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1 Johdanto

Kunta- ja palvelurakennemuutokset tulevat muuttamaan tulevaisuudessa erityisesti
sosiaali- ja terveyspalveluiden tarjontaa ja saatavuutta. Palvelurakenneuudistuksen
myota julkisia palveluita tullaan ulkoistamaan ja kilpailu palveluiden kayttajista kiris-
tyy. Julkisten palveluiden on pystyttdva uudistumaan ja vastaamaan niin hallinnon
kuin kayttadjien muuttuneisiin arvoihin ja tarpeisiin (Makelad 2014, 174). Sosiaali- ja
terveyspalvelujen uudistaminen onnistuu parhaiten kehittdmisen ja uusien innovaati-
oiden kautta. Palveluiden kehittamiseen ja uudistamiseen palveluita kayttavat asiak-
kaat on saatava osallistumaan tehokkaammin, mika edellyttaa organisaatioilta uu-
denlaista tiedon jakamisen menettelya ja avointa viestintda. Johtajilta tama vaatii

muutosjohtamisen hallintaa. (Stenvall & Virtanen 2012, 75, 162 - 163.)

1990-luvulta lahtien sosiaali- ja terveydenhuollon normiohjauksessa on ollut naky-
vissa pyrkimys asiakaslahtoisyyteen. Asiakaskeskeinen ndakdkulma on syntynyt jo
1930-luvulla Yhdysvalloissa palveluammattien keskuuteen. Sen keskeinen ajatus on
ollut asiakassuhteen eteneminen asiakkaan nostamilla kasitteilla, ei tyontekijoiden
tulkintojen kautta. (Valkama 2009,29.) Viime vuosina asiakkaan aktiivinen osallisuus
palveluiden kehittamisessa onkin nostettu voimakkaasti esille ja palvelun tuottajan ja
palvelun kayttdjan kahtiajakoisuus on korvautunut yhteistuottamisen mallilla. Laiti-
nen, Harisalo ja Stenvall (2013, 90 - 91) esittavat jo 1970-luvulla tutkijoiden havain-
neen julkisten palveluiden kehittymisen olevan yhteydessa siihen, miten kayttajia on
osallistettu palveluiden tuottamiseen. Tama on viime vuosikymmenten aikana lisan-
nyt palveluiden yhteissuunnittelua ja -tuottamista. (Laitinen, Harisalo & Stenvall

2013,89-91))

Yksi keino jolla voidaan ylittaa julkispalveluiden ja asiakkaiden erilaisten tarpeiden
muodostama raja-aita, on muotoiluosaamisen hyédyntaminen palvelujen innovoin-
nissa, suunnittelussa ja kehittamisessa. Palvelumuotoilu (designing service) on kehit-
tymassa oleva tutkimus- ja osaamisala, jolla tarkoitetaan palvelujen suunnittelua ja
innovointia muotoiluldhtoisilla menetelmillad (Makeld 2014, 174). Palvelumuotoilun
keskeinen tavoite on osallistaa palvelun kehittamisprosessiin kaikki mukana olevat
osapuolet, niin asiakkaat kuin palvelun tuottajat ja yhdessa suunnitella asiakkaan pal-

velukokemus (Tuulaniemi 2011, 28). Palvelumuotoilu perustuu kayttdjakeskeiseen



suunnitteluun, missa palvelun kayttajat, asiakkaat, ovat suunnittelun keskiéssa. Suo-
messa palvelumuotoilu on vield uusi tapa kehittaa palveluita ja erityisesti sosiaali- ja
terveydenhuollossa se on vield vahan kaytetty kehittamismenetelma. Palvelumuo-
toilu on kuitenkin herattanyt laajaa mielenkiintoa ja sen kayttdé myos sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa on kasvanut. Kehittdmisen valineena haastetta lisdd esimerkiksi koko
verkoston motivointi, silla yksi yritys voi kattaa vain pienen osan palvelukokonaisuu-
desta. Palveluhenkil6kunnan motivointi ja sitouttaminen voi myos olla haastavaa,
silld se vaatii monesti henkilostoltd muutosta totuttuihin tyétapoihin. (Mattelméaki &

Vaajakallio 2011, 83.)

Kunta- ja palvelurakenteen uudistus tuo muutoksia myo6s varhaiskasvatuksen jarjes-
tdmisessa. Lapsiperheiden palvelut ovat muutoksessa niin rakenteiden, toimintata-
pojen kuin palvelutarpeidenkin osalta (Niiranen, Puustinen, Zitting & Kinnunen 2013,
11). Jyvaskylan kaupungin palvelulinjauksen mukaan varhaiskasvatusikdisten lasten
maara kasvaa vuoteen 2020 mennessa 700 lapsella. Paivahoitotarpeeseen vastataan
lisaamalla seka kunnallista etta yksityista palvelutuotantoa. Yksityisia palveluja tul-
laan hankkimaan palveluseteleilld, palvelurahalla ja esiopetuksen ostoilla. (Jyvaskylan
kaupungin palvelulinjaukset 2013, 8.) Tama tulee mahdollistamaan perheille suurem-
man valinnanvapauden paivahoitoa valitessa, mika edelleen johtaa suurempaan kil-

pailuun palveluntuottajien ndkokulmasta katsottuna.

Taman opinndytetyon tarkoituksena on tarkastella miten palvelumuotoilu sopii pai-
vahoidon toimintamallin kehittamismenetelmaksi. Toimintaymparistoksi valikoitui
Jyvaskylassa sijaitseva Jyvdsseudun Hoivapalvelut Oy:n paivakoti, Sporttipaivakoti,
missa palvelumuotoilua kehittdmismenetelmana lahdetaan kokeilemaan paivakodin
toimintamallin kirkastamiseksi ja kehittdmiseksi. Tavoitteena on osallistaa paivakodin
johto, tyontekijat ja asiakkaat asiakaslahtoisten palvelujen kehittamiseen ja inno-
voida uudenlaisia palveluja asiakkaille. Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyédyntaa
OSUVA- hankkeessa sen tutkiessa osallistavien menetelmien soveltuvuutta palvelui-
den kehittamisessa ja osana esimiestyota. Tuloksia voivat myos kayttaa julkiset pal-

velujen tarjoajat, erityisesti paivakodit, kehittdessadn asiakaslahtoista toimintamallia.



2 Hyvinvointipalveluiden ja hallinnon muutokset

2.1 Suunnitteluparadigman muutos

Suomalainen hallinto on kokenut viime vuosikymmenten aikana samansuuntaisen
muutoksen muun Euroopan kanssa. Hallinnon ja palvelutuotannon lapinakyvyytta on
lisatty ja kykya vastata kansalaisten tarpeisiin on kehitetty. 1960- ja 1970-luvun viran-
omaiskunnasta siirryttiin 1980-luvun julkisjohtamisen suuntaan (New Public Manage-
ment). Kuntien rooli on muuttunut viranomais- ja hyvinvointikunnista palvelukun-
niksi ja kuntalaisista on alettu puhua asiakkaina. (Jappinen 2011, 94.) 1990-luvun lo-
pun lainsaadanto korosti kuntalaisten oikeuksia saada haluamiaan palveluja ja 2000-
luvulle tultaessa kuntalaiset ovat olleet enenevdssa maarin palvelutuotannon keski-
pisteessd. Vuonna 2005 kdynnistynyt kunta- ja palvelurakenneuudistuksen (PARAS -
hanke) tavoitteena oli varmistaa laadukkaiden palveluiden saatavuus. Vuonna 2007
Kuntien parhaat palvelukdaytannot -hanke asetettiin tukemaan ja vauhdittamaan ta-
man uudistuksen toteutusta. Hanke esitti loppuraportissaan kevaalla 2009 asiakas- ja
kayttajalahtoista innovaatiotoimintaa ja yhteistyon lisdamista keinoiksi edistaa kun-
tien palvelutuotannon uudistamista. (Kuntien parhaat palvelukdaytannot 2009.) Val-
tioneuvoston innovaatiopoliittinen selonteko eduskunnalle 2008 korosti vahvempaa
kayttaja- ja kysyntadlahtoisyyttd, mika vahvisti myos julkisen sektorin uudistumista
asiakkaiden, kayttdjien ja kansalaisten tarpeiden pohjalta. (Valtioneuvoston innovaa-
tiopoliittinen selonteko eduskunnalle 2008.) Kuntaliiton vuonna 2009 uusitussa stra-
tegiassa ja visiossa mainitaan kuntapalvelujen kehittdminen innovatiivisesti ja kaytta-
jalahtoisesti yhdessa eri kumppaneiden kanssa. Kuntalaiset ja palvelujen kayttadjat ha-
luavat vaikuttaa palveluiden kehittamisen, ja heilld on tahan mahdollisuus. Strategian
mukaan tavoitteena on my0s vahvistaa eldvaa itsehallintoa ja kuntalaisten osalli-

suutta Uusi kunta 2017 -kehittamistyon kautta. (Suomen Kuntaliitto 2012, 3.)

Kansalaisten osallistuminen palveluiden kehittdmiseen on tullut entista ajankohtai-
semmaksi, kun julkisen hallinnon tehtavaksi on tullut palvelujen jarjestaminen. Julkis-
ten organisaatioiden rinnalle on tullut myos yksityisia seka jarjestépohjaisia tuottajia.
Yha useammin palvelut kohdataankin yksityisten yritysten asiakkaina. Riippumatta

siitd, onko kyseessa yksityinen vai julkinen palveluntuottaja, asiakkuusnakdkulmasta



katsoen tarpeisiin vastaaminen on paapiirteissadan sama. (Mottonen & Kettunen

2011, 281.)

Sosiaali- ja terveyspalveluissa on tultu tilanteeseen, missa palvelun kadyttajat nahdaan
asiantuntijoina, joiden tietoa ja taitoa kdytetdan palvelujarjestelman toimintatapojen
kehittdmiseen ja arviointiin. Asiakkuuden lisaksi kyse on my&s asiantuntijuudesta. Pu-
hutaan siis kokemusasiantuntijoista, jotka toimivat yhdessa ammatillisten asiantunti-
joiden kanssa ja jotka ndhdaan palvelutuotannon keskeisina osatekijéina. (Toikko
2006, 3.) Stenvall & Virtanen (2012) esittavat asiakaslahtoisen kehittdmisen tarkoitta-
van asiakkuuden johtamista. Tdman mukaan organisaation on tunnistettava asiak-
kuus, oivallettava asiakastarpeiden kokonaisuus ja sen on pystyttava tuottamaan pal-
velunsa niin, ettd ne ovat asiakkaiden kannalta tarkoituksenmukaisia, kaytettavia ja
laadultaan hyvia. (Stenvall & Virtanen 2012, 154.) Asiakaslahtoisyydessa palvelut tu-
lee jarjestaa asiakkaan tarpeista lahtien ja asiakas tulee nahda palveluihin osallistu-
vana aktiivisena toimijana. Asiakkaan oman elaman asiantuntemus tekee hanesta
palveluprosessissa tyontekijan kanssa yhdenvertaisen toimijan ja tasavertaisen
kumppanin. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 18.) Taulu-

kossa 1 on esitetty julkishallinnon ajattelumallin muutokset 1970-luvulta lahtien.

Taulukko 1. Suunnitteluparadigman muutostaulukko Wennbergia (2009) mukaillen

1970-80 1990-2015
Resurssiohjattu Tulosohjattu
julkishallinto julkishallinto
Suunnitteluparadigma  Rationalistinen Tulossopimukset ja  Prosessien hallinta
suunnittelu ohjelmaperusteinen
suunnittelu
Paatdksentekokulttuuri  Byrokraattinen Tietoperusteinen Osallistava
kontrolli reagointi
Kansalaisten rooli Tiedoksisaaminen Kuuleminen Osallistuminen
paitiksentekoproses-

seissa



2.2 Johtamisen ja johtajuuden muutokset

Johtamiseen, johtajuuteen ja niiden uudistumiseen kohdistuu muutosten ja uusien
virtauksien myo6ta paljon paineita. Johtamisella on suuri vaikutus organisaation toi-
mintaan, sen toiminnan kehittdmiseen ja tuottavuuteen seka organisaatiossa vallitse-
vaan inhimilliseen toimintaan, johon sisaltyy valtasuhteet, ihmisten vuorovaikutus ja
kayttaytyminen. (Virtanen & Stenvall 2010,13.) Hyva henkildstéjohtaminen antaa ar-
von organisaation henkiselle pddomalle, mika on tyontekijoiden koulutuksen ja koke-
muksen kautta hankittua tietoa ja taitoa. Tieto ja taito taas sisaltavat tyontekijan mo-
tivaation, mika antaa ponnistelulle voiman ja suunnan. Sitoutumisen aste kertoo, mi-
ten hyvin tyontekija on hyvaksynyt organisaation arvot ja tavoitteet, on valmis pon-

nistelemaan niiden puolesta ja tydskentelemaan organisaatiossa. (Viitala 2013, 309.)

Virtanen ja Stenvall (2010) jaottelevat Osbornen (2006) mukaan julkisen hallinnon
johtamisteoriat ja niiden muutokset kolmeen eri malliin 1900-luvulta 2000-luvulle.
Perinteisen mallin keskeiset piirteet ulottuvat 1900-luvun alkuun ja sen ndkékulmaa
voi kuvailla suljetun yhteiskunnan nakékulmaksi. Taman mallin mukaisesti kansalais-
ten oikeudet ja velvollisuudet perustuvat lakeihin ja sdadoksiin, ohjaus tapahtuu yl-
haalta kasin ja byrokratian periaatteet ovat ajattelumallin keskidssa. Julkinen johtaja
edustaa mallin mukaisesti suurinta asiantuntemusta byrokraattisessa jarjestelmassa,
johtamistehtdva on ohjeistavaa ja toimintaa ohjaavia normeja tulkitsevaa. (Virtanen

& Stenvall 2010, 40 - 58.)

1990-luvun alussa uusi julkinen johtaminen haastoi perinteisen mallin. Uusi julkinen
johtaminen painottaa taloudellisuutta ja kurinalaisuutta resurssien kaytossa. Tassa
johtamisen mallissa johtajilta edellytetaan virkamiesten ja poliittisten paatosten teki-
joiden toimivaa vuorovaikutusta seka kykya toimia asiantuntijoina poliittisten paatos-
tentekijdiden kanssa. Organisaation nakékulmasta toiminnallinen tulos ja tuottavuus
ovat vahvasti sidoksissa johtajien ammatillisiin [ahtdkohtiin. Uuden julkisen johtami-
sen aikakautena johtamisen kehittdmiseen on panostettu, ja johtamisosaaminen on
korostunut erityisesti rekrytoinnissa. Johtajilta edellytetdaan laaja-alaista osaamista,
tuloksellisuutta ja aikaansaannoksia. Uusi julkinen johtaminen on ottanut vaikutteita

yksityiselta sektorilta. Yrittdjamaisen toiminnan edistaminen vaatii kykya henkilosto-



voimavarojen ja henkiloston johtamiseen. Tdma taas korostaa johtajien roolia tyon-
tekijoiden motivoijina, tukijoina ja kannustajina. Tyontekijoihin luotetaan ja heilld on
mahdollisuus vaikuttaa omaan tyéhonsd, mika johtaa organisaation parempaan tu-

loksellisuuteen. (Virtanen & Stenvall 2010, 40 - 58.)

2000-luvulla ns. julkisen hallinnan mallin (governance-malli) mukaisesti julkisen toi-
minnan toteutukseen osallistuu useita toimijoita, hallintojarjestelma korostaa itseoh-
jautuvia toimintayksikoita ja yhteistyota yli rajojen tekevia julkisia hallinnon toimi-
joita. Se korostaa myo6s vuorovaikutusta kansalaisten ja asiakkaiden kanssa seka pyr-
kimysta saada asiakkaat osallistumaan palveluiden suunnitteluun. Johtajilta tassa
mallissa edellytetdaan vahvaa verkostojohtajuutta; kykya yhteistydhon, vuorovaiku-

tukseen seka verkostojen rakentamiseen. (Virtanen & Stenvall 2010, 40 - 58.)

Johtaminen on siis muuttunut yhteiskunnan muuttumisen myota. Erityisesti nyt kun
sosiaali- ja terveyspalvelurakenteita uudistetaan, organisaatioissa tarvitaan kehitta-
misen ja uudistamisen ndakokulmaa entistd enemman. Uudistaminen ja kehittdminen
tuottavat lisdarvoa niin asiakkaalle kuin tyontekijalle parempana osaamisen hyddyn-
tdmisena ja antavat mahdollisuuden tehda asioita toisin. Asiakaslahtoisissa proses-
seissa lahtokohta on asiakkaiden tarpeiden kartoitus seka prosessien joustavuus asi-

akkaiden tilanteiden mukaan (Stenvall & Virtanen 2012, 66 - 67).

Uusi palvelumuotoja hakeva sosiaali- ja terveydenhuolto on johtanut myds uudenlai-
sen ajattelumallin syntymiseen, palvelutieteeseen, mika tarjoaa uuden ja avoimen la-
hestymistavan perinteisiin sektoreihin. Palvelutiede kohdistaa huomion palveluihin ja
luo teoriaa palveluista niihin liittyvine tekijéineen ja voimineen. Palvelutieteen kes-
keinen ajatus on yhdistaa palvelua luovat ja rakentavat tekijat kokonaisuudeksi, jossa
palvelu on yhdistava tekija. Tama tarkoittaa eri tekijoiden, kuten asiakkaiden, hallin-
nollisten rakenteiden, taloudellisten voimavarojen ja teknologian tarkastelua palve-

lun ndkokulmasta. (Laitinen, Harisalo & Stenvall 2013, 7 - 8.)

Palvelutiede korostaa asiakasta ja palvelujohtaminen asiakkaalle tuotettavaa arvoa.
Asiakkaat ovat ensisijaisia: heille myonteiset, yllattavat ja opettavaiset palvelukoke-
mukset maarittavat ratkaisevasti palvelun arvon ja palvelun tuottajien taloudellisen

menestyksen. Palvelujohtamisen kasitteellisen viitekehyksen muodostaa Laitisen, Ha-



risalon ja Stenvallin (2013) mukaan nelja padkasitetts; strategia, teknologia, uudista-
minen ja etiikka sekd naiden vuorovaikutteinen suhde asiakkaisiin. Tassa palvelustra-
tegialla tarkoitetaan organisaation asiakasryhmavalintoja, tuotettua arvoa asiakkaille
seka asiakkaiden mahdollisuutta toimia aktiivisina osallistujina palveluiden kehittdmi-
sessa. Palveluiden teknologia maaritellaan valineiksi, joiden avulla palveluita uudiste-
taan ja kehitetdan. Eettinen infrastruktuuri kasittda arvot, normit, sdannot, kriteerit
ja uskomukset, joihin jokainen organisaatio tormaa palveluprosesseissa. Palveluorga-
nisaation tarkea tehtava on huolehtia palveluiden jatkuvasta uudistamisesta ja kehit-
tamisesta eli kehitettava asiakkaille tuotettavia hyotyja, asiakassuhteiden muotoja,
palveluteknologiaa, strategisia valintoja ja palvelumoraalin vahvuutta. (Laitinen, Hari-
salo & Stenvall 2013, 39 - 49.) Jokainen palvelu on resurssien, rahan, henkilston am-
mattitaidon ja johtamisen tulos. Samat elementit toistuvat niin palveluiden tuottami-
sessa kuin teollisuudessakin, mutta eroavuus muodostuu ndiden tekijéiden valisesta
dynamiikasta. Asiakkaiden saama arvo riippuu siitd, miten palveluorganisaatiot kasit-
televat ydintekijoita: strategiaa, teknologiaa, uudistamista ja etiikkaa. Kuviossa 2 on

esitetty palvelujohtamisen kasitteellisen viitekehys. (Mts. 39.)

| T
‘ Palveluiden |
strategiat

| ]

Eettinen l Palveluiden
infrastruktuuri l teknologia

Palveluiden
‘ uudistaminen ‘

Kuvio 1. Palvelujohtamisen kasitteellinen viitekehys (Laitinen, Harisalo & Stenvall
2013, 39.)
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3 Palvelusuunnittelun kehitys uuden julkisjohtamisen myota

3.1 Asiakkaan rooli palveluiden suunnittelussa

Uuden julkisjohtamisen myota myos asiakkaan rooli on palvelujen kadyttajind muuttu-
nut. 2000-luvulla asiakas ndhdaan aktiivisena ja valintoja tekevana kuluttajana suh-
teessa palveluihin. (Valkama 2009, 28.) Palveluliiketoiminnan ndakokulmasta asiakas
tulisi ottaa seka toiminnan etta ajattelun lahtékohdaksi. Perustana tulisi olla ymmar-
rys asiakkaan tarpeista ja palvelun arvo pitdisi luoda yhdessa asiakkaan kanssa. (He-
lander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 11.) Asiakkaalla tarkoitetaan perusmerki-
tyksessaan tuotteen tai palvelun vastaanottajaa, joka hyotyy kdyttamastaan tuot-
teesta tai saamastaan palvelusta sekd maksaa niistd (Valkama 2009, 28). Asiakas voi-
daan nahda palvelun valittémana kayttajana, mutta asiakkaaksi voidaan ymmartaa
my0s kayttdjan perhe tai lahiyhteiso. Asiakkuudesta puhuttaessa on muistettava,
ettd kuntalaisista vain osa on kulloinkin tietyn palvelun kayttajia, mutta huomatta-
vasti suurempi osa heistd on potentiaalisia kdyttajia tulevaisuudessa. (Larjovuori,

Nuutinen, Heikkila-Tammi & Manka 2012, 12.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkuus on muuttunut sosiaali- ja terveydenhuoltoa
ohjaavan lainsaadannoén ja normiohjauksen retoriikassa sekd suhteessa muuhun asi-
akkuuteen. Yhteiskunnan rakenteelliset ja hallinnolliset muutokset haastavat nykyi-
sen sosiaali- ja terveydenhuollon, missa asiakkuus on hyvin monimuotoista. Muutok-
set ovat maarittdneet sosiaali- ja terveydenhuollossa kansalaiset asiakkaiksi (client,
customer), potilaiksi (patient), palvelujen kayttajiksi (user) ja jopa kuluttajiksi (consu-
mer). Asiakaslahtoisyys sosiaali- ja terveydenhuollossa on nykyisin toimintaa maarit-
tava tekija, mista johtuen asiakas on termina vakiintunut osaksi sosiaali- ja terveys-

palveluita. (Valkama 2009, 2 - 28.)

Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaiden roolia voidaan tarkastella monista Iahto-

kohdista. Stenvall & Virtanen (2012) esittavat sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen
asiakkuuden perustuvan 1) oikeudelliseen sadntelyyn, missa asiakkuutta ja asiakkaan
asemaa turvaavat lait ja asetukset 2) hallinnollisiin kdytantoihin eli palveluntuottajien

ja palvelun kayttdjien kohtaamiseen asiakastilanteissa ja 3) kuluttajuuteen, missa pal-
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velujen yksityistdminen, ulkoistaminen seka palvelujen monipuolistuminen on vah-
vistanut palvelujen kdyttdjien asemaa. Asiakkaiden tietoisuus oikeuksistaan palvelu-

tuotannon suunnitteluun on kasvanut. (Stenvall & Virtanen 2012, 141 - 149.)

3.2 Kayttdjakeskeisyys palvelusuunnittelussa

Kayttadjakeskeisessa suunnittelussa lahtokohtana pidetdan kayttajien toiveita ja tar-
peita. Kayttdjakeskeiseen suunnitteluun voidaan liittaa kaikki tahot, jotka tavalla tai
toisella liittyvat kehitettavaan asiaan, myos tyoyhteison jasenet. Kayttajanakokulma
pidetdadan mukana koko suunnitteluprosessin ajan. Menettelyllad pyritdan takaamaan
tuotteen hyodyllisyys ja helppokayttoisyys. Kun kayttajalahtoisyydessa korostetaan
kehittdamistoiminnan kohdentamista ihmisten tarpeisiin ja pyritdan kehittdmaan esi-
merkiksi palvelun, toimintatavan tai tuotteen kaytettavyytta, kayttajakeskeisen suun-
nittelun yhteydessa korostetaan kayttdjien konkreettista osallistumista kehittamis-

prosessiin. (Toikko & Rantanen 2009.)

Mattelmaen ja Vaajakallion (2011) mukaan kayttajakeskeisissa palveluiden kehitta-
misprosesseissa voidaan tunnistaa kaksi paasyyta yhteissuunnitteluun. Ensim-
maiseksi tiedon jalkauttaminen osaksi suunnittelua eli tiedon kdytantoon kulkeutu-
minen, mika helposti estyy jos suunnitteluun kaytetdan ulkopuolisia asiantuntijoita
tai suunnitteluun osallistuu vain osa tiimia. Toiseksi kdyttdjien kohtaaminen tiedon ja
inspiraation lisaamiseksi eli kasvokkain tapahtuva vuorovaikutustilanne kayttdjien
kanssa, mikd mahdollistaa erilaisten luovien menetelmien kdytdn ja empaattisen ym-

marryksen kehittymisen. (Mattelméaki & Vaajakallio 2011, 81 - 83.)

Mattelmaen (2006, 32) mukaan kayttdjakeskeista suunnittelua voidaan lahestya
useilla eri menetelmilla ja viittaa Sandersin ja Dandavaten (1999) neuvoihin kuun-
nella ihmistad; mita he todella sanovat, katsoa mita he tekevat ja antaa heille mahdol-

lisuus ilmaista mita he ajattelevat ja mistd he unelmoivat (Mattelmaki 2006, 32).

Kansainvalisen I1SO 13407:1999 -standardin mukaan kayttajakeskeiseen suunnittelu-

prosessiin kuuluu tarvittaessa uudelleen toistettavina vaiheita: kayttékontekstin ym-
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martdminen ja maarittely, kdyttajavaatimusten ja organisaation vaatimusten maarit-
tely, suunnitteluratkaisujen tuottaminen seka evaluointi. Kuvio 3 esittdd Mattelmaen

mukaan I1SO 13407: 1999 kayttadjakeskeisen suunnittelun standardin.

Arvioi ratkaisuja !

suhteessa Tunnista ja maarita

vaatimuksiin n kdyttdyhteys

Jarjestelma vastaa
madritettyihin
kayttija- ja
organisatorisiin
wvaatimuksiin
Tuota

MEdrita kdyttdja- ja
suunnitteluratkaisuja

organisatoriset

wvaatimukset

Kuvio 2. Kayttdjakeskeisen suunnittelun standardi ISO 13407: 1999 (Mattelmaki
2006, 33.)

Miettinen (2011) tuo esiin muotoiluajattelun, missa keskeistd on kayttajakeskeisyys
ja kayttajatiedon hydodyntaminen (Miettinen 2011, 27). Muotoiluajattelu voidaan ku-
vata kayttajakeskeiseksi innovaatioprosessiksi, joka korostaa syvaa ymmarrysta ku-
luttajien tarpeista, yhteistyota asiakkaiden ja moniammatillisen (monitieteellisen) tii-
min kanssa, ideoiden visualisointia, ndiden nopeaa prototyposointia eli mallintamista
sekd samanaikaista liiketoiminnan analysointia, mika lopulta vaikuttaa myos liiketoi-
minnan strategiaan. Se on tapa auttaa l6ytamaan tayttamattomat tarpeet ja mahdol-
lisuudet seka luoda uusia ratkaisuja. Tavoitteena on saada niin asiakkaat kuin palve-
luntuottajat yhteistoiminnalliseen kehittamiseen. Suunnittelijoilta se vaatii herk-
kyyttd ja menetelmia ongelmanratkaisuun (Lockwood, 2010, xi - xii ). Periaatteina
voidaan pitdd 1) kayttdjakeskeisyytta, minka mukaan palvelut tulee ndhda asiakkaan

nakokulmasta ” asiakkaan silmin”, 2) yhteiskehittamista eli kaikki sidosryhmat tulee
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ottaa mukaan suunnitteluun, 3) palvelutapahtuman etenemista tietyn ajanjakson ai-
kana, 4) palvelun taustatekijoiden ymmartamista, 5) kokonaisvaltaisuutta eli mukaan

otettava kaikki palveluun liittyvat elementit (Stickdorn & Schneider 2011, 36 - 45).

3.3 Osallisuus ja osallistava palvelusuunnittelu

Osallisuus viittaa mahdollisuuteen kokea olevansa toiminnan subjekti eika vain toi-
minnan kohde. Osallisuus uuden tiedon tuottamisen prosesseissa voi auttaa lisda-
maan ihmisen ymmarrystd mm. oman organisaationsa tapahtumista seka auttaa l6y-
tamaan merkityksellisyytta asioista, joita esim. omassa organisaatiossa ja sen ympa-
ristdssa on meneilldan. Osallisuus auttaa lisadmaan ihmisten hallinnan tunnetta asi-
oista ja tapahtumista. Silla voidaan myds lisata positiivisia arvolatauksia eri asioita
kohtaan seka sitoutumista niihin. Osallistavan innovaatiotoiminnan tarkein merkitys
ty6elaman laadun nakékulmasta koskeekin sita, kuinka ihmisten on mahdollista ko-
kea osallisuutta muutosten yhteydessa. Alasoini (2011) puhuu osallistavasta innovaa-
tiotoiminnasta, jolloin henkilostolle on systemaattisesti luotu kannusteita ja edelly-
tyksia osallistua toiminnan, tuotteiden ja palvelujen jatkuvaan kehittdmiseen. Osallis-
tavaa innovaatiotoimintaa voidaan tukea henkildstdjohtamisella. Henkildstojohtami-
sen rooli on edistda osallistavaa innovaatiotoimintaa vaikuttamalla henkil6stén osaa-
miseen, motivaatioon ja sitoutumiseen sekd mahdollisuuksiin hyddyntda osaamis-
taan. (Alasoini 2010, 21, 120 - 121.) Toppin (2010) tutkimuksen johtopaatoksissa ko-
rostetaankin johdon osallisuutta ja viestintda seka taitoa sitoutua ja sitouttaa organi-

saation jasenet (Topp 2010, 62 - 64).

Sandersin ja Stappersin (2008) mukaan osallistava suunnittelu tarkoittaa laajassa
mielessa toimintaa, jossa koulutetut suunnittelijat ja/tai tutkijat yhdessa palveluiden
kayttajien kanssa tyoskentelevat koko suunnitteluprosessin ajan. Tama vaatii asian-
tuntijoilta / suunnittelijoilta ymmarrysta siita, etta palveluiden kayttajilta itseltdan
|6ytyy luovuutta ja ideoita palveluiden kehittamiseen seka halua kannustaa ihmisia
luovuuden kayttoon. (Sanders & Stappers 2008, 5-11.) Ahvenainen (2011) puhuu in-
novatiivisesta menetelmasta, mita kdaytetddan myos vastamaan termeja osallistuva

suunnittelu, kayttdjakeskeinen suunnittelu, muotoilu ja vuorovaikutus (Ahvenainen
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2011, 7). Osallistuvan suunnittelun rinnalle onkin tullut laajemmin monialaista suun-
nittelua tarkoittava yhteissuunnittelu tai yhteisluominen, mita usein kaytetaan yh-
teyksissa joissa eri lahtokohdista tulevat toimivat yhdessa (Aitamurto & Siivonen,

2012, 13).

Tyontekijat ovat organisaation merkittava kehittamispotentiaali. Tyontekijalahtdinen
kehittdminen on sidoksissa asiakaslahtdiseen kehittamiseen, silld sosiaali- ja terveys-
palvelujen organisaatiot ovat olemassa asiakkaita ja asiakkaiden palvelemista varten.
Tyontekija- ja asiakaslahtoinen kehittdminen taas ei voi onnistua ilman hyvaa johta-
mista. Johtamiselta ja johtajilta nama vaativat vahvaa tyontekijalahtoisen kehittami-
sen ammattitaitoa. Johtaja on kiinnostunut aiemmasta poikkeavista asioista ja kyke-
nee tunnistamaan uusia asioita seka kykenee haastamaan tyontekijat kehittamaan ja
uudistamaan omaa toimintaansa, seka ovat myos itse mukana kehittdmistoiminnas-
sa. (Stenvall & Virtanen 2012, 191- 202.) Vaitoskirjassaan Jaaskeldinen esittda osallis-
tumisen tyon kehittamiseen varsinkin muutostilanteissa parantavan tyéhyvinvointia,
mutta my0s sitoutumista muutoksiin ja yhdessa sovittuihin toimintatapoihin. Osallis-
tavalla innovaatiotoiminnalla on selked yhteys henkildston hyvinvointiin. (Jadskelai-

nen 2013, 12.)

My®ds lapsella on oikeus osallisuuteen kaikissa hanta koskevissa asioissa jo lainsaa-
dannon kautta. Lapsia on kohdeltava tasa-arvoisesti yksiloing, ja heidan tulee saada
vaikuttaa itsedan koskeviin asioihin kehitystddn vastaavasti (L 11.6.1999/731). Lapsen
oikeuksien sopimuksen mukaan lapsella on oikeus ilmaista vapaasti mielipiteensa
seka oikeus ilmaista ndkemyksidan hanta koskevissa asioissa. Lapselle on annettava
mahdollisuus tulla kuulluksi ja hdnen nakemyksensa on otettava huomioon lapsen
ian ja kehitystason mukaisesti. (YK:n yleissopimus Lapsen oikeuksista) Lapsen osalli-
suus antaa lapselle mahdollisuuden maarittaa, toteuttaa ja arvioida hanen etunsa
turvaamiseksi tehtdvaa tyota. Lapselle mahdollisuus olla osallisena ja mukana asioi-
den kasittelyssa itselle merkittavissa yhteisdissa on ratkaisevaa identiteetin kehitty-
misen kannalta. Kyse on yhdesta kasvun ja kehityksen perusedellytyksesta. Lapset
ovat asiantuntijoita lasten elamaan ja arkeen liittyvissa asioissa ja aikuisten tehta-
vana on vahvistaa lasten kokemusta osallisuudesta ja antaa palautetta lasten muka-
naolon merkityksesta. Osallistumisen kautta opitaan olemaan ja elamaan yhdessa.

(Lastensuojelun kasikirja.)
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Lastensuojelun kasikirjan mukaan lapsen osallisuus palvelujen kayttdjien nakemyk-
sien kautta parantaa suunnitteluprosessin paatoksenteon laatua, kun lasten nake-
mykset otetaan huomioon alusta alkaen. Osallisuus muuttaa aikuisten kasityksia lap-
sista kun passiivisista kohteista tulee aktiivisia toimijoita. Talla on myos lapsen itse-
tuntoa ja hanen mielipiteidensa arvoa vahvistava merkitys. Osallisuus antaa lapsille
mahdollisuuden harjoitella kansalaisuuden taitoja ja se tekee lapset seka heidan ti-
lanteensa nakyvaksi. Aikuisille lasten osallisuus antaa mahdollisuuden osoittaa kun-
nioitusta lasten ajatuksille seka saattaa aikuiset vastuuseen omasta toiminnastaan.
Osallisuus antaa voimaannuttavan kokemuksen erityisesti niille lapsille, joilla on pal-
jon kokemuksia syrjaytetyksi tulemisesta ja sattuman armoilla elamisesta. (Lasten-

suojelun kasikirja.)

4 Palvelumuotoilu palveluiden suunnittelussa

4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu perustuu kayttajakeskeiseen suunnitteluun, missa palvelun kaytta-
jat, asiakkaat, ovat suunnittelun keskitssa. Suomessa palvelumuotoilu on vield uusi
tapa kehittaa palveluita ja erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollossa se on vield vahan
kaytetty kehittdmismenetelma. Palvelumuotoilu on kuitenkin herattdnyt laajaa mie-
lenkiintoa ja sen kayttd myds sosiaali- ja terveyspalveluissa on kasvanut. Monialai-
seen yhteissuunnitteluun palvelumuotoilua kehittamisen valineena kayttamalla lisa-
haastetta voi tuoda kuitenkin usean palveluntuottajan laaja palveluverkosto. Haas-
tetta lisda esimerkiksi koko verkoston motivointi, silla yksi yritys voi kattaa vain pie-
nen osan palvelukokonaisuudesta. Myos palveluhenkildkunnan motivointi ja sitoutta-
minen voi olla haastavaa, silld se vaatii monesti henkildstoltda muutosta totuttuihin

tyotapoihin. (Mattelmaki & Vaajakallio 2011, 83.)

Palvelumuotoilu on palvelujen ja asiakaskokemuksen kehittamista, jossa korostuu
palvelutapahtuman kokeminen yksilon ndakdkulmasta. Palvelumuotoilu perustuu luo-
van ja analyyttisen ajattelun yhdistavaan seka kayttajia osallistavaan suunnittelupro-

sessiin, jonka lopputulos parantaa palvelun laatua ja tuo liiketoiminnallista lisdarvoa.
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Sen lahtokohtana on ymmarrys palvelujen kayttdjista, heidan toimintamalleista, mo-
tivaatiotekijoistd, tarpeista, toiveista ja arvoista. Kayttdajat ymmarretdan seka palve-
lun maksavina asiakkaina etta asiakasrajapinnassa toimivina muina henkiléina. Pal-
velumuotoilu on ihmislahtoista, osallistavaa, ennakoivaa, kokonaisvaltaista, konk-
reettista ja kokeilevaa brandikokemuksen suunnittelua. (Koivisto 2012.) Palvelumuo-
toilussa tarkeda on ymmartaa kayttajien tarpeet, liiketoimintaymparistd missa sita
toteutetaan seka teknologian tuomat mahdollisuudet. Ideoinnissa, kehittamisessa ja
arvioinnissa asiakkaiden ja kayttajien tulee olla mukana koko palvelumuotoiluproses-

sin ajan. (Miettinen 2009, 14.)

Palvelumuotoilu on tapa yhdistaa vanhoja asioita uudella tavalla. Palvelumuotoilu
tuo muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittdmiseen seka yhdistaa ne jo
olemassa oleviin palvelun kehityksen menetelmiin. Organisaatiota se auttaa palvelui-
den strategisten mahdollisuuksien havaitsemisen liike-toiminnassa, kehittamaan ole-
massa olevia palveluita sekd innovoimaan uusia. (Tuulaniemi 2011, 24 - 25.) Tavoit-
teena on palvelukokonaisuus joka on asiakkaan nakoékulmasta haluttava ja kaytet-
tava. Palvelun tuottajan ndkokulmasta se on tehokas ja tunnistettava. (Ahvenainen
2011, 15.) Palvelumuotoilun tarkoitus on tuoda palvelukulttuuriimme ja sen kehitta-

miseen uusia ajatuksia ja tulokulmia (Mts. 2011, 12).

Palvelumuotoilussa keskeista on palvelun kayttajan ja palvelun tuottajan valinen vuo-
rovaikutus. Ymmartamalla niin asiakkaan kuin palveluntuottajan tarpeita, odotuksia,
motivaatiotekijoita ja arvoja, on mahdollista rakentaa molemmille néita tekijoita vas-
taava palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011, 71.) Palvelumuotoilun perustana voidaan
siis pitda kaikkea inhimillisen toiminnan kokonaisvaltaista ymmarrystd. Asiakasym-
marryksen luomiseen tarvitaan palveluiden kayttajilta saatua tietoa, minka pohjalta
uusia palveluinnovaatioita voidaan tuottaa. Tiedon kerdamiseen ja hydodyntamiseen
on kaytossa jo pitkddn muotoilussa kdytetyt menetelmét. (Miettinen, Raulo & Ruuska

2011, 13))

Palvelumuotoilun keskeinen ajatus on yhteiskehittdminen. Talla pyritdan osallista-
maan kaikki palvelussa mukana olevat ihmiset suunnitteluprosessiin jo alusta alkaen.

Yhteiskehittdminen on palvelumuotoilun tyotapa ja periaate, minka etu on kaikkien
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osapuolten sitoutuminen niin palvelun kehittamiseen kuin tuottamiseenkin. Talla ta-
voin on mahdollista saada kaikki palveluun liittyvat asiat ja ndkdkannat esille jo tie-

don kerdamis- ja analysointivaiheessa. (Mts. 2011, 116 - 118.)

Palvelumuotoilussa halutaan ndhda palvelu kayttdjien silmin, joten on tarvittu uusia
tapoja jasentda palveluita. Tahan tarpeeseen vastaa asiakkaalle ndkyvat osat: Palve-
lutuokiot, mika on asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutuksellinen kohtaami-
nen ja vaihe, missa syntyy palvelutuotanto. Palvelutuokio on yksittdinen vaihe asiak-
kaan kokemasta palvelusta. Palvelupolku eli useista toisiaan seuraavista palvelu-
tuokioista syntynyt palvelukokonaisuus. Palvelupolun avulla voidaan myds suunni-
tella tulevia palveluita tunnistamalla asiakkuuden kehityskaari ja siihen liittyvat tar-
peet. Jokainen palvelutuokio koostuu kontaktipisteista. Ndiden kautta asiakas saa
kokonaisvaltaisen kokemuksen palvelusta. Kontaktipisteet voidaan jakaa kanaviin,
mitka ovat ymparistdja, paikkoja tai tiloja, missa asiakkaalle nakyva tuotanto tapah-
tuu ja esineisiin, mitka ovat asiakkaiden kayttamia tavaroita tai laitteita. Toiminta-
mallit taas maarittavat palvelun tuotantotavan, missa niin asiakaspalvelijoilla kuin
asiakkailla on keskeinen rooli. Kontaktipisteiden avulla jokainen palvelutuokio pysty-
tdan muotoilemaan strategian ja sen tavoitteiden, seka asiakkaan tarpeiden ja odo-

tusten mukaiseksi. (Koivisto 2007, 66 - 68.)

4.2 Palvelumuotoilu palvelujen kehittamisen vdlineena

Palvelumuotoiluprosessi on sarja loogisesti etenevia ja toistuvia prosesseja. Prosessi
etenee aina tietyn kaavan mukaan, mutta jokainen prosessi on ainutlaatuinen ja jo-
kainen soveltaa sitd omien palveluidensa kehittdmiseen. Palvelumuotoiluprosessi on
tapa hahmottaa palvelun kehittamismallia. Perinteisesti mallissa on keskitytty asia-
kasymmarrykseen, palvelumallin ideointiin, konseptointiin, prototypointiin ja pilo-
tointiin. Huomioon on otettava myds palveluntuottajaorganisaation realiteetit, pal-
velun vieminen kuluttajien arvioitavaksi seka digitaalisten ja fyysisten palveluympa-

ristdjen suunnittelu. (Tuulaniemi 2011, 126 - 128.)
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Palvelumuotoiluprosessi alkaa asiakasymmarryksen kasvattamisella ja kayttajakoke-
muksen ymmartamiselld. Tavoitteena on tunnistaa asiakastarpeet. Palvelumuotoilu-
prosessissa tutkijat havainnoivat ihmisia heidan luonnollisessa ymparistdssaan nah-
dakseen miten he tuottavat palveluita ja ovat vuorovaikutuksessa niiden kanssa. Pal-
velumuotoiluprosessin keinoin on mahdollista laajentaa ajattelua olemassa olevien
tuotteiden tai palveluiden ulkopuolelle ja ideoida tasta kasin uusia ratkaisuja. Palve-
lumuotoiluprosessi ja siina kaytettavat tyokalut painottavat vahvoja sosiaalisia tai-
toja, empatiaa kayttajia kohtaan, luovuutta ja visuaalista ajattelua. Muotoilijalla on
keskeinen rooli koordinaattorina kaikkien sidosryhmien valilla. (Miettinen 2011, 31 -

32.)

Palvelua tuottavan organisaation johdon on myos tarkeda varmistaa, etta jokainen
tyontekija ymmartaa oman tyopanoksensa tarkeyden palvelun tuottamisessa. Selkea
kuva palvelupolusta ja oman tyon merkitys siind auttaa asiakkaan palvelemisessa ko-

konaisuuden kannalta. (Tuulaniemi 2011, 54.)

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoiluprosessi on luovan ongelmanratkaisun
periaatteita noudatteleva prosessi. Toistuvat tapahtumat prosessissa saastavat voi-
mavaroja ja vapauttavat aikaa luovaan tyéhon. (Mts. 2011, 126.) Kuvio 4 esittaa pal-

velumuotoiluprosessin Juha Tuulaniemea mukaillen.
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Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessi Juha Tuulaniemea (2011, 130 - 131) mukaillen.

5 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnadytetyon tarkoituksena on tarkastella, miten palvelumuotoilu sopii paivahoi-
don toimintamallin kehittamismenetelmaksi. Kehittdmisprosessin tavoitteena oli
osallistaa paivakodin johto, tyontekijat ja asiakkaat asiakaslahtoisten palvelujen ke-
hittdmiseen ja innovoida uudenlaisia palveluja asiakkaille. Opinnaytetyon tavoitteena
on hyoddyntaa siitad saatavia tuloksia OSUVA- hankkeessa sen tutkiessa osallistavien
menetelmien soveltuvuutta palveluiden kehittamisessa ja osana esimiestyota. Tulok-
sia voivat my0s kayttaa julkiset palvelujen tarjoajat, erityisesti paivakodit, kehittdes-

saan asiakaslahtoisia toimintamalleja.
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Tutkimustehtavat ovat:

1. Miten osallisuus ja kayttdjakeskeisyys toteutuivat palvelumuotoiluun perustuvassa

kehittamisessa?

2. Millaisia uusia toimintamalleja palvelumuotoilu tuotti paivdakodin johdolle ja henki-

[6stolle?

3. Millaisia kokemuksia Sporttipaivakodin henkilost6lla ja johdolla oli palvelumuotoi-

lusta kehittdmisen menetelmana?

6 Tutkimuksen toteuttaminen

6.1 Tutkimuksen tausta

Opinnadytetyo on osa Tekesin rahoittamaa OSUVA -tutkimushanketta 2012-2014.
Hankkeessa on seitseman osatoteuttajaa ja koordinoijana toimii Jyvaskylan ammatti-
korkeakoulu. Hankkeen tavoitteena on tuottaa tutkittua tietoa sosiaali- ja terveys-
alan osallistuvan innovaatiotoiminnan johtamisesta ja sen edistamiseen liittyvista te-
kijoista. Osallistuva innovaatiotoiminta ymmarretdan tassa uudeksi johtamisinnovaa-
tioksi, jossa organisaation toimintaa kehitetdaan asiakkaan, tyontekijan, johdon ja
muiden palveluntuottajien yhteiskehittdmisend. Osallistuvaa innovaatioprosessia tar-
kastellaan osallisuuden, luovuuden, luottamuksen ja sitoutumisen nakokulmasta.
(Heikkila, Jantunen, Makeld, Naaraoja, Piippo, Sankelo, Sinervo, Teri6, Tuomivaara

2012, 12, 25))

Tama opinndyte kuuluu OSUVA -tutkimushankkeen osioon, minka tehtavana on sel-
vittaa millaisia kokemuksia tyontekijoilla, esimiehilla ja asiakkailla on palveluiden ke-
hittamisesta osallistuvan innovaatiotoiminnan menetelmin. Tutkimuskohteena on
tyborganisaatioista tutkimukseen sitoutunut Jyvdasseudun Hoivapalvelut Oy:n vuonna

2013 toimintansa aloittanut Sporttipdivakoti.
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6.2 Tutkittavan palvelumuotoiluprosessin kuvaus

Sporttipaivakoti on yksi Hoivapalvelut Oy:n omistamista kuudesta paivakodista ja se
sijaitsee Jyvaskylan Palokassa. Pdivakodissa on paikkoja 42 lapselle. Sporttipaiviakodin
toiminta-ajatus on tarjota laadukasta varhaiskasvatusta, missd kannustetaan liikun-
nalliseen ja terveelliseen elamantapaan seka luodaan mahdollisuudet liikunnallisuu-
teen pienesta pitden. Paivakoti painottaa toiminnassaan eettisyytta, vastuullisuutta
ja ekologisuutta. (Jyvasseudun Hoivapalvelut Oy.) Sporttipdivdkodissa toimii nuori,
aktiivinen ja motivoitunut henkildsto, johon kuuluu paivakodin johtaja ja viisi kasva-

tusvastuullista tyontekijaa seka paivakotiapulainen.

Sporttipaivakodin palvelumuotoilu kdynnistyi talvella 2013. Palvelumuotoiluprosessia
vietiin eteenpain tydpajatyoskentelylld eli WorkShopilla. Ensimmaiseen tyopajaan Jy-
vaskylan Hoivapalveluyhdistys ry:n toiminnanjohtaja kutsui kehityspaallikon seka
kaksi Jyvaskylan hoivapalveluyhdistyksen paivahoidon viidesta esimiehesta. Palvelu-
muotoilun fasilitaattorina toimi Jyvaskylan ammattikorkeakoulusta Juha Tuulaniemi,
jonka tehtdvana oli kdynnistda tyopajassa luova ajatusprosessi. Samasta koulutusor-
ganisaatiosta oli mukana myds asiantuntija, joka toimi tutkijana, ulkoisena arvioijana
ja prosessin dokumentoijana. Kahden ensimmadisen tyopajan teemana oli paikantaa
ja etsid avainongelmat, tunnistaa ja tulkita toimintaympariston muutoksen synnytta-
mat uhat ja mahdollisuudet seka perehtya kehittamismenetelmaan esimerkkien ja

julkaisujen avulla. (Makeld 2014, 179.)

Lahiesimiesten ja tyontekijoiden osuus tyopajatyoskentelyssa lisdantyi kun toimin-
taympariston mahdollisuudet ja ongelmat oli tunnistettu, tehty nakyviksi ja muokattu
innostaviksi tarkoituksiksi. Palvelumuotoiluprosessin alussa maaritettiin Sporttipaiva-
kodin tavoitteiksi paivakodin toimintamallin kirkastaminen, Sporttipdivakodin sisai-
sen vuorovaikutusmallin (henkilokunta—perheet) luominen, yhteisten toimintatapo-
jen luominen seka naiden monistaminen muihin paivakoteihin. Prosessin loppupuo-
lella kehittamiskohteiksi valikoitui nelja keskeista tekijaa: Sporttipaivakodin mainete-
kijat ja erityisesti brandi, johon keskeisesti vaikuttaviksi tekijoiksi katsottiin vuorovai-
kutus asiakkaiden kanssa, Sporttipdivakodin liikunta- ja ruokailukonsepteihin liittyvat

mielikuvat ja laadukas varhaiskasvatus. (Makeld 2014, 179; Tuulaniemi 2013.)
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Palvelumuotoiluprosessi eteni kevaan ja syksyn aikana fasilitaattorin vetamissa tyo-
pajoissa mallilla, jossa: 1. TyOpajalle asetettiin kehittamishaaste ja kdynnistettiin sita
koskeva keskustelu 2. Kehittamishaaste tarvittaessa muotoiltiin uudelleen keskuste-
lun pohjalta 3. Kehittdmiskohteelle asetettiin tavoite, jonka esittdminen tapahtui ky-
symyksen muodossa 4. Kehittdmiskohdetta ideoitiin lapputekniikalla 5. Ideoita lapi-
kaytiin ja edelleen yhteisesti ideoitiin. 6. Ideoiden pohjalta kaytiin lopuksi keskustelua
sekd muotoiltiin kehittamiskohteista kokonaiskuva. Kunkin tyopajan sisalté muotou-
tui kaytyjen keskustelujen perusteella ja teemat maariteltiin joustavasti osallistujien
tarpeita vastaaviksi. Tyopajojen tuotokset jasennettiin aina selkedan ja ymmarretta-
vadan muotoon ennen seuraavaa kokoontumista. Edellisen tyopajan tulokset esiteltiin

ja niista keskusteltiin kunkin tyopajan kaynnistyessa. (Makeld 2014, 179.)

Kuviossa 4 kuvataan Sporttipaivakodin prosessi ongelmanmaérittelystd uudenlaiseen
asiakasymmarrykseen sisaltaen tyopajatyoskentelyt teemoineen ja sisadltéineen. Liit-
teessd 1 on kuvattuna tarkemmin tyopajojen (Makeld 2014) rakenne: ajankohdat,

teemat, osallistujat, tavoitteet ja tulokset.

WorkSpohit I-8 ja teemat
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Wit 1- 2
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Kuvio 4. Sporttipdivakodin luova prosessi (Makeld 2014, 178.)
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6.3 Tutkimuksen laadullinen lahestymistapa

Tutkimukseen valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen [ahestymistapa. Ajateltiin, etta
palvelumuotoilusta Sporttipdivakodin kehittdmismenetelmana saadaan kokonaisval-
taista tietoa luonnollisessa kontekstissa vain ja ainoastaan laadullisen tutkimukselli-
sen lahestymistavan avulla. Laadullisen tutkimuksen keskeinen ominaispiirre on paat-
tely, missa tehddan havaintoja yksittaisista tapahtumista ja jotka yhdistetdan laajem-
miksi kokonaisuuksiksi. Tuloksena tutkimuksessa on kuvaus tutkimuksen kohteena
olevasta ilmiosta. (Kananen 2013, 9; Kylma & Juvakka 2007, 28 — 29; Tuomi & Sara-
jarvi 2012, 71, 108.)

Laadullisen tutkimuksen tavoite ei ole totuuden Ioytaminen tutkittavasta asiasta,
vaan se kasittaa myos tutkittavien ihmisten ymmarryksen sekd myonteisen ajattelu-
ja toimintatavan lisddmisen. Tata kutsutaan myos laadullisen tutkimusmenetelman
emansipatoriseksi tehtavaksi. Tutkittavat ihmiset eivat ndin ollen ole vain tiedon
hankkimisen valineitd, vaan he myds saavat tutkimuksesta itselleen jotain uutta.
Emansipatorisuutta voidaan vahvistaa ryhman keskuudessa ryhmahaastattelun
avulla, mika mahdollistaa tutkittaville yhteisen kannan luomisen seka antaa myos
mahdollisuuden luoda keskustelukulttuuria ja tuottaa tyoelaman yhteisiin kdytantoi-

hin kasitteita (Vilkka 2005, 97 - 98, 103).

Tutkimusmenetelmaksi valittiin tapaustutkimus, koska tarkoituksena oli tutkia syvalli-
sesti vain yhtad kohdetta (Sporttipaivakoti) ja ilmiokokonaisuutta (palvelumuotoilu)
seka tuottaa niista yksityiskohtaista ja intensiivista tietoa. Paattely on aineistolah-
toista ja tavoitteena tutkimuksessa on osallistujien ndkdkulman ymmartdminen hei-

dan nakokulmastaan. (Kananen 2013, 9, 24; Kylma & Juvakka 2007, 22 - 23.)

6.4 Teemahaastattelu aineiston keruumenetelmana

Laadullisen lahestymistavan tutkimusmetodina kaytettiin ryhmateemahaastattelua,

koska haluttiin selvittda, miten tutkittavat henkil6t muodostavat yhteisen kannan
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tutkittavasta ilmiosta eli palvelumuotoilusta. Ryhmateemahaastattelun kaytto tutki-
musaineiston kerdamisessa oli perusteltua ja mielekdsta myos sen vuoksi, etta tyo-
elamalahtoisissa kehittdmishankkeissa on tavoitteena yleensa yhteisen toimintata-
van, kielen, kasitteiden ja keskustelun luominen. Laadullisen tutkimuksen tarkea teh-
tava on lisata tutkittavien ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta ja vaikuttaa myonteisesti
tutkittavien ajatuksiin tastd. Ryhmateemahaastattelu antoi tdhan hyvan mahdollisuu-

den. (Vilkka 2005, 101 - 103.)

Ryhmateemahaastattelu kohdennettiin tutkimustehtdvien kannalta olennaisiin ja
valttdmattomiin teemoihin (Hirsijarvi & Hurme 2009, 61; Tuomi & Sarajarvi 2012,
75). Haastattelukysymyksista osa muotoiltiin tutkittavan ilmion eli palvelumuotoilun
keskeisten kasitteiden pohjalta. N&ita keskeisia kasitteitd ovat kayttdjakeskeisyys ja
osallisuus. Osa haastattelukysymyksista kohdennettiin haastateltavien kokemuksiin
palvelumuotoilusta kehittdmismenetelmana seka palvelumuotoilussa kaytetyista tyo-
muodoista. Haastattelukysymyksilla haluttiin myds selvittaa, onko palvelumuotoilu
kehittdmismenetelmana tuonut Sporttipdivakodille uusia toimintamalleja. Teema-
haastattelun kysymysrunko esitetaan Liitteessa 2. Puolistrukturoidussa ryhmateema-
haastattelussa kysymykset olivat kaikille samat, mutta haastateltavat pystyivat vas-
taamaan niihin omin sanoin, ei siis valittujen vastausvaihtoehtojen mukaan (Hirsjarvi
& Hurme 2009, 47). Hirsjarven ja Hurmeen (2009, 47) mukaan Eskola ja Suoranta
(1998) pitavat teemahaastattelun tarkeimpana etuna sen joustavuutta, silla kysymyk-
set on mahdollista toistaa, vaarinkasityksia oikaista, sanamuotoja ja ilmauksia selven-
taa seka kayda keskustelua tutkittavien kanssa. Myos laadittujen kysymysten esitta-

misjarjestysta on mahdollista vaihtaa.

6.5 Aineiston keruu

Tutkimushankkeen ensimmaiseen haastatteluryhmaan osallistuivat Jyvasseudun Hoi-
vapalveluyhdistys ry:n kehittamispaallikko ja paivahoidon varhaiskasvatusjohtaja.
Edelld mainitussa ryhmassa oli tarkoitus olla mukana myds Hoivapalveluyhdistyksen

toiminnanjohtaja, mutta han oli estynyt saapumasta haastatteluun. Toisen haastatte-
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luryhman muodosti Sporttipaivakodin nelja varhaiskasvatuksen tyontekijaa ja paiva-
kodin johtaja. Tutkimusaineisto kerattiin toukokuussa 2014 pidetyista kahdesta ryh-

mateemahaastattelusta. Haastatteluiden kesto oli noin tunti.

6.6 Sisdllonanalyysi aineiston analyysimenetelmana

Aineiston analyysimenetelmana oli aineistolahtoinen sisallonanalyysi, koska tarkoi-
tuksena oli kuvata seka paivakodin henkildstdn etta johdon kokemuksia ja nakemyk-
sid palvelumuotoilusta kehittamisen menetelmana. Aineistoldhtdiselle analysoinnille
tavanomaista on eteneminen yhdesta kuvauksesta yleiskuvaukseen. Teemoittelun ja
ryhmittelyn edetessa abstrahoinnin avulla pyrittiin synteesiin, jotta |I0ydettiin vas-
tauksia tutkimuksen tarkoitukseen ja tutkimustehtaviin. (Kylma & Juvakka 2007, 117
-119.)

Tutkimuksen analysointiprosessi alkoi haastattelujen kuuntelemisella. Sen jalkeen
nauhoitettu aineisto, haastattelut, puhtaaksikirjoitettiin eli litteroitiin sanatarkasti.
Litteroinnissa kaytettiin normaalia tekstinkasittelyohjelmaa, litteroinnin fonttikoon
ollessa 12 ja fonttityylin Times New Roman. Rivivali litteroinnissa oli 1,5. Litteroitua
tekstia syntyi yhteensa 13 sivua. Litterointi mahdollisti tutkijan ja tutkimusaineiston
valisen vuoropuhelun seka helpotti tutkimusaineiston jarjestelmallista lapikayntia, ai-
neiston ryhmittelya, luokittelua ja teemoittelua (Vilkka 2005, 115). Litteroinnin tar-
koituksena oli myds helpottaa muistamista seka tarkeiden yksityiskohtien huomaa-
mista aineistosta (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 16). Litterointi vastasi haastateltavien

suullisia lausumia eikad haastateltavien puhetta muutettu (Vilkka 2005, 116 - 117).

Aukikirjoitettujen ryhnmateemahaastattelujen analysoitava informaatio pelkistettiin
siten, etta niista karsittiin tutkimukselle epaolennainen pois. Aukikirjoitetulle aineis-
tolle esitettiin tutkimustehtavan mukaisia kysymyksia. Tutkimustehtavien kannalta
olennaiset ilmaisut merkittiin erivarisilla kynilla ja niista listattiin pelkistetyt ilmauk-
set. Pelkistyksen jalkeen ryhmittely tapahtui samankaltaisuuksien ja eroavuuksien
mukaan. Samaa asiaa tarkoittavat ilmaisut yhdistettiin yhteen alaluokkaan ja niille

annettiin sen sisalt6a kuvaava nimi. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 109 — 110.) Alaluokat
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yhdistettiin sisaltdjen mukaan yldluokiksi, minka jalkeen ylaluokat yhdistettiin yhdis-
tavaksi luokaksi. Liitteessa 3 on esitettyna esimerkki alaluokkien muodostumisesta
pelkistettyjen ilmausten pohjalta. Kuviossa 5 esitetdan aineistoldhtdisen sisallonana-

lyysin vaiheet.

IaYAYAYAYAYAYA'

Kuvio 5. Aineistoldhtoisen sisallonanalyysin eteneminen (Tuomi & Sarajarvi 2009,
109.)

7 Tutkimuksen tulokset

7.1 Osallisuus palvelumuotoiluprosessissa

Palvelumuotoiluprosessissa osallisuuden toteutumista kuvaavat tekijat liittyvat tie-
dottamiseen, sitouttamiseen, motivointiin ja eri substanssiosaajien nakemyksiin, seka
toiminnassa subjektina olemisen kokemuksiin ja tydhyvinvointiin liittyviin tekijoihin.

(Ks. kuvio 6.)
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Kuvio 6. Osallisuus palvelumuotoiluprosessissa

Jotta osallisuus olisi toteutunut alusta lahtien paremmin, palvelumuotoilu kasitteena
olisi kaivanut kaytannonldaheisempaa maarittely. Erityisesti pdivakodin henkildstolle
palvelumuotoilu kasitteena oli ollut vieras ja tietoa palvelumuotoiluprosessista oli
saatu vahan. Paremman tiedottamisen kautta olisi henkil6ston epatietoisuutta voitu

vahentaa ja motivoitumista ja sitoutumista prosessiin lisata.

“Mun mielestd se ehkd oli pikkusen epdiselvdd ja sit se...tehtiin kevddlld
vdhdn eri porukan kanssa ja sit se syksystd vaihtui ja ne ketkd syksystd
tuli mukaan niin on vield haastavammaks kokenut sen ajatuksen. Mulle
ehkd olis hyvd ettd se olis ihan rautalangasta védnnetty mitd se tarkoit-
taa.... siind oli paljon sellaista asioitten hienoa pyérittelyd ja hienoilla
sanoilla.”

”...kuulosti véhdén vieraalta ja ehkd vihdn kdytdnnénldheisemmin ja ite
ainakin tuli niiin loppuvaiheessa mukaan ettd oli vihdn ulalla..”

“Henkilékunnalle sen pohjustaminen olisi pitéinyt olla huomattavasti sel-
kedmpdd.”
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Paivakodin henkil6sto olisi myds kaivannut perheiden mukaantuloa palvelumuotoilu-
prosessiin aikaisemmin. He kokivat, ettad perheet olivat jadneet prosessista ulkopuo-
lelle lilan vdhaisen ja ajankohdaltaan liilan myohdisen tiedottamisen vuoksi. Perhei-
den mielipiteiden kartoittaminen jo ennakkoon olisi lisénnyt osallisuuden tunnetta ja
tuonut lisémotivaatiota palvelumuotoiluprosessiin ja siitd saataviin kehittdmisideoi-
hin.

”.. enemmdn md olisin halunnut ottaa niitd perheitd jo aikaisemmin mu-

kaan....Jos olis aikaisemmin otettu mukaan, niin ne olis ollut siiné pa-
remmin sisdlld.”

”..toisaalta ei olis ollut huono ajatus kysyd myds niiltd perheiltd mielipi-
dettd ennen kuin sité ajatusta ruvettiin kirkastamaan.”

Ulkopuolisten asiantuntijoiden rooli ja osallisuus palvelumuotoiluprosessissa nahtiin
positiivisena tekijana. Heidan esittdmat ideat toimintamallin kehittdmiseksi ja uusien

tyokalujen tuominen palvelun kehittamiseen oli mielekasta.

“Uudenlaista kehittédmistd meille kun siind oli talon ulkopuolelta ihmisié
mukana.”

“Mulla ainakin selkeytti sité meiddn toiminta-ajatusta se kaavio minkd
ne hienot miehet meille teki....”

Palvelumuotoiluprosessi mahdollisti myds omien ajatusten peilaamisen kollegoiden
kanssa seka yhteissuunnittelun esimiesten ja henkildston valilla, mitkd nousivat osal-
lisuuden toteutumisessa tarkeiksi tekijoiksi. Palvelumuotoiluprosessi mahdollisti ja
"pakotti” yhteisiin suunnittelutuokioihin. Yhteissuunnittelu lisasi henkiloston tun-
netta olla toiminnan subjekti ja mahdollisti omaan organisaatioon seka sen toiminta-

tapaan ja -malliin vaikuttamisen.

” Pakottaa osallistumaan, pddsee peilaamaan omia ajatuksia ja pohti-
maan yhdessd.”

”.. ja kun ei aina siind perustydssd ehdi vaihtaa ajatuksia, siind mielessé
oli hyvd ettd pddistiin sellaiseen tilaan ja aikaan..”

”.. ja kun puhuit siité osallisuudesta, niin kylld me tyontekijéit ollaan oltu
tosi paljon osallisia siind palvelumuotoilussa, jos ajatellaan kaikkia niité
lappujen ldtkimisid.”
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”Se on tdtd pdivdd ettd tehdddn yhdessd ja jo tyéhyvinvoinnin kannalta
merkityksellistd ettd siind saa olla henkilékunta mukana”

7.2 Kayttdjakeskeisyys palvelumuotoiluprosessissa

Kayttajakeskeisyys ilmeni palvelumuotoiluprosessissa yhteissuunnitteluna ja - tuotta-
misena perheiden kanssa ja vanhempien mahdollisuutena vaikuttaa paivakodin toi-
mintaan. Lisdksi kdyttajakeskeisyytta voidaan ndhda vanhempien ymmarryksessa pal-
velumuotoilusta ilmidna ja sen kaytosta paivakodin toimintamaliin kehittdmismene-
telmana, perheille tiedottamisessa ja osallisuuden mahdollistumisessa seka palvelu-

muotoiluprosessiin mukaantulon oikea-aikaisuudessa. (Ks. kuvio 7.)
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Kayttajakeskeisyyteen perustuvassa palvelumuotoiluprosessissa Sporttipaivakodin
henkildston mielestad perheiden mukanaolo pdivdakodin toimintamallin suunnittelussa
on ensisijaisen tarkeda. Henkiloston mielestd osa vanhemmista haluaa vaikuttaa sii-
hen, minkalaisessa toimintaymparistdssa heidan lapsensa viettdvat suuren osan val-
veillaoloajastaan arkisin. Henkil0sto6 toivoi perheiltad osallistumista yhteissuunnitte-
luun. Henkil6ston mielesta vanhemmille on luotava mahdollisuus vaikuttaa paivako-

din toimintaan ja lisdttava myos tiedottamista vaikuttamisen mahdollisuudesta.

”...tdtd toimintaa tultaisiin tekemddin yhteistyéssd vanhempien kanssa...
Ajatus on ainakin ettd vanhemmat on mukana. Ehkd vielé se, ettd he
olisivat meiddn kanssa luomassa ja suunnittelemassa pdivikotiympdiris-
téd.”

“Porinat Idhtee siitd, ettd perheet ja vanhemmat on halukkaita siihen ja
niin kuin aiemmin sanoin niin iso osa perheisté on tyytyvdiisid siihen,
ettd on olemassa paikka mihin lapsi viedddn. Toki on koko ajan isompi
osa myo6s kiinnostuneita siitd mitd siellé pdivékodissa tapahtuu ja myés
niité jotka haluaa myés véhintdédnkin mielipiteensd tuoda esille ja mé
uskon etté tdmdn talon osalta voi olla tavallista enemmdin sellaista.”

”Pdivdkoti toivoo ja mahdollistaa sen, ettd vanhemmat ovat enemmdn
siind toiminnan kehittéimisessd ja toiminnassa mukana.”

”...mukavan yhdessdolon liitteend tuodaan vanhemmille esille, etté nyt
teilld on mahdollisuus vaikuttaa..”

Koska palvelumuotoilussa palvelun keskiossd on ihminen, palvelun kayttdja ja hanen
saamansa palvelukokemus, tarkeaksi tekijaksi nousee silloin ymmarrys siita, mita ol-
laan tekemassa. Padivakodin henkilosto nosti selkeasti esille palvelumuotoilun kasit-
teen olevan vieras niin henkildstolle kuin vanhemmille. Jos vanhemmat eivat saa sel-
keda tietoa siitd, mita heiltd odotetaan, on mahdollista, etta osallistumisen aste yh-
teissuunnitteluun jaa pieneksi. Tarkedksi koettiin tulevasta toiminnasta kertominen
selkedsti, perheille ymmarrettavalla kielella sekd se, miten 16ytaa perheiden kanssa

ymmarrettava ja heille toimiva tapa osallistua suunnitteluun.

”...kun perheet otettiin mukaan, ymmdirtiké ne mistd siitd oli oikeasti
kyse..”

” Mut olihan tarkoitus eka pitdd se tyépaja missd ne olis ollut paikalla,
mut kukaan ei tullu.. se tapa milld kutsutaan koolle ja miten ne ois
saanu kiinnostumaan siité.”
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“Mut se toimi hyvin perheille, ett mikd on unelmien pdivékoti. Oli aivan
ihana lukea niitd vastauksia... mité vanhemmat oli lapsien kanssa pohti-

nu.. se toimi..”

7.3 Palvelumuotoiluprosessin tuomat uudet toimintamallit

Palvelumuotoiluprosessissa voidaan ndahda uusia toimintamalleja ryhmiteltyna paiva-

kodin sisdisiin, lasten kanssa tapahtuviin, vanhempien kanssa tapahtuviin, yhdessa

lasten ja vanhempien kanssa tapahtuviin seka asuinalueella tapahtuviin toimintamal-

leihin. (Ks. kuvio 8.)
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Uudet toimintamallit paivakodissa olivat lisanneet henkiloston keskindista toimintaa,
yhteista suunnittelua ja keskusteluaikaa, vaikka se oli myds koettu osittain ”pakote-
tuksi” ja aikaa vievaksi toiminnaksi. Yhteisen ajan myota paivakodin toimintaa oli
suunniteltu ja ideoitu palvelumuotoiluprosessissa kaytettavissa tyopajoissa. Myos
tyopajojen ulkopuolisen suunnittelun ja keskustelun koettiin jonkin verran lisdanty-
neen. Pdivdakodin uusiksi sisdisiksi toimintamalleiksi mainittiin mittarin kehittaminen
paiviakodin toiminta-ajatuksen seuraamiseksi ja arvioimiseksi (mittareiden kaytan-
t66n vieminen ei ollut vield toteutunut) seka tulevaisuudessa paivakodin toiminta-

mallin vieminen muihin Hoivapalveluyhdistyksen Tahtipaivakoteihin.

“Se (tybpaja) lainausmerkeissé pakottaa osallistumaan ja toisaalta kun
siind on tybékavereita ja muista henkiléité Idhelld niin pddsee peilaa-
maan omia ajatuksia ja pohtimaan yhdessd...”

“No silld tavalla, etté henkiléstéllé sité ideointia ja suunnittelua — sitd
tehdddn tavallista enemmdn tddlla. En mdé tiedd, mutta md voisin kuvi-
tella, ettd se on ainakin osittain tdstd Idhtoistd.”

Paivahoidon ammattilaisina henkiloston paivittdinen lasten kanssa yhdessa tekemi-
nen ja heidan kanssaan vuorovaikutuksessa oleminen on luontaista. Uudeksi toimin-
tamalliksi nostettiin kuitenkin paivakodin henkildstdn ja lasten yhteissuunnittelu
”Unelmien paivakodista”. Paivakodin henkilosto oli kirjoittanut lasten kertomia tari-
noita unelmien pdaivakodista seka lapset olivat rakentaneet paivakodissa pahvialus-
talle unelmien péaivakotia. Pdivakodin rakentamiseen liittyi my6s vanhempien ja las-

ten yhteisesti kirjoitettu viikonlopputehtava “Unelmien paivakodista”.

“ja must oli ihanaa se kun lapset pdds tekee niitd unelmien pdivdkotia.
En tiedd olisko se tullut muuten tehtyd.”

“Mut se toimi hyvin perheille, ett mikéd on unelmien pdivékoti. Oli aivan
ihana lukea niitd vastauksia... mité vanhemmat oli lapsien kanssa poh-
tinu.. se toimi..”

Vanhempien ja pdivdakodin henkildstén yhteisen suunnittelun toivotaan edelleen tu-
levaisuudessa lisaantyvan. Vanhempien uskotaan olevan kiinnostuneita siita, millai-
sessa toimintaymparistossa lapsi viettaa paivahoitoajan sekd millainen toimintamalli

paivakodilla on. Yhteisen suunnittelun uskotaan olevan antoisampaa vanhemmille
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jarjestetyissa vapaa-muotoisissa toimintailloissa. Sporttipdivakodissa oli jarjestetty
dideille esimerkkind hemmotteluilta, mika oli mahdollistanut vapaan keskustelun ai-
tien kanssa ja tuonut lisaa ideoita paivakodin toimintamallin kehittamiseksi. Van-
hemmille jarjestetyt “viralliset vanhempainillat” eivat houkuttele vanhempia osallis-
tumaan yhteissuunnitteluun. Esimerkkina tasta mainittiin palvelumuotoiluprosessissa
jarjestetty vanhempien tyopaja, mihin oli kutsuttu vanhempia suunnittelemaan pai-

vakodin toimintamallia, mutta johon ei osallistunut yksikdan lasten vanhemmista.

”.. otetaan nyt esimerkiks téé ditien hemmotteluilta niin md uskon ettd
se jo on jo ilmapiiriltdén sellainen ettd sieltd vois tulla ideoita..”

”..mut olihan se tarkoitus pitdd se tyépaja missd ne olis ollut paikalla,
mut kukaan ei tullu..”

”..mutta ehkd vield se ajatus, ettd he (vanhemmat) olisivat meiddn
kanssa suunnittelemassa ja luomassa pdivékotiympdristod..”

Palvelumuotoiluprosessin aikana Sporttipaivakoti oli jarjestanyt tutustumispaivan
paivakotiin ja lisannyt ndin sen tunnettavuutta. Myos liikuntaseurojen kanssa oli jar-
jestetty yhteisia tilaisuuksia. Nama olivat selvasti lisanneet Palokan alueen asukkai-
den tietdmysta Sporttipaivakodin toiminnasta, mika oli edelleen lisdnnyt hoitopaikko-
jen hakemusten maaraa. Palvelumuotoiluprosessin alussa maaritellyssa tavoitteessa

tehda paivakodin brandi tunnetuksi, oli onnistuttu hyvin.

”..mutta vuoden aikana on tehty uskomattoman hyvdid tyété ja meilld
on ollut seurojen kanssa liikuntapdivié ja muuta missé on ollut yli 200
ihmisté tutustumassa taloon..”

”.. ja mitd meillé on tdssé kevédn aikana ollut.. sité sporttipdivdd ja on-
han se sekin.. varmaan tullut vieléikin syviéllisempdd sen jilkeen.”

7.4 Kokemukset palvelumuotoilusta kehittimismenetelmana

Sporttipaivakodin henkiloston kokemukset palvelumuotoilusta kehittamisen mene-

telmana voidaan ryhmitella prosessin ajankohtaisuuteen ja sen soveltuvuuteen, pro-
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sessissa kaytettyjen tyokalujen soveltuvuuteen paivakodin toimintamallin kehittami-
sessa, prosessin vaikutuksiin paivakodin sisdisessad toiminnassa ja kokemuksiin pro-

sessin vaikutuksista henkildston viliseen vuorovaikutukseen. (Ks. kuvio 9.)

ALALUOKKA

Kokemukset
palvelumuotoiluprosessin
ajoituksen oikea-aikaisuudesta

YLALUOKKA

Palvelumuotoilu-
prosessin
ajankohtaisuus

Kokemukset

palvel toilupro
kdytannonlidheisyydestd vs.
teoresttisuudesta

Palvelumuotoilun
soveltuvuus
kaytantoon

Kokemukset tydpajamenetelmain
ja ulkopuoliseen fasilitaattoriin
liittyen

Tydkalujen
sowveltuvuus

Kokemukset taloudelliseen ja
muuhun lis3arvoon liittyen

Vaikutukset
sisdisean toimintaan

Kokemukset toiminta-ajatuksen

Henkildstin

YHDISTAVA LUOKKA

Kokemukset

palvelu-
muoteilusta

selkeyttamiseen liittyen

keskingiset suhteat

Henkildston keskindinen ajatusten
vaihto ja mahdollisuus
keskusteluun

Kuvio 9. Kokemukset palvelumuotoilusta

Palvelumuotoilu koettiin lahes yksimielisesti hyvdksi menetelmaksi kehittda paivako-
din toimintamallia. Toisaalta koettiin, ettd Sporttipaivakoti on pieni ja joustava yh-

teisd, missa on kohtuullisen helppoa vaihtaa ajatuksia ja suunnitella toimintaa perus-
tyon ohessa. Koettiin myos, etta ajankohtana palvelumuotoilun kaytto olisi ollut jar-
kevampaa ennen kuin paivdkoti perustettiin tai kun paivéakodin toiminta on vakiintu-
nut ja on “unohdettu” paivakodin alkuperainen toiminta-ajatus. Nakemyksissa oikea-
aikaisuudesta oli kuitenkin eroavaisuuksia, silla osa koki, ettad paivakodin perustamis-

vaiheessa palvelumuotoilun kdytt6 on ollut toimiva.
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“Tai sitten ajankohtaan kun ollaan jo toimittu ja véhdn jo jimdhdetty —
ja palata alkujuurille ja mitd me oikeasti halutaan, miké on meidén toi-
minta-ajatus...palataan sen tyén juurelle; mité tdd on ja miks me teh-
dddn...sellaseenkin sopis varmaan aika hyvin.”

“Mutta auttoi tdn pdivikodin perustamisvaiheessa ja sen ajatuksen luo-
mista ja se nékyy varmasti téllédkin hetkellé meidén toiminnassa. Tuonut
lisdpotkua meiddn omiinkin ajatuksiin.”

”...ei ole urautuneita kdsityksid/ajatuksia toimintaan vaan ldhetddn luo-
maan alusta koko hommaa... ettd mun mielesté tdd on ollut mielenkiin-
toinen projektina ja sopiva téhdn tilanteeseen ja tdhén pdivéikotiin sopi-
nut erinoamisen hyvin.”

Koska palvelumuotoilu kasitteena oli vieras, kdytanndnldaheisen maarittelyn lisaksi ai-
heesta olisi toivottu myds koulutusta ennen prosessin alkua. Koettiin myos, etta pai-
vakodin henkiloston asiantuntijuuden kaytté ennen prosessia jai vahaiseksi. Henkilos-
ton ajatusten ja ndakemysten huomioiminen aikaisemmassa vaiheessa olisi mahdolli-

sesti tuottanut prosessin alussa henkiloston paremman motivaation ja sitoutumisen.

” Kuulostaa asialta ettd mé en ymmdirrd téstd yhtddn mitddn. Avattais
tarkemmin ja kdytdnnénldheisemmin mitd se tarkoittaa.”

”...miten se teoria ja kdyténté saadaan vield enemmcdin soviteltua yh-
teen. Nyt oli se teoriapldjdys ja sitten meidén henkilékunta on se, joka
tietéd parhaiten kédytdnnén maailman, niin se ei ihan mielesténi koh-
dannut vielé kuin toivoa sopii.”

”...mutta kun pdds sisdlle, niin tuntui hyvdlle ja on ihan kdytdnnénldhei-
nen juttu..”

”Se on sanahirvié.... me ollaan kaikkineen iso firma ja laajalti kaikkea
osaamista, niin saatais avattua niitékin meille kaikille, asiakasperheille
ja muille.”

TyOpaja tydmenetelmana ja ulkopuolisen fasilitaattorin kaytto koettiin positiivisesti.
Tyopajatoiminta mahdollisti kaikkien nakemysten huomioimisen ja sielld paastiin pei-
laamaan omia nakemyksia, kokemuksia ja ajatuksia muiden tyoyhteis0ssa toimivien
kanssa. Ulkopuolinen fasilitaattori toi uusia nakemyksia toimintaan ja kokosi tydpajan
tuottamat ajatukset ja ideat onnistuneesti yhteen. Tyopajatyoskentelya oli tarkoitus
kokeilla my6s vanhempien kanssa. Vanhempien tyopaja jai toteutumatta, koska sinne

ei saapunut yhtaan vanhempaa.
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“Tdissd on ldhdetty laajasti Idhdetty ajattelemaan sité asiaa monenlais-
ten toimintojen kautta ja yhteistyé on laajempaa.”

”..tdssd on huomattavasti laajempi porukka eri ndkévinkkelistd pyritty
ottamaan huomioon.”

”... puhuttu bréindin kehittdmisestd, niin tddhdn on yks téd palvelumuo-
toilu — omaisten mukaan ottaminen ja henkilbkunnan mukaan ottami-
nen tdhdn tyéskentelyyn.”

Taloudellisesta ndkokulmasta palvelumuotoilu ja sen tuoma lisdarvo koettiin kannat-
tavana. Mielipiteet palvelumuotoilusta Sporttipdivakodin toimintamallin kehitta-

miseksi ja sen tuoma lisdarvo paivakodin toiminnalle jakoi mielipiteita.

”...kun tehdddn palvelumuotoilua, térked aspekti, etté se on taloudelli-
sesti jérkevd ja kannattava ja ehkd tuottaakin jotain.”

”Kylld se varmaan soveltuu, mutta se oli vaan niin samanmuotoinen
kuin mité meidén ajatus muutenkin... ei vélttémdttd tuonut meille ihan
dlyttémadsti sellaista liséarvoa.”

“Meilld on ollut jo tdn vuoden aikana sellaisia juttuja, jotka ei vdlttd-
midittd ois toteutunu jos niitd ei ois oltu véhén niinku avittamassa tdn
projektin tiimoilta aikanaan.”

Palvelumuotoiluprosessi mahdollisti yhteisen keskustelu- ja suunnitteluajan Sportti-
paivakodin henkilostolle. Ajatusten vaihdon myota henkilosto totesi, ettd prosessin
kuluessa paivakodin toiminta-ajatus oli selkeytynyt ja ettad prosessi oli vahvistanut jo

olemassa olevaa ajatusta Sporttipaivakodin tarjoamasta paivahoidosta.

”... se tuki erittéin hyvin sitd ajatusta, mitd me pohjimmiltaan tén pdivd-
kodin kanssa on ajateltu viedd eteenpdiin eli terveellinen eldmdéntapa ja
liikunta tulis nékymddn tdssd pdivikotiympdristéssd. Koko muotoilupro-
jekti antoi lisépontta sille ajatukselle.”

”... ehkei se ollut jotenkin niin tolkuttoman antoisa muuten kuin ehkd
meiddn omien ajatusten kirkastamista. Ehkd paljon puhetta siité ettd
mitd tédllé halutaan tavoitella ja tehdd, niin ehkd siind..”

”..témd on sité mitd me tehddén, me muotoillaan sitd palvelua, sitéd nd-
kyvyyttd ja imagoa ja nditd voi yhdistdd siihen kehittéimistyéhén koko
ajan. Tdd on yks kehittédmisenvdline ja siihen kéypénen tapa.”
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8 Pohdinta

8.1 Tutkimuksen toteuttamisesta ja luotettavuudesta

Puolistrukturoitu ryhmateemahaastattelu soveltui menetelmana hyvin tdman laadul-
lisen tutkimuksen tutkimusmenetelmaksi. Laaditut tutkimuskysymykset olivat riitta-
via tutkimustehtaviin vastaamiseksi. Puolistrukturoitu ryhmateemahaastattelu antoi
mahdollisuuden muuttaa kysymysten esittamisjarjestysta, palata jo aiemmin esitet-
tyihin kysymyksiin seka tdsmentaa niita tarvittaessa. Menetelmana se vaati tutkijalta
jamakkyytta, jotta kaikkien haastateltavien nakemykset tulivat tasapuolisesti esille ja
jotta ajoittaisesta syrjahtelystd huolimatta tutkimustehtaviin saatiin riittavat vastauk-

set.

Tutkija oli mukana palvelumuotoiluprosessin syksyn 2013 aikana toteutetuissa tyopa-
joissa. Tyopajoihin osallistumisen vuoksi hanella oli etukateiskasitys tutkimuksen
kohteesta: johdosta, henkilostostd, paivakodin toimintamallista, erottautumisteki-
jOista, tyon tavoitteista ja vuorovaikutusmalleista. Edelld mainittu asetti ryhmahaas-
tattelutilanteessa tutkijalle haasteen olla olettamatta asioita tai olla ottamatta kan-
taa jo hanen tiedossaan oleviin asioihin. Vilkan (2005, 160) mukaan Tuomen ja Sara-
jarven (2002) ndkemystd mukaillen taman tutkimuksen tutkijaa voidaan kuitenkin pi-
taa riittavan puolueettomana, koska han ei ole itse osa tutkimaansa yhteisoa eika sen

toimintakulttuuria.

Aiempia tutkimuksia palvelumuotoilusta kehittdmisen menetelmana paivakodissa ei
[6ytynyt. Vilkan (2005, 157) mukaan tassa tutkimuksessa on Alasuutaria (1994) mu-
kaillen ollut kyse ainutkertaisen ilmion tutkimisesta, minka pohjalta voidaan lisata
yleistd ymmarrysta tutkimuksen kohteena olevaan ilmiéoén liittyen. Vilkka (2005, 158
- 159) esittaa Eskolan ja Suorannan (2000) mukaisesti, etta tutkija turvaa tutkimuksen
luotettavuutta tekojaan, valintojaan ja ratkaisujaan perustellen koko tutkimusproses-
sin ajan. Tassa tutkimuksessa tutkija kaytti paljon aikaa litterointiin, tutkimusaineis-
ton ryhmittelyyn ja luokitteluun, tutkimustulosten tulkintaan ja johtopaatoksiin. Ai-
neiston analyysimenetelmaa koskevassa kappaleessa tutkija kuvaa tarkasti sisal-

I6nanalyysin vaiheet perusteluineen.
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8.2 Tutkimuksen eettisyydesta

Tama tutkimus kuului OSUVA —hankkeeseen. Opinndytteessa tutkimuskohteena
oleva tydorganisaatio oli jo aiemmin sitoutunut tutkimukseen, missa palvelumuotoi-
lua ilmiona tutkittiin. Tassa tapauksessa opinnaytetyontekijan lupa toteuttaa tutki-
mus kyseessa olevassa organisaatiossa oli jo olemassa. Hyvaa tutkimusetiikkaa nou-
dattaen tutkimushaastattelut suoritettiin vapaa-ehtoisuuden pohjalta. Tutkimukseen
osallistuvia informoitiin etukateen tutkimuksen luonteesta, toteuttamistavasta ja tut-
kimusaineiston luottamuksellisesta kasittelysta. Haastattelutallenteissa vastaajat nu-
meroitiin. Pienen kohderyhman ollessa kyseessa, vastaajien tunnistetietoja ei rapor-
toinnissa kaytetty. Haastattelutallenteet havitettiin asianmukaisesti litteroinnin jal-

keen. (Kuula 2006, 99 - 132.)

8.3 Tutkimustulosten tarkastelua

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tarkastella, miten palvelumuotoilu sopi paivahoidon
toimintamallin kehittdmismenetelmaksi. Kiinnostuksen kohteena oli, miten osallisuus
ja kayttajakeskeisyys toteutuivat palvelumuotoiluun perustuvassa kehittamisessa,
millaisia uusia toimintamalleja palvelumuotoilu tuotti paivakodin johdolle ja henkil6s-
tolle ja millaisia kokemuksia Sporttipdivakodin henkilostolla ja johdolla oli palvelu-

muotoilusta kehittdmisen menetelmana.

Yhtenevasti Alasoinin (2010, 21, 120 - 121) ja Toppin (2010, 62 - 64) mukaan tadssa
tutkimuksessa havaittiin, etta palveluiden suunnittelussa henkildston osallisuuden
kokemuksiin vaikutti vahvasti organisaation johdon osallisuus, viestinta ja tiedottami-
nen. Seka johdon etta paivakodin henkildston mielesta palvelumuotoiluprosessista
tiedottaminen organisaation sisalla olisi pitdnyt toteuttaa varhaisemmin ja tarkem-
min. Padivahoidon johtoa myoten palvelumuotoilu kasitteena oli uusi ja outo, ja tieto
prosessiin mukaan lahdosta oli tullut osalle yllattden. Taman vuoksi henkilostolle tie-
dottaminen oli ollut vaikeaa ja se oli jaanyt vain kertomisen tasolle tulevasta palave-
rista liittyen palvelumuotoiluun. Palvelumuotoilun kasitteen konkreetilla ja kdytan-
nonldheiselld maarittamisella olisi voitu henkilokunnan epétietoisuutta ja hammen-

nysta lievittaa seka osallisuuden kokemusta parantaa prosessin alusta lahtien. Tama
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olisi mahdollistanut my6s monipuolisemman keskustelun jo ensimmaisesta tyopa-
jasta lahtien seka lisdannyt ymmarrysta siitd, mita lisdarvoa palvelumuotoilu voi paiva-
kodille tuottaa. Yhteneviisesti Stenvallin ja Virtasen (2012) ndakemysten mukaan myos
se, miten tyontekijéiden arvo uudistamisessa ja kehittamisessa koetaan mahdollisuu-
deksi heidan ideoitaan, ndkemyksiaan ja ajatuksiaan kuunnellen, tydntekijoiden asi-
antuntijuuden, kokemuksen ja osaamisen hyédyntaminen jo varhaisemmassa vai-
heessa olisi voinut tuoda lisaa tehokkuutta palvelumuotoiluprosessiin. Tama edellyt-
tda myos esimiehilta inspiroivaa johtamista. (Stenvall & Virtanen 2012, 191, 201.)
Sporttipaivakodin henkilosto on ikdrakenteeltaan nuorta ja tyohonsa erittdin moti-
voitunutta. He ovat vahvasti omaksuneet Sporttipdivakodin toiminta-ajatuksen mu-
kaisen terveellisen ja lilkunnallisen elamantavan. On oletettavaa, ettd heidan on aktii-
visen eldamantapansa vuoksi helppoa omaksua osallistuva rooli palvelumuotoilupro-
sessissa. On my0s oletettavaa, ettad heiddn on luontevaa tarjota vanhemmille osallis-

tuvaa roolia paivakodin toimintamallin kehittamiseen.

Palvelumuotoiluprosessin ”“pakottama” yhteinen keskustelu kollegoiden kanssa tuotti
uusia ideoita paivakodin toimintaan. Yhtenevaisesti Tuulaniemen esityksen mukaan
organisaation sisdisten prosessien kehittamisesta (2011), paivakodin sisdinen toi-
minta palvelumuotoilua kayttamalla maaritteli ja kehitti paivakodin sisdisia innovaa-
tioprosesseja antamalla sille tydkaluja kehittamistyohon, tuomalla visualisoinnin kei-
noin ideoita henkiloston yhteiseksi kieleksi seka kehittamalla asiakkaiden tarpeisiin
vastaavia visioita ja arvoja (Tuulaniemi 2011, 98). Lisdarvona tyOpajoissa opittiin tun-
temaan uusia, syksysta tyon aloittaneita kollegoja ja Jyvaskylan Hoivapalveluyhdistyk-
sen johtoa. Ajatustenvaihto ei rajoittunut vain tyépajoihin, vaan sita tapahtui myos
perustyon ohessa. Oman tyon merkityksellisyyden ja osallisuuden organisaation toi-
mintaan voidaan siis ajatella lisddntyneen entisestaan. Jadskeldisen (2011) mukaan
osallistava tyonkehittaminen on yhteydessa tyohyvinvointiin. Se myos sitouttaa muu-

toksiin ja yhdessa sovittuihin toimintatapoihin. (Jdaskeldinen 2013,12.)

Seka johto ettad henkilosto nakivat ulkopuolisen fasilitaattorin ja JAMK:n asiantuntijan
osallisuuden prosessissa positiivisena. Fasilitaattori nahtiin uusien ideoiden luojana
seka niiden kokoajana. Tama kokemus vastaa Miettisen (2011, 32) nakemysta siita,
ettd palvelumuotoiluprojektissa muotoilijalla on keskeinen rooli koordinaattorina eri

sidosryhmien kesken.
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Kayttajakeskeisyytta painottaen asiakkaiden, tassa tutkimuksessa vanhempien, nako-
kannat olisi hyodyllista saada tietoon jo ennen palvelumuotoiluprosessin varsinaista
aloittamista. Yhtenevéisesti Tuulaniemen (2011) ndkemyksen mukaan, niin samoin kuin
henkiloston, myés vanhempien nakemyksilla mahdollistettaisiin tarkempi ymmarrys
palvelua tuottavan organisaation kehittdmistarpeista, toimintaymparistosta, resurs-
seista ja kayttdjatarpeista (Tuulaniemi 2011, 27). Seka johto ettd henkildsto olisivat
kaivanneet vanhempien nakokantoja ennen prosessia toimintamallin kehittamisen
tueksi. Yhteinen ndakemys oli, ettd palvelumuotoiluprosessilla vastataan juuri perhei-
den tarpeisiin, mutta tieto niista jai nyt osittain saamatta. Vanhemmat osallistuivat
lastensa kanssa viikonlopputehtadvassa ”“Unelmien paivdakodin” ideoimiseen. Sen si-
jaan vanhemmille jarjestettyyn tyopajaan ei osallistunut yhtddn vanhempaa. Van-
hempien poisjaamiseen todennakdisesti vaikutti tiedottamisen sisdltd. Vanhemmille
oli kerrottu tydpajan olevan paivakodin toimintamallin kehittdmista palvelumuotoi-
lun keinoin. On oletettavaa, ettd sanana palvelumuotoilu ei kertonut vanhemmille
mitaan ja ndin ollen heidan oli helpompi olla osallistumatta tydpajaan, minka sisaltoa
he eivdt edes ymmartaneet. Jappisen (2011, 106) maarittelyn mukaan kayttajakeskei-
syyden ytimena on asiakkaan mukaantulo palveluja koskevaan paatéksentekoon.
Tassa tutkimuksessa tama tavoite ei siis taysin toteutunut. Paivakodin johto ja henki-
|6st0 pitivat jatkossa haasteena sellaisten tyokalujen kehittamisen, milla saisivat van-

hemmat paremmin mukaan yhteissuunnitteluun.

Aiempien tutkimusten ja kirjallisuuden mukaan palveluja kdyttavien asiakasryhmien
odotukset, tarpeet ja tavoitteet ovat palveluiden suunnittelussa kriittisin ja jopa tar-
kein vaihe. Palvelut suunnitellaan vastaamaan kayttajien tarpeita ja toiveita, ja asia-
kasymmarrysta lahdetdan rakentamaan loppukayttdjien motiiveista, jotka on tarkeaa
havaita ja tunnistaa. Palvelun loppukayttdjien osallistuminen prosessin eri vaiheisiin
eri tavoin ja eri vahvuuksin on myds tyypillistd palvelumuotoilulle. (Tuulaniemi 2011,
142). Taman mukaan palvelumuotoiluprosessissa toimivan ulkopuolisen fasilitaatto-
rin rooli sidosryhmien koordinaattorina voisi olla jo ennen palvelumuotoiluprosessia
aktiivisempi, jotta palvelua kayttavien odotukset, tarpeet ja toiveet tulisivat tehok-

kaammin huomioiduksi ja loisivat paremman pohjan prosessille.

Palvelumuotoiluprosessin alussa maaritettiin Sporttipaivakodin tavoitteiksi paivako-

din toimintamallin kirkastaminen, Sporttipdivakodin sisdisen vuorovaikutusmallin
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(henkilokunta—perheet) luominen, yhteisten toimintatapojen luominen seka néiden

monistaminen muihin paivakoteihin.

Tutkimustulosten mukaan palvelumuotoilu toi paivakodille uusia toimintamalleja
niin paivakodin sisaisiin kuin ulkoisiin toimintamalleihin. Tyopajatoiminta mahdollisti
niin omien ajatusten peilaamisen kuin uusien ideoiden luomisen seka kollegoiden
ettd esimiesten kanssa. Ulkopuolisten toimijoiden kanssa kevaan 2013 aikana jarjes-
tetyissa yhteisissa toimintapaivissa paivakodin tunnettavuus oli lisddntynyt ja sen
brandi kirkastunut. Paivakoti oli yhdessa liikuntaseurojen kanssa jarjestanyt liikkunta-
tapahtumia. Paivakodissa oli jarjestetty myos avoin tutustumispdiva. Uusi toiminta-
tapa oli lasten ja henkildston valinen suunnittelu “Unelmien paivakodista”, missa lap-
set kertoivat unelmiensa paivakodista tyontekijoille ndiden kirjoittaessa niitd muis-
tiin. Lapset saivat myos rakentaa ideoimastaan paivakodista mallin pahvialustalle pai-
vakodin eteiseen, minka jalkeen toteutui lasten ja vanhempien yhteinen "Unelmien

paivakoti” -tehtava.

Palvelumuotoilu kehittamisen valineena koettiin yleisesti ottaen hyvana kehittamis-
menetelmana. Kokemukset jakoivat mielipiteita Iahinna palvelumuotoiluprosessin
kohdentamisesta Sporttipaivakotiin sekd muotoiluprosessin ajankohdasta siella.
Sporttipaivakodin ollessa pieni ja joustava tydyhteiso, palvelumuotoiluprosessin lisa-
arvo sen toimintatapaan koettiin vaikeaksi maarittaa. Paivakodin toimintatavan nah-
tiin jo entuudestaan olevan avoin, vuorovaikutteinen, osallistava ja kehittava. Koet-
tiin, etta palvelumuotoilusta olisi hyotyd enemman suuremmissa paivakotiyksikoissa,
missa henkilostoa on paljon ja paivittdinen ajatusten vaihto perustyon ohessa on pie-
nempaa tydyhteisda vaikeampaa. Nakemysten mukaan palvelumuotoilu kehittamis-
menetelmana suuremmissa paivakotiyksikoissa olisi kayttokelpoinen tapa myos sil-
loin, kun toiminta on jo muotoutunut ja jopa “jamahtanyt”. Esilla oli myos nakemyk-
sia, ettd muotoiluprosessi vaiheessa, missa Sporttipadivakodin toiminta oli vasta muo-
toutumassa eika henkiloston toimintatavat ja ajatukset olleet viela urautuneita, pal-

velumuotoiluprosessin ajankohta oli oikea.

Vaikka tutkimuksen tavoitteisiin ei kuulunut tarkastella mahdollisia muutoksia orga-
nisaation johtamistavoissa, ryhnmahaastatteluissa sivuttiin johtamiseen liittyvia tee-

moja. Itse organisaation johtamiseen palvelumuotoiluprosessi ei tuonut muutoksia.
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Johtamisen toimintamalli organisaatiossa nahtiin hyvana. Ylemman johdon tiedotta-
minen esimiestasolle on luontevaa, ja pdivakodin johtajan tyoskentelytapaa arvoste-
taan. Sporttipdivakodissa paivakodin johtaja tyoskentelee lahelld muita paivakodin

tyontekijoita seka osallistuu itse perustydhon. Tama mahdollistaa avoimen ja vuoro-

vaikutuksellisen johtamisen Sporttipdivakodin sisalla.

Hyvaan henkilostdjohtamiseen kuuluva tiedottaminen ei palvelumuotoiluprosessin
alussa onnistunut taysin esimiestasonkaan tavoitteiden mukaisesti. Puutteellisen tie-
dottamisen vuoksi paivakodin henkildston motivoituminen ja sitoutuminen prosessin
alkuvaiheessa jdi heidan itsensakin mielesta toivottua heikommaksi. Perusteellisem-
man tiedottamisen ja jopa koulutuksen avulla prosessiin motivoituminen ja sitoutu-
minen olisi voitu saavuttaa paremmin. Tavalla, milld organisaation johtotaso tiedot-
taa henkilostolle tulevasta prosessista, on mahdollista vaikuttaa henkildston sitoutu-
miseen. Hyvan tiedottamisen kautta on mahdollisuus vaikuttaa yksilon kokemukseen
olevansa toiminnan subjekti eikd vain toiminnan kohde. Hyvan sitouttamisen kautta
luodaan hyva arvopohja ja ymmarrys siita, kenelle palveluita tuotetaan ja kehitetaan.
Tama on yhteydessa siihen, miten asiakkaat, tassa tutkimuksessa paivakodin lasten
vanhemmat, saadaan mukaan paivakodin toimintamallin kehittamiseen. Ymmarryk-
sen, sitouttamisen ja motivaation kautta myds tyokalut osallistavaan toimintaan on

helpompi I6ytaa ja ndin myos vanhempien asiantuntijuus saada kayttoon.

Johtamiseen ja johtajuuteen kohdistuu muutosten ja uusien virtauksien myota paljon
paineita. Johtamisella on suuri vaikutus organisaation toimintaan, sen toiminnan ke-
hittdmiseen ja tuottavuuteen seka organisaatiossa vallitseviin inhimillisiin toimintoi-
hin. (Virtanen & Stenvall 2010,13.) Viitalan (2013) mukaan prosessiin sitoutuminen
lahtee johtotasolta ja johtajilta vaaditaan uudenlaista henkil6sto- ja muutosjohtami-
sen osaamista. Hyva henkil6stéjohtaminen antaa arvon organisaation henkiselle paa-
omalle, mika on tyontekijoiden koulutuksen ja kokemuksen kautta hankittua tietoa ja
taitoa (Viitala 2013, 309). Organisaation ldhtiessa kehittamaan palveluitaan palvelu-
muotoilua kdyttamalla, on ymmarrettdava mita palvelumuotoilu kdsitteena merkitsee.
Johtotason ymmarrys kaytettavastda menetelmasta luo pohjan prosessin etenemiselle

ja siita saatavalle hyddylle niin palvelun tuottajalle, tyontekijoille kuin asiakkaille.
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Tutkimuksen mukaan johtopaatoksina voidaan pitaa:

1. Palvelumuotoilu palvelujen kehittdmisen menetelmana soveltuu paivahoidon
kehittdmisen menetelmaksi. Se tuotti uusia toimintamalleja paivakotiin ja toi
uusia tyokaluja (tyopajatoiminta) palvelun suunnitteluun. Palvelumuotoilu ka-
sitteena on kuitenkin vaikeasti ymmarrettava ja vaatii kdytannonlaheisen
maarittelyn siihen osallistuville. Organisaation ja sen johtotason on ymmar-
rettdva mita palvelumuotoilu tarkoittaa. Tama luo pohjan myds selkeille tie-
dottamiselle palvelumuotoiluprosessiin osallistuville seka edesauttaa osalli-
suuden tunnetta ja auttaa sitoutumisessa ja motivoitumisessa prosessiin.
Henkildston ajatukset ja nakemykset tulisi ottaa huomioon varhaisemmassa
vaiheessa. Talla mahdollistetaan tarkempi ymmarrys palvelua tuottavan orga-
nisaation kehittamistarpeista, toimintaymparistosta, resursseista ja kayttaja-
tarpeista.

2. Palvelumuotoiluprosessissa tulee tarkasti miettia siind kaytettavat tyokalut
(menetelmat/ keinot/ vilineet), joilla erityisesti palveluja kayttavat asiakkaat
saadaan osallistettua ja heiddn asiantuntijuutensa kayttoon kehitettdavaan
palveluun. Tiedottamisen laatu ja oikea-aikaisuus asiakkaille luo edelleen poh-
jan osallistumiselle.

3. Palvelumuotoiluprosessin oikea-aikaisuuteen tulisi kiinnittdd huomiota. Orga-
nisaatiossa kaikkien osapuolten on oltava tietosia siita, miksi palvelumuotoilu-
prosessi palveluiden kehittamisessa ajoittuu ajateltuun ajankohtaan. Tiedot-
tamisen ja organisaatiossa tyoskentelevien nakemyksilla palvelumuotoilupro-

sessin oikea-aikaisuus antaa tarkeaa informaatiota.

Vanhempien osallisuus paivakodin palveluiden kehittdmisessa koetaan ensisijaisen
tarkeana. Jatkotutkimusaiheina olisikin mielenkiintoista kartoittaa erityisesti van-
hempien ja lasten kokemuksia osallisuuteen perustuvassa palveluiden suunnittelussa
seka juuri heidan tarpeitaan ja toiveitaan paivahoidon toimintamalleista. Jatkotutki-
musaiheina voisi olla myos sen selvittaminen, toiko palvelumuotoilu kehittamien me-
netelmana pysyvia toimintatapoja ja siirtyiko tapa kehittda muihin toimintayksikoi-
hin. Johtamisen nakdkulmasta jatkotutkimusaiheeksi voisi nostaa kysymyksen, toiko

palvelumuotoiluprosessi uusia toimintamalleja tai tydkaluja johtamiseen.
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Liite 1. Tyopajojen rakenne (Makeld 2013)
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Yleiskasitys palvelu-
muotoilusta

Oikeiden kysymys-
ten etsintaa.

Oikeuden kysymys-
ten etsintaa

Asiakasymmarrys.
Tavoitteen ja kilpai-
lutilanteen kirkasta-
minen.

Palvelupolku. Mita
kehitetaan, miksi ja
kenelle.

Konseptisuunnittelu.

Toteutus: huom. WS
toteutuu 28.10.2013

Milld onnistumista
voidaan mitata arvi-
oida.

Fasilitaattori,
2 * johto, 2 *
esimies, 1 *
ulkoinen asi-
antuntija

Fasilitaattori,
2 * johto, 2 *
esimies, 1 *
ulkoinen asi-
antuntija

Fasilitaattori,
2 * johto, 2 *
esimies, 2 *
tyontekija 1 *
ulkoinen asi-
antuntija.

Fasilitaattori,
2 * johto, 3 *
esimies, 2* ul-
koinen asian-
tuntija

Fasilitaattori,
1 * johto, 1 *
esimies, 4 *
tyontekija, 1 *
ulkoinen asi-
antuntija

Toimintavaihtoeh-
tojen ideointi.

Sporttipdivakodin
toimintamallin kir-
kastaminen. Vuo-
rovaikutukseen pe-
rustuvan mallin
suunnittelu. Uusi
asiakasymmarrys

Sisdisten proses-
sien kehittaminen
asiakaslahtoiseksi

Brandin kirkasta-
minen ja asiakas-
suhteen syventa-
minen

Mallintamalla ja vi-
sualisoinnilla koko-
naispalvelun
ekosysteemin ana-
lysointi.

Konseptoitu pal-
velu, joka on val-
mis monistetta-
vaksi

Sitoutuminen yhteiskehit-
tdmiseen ja kehittamisen
pelisaantaihin.

Sporttipdivakodin liiketoi-
minnalliset ja muut
(maine, pedagoginen,
ideologinen, yhteiskunnal-
linen) ulottuvuudet. .

Toiminnan fokusointi asia-
kaskeskeiseksi. Maineen
merkitys.

Keskittyminen varhaiskas-
vatukseen, liikunta- ja ra-
vintokonsepteihin seka
asiakasvuorovaikutuk-
seen..

Palvelun pilkkominen osiin
niin etta voidaan opti-
moida palvelun yksityis-
kohtia

Toimintaa arvioivat mitta-
rit. Dokumentoidut, mo-
nistettavat toimintatavat.
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Liite 2. Ryhmateemahaastattelurunko

. Miten kuvailet palvelumuotoiluprosessia?

- miten palvelumuotoiluprosessista kerrottiin sen kayn-
nistyessa?

- miten ymmarrat palvelumuotoilun kehittamisen mene-
telmana?

. Miten palvelumuotoilu kehittamisenmenetelmana sovel-
tui Sporttipaivakodin toimintamallin kehittamiseksi?

. Miten osallisuus ja kayttajakeskeisyys toteutuivat palvelu-
muotoiluun perustuvassa kehittamisessa?

. Miten tyopajatyoskentely soveltui prosessiin?

. Millaisia uusia toimintamalleja palvelumuotoilu kehittami-
sen menetelmana toi Sporttipaivakodille?

- mita uutta johdolle?
- henkilostolle
- vanhemmille
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Liite 3. Esimerkki alaluokkien muodostumisesta pelkistettyjen ilmausten

pohjalta

Pelkistys

Alaluokka

Yldluokka

Vanhempien kehittamis-
ideoiden huomioonotta-
minen paivakodin toimin-
tamallin suunnittelussa

Vanhempien ja henkildston
vhteissuunnittelu paivako-

din toimintamallia suunni-

teltaessa

Uudet toimintamallit vanhem-
pien kanssa

Jo olemassa olevien tydka-
lujen kdyttdminen kehitet-
tdessa paivakodin toimin-
tamallia vanhempien
kanssa

Vanhempien toimintaillat
toimintatapana ideoida ja
kehittaa paivakodin toimin-
tamallia

Uudet toimintamallit vanhem-
pien kanssa

Uusien tydkalujen kokeile-
minen pdivakodin toimin-
tamallia kehitettdessa

Vanhempien tybpaja paiva-
kodin toimintamallin kehit-
tamiseksi

Uudet toimintamallit vanhem-
pien kanssa




