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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan sita, millaisesta palvelumuotoiluosaamista hyvinvointialan
yritykset tai yrittajat hyotyvat parhaiten. Kyseessa on toiminnallinen opinndytetyo, jonka
tarkoituksena on suunnitella koulutusmalli hyvinvoinnin palvelumuotoilun koulutukseen alan
yrityksille. Opinnaytetyossa muotoillaan suunnitelma Hyvinvoinnin palvelumuotoilu -koulutuksen
toteuttamiseksi. Mallia tai sen osia voidaan hyddyntaa palvelumuotoilun koulutusta suunniteltaessa

tai toteutettaessa.

Palvelumuotoilu (service design) on termi, jota kdytetaan tarkoittamaan palvelujen suunnittelua ja
kehittamista kayttajalahtoista ajattelua soveltaen. Palvelumuotoilu on jo yleisesti kaytetty kasite ja
tyokalu. Sita ei kuitenkaan viela ole kovin laajasti hyddynnetty erityisesti hyvinvointialan tai sosiaali-
ja terveysalan palveluliiketoiminnassa. Tassa opinnaytetydssa painopisteena on erityisesti sosiaali-
ja terveysalan yrittajyys ja palvelumuotoilua tarkastellaan erityisesti sosiaali- ja terveysalan

nakokulmasta.

Sosiaali- ja terveysalalla on omat erityispiirteensa, kuten toiminta julkisessa toimintaymparistossa,
asiakaslaheisyys ja lakisaateisyys. Hyvinvointipalvelujen kysynta ja kéyttd kasvaa esimerkiksi
vaeston ikaantyessa ja palvelutarpeen kasvaessa. Taméa haastaa seka alan yrittajat etta julkisen
sektorin kehittdmaan toimintaansa. Alalla on vahva ammatillisen osaamisen perinne, mutta
liketoiminta- ja kehittdmisosaaminen on usein heikompaa. Taman vuoksi kannattaa luoda myos
toimialakohtaisia koulutuksen malleja ja tyokaluja, jotka motivoivat juuri taman alan yrityksia ja
yrittajia lisadmaan omaa palveluliiketoimintaosaamistaan. Hyvinvointialalla tarvitaan myods
erityisesti toimialalle raataloitya taydennyskoulutusta yrittajille. Alan yrittajyysopinnoissa tulisi ottaa
huomioon yritysten erilaiset mahdollisuudet kannattavaan toimintaan palvelumarkkinoilla. Myds
hyvinvointialalla tulisi pyrkia Idytamaan keinoja kehittaa palvelutoimintaa pitkajanteisesti. (Huotari
2011, 3.)

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Metropolia ammattikorkeakoulun hallinnoima Hyvinvointialalle
reitteja yrittdjyyteen (Hyrrat) -projekti. Hyrrat-projekti kehittdd ja toteuttaa toimintaa, jossa
hyvinvointialan toimijat korkeakoulussa ja tyoelamassa rakentavat yhdessa erilaisia reitteja ja
tyovalineita alan yrittajyyteen. Projektilla on kolme kohderyhmaa: opiskelijat, opettajat ja yrittajat

sosiaali- ja terveysalalla. Opiskelijoille projekti pyrkii tarjoamaan tietoa hyvinvointialan yrittajyydesta



ja palveluliketoiminnasta. Opettajile projektissa rakennetaan osaamista ja tyokaluja
yrittajyyskasvatuksen huomioimiseksi osana opetusta seka intoa hyvinvointialan yrittajyyden ja
yrittajamaisen ajattelun edistamiseen. Yrityksille Hyrrat-projekti tarjoaa tukea ja taitoja
palveluliketoiminnan kehittamiseen erityisesti hyvinvoinnin palvelumuotoilun nakokulmasta.
Hyrrat-projektia rahoittaa Uudenmaan elinkeino-, liikenne ja ymparistokeskus ESR-ohjelmasta’.
Yksi projektin konkreettisista tavoitteista on kehittaa hyvinvointialan pk- ja mikroyritysten
palveluliketoimintaa seka lisatd palveluosaamista. Projekti toteuttaa palvelumuotoiluun ja
asiakaslahtoisyyden osaamiseen liittyvien tyokalujen kokoamista seka pyrkii muotoilemaan niita

erityisesti hyvinvointialan kayttoon. (ESR-projektihakemus 24.9.2012, 5-11.)

Tassa opinnaytetydssa suunniteltu koulutus tai sen osia on toteutettu osana Hyrrat-hanketta
syksylla 2014. Projekti jarjesti hyvinvoinnin palvelumuotoiluun liittyvia yhteistoiminnallisia ja
fasilitoituja  tyOpajoja, joissa hyddynnettin  tdsséa opinndytetydosséd l0ydettyd tietoa
palvelumuotoilusta ja rakennettua koulutuksen mallia. (ESR-projektihakemus 24.9.2012, 5-11.)

Hankkeen projektiryhma osallistui koulutuskokonaisuuden suunnitteluun ja toteutukseen.

Tassa opinnaytetyossa tarkoituksena on kehittaa sovellettu malli palvelumuotoilun koulutuksesta
erityisesti hyvinvointialan yritysten palveluliiketoimintaosaamisen lisaamiseksi.
Paatutkimuskysymys on, millainen malli palvelumuotoilukoulutuksesta kannattaa rakentaa
hyvinvointialalle. Tahan kysymykseen on pyritty etsimaan vastauksia alatutkimuskysymysten
avulla. Naita ovat: Mita on palvelumuotoilu? Mita on hyvinvointialan yrittajyys ja sen erityispiirteet?
Millaista koulutusta palvelumuotoilusta on jarjestetty ja minkalaisia koulutuksen malleja on jo

olemassa? Millainen koulutus tukee hyvinvointialan yrittajien palvelumuotoiluosaamista?

Opinnaytetyon tietoperusta pohjautuu palvelumuotoiluun, sen tydkaluihin ja teoriaan. Lisaksi
tarkastellaan hyvinvointialan ja alan yrittajyyden erityispiirteita, nykytilaa ja tulevaisuuden nakymia.
Tyon taustalla on my0s runsaasti tyon kautta hankittua nonformaalia ymmarrystad ja tietoa

hyvinvointialasta ja siihen liittyvista nakokulmista.

Palvelumuotoilu on kasitteend erittdin laaja-alainen. Viime vuosina se on vahvistunut
lahestymistapana palvelujen kehittamisessa. Palvelumuotoilun menetelmia on hyodynnetty useilla
eri toimialoilla, mutta viime aikoina se on otettu kayttddon myds hyvinvointipalvelujen kehittamiseen.

(Tuominen 7.5.2014, luento.) Hyvinvointipalvelut ovat kasvava markkinakentta. Samalla erityisesti

T ESR = Euroopan sosiaalirahasto



julkisten palvelujen piirissa on tarvetta saastdille ja palvelujen tehostamiselle. Palvelumuotoilulla
voidaankin ajatella olevan valtavaa potentiaalia esimerkiksi terveyskeskusten, sairaaloiden,

senioritalojen tai erilaisten sosiaalialan palvelujen parissa. (Keinonen 2013, 17.)

Opinndytetyon aiheenvalintaan minua ohjasi myos aiempi tyokokemukseni hyvinvointialan
yrittdjyyden edistamisess@ seka koulutustaustani. Tradenomiopintojeni liséksi aiemmalta
koulutukseltani olen kulttuuriantropologi. Naenkin palvelumuotoilun mahdollisuutena yhdistaa

inhimillisen kulttuurin ymmarrysta liiketoiminnan kehittamiseen.

Opinnaytetyd etenee tietoperustan kautta toiminnalliseen osuuteen. Luvussa 2 kuvataan
tutkimustyon prosessi tarkemmin. Luku 3 tarkastelee hyvinvointialaa, sen erityispiirteita ja
tulevaisuuden nakymia seka alan yrittajyytta. Palvelumuotoilua ja sen tyokaluja avataan luvussa 4.
Luku 5 tuo esille case-esimerkkeja palvelumuotoilun hyodyntamisesta erityisesti hyvinvointialalla
sekd Suomessa jarjestetystd palvelumuotoilun koulutuksesta. Tydn kaytanndllinen ja
toiminnallinen osuus on luvussa 6, jossa esitetddn koulutuksen malli hyvinvointialan

palvelumuotoilukoulutukseen. Ty6n lopussa luvussa 7 on tekijan omaa pohdintaa aiheesta.



2 KEHITTAMISTYON PROSESSI

Tassa luvussa kuvataan tutkimusasettelu ja opinnaytetyoprosessi. Tausta-aineistoon ja
tutkimustietoon perehtymalla kehitetaan sovellettu malli palvelumuotoilun koulutuksesta erityisesti
sosiaali- ja terveysalan yritysten palveluliiketoimintaosaamisen lisaamiseksi. Tutkimus- ja
taustatiedon lisaksi kerataan tietoa siita, millaisia ratkaisuja muut toimijat ovat loytaneet

palvelumuotoilun kouluttamiseen seka palvelumuotoilun hyddyntamiseen hyvinvointialalla.

Kyseessa on toiminnallinen opinnaytetyo, jonka tavoitteena voi olla kaytannon kehittamistyo, jonka
pohjalta syntyy jokin tuote, kuten opas tai ohjeistus. Toiminnallinen opinnaytetyd on
tyoelamalahtoinen ja kaytannonlaheinen, ja sen kautta opiskelija pyrkii osoittamaan alan tietojen ja
taitojen hallintaa. Toiminnallisella opinnaytetydlla opiskelija kehittaa itsedan ammatillisesti samalla
kehittden oman alansa ammattikulttuuria. (Vilkka & Airaksinen 2004, 9, 41-42.)

Opinnaytetyoni taustalla on runsaasti nonformaalia tietoa tyon kautta. Opinnaytetydprosessissa
kutsun tata vaihetta kontekstiin tutustumiseksi. Kéytanndllista ja kokemuksellista tietoa on syntynyt
erityisesti hyvinvointitoimialasta ja alan yrittajyydesta, kun olen tydskennellyt projektipaallikkona
hyvinvointialan koulutus- ja kehittdmishankkeissa vuosina 2009-2014. Ty6tehtavieni kautta olen
kerannyt runsaasti kaytannollista ja kokemuksellista tietoa alan yrittajilta, yhdistystoimijoilta ja

julkisen sektorin edustajilta.

Opinndytetyoni ensimmaisessa vaiheessa aloitin tietoperustan kerd@misen tutustumalla
palvelumuotoiluun kasitteena ja toimintatapana. Lisaksi perehdyin hyvinvointialaan ja alan
yrittajyyteen seka kokosin aiheesta jo minulla olevaa tietoa. Ensimmainen vaihe toteutettiin
kirjallisuuskatsauksena ja tausta-aineistoon tutustumisena tietoperustan keraamiseksi.
Pyrkimykseni oli paasta ajan tasalle hyvinvointisektorin nykytilanteesta ja siita, miten

palvelumuotoilu ajattelutapana siihen istuu.

Palvelumuotoilun  koulutusmallin  kehittdmistyd aloitettiin kartoittamalla kotimaassa olevaa
palvelumuotoiluun liittyvaa@ kehittdmis- ja hanketoimintaa péaasiassa internetissd seka
osallistumalla erilaisiin aihepiiria kasitteleviin tilaisuuksiin tai seminaareihin. Toimijoista poimin
tarkemman tarkastelun kohteeksi niita, jotka kehittavat palvelumuotoilua hyvinvointi- tai sosiaali- ja

terveysalalla. Liséksi kartoitin  yleisemmin  palvelumuotoiluun liittyvia ~ koulutus- ja



seminaaritapahtumia. Tarkoituksena oli 16ytaa alan toimijoita ja kehittgjia. Samalla kartoitettiin
hyvia kaytantoja ja malleja palvelumuotoilun koulutuksen jarjestamiseen. Prosessissa myds pyrin
arvioimaan, mitkd sisallét ja tyokalut mahdollisesti toimisivat hyvinvointialan yrittajyyden

kontekstissa parhaiten.

Tietoperustan ja benchmarking-tiedon perusteella keratty aineisto analysoitiin. Aineistosta ja
keratyistd kokemuksista koottin ne parhaat kaytannot, joiden katsottiin soveltuvan erityisesti
sosiaali- ja terveysalan yritysten palvelumuotoilukoulutuksen tarpeisiin. Tiedon pohjalta
suunniteltiin - koulutuksen malli hyvinvointialan palvelumuotoilukoulutukseen ja koulutuksen
kaytannon toteutukseen. Hyrrat-hankkeen pedagogiset asiantuntijat osallistuivat koulutuksen
mallin suunnitteluun antamalla oman asiantuntijapanoksensa koulutuksen sisallon ja toteutuksen
suunnittelutydhon.  Koulutusmalli muotoiltiin  erityisesti  tilaajan, Hyrrat-hankkeen, tarpeita

vastaavaksi. Keratty aineisto ja luotu malli koottiin opinnaytetyoksi.

tutustuminen

Benchmarking

Koulutusmallin
suunnittelu

~
* Hyvinvointialan yrittajyyden kehittamisprojektit tausta-aineistona
ueiad o Kaytannollinen ja kokemuksellinen tieto alan toimijoilta
J
* Hyvinvointialan yrittajyys ja palvelumuotoilu h
+ Kirjallisuuskatsaus
JECEEEE o Muu lahdeaineisto )
~
+ Palvelumuotoilun koulutus Suomessa
+ Palvelumuotoilu hyvinvointialalla Suomessa
J
~
+ Malli palvelumuotoilun koulutuksesta erityisesti hyvinvointialalle
J
~
* Yrittdjyyspedagogian asiantuntijat antavat palautetta kehitetysta koulutusmallista
Sokntnits o Koulutusmallia kehitetaan tilaajan tarpeita vastaavaksi yhteistyossa tilaajan kanssa
J

arviot

YHTEENVETO JA VASTAUKSET TUTKIMUSKY SYMYKSIIN

KUVIO 1 Opinnédytetydprosessin eteneminen
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3 HYVINVOINTIALA JA SEN ERITYISPIIRTEITA

Tassa luvussa tarkastellaan hyvinvointialaa, sen erityispiirteita seka tulevaisuuden nakymia.
Lisaksi tuodaan esille alan yrittajyyteen liittyvia nakokulmia ja tekijoita. Luvussa myos nostetaan

esille asiakaslahtoisyyden merkitysta erityisesti hyvinvointipalveluissa.

Tilastokeskuksen toimialaluokitus ei tunne hyvinvointialaa varsinaisena toimialana. Sen sijaan
terveys- ja sosiaalipalvelut katsotaan varsinaiseksi toimialaksi. (Toimialaluokitus 2008, viitattu
21.3.2014.) Sosiaali- ja terveysalan yrittajyydelld tarkoitetaan luvanvaraista tai ilmoitusvelvollista
alan yritystoimintaa. Hyvinvointiala voidaan nahda sateenvarjokasitteena, jonka alla on palveluja

sosiaali- ja terveysalan, koulutuksen, vapaa-ajan ja viihtymisen kentélta. (Kainlauri 2007, 16-17.)

Tassa opinnaytetydssa hyvinvointialan katsotaan sisaltavan sosiaali- ja terveyspalveluja, kuten
hoito- ja hoivatyota, ennaltaehkaisevaa tyota, ohjausta, terapiaa, kuntoutusta ja naihin palveluihin
littyvat apuvalineet seka esimerkiksi kotiaputyota, likuntapalveluja ja kauneuteen liittyvia palveluja.
Kasitteen laajasta maarittelysta huolimatta opinndytetydssa kaytetaan myos termia sosiaali- ja
terveysala silloin kun puhutaan toimialaluokituksen mukaisista sosiaali- ja terveyspalveluista, joita

ohjaavat erilaiset lait ja saadokset.

Alaa halutaan tarkastella laajemmin hyvinvointialana suppeamman sosiaali- ja terveysala -
kasitteen sijasta. Maaritelma on valittu toimeksiantajan, Hyvinvointialalle reitteja yrittajyyteen -
hankkeen tavoitteiden mukaisesti. Tassa opinnaytetyossa rakennettava palvelumuotoilun koulutus

kohdennetaan laajasti koko hyvinvointialan toimijoiden kayttoon.

3.1 Hyvinvointiala nyt ja tulevaisuudessa

Hyvinvointipalvelujen tarve kasvaa voimakkaasti nyt ja tulevaisuudessa muun muassa vaeston
ikaantymisen vuoksi. Tama aiheuttaa myos muutospainetta jarjestaa palvelujen tuottamista

uudella tavalla.

Puhutaankin hyvinvoinnin sekataloudesta tai welfare mixista (Matthies 1996,11), jossa julkisen ja
yksityisen sektorin lisaksi myds esimerkiksi jarjestot voivat olla merkittaviakin palveluntarjoajia

(Piirainen 1992, 311-314). Harju (2004) ennustaa, etta jarjestollinen palvelutuotanto kasvaa.
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Vuonna 2012 julkinen sektori tuotti 68,3%, jarjestot 14,9% ja yritykset 16,9% sosiaalipalveluista
(Lith 2013, 67). Jakauma on esitetty kuviossa 2.

m Julkinen = Yritykset m Jarjestot

16,86%

KUVIO 2 Sosiaalipalvelujen tuottajat Suomessa vuonna 2012 (Lith 2013, 67).

Ahkerimpia liiketoiminnan harjoittajia jarjestoista ovat ammattiliittojen ja neuvontajarjestojen lisaksi
sosiaali- ja terveysjarjestot, liikuntajarjestot sekd jotkin kulttuurijarjestét (Harju 2004, 45).
Hyvinvointipalvelujen monituottajamallissa siis julkisen sektorin rinnalla toimii myds yksityista ja
yhdistysten toteuttamaa palvelutuotantoa. Kun toimintaymparistd muuttuu, tarvitaan uutta
monitoimijaista ja monialaista palveluosaamista seka uudenlaisia tapoja toimia yhdessa. Tama
edellyttdd osaamista hyvinvoinnin tuote- ja palvelukehitykseen. (ESR-projektihakemus 24.9.2012,
3.)

Samalla ollaan tilanteessa, jossa julkinen ja kolmas sektori toimivat yha “yritysmaisemmin”.
Esimerkiksi asiakkaan valintamahdollisuudet julkisen sektorin palveluissa kasvavat. Kolmannen
sektorin  palveluntuotantoon aiheuttavat muutospaineita esimerkiksi elinkeinotoiminnan ja
yleishyodyllisyyden  rajanveto  verotuksessa, Raha-automaattiyhdistyksen tiukentuneet
rahoitusehdot seka EU:n valtiotukisdénnét ja palkkatukitydllistamisen uudet pelisdénnét. (ks. esim.
Kansalaisyhteiskunnan toimintaedellytykset —tyoryhmé 2006, 2, Salokorpi 2010.)
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Alalla tehdaan paljon kehittamisty6ta julkisen ja yksityisen sektorin kumppanuuden lisdamiseksi.
Yhtend nakyvana kumppanuuden muotona on esimerkiksi palveluostojen lisaantyminen
kunnallisessa palvelutuotannossa. Alalla puhutaan PPP-mallista (Public-Private-Partnership).
(Virtanen ym. 2011, 9.) Nyt alalla on ruvettu puhumaan my6s PPPP-mallista tai -ajattelusta (Public-
Private-People-Partnership), jolla viitataan yksityisen, julkisen ja kolmannen sektorin
kumppanuuteen (esim. lhalainen 12.6.2012, luento). Voidaankin olettaa, etté jatkossa siirrytaan
kumppanuusajatteluun, jossa ihmisilla, asiakkailla tai yhteisailla on aiempaa keskeisempi merkitys
palvelujen kehittdmisessa. Esimerkiksi palvelumuotoilu-termin rinnalle on syntynyt kasite
sosiaalisesta muotoilusta, jolla tarkoitetaan palvelujen kehittamista niin, etta niilla on
yhteiskunnallista ja yhteisollista merkitysta (esim. Tiensivu & Vainio 2014, viitattu 25.5.2014;
Kurronen 2013, 24).

3.2 Yrittajyys hyvinvointialalla

Alalla yksityisten palveluntuottajien maara on kasvussa. Yksityisella sektorilla tuotettavien sosiaali-
ja terveyspalveluien maara on lisaantynyt merkittdvat 2010-luvulla. Yksityisen sektorin
palvelutuotanto on kasvanut jopa julkista sektoria enemman. (Lith 2013, 4.) Syyskuussa 2013
sosiaali- ja terveysalan pk-yritykset arvioivat toimintansa suhdannenakymat paremmiksi kuin
keskimaarin muilla toimialoilla (Katsaus 26.9.2013, viitattu 31.3.2014).

Alan yrittajyytta leimaa toimiminen kunnallisessa toimintaymparistossa. Kunnat ulkoistavat
palvelutuotantoaan toteutettavaksi yksityisella sektorilla. Voidaan olettaa, ettda kunnan
ostopalvelujen maara tulee jatkossa lisaantymaan. (Ekroos 2004, 179.) Sosiaali- ja terveysalalla
yksityisyrittajyyden kasvamiseen ovat vaikuttaneet esimerkiksi julkisten palvelujen karsiminen ja

palvelujen ulkoistaminen (Sosiaalipalvelut 2012, 25).

Toimialan yrittajyytta ohjaavat vahvasti laki- ja lupa-asiat, jotka vaikuttavat myos alan yritysten
toimintaan. Parasta aikaa alaa muokkaavat vahvasti uudistuva lainsdadantd. Opinnaytetyon
kirjoittamisen aikaan valmisteltiin lakeja sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamisestd seka
kuntarakenteesta. Molemmat ovat vahvasti sosiaali- ja terveyspalvelujen kenttdan vaikuttavia

uudistuksia.

Tyo- ja elinkeinoministerion mukaan kuitenkin esimerkiksi heinakuussa 2013 voimaan tullut

vanhuspalvelulaki on selkiyttanyt toimintaa sosiaalipalvelujen kentdlld ja antaa yrittajille
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mahdollisuuksia suunnitella palvelutoimintaansa pitkalla tahtadimella. Lain mukaan ikaantyvia
tuetaan kotona asumiseen mahdollisimman pitkaan. Yrittajien kannalta tama tarkoittaa kotiin
tuotettavien palvelujen kysynnan kasvua tulevaisuudessa. Tama kannustaa yrityksia toimintansa

kehittdmiseen ja uudenlaisiin palveluinnovaatioihin. (Katsaus 26.9.2013, viitattu 31.3.2014.)

Kuten julkiseen sektoriin, myos sosiaali- ja terveysalan yrityksiin kohdistuu odotuksia palvelujen
laadusta. Erityisesti niihin palveluihin, joita tuotetaan kuntien tilaamana, kohdistuu vaatimuksia
palvelun laadun seurantaan ja osoittamiseen. Palvelujen laatua seurataan esimerkiksi
viranomaisvalvonnalla seka omavalvonnalla. (Lith 2013, 69.) Todennakdisesti laatutydn merkitys
tulee jatkossa myOs kasvamaan kun asiakkaiden tiedostavuus ja valinnan mahdollisuudet

lisdantyvat.

Hyvinvointialan yrittajyyden erityispiirteisiin kuuluu myds alan naisvaltaisuus. Terveys- ja
sosiaalipalvelujen yrittajista vuonna 2012 naisia oli 71 % ja miehia 29 %. Naisten osuus alan
yrittajista on esitetty kuviossa 3. (Yrittajyyskatsaus 2012, 47,120, 130-132, 134.)

KUVIO 3 Miesten ja naisten osuus sosiaali- ja terveysalan yrittéjista

Hyvinvointialalla yrittajat ovat alan vahvoja ammattilaisia. Heilla on alan koulutus ja tydkokemusta,
mutta liiketoiminta- ja yrittajyysosaamisessa on puutteita. Esimerkiksi terveysalan yrittajat kokevat
haasteellisina tuotteistamisen ja hinnoittelun seka yrityksen taloushallinnon. (esim. Ekroos &
Partanen 2006, 42.) Toimialalla yrittdjana menestyminen kuitenkin edellyttad sekd vahvaa

ammatillista osaamista etta liiketoimintaosaamista.
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Hyvinvointipalvelujen tuotantoa vyksityisella sektorilla leimaa myos toimijoiden voimakas
kansainvalistyminen (Virtanen ym. 2011, 8). Kansainvélistyminen ja kasvuyrittajyys tarjoavat
menestymisen mahdollisuuksia my0s hyvinvointialan yrityksille. Uutta ajattelua toimialan
yrittajyyteen puhaltaa my6s nuorempi yrittajapolvi. Suomessa yrittéjien keski-iké on korkeampi kuin
palkansaajilla. Yrittajistd 55 vuotta taytténeitd vuonna 2012 oli 30,5%. (Yrittajyyskatsaus 2012,
108.) Yrittajien elakoitymisen voidaan olettaa koskettavan myo6s hyvinvointialaa niin, etta
tulevaisuudessa tarvitaan uusia yrittajia. Alalla onkin syntynyt tarvetta esimerkiksi

omistajanvaihdosten edistamiseen.

Kaiken kaikkiaan palvelutalous on vahvistumassa. Juha Tuulaniemi kayttdd palveluiden
merkityksen kasvamisesta nimed “palveluistuminen”. Palvelumarkkinat kasvavat nopeasti ja
palvelut tulevat tarjoamaan yrityksille merkittavia liketoimintamahdollisuuksia tulevaisuudessa.
Palvelutalous tulee myds tarjoamaan monenlaisia mahdollisuuksia kehittda taysin uudenlaisia
palveluinnovaatioita ja —tuotteita seka ansainta- ja liiketoimintamalleja. Voidaankin ajatella, etta
tulevaisuudessa on erittdin tarkedd ymmartaa palvelujen logiikkaa. (Tuulaniemi 2013, 18-24.)

Tahan palvelumuotoilu tarjoaa yhden tyokalun.

Toimiala on kokonaisuudessaan muutoksessa. Hyvinvointialalla kaydaan moniaanista ja -tahoista
keskustelua alan yrittajyyden lahtokohdista ja vaikuttimista. Samanaikaisesti alaan vaikuttavat
ongelmat seka yhteiskunnan etta yksilon tasolla ovat hyvin monimuotoisia, miké haastaa toimijat
etsimaan ratkaisuja monialaisesti. Alalla vaikuttavia tekijoita ja yhteiskunnallisia ajureita on esitetty

tiivistetysti kuviossa 4.
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Monituottajamalli:
Rinnakkain julkisen,
yksityisen ja
kolmannen

sektorin palvelua

ra

Julkinen ja kolmas
sektori toimivat
“yritysmaisemmin”

Yrittdjyys ja
yrittdjamainen ajattelu
alan opetuksessa

Kasvava
palvelutarve

1

Uudenlaiset
palveluinnovaatiot

Ensimmainen
yrittéjapolvi
on elakditymssa
- tarve jatkajille

Ammattimainen
hoivatyén perinne,

mutta ei vahvaa
liiketoimintaosaamista

Alan opiskelijat
tyollistyvat julkisen ja
kolmannen sektorin
lisaksi myds yrityksiin
tai yrittajina

(Tm

Toimintaymparisto
muuttuu

Kehittdmisosaamista
ja innovointia

E tarvitaan niin

- yksityisella kuin

E julkisellakin sektorilla

Tarvitaan
asiakaslahtoista
palveluosaamista

Palvelun laatu

puhuttaa

Verkostojen
merkitys kasvaa

KUVIO 4 Hyvinvointialalla vaikuttavia tekij6ité

3.3 Sosiaali- ja terveyspalvelut kehittyvat asiakaslahtéisemmiksi

Sosiaali- ja terveyspalvelut ovat luonteelta lahella ihmista. Palveluja tuotetaan lahella asiakasta -
joskus konkreettisestikin hyvin lahella asiakkaan "iholla” tai heidan kodeissaan. Tasta huolimatta
asiakkaan nakokulma on palvelujen kehittamisessa jaanyt ammatillisen perinteen varjoon, mutta
nakokulma on vahvassa muutoksessa. Perinteisestd tuotantolahtGisesta kehittdmisesta ollaan
siitymassa kehittdmisprosessiin, jossa kuullaan myods asiakkaan nakokulmia. Asiakkaan

ymmartaminen on siirtyméassa keskioon. (Tuominen 7.5.2014, luento.)

Palvelujen kehittamisessa sosiaali- ja terveysalalla on noussut esiin tarve aiempaa
ennakoivampaan ja asiakasta laaja-alaisemmin ymmartavaan tietoon. Sosiaali- ja terveysalaa on
voimakkaasti leimannut alan vahva ammatillisen erikoistumisen perinne. Asiakkaat on nahty
suppeasti vain ammatillisen viitekehyksen kautta, mika on johtanut asiakkuusnakokulmien
sirpaloitumiseen. Aiemmin alan palvelutuotannossa ei ole tavoiteltu kokonaisvaltaista asiakkuuden

ymmartamista. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 7.)

Ennen asiakasymmarrysta rakennettiin pitkalti esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta mittaamalla, mutta

nyt asiakastietoa halutaan keratd ja kayttaa monipuolisemmin laajemman asiakasymmarryksen
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saavuttamiseksi. Sosiaali- ja terveysalalla on ollut vallalla ajattelu, jossa asiakas on nahty
palvelujen ja toimenpiteiden vastaanottajana tai passiivisena kohteena. Nyt kehittamis- ja
palvelutoiminnassa korostuu aiempaa enemman palvelujen kayttajan nakeminen aktiivisena
toimijana, mika haastaa palvelun tuottajia seka yksityisella, julkisella kuin kolmannellakin sektorilla
kehittamaan palvelutuotantoaan paremmin asiakkaan tarpeita ja toiveita vastaavaksi.
Samanaikaisesti myds asiakkaan valinnan mahdollisuudet ovat lisaantyneet. (Virtanen ym. 2011,
5-10.)

Julkisella sektorilla asiakkaan valinta sosiaali- ja terveyspalveluissa toteutuu kunnallisen
palvelusetelijarjestelman kautta. Palvelusetelijarjestelmassa palvelun kayttajaasiakas valitsee
haluamansa palveluntuottajan kunnan hyvaksymalta listalta. Kunta on sitoutunut maksamaan
asiakkaalle myonnetyn palvelun palvelusetelin asetettuun arvoon saakka. (Tenhunen 2004, 46.)
Palvelusetelijarjestelman piiriin kuuluvat palvelut ovat laajentuneet jarjestelman kayttdonotosta
vuodesta 2004 lahtien. Nykyiselladn voimassa on yleislaki sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluseteleistd. Se mahdollistaa palvelusetelien kaytdn useissa sosiaali- ja terveyspalveluissa.
Tama onkin lisannyt palvelusetelipohjaista palvelutuotantoa ja naiden yritysten maara on kasvanut.
(Lith 2013, 43.) Kun asiakas voi itse tehda valintansa palveluntuottajien valilla, on esimerkiksi
palvelujen laatu ja asiakkaan kokemus palveluista usein keskeisessa merkityksessa. Taman voi
olettaa lisaavan tarvetta palvelujen kehittamiseen ja muotoiluun aiempaa asiakaslahtdisemmaksi

seka paremmin asiakkaan toiveita ja tarpeita tyydyttavaksi.

Asiakaslahtoista ajattelua toimialalle tuo myos uusi terveydenhuoltolaki, jonka voimaan tulemisen
toisessa vaiheessa 1.1.2014 alkaen asiakas on voinut valita haluamansa ja hoidostaan vastaavan
terveysaseman tai erikoissairaanhoidon yksikon koko Suomen alueelta (Terveydenhuoltolaki
1326/2010 6:47 §). Vaikka terveydenhuoltolaki koskee vain julkista terveyspalvelua, voidaan
ajatella, ettad uuden toimintatavan kayttdonotto pakottaa myds julkisia alan toimijoita huomioimaan

asiakkaidensa tarpeita aiempaa enemman.

Ollaan tilanteessa, jossa asiakkaita halutaan osallistaa mukaan palvelujen kehittamiseen. Alalla
puhutaankin asiakaslahtoisten palvelujen kehittamisesta niin yksityiselld kuin julkisellakin sektorilla.
Ajattelutavan muutos istuu hyvin palvelumuotoilun toimintamalleihin, joissa myos tavoitteena on
syvempi asiakasymmarrys, kayttajakokemuksen analysointi ja asiakasnakokulman muutos
passiivisesta palvelun vastaanottajasta aktiivisempaan palvelun kayttajaan (Miettinen, Raulo &
Ruuska 2011, 13).
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4 PALVELUMUOTOILU

Tassa luvussa kerrotaan palvelumuotoilusta, sen toimintatavoista, prosessista seka keskeisista
kasitteista ja tyokaluista. Nakokulma on yleisesti palvelumuotoilussa huomioiden sen

hyodynnettavyys kaikilla toimialoilla ja erilaisissa organisaatioissa.

Palvelumuotoilu on kaannetty suomeksi termista service design. Perinteisista suunnittelutavoista
palvelumuotoilu eroaa siina, etta siihen otetaan mukaan kaikki osapuolet, myos palvelun kayttaja.
Palvelumuotoilu-termin rinnalla kaytetdan myos muita samankaltaista asiaa tarkoittavia termeja,
kuten osallistuva suunnittelu (participatory design), yhteissuunnittelu (co-design), yhteiskehittely
(co-creation) tai kayttajalahtéinen muotoilu (user-driven design). (Kurronen 2013, 22-25.)
Palvelumuotoilua voidaan kayttaa joko uusien palvelujen suunnitteluun tai jo olemassa olevien

palvelujen kehittdmiseen (Miettinen 2011, 31).

Eri asiantuntijat ovat maaritelleet palvelumuotoilua usealla eri tavalla ja maarittelya on pidetty
haasteellisena. Palvelumuotoilun on myds katsottu yhdistavan vanhoja asioita uudella tavalla

(esim. Tuulaniemi 2013, 24). Palvelumuotoilu-kasitteen maarittelyja ovat esimerkiksi:

"Palvelumuotoilu korostaa palveluiden muotoa ja toimivuutta asiakkaan perspektiivista. Se
pyrkii varmistamaan, ettd palveluiden rajapinnat ovat hyddyllisia, kaytannéllisia ja haluttuja
asiakkaan nakokulmasta, seka tehokkaita ja erottuvia tarjoajan nakokulmasta.” (Mager
2007, 355.)

"Palvelumuotoilu on kehittymassa oleva tutkimus- ja osaamisala, jolla tarkoitetaan palvelujen
suunnittelua ja innovointia muotoilulahtdisilla menetelmilla, joissa palvelun kayttaja on
suunnittelun keskipiste” (Koivisto 2007, 64.)

"Palvelumuotoilu on osa laajempaa imi6ta, jossa tuotekehitysprosessin painopiste on
siirtynyt uusien ideoiden muokkaamiseen asiakkaiden kanssa tehdyn luovan tyon pohjalta”
(Miettinen 2010, 21.)

"Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa lahestya palveluiden kehittamista ja innovointia
yhta aikaa sekd analyyttisesti etta innovatiivisesti.2” (Tuulaniemi 2013, 10.)

2 Analyyttisella lahestymistavalla Tuulaniemi tarkoittaa esimerkiksi tosiasioihin, tietoon tai asiakastutkimukseen
littyvaa tietoa. Intuitiivisella han tarkoittaa taitoa néhdéa sellaista, mika voisi olla tulevaisuudessa — sellaista mika ei
ole vield olemassa. (Tuulaniemi 2013, 10.)
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Palvelumuotoilun on perinteisesti ajateltu nimensa mukaisesti hyddyntdvan muotoilun keinoja
palvelujen jasentamisessa ja tuotteistamisessa. Esimerkiksi Mikko Koivisto maarittelee
Taideteollisen korkeakoulun lopputyossaan palvelumuotoilun tarkoittavan palvelujen innovointia ja
suunnittelua muotoilusta Iahtdisin olevin menetelmin. (Koivisto 2007, 64.) Palvelumuotoilu-termi on
kohdannut kritiikkia ja sita on myos pidetty kaannosvirheena, koska sana "design” voi suomentua

joko muotoiluna tai suunnitteluna (esim. Parantainen 2012, Argillander 2010, Tuulaniemi 2013, 68).

Palvelumuotoilun kehittdmisen menetelmat lahtevat monenlaisten toimi- ja opinalojen piirista.
Menetelmid ja tyokaluja on poimittu esimerkiksi etnografiasta, soveltavasta antropologiasta,
kayttaja- ja kaytettavyystutkimuksesta seka muotoilusta. Myos joitakin taysin uusia menetelmia on
syntynyt palvelumuotoilun tutkimuksen ja kaytdnnon sovellutusten myéta (Maffei, Manger &
Sangiorgi 2005, 1-9). Palvelumuotoilu yhdistdd ainakin kolme erilaista osaamisaluetta:
liketoiminnan kehittamisen, tutkimuksen ja luovan suunnittelun. Palvelumuotoilu onkin oma
osaamisalueensa, jossa on omia prosessejaan ja tyokalujaan. (esim. Maffei ym. 2005, 5-6,
Miettinen, S. 2011, 30-31.) Vahvasti muotoiluun liittyvia piirteitd palvelumuotoilussa ovat
esimerkiksi visualisointi prototypointi, jotka ovat tapoja konkretisoida sinallaan aineetonta ja

nakyméatonta palvelua (Tuulaniemi 2013, 63).

Palvelumuotoilu keskittyy siihen, miten kayttaja kokee hanelle tarjotut palvelut (Miettinen 2011, 30).
Tavoitteena on rakentaa palvelu niin, etta asiakkaan palvelukokemus on mahdollisimman
positiivinen. Palvelumuotoilu on kuitenkin systemaattista ja konkreettista toimintaa — ei vain
abstraktia asiakaskokemusten ja tunteiden hahmottamista. (Tuulaniemi 2013, 25-27.)
Palvelumuotoilun ajatuksena on jasentaa palveluja ja asiakaskokemusta. Tata kautta palvelujen
maarittely ja tuotteistaminen tulee konkreettisemmaksi ja hallittavammaksi. (Koivisto 2011, 43.)
Markkinoinnista palvelumuotoilun erottaa se, etta siind keskitytdan asiakkaalle nakyvaan osaan
(Poutanen 11.4.2014, luento). Voidaankin ajatella, etta palvelumuotoilu on perinteista palvelujen
tuotteistamista ja markkinointia laajempi konsepti ja toimintatapa ymmartdd ja kehittaa

palvelutuotetta.
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Jarkko Kurrosen mukaan palvelumuotoilun peruspiirteité ovat (Kurronen 2013, 19-21):

1. Kayttajalahtoisyys
Kokonaisvaltaisuus
Monialaisuus

Kokeileva ongelmanratkaisu
Visuaalisuus

Osallistavuus
Kokemuksellisuus

Nookkow

Palvelumuotoilussa kayttdjan nakokulma asetetaan keskioon palvelujen kehittamisessa.
Perinteisesti asiakastietoa on keratty esimerkiksi asiakaspalautteena tai maarallisena tietona
myynnista. Perinteinen asiakasdata ei kuitenkaan anna tutkijalle sellaista tietoa, jolla voitaisiin
arvioida kayttajakokemusta. (Miettinen, Raulo & Ruuska 2011, 13-17.) Perinteinen asiakasdata
keskittyy  usein  keskivertokayttajaan.  Palvelumuotoilu  puolestaan  tuo  mukaan
suunnitteluprosessiin  hyvin erilaisia ja yksilollisiakin kayttajia/asiakkaita. Nain palvelujen
suunnittelussa voidaan huomioida asiakkaiden erilaisuutta aiempaa paremmin. (Kurronen 2013,
20.)

Palvelumuotoilussa kayttajat itse osallistuvat palvelujen kehittdmistydhon. Se on yhdessa
asiakkaiden kanssa tehtavaa kehittamistyota, jossa he itse keraavat tietoa ja avaavat
palvelukokemuksiaan. Lisaksi tietoa voidaan kerata esimerkiksi havainnoimalla seké palvelujen
kayttajien ettd niiden tarjoajien toimintaa. Palvelumuotoilun tukena voidaan kayttaa erilaisia
tydkaluja, kuten erilaisia visuaalistamisen keinoja tai prototyyppeja, joilla on helpompi ymmartaa ja
testata kehitettavaa palvelua. (Miettinen 2011, 20-23.) Palvelumuotoilu on yhteissuunnittelua,
koska asiakas/kayttaja osallistuu kehittamistydhon yhdessa muotoilijan ja palvelujen tarjoajan
kanssa. Kayttajapalaute saadaan valittomasti yhteisessa kehittamistydssa. Palvelumuotoilussa
yrittaja ja asiakas siis rakentavat yhdessa palvelukokemusta. Suunnittelu huomioi seka asiakkaan
ettd palvelun tuottajan nakokulmia. Nain syntyy palvelukokonaisuus, joka on asiakkaalle haluttava
ja kaytettava seka palvelun tuottajalle tehokas ja tunnistettava. (Miettinen 2011, 23-31; Miettinen
2010.)

Palvelumuotoilun prosessi osallistaa kehittamistyohon kaikki palvelun osapuolet, kuten erilaiset
asiakassegmentit seké kaikki palvelun tuotannossa mukana olevat tahot. Osapuolet sitoutuvat
yhteistoimintaan jo palvelua suunniteltaessa. (Tuulaniemi 2013, 28.) Palvelumuotoilussa asiakkaan
nakokulma on keskiossa, mutta suunnittelutyd tehdaan yhdessa. Kokonaisvaltaista

palvelumuotoilusta tekee se, ettda sen avulla saadaan kokonaisvaltainen kuva palvelusta
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huomioiden seka yksittdisen asiakkaan ettd laajemmin myds markkinoiden tarpeet ja resurssit.

(Kurronen 2013, 20.) Palvelu siis huomioidaan kokonaisuutena.

4.1 Palvelumuotoilun hyatyja yritykselle

Palvelumuotoilun avulla voidaan yhdistaa toimivalla liketoiminnan tavoitteet asiakasnakokulmaan.
Palvelumuotoilun monikulmainen, kovat ja pehmeat arvot yhdistava lahestymistapa on
nousemassa yha tarkeammaksi (palvelu)liketoiminnassa, jossa siirrytaan aiempaa vahvemmin
asiakaslahtoiseen arvoajatteluun. Lahestymistapa nousee tarkeaksi myos, kun taloudelliset
paineet tiukentuvat entisestaan. Palvelumuotoilu siis yhdistda seka asiakasymmarryksen etta
liketoimintatavoitteet.  (Tuulaniemi 2013, 95-103.) Samalla se tarjoaa menetelmia
kilpailukykyisempaan palveluosaamiseen, mikd on avain myos liiketaloudelliseen hyotyyn
(Miettinen 2011, 14-15).

Liiketoimintaetua palvelumuotoilu  tuo tukemalla esimerkiksi organisaation strategista
suuntaamista. Se auttaa valitsemaan yritykselle strategisesti jarkevat palvelut ja suuntaamaan
liketoimintaa jarkevasti. Samalla palvelumuotoilu on myds mahdollisuus kehittdd organisaation
sisaisia  prosesseja, mika puolestaan auttaa esimerkiksi alentamaan palvelujen
tuotantokustannuksia tai kehittamaan organisaation rakenteita. Palvelumuotoilun avulla voidaan
kehittaa organisaation asiakaslahtoisyytta seka syventaa brandia ja asiakassuhteita.
Palvelumuotoilulla voidaan kehittaa jo olemassa olevia palveluja tai havaita uudenlaisia
liketoimintamahdollisuuksia. (Tuulaniemi 2013, 95-107.)

4.2 Palvelupolku, palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Palvelumuotoilussa  asiakkaan  palvelukokemuksen  optimointi  tapahtuu  I0ytamalla
asiakaskokemuksen kriittiset pisteet, joiden kehittdmiseen keskitytdan. Kehittdminen tapahtuu
parantamalla palveluprosessia, tyotapoja, tiloja seka vuorovaikutusta. Liséksi palvelumuotoilu

|6ytaa palvelukokemusta héairitsevia asioita, jotka poistetaan. (Tuulaniemi 2013, 26.)

Palvelu on eteneva prosessi, josta muodostuu asiakkaalle arvoa luova palvelukokonaisuus ja
asiakaskokemus. Palveluliiketoiminnassa keskeista onkin arvon luominen asiakkaalle ja
vuorovaikutusprosessit. (Miettinen 2011, 22-50.) Palvelumuotoilussa palvelua voidaan tarkastella
jakamalla ja kuvaamalla se osiin. Palvelupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta. Se kuvaa sita,
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miten asiakas kulkee ja kokee palvelun kokonaisuudessaan. Palvelupolku muodostuu useista

perakkaisista palvelutuokioista. (Tuulaniemi 2013, 78.)

Palvelutuokiot ovat siis osavaiheita palvelupolulla. Niissa tapahtuu palveluntuotanto seka
vuorovaikutus asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. (Miettinen 2011, 49.) Palvelutuokio on siis
yksittainen vaihe palvelupolulla. Palvelutuokiot koostuvat lukuisista kontaktipisteista, joiden kautta
asiakas kontaktoi palvelun kaikilla aisteillaan. (Tuulaniemi 2013, 78-79.) Kontaktipisteet ovat siis
kaikkea, mita asiakas aistii ja kokee kayttaessaan palvelua (Miettinen 2010, 5). Kontaktipisteita
voivat olla Tuulaniemen (2013) mukaan ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat?.
Palveluymparistd vaikuttaa merkittavasti palvelun onnistumiseen. Kontaktipisteisiin kuuluvat seka
palvelua tuottavat etta kuluttavat ihmiset, kuten palveluhenkilokunta tai muut asiakkaat. Ymparistd
ohjaa ihmisen kayttaytymista seka vaikuttaa mielialaan. Usein palvelutilanteisiin liittyy myos
erilaisia  esineitd, jotka liittyvat palvelun kayttdmiseen tai tuottamiseen. Esimerkiksi
ravintolapalveluun littyvat  ruokailuvélineet.  Toimintatavoilla  tarkoitetaan  esimerkiksi
paveluhenkildkunnan toimintatavat tai kayttaytymismallit. (Tuulaniemi 2013, 80-82.) Esimerkkina
voisi olla toimintatapa, jossa maaritelldaan se, miten palveluhenkilokunta tervehtii asiakasta
(Koivisto 2007, 66).

Kasitteiden palvelupolku, palvelutuokio ja kontaktipiste suhteita toisiinsa on avattu kuviossa 5.

PALVELUPOLKU

Palvelutuokio 2
Palvelutuokio 1 Palvelutuokio 3

Kontaktipisteet

KUVIO 5 Palvelupolku jakaantuu palvelutuokioihin. Palvelutuokiot muodostuvat kontaktipisteista.
(Mukaillen Tuulaniemi 2013, 79-80 ja Kokkala 2014.)

3 Koivisto (2007) maérittelee kontaktipisteiksi ihmiset, tilat, esineet ja prosessit (Koivisto 2007, 66).
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4.3 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoiluprosessia on kuvattu eri tavoin ja siitd on olemassa lukuisia erilaisia sovelluksia
riippuen esimerkiksi toteuttajien taustoista ja ndkemyksista. Juha Tuulaniemen (2013) mukaan ei
voida kuvata prosessia, joka sopisi kaikenlaisten palvelujen kehittamiseen ja kaikkiin tilanteisiin.
Tuulaniemi kehottaakin soveltamaan mallia parhaiten omaan tarpeeseen ja palveluiden
kehittdmiseen sopivalla tavalla. (Tuulaniemi 2013, 126.) Kuviossa 6 esitetaan Tuulaniemen mallista
sovellettu palvelumuotoilun prosessikaavio. Palvelumuotoilulle tunnusomaista ovat toistuva
suunnittelu (iteraatio). Suunnitteluratkaisuja kokeillaan, arvioidaan ja kehitetdan toistuvana
prosessina (Miettinen 2011, 23-31; Miettinen 2010). Taman vuoksi palvelumuotoiluprosessi on
esitetty kuviossa 6 kehana Tuulaniemen (2013, 128) mallista poiketen.

Maarittely

Lanseeraus
Palvelutuotanto

KUVIO 6 Palvelumuotoiluprosessin osat ja vaiheet (mukaillen Tuulaniemi 2013, 128-131 ja Kokkala
2014).
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Prosessi aloitetaan tiedon keruulla. Taman jalkeen tiedonkeruumenetelmia jalostetaan laajempaa
kayttajatutkimusta tukevaksi. Yhteissuunnittelulla rakennetaan lahestymistavat

palvelukokonaisuuteen. (Poutanen 11.4.2014, luento.)

Tuulaniemen (2013) mallissa prosessi aloitetaan médrittelylld, jossa mietitdan tilaajan tarpeet ja
tavoitteet palvelumuotoiluprojektille. Maarittelyyn sisaltyy myos esitutkimus, jossa luodaan
ymmarrys organisaatiosta, sen nykytilasta ja tavoitteista. Esitutkimusvaiheen apuna voidaan
hyodyntad myos esimerkiksi benchmarkingia eli vertaisoppimista. Prosessin tutkimusosaan
kuuluva asiakasymmarryksen rakentamisen vaihe on vyksi kriittisimpia vaiheita koko
palvelumuotoiluprosessissa. Tavoitteena on rakentaa ymmarrystd esimerkiksi kayttajien
tavoitteista, tarpeista, odotuksista ja arvoista kehitettavan palvelun suhteen. (Tuulaniemi 2013,
128-181.)

Asiakasymmarryksen keraamiseen voidaan kayttaa seka laadullista ettd maarallista tutkimusta.
Tiedonkeruun menetelmia voivat olla esimerkiksi jo olemassa oleva aineisto asiakkaista,
haastattelut, kyselyt, havainnointi, verkkoetnografia tai erilaiset itsedokumentointimenetelmét.
Tiedonkeruun tukena voidaan hyodyntaa myos vaikkapa design-peleja tai valokuvia tukena
haastattelutilanteessa. Strategisen suunnittelun vaiheessa tdsmennetaan myos palvelua tuottavan
organisaation tavoitteita. Tahan voidaan kayttaa apuna erilaisia liiketoimintamallin kehittamisen

tyokaluja, kuten Business Model Canvasia. (Tuulaniemi 2013, 128-181.)

Prosessin kolmas osa on suunnittelu, jossa ideoidaan ja konseptoidaan erilaisia mahdollisia
ratkaisuja keratyn ymmarryksen ja tiedon pohjalta. Tdméa vaihe on vahvasti yhteiskehittelya ja
ideoiden testaamista. Apuna kaytetaan erilaisia ideoinnin ja kehittdmisen menetelmia, joiden
valintaa ohjaa kehitettavd kohde ja kulloinenkin tarve. Ideoinnin ja konseptoinnin tukena
hyodynnetddn visualisointia, kuten piirustuksia, malleja, palvelutilanteiden nayttelemista,
kuvakertomuksia, videoita tai kuvakertomuksia. Konseptoinnilla tarkoitetaan palvelun suuren kuvan
muotoilemista. Palvelukonseptissa on kuvattu palvelupolku ja siihen kuuluvat palvelutuokiot tai
kontaktipisteet. Konsepti kertoo, minkalainen palvelu on, miten se tuotetaan, miten silla vastataan

asiakkaan tarpeisiin ja mita vaaditaan palvelun tuottajalta. (Tuulaniemi 2013, 182-229.)

Suunnitteluun kuuluu myés prototypoinnin vaihe, jossa palvelukonseptia testataan kohderyhmien

kanssa vuorovaikutustilanteissa. Samalla tunnistetaan kriittisia osia palvelussa seka maaritellaan
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palvelukanavat ja -strategiat. Vaiheen tukena voidaan hyddyntaa esimerkiksi konseptien
arviointimatriisia, skenaarioita, conjoint-analyysia, palvelukertomusta tai Service Blueprint -mallia.
Liséksi suunnitteluvaineessa maaritelladn palvelun tuottamisen mittarit. On olemassa erilaisia
palvelua arvioivia mittareita palvelun mittaamisen ja seuraamisen tueksi. Tallaisia ovat esimerkiksi
erilaiset suorituskyvyn mittarit (KPI, Key Performance Indicators) tai suosittelun mittaaminen (Net
Promoter Score —tyokalu?). (Tuulaniemi 2013, 182-229.)

Palvelutuotanto-osassa palvelukonseptit pilotoidaan kaytanndssa markkinoilla ja niita hiotaan
saadun palautteen perusteella. Myos pilotointivaiheessa  hyddynnetdan erilaisia
mittausmenetelmia, joita voivat olla esimerkiksi mysteerishoppaus, havainnointi tai haastattelut.
Digitaalisista palveluista ovat tuttuja asiakkaiden testattavaksi annettavat beta-versiot eli
kokeiluversiot. Lanseerausvaiheessa suunnitellaan palvelun tuottaminen, valmistellaan
organisaation sisdisesti palvelun kayttoonotto seké lanseerataan palvelu julkisesti. Lanseerausta
seurataan ja arvioidaan jo prosessin aikaisemmissa vaiheissa kayttoon otettujen mittareiden avulla.
(Tuulaniemi 2013, 232-244.)

Palvelumuotoiluun kuuluu myos arvioinnin osio, jossa tarkastellaan kehitysprosessin onnistumista
seka mitataan ja seurataan palvelua markkinoilla. Keskeista on myds palvelun jatkuva kehittdminen
keratyn palautteen ja tarpeiden mukaan. Uusia tarpeita voi syntya esimerkiksi muuttuvien

markkinoiden tai toimintaymparistomuutosten my6ta. (Tuulaniemi 2013 245-251.)

Tutkija Olli Poutanen kuvaa palvelumuotoiluprosessin kokonaisuutta seuraavasti: Palvelujen
suunnitteluprosessissa palvelumuotoilun keinoin keskeista on konkretisoida, visualisoida ja iteroida
ideoita prototyyppien avulla. Tarkeada kuitenkin on se, ettd prosessissa ei unohdeta oikeita
asiakastilanteita ja ihmisten kohtaamista. Prosessi toteutetaan yhdessad asiakkaiden ja
palveluntuottajan kanssa. Hedelmallisinta on kaynnistaa palvelumuotoiluprosessi mahdollisimman

varhaisessa vaiheessa projektia tai yritystoiminnan kaynnistamista. (Poutanen 11.4.2014, luento.)

4 Rekisterdity tuotemerkki
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4.4 Palvelumuotoilun tyokaluista ja tiedonkeruumenetelmista

Palvelumuotoilussa on olemassa lukuisia erilaisia tyokaluja ja tapoja tuotteiden tai palvelujen
kehittdmiseen (Miettinen 2011, 10-11). Osittain naita tyokaluja ja tiedonkeruumenetelmia tuotiin
esille taman opinnaytetyon kappaleessa 4.3 Palvelumuotoilun prosessi (s. 23-26) liitettyna

palvelumuotoilun eri vaiheisiin.

Palvelumuotoiluun on my0s koottu erilaisia tyokalupakkeja. Esimerkkina voidaan mainita
Jyvaskylan ammattikorkeakoulun ja Palmu Inc.:n toteuttama SDT — Palvelumuotoilun tydkalupakki
—projektin  (2010-2012), jonka menetelmavalikoima ohjaa palvelumuotoiluprosessia (SDT -
Palvelumuotoilun tydkalupakki, viitattu 25.5.2014). Tyhjentavaa listaa palvelumuotoilun tyokaluista

on mahdoton tehda, mutta alla tuodaan esille yleisimmin kaytettyja palvelumuotoilun menetelmia.

Koska kayttajan nakokulma on palvelumuotoilun peruskivia, on yksi kaytanndllinen tyokalu
asiakkaan asemaan asettautuminen. Palvelumuotoilun tutkija Olli Poutanen puhuukin
empaattisesta suunnittelusta, jossa tutkija pyrkii eri tydvélinein saamaan empaattista ymmarrysta
asiakkaan palvelukokemuksesta. Tutkija voi pyrkia ymmartamaan asiakkaan ajureita esimerkiksi
asettautumalla tamén asemaan. Asettautuminen voi olla esimerkiksi sita, etta tutkija konkreettisesti
kokeilee tarkasteltavan palvelun asiakkaana olemista. Toinen keino on laatia kuvitteellisen tai
todellisen asiakkaan palvelutarina, jossa kuvataan asiakkaan palvelukokemus. (Poutanen
11.4.2014, luento.)

Palvelun asiakkaan rooliin asettautumisesta voidaan kayttaa nimitystd palvelusafari. Kokemus
tallennetaan valituilla valineilla. Palvelutilannetta voidaan myos seurata sivusta havainnoimalla
asiakkaita ja palveluhenkilostoa. Tasta voidaan kayttaa nimitysta varjostus. Varjostaja voi havaita
palvelussa ongelmakonhtia, joita tyontekijat tai asiakkaat eivat itse ole tiedostaneet. (Stickdorn &

Schneider 2011, 156.) Havainnointiin 1ytyy useita erilaisia menetelmia.

Palvelumuotoilu ké&yttaa apunaan erilaisia prototyyppeja, hahmomalleja tai visualisointeja, jotka
tekevat nékyvaksi palvelun aineettomia osia (Tuulaniemi 2013, 25). Esimerkiksi asiakkaan
palvelupolusta voidaan laatia erilaisia visuaalisia tyOkaluja tai karttoja, joiden avulla hahmotetaan
asiakkaan kokemuksia kontaktipisteissa. Palvelupolun visualisointi myos antaa paremman kuvan
kokonaisuudesta. (Stickdorn & Schneider 2011, 158-159, 204.) Mobiiliteknologia antaa

uudenlaisia mahdollisuuksia tallentaa ja visualisoida palvelupolkua esimerkiksi @aanen, kuvan,
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tekstin tai videon avulla. Menetelmastd kaytetddn nimitystd mobiilietnografia. (Stickdorn &
Schneider 2011, 172.)

Ideointiin ja kehittamistyohon on olemassa lukuisia erilaisia tyokaluja, toiminnallisia menetelmia ja
osallistamisen apuvalineita. Tutuimpia ideoinnin apuvalineita ovat esimerkiksi aivoriihet,
miellekartta, SWOT-analyysi. Avainasioita voidaan havainnollistaa tarinoiden muotoon. Tahan
apuvalineeksi sopivat esimerkiksi erilaisten skenaarioiden rakentaminen tai kuvakasikirjoitukset.
(Stickdorn & Schneider 2011, 180-186.)

Metropolia Ammattikorkeakoulun  Hyvinvointi ja toimintakyky -yksikdssa on kehitetty
yhteiskehittelyn konsepti, joka perustuu toimijoiden osallistamiseen ja yhdessa tekemiseen.
Konseptissa kehittamistyota tehdaan siten, etta erilaiset toimijat oppivat yhteisollisesti ja hyodyt
tulevat heti kayttoon. Konseptin ytimessa on jaetun ymmarryksen rakentaminen. Yhteiskehittelya
vetaad aina fasilitaattori, jolla on osaamista yhteiskehittelyn menetelmien ja keinojen kayttamisesta.
Yhteiskehittelytilanteessa tulokset kootaan kaikkien nahtavaksi. (Yhteiskehittelylla hyvinvointia,

viitattu 2.4.2014.) Yhteiskehittely voi sopia myds palvelumuotoilun tueksi.
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5 HYVINVOINTIALAN PALVELUMUOTOILU JA PALVELUMUOTOILUN
KOULUTUS SUOMESSA

Tama luku tarkastelee palvelumuotoilua erityisesti hyvinvointi- tai sosiaali- ja terveysalalla seka
Suomessa jarjestettyd palvelumuotoilukoulutusta. Luvussa nostetaan esille huomioita
opinnaytetyon benchmarking-osiosta, jota varten koottiin tietoa ja esimerkkeja palvelumuotoilun
hyodyntamisesta hyvinvointipalvelujen  kehittdmisessa seka palvelumuotoilukoulutuksesta

Suomessa.

Palvelumuotoilua koulutetaan jo varsin laajamittaisesti eri tavoilla myos Suomessa. Tahan lukuun
on poimittu vain joitakin esimerkkeja, joita on hyddynnetty opinndytetydssa rakennettavan
koulutuksen mallin tausta-aineistona. Myos esimerkit palvelumuotoilun hyddyntamisesta
hyvinvointialalla ovat otos laajemmasta tietoperustasta. Palvelumuotoilua on alettu hyddyntaa
laajemmin myds hyvinvointipalvelujen kehittamiseen. Toiminta vaikuttaa k@ynnistyneen vahvasti
erityisesti julkisella sektorilla, mutta my0s toimialan yksityinen ja kolmas sektori on alkanut

hyodyntaa palvelumuotoilua aiempaa innokkaammin.

5.1 Palvelumuotoilun soveltamisesta hyvinvointialalle

Tausta-aineiston perusteella ensimmainen huomio palvelumuotoilusta hyvinvointialalla on se, etta
julkinen sektori on aktiivinen palvelumuotoilun hyddyntéjd toimialalla. Palvelumuotoilua
hyvinvointialalla Suomessa on hyddynnetty erityisesti julkisella sektorilla. Yksi nakyva esimerkki on
Pirkanmaan sairaanhoitopiirin  asiakaspalvelun  kehittamistyd palvelumuotoilun  keinoin.
Pirkanmaan sairaanhoitopiirissa eraan Sarkoomahoidon palvelupolku kuvattin  yhdessa
henkilokunnan ja asiakkaiden kanssa. Liséksi palvelumallit kiteytettin. Pirkanmaan
sairaanhoitopiirin asiakaspalvelun kehittamispaallikkd Marika Jarvisen mielesta palvelumuotoilu toi
esille asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Jarvisen mukaan palvelumuotoilu lisasi asiakasymmarrysta,
mutta my0s hyddytti organisaation henkilostdd auttamalla heitd hahmottamaan palvelujen
kokonaisuutta ja omaa osaansa siind. Jarvisen mukaan palvelumuotoilun avulla myds
henkilokunnan virheellisia kasityksia asiakkaan kokemuksista nousi esiin ja ne pystyttin
korjaamaan.  Asiakkaiden kanssa laadittin  kuvaus sairaalan  palveluprosesseista.

Potilashaastattelujen tueksi kehitettiin ns. pelilauta, joka oli kuvaus asiakkaan palvelupolusta.
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Pelilauta toimi visuaalisena tukena haastattelutilanteissa. (Kiviniemi 2013, viitattu 3.4.2014;
Jarvinen 2014.)

Pirkanmaan sairaanhoitopiirin Tays keskussairaalassa loydetyt palvelujen kehittamiskohteet olivat
paaasiallisesti sellaisia, jotka oli helppo toteuttaa. Marika Jarvisen mukaan asiat olivat usein
sellaisia, joita ei vain ollut arjessa muistettu tai huomattu. Palvelumuotoilu auttoi loytamaan naita
huomiotta jaaneitd, mutta asiakkaan palvelukokemuksen kannalta merkittavia pienia asioita.
(Jarvinen 7.5.2014.)

Turun ammattikorkeakoulun hallinnoimassa SOHVI-hankkeessa (2012-2014, ESR) on kehitetty
sosiaali- ja terveysalan palvelumuotoiluprosessia erityisesti julkisen sektorin palvelujen
kehittdmiseen.  (Sosiaaliportti, viitattu  2.6.2014.) Hankkeessa on kehitetty —malli
palvelumuotoiluprosessin lapiviemiseen kuntien sosiaali- ja terveystoimessa (Katajamaki,
Sahonen, Knuuttila 2014).

Hyvinvointialan palvelumuotoiluun liittyvana erityispiirteena ovat myos asiakkuuksien moninaisuus
ja erilaiset asiakastarpeet. Sosiaali- ja terveysalan palveluita kayttdvat monet erilaiset
asiakasryhmat; kaytannossa kaikki suomalaiset hyodyntavat toimialan palveluja jossain eri
eldamanvaiheissaan. Sosiaali- ja terveysalalla kdydaan usein keskustelua siita, kuka on palvelun
asiakas. On ftilanteita, joissa palvelun maksaa joku muu kuin kéyttaja-/loppuasiakas.
Hyvinvointialan palvelumuotoilua tehdessa voidaan pyrkida huomioimaan palvelun erilaisia
asiakkuuksia. Esimerkiksi yksityisen paivakodin palveluja muotoillessa asiakasnakokulmaa voivat
olla tuomassa seka kayttajaasiakkaat (=lapset) ettd maksajat (=vanhemmat). Sosiaali- ja
terveysalalla myds kunta voi olla asiakas. Kuitenkin palvelumuotoilu useimmiten keskittyy
kayttajaasiakkaaseen. Myds tassa opinndytetyossa palvelumuotoilua tarkastellaan niin, etta

asiakkaalla tarkoitetaan kayttajaasiakasta. (Mukaillen Tuominen 7.5.2014, luento.)

Hyvinvointialan  palveluja  kehitettaessa tuleekin  miettia  kohderyhmakohtaisesti, mika
palvelumuotoilun tyokaluista olisi sopivin valitun kohderyhman kanssa tyoskenneltaessa.
Esimerkiksi lasten kanssa voi hyodyntaa kuvakasikirjoituksia tai muita tyokaluja, jotka ovat lapsille
helposti ymmarrettavissa ja hahmotettavissa. Jos palvelun kohderyhmana ovat dementoituneet
asiakkaat, mukaan asiakasraatiin voi ottaa omaisia tuomaan asiakasnakokulmaa. (Mukaillen
Tuominen 7.5.2014, luento.)
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Kouli - Koulutuksen innovaatio- ja integraatiohanke (ESR 2011-2012) toteutti
palvelumuotoilupilotin “Unelmien paivakoti®, jossa varhaiskasvatuksen palveluja kehitettiin yndessa
lasten kanssa palvelumuotoilun menetelmia kayttaen. Lapsilta kerattiin tietoa saduttamalla.
Sadutus on narratiivinen menetelma, jolla voidaan keratd tietoa sadutettavan kokemuksista,
ajatuksista ja ideoista. Koulii-hankkeen pilotissa lapsia pyydettiin kertomaan satu omasta unelmien
paivakotipaivastaan. Lasten kertomista saduista l0ydettiin teemoja, joista pystyttiin rakentamaan
malli paivakotipalvelusta, joka vastaa kayttajaasiakkaiden eli lasten toiveita. (Lehto & Oras 2012,
16-26.)

Toinen esimerkki sosiaali- ja terveysalan moninaisista toimintaymparistoista ja asiakasryhmista
|6ytyy Palvelumuotoilulla parempia palveluja riskiryhmille -hankkeesta (Kaste-ohjelma). Hankkeen
kohderyhmana ovat paljon sosiaali- ja terveyspalveluja kayttavat asiakkaat, erityisesti paihde- ja
mielenterveysongelmaiset. Hankkeen palvelumuotoilupilotissa havaittiin, ettd kohderyhma on
varsin vaativa palvelumuotoilun nakokulmasta. Asiakastietoa ja -nakemysta pyrittiin keradmaan
henkilGilta, jotka eivat valttamatta olleet selvin pain. Hankkeen pilotissa havaittiin, etta esimerkiksi
haastattelut voivat palvelumuotoilun menetelmana toimia, mutta esimerkiksi kokemuspaivakirjat tai
monet muut palvelumuotoilun tyokalut taas eivat. Hankkeen pilotissa paadyttiinkin keraamaan
asiakastietoa paljon kenttatyota tekevien hanketyontekijoiden kautta. Lisaksi hyodynnettiin
kokemusasiantuntijoita eli henkiloita, jotka ovat kayneet lapi kehittamisen kohteena olevan

hoitoprosessin, mutta ovat jo tervehtyneet. (Jalo 7.5.2014, luento.)

Kolmantena erityispiirteena alan palvelumuotoilussa on se, etta sosiaali- ja terveysalan tiukka
sééntely voi vaikuttaa palvelumuotoiluprosessiin. Sosiaali- ja terveysalaa ohjaa vahvasti
monenlaiset laki- ja lupa-asiat. Palvelumuotoilun prosessiin voi littyd monenlaisia nakokulmia, jotka
littyvat esimerkiksi alan saadoksiin, vastuisiin tai salassapitovelvollisuuksiin. Tydmaailma voi olla
hyvin tiukkaan normitettua, joten luovien prosessien ottaminen kehittdmisty6hon voi olla aluksi
haasteellista. (Honkonen 2013, 27-30.) Toimialan ulkopuolelta tulevan palvelumuotoilijan
kannattaakin kuunnella palvelumuotoiluprosessiin osallistuvia ammattilaisia herkalla korvalla ja

huomioida alan eettiset ja lakisaateiset periaatteet.
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5.3 Palvelumuotoilun koulutus Suomessa

Palvelumuotoilun koulutusta, tydpajoja ja luentoja jarjestetaan paljon erilaisissa organisaatioissa,
kuten yrityksissa, korkeakouluissa ja tutkimuslaitoksissa erilaisina tilauskoulutuksina organisaation
omiin tarpeisiin. Naistd koulutuksista on vaikea saada tietoa organisaation ulkopuolelle. lImi6
nousee kuitenkin nakyvaksi, kun tarkastellaan esimerkiksi palvelumuotoilutoimistojen tarjoamia
palveluja ja referensseja. Useat palvelumuotoilutoimistot tarjoavat erilaisia koulutuksia
palvelumuotoiluun.  Esimerkiksi  palvelumuotoilutoimisto  Palmu Inc  on tuotteistanut
koulutuspakettejaan erilaisiin formaatteihin (Palvelumuotoilutoimisto Palmu, viitattu 3.4.2014).
Koulutuksia loytyy valmiiksi tuotteistettuina paketteina, mutta lisaksi organisaatioilla on

mahdollisuus tilata raataloitya palvelumuotoilukoulutusta palvelumuotoilutoimistoilta.

MyOs korkeakoulut toteuttavat palvelumuotoilun koulutusta erilaisille organisaatioille ja
yksityishenkilGille seka palvelumuotoilun tutkimuksen etta kaytannon toteutuksen nakokulmista.
Koulutusta jarjestavia tahoja on useita, mutta esimerkkind voidaan mainita Aalto-yliopisto ja
Metropolia Ammattikorkeakoulu (Aaltopro  koulutukset;  Muotoilun  erikoistumisopinnot:
Palvelumuotoilu, viitattu 3.6.2014). Koulutuksen liséksi aihepiirista jarjestetaan paljon erilaisia
seminaareja tai muita lyhempia tilaisuuksia. Usein koulutukset ja tilaisuudet kasittelevat
palvelumuotoilua yleisell tasolla ilman toimialasidonnaisuuksia. Poikkeuksia I6ytyy harvoin, mutta
esimerkkina voidaan mainita Turun ammattikorkeakoulun seminaari Palvelumuotoilu sosiaali- ja

terveysalalla, joka jarjestettiin 7.5.2014 (Palvelumuotoilu sosiaali- ja terveysalalla).

Toimialakohtaista hyvinvointialan palvelumuotoilukoulutusta vaikuttaa olevan verrattain vahan.
Puhtaasti hyvinvointialan tai sosiaali- ja terveysalan palvelumuotoiluun suunnattua koulutusta ei

opinnaytetyon tiedonkeruu- tai benchmarking-vaiheissa 16ytynyt ollenkaan.
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6 MALLI HYVINVOINNIN PALVELUMUOTOILUKOULUTUKSEEN HYRRAT-
HANKKEESSA

Tassa luvussa esitetaan malli palvelumuotoilun koulutukseen erityisesti hyvinvointialan yritysten
palveluliiketoiminnan lisdédmiseksi Hyvinvointialalle reitteja yrittajyyteen (Hyrrat) -hankkeen
tarpeisiin. Koulutuksen malli sisaltaa ehdotukset koulutuksen tavoitteista, sisalloista, toteutuksesta

ja arvioinnista.

Koulutuksen mallin rakentamista ohjasi Hyrrat-hankkeen projektihakemus, jonka liitteena olevassa
tydpajasuunnitelmassa asetettiin tavoitteeksi toteuttaa kaksi puolen paivan tydpajaa otsikolla
"Hyvinvoinnin  palvelumuotoilu ja asiakaslahtGisyys”. TyOpajojen tavoitteeksi asetettiin
asiakaslahtoisen palvelumuotoiluosaamisen lisddminen ja verkostoituminen. Projektihakemuksen
mukaan tydpajoihin osallistujiksi tavoitellaan yrityksia, niiden henkilostod ja asiakkaita seka

opiskelijoita ja opettajia. (Tydpajasuunnitelma 2013.)

Tassa opinnaytetydssa suunniteltu koulutuksen malli siis rajautuu kahteen puolen paivan
tydpajaan, mikd on verrattain suppea aika palvelumuotoilukoulutuksen toteutukseen tai
palvelumuotoiluprosessin lapiviemiseen. Mallista on kuitenkin pyritty rakentamaan sellainen, etta
se tukee kaytannon tasolla helposti hyddynnettdvaa ja matalan kynnyksen ensiaskelta
palvelumuotoilun kokeilemiseen hyvinvointialan yrityksessa. Lyhytkestoisuus ja monimuoto-opetus
helpottavat yrittajien osallistumista koulutukseen, kun aikaa ei tarvitse irrottaa lahiopetukseen
yritystoiminnalta ja etatehtavaa voi suorittaa osallistujalle itselleen parhaiten sopivana aikana.
Lyhytta ja ytimekasta tyopajojen toteutusta tukee myos Turun ammattikorkeakoulun saama palaute
toteutetuista palvelumuotoilutydpajoista. Saadussa palautteessa oli todettu, etté kolme koko péivan
tyopajaa tuntui osallistujista raskailta, vaikka tyOpajoissa oli paljon yhdessa tekemista ja

toiminnallisuutta. (Tuominen 7.5.2014, luento.)

Opinnaytetyossa laaditun koulutuksen mallin pohjalta Hyrrat-hankkeen kayttoon laadittiin
markkinointikirie  palvelumuotoilukoulutuksen  markkinoimiseksi. ~ Markkinointikije ~ on
kokonaisuudessaan esitetty liitteessa 1. Lisaksi koulutuksen toteutuksen tueksi laadittiin pohja

koulutuksen osallistumistodistuksesta. Todistuspohja on opinnaytetyon liitteena 2.
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6.1 Koulutuksen tavoite

Tyopajojen tavoitteena on, etta osallistuja oppii tunnistamaan niita kehityskohteita, joilla han voi
palveluaan parantaa. Koulutuksessa myos esitellaan ja kokeillaan erilaisia palvelumuotoilun
tyokaluja. Osallistuja oppii tunnistamaan asiakkaidensa toiveita ja tarpeita seka niita
yritystoimintansa kehityskohteita, joilla palveluja voisi parantaa. Samalla osallistuja saa vastauksia

siihen, miten han voi huomioida asiakasta paremmin yritystoiminnassaan.

Yrittaja tuo koulutukseen mukanaan oman “palvelupalettinsa” ja lahtee kehittdmaan mielestaan
keskeisimpia osa-alueita. Koulutuksessa yrittaja voi kehittaa koko palvelupolkua, yhta
palvelutuokiota tai palvelutuokion sisalléa olevia kontaktipisteitd oman yrityksensa kulloisenkin
tarpeen mukaan. Nain kehittamiskohdetta voidaan rajata eika tehtava tunnu osallistujasta liian

massiiviselta.

6.2 Koulutuksen sisallot

Koulutus jakaantuu temaattisesti kahteen osioon, joista ensimmainen keskittyy esittelemaan
palvelumuotoilua, sen toimintatapoja ja tyokaluja. Toisessa osiossa osallistujat kokeilevat

palvelumuotoilun tyokaluja kaytanndssa oman yritystoimintansa kehittamiseen.

6.2.1 Hyvinvointipalvelujen kehittaminen palvelumuotoilua hyodyntaen

Ensimmainen tyOpaja aloitetaan opintoihin orientoitumalla eli kaydaan Iapi koulutuksen
suorittamiseen ja kaytannon jarjestelyihin liittyvat asiat. Samalla koulutukseen osallistuvat

esittaytyvat ja tutustuvat toisiinsa. Tama tukee koulutuksen tavoitteeksi asetettua verkostoitumista.

Ensimmaisesséa tyOpajassa kasiteltavat sisallot ovat:
e Mita on palvelumuotoilu ja mitd hyotya siita voi olla hyvinvointialan yritykselle?
e Palvelumuotoilun prosessi
e Tyodkaluja palvelumuotoiluun ja kayttajalahtdiseen suunnitteluun

o (Case-esimerkkeja palvelumuotoilusta hyvinvointialalla
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Ensimmaisen tyOpajapaivan paatteeksi osallistujat orientoidaan etatehtdvaan. Etatehtavana
osallistuvat yritykset valitsevat omasta palvelupaletistaan kehittamiskohteen ja tarkastelevat

kehitettavan palvelun palvelupolkua, palvelutuokiota tai kontaktipisteita.

Osallistuvat  opiskelijat puolestaan saavat etatehtdvan, jossa he valitsevat parhaat
palvelumuotoilun tyokalut ja tiedonkeruun menetelmat keratakseen ymmarrysta asiakkaan
palvelukokemuksesta kohdeyrityksessa. Lisaksi opiskelijat laativat haastattelut kohdeyrityksesta
valituille asiakkaille. Haastattelujen tukena voi kayttaa esimerkiksi valokuvia, jotka muistuttavat

palvelutuokiosta. Opiskelijat myGs visualisoivat palvelupolkua valitsemallaan tavalla.

6.2.2 Palvelumuotoilua kaytannossa

Toinen tyGpaja aloitetaan etatehtavan purkamisella ja kasittelylla. Osallistujat paasevat kuulemaan
ja kommentoimaan toistensa kehittamistehtavia. Myos tama tukee yrittajien verkostoitumista seka

yhteiskehittelya.

Toisen tydpajan sisallot ovat:
e  Oman yrityksen palvelupolku ja sen kehittaminen
o Kehittdmiskohteen analysointi (I0ytyykd palvelupolusta ongelmakohtia?)

o Uusien palveluelementtien yhteiskehittely ja ideointi parantamaan nykyista mallia
6.3 Koulutuksen toteutus

Koulutus toteutetaan monimuoto-opetuksena niin, ettd se sisaltad seka lahiopetusta etta
etatehtavia. Etdopetuksessa voidaan hyodyntdd Metropolia Ammattikorkeakoulussa kaytossa

olevaa sahkdista Moodle-oppimisymparistoa.

Hyrrat-hankkeessa tyOpajat toteutetaan oppilaitoksen jarjestamana. Taman vuoksi on luonnollista
ottaa tyopajojen toteutukseen mukaan myos opiskelijoita. Tama tukee my0s opetuksen ja TKI-tyon
integrointia. Mukaan tulevat opiskelijat toteuttavat palvelumuotoilua kaytanndssa yritysten tukena
ja samalla oppivat palvelumuotoilusta. Mukaan tulevien yritysten palvelujen kehittaminen tapahtuu
siis yhteistyossa opiskelijoiden kanssa. Koulutukseen osallistuvat opiskelijat saavat tyostaan
opintopisteitd. Opintopistemaara voidaan méaéritelld opiskelijoille annettavan tehtévén laajuuden
mukaan oppilaitoksen omien ohjeiden mukaisesti. Ylla esitettya opiskelijoiden etatehtavaa voidaan
laajentaa esimerkiksi niin, ettd opiskelijat laativat palvelun konseptoinnin ja prototypoinnin.
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Opiskelijat voivat tehdd myds uudenlaisten palveluideoiden ja -konseptien kokeilua yhdessa

kohderyhman asiakkaiden kanssa.

Hyrrat-hankkeen tyopajoihin osallistuva yritys puolestaan voi valita tarjoutuuko se opiskelijoiden
case-yritykseksi vai ei. Halutessaan yritys voi hyodyntaa opiskelijatimia asiakastiedon

keraamiseen, palvelupolun visualisointiin ja palvelujen yhteiskehittelyyn.

Ryhmatyoskentelyssa ~ hyodynnetddn  Metropolia ~ Ammattikorkeakoulussa  kehitettya
yhteiskehittelyn menetelmad (asiasta tarkemmin sivulla  27). Yhteiskehittely tukee
ryhmatyoskentelyssa mukana olevien erilaisten toimijoiden yhteista kehittamistyota. Samalla
kehittamistyopajat rakentuvat strukturoidusti ja “pysyvét kasassa”, vaikka kehittamistehtavat
ovatkin ainakin alussa hahmoltaan epamaaraisia ja tyoskentelyn etenemistéa on vaikea ennakoida.

Yhteiskehittely antaa hahmon ja muodon kehittamistyolle.

Ryhmatyoskentelyssa voidaan puhua yhteissuunnittelusta ja yhteiskehittamisesta. Palvelujen
suunnittelutyota tehdaan yhteistyossa opiskelijoiden, opettajien, palveluntuottajien ja asiakkaiden
kanssa. Tarkeaa on my0s saada organisaation oma osaaminen hyotykayttoon. Taman vuoksi
yrittajaa kannustetaan tyostamaan palveluja myos yhdessa yrityksen henkiloston kanssa. Nain

henkilosto myos sitoutetaan palvelujen tuottamiseen uudella tavalla.

6.3.1 Koulutusjarjestelyt

Koulutuksen toteutus etenee kuviossa 7 esitetylla tavalla. Koulutuksen jarjestelyt on suunniteltu
hyddyntaen Liiketoimintaosaamista hyvinvointialalle ja yhteiskuntavastuullista yrittajyytta (Lykky) -
hankkeessa kehitettyad koulutuksen Vastuullista yrittajyytta hyvinvointialalle -koulutuksen mallia
(Huotari, Mannist6 & Ukkola 2012, 13).

Koulutuksen jarjestelyjen vaiheet ovat kuvion 7 mukaisesti: ennakkovalmistelut, markkinointi,

ilmoittautuminen ja aloitusvaihe, koulutus ja koulutuksen paattaminen.
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ENELCOE R E

+ Aikataulut lyddaan lukkoon

+ Valitaan asiantuntijaluennoitsijat ja koulututtajat

* Tilat ja sahkGinen oppimisymparisto varmistetaan
+ Laaditaan ilmoittautumislomake (e-lomake)

Markkinointi

+ Laaditaan markkinointimateriaali
+ Valitaan markkinointikanavat
+ Suoritetaan markkinointitoimenpiteet

[Imoittautuminen ja aloitusvaihe

+ Otetaan vastaan iimoittautumiset

+ Toimitetaan aloitus-/infokirje osallistuijille (opiskeluihin orientoiminen, kaytannén
jarjestelyt)

+ Koulutuksen ollessa maksullista laskutetaan osallistumismaksut

Koulutus

* Lahi- ja etaopetus

+ Opiskelijoiden ohjaus (verkossa tai lahiohjauksena)

+ Tehtavien vastaanottaminen, tarkistaminen ja palauttaminen osallistujille
+ Koulutuksen arviointi saadun palautteen perusteella ja jatkokehittdminen
* Palautteen keraaminen

Koulutuksen paattaminen

+ Todistukset osallistujille
+ Paatoskahvit ja osallistujien kiittaminen

KUVIO 7 Koulutusjérjestelyjen vaiheet

6.3.2 Onnistuneen koulutuksen lahtokohtia

Onnistuneen koulutuksen avaintekijéita on riittava tiedotus osallistujille. Osallistuijille toimitetaan

ennen koulutuksen kaynnistymista infokirje, jossa osallistujat orientoidaan opintoihin kertomalla

koulutuksen sisalloista, toteutustavoista, aikatauluista ja muista kaytannon jarjestelyista. Hyvalla

ennakkotiedotuksella saastetdadn aikaa lahiopetuksesta, kun opintoihin orientoituminen on

osallistujille selkea jo ennalta eika aikaa kulu kaytannon asioiden laajamittaiseen lapikayntiin.

Riittava asiantuntemus takaa koulutuksen sisallollisen onnistumisen. Tarvittaessa koulutukseen

voidaan pyyta luennoitsijoiksi alan asiantuntijoita resurssien sallimissa rajoissa. Taman
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opinnaytetydon tilaajalle,  Hyrrat-hankkeelle on  toimitettu  ehdotus  mahdollisista

asiantuntijapuhuijista, jota hanketoimijat voivat hyodyntaa parhaaksi katsomallaan tavalla.

Toimialakohtainen nakokulma tassa koulutuksen mallissa on erityisesti asiakasymmarryksen
merkityksen korostuminen hyvinvointipalveluissa. Tata koulutuksessa on syyta tuoda vahvasti
esille. Myos palvelumuotoilun liketoiminnallisia etuja kannattaa koulutuksessa tuoda esille, koska
on todettu, etta alan yrittajien liketoimintaosaamisessa on joskus puutteita. Kaikki koulutuksessa
esille tuotavat yrityscaset valitaan hyvinvointipalveluista. Taméa auttaa osallistujia hahmottamaan

palvelumuotoilun hyddyntamista juuri omalla toimialallaan.

Lykky-hankkeessa on havaittu, etta yhteisolliset opetusmenetelmat sopivat hyvin
yrittajyyskoulutukseen. Lisaksi Lykky-hankkeessa havaittiin, ettd koulutukseen osallistuvat yrittajat
toivovat koulutukselta joustavuutta. (Huotari, Mannistd & Ukkola 2012, 14-15.) Naméa kokemukset
tukevat my0s Hyrrat-hankkeen palvelumuotoilukoulutuksen toteuttamista yhteiskehittelyn
menetelmin ja monimuoto-opetuksena. Tarvittaessa voidaan harkita opetuksen jarjestamista

iltaisin tai viikonloppuisin.

Yrittajyyskoulutuksessa korostuu aina luottamuksellisuus, koska koulutuksessa kasiteltavia aiheita
voivat olla esimerkiksi liketoimintasuunnitelma tai muut liikesalaisuuksiksi katsottavat asiat
(Huotari, Mannistd & Ukkola 2012, 15). Myds omien palvelujen innovatiivinen kehittaminen voi olla
koulutukseen  osallistuville yrittajille asia, joka halutaan pitdd luottamuksellisena.
Luottamuksellisuutta voi varmistaa osallistujien kesken solmittavalla yhteiselle sopimuksella, jolla
osallistujat sitoutuvat vaitiolovelvollisuuteen koulutuksessa esille tulleiden asioiden osalta.
Luottamuksellisuus mahdollistaa avoimen tydskentelyn ryhman sisalld. (Huotari, Mannistd &
Ukkola 2012, 15.) Avoin keskustelu tukee myds Hyrrat-hankkeen tydpajojen tavoitteeksi asetettua

verkostoitumista.

6.4 Koulutuksen arviointi

Ennen kun koulutus kaynnistetd@n, suunnitellaan koulutuksen arviointi ja sen toteutus. On
maariteltava esimerkiksi se, mita halutaan arvioida, minkalaisia tavoitteita arvioinnille asetetaan tai
mitd materiaalia arvioinnin toteuttamiseksi tarvitaan. (Kun arvioinnin 1&htékohdat ovat selvillg,
suunnitellaan arvioinnin kaytannon toteutus eli se, miten ja milloin arviointiaineistoa kerataan ja
késitellaan. (Huotari, Mannistd & Ukkola 2012, 17.)
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Hyrrat-hankkeessa hankkeen toiminnan arviointi toteutetaan itsearviointina eli projektiryhma itse
toteuttaa arvioinnin. Osana itsearvioinnin aineistoa ovat esimerkiksi hankkeen toimintaan

osallistuvilta kerattava palaute. (Huotari 2013, 2-4.)

Hyrrat-hankkeen palvelumuotoilukoulutusta varten suunniteltiin palautelomake, joka noudattaa
samaa mallia, kuin projektin muiden koulutusten palautelomakkeet. Tama tukee palautteiden

keskinaista vertailua. Palautelomake on opinnaytetyon liitteena 3.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Lahtokohta opinnaytetydlle oli kehittaa koulutuksen malli palvelumuotoilun koulutukseen erityisesti
hyvinvointialan yritysten palveluliketoimintaosaamisen lisaamiseksi Hyrrat-hankkeen kayttoon.
Paatutkimuskysymyksena oli, millainen malli palvelumuotoilukoulutuksesta kannattaa rakentaa
hyvinvointialalle. Mallin rakentamista ohjasi Hyrrat-hankkeen projektisuunnitelma. Koulutuksen
sisaltoja rajoitti tilaajan koulutukselle asettama aikaraja (kaksi puolen paivan lahiopetuspaivaa).
Koulutuksen malli rakennettiin toiminnallisen opinnaytetyon kehittamistehtavana. Koulutuksen
mallissa annetaan ehdotus koulutuksen tavoitteista, sisalloista, toteutuksesta ja arvioinnista.

Koulutuksen toteuttamisen tueksi laadittiin markkinointikirje, palautelomake ja todistuspohja.

Mallin rakentamista varten perehdyttiin laajamittaisesti hyvinvointialaan ja sen yrittajyyteen seka
palvelumuotoiluun. Lisaksi selvitettiin jo olemassa olevia malleja palvelumuotoilun koulutukseen
seka palvelumuotoilun hyddyntamiseen erityisesti hyvinvointialalla. Tietoa haettiin hyvin
monipuolisesti hyddyntaen seka kirjallisia lahteita etta tekijan omia verkostoja ja aktiivisuutta
hyvinvointipalvelujen kehittajien parissa. Opinnaytetyohon saatiin tukea ja ohjausta myos Hyrrat-

hankkeen lehtoreilta, jotka antoivat asiantuntijakommenttejaan kehittamistyon tueksi.

Tausta-aineiston  perusteella  muodostettin  kattava kuva palvelumuotoilukoulutuksen
mahdollisuuksista  hyvinvointialalla. ~ Opinnaytetyossad laadittavaan  koulutuksen — malliin
hyodynnettiin 10ydettyja hyvid kaytantoja. Toimialakohtaista palvelumuotoilukoulutusta Suomessa
on verrattain vahan, joten hyvinvointialalle raataloidylle palvelumuotoilukoulutukselle voi olla
kysyntaa. Toisaalta palvelumuotoilu on luonteeltaan toimintaa, joka soveltuu kaikille toimialoille.
Hyvinvointialalla on verrattain vahan palvelumuotoiluosaamista ja tarve liketoimintaosaamisen
kehittamiselle on suuri. Toimialakohtaisen koulutuksen lisaarvona voidaan ajatella olevan alan
toimijoille tarpeellinen palveluliketoimintaosaamisen kehittyminen seka yrittajien keskinainen
verkostoituminen. Yleisesti ottaen keskeista vaikuttaa olevan se, ettéd palvelumuotoilukoulutus

kannattaa rakentaa kaytannonlaheiseksi ja yrityksen toimintaa aidosti palvelevaksi.

Palvelumuotoilun vahvuutena on sen asiakaslahtoisyys, mika korostuu erityisesti sosiaali- ja
terveysalalla, joka toimialana on luonnostaan hyvin ihmislaheinen. Sosiaali- ja terveysalalla
palvelutuotanto tapahtuu aina lahella ihmista, "iholla”, usein jopa ihmisten kodeissa. Kun palvelun

perustana on tarjota hyvinvointia ihmiselle, on asiakkaan tyytyvaisyyden Iahtokohtana
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palvelukokemus. Organisaatio- ja palvelun tuottajakeskeinen ajattelu ei istu sosiaali- ja
terveysalalle enaa tulevaisuudessa etenkaan itse maksavia asiakkaita tavoittelevissa yrityksissa.
Asiakaslahtoisyydesta ja -keskeisyydesta on puhuttu jo pitkaan palvelujen kehittamisessa. Tasta
huolimatta palvelumuotoilu ei vaikuta toistavan vain samoja jo tuttuja asioita, vaan ajatusta on viety
aiempaa pidemmalle. Ymmarrys asiakasnakokulmasta ja sen merkityksesta vaikuttaa kehittyneen
tutkimus- ja kehittamistyon mukana. Palvelumuotoilun vahvuutena on myds se, etta se antaa
palvelujen kehittajalle tilaa luoville ja kekselidille tavoille ymmartaa asiakasta. Tietoa asiakkaasta

voidaan etsia monipuolisesti ja vaikka roskakorista (vrt. Korteniemi 11.4.2014, luento).

Mielenkiintoiseksi hyvinvoinnin palvelumuotoilun tarkastelun tekee aiheen poikki- ja monialaisuus.
Opinndytetydssani olen pystynyt yhdistdmaan ammatillisen osaamiseni antropologisessa
tutkimuksessa seka liiketoiminnan kehittdmisessa. Myds toimialan eettiset nakokulmat tuovat
mielenkiintoa aiheen pohdintaan. Kuten Turkka Keinonen toteaa, alan palveluja kehitettdessa
palvelumuotoilun keinoin, havaitaan kohtaamisia esimerkiksi erilaisten arvojen tai ammatillisten
roolien kesken (Keinonen 2013, 12). Naita tilanteita vaikuttaa nousevan esille erityisesti julkisen
sektorin sosiaali- ja terveyspalveluja kehitettaessa, esimerkiksi silloin, kun asiakkaalla on
hoitohenkilokunnan  nakemyksesta eriava mielipide asiakkaan omasta parhaasta.
Lisatutkimukselle loytyy varmasti jalansijaa toimialan eettisten periaatteiden ja palvelumuotoilun
kohtaamisesta. Lisaarvoa talle opinnaytetydlle olisi tuonut myos Hyrrat-hankkeen toteuttaman
hyvinvointialan palvelumuotoilukoulutuksen havainnointi ja asiakaspalautteen analysointi, mika
olisi auttanut kehittamaan koulutuksen mallia edelleen. Aikataulullisesti tama ei kuitenkaan ollut

mahdollista.

Hyvinvointialalla toimivilla ammattilaisilla on jo osaamista erilaisista kehittdmisen tyokaluista, jotka
kuuluvat myds palvelumuotoiluun. Kehittdmisen ja innovoinnin menetelmid opitaan jo osana
ammattiopintoja. Alan organisaatioissa ja yrityksissa toimivia kannattaisikin muistuttaa ja rohkaista
hyodyntamaan heille jo tuttuja kehittdmisen tyokaluja, vaikka varsinaiseen laajamittaiseen
palvelumuotoiluprosessiin ei organisaatiossa heti mentaisikdan. Jatkossa palvelumuotoilun
koulutuksen rinnalla voisi olla tarvetta kehittdd kaytannonlaheisia matalan kynnyksen
kehittdmismalleja, joiden tyokalut olisivat alan ammattilaisille jo tuttuja. Tallaiset menetelmét olisivat
helposti ja nopeasti otettavissa kayttoon yrityksen kehittamistydssa iiman laajempaa perehtymista
tai "kayttajakoulutusta” palvelumuotoiluun. Kun kehittdamisen ajatus muodostuu osaksi yrityksen tai
organisaation  normaalia  arkitoimintaa, tarve jatkokehittamiselle tulee  nakyvaksi
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konkreettisempana. Ehka tdma myds madaltaisi kynnysta laajamittaisen palvelumuotoiluprosessin

kaynnistamiselle, kun ajattelutapa on jo osittain tuttu.
Palvelumuotoilu voi toimia oivallisena apuvalineena myos hyvinvointipalvelujen kehittamisessa,

koska se yhdistaa seka liiketoiminnallisen etta ihmislaheisen lahestymistavan. Kuten Juha

Tuulaniemi (2013, 95) toteaa: "Palvelumuotoilu on liiketoiminnalle kaksoisvoitto.”
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MARKKINOINTIKIRJE LITE1

Hyvinvointialalle
reittejé yrittajyyteen

Palvelumuotoilulla potkua hyvinvointiyrittdjyyteen -tyépajat ( 1op)

Tyopaja | tiistaina 27.10.2014 klo 14-18, paikka
Ty6paja Il 11.11.2014 klo 14-18, paikka

Mietitdan yhdessa, miten huomioit asiakasta paremmin, kehitat palvelujasi ja
samalla sdastit palvelun tuottamiskustannuksissa!l

Oppiminen tapahtuu tyépajoissa, joissa rakennat parempaa asiakasymmarrysta ja saat
vinkkeja hyvinvointipalvelujen muotoiluun. Halutessasi voit hyddyntaa
opiskelijatimiamme asiakastiedon keraamiseen ja palvelujesi yhteiskehittelyyn.

Tyopajoissa esitellaan ja kokeillaan erilaisia palvelumuotoilun tyékaluja. Opit
tunnistamaan asiakkaidesi toiveita ja tarpeita seka niita kehityskohteita, joilla voit
parantaa palvelujasi.

Ty&pajat on suunnattu hyvinvointialalla teimiville yrityksille ja yritysten henkilékunnalle
seka alan opiskelijoille ja opettajille.

Toteutus: Lahiopetus ja etatehtava

Tyépaja | Hyvinvointipalvelujen kehittdminen palvelumuotoilua hyédyntaen
+ Mita on palvelumuotoilu ja mité hyotya siitd voi olla yritykselle?
+ Tyodkaluja palvelumuotoiluun ja kayttajaldhtdiseen suunnitteluun
+ Palvelumuotoiluprosessi
+ Case-esimerkkeja

Tyépaja Il Palvelumuotoilua kdytannoéssa
+ Oman yrityksen palvelupolku ja sen kehittaminen
* Uusien palveluelementtien ideointi yhteiskehittelyna

lImoittaudu mukaan!
http://hyrrat.metropolia.fi/

Osallistujaméaara on rajattu ja paikat taytetadn ilmoittautumisjarjestyksessa.
Tybpajat jarjestad Hyvinvointialalle reitteja yrittajyyteen (H i
keskus ESR-ohjelmasta.

Vipuvoimaa
ﬂ’ B Elinkeinc-, likenne- ja - EU:lta
Metropolia ympéristokeskus Eoroapan e e
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OSALLISTUMISTODISTUS LITE 2

Hyrrat

Hyvinvointialalle
reitteja yrittdjyyteen

TODISTUS KOULUTUKSEEN OSALLISTUMISESTA

Etunimi Sukunimi (Henkilstunnus) on osallistunut Palvelumuotoilulla potkua hyvinvointiyrittéjyyteen -tyépajoihin (X
op) Metropolia Ammattikorkeakoulussa.

Tavoite

Osallistuja oppii tunnistamaan niitd kehityskohteita, joilla hdn voi palveluaan parantaa. Koulutuksessa
esitellaan ja kokeillaan erilaisia palvelumuotoilun tydkaluja. Osallistuja oppii tunnistamaan asiakkaidensa
toiveita ja tarpeita seké niité yritystoimintansa kehityskohteita, joilla palveluja voisi parantaa. Samalla
osallistuja saa vastauksia siihen, miten hdn voi huomioida asiakasta paremmin yritystoiminnassaan.

Sisdlto

Koulutus jakaantui temaattisesti kahteen osioon, joista ensimmainen keskittyi esittelemaan
palvelumuotoilua, sen toimintatapoja ja tyfkaluja. Toisessa osiossa osallistujat kokeilivat
palvelumuotoilun tytkaluja kdytannéssa oman yritystoimintansa kehittamiseen.

Toteutus
Kaksi lahiopetuskertaa ja etatehtava

Tyopaja | Hyvinvointipalvelujen kehittiminen palvelumuotoilua hyddyntéen
*  Mita on palvelumuotoilu ja mita hyétya siité voi olla yritykselle?
+  Tyokaluja palvelumuotoiluun ja kayttajalahtéiseen suunnitteluun
*  Palvelumuotoiluprosessi
+  Case-esimerkkeja

Tyopaja Il Palvelumuotoilua kdytdnnossa
+  Oman yrityksen palvelupolku ja sen kehittdminen
+  Uusien palveluelementtien idecinti yhteiskehittelyna

Ty6pajan on jarjestanyt Hyrrat — Hyvinvointialalle reitteja yrittajyyteen -hanke. Hanketta hallinnoi Metropolia
Ammattikorkeakoulu ja sita rahoittaa Uudenmaan ELY-keskus ESR-ohjelmasta.

Helsingisséa . . 2014

Nimi
Titteli
Metropolia Ammattikorkeakoulu

- Vipuvoimaa
Elinkeino-, likenne- ja .
Metropolia B ymparistokeskus . wroopan unieni E U : I.ta,
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PALAUTELOMAKE LITE 3

-

HyTrat e

Palautelomake

Toivoisimme Sinun antavan arvokkaan mielipiteesi siitd, miten onnistuimme Palvelumuotoilulla

potkua hyvinvointiyrittdjyyteen -tySpajojen toteutuksessa. Palautteen avulla voimme arvioida
mennytta ja kehittaa tulevaa! KIITOS!

Ympyrdi arviotasi vastaava numero.

1 = heikko/heikosti

2 = tyydyttava/tyydyttavasti

3 = hyvia/hyvin

4 = kiitettavalkiitettavasti

EOS=en osaa sanoa

Koulutuksen sisallét vastasivat odotuksiani 1 2 3 4 ECS

Perustelu ja/tai kehittdmisehdotus:

Koulutuksen vaativuustaso sopi minulle 1 2 3 4 EOS
Perustelu ja/tai kehittamisehdotus:

Koulutuksen kaytannén jarjestelyjen toimivuus
tiedotus 1 2 3 4 EOS
koulutustilat 1 2 3 4 EOS

Koulutuksen toteutustapa ja -aika sopi minulle
12 3 4 EOS

Perustelu ja/tai kehittamisehdotus:

Kouluttajien kayttamat opetusmenetelmat 12 3 4 EOCS

Perustelu ja/tai kehittamisehdotus:

KAANNA, ole hyvd —
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Mika tyopajoissa oli hyvaa ja hyodyllista?

Mita asioita tai aihealueista olisit viela kaivannut kasiteltiviksi, tai mista halunnut
syvillisemmin tietoa?

Tahan voit Kirjoittaa muita terveisia!

Kiitos palautteestasil
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