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TIIVISTELMA

Organisaatiot ovat entista kiinnostuneempia tyontekijakokemuksesta, koska
tyytyvaiset tyontekijat ovat sitoutuneita ja lahjakkaista tyontekijoista kaydaan
kilpailua. Nakyvissa on muutos, jossa tyon kulttuurin paivittaminen ja tyon te-
kemisen kehittaminen tehdaan osana paivittaista toimintaa. Opinnaytetyon ta-
voite oli tutkia, miten tyontekijat kokevat tekemansa kehittamistyon ja miten se
saadaan paremmin esille. Palvelumuotoilulla ja yhteiskehittamisella etsittiin
keinoja tyon muotoiluun ja suuntaviivoja tyontekijoiden tukemiseen kehittamis-
tydssa.

Tutkimus toteutettiin palvelumuotoilun kehittamistoimintana, jossa yhdistyivat
tutkimus, pienet kokeilut ja yhteissuunnittelu projektipaallikdiden kanssa.
Tyontekijakokemuksia kehittamistyosta kartoitettiin tydpajassa, muotoiluluo-
taimella ja teemahaastatteluissa. Kehittamistoiminnan tuloksena syntyi kehit-
tamistyon tyontekijakokemuksen tarvekartta 2022. Siina nakyvat mitka tarpeet
ovat tarkeitq, ja toteutuvat talla hetkella kehittamistyossa. Kartassa nakyvat
myds tarpeet, joiden tayttymiseen tulee erityisesti kiinnittdd huomioita sisais-
ten palvelujen toteuttamisessa ja kehittamistyon tukemisessa.

Tutkimuksen aikana tehdyt pienet kokeilut auttoivat ymmartamaan tyon muo-
toilua. Tydntekija voi vaikuttaa omaan tyontekijakokemukseensa tunnistamalla
itselleen tarkeita tarpeita ja suunnittelemalla niiden toteutumista tyossaan. Tut-
kimuksessa saatiin kokemuksia muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun mene-
telmien hyodyntamisesta organisaation tyontekijakokemuksen kehittamisessa.
Tutkimuksen aikana havaittiin, etta kehittamistyon nakyvyytta ja keskustelua
tulee lisata.

Kehittamistyon tyontekijakokemus tuli nakyvaksi opinnaytetyon aikana projek-
tipaallikdille. Muille organisaation toimijoille tutkimustulosten ja havaintojen
esiin tuominen jatkuu taman opinnaytetyon jalkeen. Tulokset eivat ole suoraan
siirrettavissa toisiin organisaatioihin, mutta tutkimusprosessia voidaan sovel-
taa eri toimintaymparistoissa tyontekijakokemuksen muotoiluun. Kehittamis-
tyoéta voidaan jatkaa koulutusorganisaatioiden valisella vertaiskehittamisella.

Asiasanat: palvelumuotoilu, tyontekijakokemus, tarpeet, kehittamistyo, yhteis-
kehittaminen
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ABSTRACT

Organizations are becoming more and more interested in the employee expe-
rience since satisfied employees are less likely to change workplaces. Cur-
rently, the ways of working are being updated as part of the daily work routine.
The objective of the thesis was to study employees’ experiences of the devel-
opment work and how to make these more visible. Service design and co-de-
velopment were used to find ways for work design and ways to support em-
ployees in development work.

The research was implemented as a service design development project,
combining investigations, small experiments and co-development with project
managers. The employees’ experiences of development work were surveyed
via workshops, a design probe, and contextual interviews. A needs map of
employee experiences was created as a result of development work. The map
shows the needs that are important and currently being fulfilled. The needs
that require attention to be fulfilled are also shown.

The small experiments conducted during research helped show how employ-
ees can affect their work experiences by recognizing important needs. The re-
search highlighted experiences of using service thinking and methods of ser-
vice design. The research also showed that the visibility of development work
should be improved and it should be discussed more.

The work to make the research results and findings visible will continue even
after the thesis is finished. The results are not fully applicable to other organi-
zations as they are, but the process can be adapted. Development work can

be progressed further with benchlearning between educational organizations.
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KASITTEET

Eksploratiivinen (Eksplorative)

Eksploratiivinen on tutkiva ja kokeileva kehittamisote, jonka tavoitteena on 10y-
taa tiedostamattomia tarpeita. Muotoiluprosessissa tama on tarkeaa, kun halu-
taan 16ytaa pinttyneiden toimintatapojen tilalle innovatiivisia ratkaisuja. (Koi-
visto ym. 2019, 38.)

Fasilitointi (Fasilitate)

Fasilitointi on rynman tavoitteellista ohjaamista, jossa fasilitoijan tehtavana on
mahdollistaa sujuva tyoskentely. Fasilitoidussa tyopajassa ryhma analysoi
taustoja, ideoi, lI0ytaa ratkaisuja ja suunnittelee toimenpiteita. Fasilitoija ohjaa
ryhman tyoskentelyprosessia kohti yhteista paamaaraa. (Sipponen-Damonte
2020, 7-9.)

Gradia

Gradia on toisen asteen koulutuksen jarjestaja ja tdman opinnaytetyon tilaaja.
Koulutusorganisaation virallinen nimi on Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma
Gradia, josta kaytetaan yleisesti lyhempaa muotoa Gradia. Tassa tydssa orga-
nisaation virallista nimea kaytetaan alussa ja tyon edetessa siirrytaan muo-
toon Gradia. (Gradia 2021a.)

Iterointi (Iteration)

Iteraatio tarkoittaa toistamista eli jotain tehdaan monta kertaa samalla kehitet-
tavaa palvelua tai tuotetta parantaen. Muotoiluajattelussa tama usein tarkoit-
taa, ettd mikaan ei tule koskaan taysin valmiiksi, vaan aina voidaan tehda jo-
tain parannuksia. (Clarke 2020, 7.)

Konvergentti ja divergentti ajattelu (Convergent and Divergent Thinking)
Konvergentti ajattelu tarkoittaa analyyttista paattelya ja arviointia, jonka tarkoi-
tuksena on rajata vaihtoehtoja. Divergentti ajattelu on taas asioiden vapaata
yhdistelya, jolla synnytetaan uusia ideoita ja luodaan vaihtoehtoja. (Koivisto
ym. 2019, 39.)

Muotoiluajattelu (Service Thinking)

Muotoiluajattelu on ajattelutapa ja keino ratkoa ongelmia ja tuottaa lisaarvoa.
Toimintatavassa korostuvat luova tutkimus, oppiminen, innovatiivisuus ja mah-
dollisuuksien nakeminen. (Maula & Maula 2019, 19-21.)

Organisaatiodesign, organisaatiomuotoilu (Organization Design)
Organisaatiodesign tarkoittaa organisaation kehittamista muotoilun menetel-
min. Muotoilun kohteena on organisaation kyvykkyys tuottaa merkityksellisia
asioita. (Tikka & Gavert 2018, 123-125.)

Palvelumuotoilu (Service Design)

Palvelumuotoilu on palvelujen, kokemusten ja palveluliiketoiminnan ihmislah-
toista kehittamista, jonka avulla voidaan innovoida taysin uusia palveluita tai
kehittda nykyisia (Koivisto ym. 2019, 34).



Prototyyppi, protoilu (Prototype)

Prototyyppi voi olla esimerkiksi malli, piirros, virtuaalinen ymparisto tai simu-
laatio. Protoilu eli kokeilu konkretisoi kehitettavaa asiaa kohderyhmalle ja
mahdollistaa nain palautteen saamisen. Se toimii oppimisen valineena kehit-
tamistiimille. (Hassi ym. 2015, 49.)

Tyontekijakokemus (Employee Experience)

Tyontekijakokemus muodostuu tyon tekemisessa koetuista tunteista ja koke-
muksista. Yrityskulttuurilla ja johtamisella pyritaan edistamaan positiivista
tyontekijakokemusta, koska kokemus valittyy tyontekijoiden kautta asiakkai-
siin. (Korkiakoski 2019, 21; Luukka 2019, 128-129, 136.)

Tyontekijaymmarrys (Eemployee Insight)
Tyontekijaymmarrys on tietoon perustuvaa ymmarrysta yksilGihin vaikuttavista
motivaatio-, hyvinvointi- ja sitoutumistekijoista (Luukka 2019, 118-119).

Yhteiskehittaminen (Co-development)

Yhteiskehittamisen kasitteeseen liittyy vahvasti erilaiset menetelmat. Yhta tar-
keita ovat kuitenkin muut arvot, kuten verkostoituminen, ymmarrys toisten
tydsta, luovan ajattelun treenaaminen ja uudet nakdkulmat. Onnistuneessa
yhteiskehittamissa eri toimijat ovat tasaveroisia kehitystiimin jasenia, jolloin he
sitoutuvat toteutukseen. (Vaajakallio & Mattelmaki 2016, 77-82.)

Yrityskulttuuri (Company Culture, Corporate Culture)
Yrityskulttuuri koostuu seka yrityksen rakenteista ja toimintavoista etta yrityk-
sen tiedostetuista ja tiedostamattomista arvoista (Luukka 2019, 25).



1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoitus oli tutkia, miten Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma Gra-
dian kehittamistyota tekevat tyontekijat kokevat kehittamistyon ja miten kehit-
tamistyon tyontekijakokemus saadaan nakyvaksi. Palvelumuotoilulla ja yhteis-
kehittamalla haluttiin 16ytaa keinoja tyon muotoiluun ja suuntaviivoja tyonteki-
jéiden kehittamistydn tukemiseen. Ty tukee osaltaan Gradian strategista paa-
tavoitetta olla hyvinvoiva ja kestavasti toimiva yhteiso ja toimintatapaa yh-

dessa verkostoitumisesta, toisien arvostamisesta ja rohkeasta uudistumisesta.

Ammatillisen koulutuksen perusrahoituksen niukentumisen myota hanke- ja
kehittdmisrahoituksen rooli tulee entisestaan korostumaan. Gradian tulevai-
suusohjelman (TULEVA 2021-2026) mukaisesti seuraavalle strategiakaudelle
on asetettu tavoitteeksi, etta ulkoisesta rahoituksesta ja sen myo6ta tyontekijoi-
den tyénkuvasta on 15-20 % kehittamisty6ta (Gradia 2021e). Mita tama tar-
koittaa organisaation kannalta ja mista tulisi oppia lisda? Tiedetaanko talla
hetkella riittdvasti henkildston kehittamistydon kokemuksista, onnistumisen

edellytyksista ja haasteista?

Olen toiminut Gradialla hanke- ja kehittamistdissa noin kymmenen vuotta.
Tana aikana olen toiminut hanketyontekijana, projektipaallikkdona, projektikoor-
dinaattorina ja talla hetkella toimin kehittdmisasiantuntijana. Olen ollut hake-
massa hankkeita, toiminut hankkeissa ja ollut kehittdmassa hankehallintoa ja -
toimintaa. Palvelumuotoilun opinnoissa kiinnostuin palvelumuotoilun hyodyn-
tamisesta organisaatiossa, ja siina erityisesti tyontekijakokemuksesta ja oman

tydn muotoilusta.

Ty06 on ajankohtainen, koska organisaatioiden ja tyon tekemisen toimintaym-
paristot muuttuvat vaikeammin hallittaviksi. Muutosnopeus ja kompleksisuus
synnyttavat uusia kehittamisen haasteita. Vanhat toimintatavat ovat kuitenkin
edelleen kaytossa ja tyontekijat kiireisempia kuin aikaisemmin. Tarvitaan kult-
tuurin muutosta, jossa kehitetdan parempia toimintatapoja tyontekijoiden hy-
vinvointi huomioiden. Monet kokevat, etta tyohyvinvointi paranee, kun tyo tar-

joaa mahdollisuuksia itsensa kehittamiseen ja oppimiseen. (Ranta 2021, 6-8.)
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Nakyvissa on muutos, jossa tyon kulttuuria ei enaa paiviteta ylhaalta organi-
saation toimesta, vaan se tapahtuu tyontekijoita osallistamalla, ja osana tyon
tekemisen paivittaista kehittamista. Oman tyén muotoilu voi auttaa paase-
maan tilanteeseen, jossa tyota saa vihdoin tehda niin hyvin kuin osaa. (Tikka
& Gavert 2018, 125.)

Organisaatiot ovat entista kiinnostuneempia tyontekijakokemuksesta, koska
tyytyvaiset tyontekijat ovat sitoutuneita ja lahjakkaista tyontekijoista kaydaan
kilpailua. Asiakaskokemuksen kehittamisessa havaitut hyddyt halutaan siirtaa
tyontekijakokemukseen ja varmistaa silla organisaation menestys. Tyontekija-
kokemuksen muotoilu vaatii tyontekijoiden tarpeiden syvallista ymmartamista,
jossa monet organisaatiot ovat vasta lahtdkuopissa. (Tucker 2020, 183—184;
Luukka 2019, 163—-166; Morgan 2017, 9, 18-21.)

Opinnaytety0 tulee tuottamaan tietoa Gradian kehittamistyota tekevien koke-
muksista ja sen aikana etsitaan keinoja kehittamistyon nakyvyyden parantami-
seen. Aihe on tarkea, koska tyontekijan tekema kehittamistyd monipuolistaa
tyodta ja osaamista, ja voi toimia tasta nakokulmasta organisaation kilpailuvalt-

tina tydvoiman veto- ja pitovoima tekijana.

Opinnaytetyon kirjallinen raportti on jaettu yhdeksaan paalukuun. Raportin ra-

kenne selviaa kuvasta 1.

Tutkimus- Prosessi Tutkimuksen
Johdanto asetelma ja menetelmét |uotettavuus Pohdinta

000000000

Konteksti Teoria Toteutus Johto-
ja tulokset paatokset

Kuva 1. Opinnaytetydn rakenne (Kaukonen 2021)

Johdannon jalkeen luvussa kaksi kerrotaan tyon toiminnan kontekstista eli Jy-
vaskylan koulutuskuntayhtyma Gradiasta ja sen kehittamistoiminnasta. Lu-
vussa kolme kerrotaan tutkimuksen lahtokohdat, kasitekartta ja viitekehys.
Siina esitelldadn myos tutkimuskysymykset ja niihin vastaaminen tutkimusme-

netelmilla, avataan tutkimusstrategiaa ja kerrotaan vastaavista opinnayte-
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toista. Neljannessa luvussa kaydaan lapi tyontekijakokemuksen ja palvelu-
muotoilun teoriaa. Palvelumuotoiluprosessi ja tutkimusmenetelmat ja niiden
teoria esitellaan luvussa viisi. Varsinainen tutkimuksen toteutus, tulokset ja
eteenpain vieminen kuvataan kappaleessa kuusi. Tutkimuksen luotettavuutta
arvioidaan kappaleessa seitseman. Kappaleessa kahdeksan vastataan tutki-
muskysymyksiin ja arvioidaan opinnaytetyolle asetettujen tavoitteiden toteutu-
mista. Viimeisessa luvussa on pohdinta.

2 GRADIAN KEHITTAMISTOIMINTA

Opinnaytetyon tilaajana toimii tutkijan tydnantaja, Jyvaskylan koulutuskuntayh-
tyma Gradia, jonka omistaa ja sen toimintaa ohjaa kaksitoista keskisuoma-
laista kuntaa. Koulutusorganisaation kokonaisuus selviaa organisaatiokaavi-

osta (kuva 2).

Jyvdskylén koulutuskuntayhtymé Gradian organisaatio

Omistajakunnat . . . L. .
| Gradia Jyvéaskyla Gradia Jimsda
Valtuusto

Tarkastus
lautakunta

Hallitus.

Kuntayhtyméin johto

= Ohjous jaurapalvelut

Gradia-kiinteistot

Gradia-ravintolat

Gradian sisdiset palvelut

Opiskelijopalvelut
Kehittamispalvelut
Hallintopalvelut

Gradia-koulutuspalvelut Oy
Kuva 2. Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma Gradian organisaatio (Gradia 2021)

Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma Gradiaan kuuluvat ammatilliset oppilaitokset
Jyvaskylassa ja Jamsassa ja Gradia lukiot Jyvaskylassa. Gradia Jyvaskyla
jarjestaa myds perusopetusta ja taiteen perusopetusta. Gradia uudistaa oppi-
mista ja tydelamaa luomalla kaikenikaisille opiskelijoille ja yritysasiakkaille
mahdollisuuksia oman osaamisen ja liiketoiminnan kehittamiseen. Tata oppi-
laitosten ydintehtavaa tukevat Gradia-kiinteistdt, Gradia-ravintolat ja Gradia si-

saiset palvelut, joka muodostuu opiskelija-, hallinto- ja kehittamispalveluista.
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Konserniin kuuluu myods Gradia-koulutuspalvelut Oy, joka vastaa koulutus-

myynnista ja -viennista. (Gradia 2021a.)

Gradia on yksi Suomen suurimmista toisen asteen kouluttajista. Gradiassa on
opiskelijoita noin 21 000 ja henkilostoa 1100. Liikevaihto vuonna 2020 oli 101

miljoonaa euroa. (Gradia 2021a.) Muita Gradian lukuja kuvassa 3.

Gradia lukuina 2020 s | (SRMDIMR
s
@ @ & 604
8778 3527 M —
Anmatiise porus ptlioan s " Ist 8
e 94 084
4628 960 hmﬁ". Henkilasta Ridinkicki muu kuin suomi SBuoritetut tutkinnot
Sy s o
1083 2410 3362
Opiskelijat yhteensa E@ﬁ ;:i;ﬂ B Eaqu fi'tsm.klimn
20 671 2201 e K-S YRITYSIDEA EduFutura
e b o g 101 1€ el i

Kuva 3. Gradia lukuina 2020 (Gradia 2021)

Hanke- ja kehittamistoiminta on merkittava osa Gradian toimintaa. Kehittamis-
hankkeita toteutetaan kuntayhtyman omalla rahoituksella seka ulkopuolisella
rahoituksella toteutettavien hankkeiden avulla. Hankesalkun arvo vuonna
2020 oli 10,4 miljoonaa euroa sisaltaen 72 erilaista ulkoisesti rahoitettua han-
ketta. Kaikki Gradian hankkeet hallinnoidaan sisaisista palveluista kehittamis-
palveluiden kautta ja ne tukevat aina koulutuskuntayhtyman strategian toteut-
tamista. Gradian 1100 tyontekijasta noin 200 tekee osittain tai kokopaivaisesti
hankety6ta. (Gradia 2021b.)

Gradian tavoitteena on olla edellékavija toisen asteen koulutuksessa. Tama
edellyttaa pitkajanteista panostusta kehittamiseen, innovatiivisia avauksia ja
ennakkoluulottomia kokeiluita. Tarkeimpia kumppaneita ovat alueen tyo- ja

elinkeinoelama ja koulutuksenjarjestajat, muut valtakunnalliset toimijat seka

kansainvaliset partnerit. EduFutura yhteisty6 yliopiston ja ammattikorkeakou-
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lun kanssa muodostaa osaamiskeskittyman, jonka tavoitteena on tarjota toi-
sen asteen opiskelijoille Suomen laajin korkeakoulutarjonta. Terveen talouden
nakokulmasta hanketoiminnan tuottoja kasvatetaan maaratietoisesti ja hanke-

tydlle asetetaan selkeat tavoitteet. (Gradia 2021e, 2-7.)

2.1 Viestinta kehittamistyosta rekrytoinneissa ja uusille tyontekijoille

Gradian tyonhakuilmoituksissa (Kuntarekry 2021) opettajalta edellytetdan ope-
tus- ja ohjausosaamisen lisaksi niihin liittyvaa kehittamis- ja hallinto-osaa-
mista. Odotuksissa on muuan muassa hyvat vuorovaikutus-, tiimi- ja tydyhtei-

sotaidot ja valmius tyon kehittamiseen.

Uuden henkil6stdn tulokasiltapaivan esitysmateriaalissa (Gradia 2020), henki-
|6ston osaamisen kehittamistapoina kerrotaan olevan muuan muassa tayden-
nyskoulutus, tydnohjaus, mentorointi, tehtavakierto, vertaisoppiminen, kehitys-
keskustelut, projekteihin, hankkeisiin ja kehittamistoimintaan osallistuminen,
kilpailutoimintaan osallistuminen, kansainvalinen toiminta, tydelamajaksot ja
omaehtoinen opiskelu. Uutta henkilostoa innostetaan lahtemaan mukaan ke-
hittdmistoimintaan seuraavasti:

Miksi lahtisin mukaan kehittamaan?

e Oman kehittdmisidean edistaminen, toimintamallien parantaminen ja
nakyvien tulosten aikaansaaminen

e Oman osaamisen kehittaminen: hankkeen teema-alueen lisdksi esimer-
kiksi projektinhallinta-, johtamis- ja organisointiosaaminen kehittyvat

e Paasee mukaan innokkaaseen kehittajaverkostoon seka tutustuu mui-
hin toimijoihin alueellisesti, kansallisesti ja kansainvalisesti

e Talon monipuolinen toiminta tulee tutuksi

e Vaihtelua, jaksamista ja hyvinvointia omaan tyoarkeen

e Urakehityksen kannalta merkityksellista

Vuonna 2021 uuden henkildston tulokasiltapaivan materiaalissa henkilostoa
kannustetaan oman opettajuuden kehittamiseen ja kerrotaan mahdollisuu-
desta paasta mukaan Gradian hanketoimintaan ideoimaan ja innovoimaan.
Siind kuvataan, kuinka Gradian tavoitteena on olla globaali edellakavija toisen
asteen koulutuksessa. Kehittamiskohteet nousevat Gradian strategiasta ja
niissa on vahva tulevaisuusorientaatio. Kehittamispalvelut koordinoivat hanke-
rahoituksen kokonaisuutta, sparraavat henkilostoa kehittamisideoissa seka tu-
kevat ja ohjeistavat hankkeiden toteutuksessa. Mukaan paasee oman idean

kautta tai sisaisilla rekrytoinneilla. Uusille tyontekijoille korostetaan sita, etta
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henkildston aktiivisuus ideoinnissa, hankkeistamisessa ja kehittamisessa on
tarkeaa. (Gradia 2021f.)

2.2 Viestinta kehittamistyosta henkilostolle

Gradian strategiaa paivitettiin keraamalla palautetta eri sidosryhmilta ja muo-
toilemalla sita yhdessa vuonna 2019. Uusi yhdessa 2020+ -strategian mukai-

sesti Gradian missio on intohimona sivistys ja taitaminen (kuva 4).

GRADIAN STRATEGIA

Jusi "

padatavoitteet

vhdessd ————

luottava opiskelija.

Osuvao osoomista
tydelamaan nyt ja
+ tulevaisuudessa.

Hyvinvoiva jo kestavasti
toimiva Gradia-yhteiso.

MISSIO

Intohimona sivistys ja
taitaminen! Néin me toimimme
Yhdessé verkostoituen
toisiomme arvostoen,
VISIO 2030 Opiskelijo luottaa itseensd jo rohkeasti uudistuen, aina
tulevaisuuteen soka syttyy jotkuvaan oppimiseen astetta enemman.

Kuva 4. Gradian strategia (Gradia 2019)

Strategia viestii henkildstolle kehittamistydn tarkeydesta ja tavasta tehda sita.
Toimintatavaksi kuvataan yhdessa verkostoituminen, toisien arvostaminen ja
rohkea uudistuminen aina astetta enemman. Astetta enemman viittaa askeliin
eteenpain seka laadun ja kehityksen asteeseen. Se viestii oppimisen ja tyo-
elaman uudistamisesta seka toiminnan jatkuvasta parantamisesta, jonka yti-
messa on ajatus tehda asiakkaan hyvaksi astetta enemman. Strategista paa-
tavoitetta hyvinvoivasta ja kestavasti toimivavasta Gradia yhteisosta tuetaan
muuan muassa silla, ettéd henkildstdon osaaminen vastaa tulevaisuuden tarpei-

siin, ja osaamisen jakamista ja yhteisdllista tyontekoa tuetaan. (Gradia 2019.)

Gradian henkildstdintrassa henkildstdon osaamisen yllapitamisen ja kehittdmi-
sen kuvataan olevan keskeinen osa ydintehtavan onnistumista ja laatua. Sa-
malla se on myds panostus oman osaamisen arvon yllapitamiseen. (Gradia

2021d.) Jyvaskylan koulutuskuntayhtymassa tehtiin organisaatiouudistus
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vuonna 2018 ja sen arviointi toteutettiin vuonna 2021. Samalla kerattiin myos
laajempaa palautetta sisaisten palveluiden toimivuudesta, kehittamistarpeista
ja tulevaisuuden muutostekijoista. Yhdeksi kehittamiskohteeksi nostettiin yh-
teisollisyys seka toisten tyon arvostus, positiivinen ja rakentava puhe, johdosta
lahtien. (Gradia 2021c.)

3 TUTKIMUSASETELMA

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon tutkimusasetelma, jonka muodostavat
tyon lahtokohta, tavoitteet, kasitekartta, viitekehys ja tutkimuskysymykset seka
niihin vastaaminen tutkimusmenetelmilla ja tutkimusstrategialla. Luvun lo-

pussa kasitellaan myds samasta teemasta aiemmin tehtyja opinnaytetaoita.

3.1 Tyon lahtokohta ja tavoite

Opinnaytetyon lahtokohtana on vaite, etta Gradiassa ei tiedeta eika viestita
riittvasti kehittamistyon tyontekijakokemuksesta. Vaikka tehtava kehittamis-
tyo on aina vahvasti sidoksissa koulutustoimintaan, saatetaan kehittaminen
silti kokea jotenkin irralliseksi tai ylimaaraiseksi. Samalla kehittamistydssa ker-
tyva osaaminen voi jadda tunnistamatta ja hyddyntamatta. Kehittamistyon po-
sitiivisen tyontekijakokemuksen tunnistaminen ja esiintuonti voisivat lisata ja

helpottaa kehittamistyon tekemista.

Naista lahtokohdista halutaan organisaatiossa taman tutkimuksen kautta op-
pia lisaa siitd, miten tyontekijat kokevat kehittamistyon talla hetkella. Voisiko
yhteiskehittamalla palvelumuotoilun keinoin |Ioytya ratkaisuja saada kehitta-
mistyo nakyvaksi. Asia koetaan tarkeaksi myos siksi, etta nykyisten tyonteki-
jéiden pitovoimassa ja uusien tyontekijdiden rekrytoinnissa positiivinen tydnte-

kijakokemus on tarkeaa.

Teoreettisessa osuudessa halutaan kasvattaa organisaation ymmarrysta pal-
velumuotoilun hyédyntamisesta. Tutkimus toteutetaan Gradian strategian yh-
dessa tekemisen ja uudistumisen toimintatapaa noudattaen. Tutkimus tukee
my0s strategista paatavoitetta hyvinvoivasta ja kestavasti toimivasta yhtei-

sosta.
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Tutkimuksen paatavoitteet ovat kiteytetysti:

e tyontekijaymmarryksen kasvattaminen ja tyontekijakokemuksen naky-
vaksi tekeminen

e yhteissuunnittelun ja oman tyon muotoilun kautta luoda osallisuutta ja
positiivista tyontekijakokemusta.

¢ |uoda suuntaviivoja tyontekijoiden tukemiseen kehittamistyossa ja
edesauttaa organisaation kehittamistyolle asetettuja tavoitteita.

Opinnaytetyon kohderyhma on Gradiassa talla hetkella kehittdmis- ja hanke-
tyota tekevat projektipaallikot, joita on organisaatiossa noin 40. He tekevat
joko pelkastaan hanketyota tai ovat mukana hankkeissa oman perustyonsa

ohella merkittavalla prosenttiosuudella.

3.2 Kasitekartta ja viitekehys

Opinnaytetyon suunnitteluvaiheessa kasitekartta muistutti enemman mielle-
karttaa, koska se sisalsi tutkijan ajatuksia aiheen hahmottamisesta. Teoriatie-
toon perehtymisen myoéta miellekartta jalostui kasitekartaksi (kuva 5), joka ku-
vaa tutkittavan aiheen peruskasitteet ja niiden véliset yhteydet. (Ahlberg 2018,
52-53.)

Teknologinen

Kulttuurinen Fyysinen

Ymparistot

Tydntekija- Yritys- Tydntekija- 3 Asiakas-
Ymmarrys kulttuuri kokemus kokemus
Tarpeet,
odotukset,
halut \

Organisaatio

suunnittelee Tyontekija

kokee

N /
Yhteis-
kehittdminen

Muotoilu-

. Palvelumuoteilu Tyen muetoilu
ajattelu

Kuva 5. Tutkimuksen kasitekartta (Kaukonen 2021)
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Kasitekartta visualisoi aihealueen kokonaisuutta ja merkityssuhteita. Opinnay-
tetyon kasitteet liittyvat tyontekijakokemukseen ja palvelumuotoiluun. Tyonte-
kijakokemuksen ymparistdja ovat kulttuurinen, teknologinen ja fyysinen ympa-
ristd (Morgan 2017, 9). Tyontekijakokemus liittyy organisaation menestysket-
juun, jossa tyontekijdymmarrys on keino rakentaa sellaista yrityskulttuuria,
joka mahdollistaa positiivisen tyontekijakokemuksen, joka valittyy asiakkaalle
(Luukka 2019, 116—120). Tyontekijan tyontekijakokemukseen paasee kiinni
tarpeiden kautta. Tyontekijakokemusta voidaan tarkastella kahdesta nakokul-
masta, tyontekijan tarpeiden kautta tai niihin organisaation tekemien toimenpi-
teiden kautta. (Morgan 2017, 7-8.) Organisaation kuvitteleman tyontekijakoke-
muksen ja tyontekijan kokeman kokemuksen valimaastoon paastaan muotoi-
luajatteluun perustuvalla palvelumuotoilulla, jossa kasvatetaan tyontekijaym-

marrysta ja osallistetaan tyontekijoita yhteiskehittamalla tyon muotoiluun.

Kasitekarttaa rajaamalla on muodostettu tutkimuksen viitekehys kuvaan 6.
Viitekehys kertoo nakokulman, jolla tutkimusaineistoa tarkastellaan ja asettaa

tutkimukselle raamit, jonka sisalla toimitaan (Vilkka 2021a, 38).

Nakyvaksi
tekeminen

Tyontekijakokemus Yhteiskehittaminen

Kehittamistyo
Gradiassa

Tydn

Tarpeet .
P muotoilu

Palvelumuotoilu

Kuva 6. Tutkimuksen viitekehys (Kaukonen 2021)
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Tutkimuksen toimintaymparisto on Gradian kehittamistyo. Paaasiallinen viite-
kehys on tyontekijakokemus ja palvelumuotoilu. Yhteiskehittamalla ja tyota
muotoilemalla tehdaan pienia kokeiluja. Tyossa tarkastellaan tyontekijakoke-
musta ja erityisena nakokulmana on se, kuinka jokainen voi itse vaikuttaa
muotoilemalla omaan tyontekijakokemukseen ja sen nakyvaksi tekemiseen.

Tyontekijakokemusta selvitetaan tarpeiden kautta.

3.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen paakysymys kuvaa ongelmaa, joka on havaittu. Siitd muodoste-
taan alakysymykset, joihin tutkimuksen aikana halutaan vastata. (Vilkka
2021a, 60.) Tutkimuksen paakysymys on: Miten kehittamistydn tyontekijako-
kemus saadaan nakyvaksi yhteiskehittamalla? Alakysymyksia ovat: Miten
tydntekijat kokevat kehittamistydon? ja Miten hyvaa tydntekijakokemusta vah-

vistetaan muotoilulla?

Tyodntekijoiden kehittamistyon kokemuksen selvittamiseen vastataan valitta-
villa tutkimusmenetelmilla ja tyontekijakokemuksen vahvistamisesta muotoi-
lulla opitaan lisaa itse tutkimusprosessissa. Naiden kautta 16ytyy keinoja
saada kehittamistyon tyontekijakokemus paremmin nakyviin. Tutkimusstrate-
giaa avataan seuraavassa alaluvussa. Tutkimusmenetelmat esitelldan tarkem-

min luvussa viisi: palvelumuotoiluprosessi ja tutkimusmenetelmat.

3.4 Tutkimusstrategia

Palvelumuotoilun opinnaytetyd on kehittamista, jossa yhdistetaan tutkimusta,
projektitoimintaa ja kohderyhman osallistamista. Tarkeassa roolissa proses-

sissa ovat luova ajattelu, yhteissuunnittelu ja empatia. (Vilkka 2021b, 36—-38.)

Tyo aloitetaan toimintaympariston analyysilla, jossa selvitetdan, kuinka Gradia
viestii tyontekijan tydhon kuuluvasta kehittamistyosta tydonhakijoille ja organi-
saatiossa tyoskenteleville. Tietoa I0ytyy muuan muassa rekrytointi-ilmoituk-
sista, uuden henkildston tulokasmateriaaleista, Gradian strategiasta ja erilai-
sista henkiloston tehtavia ja osaamista kuvaavista dokumenteista. Organisaa-
tiossa tehty henkilostokysely ja organisaatiouudistuksen arviointiraportti anta-

vat tietoa kehittamiskohteista.
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Tyontekijoiden kehittamistyon tyontekijakokemusta kartoitetaan ideatyopa-
jassa, muotoiluluotaimella ja teemahaastatteluissa. Kehittamistyon tyontekija-
kokemuksesta kerataan kahdenlaista tietoa, omakohtaista ja organisaation ka-
sitysta. Kehittamistyota tekevan omakohtaisen kokemuksen kartoittamiseen
kaytetaan projektipaallikdiden tydpajaa ja muotoiluluotainta. Organisaation ka-
sitysta kehittamistyon tyontekijakokemuksesta ja sen nakyvaksi tekemisesta
selvitetdan haastattelemalla viittd koulutuspaallikkda, joiden alaiset tekevat ke-

hittamisty6ta ja jotka ovat myds itse tehneet hanketyota.

Samankaltaisuuskaavio auttaa tutkimustiedon jasentelya. Siina etsitaan sa-
mankaltaisuuksia ja ryhmitellaan niita erilaisten teemojen alle. (Tuulaniemi
2011, 154.) Samankaltaisuuskaavion avulla analysoidaan haastattelun tulok-
set. Nain aineisto saadaan palvelumuotoiluprosessia hyodyntavaan muotoon.
TyOpajassa, muotoiluluotaimella ja haastattelemalla kertyneen aineiston pe-
rusteella luodaan kehittamistyota tekevan henkilon profiili. Kiteytettya tutki-

musaineistoa kaytetaan yhteissuunnitteluun tydpajoissa.

Tyontekijakokemuksen tiedonkeruussa hyddynnetaan laadullisia tutkimusme-

netelmia, joilla on erilainen tarkoitus (kuva 7).

+ Teemahaastattelut Tasmallinen

* Tybpajat tieto
Havaittava
tieto

Muotoiluluotain,
Ideaty6paja

Hiljainen tieto

Kuva 7. Tyontekijakokemuksen tutkimusmenetelmat (Kaukonen 2021, soveltaen Koivisto ym.
2019)

Tyontekijakokemuksen tasmallinen ja havaittava tieto saadaan selville tassa
tutkimuksessa teemahaastatteluilla ja tydopajoissa kaytavissa keskusteluissa.
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Hiljaista tietoa kerataan luotaimella ja ideointityopajassa. Erilaiset tiedonkeruu-
menetelmat varmistavat, etta tyontekijaymmarryksen kasvattamisessa paas-
taan pintaa syvemmalle. (Koivisto ym. 2019, 44-45.) Tutkimusaineistoa kera-
taan eri menetelmilla seka yhdistetaan useita erilaisia tutkimusaineistoja kes-
kenaan. Talla varmistetaan luotettavuus ja voidaan paatella, milloin tutkimus-

aineistoa on riittavasti. (Stickdorn ym. 2018b, 107.)

Tyontekijakokemus on henkilokohtainen asia, joten tutkimusaineistoa hyodyn-
netaan niin, etta henkilokohtaisten kokemusten osalta anonymiteetti sailyy.
Tutkimuksen tekemisen vaiheet ja tuotokset tallennetaan digitaaliseen muo-
toon. Tutkimuksen aikana pidetaan tutkimuspaivakirjaa, johon kerataan ha-
vaintoja ja pohdintaa. Tyopajojen toteutusta ja tuloksia dokumentoidaan valo-
kuvaamalla. Valokuvien kayttoon pyydetaan lupa tyopajaan osallistujilta. Tutki-
musaineisto ja sen analysointi sisaltavat laadullisin menetelmin kerattya ano-
nyymia tietoa, joka tallennetaan digitaalisessa muodossa. Kun tutkimuksen ai-
kana tallennetaan haastatteluita, havitetaan tallenteet tutkimuksen julkaisun

jalkeen.

Hyvan tyontekijakokemuksen vahvistamisesta muotoilulla opitaan yhteiskehit-
tamalla palvelumuotoiluprosessissa. Tutkimusmenetelmien kaytossa ei ole
tarkoitus pelkastaan saada tietoa, vaan vahvasti lisata ymmarrysta ja tavoit-
teen mukaista toimintaa (Vilkka 2021a, 125). Tama on ohjenuorana kaikkien
tutkimuksen toimenpiteiden suunnittelussa. Yhteiskehittamisen kasitteeseen
liittyy vahvasti erilaiset menetelmat. Yhta tarkeita ovat kuitenkin muut tavoit-
teet, kuten yhteistyon parantaminen, verkostoituminen, luovan ajattelun tree-

naaminen ja uudet nakokulmat (Vaajakallio & Mattelmaki 2016, 80—81).

Palvelumuotoiluun liittyva kirjallisuus ja tutkimukset kasittelevat aihetta useim-
miten asiakkaalle suunniteltujen palvelujen valossa ja keskittyen asiakaskoke-
mukseen. Taman opinnaytetydn toimintaymparistd on organisaation sisaiset
prosessit ja niihin liittyva tyontekijakokemus. Tasta syysta luettavuuden ja hyo-
dynnettavyyden kannalta tyon raportoinnissa on kaytetty termia tyontekijaym-
marrys tai tyontekijakokemus, vaikka alkuperaisessa lahteessa se olisi asia-
kasymmarrys tai asiakaskokemus. Organisaation sisaisia prosesseja kehitet-
taessa tyontekijat ovat sisaisia asiakkaita. Opiskelijat ja yritykset ovat ulkoisia

asiakkaita, joille organisaatio tuottaa palveluita. Palvelumuotoilussa keskeista
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on ihmislahtoisyys, jota opitaan seka ulkoisten etta sisaisten palvelujen kehit-

tamisessa.

Tutkimuksen alussa ei viela tiedeta, mika on ydinkysymys kehittamistyon tyon-
tekijakokemuksen nakyvaksi tekemisessa ja milla keinoin tassa kehittamis-
tyossa tyontekijakokemuksen nakyvaksi tekemiseen vastataan. Haasteeseen
oletetaan I0ytyvan monia ratkaisuja, joista valitaan yksi, johon keskitytaan.
Tutkimusprosessia, tutkimusmenetelmia ja tyon rajausta on kuvattu tarkemmin

palvelumuotoiluprosessin myoéta luvussa viisi.

3.5 Aikaisemmat opinnaytetyot

Suomessa tyontekijakokemuksen kehittamista palvelumuotoilun keinoin on
viela tutkittu vahan. Tassa luvussa esitellaan muutamia tyontekijakokemusta
ja palvelumuotoilua yhdistavia ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetaita,
joista on saatu nakdkulmaa tdman opinnaytetydn suunnitteluun. Melko uusina
tdina ne ovat tarjonneet katsausta aiheen kirjallisuuteen ja tutkimuksiin. Li-
saksi luvun lopussa esitellaan kaksi palvelumuotoilua hyodyntavaa opinnayte-

tyota, jotka on tehty samalle toimeksiantajalle eli Gradialle aiemmin.

Hyvarisen (2018) tutkimuksen nimi oli Osallisuutta viestintaan — Palvelumuo-
toilu tyontekijakokemuksen parantamisessa. Tutkimuksen tavoitteena oli pa-
rantaa Eksoten viestintaa tekevien asiantuntijoiden tyontekijakokemusta ja li-
sata sita kautta tyoniloa, osallisuutta ja vaikuttavuutta. Palvelumuotoilulla saa-
tiin nakyvaksi viestintdvastaavien vahvuudet ja tarpeet, jonka perusteella toi-
mintaa voitiin [ahtea kehittamaan. Kehittamistyd antoi myos valineita parantaa
hajautettua viestintatyota tekevien tyon mielekkyytta. Tutkimuksessa todetaan,
etta palvelumuotoilun kayttajakeskeinen lahestymistapa ja yhteiskehittdminen
sopivat erittain hyvin tyontekijakokemuksen ja sisaisen toimintamallin kehitta-

miseen.

Jussilan ja Pallaskallion (2019) opinnaytety6ssa on kaytetty maarallista ja laa-
dullista tutkimusta ja hyddynnetty palvelumuotoilun menetelmia. Opinnayte-
tydn tutkimuskysymys oli, miten Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun Kou-

volan kampuksen kehittamisyksikon tyontekijat kokevat tyontekijakokemuksen
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yrityskulttuurisesta nakokulmasta. Tutkimuksen kautta nousivat esiin tyonteki-
jakokemuksen osa-alueet, jotka kaipaavat kehittamista. Tyon tuloksien voi-
daan nahda hyodyntavan lahinna kyseisen organisaation kehittamista ja tyota

voidaan pitaa esiselityksen luontoisena jatkokehittamistyolle.

Hannilan (2021) tutkimuksessa selvitettiin, mitkd ovat suurimmat haasteet eta-
tydssa ja miten palvelumuotoilulla voidaan parantaa tyontekijakokemusta eta-
tyossa. Tyon tuloksena syntyi prosessi tiimikulttuurin kehittamiseen seka tyo-

kalut, joilla kehittamistyota voidaan jatkaa.

Gradiassa on tehty aiemmin kaksi palvelumuotoilua hyédyntavaa opinnayte-
tyota. Karkkaisen (2021) johtopaatoksia oli, ettd palvelumuotoilua voidaan
hyddyntaa koulutusten mallintamiseen ja samalla organisaation muotoiluosaa-
minen kasvaa. Tyossa syntyi kasikirja ja mallipohjat koulutusten mallintami-
seen, ja jatkokehittamiskohteeksi todettiin naiden tulosten laajempi hyodynta-
minen. Narvolan (2021) opinnaytetydn lopputuloksena syntyi Mun Gradia -
opiskelijaintran sisaltokonsepti ja prototyyppi. Tyossa todettiin, etta palvelu-
muotoilu on viela aika vierasta organisaatiossa ja jatkokehittamisen kohteeksi

nostettiin se, kuinka palvelumuotoilulle avointa kulttuuria voitaisiin edistaa.

4 TYONTEKIJAKOKEMUS

Tassa luvussa kasitellaan tyontekijakokemukseen liittyvaa teoriaa ja tutkimuk-
sia. Se auttaa ymmartamaan, mihin kokonaisuuteen tydntekijakokemus liittyy
ja mika siihen vaikuttaa. Luvun lopussa avataan, miten palvelumuotoilu ja

tyontekijakokemus liittyvat toisiinsa.

41 Tyodntekijakokemuksen maarittely

Tyontekijakokemus on hyvin kokonaisvaltainen kasite ja pitaa paljon sisallaan.
Morgan (2017, 7-9) on tutkinut laajasti tydntekijakokemusta ja tehnyt sille ja-
senneltyja malleja, joista kuvaan 8 (s. 22) on yhdistetty tyontekijakokemus ja

siihen vaikuttavat ymparistot.
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Organisaation

Tyontekijan muotoilu
odotukset,  Tyontekija-  tyontekijan
tarbeet ia kokemus odotuksille,
P J tarpeille
halut ja haluille

Kuva 8. Tydntekijakokemus (Kaukonen 2021, soveltaen Morgan 2017)

Tyontekijakokemusta voi tarkastella organisaation fyysisen, teknologisen tai
kulttuurisen ympariston kautta. Tyontekijakokemusta voidaan katsoa tyonteki-
jan tai organisaation silmin tai naiden yhdessa muodostaman alueen kautta.
Tyodntekijakokemus on alue, jossa tyontekijan odotukset, tarpeet ja halut koh-

taavat organisaation suunnittelun naiden osalta. (Morgan 2017, 7-9.)

Korkiakoski (2019, 19, 118, 122) kayttaa termia henkildstokokemus, jonka han
maarittelee olevan vuorovaikutuksen, mielikuvien ja tunteiden perusteella
muodostunut tyontekijan nakemys tyonantajasta. Se ei toteudu mukavan tyo-
paikan kautta vaan luomalla tydntekijalle sellaiset toimintaedellytykset, jotka
mahdollistavat olennaiseen keskittymisen eli lisdarvon tuottamisen asiak-
kaalle. Myos Korkiakoski perustaa henkilostokokemuksen ymparistot Morga-
nin malliin kayttaen niista suomennoksia: yrityskulttuuri, teknologia ja toimin-

taymparisto.

4.2 Tyontekijakokemuksen merkitys

Hyvan tyontekijakokemuksen hyotyja ovat parempi innovaatiokyvykkyys ja
asiakastyytyvaisyys, tyonantajan houkuttelevuus ja brandiarvo. Useat tutki-
mukset osoittavat, etta tyontekijakokemukseen kannattaa panostaa ja useim-
mat organisaatiot tekevat sen, koska valittavat tyontekijoistaan. Se on myos
taloudellisesti kannattavaa, mutta taloudellinen tulos on taman toiminnan tu-
los, ei lahtokohta. (Morgan 2017, 230, 149-156.)
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Luukkaan mukaan (2019, 116—117) tyontekijoiden kokemus organisaatiosta
on yksi merkittavimmista tekijoista asiakaskokemuksen muodostumisessa.
Syvallinen ymmarrys tyontekijdista auttaa sellaisen organisaatiokulttuurin ra-
kentamista, joka tuottaa haluttua tyontekijakokemusta. Tata kautta organisaa-

tio paasee toteuttamaan menestysketjua, joka on kuvassa 9.

TYONTEKIJA- ORGANISAATIO TYONTEKIJA- ASIAKAS-
YMMARRYS -KULTTUURI KOKEMUS KOKEMUS

Kuva 9. Organisaation menestysketju (Kaukonen 2021, soveltaen Luukka 2019)

Tyontekijaymmarryksen tavoitteena on ymmartaa, mitka asiat ovat tyonteki-
jalle tarkeita ja miten ne toteutuvat. Tama tieto auttaa rakentamaan sellaista
kulttuuria organisaatiossa, joka palvelee tyontekijoiden tarpeita ja odotuksia.
Kun tydntekijan tyontekijakokemus on positiivinen, se valittyy asiakkaalle ja on
yksi tarkea tekija mahdollistamaan hyvan asiakokemuksen. Menestysketjussa
on kyse mahdollisimman otollisen maaperan luomisesta sille, etta tyontekijat
voivat toimia niin, ettd organisaatio menestyy. Samalla myos tyontekijat me-
nestyvat (Luukka 2019, 17, 120, 395.) Pelkka tyontekijakokemukseen panos-
taminen ei kuitenkaan riita vaan parhaaseen tulokseen paastaan seka henki-

|6ston etta asiakkaiden kokemukseen panostamalla (Korkiakoski 2019, 29).

4.3 Tyontekijakokemuksen kehittaminen

Seka organisaatio etta tyontekija vaikuttavat tyontekijakokemukseen. Tyonte-
kijan kokemus on henkilokohtainen, kun taas organisaation nakdkulmasta
siina on kyse sen kasityksesta tydntekijan todellisuudesta. Morgan (2017, 7,
178) on kehittanyt organisaation tyontekijakokemuksen muotoilusiimukan
(kuva 10, s. 24).
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Tyt')ntekij‘cit Organisaatio

Kuva 10. Tyontekijakokemuksen muotoilusiimukka (Kaukonen 2021, soveltaen Morgan 2017)

Tyodntekija antaa organisaatiolle palautetta, jota analysoimalla organisaatio te-
kee ratkaisuja. Uusi ratkaisu otetaan kayttoon ja tyontekijat kayttavat sita ja
antavat jalleen palautetta, jolloin silmukka kaynnistyy uudelleen. Prosessi ete-
nee alati jatkuvana virtana sujuvasti kuin veden virtaus ja vaatii molempien
osapuolien osallistumista. Organisaatiossa voi olla kdynnissa useita muotoilu-
silmukoita. Kehittamista voi tehda ilman prosessimalleja, mutta muotoilusil-
mukka on koettu tarpeelliseksi juuri tyontekijakokemuksen muotoilussa. (Mor-
gan 2017, 177-184.)

Morgan (2017, 9, 117) korostaa, etta tyontekijakokemusta voidaan kehittaa
vain, jos tyontekijat tunnetaan ja prosessia tehdaan heidan kanssaan. Tama
vaatii osaamista ja halua kohdata ihmiset henkilokohtaisella tasolla. Tyonteki-
jakokemus on alati muuttuva ja, jatkuvaa ja edestakaista yhteistyota tyonteki-

jan ja organisaation valilla.

Tucker (2020, 183—-187) nostaa esiin tyontekijakokemuksen muotoilun (em-
ployee experience design), joka on menetelma luoda positiivista tyontekijako-
kemusta. Se tarkoittaa tydntekijoiden syvallisten tarpeiden ymmartamista, tar-
peisiin vastaamista innovatiivisilla tavoilla ja nopeaa testausta. Tyontekijako-
kemuksen muotoilu tapahtuu seuraavin askelin:

-Kayta empaattisia muotoilutyokaluja tyontekijoiden tyontekijakokemuksen

ymmartamiseen ja tyontekijoiden sitouttamiseen.
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-Tunnista kontaktipisteet (hetket, asiat ja tarpeet) jotka merkitsevat eniten
tyontekijoille.

-Kehita profiileja, jotta nahdaan miten eri kontaktipisteet toimivat.

-Osalllista tyontekijat ideoimaan kuinka kontaktipisteita voisi parantaa.
-Kehita yhdessa ja mallinna parannetut kontaktipisteet ja tyontekijakokemus.
-Pilotoi parannettuja kontaktipisteita.

-Tutki miten tyontekijat kokevat parannetun kontaktipisteen.

-Osalllista tyontekijat yhteiskehittamalla tarkentamaan pilotointia.

Tyontekijakokemuksen muotoilussa olennaista on tyontekijoiden osallistami-
nen muotoilun eri vaiheisiin. Tama vaatii tyontekijan tarpeiden syvallista ym-
martamista. (Tucker 2020, 183.) On tarkeaa tietda, milla tasolla ja miten tyon-
tekijoita osallistetaan. Tulee tunnistaa ne asiat, joita tyontekijat arvostavat ja
kokevat tarkeaksi. Tyontekijoilta kysyminen ja heidan osallistamisensa ei ole
itsearvo vaan nain saatua arvokasta tietoa tulee huomioida ja kayttaa. (Mor-
gan 2017, 95-100.)

Positiivista tyontekijakokemusta voidaan kehittaa myos yrityskulttuurin johta-

misen kautta. Luukka (2019, 96) on kehittanyt kulttuurin johtamisen viitekehyk-

sen (kuva 11).

Tavoitteet mahdollistava

1. Tule 3. Ela
tietoiseksi ™™ todeksi
Tiedostamaton I Tietoinen
2. Muotoile
tukevaksi
Tavoitteet estava

Kuva 11. Kulttuurin johtamisen viitekehys (Kaukonen 2021, soveltaen Luukka 2019)

Kulttuurin johtamisessa pyritdan paasemaan tavoitteita mahdollistavaan ja tie-

toiseen toimintaan. Kehittamista tehdaan maaratietoisesti ja vaiheittain. Ensin
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pitaa tulla tietoiseksi kehitettavasta asiasta, jotta sitd voidaan muotoilla ja elaa
todeksi. (Luukka 2019, 95-96.)

Tyontekijakokemuksen kehittaminen liittyy vahvasti ajatukseen oppivasta or-
ganisaatiosta, jossa seka organisaatio etta sen tyontekijat oppivat. Organisaa-
tion tarkoituksena on hyotya oppimisesta (Tormanen ym. 2021, 2-3, 12.) Or-
ganisaation kehittymisen ehto on kehittymishaluiset inmiset (Ranta 2021, 94).
Soini ym. (2003, 284, 289) ovat tarkastelleet oppivaa organisaatiota peilaten
sita koulutusorganisaatioihin, joiden tulisi toimia tassa suunnan nayttajina. Op-
piva organisaatio kasitetta tarkastellaan usein organisaation nakokulmasta,
jolloin itse oppiminen jaa vahemmalle huomiolle. Pitaisi keskittya siihen, miten

organisaation prosessit mahdollistavat tai estavat oppimista.

4.4 Tyontekijakokemus tassa ajassa

Ranta (2021, 6—11) on tutkinut millaisilla toimenpiteilla kehittaminen, johtami-
nen, tuottavuuden kasvu ja henkiloston hyvinvointi on mahdollista yhdistaa.
Keskustelu tuottavuuden parantamisesta on siirtynyt tyokuorman lisaamisesta
tuottavien toimintatapojen kehittamiseen. Tama vaatii tavoitteellista kehitta-

mista kohti myonteista muutosta.

Tyontekijakokemuksen kehittamisessa on viime vuosina keskitytty tyontekija-
kokemuksen mittaamiseen. Organisaatiot seuraavat tyontekijéiden viihtymista
ja motivaatiota mahdollisimman reaaliaikaisesti, koska silla on suora vaikutus
asiakaskokemukseen Toimintaymparistot muuttuvat nopeasti, mika seikka
asettaa uusia haasteita myos henkilostokokemuksen mittaamiseen. Henkilos-
tokokemuksen johtamisessa tarvitaan jatkuvaa palautteen keraamista ja vali-
tonta reagointia ja dynaamista vuorovaikutusta. Johtopaatokset tehdaan seka
asiakas- etta henkildstopalautteita hyddyntaen ja kytkemalla henkildstokoke-
muksen johtaminen vahvasti asiakkaiden maailmaan. (Korkiakoski 2019, 22,
30.)

Térmanen ym. (2021, 1-5, 19) ovat tutkineet oppivaa organisaatioita ja kehit-
taneet sen mittaamiseen OSI-mittarin (Organizational Systems Intelligence).
Se keskittyy henkildston kokemukseen organisaatiossa ja tuo tydntekijatason
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nakemyksen systeemiajatteluun tarjoten siten uuden nakokulman, joka yhdis-
taa henkildston toiminnan ja organisaation toivoman kaytoksen. Tutkimus nos-
taa yksilot ja heidan kayttaytymisensa ja oppimisen keskioon ja kannustaa I0y-

tamaan organisaation kehittymiseen lahestymistapoja, jotka koskevat kaikkia.

Suomalaisen Workday Designers -tydelaman muotoilutoimiston tekemassa
tyoelaman trendit 2021 oppaassa tydelamassa vahvistuviksi painopistealu-
eiksi on nostettu tyontekijakokemus, muutoskyvykkyys ja tyopaivien muotoilu.
Tyontekijakokemus aletaan nahda syvallisemmin, jolloin ihmiset nostetaan
keskioon, tyota kehitetaan yhdessa kokeillen ja esihenkilditéa valmennetaan

tarjoamaan yksil6llista tukea tyossa onnistumiseen. (Varamaki & Helle 2021.)

4.5 Kehittamistyo ja yhteiskehittaminen osana tyontekijakokemusta

Koulutusorganisaatiot ovat kysytty kumppani osaamisen kehittamisen verkos-
toissa. Yhteistydn onnistumiseen vaaditaan korkeatasoista osaamista, roh-
keutta ja tulevaisuuden uskoa. (Opetushallitus 2021, 28-30.) Itsensa kehitta-
minen ja oppiminen varmistaa jatkuvan kasvun ihmisena avaten uusia mah-
dollisuuksia ja estaen kyllastymista. Tyontekijalle on tarjottava mahdollisuus
oppia uutta ja edeta urallansa. Tama voi tarkoittaa niin ylennysta kuin uusia

haasteita tai osaamisen hankkimista. (Morgan 2017, 114-120.)

Jos tyontekijalla ei ole kehittamishaasteita ja han ei innostu tyostaan, voi se
johtaa tilanteeseen, jossa tyontekija ei anna kaikkea osaamistaan ja energi-
aansa organisaation kayttoon. Asian ymmartamisessa auttaa alun perin Gary
Hamelin luoma A hierarchy of Human Capabilities at work -malli, jonka Panu
Luukka (2019, 397) on suomentanut (kuva 12, s. 28).
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Intohimo

Kilpailuetu
Luovuus P

Tuottavuus

Aloitteellisuus

Osaaminen
Ei kilpailuetua

Ahkeruus

Kuuliaisuus

Kuva 12. Kyvykkyyshierarkia (Kaukonen 2021, soveltaen Luukka 2019)

Kyvykkyyshierarkia kuvaa, mita tyontekija organisaatiolle antaa. Alhaisin taso
on kuuliaisuus, jossa tyontekija tekee sen, mita kasketaan. Korkein taso on in-
tohimo, jossa tyd on jo kutsumus. Seuraavalle tasolle noustaan aina, jos tyon-
tekijan ja organisaation valisessa suhteessa tapahtuu jotain positiivista. Vain
hierarkian kolme ylinta tasoa tuottavat organisaatiolle kilpailuetua. Tyontekija
antaa nama kykynsa organisaation kayttoon vain, jos organisaatio hanen mie-
lestaan ansaitsee ne. (Luukka 2019, 397—-400.)

Ritva Ranta (2021, 25-27) on todennut, etta ” hyvinvoiva, tyytyvainen, itseoh-
jautuva ja sitoutunut henkildstoé organisoi tydnsa hyvin”. Organisaatio voi vai-
kuttaa tahan vahvistamalla joko mydnteista tai kielteista kehittdmisen kierretta

(kuva 13, s. 29).
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Innostus Kiire

Dialogi Esteet

Yhteistyo Riidat

Kuva 13. Valittavat kehittdmisen kierteet (Kaukonen 2021, soveltaen Ranta 2021)

Hyva yhteishenki ja yhteiseen tavoitteeseen sitoutuminen innostaa luonnos-

taan kehittamaan tyotapoja keskustelemalla ja yhteiskehittamalla. Syntyy itse-
aan toteuttava keha, jossa hyvin sujuva tyo synnyttaa tunteen hyvasta yhteis-
tydsta ja ilmapiirista. Talldin yhteisia toimintatapoja on helppo kehittda. (Ranta
2021, 25.) Onnistuneessa yhteiskehittamissa eri toimijat ovat tasaveroisia ke-

hitystiimin jasenia, jolloin he sitoutuvat toteutukseen (Koivisto ym. 2019, 41).

Medinan ja Medinan (2017) mukaan kehittamisprojektit pitaisi nahda oppimis-
paikkoina ja niissa kertynytta osaamista johtaa organisaatiossa seuraavasti:

1. Kayttd: osaamisen kayttd organisaation sisalla ja projekteissa organisaation
strategisten tavoitteiden mukaan.

2. Kasvattaminen: uuden osaamisen kartuttaminen projekteissa.

3. Omaksuminen: uuden projekteissa syntyneen osaamisen tunnistaminen,
ymmartaminen ja arviointi.

4. Muutos: organisaation kyky uudistua hankitun osaamisen avulla.

Onnistuneen kehittamistyon esille nostaminen luo uskoa siihen, etta organi-
saatio voi kehittya ja kehittda toimintaansa. Ongelma on usein siina, ettei ke-
hittamistyota arvosteta. Tama nakyy siina, etta tulosten saavuttamista koroste-
taan enemman kuin kehittamista. (Juuti 2016, 76-77.)
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Alun perin asiakaskokemuksen, mutta nykyaan myos tyontekijakokemuksen
yhteydessa puhutaan peak-end -saanndsta. Siina tyontekija arvioi ja korostaa
kokemuksiaan prosessin huippuhetken ja lopun kautta. Tasta syysta tarkean
projektin paattyminen onkin nostettu yhdeksi henkilostokokemuksen kannalta
tarkeaksi hetkeksi ensimmaisen tyopaivan, elakoitymisen, tydsuhteen kestoon
liittyvien juhlavuosien ja tyontekijan kokemien negatiivisten hetkien rinnalle.
Naihin hetkiin panostaminen edistaa myos tyontekijan tunnetta siita, ettei tyo
ole vain yhta kKiiretta ja sekamelskaa. (Korkiakoski 2019, 159.) Projektiluontoi-
sen kehittamistyon tekemisen nakokulmasta tama on mielenkiintoinen huo-

mio, johon ei ole varmasti kiinnitetty tarpeeksi huomiota.

4.6 Motivaatio ja tarpeet tyontekijakokemuksessa

Tarpeet ovat motivaation perusta ja kaikki ihmisen toiminta pyrkii tarpeiden
tayttamiseen. Motivaatiota voidaan lahestyd Edwar Decin ja Richard Ryanin
itseohjautuvuusteorian kautta, jonka mukaan ihmiselld on kolme psykologista
perustarvetta: omaehtoisuus, kyvykkyys ja yhteisollisyys. Naiden tarpeiden
tayttyminen on hyvinvoinnin perusta, jossa ihmisen oma rooli on aktiivinen.
(Desmet & Fokkinga 2020, 1-2.) Martela ja Ryan ovat tutkimustyon myéta li-
sanneet itseohjautuvuusteoriaan viela neljannen perustarpeen, joka on hyvan-
tekeminen eli oman toiminnan mydnteinen vaikutus. Taydennetysta teoriasta
on muodostettu Motivaatiotimantti kuvassa 14 sivulla 31. (Martela & Jarenko
2015, 56-57.)
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Merkityksellisyys

Sisdiset tekijat

Yhteisollisyys Kyvykkyys

Oma-
ehtoisuus

Hyvan-
tekeminen

Me Mina

Status Resurssit

Ulkoiset tekijat

Selviytyminen

Kuva 14. Motivaatiotimantti (Kaukonen 2021, soveltaen Martela & Jarenko 2015)

Osa tydmotivaatiosta voidaan selittaa silla, etta se antaa tietyn statuksen ja
palkka mahdollistaa monia asioita elamassa. Nama ovat kuitenkin ulkoisia
motivaatiotekijoita, jotka eivat tuo merkityksellisyytta. (Martela & Jarenko
2015, 54.) Omaehtoisuutta eli autonomiaa voidaan tukea silla, etta jokainen
tydntekija kokee strategian omakseen ja voi toteuttaa sita omalla tavallaan.
Silloin kun tyontekija paasee tekemaan sita, missa on parhaimmillaan, tuetaan
kyvykkyyden kokemusta. Samalla tyontekijalle on hyva tarjota jatkuvia mah-
dollisuuksia taitojen kehittymiseen. Tahan satsaamalla yritys paasee aktiivi-
seen kasvun tilaan, jossa jokainen kokee kehittyvansa ja paasevansa eteen-
pain. Tassakin kehityskohteessa on nahtavissa itseaan toteuttava keha. Par-
haat tyontekijat hakeutuvat yrityksiin, joissa on parhaat tyoolot. Yhteisollisyys
on taas yksi perustarpeistamme ja sita voidaan tukea tyoyhteisossa myontei-
sella vuorovaikutuksella ja sen mahdollistamisella. (Martela & Jarenko 2014,
28-34.)

Neljatta myohemmin lisattya psykologista perustarvetta eli hyvan tekemista
voidaan tukea organisaation innostavalla missiolla. Tydntekijan on helppo ko-
kea merkityksellisyytta, kun omalla tydlla on jokin mydnteinen vaikutus maail-
maan. Sisainen motivaatio ja tyon tekemisen draivi I6ytyvat neljan psykologi-
sen perustarpeen kautta. (Martela & Jarenko 2015, 62, 139, 141.)
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tayttya tuotteissa ja palveluissa (kuva 15).

Autonomy (itsendisyys)
Tunne, etta voi vaikuttaa omaan
toimintaansa.

Purpose (merkitys)
Tieto siita, mika tekee elamasta
merkityksellista.

Relatedness (yhteenkuuluminen)
Lammin ja luottamuksellinen suhde
1aheisiin.

Beauty (kauneus)
Tunne, ettd maailma on tasapainoinen ja
harmoninen.

Comfort (mukavuus)
Helppo, yksinkertainen ja rento elama.

Community (yhteisollisyys)
Olla osana itselle tarkeitd ryhmia.

Competence (pdtevyys)
Mahdollisuus kayttaa taitojaan haasteiden
ratkaisemiseksi.

Fitness (liikunnallisuus)
Vahvuus, terveys ja energisyys.

Impact (vaikuttavuus)
Omien tekojen vaikutusten nakeminen.

Security (turvallisuus)
Turvallinen ymparisté.

Stimulation (innostus)
Kiinnostava ja innostava ymparistd

Morality (moraalisuus)
Mahdollisuus toimia omien arvojen

mukaisesti.

Recognition (tunnustus)
Arvostuksen ja kunnioituksen saaminen.

Kuva 15. Perustarpeet (Kaukonen 2021, soveltaen Desmet & Fokkinga 2020)

Nama universaalit perustarpeet antavat systeemisen lahestymistavan suunni-
tella positiivisia kokemuksia ja hyvinvointia. Ne toimivat myds yhteisena lahes-
tymistapana keskustella, arvioida ja mitata. Palvelujen kehittamisen nakokul-
masta naita kolmeatoista perustarvetta voidaan kayttaa kolmivaiheisesti. Tar-
peiden toteutumista palvelussa voidaan vahvistaa, palveluun voidaan liittaa
ominaisuuksia, jotka tukevat uusia tarpeita tai palvelun tuottamaa haittaa jon-
kin tarpeen tayttymiselle voidaan vahentaa. (Desmet & Fokkinga 2020, 2, 8—
13.)

4.7 Muotoiluajattelu

Muotoiluajattelu on kasitteena tullut yha tunnetummaksi viimeisen kymmenen
vuoden aikana. Kyseessa on kokonaisvaltainen ihmislahtdinen innovaatiopro-
sessi, jota voidaan hyddyntaa laajasti kaikessa ongelmanratkaisussa. Siina
korostuu ihmiskeskeinen suunnittelu, jossa otetaan huomioon tunteet ja tar-
peet. Talldin inhimilliset kokemukset nousevat tarkeaksi tutkimuskohteeksi.

Suomessa palvelumuotoilua ja muotoiluajattelua pidetaan usein samana
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asiana, vaikka palvelumuotoilu on muotoiluajattelua hyodyntava osaamisala.
(Miettinen 2021, 15; Koivisto ym. 2019, 35-36; Maula & Maula 2019, 20-22.)

Muotoiluajattelussa on keskeisia innovaatioprosessin ja kehittamisen periaat-
teita, joihin myos palvelumuotoilu nojaa. Nama periaatteet 16ytyvat kuvasta 16.
(Koivisto ym. 2019, 36.)

Ihmislahtdisyys Oikean ongelman Eksploratiivinen el
ratkaisu tutkiva kehittamisote
Iteratiivisuus el Divergentin ja
toistaminen Muotoiluajattelu konvergentin ajattelun

vuoropuhelu

Protoilu ja testaus Yhteiskehittdminen Monialaisuus

Kuva 16. Muotoiluajattelun periaatteet (Kaukonen 2021, soveltaen Koivisto ym. 2019)

Muotoiluajattelussa ihmislahtoisyys tarkoittaa, etta ihminen otetaan suunnitte-
lun keskidon ja lahtokohdaksi. Tama vaatii syvallistd ymmarrysta, jota hanki-
taan paaosin laadullisin menetelmin. Ymmarryksen lisdantymisen kautta sel-
viaa, mista ongelmassa on oikeasti kyse ja mita pitaisi ratkaista. Eksploratiivi-
suus on tutkiva kehittamisote. Iteratiivisuus toteutuu, kun prosessin tyovaiheita
toistetaan, jotta saavutetaan toimiva ratkaisu. Tallaisen kehittdmisen vasta-
kohta on vesiputousmalli, jossa kehittdminen etenee vaihe vaiheelta ilman
mahdollisuutta palata taaksepain. Muotoiluajattelussa iteratiivisuus taas mah-
dollistaa oppimisen ja sen myota tarvittavat muutokset prosessissa. Divergent-
tivaiheessa etsitaan ja lisataan vaihtoehtoja ja konvergentissa vaiheessa vali-
taan vaihtoehdoista sopivimmat. Protoilu ja testaus nopeuttavat prosessia,
kun saadaan palautetta siita, ollaanko menossa oikeaan suuntaan. Yhteiske-
hittamista eli kohderyhman osallistamista voidaan hyodyntaa kaikissa vai-
heissa. Nain tuotetaan arvoa kayttajille ja valtetaan organisaatio- ja asiantunti-
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jalahtdisyytta. Onnistunut lopputulos vaatii monialaisen ja yhteistydhdn kyke-
nevan kehitystiimin, joka osaa katsoa asioita eri ndkokulmista. (Koivisto ym.
2019, 37-41.)

Muotoiluajattelussa on siis kyse seka ajattelutavasta, etta prosessista ja siihen
littyvista menetelmista. Kun on sisaistanyt muotoiluajattelun periaatteet, hel-
pottaa se viemaan muotoiluprosessia eteenpain. Itse prosessi taas helpottaa
muotoiluajattelun periaatteiden toteutumista. Muotoiluajattelun luova ongel-
manratkaisu soveltuu erityisen hyvin sellaisten ongelmien ratkaisemiseen,

jotka eivat ole helposti maariteltavissa. (Clarke 2020, 3.)

Muotoiluajattelua voidaan hyddyntaa organisaation eri tasoilla: operatiivisen,
systeemisen ja strategisen tason kehittamisessa. Usein muotoilun hyédynta-
minen aloitetaan asiakasrajapinnasta, josta se etenee aina strategiselle ta-
solle. Suurin vaikuttavuus ja hyodty saadaan, kun muotoilu on olennainen osa
koko organisaation toimintaa. (Ofdrsagd 2021, 334—335; Koivisto ym. 2019,
55-56.)

4.8 Palvelumuotoilu tyontekijakokemuksen kehittamisessa

Palvelumuotoilu on osallistujia aktivoiva kehittamisote, jota kuvassa 17 verra-
taan perinteiseen organisaatio- ja asiantuntijaldhtdiseen kehittamiseen. (Koi-
visto ym. 2019, 48).

Ymmarta-
minen

Olettaminen

Palvelu- Osallista-

Perinteinen

kehittdminen muotoilu minen

Yhteen-

Tarjoaminen sovittaminen

Heikko ASIAKASLAHTOISYYS Vahva

Kuva 17. Perinteinen kehittaminen ja palvelumuotoilu (Kaukonen 2021, soveltaen Koivisto ym.
2019)
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Perinteisessa kehittamisessa lahtokohtana on olettamus tarpeista ja ongel-
masta, ja tietoa on hankittu useimmiten maarallisilla menetelmilla. Olemassa
olevista vaihtoehdoista rajataan asiantuntijoiden mielesta oikea ratkaisu. Se
tarjotaan kayttajille valmiiksi kehitettyna. Palvelumuotoilussa lahtokohtana on
syvallinen ymmarrys tarpeista ja ongelmasta. Siina kehittdmisprosessi on op-
pimisprosessi, jossa ratkaisu kehitetaan iteratiivisesti kayttajia osallistamalla.
Ratkaisu on hyodyllinen seka organisaatiolle etta kayttajalle, ja siina on huo-
mioitu mahdollisimman monet tarpeet. Kahtiajako ei kuitenkaan ole yleensa
nain mustavalkoinen, mutta auttaa ymmartamaan palvelumuotoilun tarjoamaa
lisdarvoa. Useimmissa organisaatioissa kehittamistyota tehdaan jossain nai-

den kahden lahestymistavan valimaastossa. (Koivisto ym. 2019, 48-51.)

Palvelumuotoilu tarjoaa nopeammin toimintatapoja uudistavia vaihtoehtoja
kayttajien tarpeiden ymmartamisen, arjen havainnoinnin ja ennakkoluulotto-
mien kokeilujen avulla. Organisaation muutos- ja innovaatioprosesseihin pal-
velumuotoilu voi tarjota uusien ratkaisujen lisaksi tyokaluja ja osaamista vas-

tata jatkuvan muutoksen tarpeeseen. (Jappinen & Sorsimo 2014, 82-85.)

Palvelumuotoilu on palvelujen, kokemusten ja palveluliiketoiminnan ihmislah-
toista kehittamista, jossa innovoidaan taysin uusia palveluita tai kehitetaan ny-
kyisia (Koivisto ym. 2019, 34). Palveluliiketoiminnan kehittamiseen on vastattu
palvelumuotoilulla. Muotoilu tapahtuu yha enemman organisaatioiden raken-
teissa, jolloin palveluiden sijaan muotoilun kohde on organisaation kyvykkyys
voida paremmin, tydskennella tehokkaammin ja tuottaa merkityksellisia asi-
oita. Talloin puhutaan organisaatiomuotoilusta tai organisaatiodesignista, joka
tarkoittaa muotoiluprosessin ottamista osaksi organisaation kehittamista. Kult-
tuuria, rakenteita ja tydon tekemisen tapoja kehitetdan muotoilun menetelmin.
Tavoitteena on tyon tekemisen kulttuurin paivittaminen seka kehittdminen pe-
rinteisen ylhaalta johdetun organisaatiouudistuksen sijaan. (Tikka & Gavert
2018, 123-131.)

Kun organisaatioon on muodostunut vahva muotoilukulttuuri, siella kannuste-
taan nopeisiin kokeiluihin ja niistéd oppimiseen. Ajatuksena on, etta jokainen
tyontekija voi innovoida. Empatia, kokemuksen ymmartaminen ja eri toimijoi-

den yhteisty6 sopivat monimutkaisen ja alati muuttuvan toimintaympariston
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luomien haasteiden ratkaisemiseen. (Maula & Maula 2019, 200.) Tyonteki-
jaymmarryksen kasvattaminen tarkoittaa tietoisten ja tiedostamattomien tar-
peiden selvittamista ja niista oppimista. Palvelumuotoilun menetelmat tuovat
ihmisen kokemuksia nakyviksi ja ymmarrettaviksi. (Hamalainen ym. 2016, 61—
63.)

Muotoilija voi tuoda organisaation kehittamisprosesseihin iteratiivisuutta, ko-
keilua ja osallistamista. Tiedostavilla muotoilijalla on kyky yhdistella tietoa,
koota visuaalisia skenaarioita tulevaisuudesta ja osallistaa tyontekijoita niin,
ettd he kokevat merkityksellisyytta. Jatkossa muotoilijan rooli on yha enem-
man luoda keskusteluja, kaynnistaa pohdintaa ja mahdollistaa ihmislahtoisyys
suunnittelussa. Tama voi tuoda organisaatioihin matalampaa hierarkiaa ja eri-
laisia tapoja arvottaa eri vaihtoehtoja. (Paakkénen 2021, 272-275.) Tydnteki-
jakokemus voi vahvistua muotoilun hyddyntamisesta ja lisata nain tyotyytyvai-

syytta, tydhyvinvointia ja sitoutumista (Koivisto ym. 2019, 155).

5 PALVELUMUOTOILUPROSESSI JA TUTKIMUSMENETELMAT

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksessa kaytetyt menetelmat ja kuvataan pal-
velumuotoiluprosessi, jolla tutkimustyota on edistetty. Varsinainen tyon toteu-

tus kerrotaan seuraavassa luvussa.

Palvelumuotoilun prosessimalleja on useita. Muotoilija voi muokata tai yhdis-
tella erilaisia malleja tai paatya kayttamaan valmista. (Maula & Maula 2019,
186.) Tassa opinnaytetydssa on kaytetty Design Councilin (2019) tuplatimant-
timallia, johon on kuvattu tassa tutkimuksessa kaytetyt menetelmat (kuva 18,
s. 37).
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TUTKI MAARITA KEHITA TOTEUTA
-toimintaymparistén -samankaltai- -tydpaja
analyysi suuskaavio -visualisointi
-aloitustydpaja -profiilit
-teemahaastattelut -design

-luotain driverit

pienet
kokeilut

pienet
kokeilut

pienet
kokellut

Kuva 18. Palvelumuotoiluprosessi ja menetelmat (Kaukonen 2021)

Ensimmainen timantti on tutkimuksellinen, ja sen tarkoitus on |6ytaa arvon-
luonnin mahdollisuuksia ja tunnistaa ongelma. Toinen timantti on luova vaihe,
jonka aikana loydetaan ratkaisu ongelmaan. Muotoiluajatteluun perustuvassa
prosessissa vuorottelevat divergentti- ja konvergenttiajattelu, jota timantit ku-
vaavat. Tutki ja kehita ovat divergentteja eli avaavia ja laajenevia vaiheita,
joissa luodaan vaihtoehtoja. Konvergentissa eli supistavassa vaiheessa vaih-
toehtoja testataan, arvioidaan ja karsitaan. Tama tyoskentely tapahtuu maa-

rita- ja toteuta -vaiheissa. (Koivisto ym. 2019, 39-43.)

Tyon vaiheet ovat suuntaa antavia, koska tyoskentely etenee palvelumuotoilu-
prosessissa iteratiivisesti eli tydvaihetta toistaen tai tarvittaessa palaten aiem-
piin vaiheisiin. lteratiivisuus mahdollistaa oppimisen kehittamisprosessin ai-
kana ja varmistaa nain mahdollisimman toimivan ratkaisun. (Koivisto ym.
2019, 38-39.) Tassa opinnaytetydssa tuplatimantti-malliin on lisatty pienet ko-
keilut, joka perustuu ajatukseen vauhdittaa ongelmasta oppimista. Kun tutki-
muskohteena ei ole selkeasti maariteltava olemassa oleva palveluprosessi,
korostuu ensimmaisen timantin ongelman maarittely. Pienet kokeilut tuottavat
osaltaan tyontekijaymmarrysta ja ymmarrysta tutkimusongelmasta. Pienten
kokeilujen avulla sovelletaan teoriaa kaytantdéon ja nahdaan kuinka ne toimivat

kaytannossa.
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Toimintaympariston analyysi

Toimintaympariston analyysi on esitutkimusta, jossa perehdytaan aiheeseen
ja sen kontekstiin. Tarkoituksena on oppia lisaa organisaatiosta ja ymmartaa
tutkimusongelmaa paremmin. Tavoitteena ei ole niinkaan saada vastauksia

vaan oppia kysymaan oikeita kysymyksia. (Stickdorn ym. 2018a, luku 5.)

Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on paljon kaytetty, mutta jatkuvasti uusia muotoja saava
tutkimusmenetelma kerata laadullista aineistoa. Haastattelussa halutaan tie-
taa, mita aihepiiriin liittyy, mitd haastateltava ajattelee asiasta, ja millaisia ko-
kemuksia hanella on. (Eskola ym. 2018, 27-28.) Teemahaastattelu sisaltaa
tutkimuksen kannalta oleellisia teemoja, joista haastattelun aikana keskustel-
laan. Haastattelu etenee siina jarjestyksessa, joka kyseiseen tilanteeseen ja
haastateltavan kanssa kaytavaan keskusteluun sopii. Vaikka haastattelija ke-
raa haastattelussa tutkimustietoa, tulisi haastattelun lisata myos haastatelta-
van ymmarrysta asiasta. Tama on erityisen tarkeaa tyoelaman kehittamis-
hankkeissa. (Vilkka 2021a, 124-126.)

Muotoiluluotain tai luotain

Luotain on itsedokumentoinnin tyoskentelytapa, jossa tutkimuksen kohde kir-
jaa omia ajatuksiaan. Tarkoituksena on saada esiin henkilokohtaista konteks-
tia ja kokemusta tutkittavaan asiaan eli syvallisempaa ymmarrysta, jota ei
saada muilla menetelmilla esiin. Dokumentointia voidaan tehda esimerkiksi
piitamalla, valokuvaamalla tai tekemalla erilaisia paivakirjamerkintdja. Luotain
suunnitellaan aina kyseiseen tapaukseen soveltuvaksi. (Hamalainen ym.
2016, 64-65.)

Tyopajat

Tydpaja on yksi yhteiskehittamisen muoto ja usein oleellinen osa palvelumuo-
toiluprosessissa. TyOpajassa voidaan selvittaa tarpeita, ideoida ratkaisuja ja
tehda kokeiluja. Koska tyopajat lisdavat kohderyhman osallisuutta muotoilu-
prosessiin, voidaan niitd hyodyntaa monipuolisesti prosessin eri vaiheessa ja
eri tarkoituksiin. (Miettinen 2021, 20.) Osallisuus toteutuu, kun osallistujat tule-
vat kuulluksi ja kokevat arvostusta. Tarkeaa osallisuudessa on keskustelu, ko-

kemusten jakaminen ja vertaistuki. (Koivisto ym. 2018, 21-22.) Tydpajassa



39

tyoskentelylle tulee olla selkea tavoite, jota tyoskentelytavat tukevat. Osallistu-
jien tulee tietaa, miksi tydpaja jarjestetdan ja mihin sen tuloksia hyodynnetaan.
Tyo6skentelya ohjaa vetaja tai fasilitoija, jonka tehtadvana on auttaa osallistuja
paasemaan tavoitteisiin. Samalla han kuuntelee, tekee muistiinpanoja ja huo-
mioi mahdollisia pulmatilanteita, jotka vaativat toimenpiteita. (Vilkka 2021b,
90.)

Tyopajatyoskentely on hyva aloittaa tavoitteiden ja toimijoiden esittelylla ja vi-
rittaytymisella. Taman jalkeen on varsinainen yhteissuunnitteluun varattu aika.
Lopuksi ryhmat esittelevat tuloksensa ja niista kdydaan keskustelua. (Vaaja-

kallio & Mattelmaki 2016, 81-82.) Tydpajatydskentely vaatii aina osallistujien

aikaa, joten se tulee olla hyvin suunniteltu. Tydpaja voidaan jarjestaa joko lahi

tapaamisena tai virtuaalisena, tai hydodyntamalla molempia mahdollisuuksia.

Samankaltaisuuskaavio

Erilaisilla menetelmilla kerattya tyontekijaymmarrysta voidaan kiteyttaa etsi-
malla samankaltaisuuksia ja ryhmittelemalla niita eri teemojen alle. Nain tutki-
musaineistosta muodostuu samankaltaisuuskaavio, joka korostaa tutkittavalle
kohderyhmalle olennaisia asioita. (Tuulaniemi 2011, 154.) Samankaltaisuus-
kaavio helpottaa tutkimustiedon analysointia ja suunnitteluohjureiden kiteytta-

mista.

Kayttajaprofiilit

Keratysta tyontekijaymmarryksesta voidaan rakentaa profiileja, jotka auttavat
tuomaan esiin tutkimustuloksia. Profiili on kayttajaymmarryksen kerddmisessa
saadun tiedon kiteyttamisen ja tutkimustulosten esittamisen valine. Profiilissa
visualisoitu tieto tuo ihmisen keskioon ja ohjaa suunnittelua eri vaiheissa.
(Stickdorn 2018b, 40—42; Tuulaniemi 2011, 154-156.)

Suunnitteluohjurit, muotoiluveturit, design driverit

Yksi monipuolisen tutkimusaineiston kiteyttdmisen keinoista on suunnitteluoh-
jurit, jotka tuovat suunnittelun keskioon tarkeimmat I6ydokset eli tyontekijan
tarpeet, tavoitteet ja motivaation. Ne myos ohjaavat suunnitteluprosessia kes-
kittymaan siihen, mita palvelun tulisi tarjota ja mihin tarpeeseen vastata. Suun-
taamisen lisaksi suunnitteluohjurit edistavat ja vievat eteenpain ideointia. (Ha-
malainen ym. 2016, 67; Tuulaniemi 2011, 156.)



40

Visualisointi

Palvelumuotoiluprosessissa tutkimusaineiston visualisointi avaa uusia nako-
kulmia aiheeseen ja virittda keskustelua (Vaajakallio & Mattelmaki 2016, 81—
82.). Visualisointeja voidaan kayttaa seka suunnittelu- ettd kommunikaatiovali-
neena ja sita voidaan tehda kaikilla tavoilla, jotka auttavat kiteyttamaan asioita

visuaaliseen muotoon (Tuulaniemi 2011, 115).

Kaytettavissa on useita ilmaisia digitaalisia valkotauluja. Niissa voidaan tyos-
kennella yhdessa ja tehda ideointia, muistiinpanoja ja erilaisia miellekarttoja.
Ohjelmissa on yleensa valmiita pohjia tai sitten voi luoda omia kayttamalla oh-
jelman tyokaluja kuten muistilappuja. Monesti tallaisia ohjelmia kaytetaan tyo-
pajojen fasilitointiin ja ryhmatydskentelyyn. Niiden kayttd on lisdantynyt virtu-
aalisesti jarjestettyjen tilaisuuksien myota, mutta ne soveltuvat hyvin myaos pai-
kan paalla tapahtuvaan tyoskentelyyn. (Innokyla s.a.) Taman tutkimuksen vi-

sualisoinneissa kaytettiin Muralia, PowerPoint- ja kuvankasittelyohjelmaa.

Pienet kokeilut

Pienet kokeilut tuottavat tarkeaa tietoa, jota ei voida muutoin oppia. Kun niita
tehdaan eri vaiheissa suunnitteluprosessia, epavarmuus vahenee saadun tie-
don ja kokemuksen myéta. (Ranta 2021,134; Hassi ym. 2015, 10.)

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kuvataan tutkimuksen toteutus, joka eteni palvelumuotoilupro-
sessin vaiheiden mukaisesti (kuva 19, s. 41). Samalla kerrotaan jokaisessa

vaiheessa syntyneet tulokset ja arvioidaan niiden onnistumista.
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TUTKI MAARITA KEHITA TOTEUTA
-toimintaympariston -samankaltai- -tyopaja
analyysi suuskaavio -visualisointi
-aloitustydpaja -profiilit
-teemahaastattelut -design
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Kuva 19. Opinnaytetydn palvelumuotoiluprosessin tutki-vaihe (Kaukonen 2021)

Ensimmaisena on tutki-vaihe, jossa tehtiin toimintaympariston analyysia, pi-
dettiin aloitustyopaja, tehtiin teemahaastattelut ja muotoiluluotain. Naista ker-

rotaan tarkemmin seuraavissa alaluvuissa.

6.1 Kehittamistyon vaihe: Tutki

Kehittamistyon ensimmainen vaihe on tutki-vaihe, jonka tarkoitus on kasvattaa
tyontekijaymmarrysta, kartoittaa toimintaymparistoa ja tunnistaa ongelmaa.
Opinnaytetyoprosessi kaynnistyi tutkimuksen aiheen maarittelylla toimeksian-
tajan kanssa kevaalla 2021. Siina tunnistettiin tarve tutkia kehittamistyon tyon-
tekijakokemusta. Elokuussa kartoitettiin toimintaymparistda selvittamalla, mita
organisaatio kertoo kehittamistyosta tyonhakijoille ja uusille ja nykyisille tyon-

tekijaille.

Toimintaympariston analyysi vahvisti olettamusta siita, etta organisaatio on
vahvasti sitoutunut strategian kautta kehittamistyohon ja henkildston osaami-
sen kasvattamiseen. Tata nakokulmaa osataan myos kayttaa viestinnassa
henkilostolle, esimerkiksi henkildston perehdytysmateriaalissa. Samalla kui-
tenkin vahvistui tarve ymmartaa lisaa kehittamistyon tyontekijakokemuksesta.
Syksylla tehdyn tutkimussuunnitelman myoéta suunniteltiin alustavasti tutki-

muksen rajaus ja tutkimusmenetelmat. Samalla kaynnistyi kehittdmistyon
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tyontekijakokemukseen ja muotoiluajatteluun liittyvan teoriatiedon kartoitus ja

kasvattaminen.

6.1.1 Kehittamistyon tyontekijakokemuksen kartoitustyopaja

Gradiassa kehittamistyota tekeville projektipaallikdille 1ahetettiin avoin kutsu
kehittamistydpajaan. Yhdeksan projektipaallikko ilmoittautui ennakkoon. Tyo6-
paja toteutettiin 16.9. klo 13—15:30. Tydpajan alussa oli varattu puoli tuntia ai-
kaa vapaaseen keskusteluun kahvittelun lomassa. Tarkoituksena oli antaa ai-
kaa tilanteeseen laskeutumiseen paivan muiden tehtavien jalkeen ja luoda hy-
vaa ilmapiiria tapaamiseen. Tama onnistui hyvin, ja tydpajassa oli rento ja

hyva tunnelma alusta lahtien.

Tybapajan avasi vs. kehittdmisjohtaja Merja Salminen, joka piti 15 minuutin
alustuksen aiheeseen: hankkeiden toiminta ja tulokset nakyviksi ja uusi osaa-
minen kayttoon. Taman jalkeen kerrottiin opinnaytetydsta ja tilaisuuden tarkoi-
tuksesta kerata aineistoa kehittamistyon tyontekijakokemuksesta. TyOpaja-
tyoskentely koostui kolmesta osiosta, jotka olivat: 1. mitka tarpeet tayttyvat ke-
hittamistydssa, 2. mitka tarpeet eivat tayty kehittamistydssa ja 3. toimintasuun-

nitelman laadinnasta.

TyOpajatydskentelyssa kaytettiin Mokata Mindset Oy:n motivaatiopakassa ole-
via 50 tarvekorttia (kuva 20).

LEPO PUTREIRRIN, | recusu s Icrpnrtl b
PALAUTUMINEN MERKITYKSELLISYYS ATKAANSAAMINEN TAVOITTEELLISUUS

TULEMINEN LPPOUS TOIND 1S VAIHTELL ARVOSTUS
TULEMINEN (EVEYS JATKUVLIUS VASTUU RYTMIN MULTOS ARVOSTUS

HAASTAVULS OSALLISUUS L S .
HAASIEET UITTVMINEN  TASAVERTAISUUS Lugvuy NSPIRAATIO ENNAKDITAVUUS

VUDROVAIKUTUS YHTEISTYD) RAVINTO HAUSKANPITO
VESI

VASTAVUOROISUUS ITSEILMAISU YHTEISOLLISYYS HULMOR!

TURVA HARMONIA MIELIHY VA , ERILLISYYS 2 i
TUKE TASAPAINO NAUTINTO VAPAUS FTAISYYS SPONTAANILS

LIKKUMINEN TIETD YMMARRYS IRRIESTYS SELKEVS LASNAOLD  JOHDONMUKNISUUS  LUOTTAMUS

. MYGTATUNTO s HUOMIOIDUKSI ELAMA VARMLILIS
HYVAKSYNTR EHPTIA TIETOISULS REHELLISYYS el KASTUTTAMINEN VARMULIS

Kuva 20. Tarvekortit (Kaukonen 2021)
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TyOpajan tydskentely tapahtui yksin, pareittain ja yhdessa. Osallistujat kirjasi-
vat tarvekortteja katsomalla kehittamistydssa tayttyvia tarpeita post-it -lapuille
ensin yksin viisi minuuttia. Taman jalkeen he keskustelivat valitsemistaan tar-

peista kolmen henkildn ryhmissa kymmenen minuuttia. (Kuva 21.)

Kuva 21. Ty6pajatyoskentelya (Kaukonen 2021)

Post-it -laput kerattiin talteen ja ryhmiteltiin silla aikaa, kun osallistujat siirtyivat
tekemaan vaihetta kaksi vastaamalla kysymykseen, mitka tarpeet eivat tayty
kehittamistydssa. Tama vaihe toteutettiin muutoin samalla tavalla kuin ensim-
mainen vaihe, mutta ryhmakeskustelun jalkeen ryhmien post-it -laput tuotiin
yhteiselle seinalle kaikkien nahtaville. Tasta paasimme siirtymaan kolmanteen
vaiheeseen, jossa jokainen ryhma valitsi yhden tarpeen, joka ei tayty. Ryhmat
tekivat seuraavalle viikolle pienen toimintasuunnitelman siita, kuinka heidan
yhteistyollaan kyseinen tarve tayttyisi. Toimintasuunnitelmaan kirjattiin asiat,
mita tehdaan, miten tehdaan ja milloin tehdaan. Toimintasuunnitelmat purettiin
yhteisesti tydpajan lopuksi ja samalla oli mahdollisuus antaa palautetta ja ai-

kaa muulle avoimelle keskustelulle aiheesta.

TyOpajan tuloksena syntyi kooste tarpeista, jotka eivat tayty projektipaallikoi-
den tekemassa kehittamistydssa ja tarpeista, jotka tayttyvat (liite 1). Lisaksi
syntyi kolmen eri ryhman pienet toimintasuunnitelmat (lite 2). Tydpajan tulok-
set kolmesta eri tyoskentelyvaiheesta dokumentointiin valokuvaamalla ja ne
jaettiin Gradian projektipaallikéiden Teams-kanavalla, josta ne ovat tydpajaan

osallistuneiden, kaikkien Gradian projektipaallikdiden ja kehittamispalveluiden
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tyontekijoiden saatavilla. Tilaisuuden jalkeen materiaaleista muistutettiin laitta-

malla Teams-viesti kaikille kanavan jasenille.

Tyopajan tarkoitus ei ollut pelkastaan kerata aineistoa tyontekijakokemuk-
sesta. Osallistujat paasivat verkostoitumaan keskenaan ja tutustumaan uusiin
tyoskentelymenetelmiin. Samalla tuettiin projektipaallikdiden sitoutumista jat-
kuvaan kehittamiseen. Kehittamisjohtajan alustus toi esiin kehittamistyon tilan-
netta ja haasteita organisaatiossa. Se lisasi osallistujien ymmarrysta siita, mi-
hin kokonaisuuteen opinnaytetyo ja tyopaja liittyvat. Tyopajan tehtdvananto ja
tyoskentely oli suunniteltu niin, etta tyopajan tulokset olivat koko ajan kaikkien
nahtavilla ja kaytettavissa tyopajan aikana ja sen jalkeen. Kun aineistoa ei tar-
vinnut enaa lajitella tydpajan jalkeen, saatiin tulokset saman tien jakoon pro-

jektipaallikdiden Teams-kanavalle.

Palvelumuotoiluprosessin pienet kokeilut kaynnistyivat tydpajan pienien suun-
nitelmien kautta. Toimintasuunnitelman tehtavanannossa korostettiin sita, etta
tehdaan riittavan pieni suunnitelma, jonka he pystyvat itse tai ryhmana toteut-
tamaan. Jo tydpajan aikana opittiin, ettéd suunnitelmissa lahdetaan helposti liik-
keelle liian isosti, jolloin toteutus vaikeutuu. Osa suunnitelmista oli sellaisia
suunnitelmia, joiden kehittamiseen ei pysty vaikuttamaan itse muutoin kuin

tuomalla asian esiin.

6.1.2 Teemahaastattelut kehittamistyon tyontekijakokemuksesta

Opinnaytetyota Gradialla ohjaavan kehittamispaallikkd Taina Saarikon kanssa
pohdittiin yhdessa tutkimuksen aineistonkeruun kannalta sopivia henkiloita.
Teemahaastatteluun valittiin viisi henkild3a, jotka toimivat tai ovat toimineet ke-
hittdmistyon nakokulmasta seka esihenkilona kehittamistyota tekeville etta

jonkin kehittamishankkeen projektipaallikkdona.

Henkiloita lahestyttiin asiasta sahkopostilla ja sovittiin ajankohta noin yhden
tunnin kestavalle haastattelulle. Haastattelut toteutettiin viikoilla 40—44 Teams-
kokouksina, jotka tallennettiin. Haastattelun alussa kerrottiin haastattelun tar-

koituksesta osana opinnaytetyota ja haastattelun etenemisesta. Haastateltava
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antoi itselleen elaimen nimen, jota voitaisiin kayttaa mahdollisissa haastattelu-
aineiston suorissa lainauksissa opinnaytetyohon. Kaikki haastateltavat antoi-

vat luvan haastattelun tallennukseen.

Teemahaastattelua varten oli laadittu seitseman kysymyksen haastattelurunko
(lite 3), jonka kohdista keskustelua kaytiin. Keskustelun aluksi haastateltava
kertoi omasta suhteestaan kehittamistydhon Gradiassa ja maaritteli, mita ke-
hittamistydé Gradiassa on hanen mielestaan. Taman jalkeen haastattelussa
edettiin teemojen kautta siina jarjestyksessa, joka tuntui luontevalta. Haasta-
teltava kertoi, miten tyontekijat ovat kokeneet kehittamistyon ja miten han esi-
henkilona kertoo kehittamistydn mahdollisuuksista tyontekijoille. Haastateltava
kuvasi sita, millaista osaamista kehittamistyossa kertyy ja miten tata osaa-
mista hydédynnetaan. Lisaksi haastateltava kertoi ajatuksistaan liittyen Gradian

tavoitteeseen hanke- ja kehittdmisrahoituksen kasvattamisesta.

Haastattelun tallennus lopetettiin, ja aikaa jai viela yleiselle keskustelulle.
Kaikkien haastateltavien kanssa keskustelu viela jatkui, ja aikaa kaytettiin ko-
konaisuudessaan lahemmas tunti eli varattu aika. Koko haastattelun ilmapiiri
oli luonteva, ja haastateltavat vastasivat kysymyksiin laajasti ja avoimesti nos-
taen esiin hyvin erilaisia nakdokulmia. Haastattelun loppuun oli varattu tallenta-
maton aika mahdollistamaan viela sellaisten nakokulmien esiin tuomisen, joita
tallennustilanne voisi estaa. Haastateltavat kokivat opinnaytetyon aiheen tar-
kedksi ja haastattelutilanteen tallennuksesta huolimatta luontevaksi. Haastat-
telun lopun tallentamaton keskustelu syvensi jo joitakin aiemmin haastatte-

lussa esille nousseita asioita.

Teemahaastattelujen tarkoituksena oli tutkimusaineiston keraamisen lisaksi
luoda yhteista ymmarrysta kehittamistyon tyontekijakokemuksesta ja siihen
littyvista haasteista ja ratkaisuista. Haastattelun aikana tutkija teki lyhyita
muistiinpanoja, jotta haastatteluaineiston kasittely helpottuisi ja tiedettaisiin mi-
hin kohtaan haastattelun tallennusta pitaisi palata, jos jotain muistiinpanoa pi-

taisi tarkentaa.

Kun kaikki haastattelut oli tehty, haastattelujen muistiinpanoista siirrettiin yksit-

taisia haastateltavien kommentteja muistilapuille (liite 4) Mural-ohjelmaan,
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joka on digitaalinen valkotaulu. Tutkimusaineistoa ryhmiteltiin samankaltai-
suuskaavioon seuraavien teemojen alle:

Kehittamistyd Gradiassa

Kehittamistyon tyontekijakokemus

Kehittamistyohon kannustaminen

Osaamisen kertyminen kehittdmistyossa

Kehittamistyon haasteet

Kehittamistyon ratkaisut

Haastatteluaineiston ryhmittelylla teemojen alle pyrittiin |0ytamaan samankal-
taisuuksia ja tutkimuksen kannalta merkityksellista tietoa. Aineiston kasitellylla
tavoiteltiin myos sita, etta aineisto olisi samassa muodossa kuin muilla tutki-

musmenetelmilla keratty aineisto. Nain sita olisi helppo visualisoida ja kayttaa

kehittamistyossa.

6.1.3 Luotain tyontekijakokemuksen syventamiseen

Teemahaastatteluissa ja projektipaallikdiden tyopajatyoskentelyssa kerrytettya
tyontekijakokemusta haluttiin syventaa. Luotain suunniteltiin vastaamaan ta-
han tarpeeseen. Luotaimen suunnittelussa hyddynnettiin Mokata Mindset
Oy:n Motivaatiopakkaa, jonka kayttoohjeista sovellettiin hieman yksinkertais-
tettu tydskentelytapaa ja luotiin tydskentelylle ohje (liite 5). Luotaimeen osallis-
tuvien havaintojen keraamiseksi tehtiin Forms-kyselypohja (liite 6), jossa oli

viela tiivistettyna tyoskentelyohjeet.

Projektipaallikoille kerrottiin luotaimeen osallistumisen mahdollisuudesta pro-
jektipaallikdiden tyopajassa, sahkopostilla ja viestilla projektipaallikdiden
Teams-kanavalla. Osallistumaan ilmoittautui jo projektipaallikdiden tyopajassa
kaksi henkil6a ja sahkdpostiviestin jalkeen vield yksi henkild lisaa. Osallistujille
toimitettiin motivaatiopakat ja sahkopostilla ohjeet luotaimen tekoon. Heilla oli
lokakuu aikaa tehda kolmen viikon luotaintyoskentelya.

Luotaimessa osallistuja tunnisti motivaatiopakan tarvekortteja selaamalla tar-
peita, jotka olivat hanelle tarkeita tekemassaan kehittamistyossa juuri nyt.
Nama tarpeet han kirjasi kyselyyn ja valitsi niista yhden, jonka toteutumista
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halusi edistaa seuraavalla viikolla tekemalla pienen suunnitelman. Osallistuja

kirjasi suunnitelman lyhyesti kyselyyn.

Joka viikon maanantai osallistujille lahti piilokopiosahkdpostina muistutus ky-
seisen viikon aikana tehtavasta luotaimesta ja sama ohje tyoskentelyyn kuin
ensimmaisessa sahkopostissa. Osallistujat saivat itse valita, missa vaiheessa
viikkoa tekivat luotaimen Motivaatiopakkaa hyodyntaen ja kirjaamalla tyosken-
telysta muutamia asioita Forms-kyselyyn. Aineisto kerattiin anonyymisti, joten
ensimmainen tehtava osallistujalla oli valita itselleen jokin kasvi, jonka nimea

kayttaa kyselyssa.

Jokainen kolmesta osallistujasta teki luotaintydoskentelyn kolme kertaa ja kir-
jasi tyoskentelyn tulokset kyselyyn. Forms-kyselyn vastaukset saatiin suoraan
Excel-taulukkoon. Luotaimen tarkoituksena oli kerata aineistoa kehittamistyon
tyontekijakokemuksesta, mutta myos tukea osaltaan osallistujan tyontekijako-
kemuksen tunnistamista ja kannustaa toimintaan positiivisen tyontekijakoke-
muksen lisaamiseen viikoittaisen suunnitelman kautta. Motivaatiopakat jaivat
luotaimeen osallistujille kiitokseksi tydskentelysta. Samalla he saivat koke-
muksen pakan hyédyntamisesta ja tydkalun oman tydntekijakokemuksen edis-
tamiseen. Motivaatiopakan tarvekorttien kayttaminen kasvatti aineistoa. Jos
kyselyyn vastaaja olisi itse keksinyt tarpeita ilman tarvekortteja, olisi tarpeita

luultavasti tullut vahemman.

Tavoitteena oli alun perin saada luotaimeen viisi osallistujaa. Useista houkut-
teluista huolimatta enempaa osallistujia ei saatu. Luotaintydoskentely vaatii
osallistujalta motivaatiota ja itsenaista tyoskentelya. Tasta nakokulmasta ei
haluttu myoskaan painostaa osallistumaan. Tutkimuksen kannalta oli tarkeaa,
etta luotaimeen osallistujat tekivat tyoskentelyn aktiivisesti ja ohjeiden mukai-

sesti.

Muotoiluluotain suunniteltiin tuottamaan syvallisempaa tyontekijaymmarrysta
ja vahvistamaan tyopajassa ja haastatteluissa saatua ymmarrysta. Luo-
taimella ei tavoiteltu osallistujan koko elaman tai tydviikkon ymmarrysta vaan
haluttiin tietoa tehdyn kehittamistydn tyontekijakokemuksesta tarpeiden taytty-
misen kautta. Samalla haluttiin oppia lisdd oman tyén muotoilusta luotaimeen

osallistujien tekemien viikkosuunnitelmien kautta.
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Luotaintydskentelyn aikana osallistujat tekivat pienia kokeiluja miettimalla aina
seuraavalle viikolle pienen suunnitelman jonkin tarpeen tayttymisen edistami-
seen. Naiden suunnitelmien tekemisesta kerattiin viela luotainprosessin jal-
keen palautetta, joka oli positiivista. Luotaimeen osallistujat kokivat, etta tar-
peiden kautta tehty asioiden reflektointi oli hyodyllista: ” korttien myété tybasi-
oita tuli pohdittua laajemmin”. Luotaintydskentely myds jantevaitti tyota, joka
tuli esiin seuraavissa kommenteissa: "tuli liséé struktuuria arjen pyorittami-
seen”ja ” herési ajatuksia oleellisista ndkbkulmista, sillé hetkella olevissa tyd-

tilanteissa.”

Aiemmin kartoitustyopajassa tehdyt pienet kokeilut eli seuraavan viikon suun-
nitelmat olivat olleet viela liian isoja tai vaikeita toteuttaa. Luotaimessa seuraa-
van viikon suunnitelmat olivat todella konkreettisia. Niissa oli selkeasti mietitty,
mita tarvetta halutaan edistaa ja tehty suunnitelma siita, mita, miten ja milloin

se tapahtuu.

6.2 Kehittamistyon vaihe: Maarita

Palvelumuotoiluprosessin ensimmaisen timantin laajentavan tutki-vaiheen jal-

keen tulee supistava maarita-vaihe (kuva 22).

TUTKI MAARITA KEHITA TOTEUTA
-toimintaympaéristén -samankaltai-| -ty&paja
analyysi suuskaavio -visualisointi
-aloitustyopaja -profiilit
-teemahaastattelut -design
-luotain driverit

pienet pienet
kokeilut kokeilut

Kuva 22. Opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessin maarita-vaihe (Kaukonen 2021)
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Tutki-vaiheen aikana kertynyt tutkimusaineisto kasiteltiin maarita-vaiheessa.
Tassa tutkimuksessa se tehtiin tarveprofiilin, samankaltaisuuskaavion ja suun-
nitteluohjureiden eli design drivereiden avulla. Naista kerrotaan lisaa seuraa-

vissa alaluvuissa.

6.2.1 Tarveprofiili

Kartoittamistyopajassa kerattiin projektipaallikoilta tietoa siita, mitka tarpeet
tayttyvat kehittamistyossa ja mitka eivat. Luotaintyoskentelyyn osallistuneet
kirjasivat kehittamistyossaan silla hetkella tarkeita tarpeita. Nama aineistot ka-
siteltiin nostamalla esiin sellaiset tarpeet, jotka mainittiin useammin kuin ker-

ran eli useampi osallistuja oli maininnut saman tarpeen (kuva 23).

Tavoitteelli- Tavoitteelli-
suus suus
Hyvimvainnin Merkityk- Merkityk- Ymmarrys
edistaminen sellisyys sellisyys
Turva,
tukl Alkaan- |
e Yhtelstyo Yhtelstyo Tleto

Nama tarpeet elvat
tayty
kehittamistyossa

Nama tarpeet
taytyvat

Tarkeaa nyt

kehittamistyossa

Helppous.

Luovuus Vastuu ———  Vastuu Varmuus
keveys
Jatkuvuus Vapaus Tletolsuus Tletolsuus Luottamus
Kasvu, + 5
Opp]mlnen aastavuus aastavuus Osalllsuus
\Vuoro- Vuoro- Johdon-
valkutus valkutus mukalsuus

Kuva 23. Tarpeet kehittamistydssa (Kaukonen 2021)

Tarpeet, jotka tayttyvat tai eivat tayty ovat niita, joita useammat projektipaalli-

kot nostivat esiin kartoitustyOpajassa. Tarkeaa nyt -tarpeet nostettiin esiin luo-
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taimen aineistosta. Luotaimella saavutettiin tarveanalyysin osalta saturaatio-
piste, kun seka kartoittamistyopajassa etta luotaimessa osallistujat nostivat

esiin samoja tarpeita.

Alun perin ajatuksena oli ollut rakentaa erilaisia profiileja tukemaan kehittamis-
tyota. Tyoskentelyn ja aineistonkeruun myota vahvistui kuitenkin ajatus, etta
se ei ole relevanttia ainakaan viela tassa vaiheessa. Tarpeista paadyttiin teke-

maan tarvekartta, joka tuo esille kehittamistyon tyontekijakokemusta.

6.2.2 Suunnitteluohjurit

Tahan mennessa kertyneen aineiston, teorian ja kokemusten perusteella pys-
tyttiin tunnistamaan suunnittelua ohjaavia tekijoita. Suunnitteluohjurit ovat asi-
oita, jotka tulisi ottaa huomioon suunniteltavassa palvelussa. Tassa konteks-
tissa suunnitteluohjurit ohjaavat opinnaytety6ta oikeaan suuntaan:

e Tarpeet ovat konkreettinen tapa tuoda tyontekijakokemusta ymmarret-
tavaan ja keskustelua herattavaan muotoon.

o Nakyvaksi tekeminen on myos keskustelua eli kehittamispuheen kay-
mista.

e Omaa tyotaan voi muotoilla yksin tai tiimissa niin, etta se edistaa positii-
vista tyontekijakokemusta.

¢ Kehittamistyon tyontekijakokemuksen nakyvaksi tekeminen lahtee
tydntekijasta ja sen kautta padstaan myohemmin organisaation toimen-
piteisiin eli sisaisten prosessien kehittamiseen.

¢ Kehittamistoimenpiteissa tulee keskittya tunnistettuihin tarpeisin, jotka
eivat tayty talla hetkella: tuki, turva, helppous, keveys ja jatkuvuus.

Palvelumuotoiluprosessin maarita-vaiheen jalkeen tulisi ongelma olla tunnis-
tettu ja ymmarrys siita, etta ollaan ratkaisemassa oikeaa ongelmaa. Suunnitte-

luohjureiden pohtiminen auttoi tassa.

6.3 Kehittamistyon vaihe: Kehita

Palvelumuotoiluprosessin toisen timantin kehita-vaiheessa hyodynnetaan
edellisessa vaiheessa kertynytta ymmarrysta ja ideoidaan sen paalle (kuva
24, s.51).
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TUTKI MAARITA KEHITA TOTEUTA
-toimintaympariston -samankaltai-| -tyopaja
analyysi suuskaavio -visualisointi
-aloitustyopaja -profiilit
-teemahaastattelut -design
-luotain driverit

pienet pienet pienet
kokeilut kokeilut kokeilut

Kuva 24. Opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessin kehita-vaihe (Kaukonen 2021)

Tassa opinnaytetydssa kehita-vaiheen menetelmia olivat ideatyopaja ja tulos-

ten visualisointi, joista kerrotaan seuraavissa alaluvuissa.

6.3.1 Ideatyopaja

Projektipaallikdiden kartoitustyOpajasta, teemahaastatteluista ja luotaimesta
kertyneesta analysoidusta aineistosta tunnistettiin yhtenevaisyyksia ja valittiin
ne teemat, jotka tuodaan jatkotydskentelyyn ideapajaan (liite 7). Tutkimusai-
neistoa ei haluttu kiteyttaa liikkaa tutkijan toimesta, vaan tiivistetty aineisto tuo-
tiin viela kehita-vaiheessa projektipaallikdiden kommentoitavaksi ideatydpa-

jaan.

Marraskuun lopussa jarjestettiin projektipaallikdille ideatyopaja. Kutsu tilaisuu-
teen laitettiin projektipaallikdiden Teamsiin. Paikan paalla jarjestettyyn tilaisuu-
teen (kuva 25, s. 52) saapui kuusi projektipaallikkda, joista osa oli osallistunut

prosessiin jo aiemmin ja osa ei.
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Kuva 25. IdeatyOpaja (Kaukonen 2021)

IdeointityOpajassa tutkimuksessa tahan mennessa analysoitu aineisto oli kay-
tossa tulosteina muodostaen aina parille tutkimusseinan tai tassa tapauksessa
tutkimuspoydan. Ajatuksena oli kommentoida aineistoa kyseenalaistamalla ja
miettimalla puuttuiko jotain. Osallistujat saivat vapaasti muokata aineistoa yli-
vilvaamalla, korostamalla ja lisaamalla tekstia. Tyoskentelyn aikana tehdyista

muutoksista kaytiin keskustelua pareittain ja koko ryhman kesken.

Tutkimusseinatyoskentelyn jalkeen ideatydpajassa otettiin tyoskentelyn koh-
teeksi kehittamistyon tyontekijakokemuksen polku ja hetket. Yhdessa ideoitiin
flappipaperilla olevalle polulle hetkia, joissa kehittamistyon tydntekijakoke-
musta voitaisiin tuoda esiin ja kayda siihen liittyvaa kehittamiskeskustelua
(kuva 26, s. 53).



Kuva 26. Kehittamistyon tyontekijdkokemuksen nakyvaksi tekemisen hetket (Kaukonen 2021)

Tyo6skentelyn aikana tunnistettiin monia luonnollisia hetkia tuoda kehittamis-
tydn tyontekijakokemusta esiin ja kayda kehittamiskeskustelua. Osa niista liit-
tyi henkilostohallinnollisiin hetkiin, kuten kehityskeskustelut ja erilaiset tyon ar-
viointiprosessit. Hanketoiminnassa jarjestetaan seminaareja, infotilaisuuksia ja
kokouksia. Organisaation toiminta tarjoaa lukuisia tilaisuuksia, kuten tiimipala-
verit, kehittdmispaivat ja johtoryhmat. Lisaksi tunnistettiin tydpaikan epaviralli-
set keskusteluhetket, kuten kahvi- ja lounaspoytakeskustelut. Keskustelua voi-
daan herattaa myos tuomalla kehittamistyon tyontekijakokemusta nakyville or-
ganisaation sisaisissa ja ulkoisissa viestintakanavissa (sisaiset intrat, www-si-
vut, blogit, sosiaalinen media). Tunnistettiin myos tarve taysin uusille hetkille

ja ideoitiin niita.

Kehittamiskeskustelujen hetkien tunnistaminen auttoi osallistujia ymmarta-
maan ymparilla olevia mahdollisuuksia. Samalle se myds kaynnisti arvokkaan
keskustelun siita, ettd kuka tata keskustelua alkaa kdymaan. Onko projekti-
paallikoilla uskallusta lahtea nostamaan kehittamistyossa syntyvaa positiivista
tyontekijakokemusta, jos se aiheuttaa vaarinymmarryksia ja jopa kateutta yh-
teisOn sisalla. Keskustelussa tunnistettiin tarve sille, etta organisaatio viela
vahvemmin tunnistaa ja tunnustaa kehittamistyon arvon ja vahvistaa sita maa-
ratietoisesti kaikissa toiminnoissa. Yhteisen keskustelun tuloksena todettiin

myo0s, etta jokaisen kehittamistyota tekevan velvollisuus on omalta osaltaan
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tuoda kehittamistyon tyontekijakokemusta esiin ja edistaa keskustelua kehitta-
misesta erilaisissa tilanteissa. Jotta taman henkilokohtaisen haasteen vas-
taanottaminen olisi helpompaa, tarvittaisiin jotain yhteista. Tasta kaytiin kes-
kusteluja ideapajan viimeisilla hetkilla, jolloin osa joutui jo poistumaan. limaan
jai ajatus, etta tassa prosessissa materiaalia on kertynyt, mita hyodyllista siita

saisi aikaiseksi.

Kun opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessin vaiheita suunniteltiin, oli ajatuk-
sena, etta ideapajassa syntyy sellaisia ideoita, joista tehdaan jo pienia kokei-
luja. Aivan siihen vaiheeseen ei paasty, mutta tdssa prosessissa mukana ol-
leista osa varmasti tekee pienia kokeiluja ja oppii niista. Tama kaikki on hyo-

dyllista, kun opinnaytetyossa kaynnistynyt kehittamistyo jatkuu.

6.3.2 Tulosten visualisointi ja eteenpain vieminen

Tutkimuksen alussa ei tiedetty, mika on ydinkysymys kehittamistyon tyonteki-
jakokemuksen nakyvaksi tekemisessa ja milla keinoin tassa kehittamistyossa
tyontekijakokemuksen nakyvaksi tekemiseen vastataan. Tutkimusaineistoa oli
kertynyt paljon ja tutkimuksen loppuun saattamiseksi oli tarkeaa ratkaista,
mika tutkimustuloksista on tarkeinta ja miten tuloksia visualisoidaan. Tutki-
mustuloksia verrattiin tutkimuksen aikana kertyneeseen teoriaan. Desmetin ja
Fokkingan (2020, 14) 13 perustarvetta oli tullut vastaan tutkimuksen alussa,
mutta siina vaiheessa se tuntui soveltuvan paremmin tuotteiden ja palveluiden
kehittdmiseen asiakkaille. Tarkea huomio kuitenkin oli, etta tutkimuksessa 13
tarvetta nousi esiin myds projektipaallikdiden nostamissa tarpeissa kuvassa
27 (s. 55).
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Autonomy (itsendisyys) Purpose (merkitys) Relatedness

Vapaus Merkityksellisyys (yhteenkuuluminen)
Vuorovaikutus eli dialogi

Beauty (kauneus) Comfort (mukavuus) Community (yhteisollisyys)

Luovuus Helppous, keveys Yhteistyd

Competence (patevyys) Fitness (likunnallisuus) Impact (vaikuttavuus)

Aikaansaaminen Hyvinvoinnin edistdminen Tavoitteellisuus

Security (turvallisuus) Stimulation (innostus) Morality (moraalisuus)

Tuki, turva Kasvu, oppiminen Vastuu

Recognition (tunnustus)

Tietoisuus

Kuva 27. Tarpeet (Kaukonen 2021)

Taulukossa ylinna ovat Desmetin ja Fokkingan alkuperaiset englanninkieliset
perustarpeet ja niiden suomennokset. Keltaisella korostettuna ovat tutkimuk-
sen aikana projektipaallikdiden esiin nostamat tarpeet. Ne eivat ole taysin sa-
moja kuin suomennokset, koska projektipaallikot ovat valinneet tarpeet tarve-
korttien kautta. Kun kaytetaan suoraan tassa tutkimuksessa loytyneita projek-
tipaallikdiden esiin nostamia tarpeita, kuvaavat ne paremmin juuri heidan teke-

mansa kehittamistyon tarpeita.

Tarvekarttaa paadyttiin visualisoimaan, lisaamalla siihen tarpeita kuvaavat
Gradia-kuvat. Tuloksena syntyi Gradian kehittamistydn tyontekijakokemuksen
tarvekartta 2022 (kuva 28, s. 56).



Gradian
kehittamistyon
tyontekija-
kokemuksen
tarvekartta

Kuva 28. Gradian kehittamistydn tyéntekijakokemuksen tarvekartta 2022 (Kaukonen 2022)

Tarvekartassa 2022 nakyvat tarpeet, joiden toteutumista edistamalla tuetaan
positiivista tyontekijakokemusta. Vuodelle 2022 on nostettu pinkilla varilla esiin
ne tarpeet, jotka eivat talla hetkella tayty kehittamistyossa. Niiden toteutumi-
seen tulee erityisesti tehda tekoja vuonna 2022. Tarvekartta voi toimia huo-
neentauluna muistuttaen asiasta. Kehittamistyon tekemisen koko prosessia
voidaan arvioida tarpeiden tayttymisen kautta. Talldin tarkistetaan, mitka toi-
minnot tukevat eri tarpeita ja onko kaikille tarpeille olemassa niita tukevaa toi-
mintaa. Tarpeita voidaan hyodyntaa myos jonkin yksittaisen sisaisen palvelun

tai toiminnon suunnittelussa, arvioinnissa ja kehittamisessa.
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Kehittamistyota tekevien tarpeiden tayttymista voidaan jatkossa arvioida saan-
nollisesti ja nostaa esiin aina silla hetkella tarkeita tarpeita. Nain sisaisten pal-
veluiden kehittamista voidaan suunnata vastaamaan kehittamistyota tekevien
tarpeita. Tarvekarttaa voidaan hyodyntaa organisaatiossa myos laajemmin,
koska se on yksi tapa tuoda kaikkeen suunnitteluun asiakas- ja tyontekijakes-
keisyytta. Tarvekartan lisaksi opinnaytetydssa syntyi tutkimusaineistosta jalos-
tettua materiaalia, jonka visualisointia jatketaan taman opinnaytetyon jalkeen.
Kasassa on aineistoa siita, miten eri toimijat kuvaavat Gradiassa tehtavaa ke-
hittamistyota, mita osaamista kehittamistydssa kertyy ja millaisena kehittamis-
tyo koetaan. Lisaksi on aineistoa kehittamistyon edistamisessa tunnistetuista

haasteista ja ratkaisuista.

Palvelumuotoiluprosessin kehita-vaiheessa ollaan tavallaan vasta alussa,
koska siita kaynnistyy prototyyppien luonti, testaus ja iterointikierrokset ennen
tuota-vaihetta. Opinnaytetydn nakodkulmasta oltiin kuitenkin lopussa, koska
tehty kehittamistyo ja sen raportointi opinnaytetyohon oli rajattu paattymaan

kehita-vaiheeseen.

7 LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta voidaan arvioida tutkijan tekemien
tekojen, valintojen ja ratkaisujen kautta (Vilkka 2021a, 196—197). Opinnayte-
tydssa tutkimusprosessin kulku on pyritty kuvaamaan mahdollisimman tarkasti
ja valintoja perustellen. Pohdintaa helpotti tutkimuspaivakirjaan tehdyt merkin-
nat. Tyon aikana materiaalia ja prosessista tehtyja huomioita kertyi paljon.
Opinnaytetyon raportoinnin osalta joudutaan aina tekemaan valintoja sen suh-

teen, mitka kaikki nakokulmat nostetaan esiin.

Kehittamistyon tyontekijakokemusta kerattiin monipuolisesti ja eri menetel-
milla. Kyllaantymispisteessa tutkimusaineisto alkaa toistaa itseaan (Vilkka
2021a, 152). Kartoitustydpajassa ja muotoiluluotaimella keratty aineisto tukivat
toisiaan ja niiden pohjalta muodostettuun tarveprofiiliin ei tullut enda muutok-
sia ideatyOpajassa. Tutkimustuloksista tehdyt paatelmat, kuten tarveprofiili ja
samankaltaisuuskaaviot altistettiin uudelleen projektipaallikdiden tarkastelta-

vaksi. Talla haluttiin varmistaa, ettei synny sellaista tutkimusaineistoa, joka
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johtuisi tutkijan virheellisesta tulkinnasta. Muotoiluluotaimeen osallistui vain
kolme henkilda. Taman vuoksi siita syntyneesta aineistosta ei voitu tehda suo-
ria paatelmia vaan niita kaytettiin ainoastaan tukemaan muilla tutkimusmene-

telmilla saatua vastaavaa aineistoa.

Tutkimuksen viitekehykseen liittyvaan teoriaan perehtyminen on auttanut ym-
martamaan tyontekijakokemusta laajemmin. Samalla se on tarjonnut valineita
kyseenalaistaa ajattelua ja oppia uutta. Laadullisen tutkimuksen tavoitteita
ovat mielenkiinnon herdaminen ja ymmarryksen lisddminen (Vilkka 2021a,
195). Tyontekijakokemusta ja palvelumuotoilua avaavaa kirjallisuutta ja tutki-
musta tulee jatkuvasti lisaa. Tama on tarpeen, koska toimintaymparistot muut-
tuvat jatkuvasti. Lahdemateriaalin valinnassa on pyritty I0ytamaan kohtuullisen
uusia ja taman tutkimuksen ja tyon tilaajan kannalta oleellisia ja tarpeellisia
l&hteita. E-kirjoja on kaytetty vain, jos niissa on nakyvissa luvut tai sivunume-

rot, jotta lahdeviittauksiin paasee tutustumaan tarkemmin.

Prosessin aikana tutkija innostui aiheesta lisaa ja olisi ollut valmis ottamaan
rohkeampia askelia eteenpain. Oli tarkeaa kuitenkin edeta siina tahdissa, jo-
hon projektipaallikot olivat valmiita. Prosessissa kaynnistynytta oppimispro-
sessia tyontekijakokemuksen esiin tuomiseen ei voida ulkoapain nopeuttaa
vaan asiat vaativat aina oman aikansa ja paikkansa. Oppimisen vaatima aika-
jana ei ole valttamatta sama kuin mita tutkimuksen toteutukselle on suunni-

teltu.

8 JOHTOPAATOKSET

Luvussa kuusi tutkimuksen toteutuksen yhteydessa on kerrottu palvelumuotoi-
luprosessin eri vaiheissa syntyneet tulokset ja arvioitu niiden onnistumista.
Tassa luvussa vastataan tutkimuksen tutkimuskysymyeksiin ja kerrotaan tutki-
mukselle asetettujen tavoitteiden toteutumisesta.

8.1 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Tutkimuksen paakysymys oli: Miten kehittamistyon tyontekijakokemus saa-
daan nakyvaksi yhteiskehittamalla? Paakysymys liittyy tunnistettuun ongel-
maan, etta kehittamistyon tyontekijakokemus ei nay riittavasti organisaatiossa.
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Eri vaiheissa tutkimusta pohdittiin, mita nakyvaksi tekeminen on. Teoriatieto ja
tutkimusmenetelmien kautta saadut kokemukset auttoivat ymmartamaan
asiaa. Jotta kehittamistyon tyontekijakokemusta saadaan esiin, taytyi ensin
ymmartaa, mista tyontekijakokemuksessa on kyse ja mita positiivisesta tyon-
tekijakokemuksesta haluttiin nostaa esiin. Tassa tutkimuksessa keskityttiin
tyontekijakokemuksen kulttuurisen ympariston muotoiluun, ja tyontekijakoke-

musta tuotiin esiin tarpeiden kautta.

Tutkimusprosessin aikana tunnistettiin, ettd organisaatiossa nakyvaksi tekemi-
nen on kaiken luettavan materiaalin lisaksi myos vahvasti puhetta. Keskuste-
lua kehittamistyosta tulee lisata ja tunnistettiin paikkoja, joissa tallaiselle kes-
kustelulle on mahdollisuuksia. Kehittamistyon tyontekijakokemuksen esiin-
tuonti organisaatiossa koettiin osittain haastavaksi, joka korosti sita, etta yh-
teistydssa on voimaa tdman haasteen taklaamiseen. TyOpajoissa kuuluikin
usein seuraavan suuntaisia lausahduksia: “no mutta tehdéén yhdessé”, kun
keskustelussa nousi esiin jokin haaste. Todettiin myos, etta keskustelun tueksi
tarvitaan visuaalisia materiaaleja. Niita on syntynyt taman kehittamistyon
myota ja aineistoa hyddynnetaan viela lisda. Tahan opinnaytetydhon visuali-
soidut kuvat on tehty Gradian brandiohjeistuksen varien mukaan, jolloin niita

on helppo kayttaa sellaisenaan eri yhteyksissa.

Ensimmainen alakysymys oli: Miten tyontekijat kokevat kehittamistyon? Tutki-
musmenetelmat oli suunniteltu kehittdmistyon tyontekijakokemuksen tutkimi-
seen. Tutkimuksen perusolettamuksena oli, ettd Gradialla kehittamisty6ta te-
kevien tyontekijoiden tydontekijakokemus on enimmakseen positiivinen. Tama
ajatus sai vahvistusta tutkimusaineiston myo6ta, kun tyontekijakokemusta kar-
toitettiin ideatyOpajassa, muotoiluluotaimella ja teemahaastatteluissa. Yksi
koulutuspaallikko totesi haastattelussa etta: "tyontekijat kokevat kehittédmis-
tybn mielekkaaksi, hakeutuvat siihen uudelleen ja haetaan jokaiselle luontevia
kehittdmispolkuja.” Prosessin aikana tunnistettiin myos tyontekijakokemusta

haittaavia asioita eli tarpeita, joiden ei koettu talla hetkella tayttyvan.

Toinen alakysymys oli: Miten hyvaa tyontekijakokemusta vahvistetaan muotoi-
lulla? Palvelumuotoiluprosessi ja sen aikana tapahtuva oppiminen oli suunni-

teltu tuottamaan vastauksia tahan kysymyksen. Tutkimuksen aikana tehdyt
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pienet kokeilut auttoivat ymmartamaan, etta yksilo voi vaikuttaa omaan tyonte-
kijakokemukseensa tunnistamalla itselleen tarkeita tarpeita, suunnittelemalla
niiden toteutumista tyossaan ja elamalla suunnitelman todeksi. Tutkimus antoi
kokemuksia ja oppia siita, miten muotoiluajattelua ja palvelumuotoilun mene-
telmia voidaan hyodyntaa organisaation tyontekijakokemuksen kehittami-

sessa.

8.2 Tavoitteiden toteutuminen

Tutkimukselle oli asetettu kolme paatavoitetta. Yksi paatavoite oli tyonteki-
jaymmarryksen kasvattaminen ja tyontekijakokemuksen nakyvaksi tekeminen.
Kehittamistyon tyontekijaymmarrys kasvoi aineiston myota. Loydettiin yhtei-
nen ymmarrys siita, mita nakyvaksi tekeminen tarkoittaa, ja eri toimijoiden ja
eri tilanteiden tarjoamat mahdollisuudet tahan. Kehittamistyon tyontekijakoke-
mus tuli nakyvaksi opinnaytetyon aikana projektipaallikdille. Kehittamistyon
nakyvaksi tekeminen muille organisaation toimijoille jatkuu tdman opinnayte-

tyon tulosten pohjalta.

Toisena paatavoitteena oli luoda yhteissuunnittelun ja oman tyon muotoilun
kautta osallisuutta ja positiivista tydontekijakokemusta. Projektipaallikot paasi-
vat osallistumaan opinnaytetyohon liittyvaan kehittamistydhon ja kokivat sen
merkitykselliseksi. Monet heista olivat itse tunnistaneet samaa lahtotilannetta
kuin tassa tutkimuksessa, joka motivoi heita olemaan mukana ja edistamaan
itselle tarkeaa asiaa. Kehittamistydn tekemista helpotti projektipaallikdiden
rohkea ja kokeileva asenne, jota yksi projektipaallikkoé kuvasi: "tdépé ei nyt toi-
minutkaan, kokeillaanpa jotain muuta” -asenteeksi. Yhteiskehittaminen ja
oman tyon muotoilu koettiin hyodylliseksi ja mahdollisuuksia siihen haluttiin li-

saa: "téllaisia vertaistuki ja -kehittdmiskeskusteluja tarvitaan enemmén”.

Opinnaytetyon alussa keskella korona arkea oli tunnistettu projektipaallikdiden
tarve kohtaamisille ja keskusteluille. Prosessin nakokulmasta oli mahdollistet-
tava luottamuksen rakentaminen ja yhteisen ymmarryksen kasvattaminen.
Naihin tarpeisiin vastattiin Iahitapaamisilla ja yksinkertaisilla menetelmilla, jotta
tilaa jaisi myos osallistujien tarpeiden tayttymiselle. Yhteenvetoja ja visuali-
sointeja ei tehty liilan valmiiksi vaan haluttiin luoda vaikutelma, etta kaikki on
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viela auki ja kommentoitavissa, eika kukaan ole paattanyt tai tulkinnut asioita

heidan puolestansa.

Kolmantena tavoitteena oli luoda suuntaviivoja tyontekijoiden tukemiseen ke-
hittamistydssa ja edesauttaa organisaation kehittamistyolle asetettuja tavoit-
teita. Tutkimusaineistoa kertyi yli taman opinnaytetyon tarpeen. Osittain tama
oli alussa tarpeellista, jotta tutkimusongelmasta saatiin riittavasti ymmarrysta.
Samalla se oli my6s hieman tarkoituksellista, koska tehtava kehittamistyo ei
paaty tahan opinnaytetydhon. Tarvekartta 2022 ja siina tunnistetut taman het-
ken kehityskohteet auttavat kehittdmaan sisaisia palveluita. Tutkimusaineis-
tosta pystytaan jatkossa nostamaan myos muita asioita kehittamistyon tukemi-
seen. Opinnaytetydn tyontekijakokemukseen liittyvaa teoriatietoa ja erityisesti

kuvia voidaan kayttaa keskustelun virittamisessa.

Tutkimuksen tarkoituksena ei ollut tydntekijakokemuksen parantaminen jonkin
yksittaisen toimenpiteen kautta, vaan kokonaisvaltaisempi lahestyminen tyon-
tekijaymmarryksen lisaamiseen ja tyon muotoiluun tyontekijalahtoisesti. Nailla
voidaan pitkalla tahtaimella vaikuttaa tyon imuun ja kilpailuun osaavasta tyo-

voimasta.

9 POHDINTA

Tulevaisuuden haasteisiin vastaamiseen organisaatio tarvitsee kaikkien tyon-
tekijoiden kyvyt ja osaamisen, jotka han antaa organisaation kayttoon halutes-
saan (Luukka 2019). Gradiassa kehittamistyota tekevat vaikuttavat olevan
juuri tallaisia tyontekijoita. Johtuuko se siita, etta tallaisella kehittymisen ajatte-
lutavalla varustetut henkilot ovat hakeutuneet kehittamistydhon vai siita, etta
kehittamistyo on edistanyt heidan osaamistaan? Oman tyon kehittaminen on
osa jokaisen tyonkuvaa. Erityisesti hanketyon tekemisen osalta todetaan
usein, etta se soveltuu toisille paremmin kuin toisille. Tama johtuu siit3, etta
onnistunut hanketyd vaatii monipuolista osaamista. Ajattelutavassa korostuu
yksillahtoisyys, jossa unohdetaan yhdessa tekeminen. Ehka hanke- ja kehit-
tamistyo tulisi jatkossa nahda vahvemmin kaikkien tyona, jota jokainen tekee
omilla vahvuuksillaan ja tiimin tuella. Tyontekijoiden kehittamisosaamisen jat-

kuva tunnistaminen ja nékyvaksi tekeminen auttaisi l0ytamaan kyvykkyyksia,
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joita voitaisiin paremmin hyodyntaa tiimissa. Osaamisen nakyvaksi tekeminen
tulisi olla myos jatkuvaa ja luontevaa. Yksi koulutuspaallikko totesi haastatte-
lussa, etta: “lisdé keskusteluja siitéd mitd osaamista sinulle on kertynyt ja miten
haluaisit sitéd hybdyntéaéa jatkossa”. Tama kaikki vaatii kokonaisvaltaista osaa-

misen johtamista organisaatiossa.

Onko organisaatiossa sanoitettu riittavan vahvasti kehittamistydn merkitys or-
ganisaation menestyksen kannalta? Strategiassa se on, mutta tulkitsevatko
kaikki sen samoin vai ontuuko asia myohemmin arjen toiminnassa. Varmasti
molempia, joten keskustelua ja linjauksia asian suhteen tarvitaan jatkossakin.
Koulutuspaallikdiden teemahaastatteluissa nousi esiin kaksi hyvin erilaista na-
kokulmaa. Toiset kokivat, etta kehittamistyo on olennainen ja tarkea osa kaik-
kien tyota, ja se mahdollistaa monenlaisia asioita aina tyohyvinnoista osaami-
sen jakamiseen. Toiset nakivat kehittdmistydon taas enemman ylimaaraisena
tydna, jota on vaikea kytkea perustoimintaan. Erityisesti niukkenevien resurs-
sien myota on tarkeaa huolehtia, etteivat nama aaripaat kehittamistyon ase-
moinnissa korostu. Osa tutkimustuloksista on asioita, joiden olemassaoloa on
arveltu tai tiedetty olevan. Tutkimus vahvistaa osaltaan paatelmia ja antaa

nain pohjaa keskusteluun ja konkreettisiin toimenpiteisiin.

Gradian organisaatiouudistuksen arvioinnissa yhdeksi kehittamiskohteeksi oli
nostettu positiivinen ja rakentava puhe. Opinnaytetydssa todettiin, etta kehitta-
mistyon tyontekijakokemuksen nakyvaksi tekeminen on asian esille nostoa ja
keskustelua eri tilanteissa. Projektipaallikot kokivat, etta kokemuksia kehitta-
mistyosta ei ole aina helppo jakaa. Kehittamismyonteisen asenteen ja ilmapii-
rin edistdminen on jatkuvaa tyota. Negatiiviset kommentit korostuvat ja jaavat
mieleen varsinkin, jos positiivista palautetta saa harvemmin. Tama voi johtaa
tilanteeseen, jossa vaaristynyt kuvitelma organisaation kulttuurista estaa toimi-
masta, mika korostaa tilannetta entisestaan. Koulutusorganisaation ydinteh-
tava liittyy oppimiseen ja kehittymiseen. Gradian missio on intohimona sivistys
ja taitaminen. Vain oppivat ja kehittyvat tyontekijat ja organisaatio voivat tar-
jota oppimisen ja kehittymisen mahdollisuuksia asiakkailleen. Nakyvaksi teke-
minen ja keskustelu kehittamistyon tyontekijakokemuksen kehittamisesta or-
ganisaatiossa on kaynnistynyt ja voi sita kautta laajentua osaksi yleista tydnte-

kijakokemusta.
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Korkiakosken (2019) nostama huomio projektin paattymisen kuulumisesta
tyontekijakokemuksen huippuhetkiin laittaa miettimaan, onko tassa valiton ke-
hittamiskohde, johon tarttua. Merkityksellisyytta ja onnistumisten juhlimista
tuskin on liikaa aikana, jolloin monet kokevat tyossa kiiretta ja riittamatto-
myytta. Kehittamistyon tekemisen koko prosessi ja sen vaiheet tarjoavat mo-
nia mahdollisuuksia palvelumuotoilun hydédyntamiseen ja tyontekijakokemuk-
sen parantamiseen. Tuckerin (2020) kehittamisaskelia tyontekijakokemuksen

muotoiluun kannattaa tassa hyodyntaa.

Onko tama tyo tuottanut lisdarvoa Gradialle aiemmin tehtyjen palvelumuotoi-
lun opinnaytetoiden nakokulmasta eli organisaation palvelumuotoilu osaami-
sen lisaamisessa. Palvelumuotoilu nayttaytyy monelle erilaisina menetelmina,
vaikka siina on kyse erilaisesta ajattelutavasta kuin perinteisessa kehittamisot-
teessa. Tyontekijan kannalta on merkityksellista saada palvelumuotoilun
kautta kokemuksia, joita voi siirtdd omaan tyohonsa. Yksilon oppimisen myota
osaaminen leviaa tiimeihin ja sita kautta koko organisaation tasolle. Koulutus-
organisaatiossa palvelumuotoilun hydédyntamiselle on loistavat mahdollisuu-
det. Jokaisella tyontekijalla on mahdollisuus suoraan kontaktiin asiakkaiden

kanssa osana omaa tyotaan.

Palvelumuotoiluprosessin alkua kuvataan usein sumeaksi vaiheeksi. Opinnay-
tetydn kohteena ei ollut jokin selkea sisdinen palveluprosessi vaan tyonteki-
jaymmarryksen kasvattaminen ja tyontekijakokemuksen nakyvaksi tekeminen.
Prosessin aikana korostui viela nakokulma oman tyon muotoilusta. Taman ei-
tietamisen vaiheen sietaminen oli tutkijalle prosessin suurin oppi tutkimus- ja
palvelumuotoiluprosessin tekemisen lisaksi. Roolissa korostui myos projekti-

paallikdiden valmentaminen pelkan fasilitoinnin lisaksi.

Opinnaytetyon toimintaymparistd oli Gradian kehittamistoiminta. Vastaavia ke-
hittamistyon toimintaymparistdja on muissakin koulutusorganisaatiossa. Tulok-
set eivat ole suoraan siirrettavissa toisiin organisaatioihin, mutta tutkimuspro-
sessi voi antaa ajatuksia tyontekijakokemuksen muotoiluun. Kehittamistyota
voidaan jatkaa koulutusorganisaatioiden valisella vertaiskehittamisella. Tutki-

mus voisi edeta jonkinlaisen visuaalisen kehittamistydn kasikirjan luomiseen.
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2. Kay |3pi Motivaatio-pakan siniset kortit ja poimi kortit, jotka ovat sinulle tarkeit tekem3ssasi
kehittadmistydssa juuri nyt.

Kirjoita valitsemasi kortit alla olevaan laatikkoon.

Kirjoita vastaus

3. \Walitse yksi tarve, jonka toteutumista haluat edist3d seuraavallz viikolla. Tee suunnitelma, kuinka
toiminnallasi edistat tarvetta seuraavan vilkon aikana.

Kirjaa tarve ja suunnitelma (mitd, miten ja milloin) alla olevaan laatikkoon.
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