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Opinnaytetyon aiheena oli pysakoéinnintarkastajien tydaikojen ja valvonnan tarpeen kartoitta-
minen. Pysakdinnintarkastajien tydaikasopimus loppuu vuoden 2019-2020 vaiheessa, ja tarkoi-
tuksena oli kartoittaa, milloin valvonnalla on eniten tarvetta.

Toimeksiantajana toimii Helsingin kaupungin kaupunkiympariston toimiala. Kaupunkiympéris-
ton toimiala on vastuussa Helsingin kaupunkiymparistoon liittyvasta suunnittelusta, yllapi-
dosta ja rakentamisesta. Myds rakennusvalvonta sekd ymparistéon liittyvat palvelut kuuluvat
kaupunkiympariston vastuualueisiin. (Organisaatio ja toimialan esittely.) Helsingin kaupunki
huomioi myds kuntalaisten tarpeet ja se perustuu vahvasti pormestarin Helsingin kaupunki-
strategiaan.

Koska toimeksiantajana on Helsingin kaupungin kaupunkiymparistén toimiala, kasittelee opin-
naytetyon teoriaosuus strategista johtamista julkishallinnon ndkdkulmasta. Strategisen johta-
misen lisaksi tietoperustassa kasitelladn pysakoinninvalvonta, palvelumuotoilua seka tutki-
musprosessia. Tietoperustassa on hyddynnetty aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta seka verkko-
lahteita ja ne ovat olleet sekd suomenkielisia etta kansainvélisia lahteitd. Hyddynnetyt lah-
teet olivat monipuolisia sekd ajantasaisia.

Opinnaytetyd on toteutettu laadullisena tutkimuksena. Opinndytetytssa on kaytetty menetel-
minad haastattelua ja havainnointia. Selvitysta varten pysakdinnintarkastajia varten suunnitel-
tiin haastattelu, liittyen heidan ty6pdiviin ja -aikoihin. Haastattelussa esitetyt kysymykset
selvittivat, minkalainen pysakdinnintarkastajien tydaika ja -paiva on seka kartoitettiin niihin
liittyvia kehittamiskohteita. Havainnoinnin avulla selvitettiin, minkalainen on seka kavelypar-
tion ettd autopartion sujuva tydpaivaprosessi strategista palvelumuotoilua hyédyntden. Sen
tarkoituksena on luoda seka kehittaa uusia tyéskentelymalleja.

Opinnaytetydn keskeisempina tuloksina ovat aika ja alueet, jotka tyodllistavat pysékoinnintar-
kastajia eniten. Tulosten perusteella tehdyt johtopaattkset kertovat, missa ja milloin valvon-
nalle on eniten tarvetta ja esimerkiksi sen, minkalaisia haasteita pysékoinnintarkastajat koh-
taavat paivittain. Esille tulleita haasteita ovat muun muassa hankalat ja aggressiiviset asiak-
kaat, ruuhkat, tietyot seka laiteongelmat. Tuloksena kehittyi myés tyoskentelymalli, jossa
strategisen palvelumuotoilun avulla pysakdinninvalvonnan palveluista tulee ketterampia ja
palveluprosesseista sujuvampia. Strategisella palvelumuotoilulla voidaan vahvistaa Helsingin
kaupungin seka kaupunkiympéariston toimialan omia tavoitteita ja visiota, kehittamalla palve-
luista enemman asiakasarvoa tuottavia. Johtopaattksena voidaan todeta, ettd pysakoinnintar-
kastajien tydaika kohdentuu paasaantoisesti maanantaista lauantaihin kello 07.00-17.00 alu-
eilla Asema, Lonkka, Jatkasaari, Erottaja, Taka-To6l0, Kamppi, Meilahti, Etu-T6616 ja Kalasa-
tama. Kehittamistoimenpiteina on suunnitella pysékdinnintarkastajien tyévuorojen ajoitusta
seka sujuvuutta. Paasaantodisesti tydvuorojen tulisi sijoittua naille ajoille ja alueille seka kay-
tossa olevia laitteita tulisi parantaa tai paivittaa.

Asiasanat: Strateginen johtaminen, palvelumuotoilu, pysakéinninvalvonta



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Degree Programme in Service Business Management
Bachelor of Business Administration (BBA)

Helena Back
Charting the need of supervision and working hours of parking inspectors

chart the working hours of parking inspectors and the need for supervision

2019 Pages 59

The topic of the thesis was to chart the working hours of parking inspectors and the need for
supervision. The parking inspectors working time contract will expire at the turn of the year
(2019-2020) and the purpose was to chart when the supervision is most needed.

This thesis was commissioned by the Urban Environment of Helsinki City. The Urban Environ-
ment is responsible for planning, maintenance and construction of the Helsinki City Environ-
ment. Building control and environmental services are also the responsibility of the Urban Envi-
ronment (Organisaatio ja toimialan esittely.) The City of Helsinki also pays attention to the
needs of the citizen and is strongly based on the Mayor's Helsinki City Strategy.

As commissioned by the City of Helsinki, the theoretical part of the thesis deals with strategic
management from the perspective of public administration. In addition to strategic manage-
ment, the theory base covers parking control, service design and the research process. The
theoretical part has utilized relevant literature and online resources and consists of both Finn-
ish and international sources. The literature and resources used in this thesis were both diverse
and up-to-date.

The thesis was implemented as qualitative research and used interviewing and observation as
methods. To implement this an interview was planned for the parking inspectors regarding
their working days and hours. The questions asked in the interview clarified the working days
and hours of the parking inspectors. The observation was used to determine the working day
process of both the walking patrol and the car patrol, utilizing strategic service design. Its pur-
pose is to create and develop new operating models.

The most important results of the thesis are the time and areas that employ the most parking
inspectors. The conclusions drawn from the results tell us where and when the control is most
needed and, for example, what kind of challenges parking inspectors face on a daily basis.
Challenges that stand out included troublesome and aggressive customers, congestion, road
works, and technical equipment issues. The result was also the development of a working
model, where through strategic service design, parking control services become more agile and
service processes smoother. Strategic service design can strengthen the goals and vision of the
City of Helsinki and the Urban Environment by developing services that generate more cus-
tomer value. In conclusion, the working hours of the parking inspectors are generally from
Monday to Saturday from 07:00 to 17:00 in the areas Asema, Lonkka, Jatkasaari, Erottaja,
Taka-To6l6, Kamppi, Meilahti, Etu-To616 and Kalasatama. The development measures include
planning the timing and fluency of parking inspectors shifts. Mainly shifts should be within
these times and areas and existing technical equipment’s should be improved or upgraded.

Keywords: Strategic management, service design, parking control
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1 Johdanto

Helsingin kaupunkistrategian visio on olla "maailman toimivin kaupunki”. Tavoitteena on

tehda Helsingista kansainvalisempi, ketterampi ja vetovoimaisempi kaupunki, jonka eteen on
tehtava paivittain toita. Kaupunkistrategiassa on viisi paakohtaa, jotka ovat maailman toimi-
vin kaupunki, ketteran kasvun turvaaminen kaupungin keskeisin tehtéava, uudistuvat palvelut,
vastuullinen taloudenpito hyvinvoivan kaupungin perusta ja Helsinki vahvistaa ja monipuolis-

taa edunvalvontaansa. (Maailman toimivin kaupunki - Helsingin kaupunkistrategia 2017-2021.)

Maailman toimivin kaupunki tarkoittaa sitd, ettéd Helsingin kaupungin on luotava laadukkaita
palveluita ja edellytyksia stimuloivalle elamélle. Ketterén kasvun turvaaminen perustuu Hel-
singin vaeston lisdantyneeseen kasvuun. Keskimaarin vaestd on kasvanut yli prosentin vuosi-
vauhtia ja tulevaisuudessa ndyttaa jatkuvan samalla tahdilla. Helsinki haluaa kehittaa ja kas-
vattaa palveluita kaupunkilaisten kanssa yhdessa. Sahkdisiin palveluihin panostetaan ja ne
ovat kaytettavissa paivasta tai kellonajasta riippumatta. Vastuullinen taloudenpito Helsingin
kaupungissa hoidetaan aina vastuullisesti ja kestavasti. Tavoitteena on turvata palvelut kau-
punkilaisille seka tehda kaupungista kilpailukykyinen yrityksille. Edunvalvonnan vahvistaminen
ja monipuolistaminen nékyvat Helsingin kansainvalistymisen ja monimuotoistumisen myota.

(Maailman toimivin kaupunki - Helsingin kaupunkistrategia 2017-2021.)

Strategista johtamista ja palvelumuotoilua hyédyntamalléa pysakdéinninvalvonnan ja -tarkasta-
jien tyokuvan kehittdminen vie Helsingin kaupunkia kohti omaa visiotaan olla maailman toimi-
vin kaupunki. Strategisen palvelumuotoilun avulla viranomaispalveluista tehddan ketterampia
ja palveluprosesseista sujuvampia, ja ne palvelevat tydntekijéiden tarpeita sekd kaupunkia ja
kuntalaisia entistd paremmin. Palvelumuotoilun avulla toimintaa voidaan muuttaa ja kehittaa
asiakaslahtdisemmaksi seka uusien ja olemassa olevien palveluiden kehittamiseen ja uusien

luomiseen. Uusien palveluiden ja liiketoimintamahdollisuuksien luominen muuttuu strategi-

sesti jarkeviksi ja asiakkaille arvoa tuottaviksi. (Tuulaniemi 2016, 95.)

Pysakoinninvalvonta liittyy vahvasti kaupunkistrategiassa mainittuun toimivaan kaupunkiin.
Tehokas ja toimiva pysakoinninvalvonta edistda turvallista ja sujuvaa liikennetté asukkaille
sekd muualta tuleville ihmisille. Koska pysakdinnintarkastajien tydaikasopimus loppuu vuo-
denvaiheessa, oli tarve tehda selvitys Helsingin kaupungin pysakdinnintarkastajien ty6aikoihin
ja valvontaan liittyen. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd, minkélainen pysakoéinnintar-
kastajien tyopaiva on, missa ja milloin valvonnalle on eniten tarvetta sekd minkalaisia haas-
teita pysakdinnintarkastajat kohtaavat paivittain. Tavoitteena oli myos kehittéda ja vahvistaa
strategisen palvelumuotoilun avulla Helsingin kaupungin sekd kaupunkiymparistén toimialan
omia tavoitteita ja visiota, kehittamalla pysakéinninvalvonnan palveluista enemman asia-

kasarvoa tuottavia ja tehda kaupungista asukkaille seka muille sujuva ja toimiva kokonaisuus.



2 Pysékoéinninvalvonta

Helsingin kaupungissa pysékdinnisté ja pysakointisédntdjen noudattamisesta huolehtivat ja
valvovat pysakdinnintarkastajat. Myds kansalaiset voivat ilmoittaa kaupunkiymparistdn asia-
kaspalveluun vaarinpysakoidyista autoista esimerkiksi kaduille tai viheralueille. Kiireellisim-
missa tapauksissa on hyva ottaa yhteytta puhelimitse, mutta asiakaspalveluun voi lahettaa
valvontapyynnon séahkdpostitse tai palautelomakkeella. Pysakodintivirhemaksun voi saada pyséa-
koéimalla virheellisesti Helsingissa. Kaupunkiymparistdn asiakaspalvelu hoitaa pysakdintiin liit-

tyvat asiat. (Pysakodinninvalvonta.)

Kunnallinen pysakoéinninvalvonta edistaa liikenteen turvallisuutta ja sujuvuutta valvomalla,
ettd pysakoimistd ja joutokayntié koskevia maarayksia noudatetaan. Toimintaan kuuluu myés
yksityisalueilla pyynnésta tehtéva valvonta. Pysakoinninvalvonta huolehtii myds liikennetta
haittaavien ajoneuvojen siirtamisesta sekd katujen kunnossa- ja puhtaanapitoa haittaavien
ajoneuvojen siirtotoiminnan viranomaistehtavisté, talteen otettujen ajoneuvojen siirtotoimin-
nasta, ajoneuvojen varastoinnista ja autohotellipalveluiden jarjestamisesté sekd romuajoneu-
vojen havittdmisesta. Edelleen pysékoinninvalvonta huolehtii pysakéintivirhemaksujen seka

ajoneuvojen siirroista perittavien korvausten perimisesta. (Helmi pysékdinninvalvonta, 2018.)

Helsingin kantakaupungissa pysakoéinti on maksullista lahes jokaisella kadulla arkipaivisin. Kes-
kustan alueella pysékdinti on maksulla myds lauantaisin. Pysédkoéinti on sallittu vain sille tar-
koitetuilla pysakoéintipaikoilla. Helsingissa kantakaupungin kadut on jaettu kahteen eri pyséa-
kointivydhykkeeseen. 1. vydhykkeelld pysakointi maksaa nelja (4) euroa tunnilta ja 2. vydhyk-
keelld maksaa kaksi (2) euroa tunnilta. Arkipaivisin pysakointi on maksullista kello 09-21. Myds
vybhykkeella 1 pysakointi on maksullista lauantaisin kello 09-21 ja joillain vydhykkeen 2 alu-
eilla pysékointi on maksullista kello 09-18. Osa Helsingin keskustassa olevista pysakointipa-
koista on maksullisia my®s sunnuntaisin ja pyhind, joten on hyva tarkistaa maksulliset ajat lii-

kennemerkeista. (Pysakdinti Helsingissa.)

Pysakoinnin voi maksaa monella eri tavalla. Matkapuhelimella on nelja erilaista palveluntarjo-
ajaa. Naita ovat Easypark, eParking.fi, Parkman ja Spottery. Kaikki edella mainitut sovelluk-
set vaativat rekisterditymisen. Tekstiviestilla maksaminen toimii suomalaisilla puhelinliitty-
milla eik& se edellyta rekisterditymista. Tekstiviestilld voi maksaa yhden tunnin pysakoinnin
ja hinta sisaltéa pysakdintimaksu + 0,42 euroa. (Maksutavat ja pysakdintivirhemaksu.) Pysa-
kéinnin maksaminen onnistuu myods autoon sijoitettavalla Magee-maksulaitteella. Magee-mak-

sulaite toimii myos elektronisena parkkikiekkona. (Magee - tapa pysakoida.) Perinteisin mak-



sutapa on lippuautomaatti. Lippuautomaateissa maksun voi suorittaa joko luotto- tai pankki-
kortilla, yhdistelmékorttia kdyttaessd maksu pysakdinnisté veloitetaan luottokortilta. Jos

pankki- tai luottokorttia ei ole kaytettavissa, voi omasta pankista tai R-kioskilta hankkia pre-
paid-luottokortin. Apple-Pay:lla ja Google-Pay:lla maksaminen on myds mahdollista. (Maksu-

tavat ja pysakoéintivirhemaksu.)

2.1 Toimivaltaiset viranomaiset

Laki pysékdinninvalvonnasta 727 (2011) méaarittelee toimivaltaiset viranomaiset nain poliisi
huolehtii pysakdintia ja pysayttamista seka joutokayntia koskevien sdanndsten noudattamisen
valvonnasta seka pysakointivirhemaksujen ja muiden tassa laissa sdadettyjen seuraamusten
maaraamisestd. Poliisilaitoksen paallikkd tai hanen maaraamansa laitoksen paallystédn kuu-
luva poliisimies johtaa ja valvoo 1 momentissa tarkoitettua toimintaa ja toimii pysékéinnin-
valvojana. Pyséakdinninvalvoja huolehtii myos tassa laissa tarkoitettujen paatosten ja niiden
tehneiden viranhaltijoiden luetteloon merkitsemisesta ja antaa tarvittaessa tietoja niista.
Aluehallintovirasto voi kunnanvaltuuston esityksesta tai sen suostumuksella ja saatuaan asian-
omaisen poliisilaitoksen paallikon lausunnon antaa 11 §:ssé tarkoitetun luvan siihen, etta
kunta alueellaan tai sen tietylla osalla poliisin ohella huolehtii pysékdintia ja pysayttamista
sekéa joutokayntia koskevien kieltojen ja rajoitusten noudattamisen valvonnasta seké pysa-
kointivirhemaksujen ja muiden téssa laissa séddettyjen seuraamusten maaraamisesta. Jos val-
vonta jarjestetadn 3 momentissa mainitulla tavalla, kunnan on 2 momentissa tarkoitetun py-
sakoinninvalvojan sijaan asetettava kunnallinen pysékdinninvalvoja, jolla on oltava apunaan
tarpeellinen maara pysakoinnintarkastajia. Kunnallinen pysékéinninvalvoja on valvonnan

yleista jarjestelya koskevissa asioissa poliisilaitoksen paallikon johdon ja valvonnan alainen.”

Kunnallista pysakdinninvalvontaa koskevan luvan mydntamista harkitessaan, aluehallintoviras-
ton tulee huomioida alueen valvonnan tarve, liikennetiheys ja muut paikalliset olosuhteet
seka kunnan omat edellytykset valvontatoimen huolehtimisesta. Lupa voidaan myéntaa maa-
réaikaiseksi tai toistaiseksi. Luvassa voidaan maarittaa pysakdinnintarkastajien vahimmais-
maara seka asettaa muita tarpeelliseksi koettuja ehtoja. Aluehallintovirasto voi muuttaa lu-
van ehtoja tai jopa peruuttaa sen, jos asetettuja ehtoja ei ole noudatettu ja hoidettu asiaan-
kuuluvalla tavalla. Tata ennen aluehallintoviraston tulee kuulla kunnanvaltuustoa ja saada po-
liisilaitoksen paallikon lausunto. Ennen luvan peruuttamista, aluehallintoviraston on suositel-
tava kuntaa korjaamaan todetut puutteet tietyssd maéardajassa. (Laki pysakdinninvalvonnasta
727/2011.)

Kunnallisten pysakéinninvalvojien -ja tarkastajien on oltava julkisyhteisd6n virkasuhteessa ja

kunnalla on heille myds tietyt kelpoisuusvaatimukset. Kelpoisuusvaatimuksena kunnalliselle



pysakoinninvalvojalle on tietavaisyys liikennekysymyksiin sekd muu oikeustieteen ylempi kor-
keakoulututkinto kuin kansainvélisen ja vertailevan oikeustieteen maisterin tutkinto. Pysa-
kéinnintarkastajan kelpoisuusvaatimuksena on puolestaan hanelle suunnattujen tyotehtéavien
hoitamiseen liittyva tarpeellinen liikennetté ja joutokayntié koskevien séantdjen tietamys.
Kunnallisten pysakéinninvalvojien -ja tarkastajien on oltava julkisyhteisdon virkasuhteessa.

(Laki pysékoinninvalvonnasta 727/2011.)

2.2 Kunnallisen pysékdinninvalvojan ja -tarkastajan tehtavat

Kunnallisen pysakdinnintarkastajan tehtaviin kuuluu valvoa ajoneuvojen pysakdintia ja pysayt-
tamista koskevien sddnndsten noudattamista ja pysakoéintivirhemaksujen maaraamisté seka
muita pysakdintivirheiden ja joutokayntirikkomusten seuraamuksia (Laki pysékdinninvalvon-
nasta 727/2011). Pysékoinnintarkastajan tulee omalta osaltaan pitda huolta joukkoliikenteen
sekd muun liikenteen, jalankulkualueiden ja huolto- ja jakeluliikenteen turvallisuudesta ja su-
juvuudesta. Puistojen ja muiden yleisten alueiden kunnossapito ja viihtyvyys kuuluvat my6s

tarkastajan tehtavaan. (Kangasraasio 2019.)

Pysakoinnintarkastajat kuuluvat kunnallisen pysakdinninvalvojan johdon ja valvonnan alai-
siksi. Kunnallisella pysédkoinninvalvojalla seka -tarkastajalla on oltava valvontatehtévissa héa-
nen asemansa ilmoittava tunnusmerkki ja asu. Valvontatehtévia tehdessa pysakdinninvalvo-
jalla ja -tarkastajalla tulee olla virkamerkki mukana, joka on tilanteen tullen esitettava. (Laki

pysakoéinninvalvonnasta 727/2011.)

Ajoneuvon kuljettajan taytyy ilmoittaa vaadittaessa hdnen nimensé, henkilétunnuksensa ja
osoitteensa pysakodinninvalvojalle tai -tarkastajalle. Pysadkdinninvalvojan tai -tarkastajan anta-
masta merkista on kuljettajan myos pysaytettava ajoneuvo ja noudattaa hanelle annettua
valvontatehtaviin liittyvad merkkia tai kehotusta. (Laki pysékoinninvalvonnasta 727/2011.)
Pysakoinninvalvoja tai -tarkastaja voi pysakoéintivirhemaksun lisdksi antaa kirjallisen tai suulli-
nen huomautuksen. Ajoneuvojen siirtokehotukset seka siirrot kuuluvat myds toimenkuvaan.
Myds erilaiset pysakéinninvalvontaan liittyvat toimistotydt seka asiakkaiden neuvonta ja oh-
jaaminen pysakaintiin liittyvissa asioissa kuuluu tyéhon. Pysakéinninvalvontaan liittyvat val-
vontatehtévat suoritetaan eri puolilla Helsinkid autolla ja kéavellen. (Kangasraasio 2019.) Alla

olevissa kuvissa on havainnollistettu kartalla kavely- ja autopiirien alueet.
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. Kruununhaka

AUTOPIIRIT

22
23

. Munkkiniemi
. Pitdgjanmaki

24. Kannelmaki/Haaga

25
26
27

. Paloheina
. YI&-Malmi
. Ala-Malmi

28. Kontula

29

. Vuosaari

30. Laajasalo

31
32
33

. Kalasatama
. Jatkdsaari
. Lauttasaari

Helsingin kaupunki tyéllistaa talla hetkella 69 pysakdinnintarkastajaa ja heidat on jaettu kéa-

vely- ja autopartioihin. Kavelypartioita on yhteensé 22 kappaletta ja kavelypiirien alueet si-

jaitsevat Helsingin keskusta-alueella. Autopartioita on puolestaan 15 kappaletta ja autopiirien

alueet sijaitsevat lahié-alueilla, keskustan ulkopuolella. Kavely- ja autopartioille on jaettu
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omat valvontapiirit ja ne vaihtuvat viikon valein. Arkipdaivien lisdksi valvontaa suoritetaan

myds viikonloppuisin ja iltaisin. (Kangasraasio 2019.)

2.3 Pysakointivirhemaksu

Pysakointivirhemaksu on sen laadusta riippumattaan 20 euron suuruinen. Sisdasiainministerion
asetuksella pysakdintivirnemaksun suuruutta on mahdollista sdataa kunnassa tai sen osassa,
jossa pysakointiin vaikuttaa liikennetiheys, parkkipaikkojen niukkuus, pysakéintivirheiden
maara, liikkenteen sujuvuus tai muut syyt, jotka vaikuttavat liikenteeseen. Yleensa pysakointi-
virhemaksun enimmaismaara on 60 euroa, mutta joissain tapauksissa se on kuitenkin 80 eu-
roa. Tahan vaikuttaa kunnan eri alueiden erisuuruiset pysakdintimaksut. (Laki pysékdinninval-
vonnasta 727/2011.) Alla olevassa kuvassa on listattu eri kuntien pysakoéintivirhemaksujen hin-

nat.
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18§

Pysdkdointivirhemaksut eraissa kunnissa:
Kunta Euroa
1) Alavieska 30
2) Espoo 60
3) Eura 30
4} Eurajoki 30
5) Forssa 25
6) Haapajarvi 40
7) Haapavesi 40
8) Hankasalmi 30
9) Hanko 30
10) Harjavalta 30
11) Hartola 30
12) Heinola 30
13) Helsinki 60 €,

1. pysikaintimaksuvydhykkeelld kuitenkin 80 €

14) Honkajoki 30
15) Huittinen 30
16) Hyvinkaa 50
17) Hameenlinna 50
18) lisalmi 40
19) Imatra 50
20) Joensuu 50

Kuva 3: Pysakdintivirhemaksu erdissa kunnissa (Sisaministerion asetus pysakdintivirhemaksusta
178/2018).

Toistuvasta pysakointivirheestd saa maaraté enintdén kolme (3) pysakoéintivirhemaksua. Toista
pysakointivirhemaksua ei saa maarata ennen vuorokauden kulumista edellisen maksun maa-
rédmisestd. Uutta pysakoéintivirhemaksua ei voi maarata, jos ajoneuvoon on kiinnitetty ren-
gaslukko. Joutokayntirikkomuksesta tuleva pysakdintivirhemaksu on saman suuruinen kuin
vastaavalla alueella pysakodintivirheestd maarattava maksu. Tasta johtuva pysakdintivirhemak-

sun enimmaismaara on 35 euroa. (Laki pysékéinninvalvonnasta 727/2011.)

Helsingissa pysakdidessa virheellisesti pysakdintivirhemaksun suuruus on 60 - 80 euroa. Pyséa-
kointivirhemaksu on maksettava 30 paivan kuluessa virhemaksun antamispaivasta. Jos pysa-
kointivirhemaksua ei makseta ajallaan, se on maksettava 14 euron korotuksella, jonka méaraa

laki pysékoinninvalvonnasta 17 §. Pysakdintivirhemaksun saaneella ajoneuvon kuljettajalla,
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omistajalla tai haltijalla on oikeus tehda oikaisuvaatimus pysakéinninvalvojalle 30 paivan ku-
luessa virhemaksun antamispaivasta. Pysadkoinninvalvoja voi myds myontaa asianomaiselle
maksuajanpidennysté. (Maksutavat ja pysakointivirhemaksu; Laki pysakdinninvalvonnasta
727/2011.) Alla olevassa kuviossa on listattu, mita pysakointivirhemaksua koskevassa paatok-

sessa on mainittava.

—— 1) Pa&toksen tehnyt viranomainen ja kasittelijan nimi;

2) Tiedossa olevan kuljettajan henkilotiedot ja ajoneuvon

yksiléimiseksi tarvittavat tiedot;

3) Virheen tai rikkomuksen tekoaika ja -paikka, laatu sekd muut

virheen tai rikkomuksen kuvaamikseksi tarvittavat tiedot

—— 4) Sovellettavat lainkohdat;

5) Maksettava maard, maksuaika ja muut maksamista varten

tarvittavat tiedot;

—— 6) Seuraus maksun laiminlydnnista;

——— 7) Maksun maéaraamispaiva ja kellonaika;

Kuvio 1: Pysakdintivirhemaksua koskevan paatoksen sisalto (Laki pysakdinninvalvonnasta
727/2011).

Pysakointivirhemaksua tai rengaslukkoa koskevat paatokset annetaan tiedoksi kirjallisesti aina
henkildkohtaisesti ajoneuvon kuljettajalle. Mikali kuljettajaa ei tavata, paatds pysakoéintivir-
hemaksusta voidaan antaa tiedoksi kiinnittamalla se ajoneuvoon. Pysdkdinninvalvojan tai -tar-
kastajan lahetettava paatos heti kirjeelld vastuussa olevalle ajoneuvon omistajalle tai halti-
jalle, jos paatosta pysakointivirhemaksusta ei ole annettu tiedoksi 1 monumentissa tarkoite-
tulla tavalla tai maksua ei ole suoritettu 17 §:n 1 momentissa séadetyssa ajassa. Pysakdintivir-
hemaksua koskevan paatdksen katsotaan menneen perille viikon, eli seitseman paivan kulu-

essa kirjeen lahettdmisesta. (Laki pysékdinninvalvonnasta 727/2011.)

Asianomaiselle on annettava tiedoksi paatos pysakointivirhemaksusta kuuden kuukauden kulu-
essa pysakdintivirheen tai joutokayntirikkomuksen tekopaivasta. Rengaslukkoa koskeva paatos
on annettava tiedoksi seitsemén paivan kuluessa asianomaiselle kirjeelld ja hédnen katsotaan
saaneen paattksen saman ajan kuluttua, eli seitseman paivaa kirjeen lahettamisesta. (Laki

pysakoéinninvalvonnasta 727/2011.)
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Vastuu pysakadintivirhemaksusta tai joutokayntirikkomuksesta kuuluu ajoneuvon kuljettajalle.
Pysakointivirhemaksusta vastuu kuuluu my6s ajoneuvon rekisteriin merkityt omistajat ja halti-
jat. Heilla on kuitenkin mahdollisuus saada vapautus vastuusta, jos todistettavasti han ei ole
pysakointivirhetta tehnyt tai maksun maarédamiselle ei ole ollut perusteellisia vaatimuksia.
Vastuu rengaslukon kayttamisesta aiheutuneesta korvauksesta on voimassa, miten 1 ja 2 mo-
mentissa sdadetaan pysakointivirheen tehneen ajoneuvon omistajan, haltijan ja kuljettajan

vastuusta pysakointivirhemaksusta. (Laki pysakdinninvalvonnasta 727/2011.)

3  Palvelumuotoilu strategisen johtamisen tydkaluna

Viimeisten 10 vuoden aikana palvelumuotoilu on vakiinnuttanut paikkansa organisaatioiden
kehittamisen tyokaluna. Myds toiminta organisaatioissa ja niiden toimintaymparistdissa on
muuttunut valtavasti. Tdma tarkoittaa, ettd on uudistettava strategista ajattelua seka strate-
giatydkaluja. Asiakkailla on nykypéivana voimaa, silla digipalvelut tarjoavat laajat valinnanva-
paudet ja ne toimivat viestintavalineend ymparimaailman. Pikavauhtia kehittyva teknologia
saa tyon tekemisen tavat sekd periaatteet muuttumaan seka pitdmaan eilisen uutuutta tana

paivana itsestaan selvyytena. (Komulainen 2019.)

Vasta viime vuosien aikana asiakaskokemuksen merkitys on tiedostettu organisaatioissa. Asia-
kaskokemuksen merkitys on niin suuri, ettd siitd on tullut useiden organisaatioiden strategi-
nen tavoite. Kuitenkaan monet organisaatiot eivat suunnittele sité sen erityisemmin. Niinpa
organisaatioiden toimintamallien muuttaminen tulkitaan yhdeksi suurimmista haasteista asia-
kaskokemuksien johtamisessa. Palvelumuotoilua soveltamalla ja hyddyntamalla saadaan asia-
kaskokemuksien johtamiseen potentiaalia ja syvallisemmalla tasolla mittaaminen hallintaan.
(Ihaméki 2016.)

Organisaation strategiaan liittyvat innovaatioprosessit ovat resursseihin perustuvia, eika niin-
kdan arvoihin perustuvia. Palvelumuotoilussa, palveluita kehittéessa, lahtdkohdaksi asetetaan
asiakas ja ajatellaan asiakaskeskeisesti. Tavoitteena on havaita asiakkaiden tarpeet. Asiakkai-
den tarpeita ei ajatella vain yleisluontoisesti, vaan esimerkiksi johonkin tiettyyn tilanteeseen
liittyva tarve. Tarpeen tunnistamisen jélkeen siihen suunnitellaan ratkaisu ja se voidaan
tehda yhdessa asiakkaan tai loppukayttdjan kanssa. Julkisten palveluiden puolella voidaan
ajatella kansalaisten sitoumuksien ja oikeuksien vaivattomasta toteutumisesta. Palveluiden

tavoitteena voi hyvinkin olla niiden esteetdn saatavuus. (Komulainen 2019.)
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Pysakoinninvalvonnan tarkoituksena on tarjota sujuvaa, turvallista ja esteetdnta liikkumista
sekéa autoilijoille, pyoréailijoille sek& jalankulkijoille. Ajoneuvojen siirtojen seka pysakointivir-
hemaksujen takana on ajatus siita, etta vaarin pysakoidysté ajoneuvosta opitaan seuraavalla

kerralla. Esimerkiksi ajoneuvoja siirretédan kaduilla kunnossapitotoiden tielta.

3.1 Strateginen johtaminen

Strategisesta johtamisesta ei ole vain yhtd maéritelméa. Se on strategisen vision kehitta-
mistd, organisaation asemointia, tavoitteiden asettamista, strategioiden luomisesta ja toteut-
tamisesta seka korjaavien toimenpiteiden kayttddnottoa tarvittaessa. Nain ollen se on jatkuva
prosessi. (Ritakallio & Vuori 2018, 11; Kehusmaa 2010, 13.) Tarkoituksena on kehittd4 ja to-
teuttaa sellaisia strategioita, jotka tuottavat lisdarvoa organisaatiolle (Strategic Manage-

ment).

Viimeisen 50 vuoden aikana strategiaty0 johtamisen ja toiminnan nékdkulmasta ja niihin liit-
tyvat ndkemykset ovat kehittynyt vaiheittain. (Kamensky 2014, 14; Tuomi & Sumkin 2010,
26). Muutoksen paavaiheet voidaan kuvata ajallisessa jarjestyksessa seuraavasti; pitkan tah-
tayksen suunnittelu (PTS), strateginen suunnittelu, strateginen johtaminen, strateginen ajat-
telu ja strateginen vuorovaikutusjohtaminen. Kehitysvaiheet eivat ole toisiaan poissulkevia
vaan kysymys on jatkuvasta kehityksesta. Organisaatioiden sisdiset sekd ympéristotekijat ovat
siirtaneet strategiatyon painopisteen edelld mainittuihin kehitysvaiheisiin. (Kamensky 2014,
25-26.) Monissa yrityksissa kuitenkin pitkan téahtayksen suunnittelu on vieléd nykypaivaa - suun-
nittelu ja toteutus ovat toisistaan irrallaan ja niiden tuomaa muutosta pidetdan kovin suora-
viivaisena (Kamensky 2014, 14-15). Alla esitetyssa kuviossa on strategisen johtamisen ja toi-

minnan muutokset esitetty vaiheittain.
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Pitkan tahtayksen . . . i
suunnitte)I/u Strateginen Strateginen Strateginen Strateginen

i : ; : vuorovaikutus-
PTS suunnittelu johtaminen ajattelu johtaminen

Kuvio 2: Strategisen johtamisen ja toiminnan muutokset vaiheittain (Kamensky 2014, 25-26.)

1960 - ja 1970 - luvulla strategia oli pelkdstaan ylimman johdon tyovaline (Tuomi & Sumkin
2010, 26). Tahan aikaan strategisesta johtamisesta puhuttiin pitkan téahtayksen suunnitteluna
seké ensimmaiset strategiset suunnitelmat koskivat numeroita ja taloutta. 1970 - luvulla ja
siirryttaessa 1980 - luvulle monet yritykset siirtyivat strategisen suunnittelun vaiheeseen. Pai-
nopiste edellisen vuosikymmenen numeroista siirrettiin sisallén suunnitteluun, esimerkiksi
minkalaisilla markkinoilla toimitaan tai millaisilla tuotteilla. Suunnittelu tapahtui suurimmaksi
osaksi yhtidtasolla. (Kamensky 2014, 26-27).

Suunnittelun ja toteutuksen irrallisuus pitkan tahtayksen suunnittelussa havahdutti ihmiset
huomaamaan sen, etta strategiatydssa on kysymys johtamisesta. Siksi strateginen johtaminen
vakiinnutettiin kayttéon vasta 1980 - luvulla (Puusa, Reijonen, Juuti & Laukkanen 2014, 97;
Kamensky 2014, 27). Suunnittelun painopiste yhtidtasolta myds siirtyi liiketoimintatasolle.
Seuraava strategisen johtamisen kehitysvaihe on strateginen ajattelu. Tarkoituksena esimer-
kiksi pohtia syvemmin ja kyseenalaistaa itsestadnselvyyksia ja miettia erilaisia vaihtoehtoja.
(Kamensky 2014, 27.)

Strateginen vuorovaikutusjohtaminen luonteva jatke strategiselle ajattelulle. Koko ajan moni-
mutkaistuvassa ymparistdssa ja osaavammassa organisaatiossa johtamisen haasteita I6ytyy
seké ulkoisen ja sisdisen maailman vuorovaikutussuhteissa sekd organisaation johtamisessa.
Strateginen vuorovaikutusjohtaminen on ajattelutapa eli filosofia, jonka ajatuksena on vuoro-
vaikutussuhteiden ymmartaminen, kehittdminen ja hallinta. (Kamensky 2014, 28.) 2000 - lu-
vulla strategiaan suunnitteluun osallistuivat johdon lisdksi myds esimiehet ja henkilostd. Yri-
tysten ja organisaatioiden asiakkaat ja yhteistydkumppanit haluttiin myés osallistaa proses-
siin, sill& vuorovaikutusjohtamisen tuottamiin merkitysrakenteisiin kiinnitettiin huomiota.
(Tuomi & Sumkin 2010, 26.)
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Strateginen johtaminen on vakiinnutettu lukuisissa suuryrityksissa ja organisaatioissa yhdeksi
toiminnan ydinalueiksi, silla laaja-alaisuutensa vuoksi strategia takaa monipuolisen kehityksen
lilketoiminnan sekd organisaatioiden ja henkiloston kehittdmiseen ja johtamiseen. Samaan ai-
kaan téhan liittyy myos riskeja. Esimerkiksi strategia - kasite voi kayttajansa kyvyista ja ha-
luista riippuen tuottaa millaisen siséllén tahansa ja sen takia strategian maarittely on tar-
keda. Hyvan ja toimivan strategian luominen edellyttaa yrityksilta ja organisaatioilta myos
paljon késitteellista ajattelua ennen kuin saavutetaan konkreettisia tuloksia. (Kamensky 2014,
13-14.)

Strateginen johtaminen on erilaisten strategioiden tunnistamista ja kuvaamista, joiden avulla
organisaatio voi saavuttaa itselleen paremman suorituskyvyn, kilpailuedun ja aseman arvoket-
jussa (Kehusmaa 2010, 15). Strategisen suunnitelman suunnittelu, toteuttaminen ja muotoilu

tarkedd, jotta organisaatiosta saadaan Kilpailukykyinen. Sen liséksi strategisen johtamisen ta-
voitteisiin kuuluu varautumista ennakoitavissa oleviin ja toteutumattomiin asioihin ja muutok-

siin. (Strategic Management 2018; Strategic Management - Meaning and Important Concepts.)

Esimerkiksi jokaisella kunnalla on oltava kuntastrategia. Kunnan toiminnan ja talouden pitkan
aikavalin tavoitteista paattaa valtuusto ja toimikauden aikana kuntastrategia tarkistetaan va-
hintéaan kerran. Kuntastrategiassa on seitseméan kohtaa, jotka tulee ottaa huomioon; asukkai-
den hyvinvoinnin edistaminen ja heidan osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet, palvelui-
den jarjestaminen ja tuottaminen, kunnan tehtévia koskevissa laeissa sdadetyt palvelutavoit-
teet, elinympariston ja alueen elinvoiman kehittaminen, henkildpolitiikka ja omistajapoli-
tiikka. Strategia pitaa sisallaan arvion nykytilanteesta seka tulevista toimintaymparistén muu-
toksista ja niiden seurauksista kunnan tehtévien suorittamiseen. Strategiassa arvioidaan myos

sen toteutuminen ja seuranta. (Kuntalaki 410/2015.)

Organisaatiossa strateginen johtaminen on usein resurssien hallintaa sen tavoitteiden ja paa-
maarien saavuttamiseksi. Se edellyttdd, ettd asetetaan tavoitteita, analysoidaan organisaa-
tiota sisalta seka kilpailuympéristoa ja strategioiden arviointia ja toteuttamista. Strategisessa
johtamisessa organisaatiota verrataan kilpailijoihin ja tunnistetaan sitd kohtaavia uhkia ja

mahdollisuuksia. (Strategic Management 2018.)

Organisaation toiminnassa sen tavoitetilan tulee olla selkeasti esilla jokapaivaisessa tydssa.
Laajan nakodkulman tarjoava strateginen johtaminen mahdollistaa organisaatiossa tyontekijoi-
den sitouttamisen tavoitteiden saavuttamiseksi ja ndin ollen kehittda kokoaikaisesti organi-
saation nousua. (Strateginen johtaminen; Strategic Management - Meaning and Important
Concepts.) He myds ymmartavat organisaation ulkoiset muutokset ja niiden vaikutukset ja

osaavat reflektoida niitd omassa tyossaan (Strategic Management - Meaning and Important
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Concepts). Vaikeinta strategiaprosessissa ei ole sen suunnittelu ja dokumentointi vaan niiden

toteuttaminen paivittéin (Strateginen johtaminen).

Kunnalla tulisi olla vain yksi valtuuston hyvaksyma strategia. Strategian toteuttamiseen kunta
voi tarvita poikkihallinnollisia toteuttamisohjelmia. Ne laaditaan kuntastrategian kanssa yh-
teensopiviksi sekéd tukemaan ja toteuttamaan sen tavoitteita. Sen lisdksi toimialojen kehitta-
misohjelman luomiseksi, tulee jokaisen toimialan konkretisoida kuntastrategian linjauksia.
(Strategisen johtamisen lahtokohdat 2017.)

Toteuttamisohjelmat ja poikkihallinnolliset toimenpiteet koskevat useita, ellei kaikkia kunnan
toimialoista. Ohjelmien ja toimenpiteiden toteuttaminen vaatii verkostointia sekd monitoimi-
jaisuuden kunnan sisalla ja ulkopuolella. Poikkihallinnollisten ohjelmien kautta on paras tapa
lahestyd muun muassa hyvinvoinnin ja terveyden edistamistd, kilpailukykya tai omistajapoli-

tiikkaa. (Kuntastrategian konkretisointi 2017.)

Kuntastrategialla on yhteys taloussuunnitteluun, silla valtuusto paattaa talousarviossa ja -
suunnitelmassa kuntastrategian toteuttamisesta. Samaisessa suunnitelmassa konkretisoidaan
strategian toteuttamisohjelmat. Toteuttamisohjelmat ja kuntastrategia toimivat taloussuun-
nitelman perustana ja luo ohjeet talousarvion tekemiselle.

(Kuntastrategian konkretisointi 2017.) Ei ole yhté& oikeaa strategisen johtamisen filosofiaa, jo-
ten kuntastrategia voidaan maaritella, kokea ja nahda monella eri tavalla. Maarittelyyn voi
vaikuttaa esimerkiksi kuntien sijainnit ja koot, toimintakulttuurit tai taloudelliset tilanteet.
Merkittavana kuntastrategian menestystekijana on uusien ideoiden luominen, vuorovaikutus

sekéa esimerkiksi strategiaprosessin jatkuvuus. (Strategisen johtamisen lahtokohdat 2017.)

Kuntastrategiassa pitaa olla tarvittavia painotuksia ja valintoja tai muuten strategian vank-
kuus ja voima rajallisten resurssien ndkdkulmasta on olematon. Myds kunnan johtamiseen tar-
vittava voima haviaa, joka johdattaa tilanteen lyhyen téhtayksen tekoihin ja paatoksiin ilman

pitkan tahtayksen nédkdkulmaa. (Strategisen johtamisen lahtékohdat 2017.)

Kunnissa strategiseen johtamiseen kuuluu toimintaympéristén muutoksien pitdminen mahdol-
lisuuksina ennemmin kuin uhkina sekd paamaaratietoisuus. Hyvan johtamisen ominaisuuksiin
kuuluu strategisuus. Jokaisen kunnan toiminnassa tulisi olla tulevaisuuden ennakoivaa, yhtei-
son tavoitteista ja toimintoja yhdistavaa johtamista. Toiminnan strateginen johtaminen to-
teutuu, kun jasenilla on yhteinen kasitys padmaarasta. Kuntien monien tehtévien ja toimialo-
jen laajuus ei tee strategisesta johtamisesta helppoa. Kuntastrategiassa on ymmarrettava
kunta laaja-alaisesti. Se toimii kuntalaisten elinvoiman ja elinymparistdn, hyvinvoinnin, yhtei-
séllisyyden ja toiminnan kehittdjana seka organisaationa, etta konsernina. (Strateginen johta-
minen 2019.)
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3.2  Strateginen johtamisen prosessi

Strategisen johtamisen siirtdminen jokapdivaiseen toimintaan edellyttaé strategiaprosessin
johtamista. Prosessissa tasmennetaan strategian kaikki osat ja muodostetaan siita kokonais-
kuva, jonka jalkeen strategia istutetaan organisaation kaikille jasenille. Prosessi osallistaa
strategian tekemisessa ja toteuttamisessa sekd henkildston ettd johdon. Vaikka strategiatyo-
hon liittyvat paatokset ja linjaukset tehdaén johtoryhmaéssé, kaytannon tyo tehdaén yhdessa
tyontekijoéiden kanssa. Strategiaprosessia voidaan myds pitda organisaation yhteisena oppimis-
prosessina, jos sen toteutus on ollut huolellista. Sen aikana tarkastellaan koko organisaation
toimintaa ja tédsmallinen toteutus takaa jokaiselle mahdollisuuden osallistua strategiatydhon
arkitydssaan. (Tuomi & Sumkin 2010, 30.)

Strategiaprosessi on toistuva johdon ja henkiléstdn oppimisprosessi. Prosessiin voi myds osal-
listua organisaation ulkopuoliset sidosryhmat tai asiakkaat, joilta saadaan uusia ideoita ja na-
kemyksia. Henkiléstolla ja johdolla on oltava halua ja motivaatiota muuttaakseen vanhoja toi-
mintatapojaan sekd oppiakseen uutta strategian uudistamiseksi. Muutos ei tapahdu hetkessa

vaan se vaatii pitkgjanteisyyttéa. (Tuomi & Sumkin 2010, 30-31.)

On monia erilaisia tapoja kuvata strategiaprosessia. Prosessin kuvaaminen auttaa organisaa-
tiota kdymaan lapi kaikkein tarkeimmat ja oleellisimmat asiat, jotka liittyvat strategiatyds-
kentelyyn. Perinteinen lineaarinen strategisen johtamisen prosessi voidaan jakaa muutamaan
vaiheeseen. Lineaarinen ajallinen jakamien on naista pelkistetyin, koska se jakautuu 1) stra-
tegian laatimiseen ja 2) strategian toteuttamiseen. Usein oletetaankin, ettd ensimmainen
vaihe tapahtuu ennen toista vaihetta. Strategiatydhon osallistuvat henkil6t ovat téssa proses-

sissa jaettu strategian laatijoihin seka toteuttajiin.

Usein ajatellaan, ettd managementin eli asioiden johtamisen ja leadershipin eli ihmisten joh-
tamisen valille tehddén samanlainen jako. Realiteetti kuitenkin on se, ettd erikseen ndma
ovat kokonaan tapahtumatta tai tapahtuvat yhdessa. On lahes mahdotonta I6ytaa tehtavia,
joissa johdetaan asioita ilman, ettéd ihmisia johdettaisiin samaa aikaa. Managementin ja lea-
dershipin erottaminen toisistaan on sanottu olevan valtava vahinko johtamisen kannalta. Py-
syttden lineaarisessa prosessissa, mutta hieman monimutkaisemmin kuin edella kuvattu, voi-
daan strategiaprosessi jakaa viiteen eri vaiheeseen. (Vuorinen 2013, 39-40.) Alla olevassa ku-

viossa on listattu prosessin viisi eri vaihetta.
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—— 1) Vision ja mission maarittdminen

—— 2) Pddmaaran asettaminen

—— 3) Strategian laatiminen padmaéaarien saavuttamiseksi

—— 4) Strategian toimeenpano ja lapivienti

—— 5) Mittaus, arviointi ja korjaavien toimenpiteiden tekeminen

Kuvio 3: Viisi vaiheinen strategiaprosessi (Vuorinen 2013, 40).

Ensimmaisessé ja toisessa vaiheessa maaritelladn organisaation strategista asemaa. Mita ta-
voitteita organisaatiolla on? Entd mitk& ovat sen visio ja missio? Visiolla ja missiolla tarkoite-
taan organisaation tavoitetilaa ja yrityksen tarkoitusta eli perustaa. Kolmas vaihe on strate-
gian laatiminen. Miten organisaatio saavuttaa asettamansa tavoitteet ja pddmaarat? Organi-
saation on tehtava erilaisia analyyseja ja suunnitelmia, joilla kartoitetaan muun muassa sen
kilpailukykya, uhkia ja mahdollisuuksia seka riskeja. Neljas vaihe on strategian toteuttami-
nen. Tassa vaiheessa siirretdén strategiatyd kaytannon toihin. Viides, eli viimeinen vaihe on
strategista arviointia ja valvontaa. Se pitaa sisalladn mahdolliset korjaavat toimenpiteet ja

tarkastelua tehtévien ja tavoitteiden saavuttamiseksi. (Strategic Management.)

Viimeisint& vaihetta tulee toistaa koko ajan myos vaiheiden 1-4 aikana. Tarkoituksena on pa-
rantaa tai muuttaa kutakin vaihetta heti tarvittaessa. (Strategic Management; Vuorinen 2013,
40-41.) Nykyaikana naitakin vaiheita voidaan pitéda hieman kankeina esimerkiksi aloittavalle
yrittjalle. Hanen tietdmattomyytensa ja kokemuksen puutteen takia ndma vaiheet voivat
olla melko hyddyttomia. Tama prosessi on toiminut menestyksellisesti isommissa organisaa-

tioissa ja yrityksissd, silla heilla on tarvittava tietotaito ja kokemus. (Vuorinen 2013, 40-41.)

Nykyaikana monet kokevat jatkuvan strategisen johtamisen prosessin parempana vaihtoeh-
tona kuin lineaarisen strategisen johtamisen prosessin. Strategisen johtamisen ajattelu koko-
naisuutena on tuottoisampaa. Kokonaisuus pitaa sisallaan eri vaiheita, mutta ne eivat valtta-
matté seuraa toisiaan maaratyssa jarjestyksessa. Tastd syntyy ajatus siitd, etta strateginen
johtaminen on jatkuvaa tyoskentelya. Prosessi sisaltéa kaikki tarvittavat vaiheet, mutta nii-
den jérjestysta tai kestoa ei ole mééritelty. Strategiatydskentely on joustavampaa ja rea-

gointi mahdollisiin muutoksiin on nopeampaa. Taman prosessin vaiheet on jaettu kolmeen eri
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vaiheeseen, jotka ovat strategisen aseman analyysi, strateginen valinta ja strateginen toi-
meenpano. (Vuorinen 2013, 41-42.) Alla olevassa kuviossa on kuvattu kolmivaiheinen jatkuva

strategisen johtamisen prosessi.
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Kuvio 4: Jatkuva strategiaprosessi (Vuorinen 2013, 44).

Ensimmainen vaihe eli strategisen aseman analyysi pitaa sisallaan erilaisia analyyseja koskien
organisaation kilpailijoita, ymparistda sekd omia resursseja ja tahtotilaa. Hyvin ja perusteelli-
sesti tehtyjen analyysien perusteella organisaation saa tarkan kuvan omasta asemastaan. En-
simmaisessa vaiheessa strategiatydkaluna SWOT-analyysi toimii loistavasti. (Vuorinen 2013,
42-43.)

Vaihe kaksi eli strateginen valinta kasittaa erilaisten vaihtoehtojen tunnistamisen, arvioinnin
seké valinnan. Tassa vaiheessa organisaation on otettavan kantaa siité, missa liiketoiminnoissa
se osallisena, minkalaisia tuotteita ja palveluita tarjoaa, mihin kilpailukyky perustuu ja mihin
suuntaan organisaation toimintaa olisi hyva kehittda. (Strategic Management; Vuorinen 2013,
43.) Kolmas vaihe eli strategian toimeenpano on edellisissa vaiheissa paatettyjen asioiden to-
teuttamista kaytanndssa. Tahan vaiheeseen kuuluu asioiden valvomista ja organisointia, hen-
kilostdn motivointia ja sitouttamista, viestintaa ja koulutusta seka riskeihin varautumista.
(Vuorinen 2013, 43.)
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Jos organisaatio kokee edella mainitut prosessit liian vaativiksi ja jaykiksi, voi strategiapro-
sessin supistaa vielad yksinkertaisemmaksi. Joskus nerokkuus piilee kaikkein yksinkertaisim-
massa. Kaikkein yksinkertaisimmillaan strategiaprosessi voidaan jakaa kolmeen kysymykseen.
Keitd ovat asiakkaamme? Mik& on asiakkaamme ongelma? Ja miten ratkaisemme ongelman?
(Vuorinen 2013, 45.)

Ensimmaiseen kysymykseen vastaukset ovat useasti jo tiedettavissa. Tosin asiakaskuntaa voi-
daan rajata tarkemmaksi analysoimalla omia vahvuuksia ja heikkouksia ja tarkkailemalla kil-
pailutilannetta. Kysymys kaksi voi aiheuttaa monelle paan vaivaa, mutta organisaatiolle hyo-
dyllistd on rajaa ongelmat mahdollisimman tarkasti, jotta prosessia voidaan vieda eteenpdin.
Esimerkkina voisi olla parkkipaikkojen puute Helsingissa, joka virheellisen pysakéinnin osasyy.
Kysymyksen kolme vastaus pitéisi tassa vaiheessa esimerkiksi lisatéa pysakointipaikkoja helpot-

taakseen ihmisten pysakéintia. (Vuorinen 2013, 45.)

Nykymaailmassa prosessimaista strategiaa tarvitaan entistd enemmaén, silla ymparistdssa ta-
pahtuvat muutokset etenevat entistd nopeammin. Erilaiset trendit muokkaavat ymparistoa ja
maailmaa seké suoranaisesti etté epasuoranaisesti. Kokonaiskuvaan vaikuttaa ja ehka hanka-

loittaa myos ihmiset toimenpiteilladn ja reaktioillaan. (Ritakallio & Vuori 2018, 11.)

Keskeisimpina ja tarkeimpina trendeina télla hetkella ovat teknologian kehitys ja digitalisaa-
tio, ilmastonmuutos sekad vaeston ikdantyminen. Jokainen naistéa edelld mainituista ja muista
trendeistéd ovat muokanneet maailmaa jo itsessdan. Siksi strategiaprosessin uudistamisen tar-
kein syy on se, etta trendit voivat vaikuttaa monimutkaisilla tavoilla ja luoda ep&jatkuvuutta

organisaatioiden ja yritysten toimintaan. (Ritakallio & Vuori 2018, 11-13.)

3.3 Strategisen johtamisen tydkalut

Kun organisaatio osaa hyddyntaa erilaisia strategiatytkaluja, lopputuloksena on muun muassa
ymparistdn ja tulevaisuuden ja niiden tarjoamien mahdollisuuksien sek& uhkien ymmartami-
nen kilpailijoitaan helpommin. N&in organisaatio osaa myds tunnistaa itsensa seka kilpaili-
jansa ja asiakkaansa entistéd paremmin. Liiketoimintaa ja arvoja koskevat muutokset ovat tun-
nistettavissa ja strategian muuttaminen kilpailuedun saamiseksi helpompaa. Organisaatio,
joka osaa kayttaa ja soveltaa strategiatydkaluja, kykenee parempiin valintoihin seka siirté-

maan ne konkreettiseksi toiminnaksi paremmin kuin kilpailijansa. (Vuorinen 2013, 35.)

Strategiatydkaluja kayttaessa tulee olla myos kriittinen. Monimutkaisten asioiden yksinker-
taistaminen voi tuottaa muille pelkk&éa haittaa, esimerkiksi maailmasta ei kannata luoda liian

yksinkertaista kuvaa, silla se ei ole totta. Strategiatytkalut ovat perusta ajatustyolle eika
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niit4 tarvitse konkreettisesti kayttéd sanasta sanaan. Esimerkiksi, jos kuluttaja ei ole ratio-
naalinen, silloin rationaalisen strategiaprosessin toteuttaminen on tehotonta. Siksi monimut-
kaisuutensa lisaksi strategian pitda olla myos hetkessa ja helposti muunnettavissa. Organisaa-
tion on siis hyva soveltaa useampaa tydkalua samanaikaisesti, jottei todellisuudesta muodostu

liian yksinkertaista kuvaa. (Vuorinen 2013, 36-37.)

Strategiset tytkalut voidaan jakaa neljaan eri rynméaan. Tyokalut tunnetaan myoés nimilla stra-
tegisen johtamisen menetelmat tai filosofia. Suurin osa tydkaluista on selkeésti ymmarretta-
vissa ja vakiintuneita, mutta osa niisté ei ole jasentynyt samalla tavalla. Ryhman 1 tyokalujen
tarkoitus toiminnan tehostaminen ja toiminnan sovittaminen asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.
Tunnetuimmat tydkalut ryhméasta 1 ovat SWOT-analyysi ja Balanced Scorecard. Ryhma 2 on
vastakohtana ryhmalle 1. Sen tarkoitus on keskittya toiminnan uudistamiseen. Sinisen meren

strategia on tunnetuin tytkalu ryhmasta 2. (Vuorinen 2013, 31-32.)

Ryhmén 3 pa&paino on ulkoisten asioiden tarkkailussa, eli siin& keskitytdan ymparistolahtoi-
nen strategiandkemykseen. Viiden kilpailuvoiman malli BCG-matriisi on kenties tdméan ryhman
tunnetuin tyokalu. Ryhma 4 on vastakohtana ryhmalle 3. Ulkoisten asioiden sijaan ryhmassa 4
panostetaan organisaation sisdisten asioiden kehittdmiseen. Tunnetuimmat tydkalut ryhméasta
4 ovat benchmarking ja VRIO-analyysi. (Vuorinen 2013, 32.) Alla olevassa kuvassa on esitelty
nama 4 ryhmaa ja niihin sisdltyvat tyokalut. Kuvan jéalkeen jokainen tydkalu on avattu lyhy-

esti.
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Kuva 4: Strategisen johtamisen erilaisia pyrkimyksia ja tyokaluja (Vuorinen 2013, 33).

Balanced Scorecardin tarkoitus on muuttaa yritystavoitteet ja -strategiat maariteltyihin ja
mitattavissa oleviksi tavoitteiksi (Evans 2013, 55). Taylorismin avulla lisatédan tehokkuutta
jarkeistdmisen kautta (Vuorinen 2013, 60). Lean on kokonaisvaltainen kehittamis- ja
johtamisfilosofia, jonka tarkoituksena tuottaa kustannustehokkaasti lisdarvoa asiakkaalle
(Vuorinen 2013, 71-72). Strategiakartta pohjautuu Balanced Scorecardiin ja tavoitteen
saavuttamiseksi, tyokalu nayttda miten toimia (Vuorinen 2013, 81-82). SWOT ton lyhenne
sanoista strengts, weaknesses, opportunities ja threats. Nelipaikkaisessa matriisissa kuvataan
yrityksen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. (Vuorinen 2013, 88; Evans 2013, 31-
33.)

Sinisen meren strategia tydkalun tarkoitus on auttaa yrityksia luomaan uusia markkinoita
(Vuorinen 2013, 98). Skenaariotytdskentely on ennustusmenetelmd, jonka avulla tutkitaan
erilaisia tulevaisuuden mahdollisuuksia (Vuorinen 2013, 109-110; Tuomi & Sumkin 2010, 42).
Heikkojen signaalien avulla pyritddn néahda ja arvioida muutoksia kauempana tulevaisuudessa
kuin skenaariotydskentelyssa kaytetyilla menetelmilld voidaan (Vuorinen 2013, 119-121;
Tuomi & Sumkin 2010, 43). Co-creation on avointa ja vuorovaikutteista yrityksen toiminnan
kehittdmistd hyddyntéen tydntekijoitd, asiakkaita ja muita kumppaneita (Vuorinen 2013, 132-
133). Muutosjohtamisen toimintamalli toimintatapana ei aina ajattele tilanteen olevan joko
hyvin tai pdin mantya. Ajatus lahtee siitd, ettd maailmassa on paljon loistavia tilaisuuksia,

mutta myds paljon erilaisia uhka- ja riskitekijoité (Kotter 2009, 6-7).
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VRIO tulee sanoista valuable, rare, imitability ja organization. Arvokasta, harvinaista,
kopioitavaa tai korvattavaa ja organisointia. Kehitetdan resursseja yrityksen kilpailuedun
tavoittelemiseksi markkinoille asemoitumisen sijaan. (Vuorinen 2013, 149-151.) Benchmarking
on vertailuanalyysi on menetelmd, jossa omaa toimintaa verrataan toisten toimintaan
(Vuorinen 2013, 158; Evans 2013, 136). Kraljicin portfolio on tydkaluna tarkoitettu
kehittdméaan hankintastrategioita . Keskeisimpana teemana on se, etteivat kaikki hankittavat
palvelut ja tuotteet ole strategisesti samanarvoisia. (Vuorinen 2013, 166.) Oppiva organisaatio
tydkaluna mielletééan filosofiaksi. Oppivaksi organisaatioksi ajatellaan sellainen organisaatio,
joka pyrkii jatkuvasti kehittaméaan ja muuttamaan omaa toimintaansa uudistaakseen
kilpailukykyaén. (Vuorinen 2013, 177.) Employer branding on tyénantajamielikuvan

kehittamista eli toisin sanoen tydnantajan markkinointia (Vuorinen 2013, 189-190).

Geneeriset strategiat mallia pidetaan lahtélaukauksena asemointiin perustuvalle
strategiandkemykselle (Vuorinen 2013, 199-200). Boston Consulting Group, eli BCG-matriisi on
organisaation tyodvéline, jonka avulla arvioidaan tuotevalikoiman tai liiketoimintayksikon
suhdetta kilpailijoihin ja markkinoihin (Vuorinen 2013, 210-211). PESTEL on
ymparistdanalyysi, miké tutkii ympariston poliittisia, ekonomisia, sosiaalisia, teknologisia,
ekologisia ja lainsaadanndllisia vaikutuksia (Evans 2013, 114). Viiden kilpailuvoiman mallin
tavoitteena on oman aseman parantaminen loytamalla parempia ja tuottopotentiaalisempia
toimialoja (Vuorinen 2013, 228-229). Strategisten ryhmien analyysin avulla yrityksen

tarkeimmat kilpailijat saadaan selville (Vuorinen 2013, 237.).

3.4 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on noussut pinnalle 2000 - luvun alkupuolella ja se herattaa paljon keskuste-
lua talla hetkella paljon. Esimerkiksi bréandays, teollinen muotoilu, yhteiskunta ja talous
muuttuvat kiihtyen ja ovat vaikuttaneet omalla tavallaan kasitykseen palvelumuotoilusta. Pai-
nopisteen siirtyessa tavaroista palveluihin on nostanut palvelumuotoilun merkitysté organisaa-
tioille. (Reason, Lgvlie & Flu 2016, 2-3; Térronen 2017.) Talla hetkella palvelumuotoilua pide-
taan yhtena tehokkaimpana menetelmana palveluiden kehittamisessa, joka vastaa nykymaail-

man mahdollisuuksiin ja haasteisiin (Toérrénen 2017).

Palvelumuotoilu on sekd toiminta- ettd ajattelutapa. Sité voidaan pitd&d myos eri osaamisalo-
jen yhteisena kielena, jota kaytetaan tehtaessa yhteistyota palveluita kehittédessa. Se antaa
vankan rungon palveluiden kehittamiseen, sen avulla voidaan vahvistaa omaa osaamista seka

laatia uusia tyovalieita ja -menetelmia. (Tuulaniemi 2016, 58.) Palveluiden rakennusvaiheessa
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arvoa tuottavat ja antavat ne palvelut, joihin on kaytetty asiakkaiden ndkemyksia. Kaytta-
malla viisaasti ihmisten ja teknologian valisté suhdetta, saadaan palveluista monipuolisempia
ja tehokkaampia. (Polaine, Lgvlie & Reason 2013, 18.) Alla olevassa kuviossa on esiteltyna

palvelumuotoilun hyddyt.
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Kuvio 5: Palvelumuotoilun hyédyt (Torronen 2017).

Palvelumuotoilun ansiosta asiakkaille saadaan tarjottua heille miellyttavampi asiakaskoke-
mus. Organisaatiokulttuurissa hyéty nékyy koko henkildston ja yhteistydkumppaneiden sekéa
asiakkaiden osallistamisena suunnitteluun ja toimintaan. Liiketoiminnasta palvelumuotoilu te-
kee kannattavampaa, silla palvelut ovat myos kilpailukykyisempia. Palvelumuotoilun téarkeita
ja perusperiaatteita onkin muun muassa palvelun suunnittelu kayttajalle, asiakaskokemuksen
korostaminen, prosessin kokeilevuus ja toistuvuus seka kayttajien nykyhetken seka tulevaisuu-

den tarpeiden painottaminen. (Torrénen 2017.)

Osallistava palvelumuotoiluprosessi ei pelkastaan kehita yrityskulttuuria asiakaslahtdisem-

maéksi eika se rajoitu vain muotoiltavaan palveluun (Térrénen 2017). Kun palvelut rakenne-
taan joustaviksi, ne reagoivat muutoksiin paremmin seké ovat pitkdaikaisempia asiakkaille.
Asiakaskokemuksesta saa aina tyydyttdvamman ja onnistuneemman, kun ne on suunniteltu

johdonmukaisesti. Palvelumuotoilu edistda organisaatioiden resurssien tehokkaampaa kayt-
toa. (Polaine ym. 2013, 19.)
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Tunnetuin palvelumuotoiluprosessimalleista on ’Double diamond”, eli suomalaisittain tunne-
tummin tuplatimantti. Muotoiluprosessi on melko yksinkertainen ja sen idea esitellaan kah-
dessa timantissa. (Innanen 2018; The Design Process: What is the Double Diamond?.) Ensim-
maisessa timantissa tarkoituksena on ongelman ymmartaminen ja toisessa timantissa kéasitel-
Iaan ongelman ratkaisua (Innanen 2018). Jokaisessa prosessissa tarkoituksena on luoda monia
uusia ideoita ennen niiden supistamista parhaimmaksi ideaksi (The Design Process: What is
the Double Diamond?). Alla olevassa kuvassa on havainnollistettu palvelumuotoiluprosessi tup-

latimantin muodossa.

DISCOVER
(LOYTAA)

DEFINE
(RAJATA)

DEVELOP
(KEHITTAA)

DELIVER
(TOIMITTAA)

INSIGHT & SPECIFIC
PROBLEMS
(OIVALLUKSET &
ONGELMAT)

SPECIFIC SOLUTIONS
(RATKAISUT)

Kuvio 6: Double diamond (Innanen 2018; The Design Process: What is the Double Diamond?).

Tuplatimantissa havainnollistetaan luovaan ongelmanratkaisuun kuuluvat divergentin ja kon-
vergentin ajattelu. Divergenssi ajattelu on avointa suhtautumista, jossa pyritaan l6ytamaan
monia erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja. Konvergenssissa analysoidaan ja arvioidaan edellisen vai-
heen ratkaisuvaihtoehtoja, jotta niistd saadaan poimittua se paras vaihtoehto. (Innanen
2018.) Taman prosessin on oltava iteratiivinen, eli ideoita on kehitettava ja testattava kerta
toisensa jalkeen parhaimmat lopputuloksen takaamiseksi (The Design Process: What is the

Double Diamond?).

Ensimmaisen timantin vaihe “discover” tarkoittaa l6ytamista. Tassa vaiheessa tarkoituksena
on 16ytaé uusia ndkdkulmia ja oivalluksia. Toinen vaihe on define”, joka tarkoittaa maaritta-
mistd. Tarkoituksena on ymmartéa edellisessé vaiheessa havaitut mahdollisuudet ja tehda sel-
keda rajaus suunnitteluprosessista. Kolmantena on ”develop” eli kehittdminen. Tassa vaiheessa
luodaan uusia ratkaisuja seké testataan ja toistetaan niita. Viimeinen vaihe on “delivery” eli
toimitus ja se pitaa sisallaan tuotteen tai palvelun viimeistely, tuottaminen seka julkistami-

nen. (The Design Process: What is the Double Diamond?.)
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Tuplatimantin pohjalta on johdateltu viel&d supistetumpi palvelumuotoilun prosessimalli, jossa
huomio on kiinnitetty resurssitehokkaampaan tyoskentelyyn ja tavoitteiden maarittelyyn.
Téassa prosessimallissa palveluiden kehitystyd eritellddn neljaén eri vaiheeseen, joita ovat
maarittele, tutki ja kiteytd, ideoi, kuvaa ja kokeile seka testaa ja toteuta. (Innanen 2018.)

Alla olevassa kuviossa on esitelty namé vaiheet.

1. Maarittele

2. Tutki ja kiteytd
4. Testaa ja toteuta

3. Ideoi, kuvaa ja kokeile

Kuvio 7: Palvelumuotoilun kehitystydn vaiheet (Innanen 2018).

Ensimmaisessa vaiheessa maaritellaan palvelun nykytilanne. Tarkoituksena on selventéda orga-
nisaation ulkoisia ja sisdisia tavoitteita seka tietoa palvelusta. Informaation kerdéamisen ta-
voitteena on luoda kokonaisvaltaisempi kuva nykytilasta. Toinen vaihe keskittyy asiakasym-
marrystiedon kerd@miseen palvelun kohderyhmistd. Tdméan vaiheen ja siitd saadun tiedon ta-
voitteena on luoda perusta kokonaisvaltaiselle suunnittelulle. Tarkoitus on laajentaa néke-
mysté sekd ymmartaa asiakasta. Téhan kuuluu myoés tiedon muuntaminen sellaiseen muotoon,

ettd sen hyddyntadminen palvelun kehittdmisessé onnistuu. (Innanen 2018.)

Ideoi, kuvaa ja kokeile vaiheessa tarkoituksena on kehittdé organisaation tavoitteiden ja asia-
kastarpeiden opastuksella eri vaihtoehtoisia ratkaisuja. Vaiheen aikana konkretisoinnin ja ku-

vauksien avulla ideoista muodostuu kayttokelpoisia palvelukonsepteja. Palvelukonseptien ko-
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keilujen avulla saadaan nopeasti selville, mitka niisté ovat jatkokehittamisen arvoisia. Viimei-
sessa vaiheessa kaikki valitut ratkaisut viimeistelldan ja toteutuksen jalkeen toimitetaan

markkinoille. (Innanen 2018.)

3.5  Palvelumuotoilun keinot

Palvelumuotoilulla on vakinaistunut paikka yritysten ja organisaatioiden kehitystoiminnassa ja
tydkalupakeissa. Kuten aiemmin jo todettu, palvelumuotoilu on kayttéajalahtoista suunnitte-
lua. Sen tavoitteena on vastata seka palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita, etta
asiakkaiden tarpeita. Pohja ja perusta rakentuu naiden tarpeiden identifioimiselle ja I6ytami-
selle. Palveluiden suunnittelussa ja kehitysprosessissa kayttajalahtdisyys tarkoittaa kirjaimel-

lisesti asiakkaiden olevan mukana. (Vaatainen 2014.)

Palvelumuotoilun keinot ovat kaytannénlaheista toimintaa ja se toteutuu monimuotoisten me-
netelmien sekéa tydkalujen avulla (Vaatéainen 2014). Osa naistéa menetelmista on perdaisin tuo-
temuotoilusta (Tuulaniemi 2016, 67). Naita tyokaluja ovat muun muassa erilaiset tarkkailut ja
“mystery shopping”, luotaimet, palvelupolut ja palvelundytteet. Palvelumuotoilun tydkalut
ovat monipuolisia ja luovia. Monesti syntyy sekaannusta, kun samoilla asioilla on useita eri ni-
mityksid ja muotoja. Siksi hieman ravakasti nimetyt menetelmat ovat saattaneet luoda epé-
tarkan kuvan palvelumuotoilusta. (Vaatainen 2014; Tuulaniemi 2016, 67.) Palvelumuotoiluun
liittyvat osapuolet saavat kaikki samat kehitystydkalut kayttéonsa. Palvelumuotoiluprosessissa
onnistuneen lopputuloksen kannalta tarvitaan tyokalujen ja menetelmien lisdksi myos koke-

musta omaavia ja koulutettuja suunnittelijoita. (Tuulaniemi 2016, 69.)

Alussa ymmarryksen kartuttaminen on se kaikista vaikein vaihe. Tama vaihe yritetdan tehda
mahdollisimman hataisesti ja minimaalisilla resursseilla. On ymmarrettava, ettei palvelumuo-
toilun menetelmat ja keinot eivat ole taikuutta, jolla voidaan luoda itselleen uusia kokemuk-
sia. Kayttajalahtodinen suunnittelu ei onnistu ilman, ettd toiminnan pohjaksi on keratty aidosti
asiakasymmarrystéa. llman ymmarrysta se on pelkdstdan suunnittelua ja kehittdmista, mutta ei

palvelumuotoilua tai kayttajalahtdista suunnittelua. (Vaatainen 2014.)

3.6  Palvelumuotoilu strategiatytn tukena

Strateginen palvelumuotoilu on monipuolinen tapa nayttéd organisaation myotatuntoa ja -ela-
mista asiakkaiden tarpeita kohtaan. Se on luova ja konkreettinen tapa kehittaa ja luoda uusia
palveluita. Se antaa myds organisaatioille loogisen toimintamallin ja yhdistaa asiakkaiden na-

koékulmat liiketoiminnan ja/tai organisaation tavoitteisiin. Strateginen palvelumuotoilu tekee
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asiakaskokemuksesta todellista ja konkreettista seké se yhdistad kahdet nékdkulmat arvot yh-

tendisiksi. (Strategic Service Design; Tuulaniemi 2016, 54.)

Palvelumuotoilu on monitahoinen lahestymistapa, joka yhdistda monia erilaisia toimintata-
poja ja tyokaluja (Strategic Service Design). Se on koko ajan kehittyva ala ja yha tarkeam-
maéksi nouseva lahestymistapa liiketoiminnassa. Myds organisaatioiden tiukentuneet taloudel-
liset paineet nostavat lahestymistapaa entista tarkeammaksi. (Strategic Service Design; Tuu-
laniemi 2016, 54.) Liiketoiminnalliset edut liittyvat palvelumuotoilussa esimerkiksi organisaa-
tioiden strategiseen suuntautumiseen, toiminnan muuttamien asiakaslahtoiseksi seka uusien
ja olemassa olevien palveluiden kehittamiseen ja uusien luomiseen. Uusien palveluiden ja lii-
ketoimintamahdollisuuksien luominen muuttuu strategisesti jarkeviksi ja asiakkaille arvoa

tuottaviksi. (Tuulaniemi 2016, 95.)

Palvelumuotoilun avulla pystytéan erottamaan liiketoimintapaikkoja, jotka ovat organisaation
ja asiakkaan arvoja ja palveluita vahvistavia. Palvelumuotoilu on yhté lailla prosessi kuin stra-
tegia, jonka avulla pyritdén tunnistamaan itselleen ja asiakkailleen hyddyllisimmat ja otolli-
simmat markkinat palveluidensa kehittamiselle ja merkittavyydelle. Organisaatioiden strate-
ginen asema ja menestys hyotyvat palvelumuotoilusta. Kun organisaatiolla on syvéallinen ym-
marrys asiakkaistaan ja kohderyhmistaan, heidan tarpeet pystytaan palvelumuotoilun avulla

muuttamaan konkreettisiksi teoiksi. (Tuulaniemi 2016, 96.)

Strategisen palvelumuotoilun viisi olennaista asiaa ovat kayttajakeskeisten palveluiden koke-
minen asiakkaiden nakdkulmasta, yhteistydkumppaneiden sitouttaminen ja osallistaminen
palvelumuotoiluprosessiin, palveluiden jarjestaminen toisiinsa liittyen visuaalisina toimina,
aineettomien palveluiden visualisointi fyysisen perusteella seka palveluiden kokonaisvaltaisen
ymparistdn harkitseminen ja huomioon ottaminen. (Strategic Service Design.) Alla olevassa

kuviossa on kuvattu strateginen palvelumuotoiluprosessi.
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STRATEGINEN SUUNNITTELUPROSESSI

Kuvio 8: Strateginen suunnitteluprosessi (Strategic Service Design).

Strateginen palvelumuotoilu perustuu innovatiivisiin palveluihin ja tarkoituksena on tehda
niista hyodyllisempia, kayttdkelpoisempia ja mieluisampia asiakkaille. Se on monipuolinen ja
kokonaisvaltainen tapa nayttéa organisaatioiden mydtatuntoa. TAman tavan arvo ei ole pel-
kastaan palvelun tuottamisessa vaan myds siihen, kuinka se toimitetaan. Koska ihmiset ovat
emotionaalisia, paatoksia tehdaan perustuen rationaalisuuden lisdksi myds emotionaalisiin

tarpeisiin. (Strategic Service Design.)

4 Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessi etenee tieteellisen tutkimuksen ehtoja mukaillen, eli se perustuu tutkimus-
ten vertailuperustaan ja tutkimusetiikkaan. Kaikki tutkimusprosessin aikana tehdyt paatokset
ja valinnat perustuvat tieteellisen tutkimukseen ja etiikkaan. (Vilkka 2015, 56.) Tutkimuspro-
sessi esitelladn usein prosessimaisena kaaviona, jossa eteneminen tapahtuu selkeina jaksoina
ja vaiheina. (Vilkka 2015, 56-58; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 23.) Vaikka se kuvataan-
kin selkeédksi jatkumoksi, voi prosessin edetessa ilmaantua ongelmia ja umpikujia. Naista tut-
kijan ei tule olla huolissaan, jos prosessin aikana on palattava taaksepain, silla prosessissa on
edestakainen jatkumo. (Ghauri & Grgnhaug 2010, 29; Ojasalo ym. 2018, 23.) Alla olevassa ku-

viossa on esitelty tutkimusprosessin kulku.
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Kuvio 9: Tutkimusprosessin kulku (Vilkka 2015, 57).

Tutkimusprosessi jaotella viiteen eri vaiheeseen ja ne ovat ideataso, sitoutuminen, toteutta-
minen, kirjoittaminen ja tiedottaminen. Kaikki tutkimukseen liittyvat paatokset ja valinnat
tapahtuvat ideatasolla ja sitoutumisessa. (Vilkka 2015, 56.) Ideatasolla mietitddn myos toteu-
tettavaan tutkimukseen tutkimusmenetelmaa ja aineistonkeruumenetelmia. Tutkimusmene-
telmia on kaksi, maaréllinen ja laadullinen tutkimusmenetelmé&. Maarallisessa tutkimusmene-
telmassa tarkoituksena on saada numeraalista tietoa, kun laadullinen tutkimusmenetelman
tarkoitus on keraa tietoa, joka auttaa ymmartamaan merkityksia. (Vilkka 2015, 63-66.) Sitout-
tamisvaiheeseen kuuluu tutkimus- ja rahoitussuunnitelmat sekéd tutkimuslupien hankinta
(Vilkka 2015, 56-57).
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Toteuttamisvaiheessa hankitaan tutkimusaineistoa, mutta kuitenkin voidaan tehda tasmenta-
via ratkaisuja tai muuttamaan paatoksia. Kun aineisto on keréatty, se analysoidaan ja tulki-
taan. Analysoidun aineiston perusteella tutkija voi tehda erilaisia johtopaatoksia ja kehityseh-
dotuksia. Kaikki tutkimukseen liittyvat asiat kuten tulokset ja johtopaadtdkset tulee kirjoittaa
puhtaaksi. (Vilkka 2015, 56-58.) Vaikka kirjoittaminen esitetddn omana vaiheena tutkimuspro-
sessissa, se ei silti ole oma erillinen vaiheensa. Kirjoittamista tapahtuu koko tutkimusproses-
sin ajan, silla kaikki muistiinpanot, tydpaperit, raportit ja tulokset muun muassa on kirjattava
ylos. (Vilkka 2015, 79.)

Vaikka tutkimustulokset on saatu, prosessi jatkuu. Julkaisuvaiheessa tutkimustulokset ja -
tieto voidaan julkaista paikallis- tai ammattilehdessa tai edes omalle ammatti- ja toimialalle,
lahialoille ja sidosryhmille verkossa. Tutkimuksille tarkeda on niiden jatkuvuus. Siksi tutkimus
olisi hyva sitoa aiemmin tehtyihin tutkimuksiin ja luoda uusia ongelmia ratkaistavaksi. (Vilkka
2015, 57-58.)

Tybelamaan liittyvissa tutkimuksissa voi olla hyvinkin erilaiset 1ahtékohdat kuin niissé, jotka
ovat tehty tutkijan omaan mielenkiintoon perustuen. Tydelaméaan liittyvassa tutkimustoimin-
nassa ja tutkimusaiheessa pitéd ottaa huomioon esimerkiksi kaupunkien ja kuntien, politiikan

seka yritysten ja organisaatioiden tarpeet. (Vilkka 2015, 58.)

Tybelaman toimeksiantajan tutkimusaiheet ovat lahes tulkoon aina hajanaisia kuvauksia esi-
merkiksi asiakastyytyvaisyydesté tai palvelun laadusta. Tutkimuksen tekija harvemmin saa
valmista ongelmaa tai tavoitteita tutkimukselle. Tassé ideatason vaiheessa tutkija yhdessa
toimeksiantajan kanssa tasmentaa tutkimuksen tarpeen ja muut kaytannon asiat. Jos tutki-
musongelman ja tutkimuskysymyksien tarkeytta ei korosteta tarpeeksi, voi moni tutkimuspro-

sessi jaada keskinkertaiseksi tuloksien puolesta. (Vilkka 2015, 58-59.)

4.1 Laadullinen tutkimus

Laadullinen tutkimusmenetelma analysoi ja tulkitsee tarkkailemalla ihmisten tekemisia ja sa-
nomisia (Burns, Veeck & Bush 2017, 144). Siina tarkastellaan erilaisia merkityksid maailmassa.
Merkityksilla tarkoitetaan ihmisten luomia suhteita ihmisiin tai asioihin ja niiden muodostamia
kokonaisuuksia. Laadullisessa tutkimusmenetelmassa tarkea kysymys on se, mita merkitysta
kyseisessa tutkimuksessa tutkitaan. Tutkijan on tarked tdsmentéa, tutkitaanko tutkimuksessa
kasityksiin vai kokemuksiin liittyvid merkityksia. Tutkijan on oltava tietoinen kasityksen ja ko-
kemuksen valisestd erosta tutkimusongelmaa ja tavoitteita asettaessaan, silla kokemus on
aina omakohtainen ja kasitys kertoo yleisista ja tyypillisista tavoista ajatella asioista. (Vilkka

2015, 118.) Tutkijalla on monenlaisia paatoksia liittyen tutkimuksen suunnitteluun. Jokainen
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valinta on merkittava, silla se maarittelee tutkimuksen luonnetta ja tuloksia. (Salmons 2016,
17.)

Laadullinen tutkimusmenetelmé& on monipuolinen ja siind korostuu kolme ndkékulmaa sen
luonteen ja tiedonintressin vuoksi (Silverman 2011, 383; Vilkka 2015, 121). Nama kolme nako-
kulmaa ovat konteksti, ilmion intentio ja prosessi. Kontekstilla ja sen huomioon ottamisella
tarkoitetaan sitd, millaisiin yhteyksiin tutkittava asia tai ilmio liittyy. Naita yhteyksia voi olla
esimerkiksi sosiaaliset, historialliset ja ammatilliset. Kuvaamisella tarkoitetaan tutkittavan
asian tai ilmion toiminta- ja esiintymisympariston seka tutkimustilanteen kuvaamista. (Vilkka
2015, 120-121.)

Intentiolla tarkoitetaan tutkittavan asian tai ilmion motiivien ja tarkoitusperien tarkkailua
tutkimustilanteessa. Tutkittava voi kaunistella tai muunnella tosiasioita tai muistaa jotakin
vaarin. Kaikki tapahtuu jonkin motiivin tahden. Prosessilla tarkoitetaan laadullisessa tutki-
muksessa tutkimusaikataulun ja -aineiston tuotantoedellytysten suhdetta tutkittavaa asiaa
liittyvdan ymmartamiseen. Tutkimusaikataulun merkitys nousee esille siind, miten syvélle tut-
kija paasee tutkittavassa asiassa tai ilmidssa. Tutkijan oman ymmarryksen kehittymista ei voi
nopeuttaa. Tutkittavan asian tai ilmion ymmartamiseen pitkassa aikataulussa voi vaikuttaa
myds erilaiset olosuhteiden muutokset. Tosin pidemman prosessin aikana tutkijalla on enem-
maén aikaa tarkastella ja tulkita rauhassa tutkimusaineistoa, kuin lyhyen aikavéalin prosessissa.
Loppujen lopuksi tutkimusprosessiin kdytetylla ajalla ei ole verrattavissa tutkimuksen laadun

kanssa, ennemminkin siihen vaikuttavat tutkijan omat taidot. (Vilkka 2015, 121-122.)

Laadullinen tutkimusmenetelméa on vahemman jasennelty kuin maarallinen tutkimusmene-
telm&. Laadullinen tutkimus on useimmiten avoin, jolloin tutkija saa syvempéaa ja rikkaampaa
tietoa ja tulosta tutkittavalta. Esimerkiksi pyydettdisiin opiskelijoita antamaan mielipiteensa
jostakin asiasta, voi tutkija saada viisi erilaista vastausta. Vastausten tutkimisen ja analysoi-
misen jalkeen vastaukset voidaan tunnistaa positiiviseksi”, ”negatiiviseksi” tai "neutraa-
liksi”’. Tama vaihe ei ole tarpeen, jos vastausvaihtoehdot ovat ennalta maarattyja, kuten

”kyll&” ja ”ei”. (Burns, Veeck & Bush 2017, 144, 166.)

Maarallistd tutkimusmenetelmaa kayttavat tutkijat ovat arvostelleet laadullista tutkimusme-
netelmaa liian taiteellisena ja subjektiivisena. Sen mukaan laadullisessa tutkimuksessa tehdyt
havainnot voivat olla epakaytanndllisia tutkimuksen kannalta. Juuri siksi laadullinen tutkimus

on useimmiten mahdollisimman avoin alusta alkaen. (Bryman & Bell 2011, 408.)
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4.2  Aineistonkeruumenetelmat

Haastattelu on aineistonkeruumenetelmista yksi kaytetyin seka tutkimus- ettéd kehittamis-
tydssd. Haastattelun kayttamiselle syyna voi olla se, ettei muita aineistonkeruumenetelmia
valttamatta tunneta. Kun tutkimustilanteessa halutaan korostaa yksil6a, haastattelu aineis-
tonkeruumenetelmané on loistava. Kuitenkin haastattelu kannattaa yhdistaa toisten menetel-
mien kanssa, silla usein miten eri menetelmat vahvistavat toisiaan. (Ojasalo ym. 2018, 106.)
Haastattelu ajatus perustuu siihen, ettd haluttaessa informaatiota ihmisten ajatuksista, toi-
mintatavoista ja elamastd, saadaan siihen paras mahdollinen vastaus kysymalla ihmisilta itsel-

téaan (Aineiston méaara ja tutkittavat).

Haastattelumenetelmid on myds erilaisia. Aineistonkeruumenetelmaksi haastattelua valitta-
essa on pohdittava sitd, minkalaista haastattelua suunnitellaan sek& mihin se vaikuttaa tai
minkalaista tietoa siita tarvitaan. Kysymysten muotoilu ja haastattelijan joustavuus eli haas-
tattelun strukturointiasteet ovat suurimpia eroavaisuuksia. Strukturoitu eli standardoitu loma-
kehaastattelu on hyva erottaa omaksi lajiksi ja muut puolistrukturoidut ja strukturoimattomat
omakseen (Ojasalo ym. 2018, 106-107; Aineiston maéara ja tutkittavat.) Nailla ”muilla” tarkoi-
tetaan muun muassa teemahaastatteluja, syvahaastatteluja ja ryhmahaastatteluja. Struktu-
roitua lomakehaastattelua on ideaalein kayttaa silloin, kun suurelta ryhmaltéa halutaan kysya
samat kysymykset tai halutaan tdydentdd aiemmin toteutettua aineistonkeruuta. (Ojasalo ym.
2018, 106-107.)

Havainnointi aineistonkeruumenetelména on tarkea osa haastatteluun valmistautuessa, var-
sinkin jos tutkimuskohde ei ole ennalta tuttu (Valli 2018, 177). Havainnointi tilanteessa tar-
kastellaan ihmisten toimintaa ja kayttaytymista luonnollisessa toimintaympéristssa tai keino-
tekoisessa tilanteessa ja sita, toimivatko ja kayttaytyvatko he juuri niin kuin sanovat. Vaikka
ihmiset havainnoivat paivittéin erilaisia asioita, tutkimukseen kuuluva havainnointi ei ole
pelkkaa katselemista vaan suunnitelmallista tarkkailua. (Ojasalo ym. 2018, 114; Aineiston

maara ja tutkittavat.)

Kuten todettu, havainnointia voidaan kayttaa haastattelun tukena tai lisdna. Sitd voidaan
kayttdd menetelmana itsessdan tai apuna tdydentdméaan jo aiemmin kerattya aineistoa. Haas-
tattelu soveltuu hyvin sellaisiin kehittamistehtéaviin, joissa tarkastellaan yksiléiden toimintaa

ja vuorovaikutusta muiden kanssa. (Ojasalo ym. 2018, 114.)

Havainnointiin tulee valmistautua hyvin jo ennen varsinaisten havaintojen tekemisté. Esimer-

kiksi jos havainnointi tapahtuu organisaation tai virallisen yhteison tiloissa, siihen voidaan tar-



36

vita heilté erityisid lupia. Tama tosin ei tuota hankaluuksia aineistonkeruulle, jos prosessi liit-
tyy organisaation kehittamiseen. Julkisilla alueilla ei tarvitse lupaa havainnointiin, mutta la-

keja ja muita hyvia tapoja tulisi noudattaa. (Ojasalo ym. 2018, 115.)

Havainnoinnin tulee olla johdonmukaista ja se kohdistuu kohteeseen, joka on ennalta suunni-
teltu (Ojasalo ym. 2018, 115). Kohteena voi olla ihmisen kayttaytyminen, tapahtuma tai se
voi olla fyysinen kohde (Aineiston maara ja tutkittavat). Havainnoinnista esiin nousseet tulok-
set on pyrittava kirjata yl6s muistiin, esimerkiksi kayttamalla lomaketta tai videoimalla ti-
lanne. (Ojasalo ym. 2018, 115.) Havainnointi on mahdollista jakaa kahteen osaan - osallistu-
vaan ja ei-osallistuvaan havainnointiin. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkijalla on aktiivinen
rooli toiminnassa ja ei-osallistuvassa tutkija pitaytyy pelkastaan havainnoijana. Myds havain-
nointitekniikka voidaan jakaa systemaattiseen sekad standardoituun. (Aineiston maara ja tut-
kittavat.)

4.3  Analysointimenetelmat

Laadullisen tutkimuksen aineiston analysoinnissa ei ole selkeda sovellettavaa tydkalua. On
olemassa erilaisia ndkdkulmia ja késittelytapoja, joiden avulla aineisto saadaan kaytya lapi
jarjestelmallisesti. Analysoinnin tavoitteena on tiivistéa ja kiteyttaa aineisto seké tuoda esille
sen ydin. Aineistoa tulee jaotella, purkaa ja taydentéaa, eli hajottaa pienempiin osiin ja hal-
lita sitd. Tutkijan tulee tarkastella ja kommentoida analysoitua aineistoa kriittisesti hyddyn-

téden muiden tutkimusten tai nakdkulmien avulla oman ajattelun lisaksi. (Analyysi ja tulkinta.)

Litteroitu tai muuten kasitelty aineisto on luettava useaan kertaan lapi, jonka jalkeen se on
tarkoitus luokitella ja I16ytaa yhteyksia teoriaan. Yleisesti litteroitu aineisto on jaoteltu
teema-alueittain. Siin& tutkitaan erilaisia ilmidita tai asioita, jotka ovat haastateltaville yh-
teisia. IIman sdannénmukaisuuksien tutkimista aineistosta voi tulla yksityiskohdaton. (Ojasalo
ym. 2018, 110-111.)

Analyysissé aineiston maéara ei korvaa laatua tai vaikuta siihen. Haastateltavien méara on jo-
kaisessa tutkimuksessa omakohtainen, silla se riippuu tavoitteista ja tutkimuksen luonteesta.
Analysointi vaihe on mielekkéinté toteuttaa mahdollisimman nopeasti haastattelujen jéalkeen,

koska silloin tutkijalla on tuore tieto hyvin muistissa. (Ojasalo ym. 2018, 111.)

Laadullisen tutkimuksen aineiston analyysiin kuuluu kaksi vaihetta. Pelkistdminen on ensim-

mainen vaihe ja siind yhdistetdan tehdyt havainnot. Toisena vaiheena on tulosten tulkinta.
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Analysoitu aineisto ei aina ole suoranaisesti ratkaisu kehitystehtavaan tai tutkimusongelmaan,

vaan perusta sille. (Ojasalo ym. 2018, 119.)

4.4  Reliabiliteetti ja validiteetti

Reaalibelius eli tutkimuksen luotettavuus viittaa tutkimustulosten tarkkuuteen ja johdonmu-
kaisuuteen (Vilkka 2015, 194; Burns ym. 2017, 232). Tarkkuudella tarkoitetaan mittaamisen
kykya antaa ei-satunnaisia tuloksia sek& niiden toistettavuutta. Toistettavuudella puolestaan
tarkoitetaan sitd, ettd saman henkilén kohdalla saadaan tismalleen sama tulos tutkijasta riip-
pumatta. (Vilkka 2015, 194.)

Validius tarkoittaa tutkimuksen uskottavuutta (Silveman 2013, 285.) Eli tutkimuksen patevyys
on tutkimuksessa kaytetyn tutkimusmenetelman tai -mittarin kykya mitata sitd, mita tutki-
muksessa on tarkoituksena ollut mitata. Taméan vuoksi asianmukaisessa ja riittavassa tutki-
muksessa ei saisi olla systemaattisia virheitd. Tahén vaikuttaa se, miten haastateltavat ovat
ymmartaneet esimerkiksi kysymykset. Jos tutkija ja haastateltava kasittavat asiat eri lailla,
tulokset vaaristyvat. Tutkimuksen validiutta tutkitaan jo tutkimusta suunniteltaessa. Suunnit-
teluvaiheessa pohditaan esimerkiksi aineiston kerdamisté, perusjoukkoa ja kysymyksia huolel-
lisesti. Tutkimusta pidetaan patevana, jos operationaaliset maaritelmat ovat yhdenmukaisia
teoreettisten kanssa. (Vilkka 2015, 193-194.)

Tutkimuksen kokonaisluotettavuus koostuu tutkimuksen patevyydesta ja luotettavuudesta.
Kokonaisluotettavuus on hyva silloin, kun tutkittu otos vastaa koko perusjoukkoa ja mittaami-
sessa esiintyy satunnaisuutta minimaalisesti. Satunnaisuutta voi tulla esimerkiksi sen takia,
jos haastateltava muistaa tai ymmartaa jonkin asian vaarin tai tutkija voi itse tehda virheita
tallentaessaan haastateltavalta saatuja tietoja. Tutkijan olisi hyva ottaa kantaa satunnaisuuk-
siin, jos niita ilmenee tuloksissa. Tutkijan on myds pohdittava tutkimustekstissaan, mista
mahdollisesti virheet johtuvat. (Vilkka 2015, 194.)

5  Tutkimuksen toteutus ja tulokset

Pysakoinnintarkastajien tydaikasopimus loppuu vuodenvaiheessa ja oli tarve tehda selvitys
Helsingin kaupungin pysékéinnintarkastajien tydaikoihin ja valvontaan liittyen. Pysakéinnin-
tarkastajien haastattelun tavoitteena oli selvittdd, miten heidan tyopaivastaan tulee jarkeva.
Miten he osaavat olla oikeassa paikassa, oikeaan aikaan ja oikealla "miehityksella” eivatka

koe kiireen tunnetta?
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Lahdin perehtyméaén tutkimusaiheeseen ja tarkastelemaan kdvelypartion mukaan viikolla 20,
minkalaista pysakdinnintarkastajan tyo on kdytannossa. Lauantaina 18.5. olimme tydvuorossa
noin kello 08-15 Helsingin ydinkeskustassa ja alueisiin kuului muun muassa Eira, Kaivopuisto,
Punavuori ja Erottaja. Sunnuntaina 19.5. tyévuoro kesti noin 09-17.30 ja alueisiin kuului To616

ja Meilahti.

Lauantaina aamupaiva oli hiljainen, mutta iltapéivad kohden virhemaksujen mééara nousi. Rut-
topuistossa oli esimerkiksi ruokatapahtuma ja kauppiaat olivat ajaneet ajoneuvojaan puiston
pihalle, vaikka se on kiellettya eika se vaikuttanut olevan kaikille selvaa. Laitteet, joilla vir-
hemaksuja kirjataan, oli véalilla todella hitaita tai yhteys katosi kokonaan. Askelia paivan ai-

kana kertyi melkein 25 000.

Sunnuntaina oli lauantaita hiljaisempaa ja siihen vaikuttaa varmasti se, etta sunnuntaisin suu-
rilta osin Helsingissd on maksuton pyséakdinti. Laitteissa oli taas havaittavissa hitautta ja yh-

teyden katoamista. Askelia paivan aikana kertyi melkein 23 000.

Viikolla 22, osallistuin tiistaina 28.5. autopartion mukaan. Olimme noin 11.30-15 Pasilassa,
Maunulassa ja Paloheinassa. Koko iltapaivan ajan oli todella hiljaista. Muutamia vaarin pyséa-
koityja autoja, mutta niiden omistajat tulivat heti siirtdméén ne. Yhdelle autoilijalle annet-
tiin huomautus ja han luuli sité sakoksi, jonka johdosta alkoi rayhatéa tarkastajalle lukematta
lappua. Tarkastaja selitti puheenvuoron saatuaan kyseessa olevan vain huomautus, jonka jal-

keen autoilija pyyteli anteeksi kaytostaan.

Paallimmaisena jai mieleen se, kuinka raskasta pysékdinnintarkastajan tyd on. Ulkona olemi-
nen ja kavely uuvuttavat hyvin nopeasti, varsinkin kun siihen ei ole tottunut. Pysékdinnintar-
kastajat saavat osakseen “’kuraa niskaan” autoilijoilta. Nykyiset laitteet ovat todella hitaita
sekéa yhteys haviaa vahan valia. Kehitysehdotuksenani olisikin ollut laitteiden uusiminen,

mutta uudet laitteet ovat kuulemma tulossa.

Tutkimukseen liittyva haastattelu toteutettiin 15.7.-19.7.2019, eli viikolla 29. Haastatteluun
vastasi yhteensa 17 pysakoinnintarkastajaa. Haastattelun pohjana toimi Google Formsin lo-
make (liite 1). Tassa tutkimuksessa aineistonkeruumenetelmana hyddynnettiin strukturoitua
haastattelua. Haastattelun tarkoituksena oli saada selville, minkalainen on pysakdinnintarkas-
tajien tyopaiva sekd mihin aikaan ja missa valvontaa eniten tarvitaan. Haastattelun teemana
taustatietojen (kysymykset 1-7) lisaksi oli pysakéinnintarkastajien tydpaivan kulku (kysymyk-
set 8-14). Tassa kohdassa kaydaan l&api yksityiskohtaisesti haastatteluun vastanneiden vastauk-

set. Pysdkdinnintarkastajien haastatteluun vastasi yhteensé 17 henkil6a.
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5.1  Sukupuoli?

@ Miss
@ Mainen

Kysymys 1: Sukupuoli?

Haastatteluun vastanneista henkildista 70,6% oli miehia ja 29,4% naisia.

5.2  Kuinka kauan olet tydskennellyt pysékdinnintarkastajana?

@ 0-3 vuotta

@ 4-7 vuotta

@ 2-10 vuotta

@ 10 vuotta tai enemman

Kysymys 2: Kuinka kauan olet tydskennellyt pysékdinnintarkastajana?

Haastatteluun vastanneista pysakoinnintarkastajista suurin osa omasi monen vuoden tytkoke-
muksen kyseisesta tydsta. 29,4% on tyoskennellyt 0-3 vuotta, 17,6% on tyoskennellyt 4-7

vuotta, 17,6% on tydskennellyt 8-10 vuotta ja 35,3% on tydskennellyt 10 vuotta tai enemman.
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5.3  Tyodskenteletko yksin vai parin kanssa?

@ ksin
@ Parin kanssa

Kysymys 3: Tytskenteletkd yksin vai parin kanssa?

Lahes jokainen haastatteluun vastanneista pysakéinnintarkastajista tyéskentelee parin kanssa

eika yksin. Yksin tyoskentelevia on 5,9% ja pareittain 94,1%.

5.4  Tyoskenteletkd kavelypartiossa vai autopartiossa?

@ Kivelypartiossa
@ Autopartiossa

Kysymys 4: Tydskenteletkd kavelypartiossa vai autopartiossa?

Téassa kysymyksessa vastaukset menivat melkein tasan vaihtoehtojen kanssa. Kévelypartiossa

52,9% tydskentelee enemman kuin kavelypartiossa 47,1%.
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5.5  Mika on kiireisin paiva pysakointivirhemaksujen osalta?
16 (94,1 %)

Arkipaivd ma-pe

Lauantai

Sunnuntai 1(5,9%)

Kysymys 5: Mik& on kiireisin paiva pysakodintivirhemaksujen osalta?

Kiireisin paiva selkeasti on arkipaivisin maanantaista perjantaihin, silla 94,1% vastasi niin.
Seuraavaksi Kiireisinté aikaa on lauantait. Sunnuntai on selkeésti hiljaisempi paiva, silla vain

5,9% kokee sen kiireisena.

5.6  Mika on kiireisin aika pysakéintivirhemaksujen osalta?

Aamupaiva - ko 07-12 3 (47,1 %)

Itapéiva - ko 12-17

11 (64,7 %)

lita - kKo 17 —=

0,0

25

5.0 75 10,0 125

Kysymys 6: Mika on kiireisin aika pysakéintivirhemaksujen osalta?

Kiireisenta aikaa puolestaan on iltapaivat 64,7% aanin ja aamupdivat 47,1% &énin. Vain muu-

tamat (17,6%) vastanneista kokevat tuntevan kiirettéd sunnuntaisin.
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5.7  Miké alue on kiireisin tai tyollistaa eniten?

Eira
Hermanni-Vallila
Erottaja
Alppila
Kaivopuisto
Tukkutori
Punavuori
Asema
Taka-Toolo
Katajanokka
Kamppi
Kallio
Laakso
Hakaniemi
Meilahti
Kaarti
Ita-Pasila
Lénkka
Kurvi
Etu-Todlo
Kuurunhaka
Munkkiniemi
Pitajanmaki
Kannelmaki/Haaga
Paloheina
Yla-Malmi
Ala-Malmi
Kontula
Vuosaar
Laajasalo
Kalasatama
Jatkasaari
Lauttasaari

0(0 %)
0 (0 %)

0(0 %)

0(0%)

0(0 %)
0(0%)

0(0%)

4(23,5 %)
1(5.9 %)
1(5.9 %)
9 (52,9 %)
4(23,5 %)
3 (17,6 %)
4(23,5 %)
1(5.9 %)
4(23,5 %)
3 (17,6 %)
1(5.9 %)
5 (29,4 %)
3 (17,6 %)
4(23,5 %)
3 (17,6 %)
2 (11,8 %)
1(5.9 %)
3 (17,6 %)
3 (17,6 %)
2 (11,8 %)
1(5.9 %)
3 (17,6 %)
1(5.9 %)
4(23,5 %)
5 (29,4 %)
1(5,9 %)
2 4 6 8 10

Kysymys 7: Mika alue on kiireisin tai tyéllistaa eniten?

52,9% pitdd Aseman aluetta kiireisimpana aikana. Toiseksi eniten &ania (29,4%) saivat Lénkka

ja Jatkasaari. Kolmanneksi eniten aania (23,5%) saivat Erottaja, Taka-T6616, Kamppi, Mei-

lahti, Etu-To06l0 ja Kalasatama. Neljanneksi eniten &énia saivat (17,6%) Katajanokka, Kaarti,

Kurvi, Kruununhaka, Kannelméaki/Haaga, Yla-Malmi ja Vuosaari. Viidenneksi eniten aénia sai-

vat (5,9%) Kaivopuisto, Punavuori, Hakaniemi, Ita-Pasila, Pitdjanmaki, Kontula, Laajasalo ja

Lauttasaari. Eira, Hermanni-Vallila, Alppila, Tukkutori, Kallio, Laakso ja Paloheina eivat ole

haastatteluun osallistuneiden mielesté tyollistavaa aluetta.
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5.8 Minkalaisia tilanteita paivén aikana tulee?

Meuvot asiakkaalle tietd

Neuvot asiakasta puhelimella
maksettaes. ..

Asiakas yrittaa jollain keinolla

15 (88,2 %
peruut. .. (88,2 %.

Monenlainen opastaminen
Asiakkaita taytyy usein neuvoa
pysakoin...

Kysymys 8: Minkélaisia tilanteita paivan aikana tulee?

64,7% vastanneista neuvoo asiakkaalle tietd. 52,9% vastanneista neuvoo asiakasta puhelimella
maksettaessa. 64,7% vastanneista kokee asiakkaan juoksevan paikalle ja kertovan vieneensa
tavaraa. 88,2% vastanneista kokee asiakkaan yrittavan peruuttaa jollain keinolla pysakointivir-

hemaksun. 5,9% vastasi tulevan muita tilanteita. Muita tilanteita olivat:

”Asiakkaat tulevat myds kiittelemé&an, ettd olemme kyseisella alueella valvo-

massa pysakointia.”

”Monenlaista opastamista.”

”Asiakkaita taytyy usein neuvoa pysakoinnissa ja pysayttamisessa yleensakin.

Mista saa purkaa/lastata, mita tietyt lilkkennemerkit tarkoittavat, ym.”

”Paljon keikkoja n.5 kpl /paivassa.”
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5.9  Kuinka hyvin asiakkaat tuntevat pysakdintikielto-alueen liikennemerkin?

@ Hyvin
® Melko hyvin
Huonosti

Kysymys 9: Kuinka hyvin asiakkaat tuntevat pysakdintikielto-alueen liikennemerkin?

58,8% vastanneista kokee asiakkaiden tuntevan pysakéintikieltoalueen liikennemerkin huo-
nosti. 41,2% vastanneista puolestaan kokee asiakkaiden tuntevan pysakdéintikieltoalueen lii-
kennemerkin melko hyvin. Yksikdén haastatteluun vastanneista ei koe asiakkaiden tuntevan

pysakointikieltoalueen liikennemerkkia hyvin.

5.10 Kuinka hyvin tiedottaminen ja kommunikointi onnistuvat kollegoiden seka esimiesten
kanssa?

64,71 % vastanneista kokee viestinnan kollegoiden ja esimiesten valilla sujuvan hyvin tai

melko hyvin. 35,29% vastanneista kokee viestinnan kollegoiden ja esimiesten vélilla sujuvan

vaihtelevasti tai jotenkuten. Alla on suoraan lainattu vastaajien vastauksia.

”Tiedottaminen, tiedon vastaanottaminen ja kommunikointi on kaksisuuntainen
prosessi, joka vaatii aina omaa aktiivisuutta. Tietoa saa, jos sitd osaa et-

sia/pyytéa ja on kiinnostunut my®os itse jakamaan tietoa.”

”Asteikolla 1- 5: sanoisin 3,5. Itse soitan rohkeasti kollegoille ja sovin valvonta-
alueiden jakamisesta. Tykkaan myo6s kun minulle soitetaan ja sovitaan asi-

oista.”

”Ainahan olisi parantamisen varaa, mutta aina joku pystyy vastaamaan jos tar-

vetta jostain asiasta tietéd.”

”Onnistuu varsin hyvin.”

”Vaihtelevasti.”
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”Joskus paremmin joskus huonommin.”

5.11 Kuvaile omin sanoin, minkélainen on normaali tydpaivasi (esim. miten aloitat paivan,
mita tyonkuvaan kuuluu, jne.):

Toimistolle saapuminen

Vaatteiden vaihto

Laitteiden kaynnistys ja valmistelu

Valvontapyyntdjen, keikkojen ja siirtokehotusten tarkistus

Siirtyminen kentédlle omaan piiriin

Tydntekoa (pysakointivirhemaksujen kirjaus, asiakkaiden neuvominen, siirtokehotuksen
kirjaus, hinaukset)

Erilaiset toimistotyot (oikaisuvaatimukset, selvityspyynnot)

Taulukko 1: Kuvaile omin sanoin, minkalainen on normaali tyop&ivasi (esim. miten aloitat pai-

van, mita tyénkuvaan kuuluu, jne.):

Vastausten perusteella kokosin tyopaivan kulun taulukkoon, sillé vastaukset olivat yhtendisia.
Lounastauko ja kahvitauko kuuluvat luonnollisesti tydpaivaan. Alla on suoraan lainattu vastaa-

jien vastauksia.

”Paivéa alkaa valitsemalla piirit, keikkojen/siirtojen tarkastaminen ja pii-
riin/kohteeseen siirtyminen. Huolehdin, etta piiri tulee valvottua/hoidettua.
Suojatiet, kiellot, jalkakaytavat ja tietenkin maksullisuuden (asukit) tarkasta-
minen. Huolehdin siita, etta liikenne/liikkuminen piirissa on kaikin puolin tur-

vallista. Siind ohessa asiakkaiden kaikenlainen neuvonta seké opastaminen.”

”Jokainen paiva on erilainen. Tydvaatteiden vaihdon jalkeen otan laitteet kayt-
téon ja tarkistan oman piirini keikat. Saatan myds katsoa Mobilenoten tilanne-
kuvasta milla kaduilla ei ole hetkeen kayty. Siirtyminen piiriin ja raivokasta
tydskentelyad. Tauon yhteydessa kayn yleensa tarkistamassa myos oikaisuvaati-
mukset ja mahdolliset selvityspyynnot. Jos on jotain erikoisempaa projektia

paalla, niita tulee hoidettua silloin kun ehtii.”
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”Konttorille. Tytkalujen valmistelu ja keikkojen lapivienti. Suunnittelua. Etta
mitéa tehddan mitéa kannattaa tehda ja missa jarjestyksessa. Paljon suunnittelua

ja aikatauluttamista.”

“Toimistolla vaatteiden vaihto, tekniikan kdynnistys, piirin valvontapyyntdjen
ja siirtareiden lapikaynti, tehtéavien priorisointi ja matkaan laht6. Jossakin koh-

taa syodaan toimistolla tai muualla.”

”Aamulla téihin. tydnkuvaan kuuluu keikkojen hoitoa, hinauksia ja valvontaa.”

”Vaatteiden vaihtaminen, laitteen toimintakuntoon laittaminen, kentalle me-

neminen ja valvontaa.”

5.12 Minkélaisia haasteita kohtaat tydpaivan aikana?

64,71% vastanneista koki hankalat ja aggressiiviset asiakkaat suurimmaksi haasteeksi paivan
aikana. Muita esiinnousseita haasteita oli vieraskieliset turistit, ruuhkat, tietyot, tapahtumat,

raskaat tyOajat, sddolosuhteet ja tekniikka eli laiteongelmat.

5.13 Miten itse suunnittelisit paivan kulun, jotta se olisi sujuva ja toimiva?

41,18% vastanneista koki tyopaivan kulun olevan talla hetkelld hyva, eikd muuttaisi mitaan.
Osa vastaajista (5,58%) koki suuren osan tydajasta menevan julkisissa kulkuvalineissa tai tur-
hauttavalta menna hiljaiseen piiriin aamuisin. 23,53% vastaajista toivoi tydaikoihin jonkin n&-
koistd muutosta ja joustavuutta. Alla on koottu vastausten perusteella sujuvan ja toimivan

tydpaivan kulku seka suoraan lainattu vastaajien vastauksia.

Aikaisin toihin

Katso piirit, joihin on tullut eniten keikkoja

Suunnittele valmiiksi piirit, joihin menet toihin

Aamuisin hektisimpaan piiriin toihin, jossa oletettavasti paljon virheita

Ajoissa kotiin

Taulukko 2: Pysakdinnintarkastajien vastausten perusteella koottu sujuva ja toimiva tydpaiva
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“Tilanteet muuttuvat valilla lennosta eli ei voi tehda suunnitelmia joita ei voi

muuttaa.”

”Katsomalla mihin on kasaantunut eniten keikkoja ja rysapaikat tarkkailuun.”

”Aamulla téihin ja aikaisin kotiin.”

’Paivan aikana menee tolkuttomasti aikaa kun siirtyy piiriin ja piirista tauoille.
Pahimmillaan julkisissa kulkuvalineissd menee kolme tuntia tehokasta tybaikaa
per paiva. Tasta syystéa olen itse suunnitellut paivani siten etté optimoin ajan-

kayttoani taukojen suhteen.”

”Aika hyvin nyt toimii mielesténi. Jos sais valita, niin aamuisin menisin hekti-
seen piiriin, missa oletettavasti virheitd. Turhauttavaa menna johonkin laakson
piiriin aamulla, missa ei ole mitéan virheitad ennen 9.00 jolloin maksullisuus on

voimassa.”

5.14 Vapaa sana pysakoinnintarkastajien tyfaikoihin ja -paiviin liittyen:

Haastatteluun vastasi yhteensd 17 henkild& ja vapaaseen sanaan vastasi yhteensa 15 henkil6a.

35,29% vastanneista oli pelkkaa positiivista sanottavaa ty6aikoihin liittyen eika koe tarpeelli-

sena muuttaa. lltavuorojen pitaminen putkeen oli toiveena, jolloin palautuminen helpottuisi.

Sunnuntaivuorojen poistaminen, jos ei ole tapahtumia. Iltavuoron jéalkeinen vuoro joka kestaa

puoli kuuteen, tulisi poistaa. Vastaajat kokevat sen tuntuvan kahdelta iltavuorolta putkeen.

Alla on suoraan lainattu vastaajien vastauksia.

”Kaipaa muutosta.”

”Heindkuun sunnuntait turhia, jos ei tapahtumia.”

“Tybdajat ovat mitd ovat, nain tehdaan ja katsotaan mita muutoksia tulevaisuus

tuo tullessaan.”

”Voisivat olla omaan rytmiin painottuvat (aamu/ilta ihmisid).”

”[Itavuoron jalkeinen vuoro joka kestaa puoli kuuteen on syvalta se pitaa pois-

taa.

”Kaikki on ihan ok.”

”Toivoisin, etta pysyisi tallaisena kun nyt on.”
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”Taméan hetkinen on mielestani oikein hyva.”

”Tydbaikoihin olen tyytyvainen, liukumaa on tarpeeksi. iltavuoro klo 21.00 asti

kesalla ok, mutta syksy ja pimeé aika on aika masentavaa olla 21 olla tdissa.”

”Uuden tydaikataulukon kohta iltavuoron jalkeisen paivan ty6ajan pakottami-
sesta 9.30 sisdan ja lopetus klo 19.00. Kaytannossa melkein kuin kaksi iltavuo-

roa perakkain. On tassé itse kullakin muutakin elaméaa tydpaikan ulkopuolella.”

”Hyvéaa on, etta voi itse suunnitella oman tydpaivansa annettujen parametrien

puitteissa.”
”Vapaus on paras. Ja jousto. Puolin ja toisin.”
1 ilta viikko ja pois 9.30-18.00.”

’Paras ty6 aika on 06.00 alkaen, koska silloin on suojateita ja jalkakaytavat.
Neljaan jalkeen jos meneet kiekkoilemaan. silloin kaikki on tullut tdista kotiin
ja kiekot on tietysti asetettu 16.00 ja se on 4h voimassa eteenpdin joten ennen

20.00 ei voi tehda mitaan ja pitaa lahtea kotiin.”

’lItavuorot voisivat olla yhteen putkeen, jotta seuraavaan péaivaan palautumi-

nen helpottuisi.”

6  Johtopéaatokset ja kehittdmisehdotukset

Opinnaytetydn keskeisempina tuloksina ovat aika ja alueet, jotka tyodllistavat pysékoinnintar-
kastajia eniten. Tulosten perusteella tehdyt johtopaatokset kertovat, missa ja milloin valvon-
nalle on eniten tarvetta ja esimerkiksi sen, minkalaisia haasteita pysékoinnintarkastajat koh-
taavat paivittain. Esille tulleita haasteita ovat muun muassa hankalat ja aggressiiviset asiak-
kaat, ruuhkat, tietydt sekéa laiteongelmat. Strategisen palvelumuotoilun avulla pysékdinnin-
valvonnan palveluista tulee ketterampia ja palveluprosesseista sujuvampia. Strategisella pal-
velumuotoilulla voidaan vahvistaa Helsingin kaupungin sekd kaupunkiympériston toimialan

omia tavoitteita ja visiota, kehittdmalla palveluista enemmaén asiakasarvoa tuottavia.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta kiireellisin paiva on arkipaivat maanantai-perjantai
sekéa lauantai ja kiireellisin aika ovat iltapéiva ja aamupaiva. Naiden havaintojen perusteella
maanantaista lauantaihin kello 07.00-17.00 on eniten tarvetta tarkastajien valvonnalle. Koska

illat ja sunnuntait ovat hiljaisempia, pysékoinnintarkastajien valvontaa ei silloin tarvita.
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Alueet, jotka ovat kiireellisimpid ja tyollistavat eniten ovat Asema (52,9%), Lonkka ja Jatka-
saari (29,4%), Erottaja, Taka-T6616, Kamppi, Meilahti, Etu-T6616 ja Kalasatama (23,5%) seka
Katajanokka, Kaarti, Kurvi, Kruununhaka, Kannelméki/Haaga, Yla-Malmi ja Vuosaari (17,6%).
Nailla alueilla on selkeésti tarvetta valvonnalle, joten naihin alueisiin tulee tyévoimaa sijoit-

taa edellda mainituin paivin ja kellonaikoihin.

Tyopaivat sujuvat samalla tavalla vastanneiden kesken; ensin toimistolle, vaatteiden vaihto,
laitteiden kayttoonotto, tydpaivan suunnittelu ja kentélle. Haastattelun kysymyksessa 11 on
koottu vastanneiden perusteella tyéskentelymalli, joka kuvaa normaalin ty6paivan kulun. Ky-
symyksessa 13 kysyttiin, miten heidan mielestéan tyopaiva olisi toimiva ja sujuva. Pysakdin-
nintarkastajien vastausten perusteella koottu sujuva ja toimiva ty6paiva vastaa mielestani
suurin piirtein heidan nykyista tyopaivan kulkua, mutta tehokasta tytaikaa menee hiljaisissa
piireissa seka julkisissa kulkuvalineissa tai tydautoissa, kun siirrytaéan tauoille tai piirista toi-
seen. TyOpaivan aikana pysakdinnintarkastajat myds neuvovat asiakkaille tietd ja puhelimella
maksettaessa seka kokee asiakkaan yrittavan peruuttavan pysakdintivirhemaksua syysta tai

toisesta.

64,71% haastatteluun vastanneista koki suurimmat haasteet pysakdéinnintarkastajan paivassa

olevan hankalat ja aggressiiviset asiakkaat. Muita esiinnousseita haasteita oli vieraskieliset tu-
ristit, ruuhkat, tietydt, tapahtumat, raskaat tyajat, sddolosuhteet ja tekniikka eli laiteongel-
mat. Suurin osa pysakdinnintarkastajista tydskentelee pareittain. Jakauma kavely- ja autopar-

tion vélilla jakautui todella tasaisesti.

Tutustuessani tutkimuskohteeseen (havainnointi kdvely- ja autopartion mukana) paallimmai-
send jai mieleen se, kuinka raskasta pysakoinnintarkastajan ty® on. Ulkona oleminen ja kéavely
uuvuttavat hyvin nopeasti, varsinkin kun siihen ei ole tottunut. Pysékdinnintarkastajat saavat
osakseen “kuraa niskaan” autoilijoilta ja muilta asiakkailta, kun antavat pysakéintivirhemak-

suja tai huomautuksia.

Kehittamistoimenpiteina on suunnitella pysékdinnintarkastajien tyévuorojen ajoitusta seka
sujuvuutta. Paasaantoisesti tydvuorojen tulisi sijoittua naille ajoille ja alueille seké kaytdssa
olevia laitteita tulisi parantaa tai paivittad. Tyossa kaytettavien laitteiden paivittdminen ja
tydvuorojen suunnittelu palvelumuotoilun keinoin kiireellisimmille alueille kiireellisimpina
ajankohtina lisdavat tyon tehokkuutta ja poistavat turhautuneisuuden tunnetta pysakéinnin-
tarkastajilta. Tehokas ja toimiva pysakéinninvalvonta edistaa turvallista ja sujuvaa liikennetta

asukkaille sekda muualta tuleville ihmisille.
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Liite 1: Google Forms haastattelulomake

A My Pundbininrianiarbas i valvoraian i oo kanislamaee

Pysédkoinnintarkastajien valvonnan ja tarpeen
kartoittaminen

Opiskean Hyvinkisdn Laurea ammatlikoroaakoulussa ja leen opinnfytatyohoni salvilysta, jola Bilyy
pyadikbinninprcaskajion wilyannan (& Wrpean Karstemisenn Heastatell panhiu snonyymist,
joban haastatelawal el ssinry omalla rimalldan. Vasiaamiseen alkas menss maksimissaan 5-10

minuutlin

*Faknlinon

Taustatiedot

1. Bukupuoli?
Mearkilsa vain yksi soikio.

Mies
Bairan

2. Kauan olat tydskennallyt pysakainnintarkastajana? -
Merkilsa vain yksi soikio.
0-3 vualta
| &7 vuslia
3-10 wuolta
10 vuolla lai enemmin

3, Tydskenteletkd yksin val parin kanssa? *
Merkilsa vain yksi soikio.

Yhain
Parin kanssa

4. Tytiskentelethd kivelypartinsaa vai autepariioasa? *

Merkiise vain yksi saikio
Kavelypartiossa
Auinparticssa

5. Mika on kiireigin pdiva pysakdintivichemaksujen osalta? ©
‘alilse kaikkl sophval vainioahdol

| Arkipdaiva ma-pe
| Lauanis
| Bunnuntai

Bt (i googgle coei T 1w K DR Wy LM SHRR  w KEBSE- Tl - 91 UKy gnas el L



163.201% Pysfbitzrenterheiajics valveman j@ Srpoen kerisitaranes

G, Mika on kiireisin aika pysakdintivirhemaksujen osalta? =
Yalitse kaikki sopheat vaiioehdol

[ Inapdivi - ko 12-17
| & - Kl 17 =

T, Mika alue on kilreisin tai tyollistaid eniten? *
Valitse kaikki sopheat vaihioshdot,

Eira
Harmanni-valila
Eroflaja

| Alpgila
danopusin
Tukkutani
Punavuori
Asama
Taka-TodlG
K atajanoia
Wamppi
Zalio

Hakarsami
J Mailahli
Aaarti
Ha-Pasila
Lonkixa
Kura
Ebi-T&SHD
Kuurunhalka
. Munkkiniemi
Pitajanmi
“anneimakiHaaga
| Palahaing
¥ia-Malm
J Ala-Malirs
#ontula
Vunsaari
Laajasalg
| Kalasatama
JatEsaan
Lautiasaari

Tydpéivin kulku

il (o googgle coesi T 8 | w I DRE W LifS SHRR e KERT- TOuE o9 | UK g ksl
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Pysthnrmentehesisjies val vennan j2 arpeen ket reone s

B, Minkalaisia tilanteita piivan aikana fulas? *
valilsa kaikki sopival vaihtoahdol

1643019

| Wauvot asiakiaalin tinti
| Meuvol ssiskasta puhelimella maksellaessa

| Asiakas juokses paikale ja kerioo vieneensd lavaras

| Asigkas yrittad joliain keinclla peruutiaa pysakontvichemaksun

Suy;

9. Kuinka hyvin asiakkaat tuntevat pysakdintikieltoalveen likennemerkin? *
Merkilsa vain yksi soikio.
Hyvin
Malko Myvin
Huomast

10, Kuinka hyvin tiedottaminen ja kommunikainti onnistuu kollegeiden seki esimissten
Kanssay -

11. Kuvaile omin sanoin, minkalainen on normaali tyopaivisi (esim. miben aloitat pdiviin, mitd
tyonkuvaan kuuluy, jne.): *

12, Minkalaisia haasteila kohtaal tybpidivin aikana?

13, Miten ilse svunnittelisit paivin Kulun, jotta se olisi sujuva ja teimivay

it Mo o be oo Toerea 8 | wiC Deb Wy LifSa SHRR e KEBE- TOulg-21 UK fp g kel



163.301% Pyaibiimrentchasisjics valvemas j rpeen karisitaronen
14, Vapaa sana pysakainnintarkastajien tydaikoihin ja -paiviin littyesn:

Palvelun tarjcaa
. (oogle Forma

Bt (i google coe T 1w KD Wy LM SHRR o KERSE- Tl 91 UKy ghnas el
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