoa. Projektin osallistujien yhteisten tapaamis-
ten aikana otetut valokuvat ja ei-systemaattisesti tehdyt muistiinpanot tyoskentelyn etenemi-
sesta ja keskusteluista toimivat lahinna projektin etenemisen dokumentoinnissa, eivat varsi-
naisesti ole mukana analysoinnissa, vaikka ne usein todentavatkin haastatteluiden kautta tul-

lutta informaatiota.

Osallistujille tein viela erikseen puolistrukturoidut ryhmahaastattelut. Kasittelin samat tee-
mat naissa haastatteluissa vapaasti ja vastaajille luontevissa jarjestyksissa. Ryhmahaastatte-
lua tehdessa haastattelijan tulee huolehtia, etta keskustelu pysyy teemassa (Vilkka 2015,
126). Teemojen valilla siirtymisessa keskustelu saattoi poiketa joissakin tapauksissa varsinai-
sesta teemasta. Tahan epailematta vaikutti se, etta haastattelun teemoihin liittyi paljon
muita tyoyhteisossa koettuja asioita, joilla oli merkitysta haastateltaville ja heidan kokemuk-
selleen kehittamisprojektiin osallistumisessa. Teemojen painotus vaihteli myos jonkin verran
eri ryhmien valilla. Joissakin ryhmissa keskustelu taas jakautui hyvin tasaisesti eri teemojen
kesken. (vrt. Vilkka 2015, 124.) Noin tunnin kestavat haastattelut litteroin kokonaan. Tama
antoi minulle mahdollisuuden kayda vuoropuhelua aineiston kanssa. Sen lisaksi se helpotti ai-
neiston lapikayntia. (Vilkka 2015, 137.)

Laadullisen aineiston analyysilla pyritaan selkeyttamaan aineistoa ja tuottamaan uutta tietoa
tutkittavasta asiasta seka luomaan aineistosta selkeaa ja mielekasta (Eskola & Suoranta 2001,

137). Analyysitekniikoita on monenlaisia ja niiden soveltaminen riippuu aineiston laadusta.
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Teemahaastattelut jasensivat itsestaan haastattelurungon perusteella aineiston melko luonte-
vasti. Naiden aihekokonaisuuksien pohjalta aineistoa lapikaytiin ja jarjestettiin teemoittain.
(Eskola & Suoranta 2001, 151). Litteroidut sivut koodattiin, jotta haastattelun sivut eivat se-
koittuisi keskenaan. Pitkista lauseista muodostettiin tiivistettyja ilmauksia, jolloin olennainen
nousi esiin aineistosta. Taman jalkeen teemat kirjoitettiin auki kayden lapi kaikki tiivistetyt
ilmaukset ja jattaen pois sellaiset, jotka toistuivat lahes samanlaisina aiemmin seka sellaiset
harvat ilmaisut, jotka eivat kuuluneet mihinkaan teemaan. Aineistosta nostettiin esiin ihmis-
ten omia tulkintoja ja merkityksia asioista ja myos uusia merkityksia syntyi vuorovaikutuk-

sessa haastattelutilanteessa (Hirsjarvi & Hurme 2006, 48).

Arvioinnin perusteella oli tarkoitus muodostaa kasitys siita, miten onnistuttiin palvelumuotoi-
luprojektin tavoitteessa lisata asiakaslahtoisyytta ja -ymmarrysta kaytannon toiminnassa ja
palveluiden kehittamisessa. Tiedon saamisen suhteen jouduin pohtimaan, mista tarvittavaa
tietoa saisin. Asiakaslahtoisyyden lisaamisen arviointiin olisi ollut loogista saada tietoa kohde-
ryhmalta, eli asiakkailta. Tama oli kuitenkin lahes mahdotonta, koska prosessit, joihin projek-
tin tavoitteet liittyivat, ovat hitaita ja niiden todelliset muutokset nakyisivat vasta pitkalla
aikavalilla. Lisaksi asiakkaiden osallisuus vaihteli suuresti eri ryhmien tyoskentelyssa. Arvioin-
tiasetelma rajattiin tyoyhteisoon, jossa projekti toteutettiin. Perustelin valintaa silla, etta
kyse oli asiakkaan roolin voimistamisesta kehittamistyossa. Taman roolin ymmartamisen ja
asiakkaan mukaan ottamisen voidaan pitkalla aikavalilla uskoa vaikuttavan myonteisella ja ha-
lutulla tavalla asiakkaan roolin kehittymiseen, asiakaslahtoisyyden lisaamiseen ja toiminnan

kehittamiseen asiakasta huomioiden.

Virtasen (2007, 113) mukaan arvioinnin kohde maarittelee arviointiasetelman valinnan. Arvi-
ointini kohdistui siis asiakaslahtoisyyden toteutumiseen tyoyhteison ymmarryksen lisaantyessa
palvelumuotoilusta ja sen periaatteiden kayttamisessa toiminnan ja palveluiden suunnitte-
lussa ja kehittamisessa. Nain toiminta ja palvelut tulisivat kaytannossa nayttaytymaan aiem-

paa asiakaslahtoisempana.

5.2 Ryhmahaastatteluiden toteutus

Tutkimusaineisto perustui kaikkien seitseman pienryhman haastatteluihin, jotka tyoskenteli-
vat oman kehittamishankkeensa parissa palvelumuotoiluprojektissa Uudenmaan TE-toimis-
tossa Osaamisen kehittamisen palvelulinjalla. Ryhmat muodostettiin asiakassalkun perusteella
tai toimipisteen perusteella. Osa ryhmiin kuuluvista tyoskenteli samassa toimipisteessa ja
osaan ryhmista kuului tyontekijoita eri toimipisteista. Ryhmat koostuivat seuraavasti: Helsin-
gin Aikuisten ryhma (yli 25-vuotiaat asiakkaat, 5 henkea), Vantaan ryhma (2 henkea), Espoon
ryhma (7 henkea), Koulutusyksikon ryhma (eri toimipisteista tyoskentelevista koostuva, 5 hen-
ked), Psykologit (eri toimipisteissa tyoskentelevista koostuva, 5 henkea), Kotoutuja-asiakkai-
den kanssa tyoskentelevat (eri toimipisteista koostuva, 4 henkea) ja Kehyskunnat (eri toimi-

pisteista koostuva, 5 henkea).
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Ryhmahaastatteluna toteutetut teemahaastattelut suoritettiin touko-kesakuun 2018 aikana
Skype-kokouksena. Kaikki haastattelut nauhoitettiin. Pienryhmien koko vaihteli 2-7 hengen
valilla. Kaikille projektissa tyoskennelleille pienryhmatyoskentelyyn osallistuville lahetettiin
Outlook-kokouskutsut Skypella. Henkiloita, jota eivat paasisi osallistumaan, pyydettiin ilmoit-
tamaan siita haastattelijalle etukateen. Muutama henkilo ilmoitti esteesta etukateen. Osa ei

ilmoittanut mitaan, eivatka myoskaan osallistuneet haastatteluun.

Haastatteluihin osallistui haastattelijan lisaksi 1-4 henkiloa. Yhden ryhman osalta vastaukset
saatiin kirjallisesti. Kaikkiaan haastatteluihin osallistui yhteensa 15 henkea. Osa haastatte-
luista muodostui kaytannossa yksilohaastatteluksi, kun kaikki ennalta haastatteluihin ilmoit-
tautuneet eivat saapuneetkaan paikalle. Haastatteluissa kaytiin lapi samat teemat. Keskus-

telu eteni vapaasti ja teemojen kasittelyn jarjestyksessa oli ryhmakohtaisia eroja.

Koska haastatteluryhmat olivat varsin pienia, keskusteluissa ei esiintynyt sellaista ongelmaa,
etteivatko kaikki olisi saaneet aantansa kuuluviin. Ryhmien vahalukuisuudella oli sellainen
vaikutus, etta joissakin pienryhmissa keskustelut ajautuivat kasittelemaan tiettya teemaa pe-
rusteellisemmin mukanaolevien keskustelijoiden aktiivisuuden, omien intressien tai voimak-
kaiden mielipiteiden takia. Hirsjarvi ja Hurme viittaavatkin tahan mainitessaan, etta ryhma-
dynamiikka ja valtahierarkia vaikuttavat siihen, kuka puhuu ja mita sanotaan (201, 63). Toi-
saalta nauhoitettujen haastatteluiden purkaminen osoittautui yksinkertaiseksi haastateltavien
maaran ollessa pieni, koska aanen perusteella pystyttiin helposti tunnistamaan, kuka oli mil-

loinkin aanessa.

Kaytin sanaa ”loppukeskustelu” kutsuessani ryhmia tahan haastatteluun. Perustelin tata silla,
etta kyseessa oli samalla loppuyhteenveto menneesta projektista. Jotkut mainitsivatkin sen
toimineen tyonohjauksen tavoin ja kokivat sen hyodylliseksi tavaksi paattaa kyseinen projekti.
”Loppukeskustelu” -sanan kaytto oli jalkikateen ajateltuna hyva ratkaisu. Haastateltavat
luonnollisesti ymmarsivat, etta kyseessa on opinnaytetyohon liittyva ryhmahaastattelu ja saa-
tuja tietoja kaytetaan projektin arvioimiseen. ”Loppukeskustelu” oli kuitenkin ilmaisuna luon-
teeltaan pehmeampi ja haastattelu toimi havaintojeni mukaan myos joidenkin negatiivisten

tuntemusten, kuten turhautumisen venttiilina.

Hirsjarvi ja Hurme toteavat, etta tulisi haastatella niin monta kuin on valttamatonta tarvitta-
van tiedon saamiseksi (2001, 58). Koska osallistuin itse arvioinnin kohteena olevaan projek-
tiin, minun oli helppo lahestya haastateltavia. Minulla oli projektin osallistujana samaa tietoa
kuin haastateltavillakin, joten oli minun myos helppo tulkita saadun aineiston sisaltoa seka

arvioida sita, miten laaja aineiston tulisi olla.
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5.3  Luotettavuus

Vilkan mukaan laadullinen tutkimus on luotettava, kun tutkimuskohde ja tulkittu materiaali
ovat yhteensopivia. Myos tutkijan tulkintojen ja tutkittavien kasitysten tulee vastata toisiaan.
(2015, 196) Myos tutkijan oma arvomaailma tulisi kayda esiin tutkimusta tehdessa, koska se

vaikuttaa rajauksiin ja valintoihin. Sen merkitysta tulkintaan tulisi myos pohtia (2015, 198).

Tutkimuksen kohteena oli organisaatio, jossa tyoskentelen ja muutamat haastateltavat olivat
minulle hyvinkin laheisia tyotovereita. Minun tuli pyrkia irrottamaan itseni haastattelijana eri-
laiseen rooliin, kuin missa itse olin toiminut ryhman jasenena. (vrt. Vilkka 2015, 198.) Minulle
oli muodostunut oma kasitykseni projektista erityisesti oman pienryhmani kautta. Muiden
pienryhmien tyoskentelysta minulla ei ollut muuta nakemysta, kuin mika pienryhmien yhtei-

sissa tapaamisissa tuli ilmi. Tama oli mielestani hyva lahtokohta haastatteluiden tekemiselle.

Sosiaalitieteellisessa tutkimuksessa kaytetyt validiteetin ja reliabiliteetin kasitteet ovat tosin
olleet laadullisen tutkimuksen yhteydessa ylipaataan kriittisen keskustelun alla, varsinkin,
mita tulee toimintatutkimukselliseen lahestymistapaan tutkimuksenteossa. Validiteettia, eli
kuinka hyvin tutkimustulos vastaa todellista asioiden tilaa ja reliabiliteettia, joka tarkoittaa
sita, etta tutkimustulos pysyy samana, jos sita toistetaan uudelleen, on vaikea todeta, jos toi-
minnalla nimenomaan pyritaan muutokseen. (Huttunen & Kakkori & Heikkinen 1999, 113-114;
Kananen 2014, 33.)

6  Projektin kuvaus

Uudenmaan TE-toimiston osaamisen kehittamisen palvelulinjalla aloitettiin 2018 tammikuussa
projekti, jonka tarkoituksena on lisata asiakaslahtoisyytta palvelumuotoilun keinoin. Palvelu-
muotoilu- tyoryhmaan etsittiin vapaaehtoisella ilmoittautumisella halukkaita osallistujia.
Osallistujista muodostettiin ohjausryhma, joka veisi hanketta eteenpain vastuullisesti ja si-
toutuisi viemaan projektin loppuun. Muut ryhman jasenet osallistuisivat tyoryhmiin ja veisivat

asiaa eteenpain omissa yksikoissaan. Kaikkiaan naita palvelumuotoilun ”pioneereja” oli 35.

6.1  Kick-off

Palvelumuotoiluun liittyva projekti kaynnistettiin helmikuussa koko Uudenmaan TE-toimiston
osaamisen kehittamisen palvelulinjan projektiin osallistuvien asiantuntijoiden yhteisella semi-
naarilla 5.2.2018 Helsingin Pasilassa Virastotalon kokoustiloissa. Palvelumuotoiluprojektin ve-

tajaksi oli irrotettu palvelumuotoilun ammattilainen omasta henkilokunnasta.
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TET UUD Osaamisen kehittamispalvelut |

Palvelumuotoilua! 5.2.2018
Rakenteellinen ja kulttuurinen muutos julkisissa palveluissa
Asiakasléhtoisyys tyéllistémispalveluissa —”Asiakkuus PL2:lla”

Kuvio 2: Kick-off -tilaisuuden aloitus 5.2.2018. Projektin esittelymateriaalia.

Aloitustilaisuudessa korostettiin erityisesti empatian merkitysta julkishallinnon virkamiehen
tyoskentelyssa. Projektin kokonaissuunnitelma kevaan palvelumuotoiluhankkeelle esiteltiin
seka korostettiin sen tukevan myos maakuntauudistuksen kasvupalveluiden kehittamista. Na-
koaloja tybelaman muutosilmidista esiteltiin Tyoelama 2020/ Work-Up, Alykkaat palvelut ja
palvelutyo -seminaarin pohjalta, jossa todettiin digitalisaation asettavan muutospaineita tyo-

elaman kehittamiseen myos julkisen sektorin osalta.

Johdanto-osuudessa palvelumuotoilua avattiin kasitteena ja tieteen alana seka selvitettiin
lasnaolijoille yleensa palvelumuotoilun periaatteita ja sen tavoitteita. Tyopajan tarkoitus oli
heratella innostusta palvelumuotoilun mahdollisuuksiin kehittamistyossa. Ryhmatyot kasitteli-
vat Osaamisen kehittamisen palvelulinjan sudenkuoppia asiakkaan kannalta. Asiakaspalveluti-
lanteihin elaydyttiin naytelman keinoin, jolloin konkretisoitui monia palveluihin liittyvia on-

gelmakohtia asiakkaiden kannalta.
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Kuvio 3: Asiakkaiden ajatuksia TE-palveluista tyontekijoiden tulkitsemana 5.2.2018

Asiakkaan tilanteita esitettiin muun muassa lego-rakennelmin, joita tehtiin ryhmissa ja avat-
tiin kuvaelmia toisille. Asiakaspalvelukokemuksen perusteella saatua empiirista tietoa kaytet-
tiin hyvaksi. Ryhmatyo kuvasi asiakkaan sijoittumista TE-palveluun, mita se on hanelta vaati-
nut, missa han on nyt ja mita haasteita hanella on edessaan. Ryhmatoiden tuotokset ohjasivat

ajattelemaan toimintaamme asiakkaan nakokulmasta uudenlaisella tavalla
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Kuvio 4: Ryhmatyo asiakkaasta TE-palveluissa aiheena tyollistymiseen tahtaavat askeleet

Kiinnostusta palvelumuotoilun mahdollisuuksiin herateltiin ryhmatoissa, joissa pohdittiin mo-
nipuolisesti asiakkaan erilaisia tarpeita TE-asiakkuuteen. Aihe heratti laajaa pohdintaa ja kes-
kustelua asiakkuuden erilaisista motiiveista ja siita, miten ne voidaan tunnistaa ja niihin vas-

tata.

6.2 Tyoskentelyn eteneminen

Hanke jatkui toimipisteissa, joissa jarjestettiin tapaamisia pienemmissa ryhmissa. Pienryhmat
muodostuivat samankaltaisen asiakassalkun omaavista asiantuntijoista. Kuvaan Helsingin ai-
kuisten palveluiden pienryhman tyoskentelyn kaarta esimerkkina pienryhman etenemisproses-
sista. Huomioitavaa on, etta eri pienryhmien kehittamisprojektit ja niiden eteneminen poik-
kesivat paljonkin toisistaan. Helsingin toimipaikassa, johon itse kuuluin, jatkoimme ryhma-
toina asiakkaan asemaan asettumista ja loimme “kayttajapersoonia” (user). Aloimme pilkkoa

asiakaspalvelua ja kokemusta asiakkaan kannalta.
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Asiakasymmarrys. ~

Stefan Moritz

Kuvio 5: Asiakasymmarrys. 5.2.2018 Kick-off -tilaisuuden materiaalia.

Kuvasime aluksi palveluprosessia siita, kun asiakas ilmoittautuu TE-toimiston asiakkaaksi. Piir-
simme aikajanan, jossa oli erilaisia tapahtumia asiakkaan nakokannalta. Pilkoimme tapahtu-
mia osiin, maarittelimme aikajnalle kaikki yksittaiset teot, joiden kautta asiakas yrittaa vieda
omaa asiaansa eteenpain. Toimme janalle lopuksi myos omat toimenpiteemme ja vertasimme
niita keskenaan. Taman tarkoitus oli pilkkoa prosessia nakyvaksi, jotta voisimme havaita koko
prosessia asiakkaan kannalta, seka ymmartaa ja konkretisoida palvelun nayttaytymista asiak-
kaalle. Esiin nousi voimakkaasti se, kuinka paljon kuluu aikaa odottamiseen, jonka voisi hyo-
dyntaa jollakin tavalla asiakkaan eduksi. Rupesimme muodostamaan kasitysta kehittamispro-

jektista niemenomaan taman odotusajan hyodyntamisesta.

Tassa vaiheessa oli kulunut lahes kaksi kuukautta palvelumuotoiluprojektin aloitusseminaa-
rista. Emme olleet viela paattaneet kehittamisprojektimme fokusta. Aikaa oli kulunut siis to-
della paljon. Hidasteelle oli myos syynsa: olimme kaiken normaalin tyomme ohessa jarjesta-
neet Helsingin TE-toimiston "Tahdolla tyohon” -nimista Rekry-viikkoa”, johon oli kulunut lu-
kemattomia tyotunteja. Rekry-viikon jarjestajaaktiivien joukossa oli myos useita palvelumuo-

toiluprojektien osallistuvia, joten uuvuttavan Rekry-viikon jalkeen ”takki oli melko tyhja”.

Olimme tyoskennelleet erilaisten metodien avulla ja koimme olevamme aika lailla hakoteilla
tyoskentelyn ytimesta. Emme osanneet yhdistaa toisiinsa meille tarjottuja ryhmatyoskente-

lyyn tarkoitettuja metodeja ja asiakaslahtoisyytta, josta koko projektissa piti olla kyse.

”-Prosessihan pitdisi olla taustatekijd, eikd niin, ettd me hukutaan tdhdn pro-

sessin hienouksiin ihmettelemdédn, ettd mitd meiddn pitikdén tehdd.
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-Tajuattekste tén Palvelumuotoilun idean?
-Kylld tajuan erittdin hyvin. Nyt mun mielestéd vaan tehdddn vdédrid asioita.

-Ja me eksyttiin siitd, mikd oli alun perin meiddn idea, nyt se on mennyt jon-
nekin... Pannaanko jarrut pddlle? Me ei haluta edetd, nyt mentiin vika suun-

taan!”
(Muistiinpano pienryhmakeskustelusta, 26.3.2018)

”Tahdolla tyohon” -viikko oli miella tuoreessa muistissa. Se koostui erilaisista teemapaivista,
joista yksi oli yli 50-vuotiaille asiakkaille laadittu ohjelmallinen paiva Kampissa sijaitsevassa
TE-toimistossa. Aamupaivalla TE-toimiston aulassa oli cv-pajoja, jonne jonottamalla paasi
cv:n laatimisen ohjaukseen. Paikalla oli myos valokuvaaja, jossa saattoi otattaa valokuvan
cv:ta varten. Lisaksi paikalla oli tyonantajatapaamisia. Niihin ilmoittauduttiin paikan paalla ja
paastiin saman tien tyopaikkahaastatteluun. Paikalla oli myos laskutuspalveluyritysten edus-
taja kertomassa ns. kevytyrittajyydesta. Sen lisaksi jarjestettiin luontoja, joissa aiheena oli
mm. palkkatuettu tyo, jonka piti Helsingin kaupungin edustaja. Luentoja oli myos aiheista
koulutus ja yrittajyys. Laheskaan kaikki halukkaat eivat mahtuneet luennoille tilan puutteen

johdosta.

Tama kyseinen tiistaipaiva sai +50-vuotiaat asiakkaat liikkeelle niin suurin joukoin, etta
Kampissa sijaitsevan TE-toimiston edustalla kiemurteli arvioilta sadan metrin jono asiakkaita
koko aamupaivan ajan. Saimme teemapaivan osalta runsaasti kiitosta nailta hakijoilta, jotka
olivat kiitollisia siita, etta kerrankin jarjestetaan jotakin 50-vuotiaille. Paivan jarjestelyissa
oli myos paljon toivomisen varaa. Osallistujamaara ja kiinnostus loivat jarjestajat allikalla.
Ymmarsimme jo 15 minuuttia tilaisuuden alkamisesta, etta tila, johon olimme ihmiset kutsu-

neet, oli aivan liian pieni.

+50-vuotiaiden roolia tyomarkkinoilla seka tyonhakuun liittyvia ongelmia oli kasitelty medi-
assa. Huomasimme todella konkreettisesti aiheen olevan erittain ajankohtainen ja havait-
simme suuren tarpeen tallaiselle tapahtumalle, joten paatimme alkaa suunnitella tallaisen

teemapaivan konseptointia.
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Kuvio 6: Pienryhman workshop 5.4.2018: 50+ asiakkaan palvelutarpeen arviointia

Huhtikuun puolivalissa edistyimme palvelumuotoiluprojektin vetajan johdolla pienryhmamme
kanssa upeasti. Pilkoimme +50 tyonhakijoiden teemapaivaa palasiksi asiakaskokemuksen poh-
jalta: mita asiakas koki ja teki paivan aikana? Paloittelimme myos tapahtumaa edeltaneet te-
kemiset jarjestajien ja siihen muuten osallistuneiden kannalta. Pisteytimme tarkeimmat ta-
pahtumat ja asiat. Lopputuloksena konkretisoitui se, kuinka paljon kului tyotunteja muuta-

man tunnin kestoisen tapahtuman jarjestamiseen!
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Kuvio 7: 16.4.2018 pienryhma workshop: Rekry-viikon jarjestelyyn kuluneen tyomaaran konk-

retisointia ja sita, miten tapahtuma nakyi asiakkaalle.

Asiakkaalle tilaisuus nayttaytyi toisaalta hienona mahdollisuutena, jossa 50+ asiakkaalle tar-
jottiin erityistukea tiedonsaannin, konkreettisten mahdollisuuksien hahmottamisen, kuten
tyonantajatapaamisten ja luentoihin seka cv-pajaan osallistumisen muodoissa. Tyonantajat
tulivat paikalle tietaen, ettei tapaamisissa ole ainuttakaan alle 50-vuotiasta. Myos luennoissa
kohderyhma otettiin huomioon ja esimeriksi koulutusta kasiteltiin konkreettisena vaihtoeh-
tona tyollistymisen polulla. Toisaalta se nayttaytyi kaaoksena, jonottamisena ja epavarmuu-
tena, kun tilaisuus sai paljon odotettua suurempaa kiinnostusta eika kaikki halukkaat mahtu-
neet heita suuresti kiinnostaviin tilaisuuksiin. Moni olisi varmasti odottanut saavansa mahdol-
lisuuden keskustella henkilokohtaisesti TE-asiantuntijan kanssa itseaan koskevista kysymyk-

sista ja mahdollisuuksista, mutta siihen ei paivan aikana riittanyt resursseja.

Totesimme, etta tallaisella teemapaivalla on tarvetta. Sen konseptointi ja systemaattinen
jarjestaminen vaativat kuitenkin runsaasti aikaa ja resursseja, joita meilla ei ollut. Ainakaan
taman projektin puitteissa emme pystyneet oman tyomme ohella ryhtymaan niin vaativaan
tehtavaan. Kavimme pitkan keskustelun pienryhmassa ja palasimme loppujen lopuksi alkupe-

raiseen ideaamme palveluprosessin alkamisesta. Otimme kuitenkin kohteeksi +50 vuotiaan
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asiakkaan ja aloimme miettia mahdollisuuksia antaa talle kohderyhmalle erityistukea heti asi-

akkaaksi ilmoittautumisesta alkaen.

Aloimme suunnitella uudenlaista lahestymistapaa 50+ tyonhakija-asiakkaan avuksi. Olimme
todenneet tahan ryhmaan kuuluvilla olevan erityistarpeita. Moni tassa iassa tyottomaksi jou-
tuva on tilanteessa, jossa on tehnyt pitkan tyouran saman yrityksen palvelussa. Tyottomaksi
joutuessaan hanen osaamisensa saattaa olla kapea-alaista tehtavassa, jolle ei ole laajemmin
kayttoa. Oppiminen on tapahtunut usein tiettyyn tehtavaan liittyen eika se palvele enaa ura-

kehitysta tai edes tyomarkkinoilla pysymista.

Suunnittelimme tassa vaiheessa, etta laadimme erityisinfon tahan kohderyhmaan kuuluville
asiakkaille. Sen tarkoituksena olisi helpottaa heidan aktivoimistaan heti siita alkaen, kun tyot-
tomaksi ilmoittautuminen tapahtuu. Totesimme, etta on tarkeaa saada tarvittavaa tietoa
mahdollisimman pian, jotta henkilo voi aloittaa suunnittelemaan jatkotoimia tilanteensa
eteenpain viemiseksi, oli sitten kyse tyonhausta ja siihen tuen saamisesta tai vaikka uuden
koulutuksen hankkimisesta. Kuvatessamme spontaanisti asiaa sarjakuvan avulla, jolloin asia
kirkastui. Huomasimme, kuinka kiinnostavalta asian esittaminen nayttaa sarjakuvan muo-

dossa. Olimme itse kovin innoissamme tuotoksestamme.

Kuvio 8: Sarjakuva, osa Helsingin pienryhman “Tarinatarjottimesta”.

Seuraavina paivina esittelimme asiakastapaamisissa sarjakuvaa asiakastapaamisissa ja ky-
syimme, milta tuntuisi saada infoa TE-palveluista tassa muodossa. Kirjoitimme muistiin asiak-
kailta tulleita kommentteja. Palaute oli pelkastaan positiivista. Tuli esille, etta asiakas kokee
TE-palveluiden sivuilla olevan tiedon olevan ”viranomaisjargonia”, jota on vaikea ottaa vas-
taan. Sarjakuvan kautta saatava tieto, tuntui olevan miellyttavampaa ja herattavan enemmin

kiinnostusta.
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Otimme kehittamisprojektimme kohteeksi narratiivisen lahestymistavan TE-palveluiden tie-

dottamisessa. Laadimme tarinoita, joihin oli ujutettu tyypillisia yli 50-vuotiaiden tyonhakijoi-
den tilanteita. Tarinat mukailivat todellisia asiakastapauksia. Naiden tarkoitus oli auttaa asia-
kasta samaistumaan johonkin tarinaan ja sita kautta miettimaan omia mahdollisuuksiaan edis-
taa omatoimisesti tilannettaan. Taman lisaksi suunnittelimme sarjakuvan kayttoa tiedottami-
sessa esimerkiksi tilaisuuksista tai tapahtumista. Kyseessa on siis uudenlainen viestinnan tapa,
jota voitaisi kayttaa TE-palvelut sivuilla ja erilaisissa painetuissa tiedotteissa ja vaikkapa pdf-
liitteena, jolloin sita voitaisiin lahettaa kohdennetusti asiakkaille. Projekti sai nimen ”Tarina-

tarjotin”.

E - kk (]
simer EJa Kulttuurituottaja-Keijo
Keijo on tydskennellyt koulutisjana, mutte toimeksiannot
viahenivat koulutustuotiajien asettamien
Merkantti-ﬂauni pohigkoulutusvaatimuksien vuoksi. Han &l ole en3a hetkeen
paassyt haastatteluihin. Keijo on turhautunut ja vihainen
Rauni on valmistunut merkantiksi vuonna 82 ja tilanteeseensa. H&n on  harkinnut  koulutiEutumists
han ~on edennyt tE_l‘-'Ef_FI'E|F_E~5F:1 |'~_I'_IT'EE':-'ESﬁ lzgjentzakseen tyinhakumahdollisuuksiaan. Keijo léysi
myyj&sts, laskutukseen jaainatiiminvetsjaksi. tvovoimakoulutuksena  jarjestettdvan  koulutusohjelman,
Rauni kuitenkin irtisanottin TUTA=yists ja hén joka t&ydensi hinen aikaisempaz osaamistzan. Koulutuksen
ilmoitteutuu  ensimmdistd  kertaa eldm&ssaan kuuluwan tydharjoittelun mydts Keijjo passi naytiEmaan
tyénhakijaksi TE-toimistoon. Rauni on osaamistaantyinantajalle, jolle han myds tydllistyi.
h&mmentymyt tilanteestzan ja kokee
tanvievansa  _henkilSkohista ohjausta Saatua palautetta
tydnhakuasiakiriojen, tyonhakutsitojen seka . . .
paivarshan hakemisen kanssa. Timmt eh_:rrsm, kuvat or_r hj!-'w:r idea, hEusjm
Iahestymistapa, hyperiinkit ovat hyvid
Rauni toivoo waihtoehtojen kartoitemista
osaamisen kehitEmisen nakokulmasta. Rauni *Tomé tekee hyuda TE-imagolle”, “tama voisi lisdta
ilmoittautuu heti tydnhakuvalmennukseen. kiinnostusta TE-sivuja kahtagn®

Missa: TE-palelut fi-sivuille seka PDF-tiedostona, jonka vol tanittaessa lahettaas-postilla, esimerkkina yrittayysesie

* nostojaja mainoksiaFacebookissaseka Twitterisa

Kuvio 9: ”Tarinatarjotin”.

6.3 Kehittamisprojektien esittely

Pasilan Virastotalossa jarjestetyssa tilaisuudessa 4.5. esiteltiin pienryhmien kehittamisprojek-
tien taman hetkiset tuotokset. Tarkoitus oli se, etta ryhmat saisivat palautetta toisiltaan ke-
hittamishankkeisiinsa, joiden perusteella niita vietaisiin eteenpain. Palaute dokumentoitaisiin
ja sen perusteella tulisi kirkastaa ja tarkentaa tyoskentelya tai valita teemoja. Jotkut ryhmat
olivat tehneet haastatteluja tai lahettaneet Webropol -kyselyita, joiden antia kommentoitiin

muiden ryhmien osalta- Suunnittelimme myos uuden konseptin testaamista asiakkailla.
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Kuvio 10: Kehyskuntien laatima ”"Customer Journey” Jarvenpaan TE-toimistossa

Kyseiseen workshopiin oli myos ollut mahdollista pyytaa asiakkaita kommentoimaan meneil-
laan olevia hankkeita. Paikalle ei kuitenkaan tullut yhtakaan. Tama saattoi johtua osittain
epaselvasta ohjeistuksesta. Tarkempaa ohjeistusta siita, monelta asiakkaat tulisi kutsua pai-
kalle, kuinka kauan heidan olisi tarkoitus olla paikalla tai miten hanta tulisi ohjeistaa, ei ollut

annettu. Heidan lasnaolonsa merkitys jai epaselvaksi tyoryhmalaisille.
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Palveluinfon sisdllon kehittdminen

Tavoite:

* asiakkaalle tarjotaan tieto
ymmarrettavassd muodossa

Asiakkaille *  neuvoa siité. n;xi.sté asiakas |6ytaa .

T itsendisesti lisda tarvitsemaansa tietoa

tarjottava infon

a -> Kaksi asiantuntijaa ovat seuranneet

infoja ja havainneet ettd asiakkaan

tarkkaavaisuus/mielenkiinto haviaa ja osa

asiakkaista poistunut kesken infon.

-> Esityksen 36 diasta 12 diaan ...

kehitystyd ja testaus jatkuu...

"Olen os

‘[ Palveluinfoon” — Tuloksena:

= asiakaskokemuksen laadun
paraneminen

= tiedon laadun korostuminen

= tehokkuus lisdantyy; asiakkaan
itsendinen tiedonhaku

- yhteydenottojen maarat pienentyvéat

- kaksi uutta infoa: omaehtoinen online-
info & teemaluennot
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Kuvio 11: Vantaan pienryhman kehittamistyon tiivistys.

Esittelimme pienryhmien tuotokset world cafe -menetelmalla. Yksi pienryhman jasen esitteli
kehittamisprojektimme vuoronperaa vaihtuville pienryhmille. He saivat esittaa tarkentavia
kysymyksia ja kehittamisehdotuksia. Lopuksi ryhmat esittelivat lyhyen yhteenvedon saaduista
palautteista seka kehittamisajatusten ja kommenttien perusteella muodostuneet seuraavat

toimenpiteet tai askeleet.
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Kuvio 12: Ammatinvalintapsykologien tyoskentelyn tuloksia.

Seuraava vaihe oli saada tuotos lyhyeksi Powerpoint -esitykseksi. Projektin vetaja esittelisi

pienryhmien tuotokset TE-toimiston johdolle.

6.4 Loppuseminaari

Palvelumuotoiluprojekti saatettiin paatokseen yhteisella iltapaivalla 14.5.2018. Lasna oli
kaikki ne asiantuntijat, jotka osallistuivat pienryhmatyoskentelyyn, projektin vetaja, ohjaus-
ryhman jasenet seka TE-toimiston johtoryhma. Tarkoituksena oli selvittaa, mita oltiin saatu
aikaan, miten tyoskentely oli onnistunut, kuinka sita voitaisiin jatkaa ja edelleen kehittaa.
Toiveena oli se, etta palvelumuotoilulle saataisiin ”siunaus” johdolta ja toiminta voitaisiin

tuoda osaksi palvelun kehittamista koko Uudenmaan TE-toimiston kaikilla palvelulinjoilla.

Projektiin osallistuneet pohtivat yhdessa kehittamistyon antia aluksi pienryhmissa, jonka jal-
keen keskeisimmat seikat jaetiin koko ryhman kesken. Yleisesti koettiin, etta palvelumuotoi-
luun tutustuminen kaytannossa oli antanut paljon evaita asiakaskokemuksen ymmartamiseen.

Palvelumuotoilutyoskentelyn koettiin olevan antoisaa ja tuoneen tyohon uutta sisaltoa.

” Asiakkaan mielipiteen kysyminen oli aivan uusi oppimiseldmys!”
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(TE-asiantuntijan kommentti loppuseminaarissa 14.5.2018)

Projekti oli myos avannut silmia yhteistyotahojen prosesseihin. Esimerkiksi kunnan kanssa ak-
tivointisuunnitelmien tiimoilta tehtava yhteistyo ei ole valttamatta ollut syvallisesti tarkaste-
lun kohteena. Todettiin, etta taman kaltainen lahestymistapa parhaimmillaan edesauttaa pal-
velun sujuvuutta ja poistaa paallekkaista toimintaa. Samalla eri yhteistyotahot oppivat ym-
martamaan toistensa prosesseja paremmin ja sita kautta vahentaa paallekkaista tyota ja by-

rokratiaa. Asiakkaalle lopputulos nayttaytyy sujuvana ja mutkattomana toimintana.

Koulutusyksikon kehittamisprojektin kautta myos koulutuspalveluiden tuottajien kohtaaminen
oli mahdollista aivan uudella tavalla. Kiitosta annettiin myos uudenlaisten tyoskentelymene-

telmien opettelemisesta, naita aiottiin jatkossa hyodyntaa omassa tyossa.

Kotoutuja-asiakkaiden pienryhmassa huomattiin, etta varsinkin alkuvaiheessa palvelupolkuaan
olevien asiakkaiden, ja erityisesti niiden, joilla on kielivaikeuksia, osallistaminen on erityisen
haastavaa. Nama asiakkaat kokivat selvasti oman palvelupolkunsa hahmottamiseen liittyvat
kysymykset hammentavaksi. Asiakkaan mukaan ottamisen ajoitus palvelun kehittamisessa on

joissakin asiakasryhmissa mietittava tarkoin.

Pienryhmien tuotosten ja palvelumuotoilun teorian esittelyn jalkeen johto esitti kommentte-
jaan. Kaikki olivat vakuuttuneita siita, etta palvelumuotoilua tulee jatkaa palveluiden kehit-
tamisessa, eika siihen ole toimiston johtajan mielesta tarpeen edes kysya lupaa. Han antaa
tukensa palvelumuotoilun kayttamiseen toimipaikoissa ja valaytti sitakin, etta myos rahoi-
tusta voidaan jarjestaa toimintamenoista sopivien hankkeiden tueksi. Han arvioi, etta jo me-
neillaan olevien hankkeiden, kuten nuorten palveluiden kehittaminen, aikuisten “ohjaamo” ja

te-palveluiden sivujen kehittamiseen, voidaan palvelumuotoilua kayttaa hyodyksi.

”Jos TE-palvelut.fi -sivuja olisi alun pitden suunniteltu niin, ettd olisi kysytty
asiakkailta heiddn mielipiteitddn, nayttdisi sivut aika lailla toisenlaisilta.

Suunnitteluhan on tehty pddasiassa tekniikka edelld. ”

(Johdon kommentti TE-palveluiden verkkosivujen suunnittelusta loppuseminaa-
rissa 14.5.2018)

Eras palvelupaallikko totesi, etta henkilostolla on voimakas tyon kehittamisen henki. Kehitta-
mistyohon osallistumisen pelataan kuitenkin vievan aikaa, jota on muutenkin jo liian vahan.
Asiakassalkkujen hallinta on nyt jo hyvin haastavaa niukkojen ja vaihtelevien henkilostore-
surssien paineessa. Moni tekee valinnan keskittya vain perustyohon. Toisaalta todettiin, etta
taman kaltainen kehittamistyo pidemmalla tahtaimella voi toimia myos oman tydajan hallin-

nassa.
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Todettiin, etta TE-toimistossa on paljon tietoa, jota ei hyodynneta tarpeeksi asiakaspalvelun
kehittamistyossa. Asiakaspalautetta tulee runsaasti, mutta sita ei analysoida ja muuteta tie-
doksi, jota voitaisi hyodyntaa systemaattisesti kehittamistyossa. Tata tietoa tulisi palvelu-

muotoilun hengessa kerata ja hyodyntaa systemaattisemmin.

Johtajat pohtivat yhdessa, etta Te-palveluissa toiminta on hyvin monen tasoita. Palvelulinjo-
jen ja toimipisteiden asiakasprofiilit ovat hyvin erilaiset. Kuitenkin TE-palvelut ovat paasaan-
toisesti samat kaikkialla. Esimerkiksi yrityspalvelut ovat tarkea osa TE-palveluita ja muistutet-

tiinkin myos yritysasiakkaiden huomioimista ja mukaan ottamista palveluiden kehittamiseen.

Todettiin, etta toimipistetasolla palvelumuotoilu antaa mahdollisuuksia arjen problematiikan
kanssa. Palvelumuotoilun kayttoonotolla katsottiin myos olevan ”syotteita kansalliseenkin toi-
mintaan”. Asia luvattiin vieda johtoryhman kasittelyyn siita, mita ja miten palvelumuotoilu

otetaan kayttoon kehittamistoiminnassa.

7  Haastatteluaineiston esittely

Esittelen seuraavassa ryhmahaastatteluiden perusteella kertyneen aineiston. Ryhmittely ala-
otsikoihin perustuu ryhmahaastattelurunkoon, jota kaytettiin haastatteluissa apuna (Liite 2).
Viimeiseen ”Kritiikki” -alaotsikkoon tiivistin haastatteluaineistosta spontaanisti nousseet kriit-
tiset ajatukset, vaikka niita ei erityisesti haettu. Niiden nostaminen esiin oli kuitenkin perus-

teltua, koska kriittiset ajatukset toivat nakokulmia johtopaatoksiin ja kehittamisehdotuksiin.

7.1 Lahtotilanne: asiakaslahtoisyys?

Haastateltavia pyydettiin arvioimaan lahtokohtaisesti TE-palveluiden asiakaslahtoisyytta. La-
hes poikkeuksetta kuvattiin palveluita olevan systeemi-, tietojarjestelma- ja viranomaislah-
toisiksi. Tata perusteltiin mm. silla, etta asiakkaat ovat valittaneet jarjestelmien olevan vai-
keita kayttaa, eivatka ne taivu asiakaspalveluun. Tietojarjestelmalahtoisyys palveluille koe-
taan olevan ongelmallinen niin asiakkaille, kuin virkailijoillekin. Todettiin myos, etta verkko-
palvelut eivat aina toimi, kuten niiden tulisi ja tama nayttaytyy asiakkaille huonona palve-

luna.

Verkkoasioinnin arvioitiin toisaalta olevan suuri parannus asiakaspalvelussa. Todettiin, etta
kuitenkaan asiakkaita ei ole kaytetty niiden kehittamisessa tarpeeksi. Verkkoasiointia edelly-
tetaan asiakkaalta, mutta niiden kaytettavyys on huono. Monikanavaisuus koettiin myos hy-
vaksi, mutta toisaalta sen katsottiin myos rajaavan asiakkaan mahdollisuuksia saada palve-

luita.

”Md en itseasiassa tiedd onko siind tdtd palvelumuotoilundkékulmaa, onko asi-
akkaat mukana kehittdmdssd sitd oma asiointi -palvelua? Mul on semmonen

tunne, ettd ei ole. Sielld on paljon sellaista mikd on epdselvdd. Asiakkaat ei
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l6ydd sieltd niitd kohtia mitd ne tarvii---- kun puhutaan verkkopalvelusta,
jossa asiakkaan pitdd itse - ja nimenomaan pitdd, siis hdnen on pakko...Jos edes
virkailija ei l6ydd sieltd oman virastonsa nettisivuilta, niin jotainhan siind on

silloin pielessa!”
(Haastattelu 4)

Aineistossa korostui tyontekijoiden kasitys, etta asiakkaat haluaisivat enemmin henkilokoh-
taista palvelua, tapaamisia kasvokkain TE-asiantuntijan kanssa. Tama on yha harvemmin mah-
dollista asiakasmaarien takia. Kehyskunnissa pitkat valimatkat ovat arkipaivaa ja tunnin mat-
kustaminen TE-toimiston haastatteluun tai tyollistymissuunnitelman laatimiseen koetaan
usein haastavaksi. Tyossakayvien asiakkaiden huomioiminen koettiin jaaneen vahemmalle.
Tama korostui erityisesti psykologipalveluissa, kun todettiin virka-aikana tapahtuvan henkilo-

kohtaisen palvelun tuottavan hankaluuksia asiakkaan nakokulmasta katsottuna.

Merkillepantavaa oli se, etta lahes poikkeuksetta todettiin TE-asiantuntijoilla olevan tahto
palvella ihmisia asiakaslahtoisesti. Periaatteet ja tahtotila hyvalle asiakaslahtoiselle palve-
lulle on siis olemassa. Virkailijat haluavat kohdata asiakkaan, kuulla hanta. Tama ei kuiten-
kaan valttamatta nay asiakkaalle. Todettiin, etta asiakasnakokulmaa ei ole hyvasta tahdosta

huolimatta kuitenkaan tarpeeksi mietitty.

”No kylld mulle silld tavalla kirkastui, et oli aikaisemmin ajatellu, et kylldhdn
md osaan eldytyd sen asiakkaan asemaan ja tieddn mikd on hyva ja mikd ei.
Mut sit, kun mentiin niiltd asiakkailta itseltdédn kysymdén, niin ei se ookkaan

sama asia! Se oli oivallus ainakin!”
(Haastattelu 5)

Todettiin my0s, etta suora asiakaspalaute henkilokohtaisten kayntien ja puhelinkeskustelui-
den jalkeen on paaasiassa positiivista. Systeemin kankeudesta huolimatta koettiin tarkeaksi,
etta asiakas pyritaan kohtaamaan, halutaan aidosti kuulla asiakasta, olemaan niin inhimillinen
kuin mahdollista. Todettiin, etta pyrkimys tehda parhaansa asiakaslahtoisessa kohtaamisessa

on kaikilla.

TE-toimiston julkisuuskuva ei ole paras mahdollinen. Se nakyy myos asiakastyossa. Hanka-
luutta tuo se, etta virkailijat kokevat joutuvansa ”pelaamaan” systeemilahtoisyyden kanssa.
Todettiin, etta virkailijan ylapuolella on monta kerrosta paatoksentekijoita, mika vaikuttaa
suoraan asiantuntijatyohon ja tama nakyy usein asiakkaalle ikavalla tavalla. Asiantuntijat jou-
tuvat usein tyossaan eettiseen ristiriitaan asiakaslahtoisyyden ja virkamiestyon valilla. Tilanne

on usein raastava, kun virkailija tuntiessaan asiakkaan todellisen tilanteen, joutuu kankean
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lainsaadannon takia tekemaan asiakkaalle epamieluisia ratkaisuja tai kertomaan asiakkaalle

epamieluisista paatoksista.

”Tdmd organisaatio toimii niin, ettd kehittdjdt kehittdd, tyontekijdt tekee ja
asiakkaat on sitten se kolmas osapuoli tdssd, jota ei kuunnella. Oon huvikseni
joskus laskenu kuinka monta kerrosta mun yldpuolella on pddttdjid, jotka

pddttdd mun tekemisistd ja tdmd ndyttdytyy sitten asiakkaalle.”

(Haastattelu 7)

Mita kauemmas mennaan asiakasrajapinnasta, sita vahemman tietoa asiakkaasta todellisuu-
dessa on. Todettiinpa myos edella mainituista syista organisaatiomme edustavan mennytta

maailmaa ja olevan toiminnaltaan heikko.

7.2  Projektin tavoitteet

Pohtiessaan palvelumuotoiluprojektin tavoitteita ja niiden toteutumista, todettiin tarkeim-
man tavoitteen olleen asiakaslahtoisyyden lisaaminen. Huomio kiinnittyi siihen, etta asiak-
kaan aani haluttiin kuuluville ja hanet otettaisiin mukaan kommentoimaan ja vaikuttamaan
uudella tavalla. Tavoitteena oli kartoittaa asiakkaan nakokulmaa, asiakaskokemusta, mita asi-
akkaat tekisivat toisin TE-palveluissa, prosesseissa ja omassa asiakkuudessaan. Asiakaspolku-
jen ja palveluprosessien asiakaslahtoisemmiksi muokkaaminen koettiin olevan tarkeita tee-
moja projektin aikana. Yhteistyotahojen mukaan ottaminen asiakasprosessien kehittamisessa

todettiin olevan myos tarkea tavoitteista.

Projektin alkuvaiheessa hammensi se, mita on oikeastaan tarkoitus kehittaa. Oli epavar-
muutta siita, mita voidaan kehittaa, mika on aikataulu ja mista oikeastaan on kyse. Onko ole-
massa resursseja, paatoksia, voidaanko oikeasti muuttaa jotain? Pikkuhiljaa asia alkoi seljeta,

oma tavoite alkoi kirkastua, vaikka yhteinen tavoite ei ollutkaan viela valjennut kaikille.

Palvelumuotoiluprojektilla nahtiin myos piilotavoitteita. Todettiin, etta organisaatiossa halut-
tiin ”olla ajan hermolla”, haluttiin projektin kiillottavan TE-palveluiden julkisuuskuvaa ja ta-
man "hittituotteen” mukaan ottamisen katsottiin olevan hyva tapa tuoda positiivista julki-

suutta erityisesti tyontekijoiden keskuudessa. Sarkastiseen savyyn todettiin projektin korvaa-
van oivallisesti joitakin tyoyhteisossa koettuja pettymyksia. Tassa valossa epailtiin myos orga-

nisaation todellista kehittamishalukkuutta.

”Kun palvelumuotoilusta on tullut hitti, haluttiin tdd myés TE-palveluihin,

jotta voitais ndyttdd, ettd ollaan niin kuin ajan hermolla ------- kun ndki, ettd
tdstd innostuttiin, niin sanottiin vdlittomdsti, ettd tdd ei sitten saa vaikuttaa
organisaation toimintaan. Téddhdn vetdd niinku pohjan koko kehittdmisajatuk-

selta saman tien pois.”
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(Haastattelu 7)

Palvelumuotoilu tyokaluna ja menetelmana otettiin vastaan osittain ristiriitaisesti. Laajasti
miellettiin projektin tavoitteiden toteutuneen juuri asiakasmyonteisen lahestymistavan omak-
sumisen takia. Toisaalta taas palvelumuotoiluprojektin yhteistapaamisissa ja ohjatuissa pien-
ryhmatapaamisissa kaytetyt tyomenetelmat nayttaytyivat monille merkityksettomilta ja irral-

lisilta.

”No md en ndhny kaikkien roolia siind, et minkd takia just jotain juttuja har-
joiteltiin. Ei mun pddssd ainakaan suoraan yhdistynny. Ei auennu aina. Mut

kiva niitd oli tehdd.”
(Haastattelu 5)

”Md en itse tykdnny yhtddn niistd lippu-lappu -leikeistd, mitd tyrkytettiin joka

kerta, et tdd on nyt palvelumuotoilua!”
(Haastattelu 4)

Projektin alkuvaiheen kaynnistysvaikeudet olivat esilla useissa haastatteluissa. Kehittamiskoh-
teen valintaan kului melko paljon aikaa ja sen katsottiin johtuvan epavarmuudesta siihen liit-
tyen, mita on mahdollista ryhtya kehittamaan. Epaselvyytta tuotti se, voidaanko muuttaa tai
esittaa muutosehdotuksia jo olemassa oleviin organisatorisiin rakenteisiin. Pienen ihmettelyn
jalkeen selvisi, etta tallaisia muutoksia ei voida tehda taman projektin puitteissa. Tietoa kri-
tisoitiin voimakkaasti osallistujien kesken. Todettiin laajasti, etta palvelumuotoilun ydin ei
voi toteutua, jollei organisatorisia muutoksia voida tarvittaessa tehda. Tieto aiheutti turhau-

tumista projektin alkuvaiheessa. Kehittamiskohteiden valinta hidastui osittain tasta syysta.

”Jos se ldhtokohta on se asiakasldhtdinen palveluiden kehittdminen, niin pitdis
olla ihan siitd alusta alkaen niin kun sanomassa, et mikd se on se kohde, mitd
ldhdetddn kehittdmddn. Nyt me ldhdettiin niinku arvailemaan, et mikd se voisi
olla. Sen huomaa niin kun hallinnollisesta tai omasta organisaation ndkdkul-
masta et mitd pitdis kehittdd. Jos on tarkotus niinku asiakaskokemuksen pa-

rantaminen, niin kylldhdén siind pitdis olla asiakkaan alusta ldhtien mukana.”
(Haastattelu 5)

Joissakin kommenteissa paljastui myos se, etta projektin aikana korostui epatasaisuus toimi-
paikkojen ja palvelulinjojen valilla. Tassa viitattiin ainakin palvelulinjojen valisten toiminta-

tapojen eriavaisyyksiin seka suhtautumiseen kehittamistoimintaan niin esimiesten kuin tyon-
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7.3 Asiakaslahtoisyydesta oppiminen

Projektin tarkein tavoite oli asiakasymmarryksen lisaaminen ja asiakkaan kuuleminen palve-
luiden kehittamistyossa. Kiinnostavaa oli luonnollisesti se, oliko projektiin osallistuminen

opettanut aiheesta jotain uutta.

Yleisesti todettiin harhaluulo, jonka mukaan TE-asiantuntija tietaa, mita asiakas haluaa. To-
dettiin, etta vaarana on sokeutua asiakaspalvelussa sille, etta asiakaan nakokulma ei tule
esille, vaan luotetaan omaan kasitykseen tilanteesta. Projektissa tyoskentely auttoi tunnista-
maan taman illuusion. Todettiin, etta TE-toimistossa tehdaan paljon viranomaislahtoista
tyota. Palvelumuotoilun kautta ymmarrettiin, etta asiakkaiden motivaatiot voivat olla hyvin
erilaiset. Asiakkaiden haastattelut projektin aikana avasi silmia ymmartamaan sen, kuinka eri-
laisia tarpeita todellisuudessa asiakkailla on. Kun asiakkailta kysyttiin suoraan kehittamiside-
oita, tai kommentteja kehittamisen alla oleviin prototyyppeihin, vastaukset hammastyttivat.
Koettiin oivalluksia siita, etta reaktiot olivatkin erilaisia kuin mita oltiin odotettu. Paateltiin,

etta on valttamatonta kysya enemmin asiakkaan mielipidetta, eika nojata oletuksiin.

Haastatteluissa pohdittiin my0s yleisesti sita, missa asioissa asiakkaan mukana oleminen pal-
veluiden kehittamisessa on hyodyllista. Asiakkaan osallisuuden perustana tulisi olla ymmarrys
kyseisesta asiasta. Mikali tallaista ymmarrysta ei ole, asiakas ei myoskaan kykene tuottamaan
tarvittavaa tietoa. Tassa valossa kehittamiskohteen valinta projektin aikana ei ollut aivan on-
gelmatonta. Joissakin pienryhmissa todettiin, etta kehittamiskohteen valinnassa ei kuulunut
asiakkaan aani. Toisaalta olihan tyontekijoidenkin osalta alussa suurta epaselvyytta siita, mita
voidaan kehittaa. Todettiin, etta vuoropuhelu ja huomioiminen ovat tarkeita asiakkaan koh-

taamisessa, ei kehittamisprosessi itsessaan.

Motivoiva havainto tehtiin, kun todettiin asiakkaiden olevan hyvin kiinnostuneita osallistu-
maan toimintaan, mika liittyy TE-palveluiden kehittamiseen. Asiakkaiden huomattiin olevan
todella kiinnostuneita omasta asiakkuudestaan ja siita ”kuinka TE-paletti toimii”. Osallistumi-

sen katsottiin lisaavan asiakkaan vastuunottoa omasta elamastaan.

Asiakkaiden mainittiin olleen aidosti mukana, tosissaan, tayttaessaan kyselykaavakkeita. Asi-
akkailta saatu tieto myos usein poikkesi ennakko-odotuksista. Asiakkaat muun muassa antoi-

vat runsaasti positiivista palautetta TE-palveluista.

”Ei saatukaan rdaksytystd, mihin oltiin varauduttu, vaan paljon positiivista pa-
lautetta sitd lypsdmdtta!”

(Haastattelu 7)
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7.4  Suurimmat haasteet

Palvelumuotoiluprojektiin osallistuminen suurin haaste kaikkien mielesta oli kaoottinen tyoti-

lanne. Aikaa vievaan kehittamistyohon osallistuminen tehtiin perustyon ohessa.
”Kukaan tervejdrkinen ei ldhde tdhdn oman tyonsd pddlle!”
(Haastattelu 2)

Todettiin, etta asiakassalkun kevennys aktiivisesti kehittamistyohon osallistuvien kohdalla
olisi valttamatonta. Lisaksi toivottiin, etta kehittamistyota arvostettaisi organisaation taholta

vaikkapa palkitsemisen kautta, kuten liike-elamassa on tapana.

Palvelumuotoiluprojektin pienryhmiin kuuluminen ylitti useimmissa tapauksissa toimipistera-
joja, joten osallistujat joutuivat lilkkumaan pitkiakin matkoja tyoryhmatyoskentelyyn osallis-
tuakseen. Tama oli haasteellista ja joskus jopa mahdotonta ja se haittasi aktiivista osalli-
suutta tyoskentelyyn. Todettiin myos kaytettavien palvelumuotoilun metodien vaativan heit-
taytymista ja luovuutta. Asiantuntijatyosta irtautuminen vei usein jonkin verran aikaa, ennen
kuin oikea tyovire kaynnistyi tyopajoissa. Tama aiheutti painetta, kun projektin tuli edeta

koko ajan projektille asetetuissa aikarajoissa.

Aiemmin mainitut organisatoriset rajat tekivat tyoskentelyn varsinkin alussa jahmeaksi. Muu-
tenkin hierarkkisen jaykkyyden katsottiin olevan kaytannon esteena palvelumuotoilun toteut-
tamiselle. Todettiin, etta palvelumuotoilun pitaisi olla vapaata ja turhilta lupien kysymisilta
pitaisi valttya. Palvelumuotoilussa toimivalta-asioihin ei tulisi tormata. Lisaksi todettiin, etta
kehittamishankkeita on ollut aiemminkin ja usein ne on korvattu uusilla menetelmilla. Vaa-

rana on, etta palvelumuotoilun kohdalla tapahtuisi samoin ja taman uskotaan olevan suurim-

pia syita passiiviseen suhtautumiseen kehittamistyohon osallistumisessa.

Projektinhallintaan kohdistui jonkin verran kritiikkia. Koska projekti oli kestoltaan sen tyolay-
teen ja sithen kaytettavaan aikaan suhteutettuna varsin lyhyt, oli ongelmallista, etta kaikkien
osallistujien lasnaoloa vaativat tapaamiset eivat olleet ajoissa tiedossa. Kalenterikutsut tuli-
vat joskus liian myohaan, jolloin oman tyon organisointi oli ongelmallista ja mahdollisesti ve-
rotti osallistumista tapaamisiin. My0s projektiin liittyva tuki oli vaihtelevaa ja se aiheutti
ajautumista itsenaiseen tyoskentelyyn, joka hidasti jossain tapauksissa etenemista pienryh-
mien tyoskentelyssa. Tyoskentelyn ohjeistuksen koettiin usein olleen liian teoreettista ja sen

koettiin vieneen intoa kaytannon toteutukselta.
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"TE-toimiston jaykkyys ja byrokraattisuus sekd prosessien muuttamisen hitaus
ndin lyhytkestoisen projektin aikana osoittautui ongelmalliseksi. Testaaminen

ja ideoiden kehittely olisi vaatinut paljon enemmdn aikaa.”
(Haastattelu 3)

Loppuseminaarin toteutus koettiin ristiriitaisin tuntein. Lopputulosten esittely johtoryhmalle
oli pienryhmille tarkea hetki ja projektissa tyoskentelyn tarkea tavoite. Kuitenkin tilaisuus ku-
tistui vain yhden ryhman paastya esittelemaan kehittamistyonsa tuloksia johdolle. Tama oli

latistava kokemus useille pienryhmille ja he kokivat sen vesittaneen projektin onnistumista.

”Ja sitten sovitaan vaan ettd --- esittelee meiddn tuotokset ja vain yksi ryhmd
pddsee ddneen. Kun olin ajatellu, ettd kylla hitto vie ne jaksaa kuunnella 4 tai
5 minuuttia per saadut tulokset, kun olisin mielelldni ihan itte niitd avannu,
niinkun varmaan jokainen muukin. Et se niinku vesitty. Eihdn sitd voi aliarvi-
oida niin omaa esimiestddn, ettei se jaksa muutamaa minuuttia kuunnella

meital”
(Haastattelu 7)

7.5  Miten kosketti tyoyhteisoa?

Haastatteluissa kavi ilmi, etta muun tydyhteison tietoisuus tai mukanaolo projektissa vaihteli
suuresti toimipaikka- tai yksikkotasolla. Useimmiten yhteisissa palavereissa palvelumuotoilu
oli esityslistalla, jolloin kaytiin lapi, missa mennaan. Tyoyhteiso osoitti poikkeuksetta kiinnos-
tusta projektia kohtaan, kun sita vain pidettiin esilla. Monet totesivat, etta "kiinnostava
juttu”, mutta eivat omilta kiireiltaan ehtineet paneutua sen kummemmin asiaan. Osa vastaa-
jista kertoi, etta oli myos hieman oma vika, ettei projekti tullut muiden tietoisuuteen. Siita
olisi voinut puhua ja sita pitaa esilla projektin osallistuneiden taholta paljon enemmankin
omassa tyoyhteisossa. Myos mainittiin tiedon kiirittya toisille palvelulinjoille, sielta osoitetun

hyvantahtoista kateutta, koska hekin olisivat halunneet oman vastaavanlaisen projektinsa.

Haastateltavat analysoivat tyoyhteison asennetta yleisesti kehitystyota kohtaan. Todettiin,
etta osa on kyllastynyt kehittamisprojekteihin, joita on tullut ja mennyt. Taman lisaksi oltiin
havaittu, etta tyoyhteisossa on aina niita jotka lahtokohtaisesti suhtautuvat negatiivisesti ke-
hittamistyohon. Osa ihmisista on yksinkertaisesti sita mielta, etta mitaan vanhaa ei saisi

muuttaa ja ovat nihkeita uusille tuulille.
”Osalle kehittdminen on kirosana, osalle YES!”

(Haastattelu 1)
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Mainittiin myos, etta ialtaan vanhemmat kollegat eivat ole ylipaataan jarin innostuneita tal-
laiseen kehittamistoimintaan, mika vaatisi melko paljon aktiivista otetta ja uusien menetel-
mien oppimista. Myos virkaialtaan vanhemmat kollegat osoittivat helpommin hieman kyynista
suhtautumista palvelumuotoilua kohtaan, taman ei kuitenkaan katsottu olevan pahan-
suopaista, enemmankin siihen sisaltyi huvittuneisuutta. Kaiken kaikkiaan mainittiin, etta tyo-
yhteisossa toisten mukaan saaminen tallaiseen toimintaan on kovan tyon takana ja se koetaan
kuluttavaksi ja masentavaksi. Jossakin tapauksessa muutama ilmoitti heti projektin alussa,
etta heidat on nimetty projektiin vasten tahtoaan, eivatka aio tehda mitaan ylimaaraista.

Tama koettiin rehelliseksi, eika sen katsottu olevan ongelma.

Yleisesti oltiin sita mielta, etta tekemisen tasolla projekti kosketti pienta ryhmaa, eika teke-
minen ylettynyt koko tyoyhteisoon. Koska tyoskentelyyn kuului pitkia ja intensiivisia pienryh-
matapaamisia, muut jaivat tasta paitsi, eivatka sen vuoksi hahmottaneet tyoskentelyn laatua
ja antia. Mainittiin, etta projektia ja sen hyotyja oli varmaan vaikea ymmartaa, jos ei ollut

siina itse mukana.

”Projekti ndkyi palvelumuotoiluryhmdssd olleiden keskuudessa, mutta eipd oi-

kein muiden tyokavereiden toiminnassa.”

(Haastattelu 3)

7.6  Asiakkaiden suhtautuminen

Asiakkaiden tietoisuus palvelumuotoilusta vaihteli siita, kuinka paljon asiakkaita oli mukana
pienryhmien omissa kehittamisprojekteissa. Joissakin tapauksissa arveltiin, etteivat asiakkaat
olleet lainkaan tietoisia mita TE-toimistossa on tekeilla. Oltiin siis sita mielta, etta asiakkaita
tai yhteistyotahoja ei osallistettu tarpeeksi tassa projektissa kehittamistoimintaan. Joissakin
tapauksissa haastateltavat kertoivat saaneensa itse alun perin tietoa palvelumuotoilusta juuri

asiakkaiden kanssa kaytyjen keskusteluiden perusteella.

Jos asiakkaat kuulivat, etta TE-toimistossa palvelumuotoilua kaytetaan kehittamissa, suhtau-
tuivat he asiaan hyvin positiivisesti. Taman arveltiin olleen osoitus siita, etta TE-toimistossa

halutaan olla trendikkaita ja ajan hermolla. Joissain ryhmissa asiakkailta kerattiin tietoa sys-
temaattisesti vastauslomakkeiden avulla. Naissa tapauksissa asiakkaille kerrottiin juurta jak-
saen, mista on kyse ja heilta pyydettiin myos suostumuslomakkeet, etta antamiaan tietoja

voidaan kayttaa kehittamisprojektissa.

”Joo, joo! Kysyin ettd haluuko olla mukana tdssd ja jokainen sanoi, ettd totta-
kai haluaa antaa palautetta siitd, ettd miten kokee palvelut ja miten koki sen

tilaisuuden!”

(Haastattelu 2)
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Oltiinkin sita mielta, etta tallaisesta kehittamistyosta tulisikin viestittaa asiakkaille esimer-
kiksi kayttamalla sosiaalista mediaa. Asiakaspalautetta tulisi kerata eri tavoin, ja viestittaa
asiakkaille, kuinka heidan palautettaan kaytetaan toiminnan kehittamiseen. Ehdotettiin muun
muassa asiakaspaneelien jarjestamista. Talla tavoin tekisimme nakyvaksi sen, etta haluamme

kehittaa toimintaamme palvellaksemme asiakkaita paremmin.

7.7  Palvelumuotoilun mahdollisuudet ja haasteet TE-palveluissa?

Haastatteluissa tuotiin esille, etta vuoden 2013 organisaatiomuutoksen jalkeen TE-toimistossa
ei ole pysahdytty tarpeeksi miettimaan toimintaa. Toiminnassa on kaytantoja pitkan ajan ta-
kaa, toimintaa vaivaa tyontekijakeskeisyys eika asiakasta ole tahan asti kuultu tarpeeksi. Sen
lisaksi suuret asiakasmaarat ovat tehneet yksilollisen palvelun haasteelliseksi ja usein mah-
dottomaksi. Palveluinfoja ja muita ryhmatilaisuuksia jarjestetaan kasvamassa maarin. Tallais-
ten tilaisuuksien kehittamisessa halutaan erityisesti asiakkaan aanen kuulumista. Palvelumuo-

toilulle katsotaan olevan suurta tarvetta yli linjarajojen.
”0n iso kysymysmerkki, etta miksi tdtd ei ole aiemmin hoksattu taalla?”
(Haastattelu 2)

Mainittiin osuvasti: on kalliimpaa olla ottamatta palvelumuotoilua kayttoon, kuin sen ottami-
nen osaksi kehittamistyota. Todettiin viela, etta jos kaikki yksikot ja toimipisteet kehittavat

itsenaisesti toimintaa, on siina vaarana syntya liikaa toimintamallien eriytymista. Tama ei ole
asiakkaan etu, koska kyseessa on valtakunnallinen palvelu, jossa asiakkaiden tulisi eri puolilla

saada saman tasoista palvelua.

Mainittiin myos, ettei asiakkaan palvelumuotoilun tarvitse aina olla juhlallista projektityos-
kentelya, vaan asiakasta tulisi arkityossa kuulla aidosti ja kommunikoinnin kautta asiakkaan
palautetta tulisi kayttaa toiminnan kehittamiseen. Juuri taman takia palvelumuotoilun katsot-
tiin soveltuvan hyvin myos julkishallinnon virastoon: vaikka lait antavat raamit palveluille ja
toiminnalle, tama ei ole esteena sille, etteiko palvelumuotoilua voitaisi soveltaa arjen tyossa

antaen asiakkaan aanelle enemmin sijaa.

”Lisdd tammoistd, lisdd uskallusta ja yhdessd tekemisen kulttuuria! Unohde-

taan tappava hierarkia!”
(Haastattelu 7)

Toisaalta todettiin, etta palvelumuotoilua ei voida kayttaa kaikessa TE-palveluiden kaytan-
noissa. On paljon asioita, joihin asiakas ei voi vaikuttaa, kuten toimet ja palvelut, jotka vel-

voitetaan laissa tai ministerion ohjeistuksessa.
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Palvelumuotoiluprojektilla katsottiin olevan vaikutusta siihen, etta palvelumuotoilua voitaisiin
vieda laajemmin TE-hallinnon toimintaan. Lisaksi hyotyna katsottiin olevan myonteisen julki-

suuskuvan lisaantyminen.

Henkilokunnan mukaan saaminen laajasti koetaan haasteeksi. Tama edellyttaisi ensinnakin
ehdotonta johdon tukea palvelumuotoilulle. Johdon tulisi systemaattisesti viestia, etta palve-
lumuotoilu on tarkeaa, sita tuetaan ja se koskee kaikkia tyoyhteisossamme tavalla tai toisella.
Henkilokunnalle tulisi jarjestaa sopivasti koulutusta palvelumuotoilusta ja sen mahdollisuuk-
sista, jotta ymmarrettaisiin laajasti, etta kyseessa on organisaation toimintatapa ja se koskee
kaikkia. Palvelumuotoilun kautta saatavista tuloksista tulisi tiedottaa henkilokuntaa, jotta sen
hyodyt voitaisiin nahda laajasti ja ymmartaa uusien kaytantojen ilmaantumisen taustalla ole-

van juuri asiakkaan kuulemisen kautta tehtava kehittaminen.

”Kun hallinnossa on ollu aika paljon erilaisia kehittdmishankkeita, mitkd sit on
vaan korvannut toisen kehittdmishankkeen ja taas korvannu kolmannen, niin se
aiheuttaa automaattisen vastustuksen sen sijaan, ettd oltais iloisesti kehittd-
massd, niin ollaan, ettd *tad on taas tdmmonen, mikd ei kuitenkaan toteudu®.
Uskomuksia ja asenteita ldytyy asiantuntijoilta, joihin md ymmdrrdn ihan hy-

vin syyn.”
(Haastattelu 2)

Ehdottomana edellytyksena palvelumuotoilun kaytantoon tuomiselle TE-toimistoissa nahtiin
palvelumuotoilijan palkkaaminen. Palvelumuotoilijalla nahtiin olevan tarkea rooli, kun lukui-
sia hankkeita ja projekteja kaynnistetaan. Hankkeiden kehittaminen palvelumuotoilun kautta,
niiden koordinointi ja hyvien kaytantojen vieminen muihin yksikoihin ja toimipisteisiin katsot-
tiin olevan mahdollista ainoastaan niin, etta joku ottaisi vastuun kokonaisuudesta, mika liittyy
kehittamistyohon palvelumuotoilun avulla. Taman uskotaan helposti maksavan itsensa takaisin
tehokkuuden ja sujuvuuden lisaantymisen kautta. Palvelumuotoilijalla olisi talloin laaja ym-
marrys TE-palveluissa tapahtuvista hankkeista ja niiden kehittamistyosta. Viestinta ja kommu-
nikointi olisi helpompaa eri hankkeiden kehittamistyota tekevien valilla. Palvelumuotoilija
toimisi kaytannon sparraajana kehittamistyota tekeville. Lisaksi katsottiin olevan tarkeaa,
etta olisi joku, joka ottaisi vastaan negatiivista palautetta ja toisi esiin niiden perusteella

mahdollisia kehittamiskohteita.
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”Ton projektin aikana tuli jotenki selkeesti esille, ettd jos siind ei olis ollut
henkilgitd, jotka hoiti ja piti sitd hanskassaan, niin se olis kylld ollut hirveen
vaikeeta. Ja vaikka oppisi siihen ja vaikka oman tyon ohella kehitetddn asioita,
niin se on valtava haaste. Jotenki ehdottomasti siind pitdis olla joku ihminen,

jolle se kuuluu.”
(Haastattelu 5)

7.8  Mita projekti antoi siihen osallistujille?

Projektissa mukana olleet haastateltavat kuvasivat projektin hyotyja laajasti. Ensinnakin pal-
velumuotoiluprojektin katsottiin antaneen useita oppisen kokemuksia asiakaslahtoisyydesta;
pieniakin asioita muuttamalla voidaan saada suuri muutos aikaan asiakaskokemuksessa. Ym-
marrys siita, etta juuri negatiivinen asiakas pitaa saada mukaan palvelumuotoiluun, oli tar-
keaa. Huomattiin, etta negatiivisella asiakkaalla on usein potentiaalisia kehittamisideoita,

joita on mahdollista ruveta tyostamaan.

Projektin kuvailtiin olevan hyva pysaytys huomaamaan, etta asioita voidaan tehda eri tavalla.
My0s konkreettista parannusta tapahtui projektin puitteissa: joidenkin yksittaisten asiakkai-

den tilannetta saatiin vietya vauhdilla eteenpain.

Palvelumuotoilun kasitteen syvempi ymmarrys auttoi oivaltamaan myos yhteistyotahojen tar-
keyden. Koettiin, etta projekti antoi uusia valmiuksia kohdata yhteistyokumppaneita kuten

kuntia ja Spring Housen henkilokuntaa, joiden kanssa TE-toimisto tekee paljon yhteistyota ja
voimisti asiantuntijuuttamme tassa kontekstissa uudella tavalla. Yhteistyo koettiin hyvin an-

toisaksi ja tehokkaaksi.

”Md jotenki koin hyddylliseksi sen, ettd me ihan oikeesti tehtiin ndkyvdksi,
ettd mitd tadlld tapahtuu, kuinka paljon siihen menee aikaa, kuinka paljon
tadlla sahlatdadn ------ ettd pysdhdytddn ja katotaan, onks tdssd mitddn jdr-

ked.”
(Haastattelu 7)

Tyoyhteison kannalta hyotyja nahtiin runsaasti. Yhteishengen voimistuminen projektin aikana
oli voimakkaasti esilla erityisesti niissa ryhmakeskusteluissa, joissa pienryhmatoimintaan osal-

listui aktiivisesti useampi henkilo.

?Tyoyhteiso sai vahvistuksen siitd, ettd meilld on hyvd tiimi!l Ettd pystytddn

vhteistyohén. Tdmd kokemus vahvistui!”

(Haastattelu 7)
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Koettiin, etta yhteistyon tekeminen oli voimaannuttava kokemus ja lisasi tyohyvinvointia, kun
projektin avulla irtauduttiin rutiininomaisista, paivittaisista ajatuksista ja tyohon tuli uuden-
laista ”vipinaa”. Kokemus oli myos opettava, projektin aikana opittiin ”"yhdessajammailua”.

Tyoryhman kanssa pohdiskelun kerrottiin jalostavan omiakin ajatuksia.

Palvelumuotoiluun osallistuminen erityisesti siina tapauksessa, jos osallistujalla ollut aiempaa
tietoa palvelumuotoilusta koettiin mielenkiintoiseksi ja antoisaksi kokemukseksi. Oman tyon
sisallon ja merkityksen kokemuksen kannalta silla oli joillekin osallistujille suuri merkitys. Se,
etta pysahdyttiin yhdessa miettimaan tyon merkitysta, antoi virtaa ja toi voimavaroja arjen
tyoskentelylle. Kehittamistyohon osallistuminen ylipaataan koettiin ensiarvoisen tarkeaksi.
Kokemuksen kuvailtiin jopa tuovan mielenrauhaa siita, etta on voinut osallistua toimintaan,
jolla on todellisia vaikutuksia palveluiden kehittamiseen ja asiakkaiden aseman parantami-

seen.

7.9  Kritiikki

Osallistujien kriittiset kommentit liittyivat suurimaksi osaksi projektin kaytannon toteutuk-
seen. Pienryhmatyoskentely koettiin usein haastavaksi niiden kohdalla, jotka eivat tyosken-
nelleet fyysisesti saman katon alla. Matkoihin ja tapaamiseen kulunut aika yhteensa oli mo-
nille lilkaa suuren tyomaaran lisaksi. Lisaksi mainittiin koko projektin jaaneen liikaa omaksi

kokonaisuudekseen, mika ei nakynyt tarpeeksi paivittaisessa tyossa.

Suuri osa vastaajista kertoi projektin lahteneen kayntiin kangerrellen siita syysta, etta oli
epaselvyytta mita voidaan lahtea kehittamaan. Kehittamisprojektin valintaan meni tasta
syysta liian kauan aikaa ja se sai aikaan painetta tyoskentelyn etenemiselle myohemmin.
Osallistujat kokivat alun innostuksen radikaalisti latistuneen, kun kavi ilmi, etta kehittamis-

hankkeemme ei voi kohdistua organisatorisiin rakenteisiin.

”Tuplatimantti oli vdhdn niin kuin meiddn fiiliskartta: hirved into, latistami-

nen, ylGspdin nouseminen ja taas alas meno!”
(Haastattelu 4)

Projektissa kaytetyt tyomenetelmat eivat auenneet aina osallistujille. Yleisesti niiden kaytta-
minen koettiin hieman vaikeaksi ilman projektia vetavaa palvelumuotoilijaa, jota ei voitu jo-
kaiseen pienryhmatapaamiseen luonnollisestikaan saada ohjaamaan. Arvostelua tuli myos
siita, etta ”lippu-lappu leikkeihin” piti osallistua yhteistapaamisissa, kun ne eivat tuntuneet
kiinnostavilta. Leikkimisen koettiin pilkkovan ajatuksia ja jopa jarruttavan tyoskentelya. Olisi
ollut toivottavaa, etta menetelmat olisi olleet sellaisia, jotka tuntuvat luontevilta. Tama aihe
jakoi selvasti mielipiteita, koska osa haastatelluista koki selkeasti niiden olleen sopivaan mie-

lialaan virittelevia ja selkeyttaneen prosesseja asiakkaan kannalta.
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Koko projektin aloittamisen motiiviakin mietittiin. Puheenvuoroissa tuli ilmi, etta seka oh-
jausryhman, etta ylimman johdon asenteen palvelumuotoilua kohtaan olleen hieman nihkeaa.
Toisaalta ylin johto kannusti, tai ainakin salli taman tyyppisen kehittamistyon, mutta konk-
reettisen tuen todettiin puuttuvan. Johdon kiinnostus projektia kohtaan koettiin olevan pin-

nallista.

”Niin, sehan oli vahan sellanen juttu, etta ’juu, juu, tehkaa vaan, ei kukaan

kiella...””
(Haastattelu 1)

Kehittamisprojektin alkuvaiheessa keskityttiin tyontekijavetoisesti kehittamistyohon. Tilan-
teen kuitenkin kerrottiin muuttuneen projektin kuluessa ja loppuvaiheessa kayttajakeskeisen
nakokulman katsottiin vahvistuneen. Loppuvaiheen seminaarissa, jossa myos johto oli lasna,
saivat pienryhmien tuotokset melko vahan huomiota. Olisi toivottu, etta ne olisivat saaneet

paahuomion ja esimerkiksi palvelumuotoilun periaatteista kertominen jaanyt vahemmalle.

TE-palveluiden jako kolmeen palvelulinjaan koettiin vastaajien taholta ongelmalliseksi palve-
lumuotoilun kannalta. Palvelulinjoihin liittyva toiminnallinen kankeus ja linjojen valiset erot
tyon organisoinnin ja palvelun kannalta koettiin olevan haasteellisia ja hankaloittavan asia-

kaslahtoista tyoskentelya.

”Pitdisi lopettaa tdd linjojen kanssa pelleily ja keskittyd palveluiden kehittd-
miseen! Poteroista kiinnipitdminen estdd oikean kehittdmistoiminnan tdalla!

Palvelumuotoilu ei saisi vahvistaa organisaation olemassa olevia rajoja!”
(Haastattelu 7)

TE-hallinnon henkilostopolitiikka saa usein kritiikkia tyontekijoilta. Maaraaikaiset tyosuhteet
ja niiden jatkumisen epavarmuus heikentavat motivaatiota tyohon sitoutumista ja kehittamis-
tyota kohtaan. Tama tuli esiin haastatteluissa toistuvasti ja todennakoisesti nakyi osallistumi-
sessa palvelumuotoiluprojektiin, mika oli lahtokohtaisesti vapaaehtoisuuteen perustuvaa ke-
hittamistoimintaa. Projekti oli resursoitu niin, etta 15 henkea olisi voinut osallistua toimipai-
koista tahan projektiin. Joistakin toimipaikoista ilmoittautui aluksi 15, mutta loppumetreilla
oli kokoonpano kutistunut kymmeneen, kun taas joissakin mukana oli vain 2 henkea. He tote-
sivat toisten vedonneen tyokiireisiin. Tosiasiassa tyotaakka on lahes samanlainen kaikkialla,
asiakassalkut maariltaan kohtalaisen samanlainen. Kyse on myos siita, miten tarkeana esimie-
het pitavat asiaa, minkalaisen arvon he antavat kehittamistyolle ja innostavat siihen alaisi-

aan.
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”Musta tuntuu, kun on niin paljon kaikkea hankkeita ja pilotteja ja kaikkee

menossa niin tdd on vaan hukkunu tdhdn kaiken joukkoon.”

(Haastattelu 1)

8  Tulokset ja loppupaatelmat

Haastatteluissa kaytetyt kysymykset oli laadittu niin, etta niista saatava tieto nostaisi halutut
teemat esiin ja vastaisi tutkimuskysymyksiin. Seuraavassa esitellaan aluksi vastaukset tutki-
muskysymyksiin. Taman jalkeen prosessin kautta kokonaisuudessaan nousseita paatelmia kasi-

tellaan kehittamistyota fokuksena pitaen.

8.1  Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Miten projekti onnistui ja toteutuivatko sille asetetut tavoitteet?

Palvelumuotoiluprojektin onnistumisen ja tavoitteiden toteutumisen arviointi osoittautui
haasteelliseksi. Asiakaslahtoisyyden lisaamisen ymmarrettiin olevan selkeasti projektin paata-
voite. Projektityoskentelyyn aktiivisesti osallistuvien kohdalla tama tavoite kavi selkeasti esiin
ja haastattelujen perusteella poikkeuksetta saatiinkin projektin puitteissa asiakaslahtoisyys -
teemaan aivan uutta ymmarrysta ja nakokulmaa. Osallistujat ilmensivat voimakkaasti haluaan
tyoskennella uudella tavalla asiakaslahtoisesti jatkossakin ja olivat valmiita osallistumaan
mahdollisiin tulevaisuudessa tarjoutuviin vastaavanlaisiin mahdollisuuksiin. Kukaan ei ilmais-
sut, etta kokemus olisi ollut turha tai katunut osallistumistaan. Asiakkaan aanen puuttuminen

kehittamishankkeiden kaynnistysvaiheessa todettiin olleen puute.

Kavi myos ilmi, etta palvelumuotoilu kosketti vain pienta osaa tyoyhteisoa. On vaarana, etta
palvelumuotoilu, mikali sita jatketaan TE-palveluiden kehittamisen tyokaluna, eriytyy jonkin-
laiseksi pysyvaksi pienryhmatoiminnaksi, jolloin se ajautuu samojen henkiloiden hartioille.
Projektiin aktiivisesti osallistuvien kohdalla palvelumuotoiluhanke koettiin olleen onnistunut

kokemus.

Projektin onnistumisesta kertoo se, etta silla koettiin olevan monia myonteisia vaikutuksia
oman tyon sisallon merkityksellisyyden kokemiseen. Lisaarvoa kehittamisprojektista syntyi,

kun tyoskentely selvasti kehitti osallistujien yhteistyotaitoja ja kohotti tyoyhteison henkea.
Mita saatiin aikaan?

Kun kaikki pienryhmat esittelivat oman kehittamisprojektinsa sen hetkiset tulokset, kavi ilmi,
etta konkreettiset saavutukset vaihtelivat melko paljon. Toisissa ryhmilla oli saatu aikaan la-
hes valmiita toimintasuunnitelmia kehittamiskohteista ja niita oltiin laittamassa jo kaytan-

toon. Toisilla taas tyoskentelyn tulokset olivat jaaneet vahemman konkreettiselle tasolle.



50

Tyoskentelyn tuloksia on jo viety kaytantoon Uudenmaan TE-toimiston alueella. Joidenkin
ryhmien tuotosten loppuunsaattaminen ja kaytantoon vieminen on viela kesken. Ryhmien tuo-
toksia olen esitellyt kuvien muodossa luvussa 6.3. Mielestani itse tyoskentelyprosessin merki-
tysta ei tule myoskaan vaheksya, kun kyseessa oli ensimmainen konkreettinen palvelumuotoi-
lun avulla asiakasrajapinnassa tehty kehittamisprojekti. Projekti on tuonut kaytannon muu-
toksia palveluiden jarjestamiseen liittyen kehittamishankkeiden seurauksena. On odotetta-
vissa, etta naita muutoksia tulee viela lisaa, kun kehityshankkeita viela viedaan toteutuksen

tasolle.

Kun ajatellaan projektin kaynnistymisvaiheessa olleita suuria haasteita, kehittamiskohteen
valinnan kohdalla olisi ollut syyta saada jamakammin tietoa siita, mita palvelumuotoilun
kautta on mahdollista lahtea kehittamiskohteeksi valitsemaan. Tama olisi vapauttanut ener-
giaa ja aikaa varsinaiseen tyoskentelyyn ja se olisi todennakoisesti vaikuttanut pienryhmien

tyoskentelyn lopputuloksiin.

Arvioin projektin suurimmaksi heikkoudeksi kuitenkin asiakkaiden osallistamisen projektiin.
Kehittamiskohteen valinnassa olisi voitu enemman korostaa asiakkailta saatavan palautteen
merkitysta. Asiakkaiden osallistuminen varsinaiseen kehittamistyohon oli myos ryhmien koh-
dalla vaihtelevaa. Asiakkaiden asiantuntijuutta omaan tilanteeseen, tarpeisiinsa ja palvelui-
den kayttamiseen liittyvissa ongelmissa ei koskaan tule unohtaa. Toisaalta tyontekijoiden tie-
toa siita, mita uudistuksia tarvitaan ja onko sille menestyksen edellytyksia, ei myoskaan ole
syyta vaheksya. (Stenvall & Virtanen 2015, 191) Ratkaisuiden loytymiseen palveluiden suunnit-
telussa tarvitaan kuitenkin myos palveluiden tuottajan osallisuutta. Tehokkain kombinaatio
palveluiden kehittamiselle saadaan yhteistyossa palveluiden kayttajien ja niiden tuottajien
valilla. (vrt. Goodwin 2009, 114)

Vaikka asiakkaiden osallisuudessa kehittamishankkeiden kaikissa vaiheissa olisikin ollut toivo-
misen varaa, oli kuitenkin tarkeaa, etta tama puute huomattiin. Puute muodostui siten oppi-

miskokemukseksi.

Haasteet ja mahdollisuudet Te-palveluiden kehittamisessa?

Julkisen sektorin toimijana TE-palvelut koskettavat laajasti kansalaisia eri elamantilanteissa.
Te-palveluita on pyritty kehittamaan viime vuosina voimakkaasti asiakaslahtoiseen suuntaan.
Tasta on esimerkkina TE-digi uudistamishanke, mika on tyo- ja elinkeinoministerion ja ELY-
keskusten seka TE-toimistojen kehittamis- ja hallintokeskuksen (KEHA-keskus) vuonna 2016
aloittama hanke. TE-digin asiakkaille nakyva palvelu on Tyomarkkinatori -verkkopalvelu,
jonka tarkoitus on muodostua ekosysteemiksi, jossa asiakas saa yhdella haulla esiin eri tyon-
valitysalustoilla olevat tyopaikat, julkisen ja yksityisen tyonvalityksen palvelut, koulutusmah-

dollisuudet seka lukemattomia muita palveluita.
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TE-digi hankkeessa kantavana voimana on loppukayttajan kuunteleminen ja yhteiskehittami-
nen. Eri kohderyhmista on koottu referenssiryhmia, jotta erilaiset nakokulmat voidaan huomi-
oida kehittamisessa. Yhteiskehittamiseen voi ilmoittautua Tyomarkkinatorin verkkosivujen
kautta. Tyomarkkinatorin hakupalvelu on keskeneraisena versiona jo avattu asiakkaille. Tama
mahdollistaa sen, etta asiakkaan aani paasee aidosti kuuluviin palvelun kehittamisessa ilman

raskaita muutostoita. (Kokkola, Pyylampi, Rantahalme 2018, 65-68)

TE-palveluiden kehittamisessa tulisi kokonaisvaltaisesti kiinnittaa huomiota asiakaslahtoisyy-
teen. Julkisten palveluiden tuottamisen paikallistuminen, markkinasuuntautuneisuus ja asiak-
kaan roolin muuttuminen asettavat kuitenkin haasteita asiakaslahtoisyyden toteutumiselle
(Toikko 2012, 68-70). Palvelumuotoilu tai osallistuminen on jo jonkinlainen muoti-ilmio. Vaa-
rana on, etta osallistuminen ja asiakaslahtoisyys jaavat liian abstraktille tasolle. Asiakkaan
aktiivisen roolin korostuminen palveluiden kehittamisessa voidaan myos rajata niin, ettei silla
ole todellista merkitysta. Tyoyhteisossa voidaan olla tyytyvaisia siihen, etta toiminta on ”ajan
hermolla”, kun todellisuudessa asiakkaan osallistumista ja asiakaslahtoisyytta toteutetaan ka-
peasti. (Toikko 2012, 127.)

Ostopalveluina tuotettavat TE-palvelut tuovat palvelutarjontaan vaihtoehtoja, mutta samalla
pirstaleisuutta ja laatueroja. Lisaksi vaarana on, etta tuotteistetut palvelut ovat rajattuja ja
kapeita vastaamaan kansalaisten tarpeisiin. Myos kokonaisvastuu asiakkaan tilanteesta ja ta-
voitteiden toteutumisesta on vaarana jaada epaselvaksi. (Virkki ym. 2011, 76-77.) TE-palve-
luiden tuottamisessa tama korostuu muun muassa palveluiden jatkuvuudessa. Ostopalveluna
tuotetut hankkeet ovat maaraaikaisia, niiden jatkumisesta ei ole aina varmaa tietoa, ja asiak-

kaiden sitoutuminen naihin palveluihin on ongelmallista.

Lukuisissa TE-palveluiden puitteissa toimivissa hankkeissa ja niihin liittyvissa palveluissa voi-
daan nahda asiakkaan kannalta paljon uusia mahdollisuuksia ja hyotyja. Palveluiden asiakas-

lahtoisen kehittamisen kannalta se asettaa samalla suuria haasteita.

Palveluiden kehittamiseen tulisi selkeasti osallistua niin palveluiden tarjoajat, tilaajat seka
niiden kayttajat. TE-toimiston henkilostoresurssien puitteissa tallaista vaativaa yhteiskehitta-
mistyota on mahdotonta laajamittaisesti toteuttaa ilman selkeaa kehittamistyon resursointia
ja koordinointia. Palvelumuotoilun keinoja voidaan toisaalta helposti hyodyntaa myos pieni-
muotoisesti toimipaikkatasolla. Palvelumuotoiluun tutustuminen voi jo itsessaan syventaa ym-
marrysta asiakaslahtoisyydesta ja saada aikaan parannuksia yksilo- tai yksikkotasolla asiakas-
palvelussa. Kehittamismyonteisella suhtautumisella voidaan saada tyoyhteisoissa aikaan toi-

mintaa, kaytantoja ja palveluita, jotka tayttavat asiakaslahtoisyyden kriteerit.
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8.2  Kehittamistyon arviointia

Asiakaslahtoisyytta voidaan lahestya monesta nakokulmasta ja se nayttaytyy hyvin eri tavoin
riippuen siita, mista kulmasta asiaa tarkastellaan. Vastaajien arviot TE-palveluiden asiakas-
lahtoisyydesta noudattivat lahtoolettamustani asiasta: oikea tahtotila on olemassa ja yksittai-
set asiantuntijat pyrkivat toimimaan tyossaan niin asiakaslahtoisesti, kuin se on mahdollista.
Organisaation arvoihin (Liite 1) kirjattu asiakaslahtoisyys on yhteisten arvokeskustelujen
kautta lapikotaisin puitu teema ja sita on korostettu erilaisissa yhteisissa tilaisuuksissa vuo-
sien saatossa. Asiakaslahtoisyytta on kuitenkin kasitelty aineiston perusteella pintapuolisesti.
Mita muuta asiakaslahtoisyys tarkoittaa, kuin ystavallista kaytosta asiakaspalvelutilanteessa,
palvelun nopeutta tai tehokkuutta? Vastuu asiakaslahtoisyyden yllapitamisesta jaa usein yksit-

taisen tyontekijan hartioille.

Tyoyhteisossa on kasitys siita, etta kehittamistyon suunnittelu tapahtuu ”kehittamisyksi-
kossa”, jossain hierarkiassa "korkeammalla”. Se saa aikaan tunteen, ettei kehittamistyo koske
kaikkia. Erilaisia palvelun laadun lisaamiseen tahtaavia ohjelmia on toteutettu TE-toimis-
tossa, mutta niiden hyodyt ovat usein jaaneet tyonyhteisossa hamaran peittoon. Johtamista-
valla on suuri merkitys asiakaslahtoisen palvelukulttuurin edistamisessa (Stenvall & Virtanen,
2012, 158). Lisaksi organisaation tulisi kiinnittaa huomiota uuden tiedon jakamisen menette-
lyyn asiakaslahtoista toimintaa uudistaessa (Stenvall & Virtanen 2012, 163). Tyokaytantoihin
tai palveluprosesseihin tehtavat muutokset tulisi kytkea selkeasti kehittamistyosta saatuihin

tuloksiin, jolloin tyoyhteisossa ymmarretaan kehittamistyon konkreettinen merkitys ja hyoty.

Se, miten asiakaslahtoisyys nayttaytyy puolestaan asiakkaalle, riippuu myos monesta seikasta.
Mikali palvelutapahtumassa asiakkaan ja asiantuntijan valille syntyy hyva vuorovaikutusti-
lanne, asiointi TE-palveluissa muodostuu hyvaksi asiakaskokemukseksi. Jos asiakas tuntee pal-
velutilanteessa - puhelimessa tai henkilokohtaisessa tapaamisessa - etta hanta kuunnellaan
aidosti ja pyritaan tukemaan lahtokohdista, jotka han kokee tarkeiksi, han epailematta kokee
tulleensa kohdelluksi asiakaslahtoisesti. Jokainen kohtaaminen on uusi mahdollisuus rakentaa

pohjaa asiakaslahtdiselle toiminnalle organisaatiossa (Stenvall & Virtanen 2012, 163).

Jos asiakas yrittaa verkkopalvelun kautta vieda omaa palveluprosessiaan eteenpain, saada yh-
teyden virkailijaan tai etsia tietoa, jota han akuutisti tarvitsee, voi asiakaslahtoisyyden koke-
mus olla erilainen. Vaikka verkkopalveluiden voimistuminen kaikkialla, myos TE-palveluissa,
onkin toisaalta vapauttanut asiakkaat asioimaan myo0s virka-ajan ulkopuolella, on se tuonut
samalla tyytymattomyytta niiden kayttoa kohtaan. Viesti asiakkailta on usein se, etta verkko-
palveluiden kayttoa ei ole ajateltu kayttajien kannalta. Haastatellut poikkeuksetta toivat
esiin asiakkaiden kautta tullutta viestia verkkopalveluiden kayttamisen hankaluuksista, kayt-
tokatkoista, toiminnallisista hairioista tai yksinkertaisesti niiden suunnitteluun liittyvista epa-
kohdista. Kun verkkopalveluita ei ole suunniteltu kayttajalahtoisesti tai jos niiden kayttami-

seen liittyy paljon teknisia hairioita, on selvaa, etta se lisaa asiakkaan epavarmuutta omasta
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tilanteestaan. Tama purkautuu usein turhautumisena ja luo haastavan pohjan asiakaspalvelu-

tilanteelle.

Palveluiden sahkoistyminen ylipaataan asettaa asiakaslahtoisyys -teeman kiinnostavaan va-
loon: onko kaikilla palveluiden kayttajilla lahtokohtaisesti edes samoja mahdollisuuksia kayt-
taa verkkopalveluita? Kuinka paljon ylipaataan tassa digitalisaatio aallon vaiheessa ollaan oi-

keasti valmiita tuottamaan palveluita perinteisemmin, vaikka asiakas sita kuinka haluaisi?

Palvelumuotoilun tuominen TE-toimistoon on merkki siita, etta asiakaslahtoisyyteen kiinnite-
taan johdon taholta huomiota ja siihen halutaan panostaa. Voidaan silti aiheellisesti kysya,
kuinka paljon palvelumuotoilun arvioidaan muokkaavan TE-toimiston vaihtelevaa julkisuusku-
vaa. Projektille asetetut tavoitteet kirkastuivat palvelumuotoilun kanssa tyoskennelleille. Asi-
akkaan ja yhteistyotahojen konkreettinen mukaan ottaminen kehittamistyohon oli melko uusi
asia ja sen merkitys nousi arvoonsa. Mikali palvelumuotoilua jatketaan palveluiden kehittami-
sessa, tulee TE-palveluihin yhteiskehittamisen myota lisaantyvassa maarin uudenlaista avoi-
muutta ja asiakaslahtoisyytta, joka epailematta vaikuttanee myos TE-palveluiden julkisuusku-
vaan. Julkisuuskuvan parantaminen motiivina asiakaskeskeisyyden lisaamiselle esimerkiksi

palvelumuotoilun kautta ei tarvitse olla ristiriidassa todellisen kehittamishalukkuuden kanssa.

Projektin alussa koettu epavarmuus kehittamiskohteen valinnassa korostui haastatteluissa.
Palveluprosesseja TE-toimistossa ei alun perin ole suunniteltu yhteiskehittamisen kautta. Pal-
velulinjat on muodostettu pitkalti tyon organisoinnin helpottamiseksi. Asiakkaiden palvelu-
tarve, mika toimii asiakkaiden palvelulinjoille jakautumisen perusteena, on organisaatiolah-
toisesti maaritelty ja maarittely tapahtuu asiakkaan sahkoisten palvelujen kautta antamiin
tietoihin. Jaottelu on melko kankea ja jarjestelman antamaa arviota palvelutarpeesta ei suo-

sitella ylitettavan. Lahtokohta on siis varsin haasteellinen palvelumuotoilun nakokulmasta.

Projektin alussa koettu epatietoisuus ja turhautuminen hidastivat kehittamiskohteen valintaa
ja tyoskentelyn aloittamista. Nain suuren organisaation ollessa kyseessa, tulisi tarkemmin
maaritella, mihin palveluun, hankkeeseen tai tapahtumaan kehittamistyo kulloinkin liittyy.
Kokonaisten palveluprosessien muuttaminen on suuressa organisaatiossa aina mullistava
hanke. Palvelumuotoilun hengessa olisi kuitenkin aiheellista arvioida palveluiden kayttajilta
hankittavan tiedon perusteella, olisiko sellaiseen tarvetta. Asiakaslahtoisyyden perimmainen

ajatus tulisikin ottaa huomioon koko palveluprosessien uudelleenarvioinnissa.

Palvelumuotoilu ei tulisi jaada suuressa organisaatiossa pelkastaan yksittaisten tyontekijoi-
den, esimiesten tai keskijohdon varaan. Arvioinnin kohteena olevassa projektissa korostui jon-
kinlaiset erot eri toimipisteiden kesken. Vastaajien mukaan oli suuri merkitys silla, kuinka

asiaa pidettiin esilla ja kuinka siihen kannustettiin oman esimiehen taholta. Taman vuoksi ke-
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hittamistyota tulisi johtaa organisaatiossa yhtenaisesti ylimmalta johtotasolta asti. Kehitta-
mistyo tulisi maaritella selkeasti osaksi tyonkuvaa, jotta jokainen ymmartaisi sen koskevan

koko tyoyhteisoa.

Palvelumuotoiluprojektin kautta osallistujat kokivat suuren oivalluksen asiakkaan kuuntelemi-
sen merkityksesta. Kuten haastattelut toivat esille, asiakastyota tekevien asiantuntijoiden ka-
sitys asiakkaan toiveista ja ajatuksista poikkeaa usein todellisuudesta. Kehittamiskohteen va-
lintaan liittyvissa asiakkaille tehdyissa kyselyissa tuli myos paljon positiivista palautetta TE-
palveluista, mita ei oltu osattu odottaa. Usein kavi myos ilmi, etta asiakkaiden tarpeita kysyt-
taessa vastaukset saattoivat yllattaa. Ei saatukaan odotettuja vastauksia. Lisaksi asiakkaiden
innostus ja kehittamismyonteisyys tulivat myos yllatyksena. Projekti osoitti, etta tyontekijan
oma kasitys siita, mita asiakas haluaa ja ajattelee ei vastaa aina todellisuutta ja sen vuoksi
asiakkaan aanen kuulumiseen kannattaa panostaa. Asiakkaan kuunteleminen edellyttaa kui-
tenkin paljon niin tyontekijalta kuin koko organisaatiolta, muun muassa avoimuutta kritiikille
ja arvostelulle (Stenvall & Virtanen 2012, 163).

Palvelumuotoiluprojektiin osallistumisen suurimpana haasteena nousi selkeasti esiin kehitta-
mistyon tekeminen oman tyon ohella. Asiantuntijoilla on omat tulostavoitteet. Asiakassalkun
koko suhteutettuna tyoaikaan aiheuttaa se, etta yhtaan ylimaaraista aikaa ei ole. Tyopajoihin
tai palavereihin osallistumisen koetaan vievat vastaajien mukaan liikaa aikaa asiakassalkun
hoitamiselta. Stressaava tunne hoitamattomista toista vaarantaa kehittamishalukkuutta. Pal-
velumuotoilupioneerien keskuudessa tahan mittavaan ja ylimaaraista tyota vaativaan projek-
tiin osallistumisen koettiin osoittavan jonkinlaista ”kollektiivista hulluutta”. Johdon tulisi tu-
kea tyontekijoiden osallistumista kehittamistoimintaan omalla esimerkillaan, innostamisella
ja saamalla tyontekijat nakemaan kehittamisessa uusia mahdollisuuksia. Organisaatiokulttuu-
rilla ylipaataan on suuri merkitys, kun mietitaan tyontekijoiden osallistumisen edellytyksia ke-

hittamistyohon osallistumiseen. (Stenvall & Virtanen 2012, 193.)

Paljon keskustelua kaytiin siita, tulisiko kehittamistyota tekevien saada helpotusta tilantee-
seen esimerkiksi asiakassalkkua keventamalla. Tama voisi olla yksi ratkaisu, jotta kehittamis-
tyolla olisi jatkuvuutta. Tulisi muistaa, etta kehittamistyo koituu kuitenkin koko tyoyhteison
hyodyksi. Tama nakyy tyokaytantojen hiomisena ja asiakas- etta tyontekijaystavallisyytena.
Ajan kanssa se vaikuttaa ajankayton parantumiseen, tyohyvinvoinnin lisaantymiseen ja asia-
kaspalvelun sujuvuuteen. On selvaa, etta asiaa tulee puntaroida tyoyhteisossa ja kehittamis-

tyohon halukkaat voivat osallistua siihen ilman kohtuutonta stressia.

Projektiin osallistuminen oli melko epatasaista toimipisteittain. Haluttomuus kehittamistyo-
hon selittyy osittain suurella tyomaaralla ja kehittamistyohon osallistumisen pelataan heiken-
tavan suoriutumista perustyosta. Merkittava tekija on myos se, etta kehittamishankkeita ja

laadunparannusprojekteja on organisaatiossa vuosien saatossa ollut useita. Niiden merkitys ja
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hyodyt eivat ole aina olleet selkeita ja tamakin projekti epailematta edusti monille taas yhta
hanketta, jonka jatkuvuudesta tai hyodyista ei ole takeita. Kehittamistyon projektityyppisyys
on aiheuttanut projektikaaosta ja -vasymysta ja turruttanut kehittamisajattelua. (Arnkil, Arn-
kil & Eriksson 1998, 182.)

Kehittamistyohon osallistuminen ei siis ole aina houkuttelevaa. Olisikin tarkeaa, etta osallistu-
minen kehittamistyohon koettaisi antoisaksi ja hyodylliseksi koko tyoyhteisossa. Koska palve-
lumuotoilua on oikeastaan mahdotonta tehda kaukana asiakasrajapinnasta, se olisi erityisen
hyodyllinen kollektiivisen kehittamismyonteisyyden lisaamisessa TE-toimiston arjessa. Tyoyh-
teisoissa kehittamistyossa koetaan Stenvallin ja Virtasen (2012) mukaan jo uudistamisahkya.
Kehittaminen on monille kirosana ja kehittamistoiminta mielletaan tamanhetkisessa resurssi-

tilanteessa sosiaali- ja terveysalalla lahinna saastotoimenpiteiden etsintana.

Jotta kehittamismyonteisyys voisi laajemmin toteutua, on tarkeaa viestia systemaattisesti ke-
hittamistyon tarkeydesta ja koko tyoyhteison vastuusta kehittamistoimintaa kohtaan. Kukaan
ei halua istua turhissa palavereissa, joten kehittamistyon tuloksista tulisi viestittaa henkilo-
kunnalle ja asiakkaille. Mahdolliset uudet tyokaytannot tai palvelut tulisi kytkea niihin selke-

asti.

Jotta suuressa organisaatiossa palvelukaytannot eivat liikaa eriytyisi, on hyvin tarkeaa, etta
kehittamistyota johdetaan tehokkaasti. Stenvall ja Virtanen puhuvat tassa yhteydessa siita,
etta kehittamistyo ja innovaatioiden aikaansaaminen edellyttavat muutoksen johtamista
(2015, 75). Haastatteluissa nousi systemaattisesti tarve palvelumuotoilijalle TE-palveluiden
kehittamisessa. Katsottiin, etta palvelumuotoilijan palkkaaminen maksaa itsensa takaisin no-
peasti. On todennakoista, etta taloudelliset vaikutukset ajan myota ovat myonteisia, mikali
lukuisiin ympari Uuttamaata meneillaan oleviin hankkeisiin, tilaisuuksiin ja projekteihin liitty-
vaa suunnittelua ohjataan ammattimaisesti ja asiakaslahtoisesti. Talloin valtetaan muun mu-
assa samanaikaista kehittamista. Palvelumuotoilun keinoin hankittavaa asiakasymmarrysta,
jota kaytetaan palveluiden, tyokaytantojen tai asiakasohjaukseen liittyvien hankkeiden kon-
septointiin, voidaan hyodyntaa organisaatiossa, mutta se edellyttaa kehittamistoiminnan
koordinointia ja hyvaa viestintaa, jotta kehittamistyon tuloksia voidaan systemaattisesti hyo-

dynt3a.

kehittamistyo parhaimmillaan, palvelumuotoilun koettiin lisaavan merkityksen tuntua omassa
tyossa. Oli voimaannuttavaa voivansa kokea myotavaikuttavansa palvelun parantumiseen. Pro-
jektin koettiin olevan pysahdys, jossa oli kerrankin mahdollisuus miettia, mita TE-palveluissa
tehdaan ja miksi. Lisaksi oivallus, etta asioita voidaan tehda eri tavalla, kuin aina on totuttu,
koettiin hyodylliseksi. Tallaiset kokemukset epailematta lisaavat huomattavasti tyotyytyvai-

syytta ja hyvinvointia tyoyhteisossa.
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Yhteistyotahojen mukaan ottaminen projektiin osoittautui hedelmalliseksi, lisasi luottamusta
ja arvostusta verkostoja kohtaan. Lisaksi tiiviin ryhmatyon tekemisen koettiin lisaavan tyoyh-
teisossa yhteisollisyyden tunnetta ja projektin katsottiinkin parantaneen yhteishenkea merkit-
tavasti. Naita hyotyja olisi voinut lisata niin, etta osallistuminen palvelumuotoiluun olisi ollut

tasaisempaa eri toimipaikoissa.

Se, mita kehittamishankkeiden kautta saatiin loppujen lopuksi aikaan, tuntui prosessin arvi-
oinnin loppuvaiheessa olevan yha vahemman merkityksellinen asia. Kehittamisprojektissa
tyoskentelyn tarkoitushan oli harjoitella palvelumuotoilun menetelmien kayttoa, joten myos
ymmarrettavaa, etta kaikki ei ensikertalaisilta voinut taydellisesti onnistua. Merkittava tulos
oli prosessin kautta saavutettu asiakasymmarryksen voimistuminen, joka oleellisesti liittyy

asiakaslahtoisten palveluiden kehittamiseen.

8.3  Opinnaytetyon henkilokohtainen anti

Opinnaytetyon tekeminen kesti kaikkiaan lahes vuoden. Tyoskentely tapahtui intensiivisissa,
jonkin verran toisistaan irrallaan olevissa jaksoissa. Oma osallistuminen tutkimuksen kohteena
olevaan projektiin oli antoisaa ja antoi hyvan pohjan projektin arvioinnille. Se antoi myos lois-
tavat lahtokohdat havainnoinnille seka dokumentoinnille. Ryhmahaastattelut projektin jal-
keen onnistuivat kohtalaisen hyvin. Haastateltavat osallistuivat innokkaasti keskusteluun ja
kasittelivat teemoja laajasti, omakohtaisesti ja avoimesti. Haastateltavien osallistumisen

maarassa oli ajoittain pienia pettymyksia, koska ryhmien koot vaihtelivat suuresti.

Koin asiakaslahtoisen projektin arvioinnissa asiakasnakokulman osittaisen puuttumisen ongel-
maksi, mika vaivasi minua varsinkin opinnaytetyohon ryhtymisen alkuvaiheessa. Tyon edetessa
haastatteluvaiheeseen ja niiden purkamiseen, kavi selvaksi, etta kehittamistyon arvioinnissa
on mahdollista lahestya aihetta monesta tulokulmasta. Merkitykselliseksi nousikin esimerkiksi
kehittamistyoprosessin rooli oppimisen kokemuksen kannalta niin asiakaspalvelussa kuin tyo-

yhteisotaitojen kannalta.

Loppujen lopuksi arvokkaimmaksi ammatilliseksi hyodyksi katson minulle muodostuneen laa-
jan ymmarryksen onnistuneen kehittamistyon edellytyksista julkisella sektorilla, sen haas-

teista ja mahdollisuuksista tyoyhteisossa ja asiakaslahtoisessa kehittamisessa.
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Liite 1: Uudenmaan TE-toimiston arvot.

UUDENMAAN TE-TOIMISTON ARVOPERUSTAN
ASIAKAS- JA YRITYSLAHTOISYYS PELISAANNOT YHDENMUKAISUUS
TOIMINTATAVOISSA JA
YHDENVERTAISUUS PALVELUN
SAATAVUUDESSA

ESIMIESTYO
"Luon alaisilleni parhaat mahdollset

oikeudenmukaisesta jakamisesta ja
kohdentamisesta.”

laatua. Huolehdin siiti, etti
kaikkien osaaminen tu]ee

toiminnan optimaalisesti.”

"Varmistan ett alaiseni tuntevat tavoitteet ja
tehokkaat tyitavat. Huolehdin parhaiden
e 1a kiviiss »

ammatillisesti
suhteessa alaisiini ja kohtelen heidat
tasavertaisesti ja yhdenmukaisesti”

VAIKUTTAVUUS, TUOTTAVUUS AMMATILLISUUS, ASIANTUNTIJUUS
JA TALOUDELLISUUS JA KUMPPANUUS
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Liite 2: Teemat ja ryhmahaastattelurunko.

Asiakaslahtoisyys TE-palveluissa

-nykytilanne

-projektin vaikutus siihen

Kehittamisprojektissa tyoskentely

Palvelumuotoilu TE-toimistossa

-kehittamisajatukset

-haasteet

-TE-toimiston asiakaslahtoisyys?

-Palvelumuotoilunprojektin tarkeimmat tavoitteet?

-Projektin suurimmat haasteet?

-Miten palvelumuotoiluprojekti nakyi tyoyhteisossa/ miten siihen suhtauduttiin?

-Palvelumuotoilun mahdollisuudet TE-palveluiden kehittamisessa?

-Millainen kokemus oli? Mita sait/opit palvelumuotoiluprojektista?

-Toiko projekti muutosta toimintaan?



