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Tassa opinnaytetydssa kehitetdan Pornaisten kunnan tilavaraus- ja vuokrauskaytantoja
palvelumuotoilun keinoin. Tyon tavoitteena on tunnistaa nykyisten kaytantéjen keskeiset
haasteet seka esittaa asiakaslahtoisia ja yhdenmukaisia ratkaisuja. Tarkastelu
kohdistuu paaosin vapaa-ajan, kirjaston ja kunnantalon hallinnoimiin tiloihin seka niita
tukeviin digitaalisiin palveluihin ja verkkoviestintaan.

Opinnaytetyd perustuu palvelumuotoilun viitekehykseen ja Design Councilin
tuplatimantti-malliin. Tutkimus toteutettiin laadullisena kehittdmistyona, jossa
hyddynnettiin verkkosivujen nykytilan analyysia, havainnointia, puolistrukturoituja
haastatteluja, kevytta benchmarkingia, samankaltaisuuskaaviota, yhteiskehittamiseen
perustuvaa tyopajaa seka asiakaspolun mallintamista. Menetelmien avulla
muodostettiin kokonaiskuva Pornaisten kunnan tilavaraus- ja vuokrausprosessien
nykytilasta ja kehittamistarpeista.

Tutkimuksen keskeiset |0yddkset osoittavat, etta vuokraus- ja varausasioihin liittyva
viestinta on hajanaista ja vastuunjako epaselvaa. Eri toimialoilla on toisistaan
poikkeavia kaytantoja, mika vaikeuttaa seka asiakkaiden asiointia etta viranhaltijoiden
valista yhteistyota. Verkkosivuilta puuttuu osin olennaisia tietoja, kuten tilojen
kapasiteetit, kayttotarkoitukset ja selkeasti esitetyt yhteystiedot. Digitaaliset tyokalut,
erityisesti kaytossa oleva Julius-varausjarjestelma, koettiin haastavaksi, mika lisaa
manuaalista tyota ja neuvontatarvetta. Erityisesti valtuustosalin osalta hinnoittelun ja
vastuiden maarittelemattomyys aiheuttaa epaselvia tilanteita.

Kehittamisvaiheen keskeisena tuotoksena syntyi asiakaspolku, joka havainnollistaa
koko varausprosessin ja tekee nakyvaksi sen kriittiset vaiheet. Lisaksi tydssa kehitettiin
kaksi tilakorttimallia: suppea tilakortti verkkosivuille asiakaskayttoon seka laaja tilakortti
kunnan sisaiseksi tyokaluksi. Tilakortit kokoavat olennaisen tiedon yhteen, selkeyttavat
rooleja ja tukevat yhdenmukaista viestintaa. Tyon tuloksena esitetaan myos tarve



yhteiselle ohjeistukselle ja toimintamallille, jotka tukevat palveluiden kehittamista,
parantavat asiakaskokemusta ja tehostavat tilojen kayttoa.
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kuntaorganisaatio, varausjarjestelmat
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This thesis develops the facility reservation and rental procedures of the municipality of
Pornainen by using service design methods. The objective is to identify the main
challenges in the current practices and to present customer-focused and consistent
solutions. The focus is mainly on facilities that are managed by leisure services, the
library and the municipal office, as well as the digital services and online
communications that support this.

The thesis is based on the service design framework and the Double Diamond model of
Design Council. The study was carried out as qualitative development work using
website analysis, observation, semi-structured interviews, light benchmarking, affinity
mapping, co-creation workshop and modelling the customer journey. These methods
were used to create an overall view of the current situation and development needs of
Pornainen’s facility reservation and rental processes.

The main findings show that communication related to reservations and rentals is
fragmented and the division of responsibilities is unclear. Different sectors use different
practices, which makes both customer dealings and cooperation between officials more
difficult. Some important information is missing from the website, such as the capacities
of the facilities, their intended uses and clearly presented contact details. Digital tools,
especially the Julius reservation system currently in use, were considered difficult to
use, which increased manual work and the need for guidance. Especially for the council
chamber, the lack of clear pricing and responsibilities creates confusing situations.

The main result of the development phase was a customer journey that illustrates the
whole reservation process and highlights its critical stages. In addition, two facility
information card models were developed: a shorter version for customers on the
website and a more detailed version for internal municipal use. The cards summarise all
essential information, clarify roles and support consistent communication. The work also
highlights the need for common guidelines and operating procedures, which would
support service development, improve customer experience and make better use of
facilities.

Keywords: service design, facility reservation, customer orientation, customer
journey, municipal organization, reservation systems
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kaikesta opinnaytteeni sisallosta, analyysi, sisallolliset ratkaisut ja johtopaatokset
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1. Johdanto

2000-luvun innovaatiopolitiikka pyrkii suuntaamaan katseensa yksityisen sektorin
tuotteiden kehittamisesta myos julkisen sektorin palvelujen kehittamiseen yhdessa
palvelujen kayttajien kanssa. Kayttajalahtdisyys kuntapalveluissa tarkoittaa asiakkaan
tarpeista lahtevaa palvelujen kehittamista ja kehittdamisen painopisteen siirtamista
tuottajakeskeisyydesta kayttajakeskeisyyteen, (Jappinen, 2011) asukkaiden mukaan
tuomista palveluja koskevaan paatoksentekoon ja palvelumuotoilun menetelmien
kayttoonottoa. (Miettinen, 2011) Toimintaymparistot digitalisoituvat ja muuttuvat
nopeammin kuin koskaan, ja julkishallinnossa siirrytaan manuaalisista jarjestelmista
digitaalisiin (Karhu, 2025).

Taman opinnaytetydn tavoitteena on kehittaa ja yhdenmukaistaa Pornaisten kunnan
tilavaraus- ja vuokrauskaytanteitd palvelumuotoilun keinoin. Tarkastelu rajautuu vapaa-
ajan, kirjaston ja kunnantalon tiloihin seka niita tukeviin digitaalisiin palveluihin ja
verkkoviestintaan. Vaikuttavuustavoite on kaksijakoinen: kuntalaisille sujuvampia

palveluita, viranhaltijoille selkedmpi tydnjako ja vahemman manuaalisia toimintoja.

Tyodssa tarkastellaan miten muotoiluajattelua ja yhteiskehittamista voidaan hyodyntaa
julkisen sektorin palveluiden kehittamisessa. Lisaksi perehdytaan palvelumuotoilun
prosesseihin ja menetelmiin kehittamisen valineena. Tyd nojaa Design Councilin Double
Diamond- viitekehykseen. Aineisto koostuu nykytilakartoituksesta, haastatteluista,

kevyesta benchmarkista seka tyopajasta.

Tuloksena esitetaan konkreettiset suositukset: roolien ja vastuiden periaatteet,
tilakorttien sisaltomalli (kapasiteetti, hinta, yhteystiedot), varausprosessin
minimivaatimukset seka digitaalisten tyokalujen kehitystarpeet.

2. Opinnaytetyon konteksti ja tarkoitus

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon taustat, toimeksiantajan seka tyon tavoitteen.

Luvussa kuvataan tutkimuksen konteksti ja sen toimintaymparisto, johon kehittamistyo



sijoittuu. Tyon keskiossa on Pornaisten kunnan tilavaraus- ja vuokrauskaytannot.
Taustalla on tarve parantaa nykyisten kaytantdjen johdonmukaisuutta asiakaslahtoisesti

ja selkeyttaa tiedonkulkua.

2.1 Toimeksiantaja

Pornainen on noin 5000 asukkaan kunta, joka sijaitsee Uudenmaan maakunnassa.
Kunta on perustettu vuonna 1869. Harva suomalainen kunta on viimeisten 20 vuoden
aikana muuttunut vaestoltaan yhta nopeasti ja voimakkaasti. Kunta tarjoaa monipuolisia
palveluita eri-ikaisille asukkailleen. Pornaisissa on kolme koulua, kaksi paivakotia seka
paljon harrastemahdollisuuksia. Tekonurmi monipuolisiin ulkoliikuntaharrastuksiin,
frisbee-golf ja koirapuisto, skeittipuisto, beachvolley- kenttia, koulujen
lahilikuntapaikkoja, Kotojarven Golf seka Kotojarven ulkoilualue, jossa voi

kausiluonteisesti lenkkeilla, hiihtaa tai muuten vain ulkoilla. (pornainen.fi)

Pornaisten kunnan toimintaperiaatteisiin kuuluu palveluiden kehittaminen
asiakaslahtoisesti. Kunnan tavoitteena on tarjota asukkailleen ja muille alueen toimijoille

sujuvat ja tehokkaat palvelut.

Pornaisten kunnassa vapaa-ajan ja liikkuntatoimen varauskaytannot hoidetaan paaosin
Julius-jarjestelman kautta. Julius on suomalainen, selainpohjainen varausjarjestelma,
jota kunnat ja yritykset kayttavat tilojen, palveluiden ja tavaroiden varaamiseen. Se on
kaytossa yli 30 kunnassa Suomessa. Kayttajat voivat tarkastella kalentereita ja tehda

varauksia tai varaushakemuksia. (Juliusvaraus.fi)

2.2 Tyon taustat

Pornaisten kunnan yksikailla on toisistaan poikkeavia kaytanteita tilojen vuokrauksessa
ja varauksessa. Kaytanteiden epajohdonmukaisuus aiheuttaa epavarmuutta ja huonoa
tiedon kulkua niin palveluita kayttavien viranhaltijoiden kuin asiakkaidenkin
keskuudessa. Epaselva vastuunjako ja puutteellinen sisainen ja ulkoinen viestinta

hankaloittavat varausten hallintaa ja hidastaa varausprosesseja.



Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa ja analysoida nykyisia varaus- ja
vuokrauskaytanteitd, tunnistaa niiden ongelmakohtia seka kehittaa ratkaisuja
palvelumuotoilun keinoin. Tavoitteena on luoda yhtenaisia pelisaantoja, seka muokata
prosessia kayttajalahtdisemmaksi, jotta tama helpottaisi viranhaltijoiden ja asiakkaiden

toimintaa vuokraus- ja varausasioissa.

Tyon merkitys on Pornaisten kunnalle erityisen tarkea, koska tilojen vuokrauspalvelut
ovat tarkea osa kunnan palveluita ja vaikuttavat suoraan asukkaiden
palvelukokemukseen. Sujuva ja selkea varausjarjestelma vahentaa manuaalista ty6ta ja
vapauttaa viranhaltijoita tehokkaampaan ajankayttoon. Yhtenevaiset kaytannat ja
pelisdannot vahentavat asiakkaiden eriarvoisuutta, parantavat asiakaskokemusta ja
tehostavat tilojen kayttoa. Lisaksi tydssa sivutaan digitaalisen varausjarjestelman

kehitysmahdollisuuksia.

OpinnaytetyOdssa kaytetaan palvelumuotoilun menetelmia, kuten samanlaisuuskaaviota,
tydpajaa, asiakaspolku ja benchmarking-analyysia. Palvelumuotoilun menetelmien
avulla saadaan tietoa siita milta prosessit nayttavat tassa hetkessa ja missa on
kehityskohtia.

2.3 Tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia ja tunnistaa Pornaisten kunnan tilavaraus- ja
vuokrauskaytannodissa esiintyvia haasteita seka kehittaa ratkaisuja, jotka sujuvoittavat ja
yhdenmukaistavat prosesseja. Tarkoituksena on parantaa palvelukokemusta

kuntalaisille ja tukea viranhaltijoiden tyota entista tehokkaampien toimintamallien avulla.

Tydssa keskitytaan kolmeen keskeiseen osa-alueeseen:

1. Nykytilakartoitus ja ongelmakohtien tunnistaminen.
Selvitetaan, miten vuokraus- ja varausprosessit talla hetkella toimivat eri

yksikoissa. Havainnoinnin ja haastatteluiden kautta saadaan arvokasta tietoa



taman hetken tilasta. Lisaksi mietitdan kaytossa olevan Julius-varausjarjestelman
toimivuutta ja soveltuvuutta kunnan tarpeisiin.
2. Ratkaisujen kehittaminen palvelumuotoilua hyodyntaen.
Kehittamisen viitekehyksena kaytetaan palvelumuotoilua ja sen “tupla timantti” -
mallia. Ty6ssa hyddynnetaan muotoiluajattelun menetelmia, kuten tyopajaa,
asiakaspolkua ja samankaltaisuuskaaviota, joiden avulla jasennetaan havaintoja.
3. Lopputulos ja vaikutus
Tyon lopputuloksena esitetaan Pornaisten kunnalle kaytannon kehitysehdotuksia
ja oivalluksia, joiden avulla voidaan parantaa tilavarausprosessin sujuvuutta ja
lisata asiakastyytyvaisyytta. Opinnaytetyo tukee Pornaisten kunnan palveluiden

jatkuvaa kehittamista ja digitalisaation etenemista.
3. Tietoperusta

Tassa luvussa tarkastellaan tyon teoreettista taustaa ja viitekehysta, joka ohjaa
opinnaytetyon kehittdmisprosessia. Luvussa esitellaan muotoiluajattelua ja muotoilua
kehitysprosessina seka avataan palvelumuotoilun, yhteiskehittamisen,
organisaatiomuotoilun ja asiakasymmarryksen periaatteita. Naiden teoreettisten
nakokulmien avulla muodostetaan kuva siita, miten voidaan suunnitella ja kehittaa

kayttajalahtoisesti julkisessa organisaatiossa.

Palvelumuotoilun perustana on ymmarrys siita, mita palvelu on. Tuulaniemen (2011)
mukaan palvelun muotoilu edellyttda palvelun luonteen ja rakenteen tunnistamista
ennen, kun sita voidaan kehittda. Hanen mukaansa palvelulla on nelja keskeista

ominaisuutta:

1. palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman
2. palvelu on prosessi

3. koemme palvelun mutta emme omista sita

4. merkittavaa on ihmisten valinen vuorovaikutus



Naiden periaatteiden ymmartaminen antaa lahtokohdan talle opinnaytetyolle. Kun
palvelua havainnoidaan kokonaisvaltaisena prosessina, joka perustuu kayttajan
tarpeiden ratkaisemiseen ja vuorovaikutukseen, voidaan palvelumuotoilun keinoin
|0ytaa tapoja parantaa asiakaskokemusta seka tehostaa organisaation toimintaa. Koska
palvelut ovat aineettomia, vuorovaikutteisia ja ajassa tapahtuvia prosesseja, niiden

suunnittelu on usein haastavaa.

3.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on ensisijaisesti kayttajakeskeinen ja monitieteinen ala, joka eroaa
perinteisesta muotoilusta siina, ettd sen kohteena ei ole fyysinen tuote, vaan palvelu ja
kokemus. Toisin kuin perinteinen muotoilu, joka keskittyy materiaalisten ja fyysisten
kohteiden suunnitteluun, palvelumuotoilu pyrkii kehittdmaan kokonaisvaltaisia

kayttajalahtoisia kokonaisuuksia. (Stickdorn, 2014.)

Palvelumuotoilu tarjoaa menetelmia ja rakenteita, joiden avulla palveluja voidaan
jasentaa, kuvata ja kehittaa systemaattisesti. Se auttaa ymmartamaan palvelun eri
vaiheita, kontaktipisteita ja kayttajakokemuksia, jotta palveluiden tuotteistus ja

kehittdminen olisi konkreettisempaa ja hallittavampaa (Koivisto 2011).

Tuulaniemen (2011) esittama palvelumuotoiluprosessi muodostaa rungon, jonka avulla
palvelun kehittamisen kokonaisuus voidaan hahmottaa vaiheittain. Prosessi kuvaa
palvelumuotoilun yleisen tavan. Tuulaniemen mallia voidaan soveltaa eri
organisaatioissa oman palvelukehityksen tukena. Se ei ole tarkka resepti, vaan
viitekehys, joka auttaa hahmottamaan kokonaiskuvaa. Kaaviossa 1 esitettaan prosessin
vaiheet visuaalisesti ja helposti hahmotettavasti.
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KAAVIO 1. Palvelumuotoiluprosessin osat. (Tuulaniemi, 2011.)

Tuulaniemen (2011) esittama palvelumuotoilun prosessi toimii perustana myds taman
opinnaytetyon kehittamiselle. Mallin avulla on jasennetty Pornaisten kunnan tilavaraus-

ja vuokrauspalveluiden kehittdmistyota.

3.2 Tuplatimantti-malli

Tassa tydssa johtavana ajatuksena on kaytetty "Tuplatimantti” suunnittelumetodologiaa
(Double Diamond-mallia). Malli on selkea, kattava ja visuaalinen kuvaus
suunnitteluprosessista, joka auttaa ymmartamaan palvelumuotoilun eri vaiheita. Vuonna
2004 lanseeratusta Double Diamondista eli Tuplatimantista on tullut maailmalla laajasti
kaytetty kehittamisen viitekehys. Tuplatimantin perusajatus on, ettd suunnitteluprosessi
koostuu kahdesta timantista eli kahdesta vaiheesta. Ensimmainen timantti keskittyy
ongelman tutkimiseen ja maarittelyyn: siina pyritaan ymmartamaan kayttajan todelliset
tarpeet ja palvelun nykytilan haasteet ennen ratkaisujen suunnittelua. (Design Council,
2019).

Toinen timantti keskittyy ratkaisujen ideointiin, kehittamiseen ja testaamiseen. Prosessi
ei ole lineaarinen, vaan etenee iteratiivisesti, eri vaiheisiin voidaan palata ja niita
voidaan tarkentaa kehitystyon edetessa. Tama mahdollistaa jatkuvan oppimisen,
kokeilemisen ja parantamisen, jotka ovat palvelumuotoilun keskeisia periaatteita
(Tuulaniemi, 2011). Kaaviosta 2 voidaan tarkastella tuplatimantti mallin etenemista

prosessin vaiheissa.
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KAAVIO 2. Tuplatimantti — Double Diamond (Veikkanen, 2025)

Tuplatimantti-malli soveltuu julkisen sektorin palveluiden kehittamiseen, se pohjautuu
kayttajalahtoiseen ajatteluun, monialaisuuteen ja yhteiskehittdmiseen. Sen avulla

kehitysty0 pohjautuu aitoihin kayttajatarpeisiin ja tukee sidosryhmien vuorovaikutusta.
(Tuulaniemi, 2011.) Tassa opinnaytetydssa mallia on hyédynnetty Pornaisten kunnan

tilavuokraus- ja varauskaytanteiden kehittamisessa.

3.3 Yhteiskehittaminen palvelumuotoilussa

Yhteiskehittdminen (co-design, co-creation) on palvelumuotoilun keskeinen osa ja
lahestymistapa, jossa suunnitteluun osallistetaan eri sidosryhmia- seka palveluiden

kayttajia, etta tuottajia. Yhteiskehittamisen tarkoituksena on lisata kayttajien ja



tyontekijoiden valistd kommunikaatiota, sitoutumista ja osallisuutta
kehittamisprosessissa. Yhteiskehittamisessa kayttajat ovat aktiivisia osallistujia ja
asiantuntijoita omassa kokemusmaailmassa. (Tuulaniemi, 2011.) Se perustuu
ajatukseen, etta palveluiden kehittaminen on monialainen prosessi. Mukana voi olla
viranhaltijoita, tyontekijoita, suunnittelijoita, kayttgjia, yhteistydbkumppaneita ja muita

toimijoita, joiden tarpeet voivat poiketa toisistaan. (Miettinen, 2011.)

Tassa opinnaytetyossa yhteiskehittamista on hydodynnetty tydpajassa, jonka aiheena oli
ideointi, johon osallistui viranhaltijoita eri toimialoilta Pornaisten kunnasta. Tyopajassa
hyoddynnettiin palvelumuotoilun menetelmia, kuten ryhmakeskustelua, yhteista
visualisointia, jonka avulla osallistujat voivat tuoda kehitysideoita konkreettisella tavalla
esiin. Yhteiskehittamisen merkitys korostui erityisesti siina, etta prosessi toi eri
toimialojen edustajat yhteen jakamaan kokemuksia ja ideoita. Tama lisasi ymmarrysta
toisten tyOsta ja auttoi hahmottamaan, miten eri yksikdiden toiminta liittyy toisiinsa
osana samaa palvelupolkua. Kuten Hyysalo (2022) toteaa, yhteissuunnittelu luo
osallistujien valille yhteisen kielen ja vahvistaa jaettua omistajuutta kehitettavasta

palvelusta.

3.4 Asiakasymmarrys ja asiakaspolku palvelumuotoilussa

Asiakasymmarrys on palvelumuotoilun keskeinen vaihe, jonka avulla pyritaan
ymmartamaan kayttajien todellisia ongelmia ja tarpeita. Palvelumuotoilun kayttaminen
tarjoaa laajan lahestymistavan ymmartaa, ideoida, kehittaa ja rakentaa palveluita, jotka
palvelevat kayttajia julkisissa- ja yritysmaailman palveluissa. lIman asiakasymmarrysta
voidaan tehda perinteista palvelukehitystyota, joka perustuu useimmiten
markkinatutkimukseen ja asiakaspalautteeseen. Perinteinen palaute ei valttamatta anna
riittavasti tietoa kayttajan kokemuksesta palvelussa. Palvelumuotoilu nojaa syvalliseen
ymmarrykseen inhimillisista tarpeista, tunteista ja motiiveista, jossa se eroaa

perinteisesta palvelukehityksesta. (Miettinen, 2011.)

Asiakaskokemus ei ole pelkastaan yritysten ja niiden asiakkaiden valisen toiminnan

kehittamista. Asiakaskokemus ja ymmarrys ovat myds julkisen toiminnan kehittdmisen



keskeisia vaiheita. Se auttaa ymmartamaan yhteiskunnan toimijoiden tarpeita laajasti,

niin sisalta kuin ulkoa. (Saarijarvi, H. & Puustinen, P. 2020.)

Kun rakennetaan asiakasymmarrysta, keskeinen tydkalu on asiakaspolku (customer
journey) tai palvelupolku, jonka avulla kuvataan asiakkaan kokemus palvelussa vaihe
vaiheelta. Se esittaa visuaalisesti palvelun eri osa-alueet ja auttaa tunnistamaan
palvelun vaiheet. Asiakaspolun avulla voidaan ymmartaa kayttajan tunnetiloja, tarpeita
ja haasteita koko prosessin aikana. Se tekee nakyvaksi palvelun heikkoudet ja
vahvuudet. (Tuulaniemi 2011, Stickdorn &Schneider 2013.)

Asiakaspolku on palvelumuotoilun keskeinen menetelma. Sen avulla voi hahmottaa,
miten asiakas liikkuu polun eri vaiheissa ja missa kohdissa han kohtaa haasteita,
odotuksia ja onnistumisia. Palvelumuotoilun mukaisesti asiakaspolku auttaa
jasentamaan asiakkaan kokemuksen, kontaktipisteet ja sisaisen prosessin

kokonaisuutena. (Tuulaniemi, 2011.)

3.5 Organisaatiomuotoilu

Organisaatiomuotoilu on olennainen osa-alue palvelumuotoilussa, jossa keskitytaan
organisaation sisaisten prosessien ja kaytanteiden kehittamiseen. Muotoiluun avulla
voidaan parantaa esimerkiksi henkilokunnan tyoprosesseja, sisaista kommunikaatiota ja
pelisaantdja. Nain saadaan tehostettua organisaation sisaisia toimintamalleja ja
selkeytettya erilaisia prosesseja. Kuntien tai kaupunkien toimintamallit kuten
varausprosessit, voivat olla palvelumuotoilun kohteena, mika mahdollistaa
julkishallinnon tehokkaamman toiminnan ja paremman palvelun tarjonnan kuntalaisille

ja muille toimijoille. (palvelumuotoilupalo.fi)

Henkildstolla on keskeinen rooli sisaisten muutosten toteuttajana, ja he ovat myds oman
organisaationsa parhaita asiantuntijoita. Osallistamalla henkildsto
palvelumuotoiluprosessiin heidat saadaan sitoutumaan muutoksiin ja kehitykseen
aikaisempaa paremmin. Tama osallistaminen lisaa myds tyontekijdiden keskinaista

yhteisty6ta ja antaa heille mahdollisuuden vaikuttaa suoraan omaan tyohonsa ja
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organisaation toimintaan. Kun henkilosto paasee itse suunnittelemaan ja muotoilemaan
organisaation toimintatapoja, muutosten hyvaksyminen ja toimeenpano ovat
sujuvampia, mika lopulta johtaa parempaan palveluun niin sisaisesti kuin ulkoisesti.

(palvelumuotoilupalo.fi)

Taman opinnaytetyon kehityssuunnaksi muodostui nimenomaan organisaatiomuotoilu.
Alun perin tavoitteena oli tarkastella tilavaraus- ja vuokrausprosesseja seka asiakkaan
etta viranhaltijoiden nakokulmasta, mutta tyon edetessa painopiste siirtyi entista
vahvemmin organisaation sisaisiin rakenteisiin ja toimintatapoihin.
Organisaatiomuotoilun nakdkulmasta kyse ei ole vain uusien tydkalujen tai prosessien

kayttdonotosta, vaan koko toimintakulttuurin kehittdmisesta. (palvelumuotoilupalo.fi)

4. Tutki ja rajaa

Tassa opinnaytetyossa tarkasteltiin Pornaisten kunnan tilavuokraus- ja
varauskaytanteita seka viranhaltijoiden ja vuokraajan nakokulmasta.

Tutkimuksen tavoitteena oli rajata ja maarittaa tarkasti ne prosessin osa-alueet, joissa
esiintyy eniten haasteita ja kehittamistarpeita. Tyossa keskityttiin erityisesti
varausprosessin kaytannon toimivuuteen, tiedonkulkuun ja vastuunjakoon. Rajauksen
avulla pyrittiin kohdentamaan kehittamistyo niihin vaiheisiin, joilla on suurin vaikutus

palvelukokemukseen ja organisaation sisdiseen tehokkuuteen.

4.1 Menetelmat

Tutkimuksessa on kaytetty useita laadullisia menetelmia, kuten puolistrukturoituja
haastatteluja, sahkopostikyselya, havainnointia ja nykytilatutkimusta. Usean
menetelman kayttd mahdollisti tilanteen tarkastelun monipuolisesti seka palvelun

sisaisesta etta ulkoisesta nakokulmasta.

Kyselylla tarkoitetaan aineistonkeruumenetelmaa, jossa vastaajat vastaavat heille
etukateen laadittuihin, ennalta maariteltyihin kysymyksiin kirjallisesti. Puolistrukturoidulla

haastattelulla puolestaan tarkoitetaan avointa haastattelumuotoa, jossa haastattelija
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esittda kysymykset henkilokohtaisesti ja kirjaa haastateltavan vastaukset.
Haastateltavalle annetaan mahdollisuus kertoa aiheesta laajasti omista kokemuksistaan

ja nakdkulmistaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018)

Havainnointia pidetaan laadullisessa tutkimuksessa yleisena tiedonkeruumenetelmana.
Kuitenkin havainnointi ainoana tiedonsaantikanavana on haasteellinen. (Tuomi &
Sarajarvi, 2018) Siksi tdssa opinnaytetydssa havainnointia kaytettiin yhtena monista
menetelmista, jonka avulla tarkasteltiin varausprosessin toimivuutta ja sisallon
saavutettavuutta ja selkeytta. Havainnointi auttaa tunnistamaan palvelun kriittisia

pisteita, joissa prosessi on haasteita tai tiedonkulku ei olle sujuvaa.

Lisaksi tutkimukseen sisaltyi kevyt vertailu (benchmarking) kahteen muissa kunnissa
kaytdssa olevaan varausjarjestelmaan, Timmiin ja Tilamisuun. Tarkoituksena ei ollut
syventya naiden jarjestelmien teknisiin tai organisatorisiin yksityiskohtiin, vaan
tarkastella niiden kaytettavyytta ja kayttajakokemusta vuokraajien nakokulmasta.
Vertailu toteutettiin kahden henkilon sadhkopostikyselyna. Vastaajina toimivat
urheiluseurojen tilavuokraajat Seinajoen ja Lapuan kaupungeista. Tulosten avulla
saatiin vertailupohjaa ja ymmarrysta siita, miten Pornaisten kunnan nykyinen Julius-

jarjestelma toimii suhteessa muihin vastaaviin jarjestelmiin.

4.2 Tutkimuskysymys

Kehittamistyon tueksi opinnaytetydssa on asetettu paatutkimuskysymys: kuinka
Pornaisten kunnan tilavaraus- ja vuokrauskayténteitad voidaan tehostaa ja kehittaa
asiakasléhtéisempéaan suuntaan palvelumuotoilun keinoin? Palvelumuotoilun
menetelmat voivat tukea kunnan toimintatapojen yhtenaistamista ja edistaa

palveluprosessien sujuvuutta.

Paatutkimuskysymysta tarkennetaan kolmella alakysymyksella, jotka syventavat
kehittamistyon painopistetta. Ensimmainen kysymys tarkastelee, Millaisia haasteita
nykyisissa kdytdannoissd on? Toisessa alakysymyksessa selvitetaan, Miten eri
kéayttajaryhmét kokevat nykyiset varausprosessit ja niiden toimivuuden? Kolmas
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alakysymys keskittyy digitaaliseen nakokulmaan ja tarkastelee, Kuinka kunnan
verkkosivu uudistus on vaikuttanut?

Naiden kysymysten avulla muodostetaan kokonaiskuva tilavarausprosessin nykytilasta,
sen mahdollisista ongelmakohdista ja kehittdmiskohteista. Seuraavasta kaaviosta on
mahdollista tarkastella tutkimuskysymyksia.

Kuinka Pornaisten kunnan
tilavaraus- ja
vuokrauskaytantéja voidaan
tehostaa ja kehittaa
asiakaslahtdéisempaan suuntaa
palvelumuotoilun keinoin?

——
- -
-

o

« Kuinka kunnan
verkkosivujen uudistu
on vaikuttanut

« Mitd haasteita

nykyisissa vuokraus- ja
varauskaytanteissa
kohdataan?

. Miten kayttajat,
kokevat nykyiset
varausprosessit ja
varausjarjestelman?

KAAVIO 3. Kuvassa on esitetty visuaalisesti tydssa kaytetyt tutkimuskysymykset.
(Veikkanen, 2025)

Naiden kysymysten avulla tarkasteltiin Pornaisten kunnan varaus- ja
vuokrausprosessien toimivuutta seka kartoitettiin digitaalisten kanavien, kuten

verkkosivujen ja varausjarjestelmien, kehittamistarpeita.
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4.3 Nykytilatutkimus

Nykytilatutkimuksessa keskityttiin Pornaisten kunnan verkkosivuilta saatavilla olevaan
tietoon vuokrattavista tiloista. Sivustoa havainnoitiin ja analysoitiin sen
kayttajaystavallisyyden, tiedon saavutettavuuden ja selkeyden nakokulmasta. Lisaksi
kaytettiin Google-hakua laajentamaan tiedon etsintaa. Monimenetelmainen
lahestyminen auttoi hahmottamaan kunnan varauskaytanteiden kokonaiskuvaa, sen

nykytilassa.

Tyon alkuvaiheessa tutustuttiin Pornaisten kunnan verkkosivuihin ja pyrittiin 10ytamaan
tietoa vuokrattavista tiloista, liikuntasaleista ja muista toimitiloista kuten valtuustosali ja
kirjastontilat. Huomio kiinnittyi erityisesti siihen, etta verkkosivulta oli vaikea I0ytaa
saatavilla olevia vuokrattavia tiloja. Tilojen tiedot ovat hajallaan eri toimijoiden alla,
kuten kirjasto, likuntatoimi ja nuorisotoimi. Edes laajennettu haku Google-hakulla ei

onnistuttu I16ytamaan kaikkia vuokrattavia tiloja, kuten valtuustosalia, koskevia tietoja.

Taman tarkastelun pohjalta kysymykset viranhaltijoille ja vuokraajille alkoivat
hahmottumaan. Tarkoituksena oli selvittaa mika vuokraus- ja varaustoiminnassa toimi

hyvin seka minkalaiset asiat loivat haasteita ja mita loivat ylimaaraista tyotaakkaa.

4.3.1 Verkkosivujen nykytilan arviointi

Nykytilatutkimus aloitettiin tarkastelemalla Pornaisten kunnan aiemmin kaytdssa olleita
verkkosivuja. Tama tutkimus oli jo kaynnissa, kun Pornaisten kunta julkaisi syksylla
2024 uudistuneet verkkosivut. Tama muutos tapahtui opinnaytetyon ollessa noin
puolivalissa ja se toi osaltaan uutta suuntaa. Uusien sivujen julkaisu tarjosi
mielenkiintoisen mahdollisuuden vertailla vanhan ja uuden sivuston eroja ja arvioida,
kuinka kunnan verkkoviestinta on kehittynyt. Tama muutos rikastutti tutkimuksen
sisaltoa. Kuvassa 1 esitetaan Pornaisten kunnan uudistuneiden verkkosivujen paasivun

yleisilme.
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Meilld on vdlia

Tervetuloa Pornaisiin

KUVA 1. Kuvakaappaus, Pornaisten kunnan verkkosivujen uudistunut ilme.

(pornainen.fi)

Tutkimuksen alkuvaiheessa perehdyttiin kunnan aiempiin verkkosivuihin ja niiden
toimintoihin seka analysoitiin, kuinka hyvin tietoa oli saatavilla niiden kautta. Uusien
verkkosivujen julkaisun jalkeen keskityttiin uudistuksen vaikutuksiin, erityisesti tiedon
saatavuuden ja selkeyden nakokulmasta. Tarkasteltiin sivujen kaytettavyyden
kehittymista.

Merkittava parannus uusilla verkkosivuilla on se, ettd melkein kaikki vuokrattavat tilat on
nyt koottu yhden laskeutumissivun, “Vuokrattavat ja varattavat tilat Pornaisissa”, alle.
Aiemmin tilat oli jaoteltu eri toimialojen mukaan, mika vaikeutti kayttgjia Ioytamaan
tarvitsemansa tiedot. Nyt yhden yhtenaisen sivun alle koottu kokonaisuus tekee

tiedonhakemisesta huomattavasti helpompaa ja selkeampaa. Sisalto kuitenkin suurelta
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osin on samaa kuin aikaisemmilla sivuilla, joten itse tietojen kattavuudessa ja

yksityiskohtaisuudessa ei ollut merkittavia muutoksia.

Uusia verkkosivuja tarkasteltaessa huomattiin kuitenkin, etta valtuustosalin
vuokraustiedot seka varaamisesta vastaavan henkilon yhteystiedot puuttuivat
kokonaan. Naiden tietojen lisaaminen selkeyttaisi ja auttaisi varaajia ymmartamaan,

kuka tilaa voi varata ja kenen kautta se tulisi tehda.

Kaivattiin myos keskitettya yhteydenottopaikkaa, josta saa tietoa kaikista kunnan
tiloista. Tama olisi hyodyllinen erityisesti silloin, jos ei ole varma, mika tila sopii
parhaiten omaan kayttotarkoitukseen. Lisdksi huomattiin, etta sivuilta puuttuivat tiedot

kunnalta varattavista, vapaa-ajan valineista, kuten lumikengista.

4.3.2 Benchmark

Vertailuanalyysissa (Benchmark) vertailtiin Pornaisten kunnan kaytdssa olevaa Julius-
varausjarjestelmaa kahteen muuhun vastaavanlaiseen tilavarausjarjestelmaan: Timmiin
ja Tilamisuun. Timmi ja Tilamisu ovat kaytdssa muun muassa Seindjoella ja Lapualla, ja
kuten Julius, myos ne tarjoavat seuroille ja yksityishenkildille mahdollisuuden varata
kunnan tai kaupungin hallinnoimia tiloja, esimerkiksi liikuntatoimintaan. Seuraavasta
kuvasta 2 on mahdollista katsoa vertailtujen jarjestelmien etusivuja, jotka antavat

osviittaa jarjestelmien visuaalisesta maailmasta.
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Seinajoki TIMMI

Selailen kirjautumatta
Tunnus ja salasana

Rekisterdidyn tai kirjaudun Suomi.fi-tunnistuksella

€ 5 @ % lapuatilamisu.fij# Q % @ Vimeistele piivitys

tarkastele

KUVA 2. Kuvakaappaukset, Timmi ja Tilamisu varausjarjestelmien etusivut, antavat

kuvaa jarjestelmien visuaalisesta kerronnasta. (varaukset.seinajoki.fi, lapua.tilamisu.fi)

Vertailussa tarkasteltiin jarjestelmia tilavuokraajien nakokulmasta. Arvioinnin keskeisena
kriteerina olivat jarjestelmien kaytettavyys ja loogisuus: kuinka helppoa ja selkeaa
varausten tekeminen niissa oli. Palvelumuotoilussa vertailuanalyysia kaytetaan
vertaamaan jotakin toimintatapaa toiseen ja pyritdan selvittdamaan, miten omaa toiminta

tapaa voidaan kehittda eteenpain. (Railimo, 2003)
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Seurojen edustaijia, eli tilojen vuokraajia, lahestyttiin puolistrukturoidulla
sahkopostikyselylla, jonka avulla pyrittiin selvittamaan heidan kokemuksiaan Timmi- ja
Tilamisu-varausjarjestelmista. Kyselyn avulla haluttiin saada vertailupohjaa nyt
Pornaisissa kaytossa olevalle Julius-jarjestelmalle. Kysymykset kasittelivat muun
muassa jarjestelman kaytettavyytta, toimivuutta ja vuokraajien kokemuksia.
Tarkoituksena oli verrata vastaavanlaisten ohjelmien ominaisuuksia. Kaaviosta 4

voidaan tarkastella tarkemmin varausjarjestelmien kayttajille esitettyja kysymyksia.

1 e )

— Arvioi kayttamasi tilavarausjarjestelman
kaytettavyytta? Onko jarjestelmaa helppo tai
vaikea kayttaa? Miksi?

2 =

— Kuinka hyvin kayttamasi
varausjarjestelma mielestéasi toimii?
Miksi?

S =1

— Minkalaisia tunteita
varausjarjestelman
kayttaminen on aiheuttanut?
Miksi?

4 [ JOTAIN MUUTA J

— Haluaisitko kertoa jotakin muuta
vuokraustapahtumasta tai kuntasi
tavoista toimia vuokrausasioissa®?

5 ()

— Oletko kayttanyt muita tilavarausjarjestelmia?
Mita ne olivat ja millainen kayttdkokemus oli?

KAAVIO 4. Timmi- ja Tilamisu-jarjestelmien kayttgjille suunnatun kyselyn kysymykset.
(Veikkanen, 2025)
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Vastausten perusteella kavi ilmi etta, Timmi- varausjarjestelma koettiin kaytettavyydelta
monimutkaiseksi. Kayttaja kuvasi, ettei heti I0ytanyt, mista varaukset tehtiin, ja
kalenterin toiminta heratti epavarmuutta, ei ollut varmaa, meniko varaus oikein perille.
Lopulta varaus jouduttiin tekemaan puhelimitse. Jatkuvien varausten paalle pystyi
varamaan aikoja. Varausjarjestelma ei lahettanyt muistutusviesteja jatkuvien vuorojen
varaajille. Erityisesti Timmi- jarjestelma sai moitteita varauskalenterinsa

kaytettavyydesta mobiililaitteilla.

Tilamisu sai hieman positiivisempaa palautetta. Kayttoliittyma kuvattiin selkeaksi ja
loogiseksi: tilojen nimeaminen oli ymmarrettavaa, kalenterinakyma selkea ja varikoodit
auttoivat hahmottamaan varauksia. Tilamisun kaytto oli kuitenkin rajallista, koska osa
varauksista tehtiin edelleen liikuntatoimen kautta. Tama kertoo siita, etta vaikka
jarjestelma koettiin toimivaksi, sen kaytto ei ollut kaikilta osin vakiintunut, vaan rinnalla

toimi yhda manuaalisia kaytantoja.

Vastausten perusteella voidaan paatella, etta kayttajaystavallisyys, visuaalisuus ja
selkea rakenne ovat varausjarjestelman toimivuuden keskeisia edellytyksia.
Jarjestelma, joka mahdollistaa helpon kalenterinakyman, varausmuistutukset ja
aiempien varausten toistamisen, tukee kayttajan luottamusta ja vahentaa manuaalista
tyota. Naita havaintoja voidaan hyddyntaa Pornaisten kunnan tulevassa
jarjestelmakehityksessa, kun arvioidaan Julius-jarjestelman korvaamista. Benchmark
toteutettiin kevyena vertailuna, ja sen tarkoituksena oli ennen kaikkea saada suuntaa

antavaa tietoa eri varausjarjestelmien kaytettavyydesta.

4 .4 Haastattelu

Haastatteluja tehtiin seka Pornaisten kunnan viranhaltijoille ettd yhdelle vuokraajalle,
tarkoituksena oli saada mahdollisimman laaja nakemys ja ymmarrys vuokraus- ja
varaustoiminnasta, seka siihen mahdollisesti liittyvista haasteista. Haastatteluihin
osallistui kolme viranhaltijaa; kirjastotoimen johtaja, vapaa-aikapalveluiden paallikko ja

hallinto- ja talousjohtaja seka yksi seuravuokraajataho.
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Haastatteluiden suunnittelu aloitetiin, kun ohjaavaa tietoa oli keratty riittavasti. Tiedon
keraamiseen kaytettiin nykytilatutkimusta, muun muassa verkkosivujen tarkastelua ja
Google hakuja, naiden avulla saatiin selkeampi kasitys siita, mita asioita haastatteluilla
haluttiin saavuttaa ja mita kysymykset olivat erityisen tarkeita vuokraus- ja

varausprosessien kannalta.

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin puolistrukturoitua haastattelumenetelmaa, joka
mahdollisti haastateltaville vapauden kertoa omista kokemuksista ja nakemyksista
varausprosesseihin liittyvista kaytannoista ja tilanteista. Haastattelukysymykset olivat
ennalta suunniteltuja, mutta niiden tarkoitus oli rohkaista haastateltavia jakamaan
havaintoja ja kokemuksia, joita ei valttamatta olisi tavoitettu strukturoidummalla

menetelmalla.

Ensimmaisen haastattelun jalkeen havaittiin, etta osa kysymyksista oli epaselvia tai
vaikeasti ymmarrettavia, joten niitd muokattiin vastaamaan paremmin tarvetta. Tama
iteratiivinen prosessi auttoi parantamaan haastattelukysymysten selkeytta ja
varmistamaan, etta saatiin kattavaa ja syvallista tietoa haastateltavilta. Kaaviossa 5 on
esitelty tiivistetysti kaytettyja haastattelukysymyksia, kaikki kaytetyt kysymykset Ioytyvat

opinnaytetyon liitteista.
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Hoidatko vuokrauksia yksin
vai onko teité tiimi
hoitamassa tata/naité
kohteita? Millainen tiimi ja
kuinka vastuut jakautuvat?

Onko teidan yksikkdsnne
suunnitteilla uusia
vuokrattavia tiloja?

HAASTATTELU-

teidén yksikéssanne on ja

e sl KYSYMYKSIA kbl o et

tiloja?

KAAVIO 5. Esimerkkeja haastattelukysymyksista, kaikki kysymykset I0ytyvat liitteista.
(Veikkanen, 2025)

4.5 Tutkimuksen |0ydokset

Tutkimuksen lahtdkohtana oli kartoittaa Pornaisten kunnan tilavaraus- ja
vuokrauskaytantojen nykytila. Ensimmaisessa vaiheessa toteutettiin alkukartoitus, jossa
keskityttiin selvittamaan, kuinka saavutettava ja selkea vuokratilojen tiedottaminen on
kunnan verkkosivuilla. Havainnointi kohdistui erityisesti siihen kuinka helppoa tilat ovat

loytaa verkkosivuilta, kuka tiloja hallinnoi ja miten varausprosessi eri tiloissa eteni.

Verkkosivujen tarkastelun perusteella havaittiin, etta tiedot vuokrattavista tiloista olivat
hajallaan eri toimialojen alla, mika teki tiedonhausta tyolasta. Jokaisella sivulla
olennaiset tiedot on sijoiteltu eri kohtaan, joka hidastaa tiedonhakua. Sivusto
uudistuksen myota tilat koottiin yhden paaotsakkeen alle, mika paransi merkittavasti

loydettavyytta. Muita havaittuja puutteita oli, muun muassa yhteystietojen hajanainen
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sijoittelu, tilojen kapasiteettitietojen puute seka epaselvat ilmaukset, kuten “pienemmat

tilaisuudet”, vaikeuttivat tilojen arviointia kayttajan tarpeen nakdokulmasta.

Haastatteluiden perusteella ilmeni useita haasteita ja kehityskohtia Pornaisten kunnan
tilojen vuokraus- ja varauskaytannoissa. Erityisesti eri yksikoiden valisen tiedon puute,
tiedon liikkuminen ja vastuualueiden epaselvyys, nousivat esiin. Eri yksikoiden
viranhaltijat eivat olleet tietoisia toistensa toimista, mika johtaa epaselvyyksiin ja siihen
etteivat he osaa ohjata varaajia oikeiden henkildiden luokse varausasioissa. Tama

aiheuttaa turhia viivastyksia, turhautumista ja ongelmia varausprosesseissa.

Liikuntasalien kayttdaste on arvioitu erityisesti viikonloppuisin heikoksi. Tasta ei ollut
saatavilla tarkkaa dataa, ainoastaan tuntuma. Tama viittaa siihen, etta resursseja on
huomattavasti enemman, kun niita kaytetaan. Kuitenkaan vuokratoiminnan
kehittamiseen ja uusien vuokraajien I0ytamiseen ei koeta 10ytyvan aikaa tai resursseja,

mika rajoittaa salien taysimaaraista hyodyntamista.

Erityisesti yksityishenkildiden ilmoittautuminen jumpparyhmiin tai vastaaviin, koettiin
hankalaksi Julius-jarjestelmassa. Jarjestelmaa pidettiin monimutkaisena
yksityiskayttajalle ja vaikeasti navigoitavana, mika johti siihen, etta vuokraajat tarvitsivat
paljon apua sen kaytossa. Tyontekijoiden oli usein neuvottava asiakkaita puhelimitse
jarjestelman kaytdssa, mika taas vei aikaa varsinaiselta tyolta. Haastateltu seuran
edustaja koki Juliuksen kayton olevan helppoa, kun oli muutaman kerran toiminut
Julius-jarjestelman toimintaymparistossa. Yksityishenkilona sama henkilo joutui

kuitenkin turvautumaan neuvontaan ilmoittautuakseen jumppaan.

Myds muiden yksikdiden varausprosessit koettiin tydlaiksi ja aikaa vieviksi, kuten
valtuustosali. Yhden varauskyselyn jarjestelmaan vieminen saattoi vieda kahden
henkilon tyopanosta, mika osoittaa prosessin tehottomuutta. Valtuustosalia ei voi varata
itsenaisesti, vaan varaukset hoidetaan kunnantalon henkildkunnan kautta. Kuitenkaan
varausprosessiin ei ole maaritelty yhta henkilda, joka vastaisi tilan varauksista, mika

edelleen lisaa epaselvyyksia ja viivastyttaa varauksissa. Tilaa ei myoskaan voi varata
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kuka tahansa, vaan varaaja arvioidaan tapauskohtaisesti. Kunnan verkkosivuilta ei

myoskaan |0ydy valtuustosalin vuokrausta koskevia tietoja.

Haastatteluiden aikana ilmeni, etta yksi ongelmista liittyy siihen, ketka ovat oikeutettuja
ilmaiseksi kayttamaan tiloja ja ketka maksavat tilojen kaytosta. Kirjastolain saadokset
maarittelevat tilojen kayttoa omilla ehdoillaan, kun taas muiden kuntatilojen kayttoa
saatelee kunnallinen lainsaadanto. Tama erotus aiheuttaa hammennysta ja kysymyksia

ketka voivat naita tiloja kayttaa maksutta tai maksusta.

Haasteita on koettu hinnoittelun selkeyden osalta. Olisi tarkea luoda selkea
hinnoittelurakenne ja jaottelu, joka olisi yksiselitteinen ja helposti ymmarrettava kaikille
vuokraajille, olipa kyseessa ilmainen tai maksullinen kaytto. Eri yksikoiden ja tilojen
erilaisten saantojen vuoksi hinnoittelun selkeyttaminen on haasteellista, mutta
ensiarvoisen tarkeaa, jotta valtytaan epaselvyyksilta ja turhalta tyolta. Avoimen
varausjarjestelman kayttaminen kunnantalolla ja kirjastossa muodostuu ongelmaksi,
koska jonkun olisi kyettava valvomaan maksullista ja maksutonta kayttoa. On tarkeaa

kehittaa kaytantoja, jotka mahdollistavat selkean ja lapinakyvan hinnoittelun.

4.6 Ongelman maarittely

Nykytilatutkimuksessa ja haastatteluissa nousi esiin useita eri tasoisia haasteita, jotka
vaikuttavat Pornaisten kunnan tilavaraus- ja vuokrauskaytantojen toimivuuteen.
Maarittelyvaiheessa tarkoitus on erotella, mitka naista haasteista vaativat laajempia
resursseja, ja mitka puolestaan ovat korjattavissa suhteellisen pienilla toimenpiteilla.
Selkea ja realistinen ongelman maarittely on tarkeaa, etta kehittamistyosta saadaan

paras lopputulos.

Tutkimusten perusteella seuraavia ongelmia on havaittavissa. Kaaviosta 6 voi

tarkastella lyhyen ja pitkan aikavalin haasteita.
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Pitkalla aikavalilla kehittamista

vaativia haasteita:
Lyhyen aikavalin ratkaistavia

kehittamiskohtia:

Varausjarjestelman kaytettavyys:
nykyista Julius-jarjestelmaa pidetaan
e Yhteystietojen epaselva esittaminen vaikeana kayttaa.

verkkosivuilla.

Yksikoiden valinen tiedonkulku:

e  Tilatietojen puutteellisuus: tilojen varausasioihin liittyva yhteisty6 on
kapasiteetti, kayttotarkoitus ja hajanaista ja vastuut epaselvia.
saatavuus eivat ole selkeasti esilla. e Valtuustosalin ja muiden erityistilojen
e Vakiomuotoisen ohjeistuksen puute: vuokrauskaytannét: puuttuvat saannot,
tyontekijoilla ei ole yhteista hinnoittelu ja vastuukuvaukset
toimintamallia tai dokumentoitua hankaloittavat hallinnointia.

ohjeistusta varausten hallinnoinnista.

Verkkosivujen rakenteellinen
kehittaminen: tiedon ldydettavyys ja
navigointi vaativat selkeyttamista.

KAAVIO 6. Kaavio esittaa Pornaisten kunnan tilojen vuokrausprosessiin liittyvia lyhyen
ja pitkan aikavalin kehittdmiskohteita. (Veikkanen, 2025)

5. Kehita ja tuota

Opinnaytetyon kehittamisvaiheen tavoitteena oli siirtya tutkimus- ja analyysivaiheessa
tunnistettujen haasteiden ratkaisemiseen palvelumuotoilun menetelmia hyddyntaen.
Aiemmin toteutettujen haastatteluiden ja nykytilakartoituksen pohjalta oli tunnistettu
useita varaus- ja vuokrauskaytanteisiin liittyvia epakohtia ja kehitystarpeita.
Kehittamisvaiheen tarkoituksena oli jalostaa naita I0ydoksia edelleen yhdessa kunnan
viranhaltijoiden kanssa seka tuottaa konkreettisia ratkaisuehdotuksia palveluprosessien

sujuvoittamiseksi.

Kehittamistydn kulmakivia oli tydpajan jarjestaminen, jossa kunnan keskeiset
toimihenkilot paasivat osallistumaan yhteiseen keskusteluun varaus- ja

vuokrauskaytantoihin liittyvista asioista. TyOpaja toimi alustana, jossa viranhaltijat saivat
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mahdollisuuden jakaa nakemyksiaan, tunnistaa kehittamiskohteita seka tuottaa yhdessa
konkreettisia ratkaisuja. Taman lisaksi tyopajassa kasiteltiin Pornaisten kunnan
uusittujen verkkosivujen saavutettavuutta seka tiedonkulun ja viestinnan haasteita, jotka

nousivat esiin tutkimusvaiheessa.

Tassa luvussa on esitelty tyossa kaytetyt menetelmat seka tydpajan suunnittelu etta
toteutus. Menetelmiksi valikoituivat palvelumuotoilussa yleisesti kaytetyt tyokalut,

samanlaisuuskaavio, jonka avulla havaintoja jasenneltiin ja tyopaja.

5.1 Samankaltaisuuskaavio

Samankaltaisuuskaavio (affinity diagram) luotiin jo 1960-luvulla, japanilaisen
antropologin Jiro Kawakitan toimesta, minka vuoksi kaavio tunnetaan yleisesti myés KJ
metodina. Samankaltaisuuskaavio on visuaalinen tyokalu, jonka avulla kerattya
aineistoa voidaan jasennella ja ryhmitella selkeampaan kokonaisuuteen. Menetelman
tarkoituksena on tunnistaa haastatteluissa, havainnoissa ja muussa tiedonkeruussa
esiin nousseita yhtenevaisyyksia seka koota toistuvia asioita yhteen. Kuva auttaa
hahmottamaan keskeisia teemoja, ongelmakohtia ja kehitystarpeita, mika helpottaa

aineiston analysointia ja jatkokehitysty6ta. (thedecisionlab.com)

Tassa opinnaytetydssa samankaltaisuuskaavion rakentamiseen kaytettiin digitaalista
Miro-alustaa, joka tarjosi visuaaliset ja joustavat tyokalut havaintojen jaotteluun. Miro on
pilvipohjainen visuaalinen yhteistyontila, joka tarjoaa valkotaulun ideoiden, kaavioiden,
asiakaspolkujen luomiseen. Sen avulla yhteisét voivat tydskennella yhdessa eri
paikoista reaaliajassa, mika tukee yhteiskehittamista. (Miro.com) Miro mahdollisti
aineiston jasentelyn ja visuaalisen esittamisen niin, ettd samanlaiset havainnot koottiin
yhteen. Tama auttoi tutkimuksen analyysivaiheessa nostamaan esiin olennaisia

teemoja ja selkeyttamaan laajaa aineistoa.
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koulujen lumikenkia ja
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KAAVIO 7. Samanlaisuuskaavio, haastatteluiden ja nykytilatutkimuksen vastauksista.

(Veikkanen, 2025)
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TyOpajan yhteydessa esittelin osallistujille samanlaisuuskaavio lyhyesti. Kaavion 7
alkuperainen muoto oli kuitenkin niin laaja ja monimutkainen etta, tydpajaa varten

visualisoitiin selkeampi ja helpommin hahmotettava kalanruotokaavio, kaavio 8.

TyOpajaesitysta varten koottiin samanlaisuuskaavion pohjalta tiivistetty ja visuaalisesti
jasennellyn malli, joka muistutti kalanruotoa. Poimittiin kaaviosta olennaisimmat kohdat
ja yhdisteltiin keskeisimpia havaintoja, jotta osallistujien olisi vaivatonta seurata ja

ymmartaa teemoja ja haasteita, joita tutkimusaineistosta havaittiin.

Taman esityksen avulla pystyttiin tydpajassa tarkastelemaan Pornaisten kunnan
tilavarausprosessien keskeisia ongelmakohtia seka keskustelemaan niista
systemaattisesti. Kalanruoto kaaviossa 8 toimi keskustelun tukena, mahdollistaen

yhteisen ymmarryksen ja luoden pohjaa ideointi vaiheelle.

OIKEA HAASTE

KOHTI TEHOKKAMPAA AJANKAYTTOA JA KOMMUNIKAATIOTA

Tiedonkulku Liikuntasalien Valtuustosalin
kdyttdaste vuokrauskdytdnnot
Kuinka tiedonkulkua ja yhteistyota e " 5
yksikoiden ja yksiloiden valilla Mika rajoittaa tilan tehokkaampaa Mitké nv.at :_Swl suh.e.nJ Qi
useampi toimihenkild tekee saman

TR [RAETEEE markkinaintia? Kuinka kayttdaste ! ’
Asiakaskokemuksen saatalsiin kasvuun? valtuustosalin varauksen, vaikka
parantamiseksi. sen voisi tehda yksi henkilé? Onko

tahan kaytantoén liittyvid selkeitd
hyotyja, vai olisiko prosessia
mahdollista tehostaa esimerkiksi
keskittamalla varausvastuu

AJANHALLINTA yhdelle henkilélle?

Olemassa olevien resurssien

suoraviivaisempaa kiyttéd

Kirjasto Laskutus epaselvi Avaintydntekija
maksullinen/maksuton varaus

Milla konkreettisilla toimilla Avainhenkildn lahto aiheuttaisi
Olisike yhteisesté kalenterindkyméasta reskantran ja laskutuksen toimintaa merkittavan tietovajeen, silla osa
hyétyd varausten hallinnassa, vaikka voitaisiin parantaa, erityisesti laskujen tiedoista ja kiytannaista on joko
varaukset tehtaisiin edelleen sahkapostilla seurannan selkeyttamiseksi (esim. yksittaisten henkiloiden hallussa
tai puhelimitse? onko lasku maksettu ja onko asiakas tai hajallaan eri paikoissa. Taman
Voisiko perhejuhlien varausmahdollisuuksia saanut laskun)? kokonaisuuden kokoaminen ja
kehirtad ja markkinoida rehokkaammin siirtdminen uudelle tyontekijalle
kayttajille? olisi tyolds ja aikaa vieva prosessi.

KAAVIO 8. Oikea haaste, koonti haasteista selkeyttamaan tyopaja tydskentelya.
(Veikkanen, 2025)
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5.2 Tyopaja

TyOpaja sai alkunsa tarpeesta syventaa haastatteluissa ja havainnoinnissa esiin tulleita
teemoja ja lOytaa ideoita vuokraus- ja varausasioiden haasteisiin. Tyopajan paatavoite
oli luoda tila, jossa viranhaltijat voisivat yhdessa keskustella rakentavasti vuokraus- ja
varausasioiden nykytilasta seka tiivistaa yhteistyota, myos tulevaa monitoimihallin
kayttoonottoa ajatellen. Tyopajan tarkoitus oli paitsi tunnistaa naita kommunikaation
ongelmakohtia, my0s etsia konkreettisia ratkaisuja viestinnan ja tiedonkulun
parantamiseen. Haasteet nakyvat kuntalaisille ja asiakkaille muun muassa siin3, etta
vuokrattavista tiloista on vaikea saada ajantasaista ja selkeaa tietoa. Tiedon
pirstaleisuus ja epaselvat toimintatavat luovat haasteita seka varaajille etta kunnan
omalle henkilokunnalle. Tehokas sisainen viestinta ei ainoastaan helpota yksikodiden
valista yhteistyota, vaan myos selkeyttaa ulospain suuntautuvaa viestintaa, tehden

vuokraus- ja varausprosesseista kayttajaystavallisempia kuntalaisille ja toimihenkildille.

5.2.1 Tyopajan aikataulun ja rakenteen suunnittelu

Tyopajan suunnittelu kaynnistyi syksylla 2024 sen jalkeen, kun haastatteluista ja
nykytilatutkimuksesta saatu aineisto oli analysoitu. Ideointitydpajan ajankohdaksi
sovittiin 28.2.2025 klo 14—16 Pornaisten valtuustosali ja sen kokonaiskestoksi

maariteltiin kaksi tuntia.

Tyopaja aloitettiin opinnaytteen tekijan, opinnaytetyon ja sen tavoitteiden esittelylla,
johon varattiin 5-10minuuttia. Taman jalkeen kaytiin lapi tydssa hyddynnetty

tuplatimantti-malli (Double Diamond) ja sen keskeiset periaatteet joihin ty6é nojaa.

Haastatteluista ja havainnoinnista koottu samanlaisuuskaavio (affinity diagram) esiteltiin
lyhyesti osallistujille. Sen pohjalta laadittiin visuaalinen kalanruotokaavio, johon koottiin
keskeisimmat teemat ja haasteet. Naiden avulla osallistujat saivat kokonaiskuvan
tydpajan kannalta keskeisista kehitysalueista. Taman jalkeen kaytiin lapi tydpajan
tavoitteet, jotka tiivistyivat teemaan “Kohti toimivampaa asiakaskokemusta.” Lapikayntiin

varattiin aikaa noin 30 minuuttia.
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Seuraavaksi siirryttiin ideointivaiheeseen, jossa kaytettiin mukailtua Crazy 8s-
menetelmaa (edellakavijat.fi). Menetelma on nopea ja tehokas tapa tuottaa suuri maara
ideoita lyhyessa ajassa. ldeointivaiheen jalkeen osallistujat jaettiin pienempiin ryhmiin,
joissa ideoita arvioitiin ja niista kaytiin keskustelua. ldeointiin ja keskusteluun varattiin

yhteensa 30 minuuttia.

Taman jalkeen pidettiin 5—10 minuutin tauko. Tauon jalkeen palattiin yhteiseen
keskusteluun, jossa koottiin ja jalostettiin esiin nousseita ideoita. Tavoitteena oli
synnyttaa oivalluksia ja uusia nakokulmia varaus- ja vuokrausprosessien kehittamiseen.

Yhteiselle keskustelulle varattiin 30 minuuttia.

TyOpajan toisessa osassa keskityttiin Pornaisten kunnan verkkosivujen kaytettavyyden
arviointiin. Osallistujat tarkastelivat ja vertailivat uudistettuja verkkosivuja erityisesti
kaytettavyyden, sisallon ja tiedon lI0ydettavyyden nakokulmasta. Tama vaihe tarjosi
konkreettisia kehitysehdotuksia verkkosivujen toimivuuden ja asiakaskokemuksen

parantamiseksi.

Tyopaja paatettiin yhteenvetoon ja kiitoksiin. Yhteenvedon yhteydessa osallistuijilla oli
mahdollisuus esittaa loppukeskustelussa omia havaintojaan ja ajatuksiaan
jatkokehitystyon tueksi. Loppuosuudessa kaytiin viela yhdessa lapi verkkosivujen sisaltd

ja koottiin tydpajan keskeiset havainnot yhteen.

5.2.2 Tyopajan toteutus

TyOpajan toteutus poikkesi alkuperaisesta suunnitelmasta, koska osallistujamaara
supistui suunnitellusta. Paikan paalla osallistui kolme henkilda ja etayhteyden kautta
yksi, kaikki osallistujat olivat kunnan toimihenkilita: kuntakehityspaallikko, vapaa-
ajanpalveluiden paallikko, kirjastoimenjohtaja seka hallinto- ja talousjohtaja.
Osallistujamaara oli rajallinen, pienryhmatyodskentely ei ollut tarkoituksenmukaista. Sen
sijaan hyodynsimme muokattua Crazy 8 -menetelmaa3, jossa jokaisella oli hetki aikaa
ideoida itsenaisesti. Kerasimme ideat ja ajatukset Flinga-digitaaliselle valkotaululle,
josta kaikki pystyivat seuraamaan ideointia reaaliaikaisesti. Jokainen pystyi syottamaan
valkotaululle omia ajatuksiaan omasta puhelimesta. Pienryhmatyoskentelyn sijaan
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kaytiin vilkasta keskustelua esiin nousseista asioista. Vaikka paaasiallinen ajatus ol
ideoida ratkaisuja, keskustelun myota nousi esiin uusia nakdkulmia haasteisiin, joita ei
ollut aiemmissa haastatteluissa viela tunnistettu. Seuraavassa kuvassa 3 voidaan

havaita ajatuksia, joita kerattiin tydpajassa.

= FLINGA

Aslakaslihtblsyys -ﬁ

KUVA 3. Kuvakaappaus. Millaisilla toimilla palveluja voitaisiin parantaa? (flinga.fi,
Veikkanen 2025)

Yksi tydpajan keskeisimmista tavoitteista oli kommunikaation avaaminen
vuokraustoiminnan ymparilla. Aiemmin jokainen toimija oli hoitanut vuokrausasioita
pitkalti itsenaisesti ja vain minimaalisella yhteistyolla kollegoiden kanssa- “ei ole haluttu

rasittaa toista”. Tydpajan aikana osallistujat pohtivat, milloin viimeksi vuokraus- ja
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varausasioiden aarelle oli keraannytty. Tama vei suoraan toiseen tavoitteeseen:

yhteistyon vahvistaminen. Jo lyhyen keskustelun aikana syntyi oivallus siita, etta

kalenterinakyma, joka oli kaytossa Ponussa eli Pornaisten nuorisotalossa voisi itse
asiassa olla hyodyllinen tyokalu kirjaston tilavarausprosessien hallinnoinnissa ja
selkeyttaisi asiakkaiden kayttamaa nakymaa. Kommunikaation ja yhteistyonlisaksi
viranhaltioiden tulisi lisata sisaista ymmarrysta vuokraus- ja varauskaytanteista, jotta
palveluita voitaisiin yhdessa kehittaa kohti sujuvampaa ja asiakaslahtoisempaa

kokemusta.

Esiin noussut keskeinen asia oli tarve varauskaytanteiden ohjeistukselle, esimerkiksi
koottuun tiedostoon ajantasaisista tilatiedoista. Tallaisen ohjeistuksen koettiin
parantavan palvelun laatua ja helpottavan kuntalaisten neuvontaa, silla sen avulla
jokainen tyotekija voisi ohjata asiakkaan oikean henkilon puoleen. Kirjastoon ehdotettiin
manuaalista kansiota, josta kirjaston tyontekijoiden olisi helppoa tarkastaa ajantasaiset
tiedot eri tilojen vuokrauksesta. Kirjasto on yksi kunnan keskeisimmista
asiakaspalvelupisteista, ja sielta kysytaan usein monenlaisia kuntaan liittyvia asioita,

joten selkea ja helposti saatavilla oleva ajantasainen tieto koettiin tarkeaksi.

Ongelmaksi nousi kuitenkin se, etta esimerkiksi valtuustosalilla ei ole olemassa selkeita
hinnoittelu- tai sdantdpaatdksia. Niiden laatiminen edellyttaisi perusteellista valmistelua
seka hyvaksyntaa valtuustolta, ja ne tulisi rakentaa kunnallislain saadannon mukaisesti.
Keskustelussa herasi kysymys, mille toimialalle asian valmistelu kuuluisi. Esille

nostettiin mahdollisuus kasitella asiaa tulevissa valtuuston kokouksissa.

Muodostuneen nakemyksen mukaan ensisijaisen tarkeaa olisi laatia perusohjeistus
siita, kuka vastaa mistakin tilasta. Alkuvaiheessa riittaisi, etta ohjeistus sisaltaa oikeiden
toimihenkildiden nimet, vastuualueet ja yhteystiedot, mika jo itsessaan parantaisi
asiakaskokemusta. Pidemmalla aikavalilla ohjeistusta tulisi kehittda kattavammaksi,
sisaltdmaan muun muassa vuokraajan ja vuokranantajan vastuut seka velvollisuudet,
sopimuspohjat ja saannot, jotta prosessit olisivat lapinakyvia ja sujuvia kaikille

osapuolille.
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Yhteisen ohjeistukseen puute nakyy muun muassa vaihteen toiminnassa, joka on
ulkoistettu. TyOpajassa nousi esiin useita esimerkkeja tilanteista, joissa vaihde oli
ohjannut puhelut vaarille toimihenkildille, mika oli aiheuttanut turhautumista seka
asiakkaille etta tyontekijoille. Vaihteen toiminta koettiin ongelmalliseksi juuri siksi, ettei
silla ollut kaytossa kunnollista ajantasaista ohjeistusta siita, kenelle asiat kuuluvat.
Tama korostaa entistd enemman tarvetta yhtenaiselle ja helposti saavutettavalle
ohjeistukselle, joka auttaisi varmistamaan, etta asiakkaat ohjataan suoraan oikealle

taholle ilman turhia valikasia.

Tutkimuksen tekija on esittanyt ratkaisuksi valtuustosalin vuokraukseen, etta kunnan

verkkosivuilla kerrottaisiin selkeasti, kuka vastaa tilan vuokrauksesta. Tama helpottaisi
kuntalaisten ja asiakkaiden yhteydenottoja, jolloin he voisivat tavoittaa suoraan oikean
toimihenkildon. Samalla se vahentaisi turhia edestakaisin yhteydenottoja ja ehkaistaisiin

paallekkaisia varauksia.

Valtuustosalia kaytetaan ajoittain ilman virallista varausta, joka ei ndy missaan
jarjestelmassa. Naissa tapauksissa vastuut ja velvollisuudet koettiin ongelmallisiksi.
Taman hallitsemiseksi tarvitaan selkea saannosto, joka maarittelee vuokraajien
velvollisuudet ja vastuut kuntalain mukaisesti. Lisaksi tulee laatia vaadittavat asiakirjat
kuten vuokrasopimuspohja seka hinnasto. Naiden avulla voitaisiin varmistaa vuokraajille
tasapuolinen kohtelu seka tarjota nopeampaa ja tehokkaampaa palvelua, joka saastaa
seka asiakkaan etta viranhaltijan aikaa. Sopimus turvaa asiakkaan ja tyontekijan,

oikeudet ja velvollisuudet.

Vapaa-aikatoimessa Julius-jarjestelman rinnalle on otettu kayttoon Hellevi-jarjestelma,
jota hyodynnetaan esimerkiksi ryhmaliikuntavarausten tekemisessa. Aiemmissa
haastatteluissa Julius on koettu hankalaksi kayttaa seka asiakkaiden etta tyontekijoiden
keskuudessa, ja sen tilalle on toivottu selkeampaa ja toimivampaa ratkaisua.
Toistaiseksi sopivaa korvaajaa ei kuitenkaan ole 16ytynyt, minka vuoksi Hellevi on otettu
kayttoon taydentavana jarjestelmana Juliuksen rinnalle. Digitaalisten tyokalujen
tehokkaampi hyodyntaminen voisi parantaa tiedonkulkua ja tehostaa varausprosessia,
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mutta samalla on tarkeaa varmistaa, ettei se heikenna henkilokohtaista viestintaa ja

yhteisty6ta organisaation sisalla.

TyOpajan toisessa osuudessa kaytiin lapi Pornaisten kunnan uudistettuja verkkosivuja,
vuokrausasioiden osalta. Tutkimuksen tekijalle oli tarkeaa kuulla, oliko verkkosivu-
uudistus parantanut vuokrattavien tilojen saavutettavuutta ja informatiivisuutta.
Kokosimme ajatuksia Flinga (flinga.fi) alustalle, seuraavasta kuvasta 4 voimme

tarkastella saatuja ajatuksia.
Aiheeseen pureuduttiin kysymysten kautta;

1. Onko informaatio tarpeeksi selkeaa?
2. Informaation sisalt6?

3. Verkkosivujen kaytettavyys?

4. Puuttuuko kokonaan jotain?

5. Kehitysideoita?
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KUVA 4. Kuvakaappaus. Kuvassa 4 voidaan tarkastella kysymysten herattamia
ajatuksia. (flinga.fi, Veikkanen, 2025)

Taman jalkeen jatkettiin keskustellen ja kaydyssa keskustelussa seuraavia seikkoja

nousi esiin:

- Verkkosivujen sisallon selkeyttaminen: Ajantasaisen tiedon paivittdminen
verkkosivuille on tarpeen. Uusi sivusto on rakennettu vanhan tiedon pohjalle,
olennaiset tiedot on siirretty sellaisenaan ilman paivitysta. Tallaisen uudistuksen
yhteydessa olisi hyva tarkastaa edes perusasiat.

- Vuokrattavien tilojen tiedot: Merkittdva uudistus on se, etta suurin osa
vuokrattavista tiloista on koottu yhden otsikon alle. Tama helpottaa asiakkaiden
tiedonhakua kunnan palveluista. Kuitenkaan kaikkia vuokrattavia tiloja ei ole

saatu samaan paikkaan.
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- Yhteystiedot: Vuokrattavilla tiloilla on useita toimihenkilGita, jotka vastaavat eri
tilojen toiminnoista. Jokaisen tilan omalla valilehdelld yhteyshenkilon tiedot on
sijoiteltu eri paikkaan sivua. Asiakkaan on vaikea loytaa tarvittava vuokraajan
tietoja. Yhteystietojen selkeyttamiseen tarvitaan parannusta, esimerkiksi
asemoimalla tiedot aina samaan paikkaan sivulla tai kayttamalla
johdonmukaisesti graafista elementtia, jonka sisalta aina 16ytyy yhteystieto.

- Tiedot tilojen kapasiteetista: Jo laki maarittelee kuinka paljon missakin tilassa saa
olla henkildita. Henkilomaarat pitaisi ilmoittaa vuokraajille tarkasti. Talla hetkella
kaytetyt termi “pienemmat tilaisuudet” on epaselva, eika anna riittavaa tietoa tilan
soveltuvuudesta vuokraajan tarpeisiin.

- Navigointi verkkosivuilla: Verkkosivuilla likkuminen on epaloogista, tietoa joutuu
etsimaan. Rakenteen selkeyttaminen parantaisi kayttokokemusta.

- Sisallontuottajille/viranhaltijoille parempi ymmarrys materiaalintarpeesta:
Sivuston sisallontuottajien tulisi paremmin ymmartaa, millaista tietoa asiakas

kaipaa, kuinka se kannattaa esittaa, etta sivusto olisi informatiivinen ja selkea.

Edella mainittujen keskustelussa esille nousseiden huomioiden perusteella
kaytettavyyden parantaminen vaatii jatkokehitysta. Erityisesti selkeammat yhteystiedot,
tilakohtaiset kapasiteetit seka paremmin jasennelty verkkosivun rakenne tukisivat
asiakaskokemuksen parantamista. Seuraavassa kuvassa 5 esitellaan Pornaisten
kunnan uudistetun verkkosivun vuokrausta koskeva kokoomasivu, joka on kehitystyon

keskiossa.
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KUVA 5. Esimerkkeja Pornaisten kunnan vuokrattavista kohteista. (pornainen.fi)

5.2.3 Tydpajan johtopaatokset

Tyopajan tulokset toivat esiin keskeisia kehittamistarpeita Pornaisten kunnan tilavaraus-
ja vuokrausprosesseista seka verkkosivujen kaytettavyydesta. Ensimmaisessa osassa
tyopajaa korostui yhteisen ohjeistuksen ja sisdisen kommunikaation puute, mika
vaikeuttaa viranhaltioiden tydskentelya. Osallistujat tunnistivat tarpeen laatia selkea
ohjeistus ja yhteinen tietopankki, esimerkiksi digitaaliselle ja/tai manuaaliselle alustalle.
Taman avulla vaihde ja kirjaston asiakaspalvelijat voivat antaa ajantasaista tietoa ja

ohjata asiakkaita oikeille henkildille.
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TyOpajassa keskusteltiin myds hinnoitteluperiaatteiden lapinakyvyydesta ja puutteesta
tietyissa tiloissa, minka koettiin aiheuttavan epaselvyytta vastuissa ja varauksissa.
Naiden ratkaisemiseksi tulee laatia saannosto, joka huomioi kuntalainsaadannon, tama
edistaa tasapuolista ja lapinakyvaa toimintaa kaikille osapuolille. Lisaksi todettiin, etta
vaikka digitaaliset tyokalut tehostavat tilavuokraus- ja varausprosesseja, on samalla

muistettava huolehtia yhteistyon sailymisesta ja parantamisesta.

TyOpajan toinen osuus, jossa tarkasteltiin verkkosivuja, osoitti etta rakenteen ja sisallon
selkeys on ratkaisevaa asiakaskokemuksen kannalta. Osallistujat pitivat tarkeana
selkeampaa rakennetta ja yhtenaisia tietoja, jotta sivusto palvelisi paremmin kuntalaisia

ja henkilostoa.

Kokonaisuutena tyopajan tulokset kertovat, etta Pornaisten kunnassa tarvitaan yhteisia
toimintamalleja, parempaa sisaista koordinaatiota ja kayttajalahtoista viestintaa. Naiden
avulla voidaan parantaa asiakaskokemusta ja tehostaa tyonjakoa. Seuraavasta

kaaviosta 9, voidaan tarkastella kuinka keskustelu tuotiin tydpajan lopuksi yhteen.

Mita seuraavaksi
tapahtuu?

Yhteinen
ohjeistus

Jotain ihan
muuta?!

Riippuu paljolti taméan Palvelupolku
tydpajan annista.
Tyopajan pohjalta keratysta
tiedosta syntyy kenties...

gﬁ-‘"’ﬁ"%% b N
f f Toivon etta
’ll Parempi fl(ommunl- Yhteistyd olemme jo
\ ymmarrys ‘ﬁﬁ* kaatio / saavuttaneet

KIITOS OSALLISTUMISESTA!

KAAVIO 9. Tybpajan yhteydessa esitetty yhteenveto. (Veikkanen, 2025)
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5.3 Asiakaspolku

Sidosryhmien ja toimialojen on helpompi hahmottaa asiakaspolun kautta asiakkaiden
toimia. Se toimii keskustelun ja paatdksenteon tukena, kun halutaan kehittaa palveluita
kayttajalahtoisesti ja tietoon perustuen. (Tuulaniemi, 2011) Pornaisten kunnan
tilavarausprosessien tarkastelussa asiakaspolku mahdollisti palvelun haasteiden
tunnistamisen seka viranhaltijoiden, etta asiakkaiden nakokulmien rinnakkaisen
tarkastelun. Menetelma auttoi selkeyttamaan, milta palvelu nayttaytyy asiakkaalle ja

missa kohdassa prosessi tarvitsee selkeyttamista.

Menetelman kayttd vahvisti tyon kayttajalahtoisyytta ja loi pohjaa ideointivaiheessa
syntyneille kehitysehdotuksille. Havainnoinnista, haastatteluista ja nykytilan analyysista
keratyn tiedon pohjalta rakennettiin asiakaspolku, joka toimi tydkaluna tarkastella
varausprosessin kriittisia pisteita. Sen avulla pystyttiin tunnistamaan varausprosessin eri
vaiheet (I6ydettavyys, saatavuus, yhteydenotto...) seka niihin kulminoituvat haasteet ja
vastuut. Polku toimi ideoinnin runkona, yhdella silmayksella oli mahdollista saada
kokonaiskasitys varauksen kulusta. Se auttoi kohdentamaan ratkaisut (yhtenaiset
tilakortit, laaja ja suppea, kalenterilinkki ja vastuuhenkilot selkeasti nakyviin, ensisijainen
varauskanava) niihin kohtiin, joissa vaikutus asiakaskokemukseen ja viranhaltijoiden

tyokuormaan on suurin. Kuva kokonaisuutena l0oytyy liitteista.

1. Tarpeen herdaminen - harrastetila-, kokous-, nayttelytila

Asiakas tunnistaa tarpeen tilan hankkimisesta tarvitsemaansa
kayttotarkoitukseen. Tyypillinen reitti selvittda saatavilla olevia tiloja on Google-
haulla— kunnan verkkosivuilta. Tunnetila on odottava ja epavarma: 10ytyyko
oikea tietoa, 10ytyyko kaikista saatavilla olevista tiloista tietoa. Taman vaiheen
haaste on tiedon hajanaisuus ja puutteellisuus. Ratkaisuksi esitetaan yksi
laskeutumissivu, joka on otettu kayttdoon nettisivu uudistuksessa. Taman sivun

kautta kaikki tilat avautuisivat saman tilakorttipohjan kautta.

2. Tiedonhaku- “Onko tila sopiva meidan kayttétarkoitukseemme?”
Asiakas vertailee muutamia vaihtoehtoja. Han tarvitsee selkean nakyman tilan
toiminnoista kapasiteetti (istuen/seisten), hinta alkaen, sijainti, esteettomyys,
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yhteyshenkild. Turhautumista aiheuttaa epaselva terminologia “pienemmat

tilaisuudet”. Yhtenainen tilakortti poistaa epaselvyyksia ja mahdollistaa vertailun.

3. Valinta ja saatavuus - “Keneen otan yhteyden ja onko tila vapaana?”
Saatavuus ei ole selkeasti esitetty eika vastuuhenkildn tiedot ole helposti
saatavissa. Tama johtaa puhelin-/sahkopostiralliin ja lisaa viranhaltioiden
neuvontakuormaa. Suositus: nayta kalenterinakyma vuokraajalle, jos se on

mahdollista. Vastuuhenkilon yhteystiedot selkeasti nakyviin jokaiselle tilalle.

4. Yhteydenotto/varaus - “Miten jatan pyynnon oikein?”

Monikanavaisuus (Julius, Hellevi, lomake, sahkoposti, puhelin) aiheuttaa
kaksoissyottoa ja lisaa paallekkaisvarausten mahdollisuutta. Ehdotus: Maarittele
ensisijainen yhteydenottokanava per tila ja tee selkea ohje. Tavoitteena etta

asiakas saa palvelua mahdollisimman nopeasti.

5. Vahvistus ja maksut — “Onko varaus kunnossa, mitd se maksaa?”
Epaselvat ehdot heikentavat kokemusta. Ehdotus: mallipohjainen vahvistusviesti,

jossa asiakkaan tapauskohtaiset tiedot ja laskutuksen saannat.

6. Ennakko-ohjeet - “miten paasen sisaan ja mita varusteita on?”
Suositus: yksi ennakko-ohje (PDF), joka on mobiiliystavallinen. Selkeasti

listattuina avaimet/koodit, opastekuvat, pysakointi, varustelu ja vastuut.

7. Saapuminen ja kaytto - “toimiiko kaikki paikan paalla?”
Yleisimpia haasteita ovat avainten nouto ja I16ytyyko tilasta tarvittavat asiat. Seka
tilasta etta tilakortista tulee 10ytya paivystysnumero, josta saa tarvittaessa

neuvoja.

8. Tapahtuman aikainen tuki - “Kenelle soitan, jos jokin ei toimi?”
Paivystysnumeron puute johtaa hermostuneisiin soittoihin vaarille tahoille. Yksi

selkea paivystysnumero; tieto esilla tilakortissa, vahvistuksessa ja tilassa.



9. Palautus ja palaute - “Miten palautan avaimet ja annan palautetta?”

Palautus ja vahinkoilmoitukset tulee ohjeistaa yksiselitteisesti. Palautteen keruu

39

jaa helposti pois — siksi on hyva lahettaa automaattisesti lyhyt kysely tapahtuman

jalkeen.

Poikkileikkauksena voidaan havaita, etta tunteet vuokrauspalveluita kohtaan vaihtelevat

innostuksesta epavarmuuteen. Mita aiemmin epavarmuus saadaan pois, sitd sujuvampi

on palvelukokemus ja vahemman neuvontaa tarvitaan, vapautuu aikaa muuhun.

Kaaviossa 10 on kuvattu Pornaisten kunnan varaustilanteiden asiakaspolku.

Polut kuntoon -asiakaspolku
Pornaisten kunnan tilavaraukset

Valinta/varaus/

Ennakkotieto/saapuminen

Tarpeen heraaminen Tiedonhaku Tapahtuma/palaute
yhteydenotto fkéyttd
e Ymmartaa mita Vertailla tiloja Tilan valinta. Jattas pyynto Saada vahvistus  Ennakkotiedot Kéyttas Palautus ja
§ Ja minkdlaisia Saatavuuden oikein Ja ehdot avaimet, koodit.., tilaa palaute
> tiloja an tarjolla varmistaminen.
2
i Avaimetfkoodit, :
g Kunnan Nettisiva Saatavuus ei Julius/Hellevi, Sahkoposti,  Info-séhkbposti opasteet. Palautus ohje
3 nettisivut/ nay. lomake, puhelin, sopimus, Piifvystivi- Ja kysely
9 Google sahkiposti lasku e
4
s S"_'"_“‘ oy 7=
H I\ %\,,/f
= A\ W/
g Kasittel Ot t
ol . asittelee aa vastaan Jarjestad 5 Ker3d palautteen
= Piivittaa tiedot Vaslaa veraus varauksen, hakemuksen. ja Lahettaa avainten tai H“::uh::,:ud ja kehittaa
[ tiedusteluihin neuvolielee vie sen oikealle ahjeistuksen. koodin e prosessia
= puhelin, e-mail sopimuksen. toimiglimelle. (igie et
@
%
8
< Tiedon Fpaseva Kika on Monikanavai- Aika viive Tilaan paasy, Kenelle soitan?  Palautteen keruu
E hajanaisuus informaatio yhteyshenkilo? suus ja avainten
g paillekkdisyys Wiovirus
=
[}
s . .
2 Selked Faivystys-
B Yisi sivu jonka plienatey vastushenkils  Yksi ensisijainen Selked numero selkedsti  Automaattinen
i alla kaikki tilakortit o hleoi kanava ja sihkaposti- T kysely
« vuokrattavat tilat néikyma ohie ohjeistus

KAAVIO 10. Asiakaspolku, Pornaisten kunnan tilavaraukset.

(Veikkanen, 2025).
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5.4 |deointi

Tilakortti on muotoilun ideointivaiheessa syntynyt kehittamisajatus, jonka tarkoituksena
on selkiyttaa viranhaltijoiden toimia ja yhdenmukaistaa Pornaisten kunnan tilavaraus- ja
vuokrausprosessiin liittyvaa viestintaa ja tiedon hallintaa. Suppea ja laaja tilakortti
kokoavat palveluihin liittyvaa olennaista tietoa helposti hahmotettavaksi ja

kayttajaystavalliseen muotoon.

Tilakortti kokoaa palveluun liittyvan tiedon yhteen paikkaan, josta se on helposti
saavutettavissa ja hahmotettavissa. Sen avulla niin viranhaltijat kuin vuokraajat, voivat
saada nopean kokonaiskuvan tiloista. Palvelumuotoilun nakdkulmasta se toimii
nakyvana rajapintana, joka tukee parempaa kayttajakokemusta ja organisaation sisaista

kommunikaation sujuvuutta (Tuulaniemi, 2011).

Suppea tilakortti nettisivuille olisi osa asiakaslahtdista palvelumuotoilua. Kaaviosta 11
voidaan tarkastella ehdotettua sisaltda suppealle tilakortille. Jo tiedonhankintavaiheessa
vuokraaja saa selkean, mutta kattavan kuvan siita, millaisia tiloja on tarjolla, mika
tuottaa lisaarvoa asiakkaan edetessa asiakaspolulla. Tilakortti kokoaa yhdelle sivulle
tilan olennaisimmat tiedot, helpottaa asiakkaiden ja vuokraajien ymmarrysta tilojen
ominaisuuksista, saatavuudesta ja kayttotarkoituksesta. Keskeista on johdonmukaisuus:
jokaisella tilasivulla tiedot esitetaan aina samassa jarjestyksessa ja samassa paikassa,
jotta kayttajat voivat vertailla vaivattomasti kohteiden kapasiteetteja ja
kayttotarkoituksia. Kortista tulee ilmeta tarkeimmat tiedot selkeasti ja yksiselitteisesti.
Minimisisaltd on: vuokrauksesta vastaavan henkilon yhteystiedot, tilan nimi, lyhyt 3-4
virkkeen kuvaus paakayttétarkoituksesta, kapasiteetti (istuen/seisten), hinta alkaen,

sijainti seka esteettomyystiedot.
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TILAVARAUKSET

PORNAINEN, KOULUJEN SALIT

Kapasiteetti: istuen [taytd] [ seisten [taytd]

Koko: [m?]

Varustelu: Wi-Fi, pukuhuoneet

Esteettomyys: kyll4.

Sallitut kayttétarkoitukset: juhla, urheilu, kokous
Hinnat: tiivis taulukko

Muuta tietoa: Lyhyt kuvaus tilasta tai sen toiminnoista,
noin 3-4 virkettd max.

VAPAA-AIKA

Varaus ja yhteystiedot:
yhteyshenkild, rooli, puh. 050 1234 123
yhteyshenkilb@pornainen.fi

KALENTERI - linkki

KAAVIO 11. Suppea tilakortti, esittelee selkeasti palveluun liittyvat olennaiset tiedot.

(Veikkanen, 2025).

Laajan tilakortin kaaviossa 12 tarkoitus on toimia tyovalineena kaikille tilavarausten
parissa tyoskenteleville, erityisesti kirjaston asiakaspalveluun, jonne asiakkaat voivat
poiketa kysymaan varauksista, seka vaihteelle, jotta vaarin ohjautuvien
yhteydenottojoen virta saadaan katkaistua. Ajantasaiset digitaaliset ja manuaaliset
kansiot mahdollistavat nopean tarkastuksen: tilojen tiedot, oikea vastuuhenkilo ja reitti

lisatiedon saamiseksi.

Talla hetkella Pornaisten kunnan vaihteella on puutteelliset tiedot siitd kenen
toimialueeseen mikakin varausasia kuuluu ja se kuormittaa viranhaltijoita- laaja tilakortti
korjaa taman ongelman. Laajasta tilakortista henkilostolle sisallosta tulisi I16ytya ainakin

seuraavat kohdat:
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Perustiedot: tilan nimi, osoite/rakennus, pohjapiirros (linkki/PDF), valokuvat
Kapasiteetti & mitat: istuen/seisten, m?, istumajarjestykset

Kayttotarkoitus & rajoitukset: sallitut kayttotarkoitukset, kieltoalueet, melu- ja aikarajat
Varustelu: AV, danentoisto, verkkoyhteydet, keittio, likuntavarustus; mista apu/avain
Esteettomyys: sisdaankaynti, reitit, WC, induktiosilmukka, hissi

Hinnat & periaatteet: €/h, €/paiva, alennusryhmat, ilmaiskayton ehdot ja
paatosperuste, lisamaksut/pantit

Varausprosessi: kanava (Julius/Hellevi/lomake), kasittelyaika, sopimus- ja
laskutusmalli

Avaimet & kulku: luovutus/palautus, koodit, aukiolo, halyttimet

Turvallisuus & vastuut: vastuuhenkilot, vakuutukset, siivousvastuut, vahinkoilmoitus,
poistumisohje

Yhteyshenkilot (eskalointi): ensisijainen, varahenkild, paivystys; numero tapahtuman
aikaisiin ongelmiin

Viestinta: valmiit vastaukset (FAQ) + lyhyet puhelinkasikirjoitukset vaihteelle
Paivitystiedot: viimeisin paivitys, seuraava tarkistus, tiedon omistaja

Liitteet: sopimuspohja, hinnasto, turvallisuusohje, esteettomyyskuvaus (PDF)



TILAVARAUKSET
PORNAINEN, KOULUJEN SALIT

VAPAA-AIKA

Kapasiteetti: istuen [tayta] [ seisten [taytd]

Koko: [m?]

Varustelu: Wi-Fi, AV—ndytté/ projektori, @éinentoisto,

mikrofonit, flappitauly, keittid, pukuhuoneet jne.

Esteettomyys: sisGankdynti, esteetdon WC, induktiosilmukka tms.
sallitut kayttétarkoitukset: [lista]Juhla, urheilu, kokous
Kéyttéajat: [paiva/ilta/viikonloppul]

Hinnat: tiivis taulukko

Lisimaksut [ pantit: siivous, AV-tuki, avainpantti
Peruutusehdot: lyhyt tiivistelma + linkki taysiin ehtoihin

Saapuminen ja pysdkainti: julkinen liikenne, pysdkointi, sisadankaynti
Liitteet: -pohjapiirros (PDF)

- esteettdémyyskuvaus (PDF)
- vuokraus- ja varausehdot

Varaus ja yhteystiedot:
yhteyshenkild, rooli,
puhelin, sdhk&posti,
varauslomake (CTA)

Yhteyshenkilo
varauksien aika:

KAAVIO 12. Laaja tilakortti, esittelee selkeat palveluun liittyvat kaikki tarvittavat

tiedot. Kortti on ensisijaisesti vuokraajien tyovaline ja tiedonsaantikanava.
(Veikkanen, 2025).
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5.5 Validointi

Kun asiakaspolku, seka suppean ja laajan tilakortin mallit olivat valmistuneet, aloitettiin
validointitapaamisen suunnittelu. Tapaamisen tavoitteena oli esitelld tutkimuksen
keskeiset tulokset kaymalla asiakaspolku vaihe vaiheelta lapi seka tutustumalla
tilakorttimallien sisaltoihin ja kayttotarkoituksiin. Validointi jarjestettiin Teams-
tapaamisena 30.1.2026, tapaamiseen osallistuivat Pornaisten kunnan hallinto- ja

talousjohtaja seka kuntakehitysjohtaja.

Tapaamisen alussa esiteltiin opinnaytetyon aikana kehitetty asiakaspolkumalli.
Asiakaspolku kaytiin lapi vaihe vaiheelta ja samalla avattiin sen lukutapaa: mita asiakas
tekee prosessin eri vaiheissa, millaisia tunteita ja haasteita seka millaisia teknisia ja
hallinnollisia toimenpiteita varaaja ja varauksen vastaanottaja kayvat lapi. Asiakaspolun
avulla tunnistettiin ne kohdat, joihin opinnaytetydn aikana oli I16ydetty mahdollisia

ratkaisuehdotuksia.

Asiakaspolun tarkastelun jalkeen esiteltiin opinnaytetydssa kehitetyt endotukset
suppeasta ja laajasta tilakorttimallista. Keskustelussa kaytiin lapi, miten tilakortteja
voitaisiin hyddyntaa kunnan tyontekijoiden keskuudessa sisaisena tyovalineena seka
milla tavoin ne toisivat selkeyttaa asiakkaalle varausprosessin aikana. Tilakorttien
nahtiin kokoavan hajallaan oleva tieto yhteen, selkeyttavan viestintaa ja tukevan

yhtenaisten toimintatapojen rakentamista.

Opinnaytetyon haastatteluissa nousi esiin kokemus tydon kuormituksesta: viranhaltijat
kokivat, etta tehtavaa on paljon ja tilavaraus- ja vuokrausasioille ei jaa kaytannossa
tarpeeksi aikaa. Tama heijastuu suoraan uuden kehittamiseen ja uusien toimintamallien
kayttoonottoon, toimintamalleja ei ehdita pohtia. Validoinnin yhteydessa esitettiin
ratkaisuehdotus, tilakorttien kayttdédnottoa ja jatkokehittamista varten voitaisiin palkata
tyodllistamistuella henkild tai hydodyntaa korkeakouluopiskelijaa. Henkilon tehtavana olisi
kerata tiloihin liittyva aineisto, koota se tilakortteihin ja pilotoida korttien kayttoa. Henkilo
voisi hyddyntaa tassa opinnaytetyossa kehitettyja tilakorttimallipohjia. Keskustelussa
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todettiin, etta tyollistamistuella palkattava henkild olisi luonteva ja tarkoituksenmukainen
ratkaisu selkeasti rajatun projektin toteuttamiseen. Samalla nousi huoli siita, etta tyon
ohjaaminen tulisi vaatimaan alkuvaiheessa viranhaltijoiden resurssia, jota jo ennestaan
on niukalti. Tasta huolimatta nahtiin, etta panostus olisi perusteltu, silla tyo toisi pitkalla
aikavalialla helpotusta arkeen, selkeyttaisi toimintamalleja ja vahentaisi manuaalista

tyota tulevaisuudessa.

Keskustelussa kavi myads ilmi, etta tilakorttimalli ei ole taysin uusi toimintatapa
osallistujille. Vastaavanlainen malli on kaytdssa esimerkiksi Lohjan kaupungilla, jossa
se on todettu toimivaksi ratkaisuksi. Tdma vahvistaa kasitysta siita, etta tilakortit ovat

realistinen ja toteuttamiskelpoinen kehittamisratkaisu myds Pornaisten kunnalle.

Validointikeskustelussa korostettiin yhteistyon merkitysta seka sisaisen kommunikaation
tarkeytta. Todettiin, etta on tarkeaa parantaa eri toimialojen valista vuoropuhelua
vuokraus- ja varausasioissa. Konkreettisena keinona nostettiin esiin saanndlliset, 1-2
kertaa vuodessa jarjestettavat kokoukset koskien tilavarauksia. Kokousten nahtiin
lisdavan avointa keskustelua, parantavan tiedonkulkua ja madaltavan kynnysta pyytaa

apua seka yhdessa tekemista.

Opinnaytetyon tekija toi keskustelussa esiin myds ajankohdan merkityksen.
Kehittamistoimien kaynnistaminen nahtiin tarkeana juuri nyt, koska Pornaisiin on
suunnitteilla uusia vuokrattavia tiloja. Niiden valmistuminen tulee lisaamaan tilavaraus-
ja vuokrausasioihin liittyvaa tydomaaraa. Tilakorttien ja yhteisten toimintamallien
kehittdminen etukateen tukee hallittua kayttdonottoa ja ennalta ehkaisee tulevia

haasteita.

6. Johtopaatokset

Tassa luvussa kootaan yhteen tulokset ja tarkastellaan niita suhteessa tavoitteisiin ja
tutkimuskysymyksiin. Luku etenee kolmessa osassa: Ensin esitellaan yhteenveto
keskeisista havainnoista, taman jalkeen pohditaan tulosten merkitysta, ja lopuksi

kaydaan lapi jatkokehitysajatuksia Pornaisten kunnan tilavaraus- ja
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vuokrauskaytanteiden kehittamiseksi. Tavoitteena on muodostaa kokonaiskuva siita,

millaisin toimenpitein toimintaa voidaan kehittaa rakentavasti ja asiakaslahtoisesti.

6.1 Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, millaisia haasteita ja kehittamistarpeita
Pornaisten kunnan tilavaraus- ja vuokrauskaytanteissa koettiin seka kuinka toimintaa
voidaan kehittaa palvelumuotoilun keinoin. Paakysymys kohdistui siihen, miten
kaytantoja voidaan kehittaa asiakaslahtdisemmiksi ja sujuvammiksi vuokraaijille ja
viranhaltijoille. Alkuperainen suunnitelma sisalsi tarkastelua myds tilojen vuokraajien
nakokulmasta, mutta tama nakokulma esiintyy tutkimuksessa hyvin pienessa roolissa.
Tarkastelu painottui viranhaltijoiden kokemuksiin ja kunnan sisaisten toimintamallien

tarkasteluun.

Tutkimus toteutettiin tuplatimantti-mallin mukaisesti tutki-rajaa-kehita-tuota. Malli
soveltuu jatkuvaan kehittamiseen, eika etene lineaarisesti, vaan eri vaiheisiin voidaan
palata tyon edetessa — kuten tehtiin myods tassa opinnaytetyossa. Prosessin aikana
hyddynnettiin verkkosivuanalyysia, havainnointia, haastatteluja, kevytta benchmarkia,
samankaltaisuuskaaviota, tydpajaa seka asiakaspolun rakentamista. Menetelmien
yhdistelma mahdollisti nykytilan jasentamisen seka kehittamisratkaisujen

hahmottamisen.

Keskeiset havainnot osoittivat, ettd Pornaisten tilavaraus- ja vuokrausprosessien
haasteet liittyvat ennen kaikkea tiedon hajanaisuuteen, epaselvaan vastuunjakoon ja
kaytantdjen eroavaisuuksiin. Vaikka verkkosivujen uudistus nahtiin tyon aikana ja suuri
osa tiloista saatiin yhden paasivun alle, tiedoissa havaittiin edelleen suuria puutteita ja
epaselvyyksia. Ohjeistuksia ei ole koottu yhteen helposti saavutettavaan paikkaan, mika

vaikeuttaa asiakkaiden asiointia, etta sisaistda kommunikaatiota.
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6.1 Pohdinta

Alussa hahmottelin aihetta laajemmaksi, olisin haastatellut myos tilojen vuokraaijia.
Osoittautui kuitenkin haastavaksi tavoittaa vuokraajia haastateltavaksi. Kymmeneen
yhteydenottoon sain kaksi vastausta, joista yksi johti haastatteluun varaajien kanssa.
Aihetta rajatessani paadyin siihen, etta teen paaosan haastatteluista kunnan
viranhaltijoille, taman jalkeen haastatteluiden sopiminen oli nopeaa. Vaikka varaaja
haastatteluja oli vain yksi, se tuki sisaltda, jota sain viranhaltijoiden kanssa kaydyista
haastatteluista. Keratyn tiedon pohjalta jarjestin tydpajan, jonka tarkoituksena oli esitella
havaittuja haasteita, kerata ajatuksia haasteiden ratkaisemiseksi ja saada viranhaltijan
sitoutumaan kehitystydhon. Selkeampi viestinta sisaisesti ja ulkoisesti seka ulkopuolinen
apu projektin lapiviemiseksi koettiin hyvaksi ajatukseksi. Pitkalla aikavalilla nahtiin, etta
jos projekti jalkautetaan, se vahentaa viranhaltijoiden tydkuormaa ja luo selkeampia

toimintatapoja tuleviin projekteihin.

Validointikeskustelu vahvisti opinnaytetyossa tehdyt havainnot ja osoitti, etta
kehitysehdotukset vastaavat arjessa koettuihin haasteisiin Pornaisissa. Asiakaspolun
l&pikayminen osoittautui tarkeaksi kokonaisuutta avaavaksi hetkeksi, se teki nakyvaksi
paitsi asiakkaan kokemuksen my0s viranhaltijoiden usein nakymattoman tyon
varausprosessien erivaiheissa. Tama auttoi tunnistamaan kriittiset kohdat, joissa

epaselvyydet, tiedon katkeaminen tai paallekkainen tyd kuormittavat eniten.

Opinnaytetyon lopputuloksena ehdotetut tilakorttimallit tunnistettiin konkreettiseksi ja
realistiseksi ratkaisuksi tiedon kokoamiseen ja neuvontatyon kuormituksen
purkamiseen. Validointi toi kuitenkin samalla esiin organisaation resurssirajoitteet:
vaikka kehittamistarve on tunnistettu ja hyvaksytty, sen toteuttaminen ei ole itsestaan
selvaa viranhaltijoiden nykyisen tydkuorman puitteissa. Haastatteluissa nousi esiin, etta
tilavaraus- ja vuokrausasiat koetaan merkityksellisiksi, mutta ne jaavat usein muiden
tehtavien varjoon ja hoidetaan muun tyon ohessa, ilman selkeita rakenteita tai yhteisesti
sovittuja kaytantoja. Ehdotus erillisen resurssin, kuten tyollistamistuella palkattavan
henkilon tai korkeakouluharjoittelijan hyodyntamisesta koettiin hyvana mahdollisuutena
lahtea toteuttamaan projektia.
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Opinnaytetydn prosessissa kuunteleminen ja tilan antaminen haastateltaville nousivat
keskeiseen rooliin. Kuulluksi tulemisen kokemus osoittautui merkittavaksi osaksi
kehittamistyota ja vahvisti kasitysta siita, etta palvelumuotoilun arvo ei synny ainoastaan
konkreettisista tuotoksista, vaan myos yhteisen ymmarryksen rakentamisesta ja arjen
haasteiden nakyvaksi tekemisesta. Tassa mielessa opinnaytetyd toimii paitsi
kehittamisehdotusten esittajana myds fasilitoivana valineena, joka kokoaa hajanaista

tietoa ja kokemuksia yhteen.

Tulevat hankkeet, kuten monitoimihalli, tulevat lisaamaan tilavaraus- ja
vuokrausprosessien monimutkaisuutta ja vaatimuksia. llman ennakoivia, kevyita
kehittdmistoimia riskina on, etta nykyiset haasteet moninkertaistuvat. Opinnaytetyo
tarjoaa tahan tilanteeseen perustellun ja realistisen lahtokohdan: kehittamista ei tarvitse
tehda kerralla valmiiksi, vaan sita voidaan vieda eteenpain vaiheittain, yhteisesti ja arjen

realiteetit huomioiden.

6.2 Jatkokehitysehdotukset

Opinnaytetyon keskeinen jatkokehitysajatus on tilakorttien vieminen kaytantoon, erillisen
resurssin avulla. Tyon aikana nousi selkeasti esiin, etta viranhaltijoiden tydkuorma ei
nykyisellddn mahdollista projektin eteenpain viemista, muun tyon ohella kehittamiselle ei
ole riittavasti aikaa. Tasta syysta tilakorttien kayttoonotto edellyttaa kohdennettua

resurssia, jotta kehittamistyo saadaan kayntiin hallitusti ja tavoitteellisesti.

Tilakorttien toteuttamiseksi ehdotetaan palkattavaksi tyollistamistuella henkild tai
hyddyntamalla korkeakouluharjoittelijaa. Erillinen resurssi mahdollistaisi sen, etta

projekti ei kuormita kohtuuttomasti kunnan toimijoita. Kehitystyon etenemisehdotus:

1. Sopivan henkilon I6ytaminen.

2. Alkuvaiheessa henkilo tutustuu opinnaytetyossa kehitetyt suppean ja laajan
tilakorttimallin ja arvioi niiden sisallon: vastaako tarvetta ja vaatiiko taydennysta.

3. Seuraavassa vaiheessa henkild keraa julkisesti saatavilla olevat tilatiedot,

esimerkiksi kunnan verkkosivuilta ja kokoaa ne tilakorttipohjiin.
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4. Taman jalkeen henkild on yhteydessa tiloista vastaaviin henkildihin ja tarkentaa
tilojen tietojen aikeellisuuden ja lisaykset.

5. Keratyn tiedon pohjalta muodostetaan yhtenainen ja saavutettava sisainen
tietopankki laajojen tilakorttien muodossa kunnan tyontekijoille ja vaihteelle.

6. Taman jalkeen laajoista tilakorteista erotetaan suppean tilakortin ydintiedot, jotka
muotoillaan selkeadksi ja yhdenmukaiseksi kunnan verkkosivuille.

7. Viimeisessa vaiheessa henkilo jarjestaa asianosaisille tapaamisen jossa tyo
esitellaan, etta kaikille selkiytyvat kayttomahdollisuudet. Ja samalla ollaan

yhteisen poydan aarella puhumassa tulevista vuokraus- ja varausprojekteista.

Tyon edetessa nousi esiin kunnan tilojen vajaakaytto, erityisesti ilta- ja
viikonloppuaikoina. Nykyinen taloustilanne huomioiden kayttdasteen asteittainen
nostaminen on perusteltua. Kuitenkin muun tyon ohella viranhaltijat kokevat, etta
aktiiviselle selvitys- ja markkinointitydlle ei jaa aikaa. Myos tassa voitaisiin hydédyntaa

ulkoista resurssia.

Opinnaytetyossa nousseiden seikkojen pohjalta ehdotetaan, etta yhteistydtahoja
kartoitettaisiin lahiseudun ja paakaupunkiseudun keskisuurista seuroista. Joilla olisi
tarvetta jarjestaa paivaleireja tai intensiiviharjoituspaivia, lahiseudulla. Huomioon ottaen,
etta esimerkiksi paakaupunkiseudulla salivuokrat ja saatavuus saattavat muodostua

ongelmaksi pienemmille toimijoille.

Toteuttamista varten nimettaisiin selkea vastuutaho koordinoimaan toimintaa,
esimerkiksi vapaa-aikapalvelut. Markkinointityo aloitettaisiin seurojen kartoittamisella.
Seuraavassa vaiheessa valittaisiin pilottiin sopiva tila, jota halutaan markkinoida
mahdollisille vuokraajille. Kolmannessa vaiheessa valmistellaan markkinointimateriaali
tilakortteihin tukeutuen. Materiaali [ahetetaan potentiaalisille vuokraajille, ja jonkin ajan

kuluttua yhteydenottoa jatketaan puhelimitse.

Lopuksi vastuuhenkilo raportoi tuloksista ja mahdollisista jatkotoimenpiteista. Mallia
voidaan pilotoida valituissa tiloissa ja toimivaksi osoittautuessaan laajentaa muihin
vuokrattaviin tiloihin. Odotettuina hyotyina ovat kayttdéasteen nousu, lisatulot, tilojen

parempi kokonaishyddyntaminen seka selkea ja toistettava toimintamalli.
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Taman opinnaytetyon puitteissa ei ollut mahdollista syventya varausjarjestelman
vaihtoon tai vaihtoehtoihin. Tyon aikana ilmeni, etta nykyinen kaytéssa oleva Julius-

jarjestelma ei kaikilta osin vastaa Pornaisten kunnan tarpeisiin.

Jatkokehityksena suositellaan, etta Pornaisten kunnan viranhaltijat tarkastelisivat
jarjestelmallisesti vaihtoehtoisia varausjarjestelmia. Tassa tydssa sivuttiin lyhyesti
Timmi- ja Tilamisu- jarjestelmia mahdollisina vaihtoehtoina, mutta ohjelmistoihin ei
paasty pureutumaan riittavalla tasolla. Jatkossa olisi perusteltua toteuttaa erillinen
selvitys, jossa vertaillaan eri jarjestelmien toiminnallisuuksia, kayttokokemusta seka
soveltuvuutta kunnan tarpeisiin. Nain voidaan varmistaa, ettd mahdollinen

jarjestelmavalinta tukee seka viranhaltijoiden tyota etta asiakkaiden sujuvaa asiointia.

Opinnaytetydn keskeisin ja vaikuttavin kehittdmisehdotus on tilakorttimallien
kayttoonotto erillisella resurssilla. Tilakortit tarjoavat konkreettisen ratkaisun tiedon
jasentamiseen, verkkoviestinnan selkeyttamiseen ja sisaisen neuvontatyon
keventamiseen. Erillisen resurssin, kuten tydllistamistuella palkattavan henkilon tai
korkeakouluharjoittelijan, hyodyntaminen mahdollistaa kehittamistyon etenemisen
hallitusti ilman, etta se kuormittaa kohtuuttomasti kunnan nykyista henkilostoa. Tilakortit
luovat samalla perustan yhtenaisille toimintamalleille ja tukevat tulevien hankkeiden,

kuten monitoimihallin, sujuvaa kayttéonottoa.

Tilakorttien rinnalla jatkokehityksena tunnistettiin tarve parantaa tilojen kayttdastetta,
erityisesti iltaisin ja viikonloppuisin. Kohdennettu markkinointi ja selkea vastuunjako
tarjoavat mahdollisuuden lisata tilojen kayttda ja tuottaa kunnalle lisaarvoa ilman
merkittavia rakenteellisia muutoksia. Yhdenmukainen viestinta ja selkeat kayttdehdot

tukevat myds tata kehityssuuntaa.

Vasta naiden perustavanlaatuisten toimintamallien ja tiedonhallinnan ratkaisujen jalkeen
on tarkoituksenmukaista siirtya arvioimaan varausjarjestelmien tarkempaa kehittamista
tai mahdollista vaihtoa. Opinnaytety® osoitti, ettd nykyinen Julius-jarjestelma ei kaikilta
osin vastaa kayttajien tarpeisiin, mutta jarjestelma itsessaan ei ole kehittamisen
lahtopiste. Kun tilatiedot, vastuut ja prosessit on ensin selkeytetty, voidaan



varausjarjestelmia arvioida realistisesti ja tarkoituksenmukaisesti osana laajempaa

kokonaisuutta.
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Liitteet

Liite 1. Haastatteluissa kaytetyt kysymykset.

Kysymykset viranhaltijoille
Kysymykset tilojen vuokraaijille

Kysymykset viranhaltijoille

Esittely, mihin aineistoa kaytetaan.

HENKILO

Mitka kunnan tiloja koskevat vuokrausasiat kuuluvat sinun tydnkuvaasi?

Millainen tyonkuvasi on naita asioita ajatellen? Mitka ovat sinun vastuusi/tehtavat
tilojen vuokrauksessa? Miksi?

Hoidatko vuokrauksia yksin vai onko teita tiimi hoitamassa tata/naita kohteita? Millainen
tiimi ja kuinka vastuut jakautuvat?

Mitd kanavaa kautta paaasiassa tulee vuokraus kyselyt?

Mika olisi sinulle mieluisin tapa hoitaa vuokraus tapahtumat?

Minkalaisia ongelmia kohtaat varaus tapahtumien yhteydessa? Teknologia, aikataulut,
hinnat, muuta mita? Miksi?

Mitka asiat helpottaisivat sinua taman tyosuoritteen tekemisessa?

Toimiiko jokin asia mielestasi erityisen hyvin? Miksi?

Toimiiko jokin asia mielestasi erityisen huonosti? Miksi?

Mitka olisivat niita kysymyksia, joihin toivoisit saavasi vastauksen ensimmaisessa
yhteydenotossa? (kuten hlé maara, kuinka monta tuntia, ym...)

TILAT

Miten vuokrattavien tilojen hinta maarittyy? Kuka tai ketkd maarittelevat vuokrattavien
tilojen hinnat, naissa tiloissa?

Kunnassa on useita erilaisia tiloja vuokrattavana ja tilojen vuokraus tarve on erilainen.
Minkalaisia kaytanteita teidan yksikéssanne on ja miksi niihin on paadytty?

e Tiloihin paasy/avaimet/koodit
e Maksut/ mita kautta maksut hoidetaan/ miksi

Olisiko joidenkin tilojen kohdalla jarkevampaa, etta haut olisivat muutamia kertoja
vuodessa, miksi? Tai, miksi jatkuva haku palvelee tassa tilassa paremmin?

Kuka vastaa vuokraamienne tilojen turvallisuus asioista, vakuutuksista, korjauksista?
Kuka naista viimekadessa paattaa?

MARKKINOINTI
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Missa kanavissa markkinointi tapahtuu, kuka sita tekee ja suunnittelee kun markkinoitte
kunnan tiloja?

e Miksi markkinoitte juuri siella?
e Miksi ette markkinoi ollenkaan?

Missa sinun mielestasi olisi hyva markkinoida ja tiedottaa kunnan vuokrattavista tiloista,
jotta ne tavoittavat mahdollisimman laajasti kuntalaisia? Miksi?

TULEVAISUUS

Onko teidan yksikkdonne suunnitteilla uusia vuokrattavia tiloja?

Mita tiloja nama ovat?

Mitka asiat ovat nopeuttaneet tai hidastaneet tilojen kayttdonottoa ja vuokrauksen
aloittamista?

Mita asioita pitaa viela selvittda ennen, kun vuokraus naissa tiloissa voidaan aloittaa?
Mita haasteita uusien tilojen kayttéonotossa on?

Tuleeko mieleen jokin sellainen asia, joka liittyy haastattelun aiheen, mutta en osannut
kysya?

Voinko olla yhteydessa tyon edetessa, jos kysymyksia heraa?

Kysymykset tilojen vuokraajille
e Esittely, mihin aineistoa kaytetaan

Minka tilan varasit? Miksi?

Teitkd varauksen yksityishenkilona vai seuran tai yhdistyksen puolesta? Mika on
asemasi ja vastuusi tassa yhteisdssa? Varasitko ensimmaista kertaa vai useamman
kerran varannut?

Mista hait ja saitte tietoa varattavissa olevista kunnan tiloista? Naitko ilmoituksen
nettisivuilla, sosiaalisessa mediassa, missa? Saitko tietoa jotakin muuta kautta, mita?
Oliko kunnan vuokrattavien tilojen I6ytaminen mielestasi vaivatonta? Miksi koit sen
haastavaksi tai helpoksi?

Olivatko vuokrausta koskevat tiedot mielestasi kattavat?

e Saitko yhdella kertaa kaiken tarvitsemasi tiedon? Montako kertaa?
e Olivatko sivut hyvin jasennellyt ja helpot/vaikeat kayttaa? Miksi?

Kenen kanssa asioita varausta tehdessa? Miksi?
Kuvaille varaus prosessia?

e Teitkd varauksen puhelimitse, sahkdpostilla tai varausjarjestelman kautta? Miksi?
e Jouduitko ottamaan yhteytta useammalla kuin yhdella tavalla tehdaksesi
varauksen? Miksi?
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Saitko nopeasti vastauksen kysymykseesi?

Kuinka kauan vastauksen saamiseen meni?

Kuvaile kokemustasi, joka jai varaus prosessista?

Mitka asiat helpottaisivat sinua taman vuokrauksen/varauksen tekemisessa?

e Toimiiko jokin asia mielestasi erityisen hyvin? Miksi?

e Toimiiko jokin asia mielestasi erityisen huonosti? Miksi?
Missa mielestasi olisi hyva kanava markkinoida ja tiedottaa kunnan vuokrattavista
tiloista, jotta ne tavoittavat mahdollisimman laajasti kuntalaisia/vuokraajia?
Tuleeko mieleen jokin sellainen asia, joka liittyy haastattelun aiheen, mutta en osannut
kysya tai haluat lisata?
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Liite 2. Suurennetut kaaviot ja kysymysrungot

Polut kuntoon -asiakaspolku
Pornaisten kunnan tilavaraukset

=, Valinta/varaus/ Ennakkotieto/saapuminen
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hajanaisuus informaatio | yhteyshenkiis? suusja avainten jaa.
paallekkaisyys luovutus
©
i Selkea Pai ]
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KIRJIASTO VALTUUSTOSALI YKSITYINEN VARAAJIA
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n otanta sala.siloin
olennaista sherens vdutann
sivuilta? perumaan.
Viikonloput Markkinoida
todella tyhjia. vuokrattavia
koulujen lumikenkid ja
salissa muita tuotteita
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SEURANTOIMIHLO VARAAJA

KOONTI

Koetko etts uudet.
werkkosivut on
ratkaissut vanhat

ongelmat tiedon
saannissa.




C 1

- Arvioi kayttdmasi tilavarausjarjestelman
kaytettavyytta? Onko jarjestelmaa helppo tai

K vaikea kayttaa? Miksi?

D (o)

- Kuinka hyvin kayttamasi
varausjarjestelma mielestasi toimii?
Miksi?

S

- Minkélaisia tunteita
varausjarjestelman

kayttadminen on aiheuttanut?
K Miksi?

4 JOTAIN MUUTA

- Haluaisitko kertoa jotakin muuta
vuokraustapahtumasta tai kuntasi
tavoista toimia vuokrausasioissa?

o

- Oletko kayttanyt muita tilavarausjérjestelmia?
\ Mita ne olivat ja millainen kayttékokemus oli?

\

/
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