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1 AIHEEN ESITTELY



Ensimmäisessä luvussa esitellään opinnäytetyön aihe ja valotetaan sen valintaan johta- nutta taustaa. Lisäksi asetetaan työn tavoitteet ja mittakaava sekä määritellään työn  prosessi, metodit ja teoreettinen tausta. Tällä pyritään rakentamaan kattava viitekehys,  jonka avulla myös asiaan perehtymättömän on mahdollista ymmärtää kokonaisuutta.
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(6)1.1 Työn aihe ja tavoite


Maisterin opinnäytetyöni aiheena on muotoilun lähtö-
 kohdat ja mahdollisuudet julkisten palvelujen uudis-
 tamisessa. Tarkastelen työssäni julkisen sektorin 
 organisaatioista Espoon kaupungin sivistystoimea, 
 jonka käyttöön suunnittelen palvelujen kehittämiseen 
 tarkoitetun palvelumuotoilun työkalupakin. Tämän 
 lisäksi käytän case-esimerkkinä Kulttuurineuvola -pro-
 jektia, jossa sovellettiin muotoilua julkisen sektorin 
 palvelun kehittämiseen. Näiden avulla pyrin tutkimaan 
 mahdollisuuksia esitellä muotoilu osaksi julkisen sek-
 torin toimintaa.


Opinnäytetyö alkaa kirjallisuuskatsauksella, joka kes-
 kittyy innovaatioon ja muotoiluun julkisella sektorilla. 


Sivistystoimen kontekstiin tutustutaan asiantunti-
 joiden haastatteluilla sekä kolmella palvelumuotoilu-
 työpajalla. Niiden perusteella määrittelen periaatteet, 
 joita sovellan käytäntöön sivistystoimelle suunnatun 
 palvelumuotoilun työkalupakin suunnittelemiseksi. 


Tarkastelen myös toista sivistystoimeen suuntautu-
 nutta palvelumuotoiluprojektia, Kulttuurineuvolaa, 
 ja vertaan näitä lähestymistapoja keskenään. Lopulta 
 esitän lähtökohtia muotoilun soveltamiseksi julkiselle 
 sektorille.


Yhteistyökumppaninani on Espoon kaupungin sivis-
 tystoimi, jonka lähtökohtana yhteistyölle oli kiinnos-
 tus palvelumuotoilun mahdollisuuksia kohtaan. Sivis-
 tystoimen tavoitteena on uudistaa organisaatiotaan 
 käyttäjälähtöisempään ja innovatiivisempaan suun-
 taan uusia toimintatapoja käyttäen. Pyrkimyksenä 
 on myös toimia yli hallintorajojen ja tehdä tiiviimmin 
 yhteistyötä kolmannen ja yksityisen sektorin kanssa.


Sivistystoimen ja Espoon kaupungin viimeaikaisissa 
 linjauksissa puhutaan käyttäjien osallistamisesta, 
 palvelujen innovoinnista ja luovien metodien hyö-
 dyntämisestä keskeisinä keinoina uudistaa palveluja 
 (ks. esim Espoo 2012), mutta käytännön tietoa niistä 
 on vielä niukasti. Sivistystoimi halusikin opinnäyte-
 työni myötä saada käyttöönsä konkreettisia keinoja 
 palvelumuotoilun soveltamiseen.


Omana tavoitteenani on olla mukana mahdollista-
 massa julkisen sektorin uudistumista. Uskon että 
 kaupungin tapaan tuottaa palveluja tarvitaan käyt-
 täjälähtöisempää näkökulmaa. Toimimalla joustavam-
 min asukkaiden tarpeita ymmärtäen ja niihin reagoi-
 den voitaisiin ennaltaehkäistä ongelmia ja näin säästää 
 resursseja ja parantaa elämänlaatua. Lisäksi toivon 
 työni osaltaan edesauttavan muotoilun tunnettuutta ja 
 käyttöä julkisten palvelujen kehittämisessä.


Opinnäytetyö lähtee olettamuksesta, että julkisten 
 palvelujen täytyy uudistua. Keinoksi uudistumiselle 
 tarjotaan muotoilua ja päämääräksi asetetaan radikaali 
 muutos palvelujen tuottamisen malliin. Työ keskittyy 
 tarkastelemaan julkisten palvelujen nykyistä tilannet-
 ta, muotoilun mahdollisuuksia sekä käytännön keinoja 
 muotoilun käyttöönoton edistämiseksi julkisella sekto-
 rilla.


Tutkimuskysymykset


Pyrin työssäni vastaamaan seuraaviin tutkimuskysy-
 myksiin:


Mitkä ovat muotoilun mahdollisuudet ja haas-
 teet julkisen sektorin palvelunkehittämisessä?


Miten muotoilun käyttöä julkisella sektorilla 
 voidaan edesauttaa muotoilun näkökulmasta?


Tutkimuskysymykset ovat varsin laveat, mutta tämän 
 opinnäytetyön puitteissa vastaan niihin kirjallisuuden 
 sekä erityisesti kahden case-esimerkin avulla.


Työkalupakin suunnittelu


Kuva 1: Opinnäytetyön rakenne
 Kirjallisuuskatsaus


Kontekstiin tutustuminen


Haastattelut
 Kulttuurineuvola -case


Työpajat


Benchmarking


Kaksi tapaa esitellä muotoilua
 YHTEENVETO


Kulttuurineuvola -case vs. Työkalupakki
 Vastaukset tutkimuskysymyksiin


3
 2


1


9
 8


| 1 Aiheen esittely



(7)•  Perhe- ja sosiaali-
 palvelut


•  Terveyspalvelut


•  Vanhuspalvelut


•  Suomenkielinen 
        varhaiskasvatus


•  Suomenkielinen
        opetus


•  Ruotsinkielinen 
 varhaiskasvatus ja 
 opetus


•  Kaupunkikulttuuri


•  Vapaa sivistystyö


•  Liikuntapalvelut


•  Nuorisopalvelut


•  Kaupunkisuunnitte-
 lukeskus


•  Tekninen keskus


•  Ympäristökeskus


•  Tilakeskus*


•  Länsi-Uudenmaan 
 pelastuslaitos*


•  Kiinteistöpalvelut*


•  Espoo logistiikka*


•  Espoo Catering*


•  Espoo Kaupunkitek-
 niikka


•  Espoo Talouspalve-
 lut*


•  Espoo henkilöstö-
 palvelut


•  Kaupunkitieto


•  Tietotekniikkapalvelut
 Sosiaali- ja terveystoimi Sivistystoimi Tekninen ja ympäristö- Palveluliiketoimi


toimi
 Valtuusto


Kaupunginhallitus


Kaupunginjohtaja


Konsernihallinto


*) Liikelaitos. Muut ovat tulosyksiköitä.


Ulkoinen
 tarkastus
 1.2 Espoon kaupungin sivistystoimi


Sivistystoimi on yksi Espoon kaupungin organisaation 
 neljästä toimialasta sosiaali- ja terveystoimen, tekni-
 sen ja ympäristötoimen sekä palveluliiketoimen ohella. 


Jokainen toimiala jakautuu lisäksi useampaan tulo-
 syksikköön, joilla on omat johtajansa. Toimialat toimi-
 vat valtuuston, kaupunginhallituksen sekä lautakun-
 tien ja johtokuntien alaisuudessa.


Sivistystoimen tulosyksiköt ovat Suomenkielinen 
 varhaiskasvatus, Suomenkielinen opetus, Ruotsinkie-
 linen varhaiskasvatus ja opetus, Vapaa sivistystyö, 
 Liikuntapalvelut, Nuorisopalvelut ja Kaupunkikulttu-
 uri. Lisäksi sivistystoimella on oma esikuntansa. Noin 
 7500 työntekijää työllistävän sivistystoimen vastuulla 
 ovat muun muassa kirjastot, kulttuuripalvelut, liikun-
 tapalvelut, päivähoito, työväenopistot, ammatillinen 
 koulutus, korkeakoulut sekä esi-, perus- ja lukio-ope-
 tus.


Ylin päätösvalta Espoon kaupungissa on 75-jäsenisellä 
 valtuustolla, joka valitaan asukkaiden toimesta joka 
 neljäs vuosi. Valtuusto nimittää kaupunginhallituksen, 
 joka valvoo hallintoa ja taloudenhoitoa sekä edustaa 
 kaupunkia. Kaupunginhallituksen alaisena toimii myös 
 valtuuston nimittämä kaupunginjohtaja. Espoon 11 
 lautakuntaa ja kolme johtokuntaa eri tehtäväalueilta 
 tekevät palvelujen ja toiminnan kehittämistä koskevia 
 ehdotuksia kaupunginhallitukselle. Ne valvovat myös 
 toiminnan, talouden ja organisaation suunnittelua, ke-
 hittämistä ja seurantaa (Espoo 2013).


Espoon arvoihin kuuluu 1) asukas- ja asiakaslähtöisyys; 


2) suvaitsevaisuus, inhimillisyys ja tasa-arvo; 3) luo-
 vuus ja innovatiivisuus; 4) kumppanuus ja yhteisöl-
 lisyys; 5) tuloksellisuus ja vaikuttavuus; 6) kestävä kehi-
 tys (Espoo 2011).  Kaupungin arvoista voidaan päätellä, 
 että se pyrkii tekemään toiminnastaan kestävää kuun-
 telemalla asukkaita ja hyödyntämällä luovia metodeja 
 sekä  verkostoitumista. Tämä sopii hyvin yksiin palvelu-
 muotoilun ideologian kanssa ja tarjoaa näin ollen hyvät 
 lähtökohdat muotoilumetodien soveltamisen tutkimis-
 een.


Espoon vuoden 2013 talousarviossa tiivistetään vuo-
 den toimintasuunnitelma sivistystoimen osalta näin: 


Vuonna 2013 sivistystoimessa kiinnitetään erityistä huo-
 miota lasten ja nuorten hyvinvoinnin tukemiseen. Palveluja 
 kehitetään hallintorajat ylittävillä uusilla toimintatavoilla. 


Palvelurakenteita uudistetaan vastaamaan uusia palve-
 lukokonaisuuksia, niin että ne parhaalla mahdollisella ta-
 valla tukevat lasten, nuorten ja perheiden hyvää elämää. 


Yhteistyötä järjestöjen ja yksityisten palveluntuottajien 
 – esimerkiksi koulutuskonsernit, liikunta-, kulttuuri- ja 
 nuorisojärjestöt – kanssa tiivistetään(Espoo 2012 s.12).


Kuva 2: Espoon kaupungin organisaatio (www.espoo.fi) 11
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(8)1.3 Kulttuurineuvola -projekti


Kulttuurineuvola on Espoon sivistystoimen alaisuu-
 dessa toimivan kulttuuripalvelujen vuonna 2010 
 alullepanema kokeellinen palvelupilotti, jonka 
 tarkoituksena on informoida kulttuurista ja kulttuuri-
 palveluista. Toiminta toteutetaan yhdessä neuvoloiden 
 kanssa ja se muodostuu käytännössä kaupungin eri 
 kulttuuripalvelujen edustajien käynneistä neuvoloissa. 


Tämän lisäksi vuoden 2013 lopulla otetaan käyttöön 
 ns. Kulttuuripakkaus, jota jaetaan neuvoloissa osana 
 Kulttuurineuvolatoimintaa.


Tarve Kulttuurineuvolan tyyppiselle toiminnalle oli 
 havaittu vuonna 2009 avoimen päiväkodin asiakas-
 raadin palautteen perusteella (alueelliset asiakasraadit 
 olivat osa vapaan sivistystyön tulosyksikön asukas-
 lähtöisen palvelunkehittämisen pilotointia). Raatiin 
 osallistuneet lapsiperheet toivoivat, että kulttuuris-
 ta tiedotettaisiin neuvoloissa. Myös neuvoloissa oli 
 huomattu lapsiperheiden vähentynyt yhteinen arki-
 kulttuurin harrastaminen, minkä tiedettiin vaikut-
 tavan perheiden hyvinvointiin. Kolmas indikaattori 
 kulttuuripalvelujen vähentyneestä käytöstä oli Espoon 
 asukasluku suhteessa kaupungin tarjoamien palvelujen 
 käyttäjien lukumäärään.


Kulttuurineuvolan lähtökohtana oli monien tutkimus-
 ten tukema ajatus kulttuurin linkittymisestä fyysiseen, 
 psyykkiseen ja sosiaaliseen terveyteen. Kultturipalvelu-
 jen henkilökunta uskoi, että aktivoimalla ihmisiä kult-
 tuuriseen toimintaan vältettäisiin pitkällä aikavälillä 
 syrjäytymistä ja sairauksia. Kulttuurin harrastamiseen 
 haluttiin luoda kaikille kuntalaisille tasapuoliset mah-
 dollisuudet. Erityisesti kulttuurin ja taiteen piiriin ha-
 luttiin saattaa ne perheet, joita kulttuuripalvelujen tie-
 dotus ei tavoittanut.


Neuvola todettiin hyväksi tukikohdaksi palvelulle juu-
 ri saavutettavuuden takia. Näin tavoitettaisiin suurin 
 osa espoolaisista heti elinkaaren alusta alkaen. Myös 
 neuvolan rooli lapsen kasvattamisen tukemisessa sopi 
 yhteen palvelun luonteen kanssa. Kulttuurineuvola - 
 toimintaa varten aloitettiin yhteistyö kulttuuripalvelu-
 jen ja sosiaali- ja terveystoimen kanssa.


Yhteistyö kulttuuripalvelujen ja Aalto-yliopiston välillä 
 Kulttuurineuvolan kehittämiseksi alkoi syksyllä 2011. 


Olin mukana Tuuli Mattelmäen ohjaamalla Designing 
 for Services -kurssilla, jolla tutustuttiin palvelumuo-


valikoitui ensimmäisenä jatkokehitykseen, koska se oli 
 selkeästi nopein viedä pilottikokeilun asteelle. Niin-
 pä sovimme Kulttuuripakkauksen toteuttamisesta, ja 
 kesäkuussa 2012 aloitimme projektin kulttuuripalvelu-
 jen palkkaamana yhdessä Lin Pein ja Sanna Tuonosen 
 kanssa.


Saadaksemme kokonaiskuvan Espoon kulttuuritar-
 jonnasta, lähdimme liikkeelle palveluntarjoajien kar-
 toituksella. Pyrimme ottamaan huomioon kaikki kult-
 tuurin osa-alueet kirjastoista museoihin, teattereihin 
 ja taidekouluihin. Valitsimme kaupungin tuottamista 
 ja tukemista palveluista niitä jotka yhdessä kulttuuri-
 palvelujen henkilökunnan kanssa totesimme kaikkein 
 keskeisimmiksi lapsiperheiden sekä kaupungin kan-
 nalta. Kesäkuun aikana haastattelimme lukuisia Es-
 poon kulttuuripalvelujen edustajia.


Haastatteluista saimme selville muun muassa, että     
 kaikki kulttuuripalvelut halusivat palvelunsa ole-
 van edustettuna Kulttuuripakkauksessa. Useimmat 
 haastattelemistamme henkilöistä arvelivat tiedotuk-
 sensa jättävän katveeseen osan kohderyhmästä ja 
 uskoivat hyötyvänsä Kulttuuripakkauksen kaltaisesta 
 yhteisestä tiedotuskanavasta. Haastattelun hetkellä 
 kaikki palveluista tiedottivat tapahtumistaan enim-
 mäkseen omien internetsivujensa kautta sekä satun-
 naisilla sanomalehti-ilmoituksilla.


Lapsiperheiden haastattelua varten teimme hahmomal-
 lin Kulttuuripakkauksesta, jotta keskustelujen tueksi 
 olisi jotain konkreettista. Hahmomallipakkaus toimi 
 hyvänä lähtökohtana keskustelulle ja toi esille van-
 hempien toiveita, huolenaiheita ja ideoita kulttuuri-
 palvelujen saatavuuteen liittyen. Useimmat vanhemmat 
 olivat innokkaita osallistumaan pakkauksen suunnitte-
 luun tuntiessaan tulevansa kuulluksi. Teimme kolme 
 haastattelukierrosta, joiden avulla muokkasimme pro-
 totyyppipakkausta vastaamaan perheiden tarpeisiin.


Kohtasimme vanhempia asukaspuistoissa, kirjastoissa 
 ja neuvolassa. Pyrimme ottamaan mukaan perheitä 
 vaihtelevista etnisistä ja sosiaalisista taustoista laaja-
 alaisen näkemyksen saamiseksi. Haastatteluista kävi 
 ilmi kulttuuripalvelujen edustajien mainitsema tie-
 dotuksen hajanaisuus. Useimmat vanhemmat etsivät 
 tietoa  kulttuuripalveluista  internetin  hakukoneella.    


Toisaalta palveluista ja tapahtumista kuultiin satun-
 naisesti sanomalehdistä ja muilta vanhemmilta.


toiluun suunnittelemalla ratkaisuja hyvinvointiin liit-
 tyviin haasteisiin. Ryhmämme sai tehtäväkseen Kult-
 tuurineuvolan kehittämisen.


Kurssin alussa Kulttuurineuvola oli vasta pantu alulle. 


Tässä vaiheessa oli vielä epäselvää miten toimintaa ke-
 hitettäisiin. Organisaatiossa käytiin läpi muutoksia, 
 eikä resursseja tai selkeitä vastuunkantajia projektille 
 ollut. Kulttuurineuvolatoiminta oli silti saatu käyntiin 
 pienimuotoisen pilottikokeilun muodossa.


Kurssin aikana sovellettiin muotoilun työmenetelmiä 
 ja prosessia Kulttuurineuvolan kehittämisen haas-
 teen määrittelemiseksi, käyttäjälähtöisyyden sisäl-
 lyttämiseksi ja yhteisten visioiden luomiseksi. Suun-
 nitteluprosessissa tehtiin yhteissuunnittelua yhdessä 
 kaupungin työntekijöiden kanssa ja haastateltiin 
 lapsiperheitä heidän toiveisiinsa ja huoliinsa liittyen. 


Lopputuloksena oli kolme palvelukonseptia, jotka 
 täydentäisivät Kulttuurineuvolaa.


1.4 Kulttuuripakkaus


Kulttuuripakkaus oli yksi kolmesta konseptista, jotka 
 oli suunniteltu Kulttuurineuvolan kehittämiseksi. Yh-
 dessä teollisen ja strategisen muotoilun opiskelijoiden 
 Lin Pein, Sanna Tuonosen ja Tatu Vienamon kanssa    
 olimme haastatelleet espoolaisia lapsiperheitä ja toden-
 neet palveluiden saavutettavuuden olevan yksi suurim-
 mista esteistä perheiden kulttuurin harrastamiselle. 


Kulttuurineuvolan kaltainen tiedotuksen jalkautumi-
 nen koettiin mielekkääksi tavaksi vastaanottaa tietoa.


Kulttuuripalveluille esittelemämme ILO-kokonaisuu-
 den muodostivat kolme konseptia. Keskeisessä osassa 
 oli tiedottamiseen ja perheiden verkostoitumiseen 
 tarkoitettu internetsivusto, joka tarjoaisi työkaluja 
 paikalliseen verkostoitumiseen ja tiedon jakamiseen. 


Tiedotuksen jalkauttamiseksi suunnittelimme Espoon 
 kulttuuritarjonnan liikkuvaksi näyttelyksi tarkoitetun 
 kulttuuribussin. Näin esimerkiksi musiikkikoulun opis-
 kelijat voisivat kiertää esiintymässä lapsiperheille ja 
 tarjota samalla näytteen kyseisestä palvelusta. Kolmas 
 konsepti oli äitiyspakkauksen tavoin neuvolassa jaet-
 tava Kulttuuripakkaus. Sen ajatuksena oli tarjota mate-
 riaalia, joka innostaisi lapsiperheitä kulttuurin piiriin.


Kulttuuripalvelujen henkilökunta piti kaikkia konsep-
 teista toteuttamiskelpoisina. Näistä Kulttuuripakkaus


Tiedotuksen hajanaisuuden ohella haastatteluista 
 tuli esille muitakin esteitä kulttuuripalvelujen käyt-
 tämiselle. Kynnystä osallistua nosti epätietoisuus 
 palvelujen luonteesta ja etenkin niiden lapsiystäväl-
 lisyydestä. Kaupungin kulttuuripalvelujensa kuvauk-
 sissa käyttämä kieli koettiin liian tekniseksi ja vie- 
 raannuttavaksi. Tämän lisäksi lapsiperheille vaikeuksia 
 aiheuttivat myös kiire ja aikataulutukset, kielimuuri 
 sekä rahan puute. Monet vanhemmat kertoivat 
 kaipaavansa opastusta perinteiseen, kotona harrastet-
 tavaan kulttuuriin.


Haastattelimme myös kasvatuksen asiantuntijoi-
 ta, kuten asukaspuistojen ohjaajia sekä neuvolan ja 
 päiväkodin henkilökuntaa. Ammattilaisten näke-
 mykset tukivat lapsiperheiden vanhempien haastat-
 teluista saamaamme käsitystä. Heidänkin mielestään 
 vanhemmat olivat unohtaneet perinteiset lorut ja 
 leikit, eivätkä välttämättä tienneet millainen toiminta 
 olisi lapsen kannalta parasta. Asiantuntijat korostivat 
 rauhoittumisen ja yhdessä vietetyn ajan tärkeyttä hek-
 tisen harrastamisen sijaan. He huomauttivat, ettei yh-
 dessä harrastettavan kulttuurin tarvitsisi olla kallista 
 tai vaativaa parantaakseen perheen hyvinvointia.


Haastattelukierrosten aikana olimme työstäneet pro-
 totyyppiä vastaamaan lapsiperheiden tarpeisiin useissa 
 suunnittelun ja arvioinnin sykleissä. Lopullinen kon-
 septi muotoutui sisältämään kulttuuripalveluja esitte-
 levän kirjasen, arjen kulttuuriin opastavia toiminta-
 kortteja ja kulttuuriin viittaavaa virikemateriaalia.


Näistä palveluluettelon tarkoituksena on kertoa lapsi-
 perheille miksi ja miten kuhunkin palveluun kannattaa 
 osallistua. Toimintakortit antavat vanhempien toivo-
 mia ideoita kulttuurin harrastamiseen kotona pienellä 
 budjetilla. Soili Perkiön ja Hannele Huovin Vauvan vaa-
 ka -levy oli asiantuntijoiden valinta tukemaan kotona 
 tekemistä. Värikynät muistuttavat taiteen ja luovuuden 
 merkityksestä ja tarjoavat konkreettisen lähtökohdan 
 yhteiselle kulttuurin harrastamiselle.


Kulttuuripakkausta jaetaan lapsiperheiden neuvo-
 lakäyntien yhteydessä vuoden 2013 syksystä alkaen.
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(9)Kuva 3: Kulttuuripakkaus
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(10)1.5 Omat lähtökohtani


Olen kiinnostunut projekteista, jotka tarjoavat ratkai-
 suja yhteiskunnallisiin haasteisiin. Minulle on tärkeää 
 pyrkiä edesauttamaan positiivista muutosta ja parantaa 
 työlläni ihmisten elämänlaatua. Uskon että tällä het-
 kellä kaiken tekemisen täytyy ottaa lähtökohdakseen 
 pyrkimys kestävään kehitykseen. Tämä tarkoittaa niin 
 sanottuihin viheliäisiin ongelmiin (engl. wicked prob-
 lems) puuttumista. Muotoilijana minulla on ainutlaa-
 tuinen mahdollisuus tehdä valintoja visioimalla vaih-
 toehtoisia tulevaisuuksia.


Yhteiskunnallisiin haasteisiin puuttuminen vaatii sys-
 teemin laajuista näkökulmaa, mutta toisaalta käyttäjän, 
 yhteisön ja käyttökontekstin tuntemusta. Muotoilijalle 
 tämä tarkoittaa, esimerkiksi teolliseen muotoiluun ver-
 rattuna, monipuolisempaa ja humaanimpaa työtapaa, 
 jossa suunnitellaan yhdessä ihmisten kanssa aitoihin 
 huolenaiheisiin vastaten. Erityisesti julkisella sektorilla 
 riittää kiehtovia toimeksiantoja nykyisten, massiivisten 
 haasteiden ratkaisemisessa.


Palvelumuotoilun näen potentiaalisena keinona puut-
 tua monimutkaisiin ongelmiin ja luonnollisena jatku-
 mona teollisen muotoilijan urallani. Palvelumuotoilu 
 tarjoaa työkaluja eri sidosryhmien osallistamiseen ja 
 monialaiseen työskentelyyn – kokonaisvaltaisuutta jota 
 todellisten innovaatioiden aikaansaamiseksi tarvitaan. 


Tutustuin palvelumuotoiluun Taiteiden ja suunnittelun 
 korkeakoulun Muotoilun laitoksen Designing for ser-
 vices -kurssin myötä ja päätin käyttää opinnäytetyön 
 tarjoaman tilaisuuden tutustumalla aiheeseen syväl-
 lisemmin.


Tehdessämme töitä palvelumuotoilukurssista lähte-
 neen Kulttuuripakkaus -projektin parissa, tieduste-
 lin professori Tuuli Mattelmäeltä mahdollisuuksista 
 tehdä opinnäytetyö kyseisen projektin pohjalta. Hän 
 otti yhteyttä Espoon kaupungin Sivistystoimen Kehit-
 tämisjohtaja Kristiina Erkkilään, joka kiinnostui mah-
 dollisuudesta yhteistyöhön.


Pakkauksen formaatti ja siihen johtanut prosessi oli-
 vat asioita, joissa nähtiin potentiaalia sivistystoimen 
 palvelunkehittämisen kannalta. Kehittämisjohtaja oli 
 tietoinen palvelumuotoilusta ja sen mahdollisuuksista, 
 mutta toivoi konkreettisia keinoja sen toteuttamiseen 
 sivistystoimessa. Lähtökohdaksi opinnäytetyölle so-
 vimme, että tutkisin mahdollisuuksia Kulttuuripak-


1.6 Prosessi ja menetelmät


Opinnäytetyöni ensimmäisenä vaiheena oli tutustua 
 palvelumuotoiluun ja innovaatioon julkisella sektorilla. 


Tällä tavalla pyrin päivittämään itseni ajan tasalle ja 
 määrittelemään itselleni palvelumuotoilun keskeiset 
 käsitteet. Samaan aikaan ja koko opinnäytetyön ajan 
 oli tavoitteenani myös tutustua sivistystoimen organi-
 saatioon tarkkailemalla toimintaa paikan päällä sekä 
 perehtymällä organisaatiokaavioihin ja muihin sivistys-
 toimen dokumentteihin.


Tehdessäni kirjallisuuskatsausta tutustuin myös 
 tarkemmin Kulttuurineuvola -hankkeeseen haastat-
 telemalla siinä mukana olleita kulttuuripalvelujen 
 työntekijöitä. Tämän case-esimerkin avulla pyrin 
 hahmottamaan periaatteita sekä esteitä tämänkaltai-
 sen poikkihallinnollisen palveluinnovaation synty-
 miselle. Näin saisin kuvan kehittämisprosessista ja siitä 
 miten sitä voitaisiin tukea muotoilun avulla.


Yksi keskeisistä tutkimusmenetelmistä oli myös kaik-
 kien eri tulosyksiköiden kehittämispäälliköiden ja 
 muiden kehittämisestä vastaavien johtohenkilöiden 
 haastattelu. Haastattelujen kautta pyrin saamaan kat-
 tavan kuvan eri tulosyksikköjen tarjoamista palvelui-
 sta ja siitä miten niitä kehitetään. Haastattelujen oli 
 myös tarkoitus valottaa, miten paljon tulosyksiköissä 
 valmiiksi tiedettiin luovista metodeista ja kuinka a-
 voimia niissä oltiin uusille työkaluille. Niiden avulla 
 toivoin saavani käsityksen muotoilumetodien mahdol-
 lisuuksista ja haasteista sivistystoimen palvelunkehit-
 tämisen kannalta.


Tein myös kartoituksen olemassa olevista, muotoiluun 
 tarkoitetuista ohjeistuksista. Benchmarkingilla arvioin, 
 mitkä ominaisuudet ja työkalut mahdollisesti toimisi-
 vat sivistystoimen kontekstissa parhaiten. Se oli myös 
 tilaisuus saada kattava kuva käyttäjäkeskeisessä yhteis-
 suunnittelussa tällä hetkellä käytettävistä työkaluista.


Työkalujen soveltuvuutta sivistystoimen käyttöön 
 arvioin lisäksi vetämällä kolme palvelumuotoilutyö-
 pajaa. Niiden avulla tutustuin sivistystoimen organi-
 saatioon laajemmin ja opin ymmärtämään henkilökun-
 nan työssään kohtaamia haasteita ja mahdollisuuksia 
 paremmin. Työpajat antoivat myös tilaisuuden tehdä 
 huomioita sivistystoimen yleisistä näkemyksistä ja 
 asenteista suhteessa palvelunkehittämiseen ja toimin-
 nan luonteeseen.


kaus -formaatin soveltamiseen muille sivistystoimen 
 osa-alueille. Tämä tehtäisiin kiteyttämällä pakkauksen 
 periaatteet konkreettisiksi ohjeiksi henkilöstön käyt-
 töön.


Tehtävänanto sopi minulle hyvin, koska olin kiinnos-
 tunut ottamaan selville miten kaupungin palvelunk-
 ehittämisprosessit käytännössä tapahtuvat. Julkisiin 
 palveluihin tutustumisen ohella näin opinnäytetyön 
 myös hienona tilaisuutena tutustua palvelumuotoilun 
 metodeihin ja prosessiin. Aikaisempi kokemukseni 
 palvelumuotoilusta rajoittui Kulttuurineuvola -projek-
 tiin, joten toivoin opinnäytetyöni parantavan huomat-
 tavasti asiantuntemustani palvelumuotoilusta julkisel-
 la sektorilla.


Aloitin työt Espoon sivistystoimessa lokakuussa 2012. 


Tässä vaiheessa tietämykseni sivistystoimesta ja julk-
 ishallinnosta oli vähäistä. Suunnitelmanani oli oppia 
 ymmärtämään uutta kontekstia viettämällä puoli vuot-
 ta sivistystoimen toimistossa työskennellen. Osa tätä 
 orientoitumissuunnitelmaa olivat myös eri yksiköiden 
 kehittämisjohtajien haastattelut ja henkilökunnalle 
 järjestettävät palvelumuotoilutyöpajat.


Ensivaikutelma sivistystoimesta ei poikennut paljon 
 niistä ennakko-odotuksista, joita minulla oli julkisen 
 sektorin ja kaupungin viraston suhteen. Ison toimisto-
 talon kerrokset jakoivat eri tulosyksiköt omiin ryhmi-
 insä. Jokaisen kerroksen käytävillä oli kymmeniä ovia, 
 joiden takana olevissa identtisissä toimistoissaan hen-
 kilökunnan jäsenet kirjoittivat koneillaan. Ensimmäi-
 set työviikot menivät oman huoneeni hiljaisuudessa 
 artikkeleita lukien.


1.7 Mittakaava ja lähestymistapa


Eurooppalaisista asiantuntijatahoja yhdistävä SEE 
 (Sharing Experience Europe) -innovaatio- / muotoilu-
 verkosto (jossa myös Taiteiden ja suunnittelun korkeak-
 oulu on osallisena) on laatinut kolmiportaisen mallin 
 muotoilun soveltamisesta julkiselle sektorille. Ensim-
 mäinen askelma on 1) muotoilu irrallisten ongelmien 
 ratkaisemiseksi (Design for discrete problems). Tämä 
 tarkoittaa satunnaisia palvelumuotoiluprojekteja, jotka 
 puuttuvat yksittäisiin ongelmiin, kuten esimerkiksi 
 työttömyteen. 2) Muotoilu osana valmiuksia (Design 
 as capability) -tasolla muotoilua käytetään luontevana 
 osana toimintaa sekä henkilökunnan toimesta että 
 palkkaamalla ulkopuolisia muotoilijoita. Kolmannessa 
 vaiheessa, 3) muotoilu osana politiikkaa (Design for 
 policy), muotoilun metodeja hyödynnetään poliittisten 
 linjausten ja päätösten tekemisessä (SEE 2013).


Tämän mallin mukaan opinnäytetyöni pyrkii kartoit-
 tamaan muotoilun ja muotoilijoiden mahdollisuuksia 
 sekä ensimmäisen että toisen tason mittakaavassa. 


Kulttuurineuvolan tapauksessa muotoilu sijoittui en-
 simmäiselle portaalle, jossa palvelumuotoilu lähtee 
 liikkeelle organisaation “reuna-alueelta”, irrallisen 
 ongelman ratkaisemiseksi, jolloin muotoilun käyttö 
 on perinteistä ja suoraviivaista. Työkalupakki sen si-
 jaan ottaa askeleen kohti toista tasoa tarkastelemalla 
 ja kehittämällä sivistystoimen sisäisiä valmiuksia muo-
 toilun hyödyntämiseen. Kulttuurineuvolaa suunnitel-
 taessa lähestymistapa oli käytännönläheinen, kun taas 
 työkalupakin suunnittelu painottui tutkimukseen.


Design for discrete problems
 Design as capability


Design for policy


Kuva 4: Muotoilun tasot (SEE 2013)
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(11)1.8 Teoreettinen tausta


Opinnäytetyö sijoittuu pääasiallisesti palvelumuo-
 toilun ja käyttäjälähtöisen suunnittelun kenttään. Sii-
 nä voidaan sanoa olevan elementtejä osallistavasta, 
 strategisesta ja sosiaalisesta muotoilusta määritelmistä 
 riippuen. Käytännössä muotoilun kentät limittyvät 
 keskenään ja esimerkiksi palvelumuotoilu on harvoin 
 yksiselitteisesti määriteltävissä palvelumuotoiluksi, 
 vaan sisältää elementtejä edellä mainittujen lisäksi esi-
 merkiksi tuote-, tila-, käyttöliittymä- viestinnän- ym. 


suunnittelusta, jolloin rajan vetäminen voi olla vaikeaa. 


Asioita ei helpota se, että palvelumuotoiluun rinnastet-
 tavaa metodiikkaa kutsutaan organisaatioiden konteks-
 tissa usein muotoiluajatteluksi (engl. design thinking) 
 tai pelkästään palveluiden innovoinniksi.


Esimerkiksi Lucy Kimbell (2011) on todennut yksimie-
 lisyyden puuttuvan palvelumuotoilun määritelmästä. 


Hänen mielestään palvelumuotoilu ei ole selkeästi 
 määritelty ala, vaan se voidaan nähdä useammasta 
 eri näkökulmasta. Jotkut näkevät palvelumuotoilun 
 perinteisen muotoilun uutena aluevaltauksena kun 
 taas toiset näkevät alan jatkumona olemassa olleille 
 muotoilun, johtamisen ja yhteiskuntatieteiden suun-
 tauksille. Fabian Segelström (2010) puolestaan toteaa 
 palvelumuotoilun olevan enemmänkin muotoilun kuin 
 palvelun tiedonala, huomauttaen että muiden alojen 
 tekemä palvelujen tutkimus on suureksi osaksi jätetty 
 huomiotta. Hänen mukaansa alan tietämys painottuu 
 yhä arkitietoon tutkimuksen sijasta.


Akateeminen keskustelu termin määritelmästä on 
 toki tärkeää alan kehittymiseksi, mutta tämän opin-
 näytetyön kannalta keskeisempää on muodostaa 
 yleinen käsitys muotoiluun painottuvasta teoriasta, 
 joka paneutuu palvelujen kehittämiseen muotoilume-
 todein. Aiheen selkeyttämiseksi kutsun käyttämääni 
 teoriaa yleistäen palvelumuotoiluksi. Pohjimmiltaan 
 työssäni on kysymys muotoilumetodien ja luovien 
 työtapojen soveltamisesta julkisen sektorin palvelu-
 jen käyttäjälähtöiseen kehittämiseen, jota mielestäni 
 parhaiten kuvaa termi palvelumuotoilu. Lisäksi sivisty-
 stoimi toivoi, että lähestymistapaa kutsuttaisiin heidän 
 sisäisessä kommunikoinnissaan palvelumuotoiluksi, 
 jotta kokonaisuus olisi helpompi käsittää.


1.9 Keskeiset käsitteet


Käyn seuraavaksi läpi aiheeseen liittyviä termejä muo-


dostaakseni selkeämmän kuvan viitekehyksestä.


Palvelumuotoilu


Samalla kun palvelut ovat vallanneet alaa teolliselta 
 tuotannolta kehittyneiden maiden taloudessa, on muo-
 toilun fokus siirtynyt yksittäisistä esineistä ihmisten 
 välisiin vuorovaikutuksiin (Brown 2009, s.8). Emme   
 suunnittele enää esineitä, vaan tulevaisuuteen sijoit-
 tuvia kokemuksia ihmisille, yhteisöille ja kulttuureille, 
 joilla on ennennäkemättömät mahdollisuudet verkos-
 toitua ja saada tietoa (Sanders & Stappers 2008). Tämän 
 myötä myös käyttäjien rooli on muuttunut passiivisista 
 kuluttajista aktiivisiksi osallistujiksi (Brown 2009, 
 s.177). Lisäksi globalisoituneen kilpailun myötä kan-
 nattavan liiketoiminnan rakentaminen pelkän tekno-
 logian va-raan on käynyt yhä vaikeammaksi. Tuotteen 
 ohella on pystyttävä tarjoamaan asiakkaalle jotain kil-
 pailijoista poikkeavaa lisäarvoa (Miettinen 2011).


Tunnetuin symboli tästä murroksesta lienee Apple.  


Huolimatta siitä että yritys tuottaa esineitä – puheli-
 mia ja tietokoneita – ovat strategian keskiössä palvelut, 
 teknologisten laitteistojen toimiessa ainoastaan niitä 
 tarjoavana alustana. Käyttäjät voivat itse räätälöidä 
 laitteidensa sisällön omiin tarpeisiinsa vastaavaksi ja 
 jopa luoda uusia sovelluksia. Palvelujen asettaminen 
 etusijalle on auttanut Apple:iä optimoimaan eri kom-
 ponentit ja prosessit palvelemaan samaa tarkoitusta ja 
 näin saavuttamaan kilpailuedun kilpailijoihinsa näh-
 den.


Menestyneimmät organisaatiot, kuten edellämainittu 
 Apple, eivät kehitä palvelujaan heikkojen päätelmien 
 varaan (de Jong & Vermeulen 2003, s.844-858). Toi-
 mivien palvelujen takana on hyvin suunniteltu, syste-
 maattinen kehittämisprosessi, jossa palvelua kehitetään 
 jatkuvissa sykleissä. Taustalla on lisäksi ymmärrystä 
 siitä miten palvelukokemus asiakkaan näkökulmasta 
 etenee (Edvardsson & Olsson 1996, s.140-164). Palve-
 lumuotoilu vastaa tähän haasteeseen soveltamalla sys-
 temaattisesti muotoilumetodeja ja -periaatteita palve-
 luiden suunnitteluun (Holmlid & Evenson 2006). Tätä 
 ei ole perinteisesti nähty muotoilijoiden tehtävänä, 
 vaikka palvelut ovat suunnittelun tuotoksia siinä missä 
 mikä tahansa ihmisen tekemä (Kimbell 2009).


Palvelumuotoilu on nuori, nopeasti kasvava ala, joka on 
 kehittynyt viime vuosikymmeninä vastaamaan muut-
 tuvan markkinatilanteen haasteisiin. Se on kehittynyt 


pääasiassa teollisten muotoilijoiden toimesta, jotka 
 pyrkivät laajentamaan toimintakenttäänsä tuotesuun-
 nitteluista palveluihin (Sundbo & Toivonen 2011, s. 3). 


Alun perin teollisen muotoilun metodeista ja käyttöliit-
 tymäsuunnittelustakin ammentanut suuntaus keskit-
 tyy palvelujen muodon ja toiminnallisuuden määrit-
 telyyn käyttäjän näkökulmasta (Mager 2007). Stefan 
 Holmlid (2009) näkee palvelumuotoilun jatkumona 
 70-luvun Skandinaviasta lähtöisin olevalle osallistuvan 
 muotoilun perinteelle, joka rakentui pitkälti samoille 
 periaatteille.


Siinä missä teollinen muotoilu tai käyttöliittymäsuun-
 nittelu ovat suuntautuneet ihmisen ja teknologian 
 väliseen vuorovaikutukseen (Mager 2007), palvelu-
 muotoilu laajentaa näkökulman systeemin laajuiseksi 
 keskittyen yksittäisen vuorovaikutuksen sijasta use-
 ampaan (Holmlid & Evenson 2006). Buchananin (2008, 
 s.9) mukaan “laajentunut käsitys muotoilusta ei kuiten-
 kaan hylkää ‘muodon antoa’, joka on aikaisemmin ollut 
 muotoilun käsitteen ytimessä. Sen sijaan muodon käsite on 
 muuttunut joustavammaksi ja monipuolisemmaksi käsit-
 tämään muotoilun sosiaalisen ja ympäristöllisen konteks-
 tin”. Tämän myötä perinteisen muotoilun näennäisestä 
 estetiikka-hakuisuudesta on siirrytty kestävyyteen liit-
 tyvien ongelmien ratkaisemiseen (Manzini 2003).


Siitä huolimatta että nykyisin palveluille annetaan 
 huomattavaa painoarvoa, ne eivät vielä ole tarpeek-
 si tuottavia niitä tarjoaville organisaatioille eivätkä 
 tarpeeksi houkuttelevia käyttäjilleen (Moritz 2005). 


Niiden kehittämiseen onkin herätty vasta hiljattain. 


Palvelujen markkinointi nousi ensimmäisen kerran 
 esille itsenäisenä aiheena 1970-luvulla Yhdysvalloissa 
 (Mager 2007). Yksi ensimmäisistä tietoiseen palvelujen 
 muotoilun ajatukseen heränneistä oli Lynn Shostack 
 vuonna 1982 artikkelissaan “How to Design a Service”, 
 joka muun muassa ehdotti service blueprint -visuali-
 sointia palvelun dokumentointiin ja seurantaan. Tässä 
 vaiheessa palvelun muotoilusta puhuttiin johtamisen ja 
 markkinoinnin kontekstissa.


Palvelumuotoilu (engl. service design) -konsepti tuli 
 ensimmäisen kerran tietoisuuteen 1990-luvun alussa 
 (Mager 2007). Yksi ensimmäisistä aihetta käsitelleistä 
 teoksista oli Bill Hollinsin Total Design, jossa pohdit-
 tiin tapoja johtaa suunnitteluprosessia palvelusekto-
 rilla (Saco & Goncalves 2008). Birgit Magerin ohjaama 
 palvelumuotoilun tutkinto-ohjelma aloitti akateemisen 
 koulutuksen Köln International School of Design-


issa vuonna 1992. Pitkään uskottavuutensa puolesta 
 kamppaillut palvelumuotoilu on sittemmin hyväksytty 
 maailmanlaajuisesti osaksi muotoilun opetusta, tutki-
 musta ja konsultointia (Mager 2007).


Palvelumuotoilu on nuori ala, joka on kehittynyt usei-
 den eri tahojen toimesta monia kanavia pitkin (Moritz 
 2005). Useimmat työkalut ja rungot niiden käytölle on 
 kehitetty itsenäisten tutkijoiden tai konsulttien toimes-
 ta, eikä vahvaa perustaa niille vielä ole. Lisäksi työkalut 
 ovat sidonnaisia projektin luonteeseen ja tarjolla ole-
 viin resursseihin (Saco & Goncalves 2008). Tämän takia 
 palvelumuotoilua on hieman hankala selittää. Tietoa et-
 simällä voi löytää kommentteja kuten “Palvelumuotoilu 
 on uusi, holistinen, monialainen, integroiva ala. Se auttaa 
 joko innovoimaan tai parantelemaan palveluita, tehden ni-
 istä hyödyllisempiä, käytettävämpiä, asiakkaiden kannalta 
 toivottavampia ja organisaation kannalta tehokkaampia 
 ja tuottoisampia” (Moritz 2005 s.7) tai “Palvelumuotoilu 
 (engl. Service Design) tarkoittaa palvelujen innovointia, ke-
 hittämistä ja suunnittelua muotoilun menetelmin” (Wiki-
 pedia). Useita lähteitä tulkitsemalla voidaan kuitenkin 
 löytää keskeisiä yhteneväisyyksiä. 


Palvelumuotoilun keskeiset piirteet
 1. Käyttäjälähtöisyys


Palvelumuotoilu painottaa tapaa, jolla käyttäjä kohtaa 
 palvelun keskeisenä arvona palvelun menestyksen 
 arvioinnissa. Palvelua arvioidaan käyttäjän näkökul-
 masta ja pyritään tekemään palvelun käyttöliittymästä 
 käyttökelpoinen, käytettävä ja miellyttävä (Mager 
 2007). Käyttäjän käyttäytymisen ymmärtäminen onkin 
 avainasemassa palvelumuotoilussa (Mager 2009). Käyt-
 täjän perspektiivin omaksuminen kääntää monia yleisiä 
 palveluntuottajien käytäntöjä päälaelleen ja haastaa et-
 simään aidosti innovatiivisia, käyttäjälähtöisiä, jousta-
 via ja dynaamisia rakenteita ja prosesseja (Mager 2007).


Palvelumuotoilun työkalujen avulla on mahdollista saa-
 vuttaa syvää käyttäjäntuntemusta. Muotoiluprosessis-
 sa selvitetään käyttäjän artikuloimien asioiden lisäksi 
 latentteja tuntemuksia ja tunnereaktioita, minkä avulla 
 kehitellään, vaihdetaan ja hylätään ideoita. Tämän 
 myötä voidaan oppia miten käyttäjät analysoivat ja pri-
 orisoivat asioita (Cottam & Leadbeater 2004). Käyttäjä-
 tiedon hankkimiseen käytettäviä metodeja ovat muun 
 muassa havainnointi ja luotaimet sekä erilaiset haastat-
 telut ja analyysit (Moritz 2005).
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(12)Käyttäjätutkimus pyrkii hahmottamaan koko käyt-
 täjien skaalan, siinä missä perinteinen asiakastieto 
 keskittyy useimmiten kuvitteelliseen keskivertokäyt-
 täjään, jolle myös julkiset palvelut suunnitellaan. Palve-
 lumuotoilu sen sijaan tuo suunnitteluprosessiin käyt-
 täjiä skaalan ääripäistä, jolloin tuloksena on erilaisuutta 
 huomioivia palveluja (Design Commission 2013, s.14).


2. Kokonaisvaltaisuus


Palvelumuotoilun avulla voidaan muodostaa ratkais-
 tavasta haasteesta kokonaisvaltainen kuva, joka ot-
 taa huomioon käyttäjien ja markkinoiden tarpeet 
 sekä käytössä olevat resurssit. Palvelumuotoilulla pal-
 jastetaan ratkaisumahdollisuuksia, tuotetaan ideoita 
 ja toteutettavissa olevia ratkaisuja. Sen metodeilla voi-
 daan lisäksi arvioida ja valita parhaiden ratkaisuvaih-
 toehtojen välillä, kuvata monimutkaisia kokonaisuuk-
 sia ja luoda kaavioita palvelun käyttöönottamiseksi 
 (Moritz 2005).


Palvelun muotoilussa otetaan huomioon jokainen a-
 siakkaalle näkyvä yksityiskohta, mutta myös prosessit, 
 organisaatio, liiketoiminta ym. (Moritz 2005). Tämän 
 lisäksi painoarvoa annetaan strategisille, systeemisille, 
 prosessi- ja kontaktipisteiden muotoiluratkaisuille (Ma-
 ger 2007). Koko ekosysteemin laajuinen näkökulma 
 mahdollistaa merkittävän vaikutuksen aikaansaamisen 
 (Saco & Goncalves 2008).


3. Monialaisuus


Koko systeemin huomioon ottaminen vaatii kokonais-
 valtaista lähestymistapaa, joka yhdistää monialaisia 
 ammattilaisia (Saco & Goncalves 2008). Stefan Moritz 
 vertaa palvelumuotoilua käyttöliittymään, joka yh-
 distää organisaatioita ja asiakkaita tarjoten yhteisen 
 kielen johtamiselle, markkinoinnille, tutkimukselle 
 ja muotoilulle (Moritz 2005). Edwardsson ym. (2005) 
 huomauttavatkin, ettei palvelumuotoilua pitäisi nähdä 
 eristyksissä muista yritystoiminnan osaalueista vaan 
 osana palvelunkehitystä, johtamista, markkinointia ja 
 muita toimintoja. 


Yleiset palvelumuotoilun työtavat ovat sekoitus esi-
 merkiksi etnografian, käytettävyyssuunnittelun, teol-
 lisen muotoilun ja viestinnän suunnittelun työkaluja 
 (Akama 2009). Palvelumuotoiluprojekti perustuu olet-
 tamukselle, että eri alojen toimijoiden ja heidän tai-
 tojensa ja resurssiensa yhdistämisellä saadaan aikaan    


enemmän kuin osiensa summa (Holmlid 2009).


4. Kokeileva ongelmanratkaisu


Palvelumuotoiluprosessi ei pääty valmiiseen tuottee-
 seen vaan lopputulos on itsessäänkin prosessi, jossa 
 arvo syntyy käyttäjien ja palveluntarjoajien vuorovai-
 kutuksesta (Holmlid 2007). Palvelun kehittäminen 
 haastaa jokaisen osallisen näkökulman vuorovaikut-
 teisessa ja luovassa prosessissa, jossa tietoa yhdis-
 tetään uusilla tavoilla (Cottam & Leadbeater 2004). 


Saco ja Concalves uskovatkin, että hyvin muotoiltu 
 palvelu mahdollistaa jatkuvan muutokseen vastaami-
 sen ja palvelun kehittämisen (Saco & Goncalves 2008). 


Parhaimmillaan tästä muodostuu systemaattinen oppi-
 misen jatkumo (Mager 2007), jossa iteraation eli toistu-
 van suunnittelun avulla palvelua kehitetään asteittain 
 haluttuun suuntaan toistuvien kokeilujen ja arviointien 
 sykleissä (Martin 1991).


Lucy Kimbell (2009) kuvaa palvelumuotoilun proses-
 sia ongelman ja ratkaisun rinnakkaisena evoluutiona, 
 jossa kokeillaan erilaisia ideoita. Prosessi ei etene line-
 aarisesti, kuten usein kirjoissa, vaan oppimalla ym-
 märtämään ongelmaa ratkaisuja ehdottamalla. Kimbell 
 huomauttaa, ettei iteratiivisuus ole sinällään tärkeää, 
 vaan se että prosessin aikana syvennetään ymmärrystä 
 työstettävästä aiheesta.


5. Visuaalisuus


Palvelumuotoilun työkalujen tarkoitus on visualisoida 
 mahdollisia tulevaisuuksia ja hahmottaa asioita, jotka 
 olisivat muuten ihmisille näkymättömiä (Mager 2007). 


Luonnoksia, hahmomalleja ja muita visualisointeja 
 käytetään myös näkyvien asioiden, kuten fyysisten tilo-
 jen, esineiden suunnittelemisessa (Holmlid 2007) sekä 
 analysoinnin välineenä (Segelström & Holmlid 2009). 


Visuaalisuus tukee alojen väli-sen yhteistyötä ja käyt-
 täjien osallistamista tekemällä monimutkaisista koko-
 naisuuksista helpommin ymmärrettäviä (Bason 2011). 


Visualisointien avulla asioita voidaan tarkastella mon-
 esta eri näkökulmasta, ja ideoista ja ratkaisuista tulee 
 käsinkosketeltavia, rohkais-ten osanottajia joilla ei ole 
 yhteistä kieltä ottamaan kantaa, suunnittelemaan ja  
 toimimaan (Cottam ym. 2004).


6. Osallistavuus


Palvelumuotoilu perustuu yhteissuunnitteluun (Co-


design), jossa käyttäjä osallistuu omiin tarpeisiinsa ja 
 käyttöympäristöönsä sopivan palvelun kehittämiseen 
 (Miettinen 2011). Kehitysprosessiin voidaan osallistaa 
 myös muita sidosryhmiä, kuten asiakkaat, tuottajat ja 
 kolmannen osapuolen kehittäjät. Osallistamisen aste 
 voi vaihdella aktiivisesta suunnitteluprosessiin osal-
 listumisesta passiiviseen käyttäjätiedon lähteenä toi-
 mimiseen (Keinonen 2009). Sen sijaan että muotoilu-
 prosessi pidettäisiin suurimmaksi osaksi salassa, kuten 
 esimerkiksi perinteisessä tuotemuotoilussa, palvelu-
 muotoilussa prototyypin on tarkoitus olla avoin kes-
 kustelulle, jolloin projektiin osallistujat sekä käyttäjät 
 pääsevät osaksi kehittämistä (Saco & Goncalves 2008). 


Lisäksi luovien työkalujen ja tekniikoiden antaminen 
 esimerkiksi käyttäjien ja asiakaspalvelutyöntekijöiden 
 käyttöön on tapa kehittää innovatiivisia palveluja 
 (Holmlid 2007).


7. Kokemuksellisuus


Palvelumuotoilu perustuu palvelukokemuksen suun-
 nitteluun keskittymällä kosketuspisteisiin, joiden kaut-
 ta palvelu koetaan (Mager 2004). Palvelun tuottamisen 
 keskiössä ovat osallistumisen, toiminnan ja myötävai-
 kutuksen kokemukset. Palvelun käyttäminen tapahtuu 
 pääasiassa kokemuksen kautta, joten sen pääasiallinen 
 esteettinen ulottuvuus on kokemuksellinen, mutta 
 palvelukokemukseen vaikuttavat myös siihen liittyvät 
 esineet (Maffei ym. 2005). Hyvän palvelukokemuksen 
 suunnittelemiseksi on otettava huomioon kontakti-
 pisteiden tunteisiin vaikuttavat seikat (Saco & Gon-
 calves 2008). 


Käyttäjä


Käyttäjän määritelmä on hieman ongelmallinen palve-
 lumuotoilusta puhuttaessa ensinnäkin sen takia, että 
 palvelu tapahtuu käytännössä vuorovaikutuksena 
 palveluntarjoajan ja -käyttäjän välillä, jossa käyttäjä on 
 prosessin osallisena tuottajan ja mahdollisesti kehit-
 täjän rooleissa. Näin ollen käyttäjää ei voida määritellä 
 erillisenä toimijana ja lopputuloksen vastaanottajana 
 kuten teollisuustuotannon tilaaja-tuottaja -mallissa. 


Toisekseen palvelumuotoiluprosessilla ei useinkaan ole 
 selkeää lopputulosta, koska se perustuu jatkuvaan pro-
 sessiin (Sundbo & Toivonen 2011).


Tässä opinnäytetyössä käyttäjällä tarkoitetaan 
 selvyyden vuoksi loppukäyttäjää eli toisin sanoen 
 palvelujen käyttäjää. Asiakas-termillä, jota näkee usein 


käytettävän synonyymina käyttäjälle, tarkoitetaan 
 tässä yhteydessä palvelumuotoilun tilannutta organi-
 saatiota tai muuta tahoa, jonka asiakkaat ovat muo-
 toiluprosessin ns. lopputuloksen käyttäjiä. Asiakkaalla 
 viitataan myös perinteiseen julkisten palvelujen näke-
 mykseen käyttäjästä passiivisena vastaanottajana aktii-
 visen osallistujan sijaan.


Innovaatio


Sana innovaatio esiintyy usein hallinnollisessa ka-
 pulakielessä. Sen retorisen luonteen takia termillä 
 voidaan helposti verhota käytännön tietämyksen 
 puutetta tai salata poliittisten linjausten todellisia 
 tarkoitusperiä. Sanaa on toisteltu viime vuosina erilai-
 sissa asiayhteyksissä niin usein, että se on muuttunut 
 lähestulkoon merkityksettömäksi. Usein innovaatio 
 rinnastetaan teolliseen tuotantoon ja yritysten voiton-
 tavoitteluun, mutta tämä on vain osa sen määritelmää.


Julkisten palvelujen yhteydessä innovaatioilla py-
 ritään luonnollisesti myös taloudelliseen kannattavuu-
 teen, mutta sitäkin tärkeämpiä ovat yhteiskunnalliset 
 päämäärät. Työ- ja elinkeinoministeriö (2013a) määrit-
 telee innovaation näin: “Innovaatio on osaamisesta syn-
 tynyt kilpailuetu, joka hyödyttää liiketoimintaa, yhteiskun-
 taa ja hyvinvointia”. Ministeriön mukaan innovaatio voi 
 olla vaikkapa “uudella tavalla tuotettu julkinen palvelu tai 
 uusi työtapa, organisaatio- tai johtamismalli”.


Julkisten palvelujen innovaatio poikkeaa yksityisen 
 sektorin innovaatiosta toisenlaisten olosuhteiden ta-
 kia. Esimerkiksi lait tai käyttäjien odotukset voivat 
 asettaa selkeät rajat palvelun kehittämiselle. Toiseksi, 
 julkisen sektorin innovaatiot painottuvat palveluihin, 
 jolloin niitä on hankalampi määritellä ja mitata kuin 
 teollisen tuotannon innovaatioita. Palvelujen kohdalla 
 rajanveto tuotteiden, palvelujen ja prosessien välillä 
 on myös haastavaa (Bason 2011 s. 40-42). Innovaation 
 määritelmä voi lisäksi riippua näkökulmasta ja siitä, 
 millaiset muutokset tulkitaan positiivisiksi (Langer-
 gaard 2011 s. 209).


Bessantin (2013) mukaan julkisen sektorin innovaatiot 
 voidaan jakaa neljään eri tyyppiin. 1) Prosessi-inno-
 vaatio keskittyy organisaation sisäisen järjestyksen, 
 kuten rakenteiden ja työprosessien kehittämiseen. 2) 
 Tuoteinnovaatiolla tarkoitetaan muutoksia organi-
 saation ulkopuolisille toimijoille jaettavan työn tuo-
 toksessa, kuten laissa tai palvelussa. 3) Positionaalinen 
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(13)innovaatio tapahtuu sijoittamalla tuote tai palvelu uu-
 teen kontekstiin, jossa siitä saadaan irti lisäarvoa. 4) 
 Paradigmaattinen innovaatio tarkoittaa organisaation 
 ajattelutavan täydellistä muutosta, kuten siirtymistä 
 sääntelyinstituutiosta palveluntarjoajaksi. Lisäksi in-
 novaatiot voidaan luokitella kahteen ryhmään niiden 
 uutuusarvon mukaan: inkrementaalinen (engl. incre-
 mental) eli vähittäinen innovaatio on nimensä mukaan 
 olemassa olevan tuotteen, palvelun tai prosessin kehit-
 tämistä, kun taas radikaali (engl. radical) innovaatio 
 tuottaa jotain kokonaan uutta.


Opinnäytetyössä innovaatiolla tarkoitetaan lähinnä ju-
 lkisten palvelujen uudistuksia, jotka pyrkivät yhteiskun-
 nallisten ongelmien ratkaisemiseen ja jotka ajavat 
 julkisen sektorin muutosta käyttäjälähtöisempään ja 
 kestävämpään suuntaan. Innovaatio on tässä yhtey-
 dessä prosessi, jossa tunnistetaan ja pannaan toimeen 
 keinot ennalta asetetun strategisen päämäärän saavut-
 tamiseksi.


Osallistuva suunnittelu (Participatory Design)
 Osallistuvalla suunnittelulla on noin neljänkymmenen 
 vuoden historia. Ruotsissa, Norjassa ja Tanskassa osal-
 listuvan suunnittelun metodeja kehitettiin 1970-lu-
 vulta lähtien teollisen tuotannon arvon lisäämiseksi 
 osallistamalla työntekijöitä oman työympäristönsä 
 kehittämiseen (Bødker 1996). Yksi keskeisistä syistä 
 alan syntyyn oli huomio siitä, että loppukäyttäjät, eli 
 tässä tapauksessa työntekijät, olisivat johtoa paremmin 
 tietoisia työkäytännöistä. Osallistuva suunnittelu on 
 myöhemmin painottunut ihmisen ja tietokoneen väli-
 sen vuorovaikutuksen suunnitteluun (Holmlid 2009). 


Palvelumuotoilu hyödyntää osallistuvan suunnittelun 
 perinnettä, mutta tuo kehittämisprosessiin systeemin 
 laajuisen näkökulman (Holmlid 2010).


Osallistuvan suunnittelun ja yhteissuunnittelun (Co-
 design) välisen rajan veto ei ole yksiselitteistä. Termejä 
 käytetäänkin usein synonyymeinä. Tuuli Mattelmäki 
 ja Kirsikka Vaajakallio (2011) pohtivat yhteissuunnit-
 telun määritelmää ja toteavat sen hyödyntävän samoja 
 työkaluja ja ajattelutapaa osallistuvan suunnittelun 
 kanssa, mutta olevan laajemmin monialaista suunnit-
 telua  tarkoittava.  Stefan  Holmlid  (2009)  viittaa  myös        
 osallistuvan suunnittelun poliittisempaan lähtö-
 kohtaan, tarkentaen osallistuvan suunnittelun alun 
 perin palvelleen lähinnä ammattiliittojen ja työnteki-
 jöiden etuja.


Yhteissuunnittelu (Co-Design)


     


Yhteissuunnittelu (co-design) ja yhteiskehittäminen 
 (co-creation) ovat termejä, jotka on viime aikoina 
 nousseet osallistuvan suunnittelun rinnalle ja niitä 
 käytetään suhteellisen kirjavasti. Esimerkiksi Sanders 
 ja Stappers (2007) määrittelevät yhteissuunnittelun 
 yksinkertaisesti muotoiluprosessiin osallistuvien muo-
 toilijoiden sekä muiden osallistujien yhteiseksi luovuu-
 deksi.


Tavoitteenaan kirkastaa käsitteiden käyttöä Tuuli Mat-
 telmäki ja Froukje Sleeswjik Visser (2011) ovat tarkas-
 telleet yhteissuunnittelun määrittelyä useisiin kansain-
 välisiin lähteisiin viitaten artikkelissaan Lost in Co-X: 


Interpretations of Co-design and Co-creation. He kiteyt-
 tävät yhteissuunnittelun näin:


•  Yhteissuunnittelu on prosessi ja työtapoja mahdol-
 listen käyttäjien sekä muiden sidosryhmien osal-
 listamiseen.


•  Siinä pyritään suunnittelumahdollisuuksien etsi-
 miseen, visiointiin ja ratkaisun kehittämiseen.


•  Se on myös voimaannuttava ajattelutapa, joka 
 antaa niille jotka eivät perinteisesti osallistu muo-
 toiluprosessiin mahdollisuuden ja työkaluja saada 
 äänensä kuuluville. 


Yhteiskehittäminen (Co-Creation)


Yhteiskehittäminen -termiä käytetään usein yhteis-
 suunnittelun ohella kuvaamaan samankaltaista ajatte-
 lutapaa ja metodiikkaa (ks. esim. Cottam & Leadbeater 
 2004). Sanders ja Stappers (2007) selittävät termien 
 eroavaisuutta näin: co-creation on laaja käsite, joka 
 sisältää kaiken kollektiivisen luovuuden, kun taas co-
 design on kollektiivista luovuutta osana muotoilu-
 prosessia. Foverskov ja Dam (2010) sen sijaan näkevät 
 yhteiskehittämisen hetkenä tai toimintana yhteissuun-
 nitteluprosessin sisällä.


Mattelmäki ja Sleeswjik Visser (2011) toteavatkin 
 näiden käsitteiden käytön olevan kontekstisidonnaisia. 


Esimerkiksi liiketoiminnan ja markkinoinnin keskuste-
 lussa co-creation -termiä käytetään laajasti kuvaamaan 
 kaikkea sidosryhmien innovaatioprosessiin osallista-
 mista, kun taas muotoilussa yhteissuunnittelu -termiä 
 käytetään yleisemmin. Myös muun muassa suhde sidos-


ryhmien osallistamiseen, ammatillinen tausta ja työn 
 tavoite määrittelevät mitä termiä kulloinkin käytetään.


Mattelmäki ja Sleeswik Visser (2011) sitovat co-crea-
 tion -termin piirteet muotoilun näkökulmasta kollek-
 tiiviseen luovaan hetkeen ja prosessiin:


•  Co-creation voidaan nähdä kapeammin tulkiten 
 tilapäisenä luovana hetkenä ja työtapoina osana 
 yhteissuunnitteluprosessia.


•  Se on myös laajemmin tulkiten ideoiden, kokemus-
 ten ja ammattitaidon jakamista. 


Muotoiluajattelu (Design Thinking)


Richard Buchanan (1992) loi pohjaa muotoiluajattelulle 
 argumentoimalla muotoilun olevan ajattelun muoto, 
 jota voi soveltaa eri aloille ja moninaisten ongelmien 
 ratkaisuun. Hänen mukaansa tämä on mahdollista, jos 
 otetaan huomioon, että muotoilu on osa kaikkea suun-
 niteltua ja rakennettua. Artikkelissaan Wicked Prob-
 lems in Design Thinking Buchanan povaa, että “muo-
 toiluajattelu tulee muokkaamaan kulttuurimme sisintä 
 luonnetta, ei pelkästään sen ulkoisia ilmentymiä” (1992, s. 


22). Käsitteen alkuperä on tätäkin vanhempi, sillä Her-
 bert Simon puhui muotoilusta ajattelutapana jo kirjas-
 saan the Sciences of the Artificial (1969).


Muotoiluajattelu jakautuu kahteen eri suuntaukseen: 


alkuperäiseen muotoiluntutkimukseen sekä nykyiseen 
 liikkeeseen, joka painottuu johtamiseen ja strategiaan. 


Alkuperäisessä tarkoituksessaan muotoiluajattelu -ter-
 miä käytettiin lähinnä insinööripainotteisen tuote- 
 suunnittelun yhteydessä, kun taas nykyisin sillä ku-
 vataan useimmiten yrityksen strategiaan sovellettavaa 
 muotoilua (Badke-schaub ym. 2010). Uusi lähesty-
 mistapa saattaa olla kaukana tuotteen suunnittelusta, 
 eikä prosessissa välttämättä ole mukana koulutettuja 
 muotoilijoita (Stevens ym. 2008).


IDEO -muotoilutoimiston David M. Kelley ja Tim Brown 
 olivat ensimmäisten joukossa, jotka ottivat muotoilu-
 ajattelun käsitteen kaupalliseen käyttöön (Brown 2009, 
 s.6). Yhtenä suurimmista muotoiluajattelun puolesta-
 puhujista tunnettu Tim Brown (2008 s.86) määrittelee 
 muotoiluajattelun “alaksi, joka yhdistää muotoilijan herk-
 kyyden ja metodit ihmisten reaalimaailman tarpeisiin luo-
 den arvoa asiakkaille ja avaten liiketoimintamahdollisuuk-
 sia”. Hänen mukaansa muotoiluajattelun näkökulmasta 


yrityksen kaikki työntekijät mielletään muotoilijoiksi. 


Hän myös korostaa käyttäjälähtöistä näkökulmaa muo-
 toiluajattelun lähtökohtana ja nostaa prototyyppauk-
 sen prosessin keskiöön.


Roger Martin (2012) näkee muotoiluajattelun tasapai-
 noiluna analyyttisen ja intuitiivisen ajattelun välillä. 


Hänen mukaansa molempia tarvitaan, jotta voitaisiin 
 analysoida mennyttä ja projisoida analysoinnin tulok-
 sia sellaisten tulevaisuuksien luomiseksi, jotka eivät 
 rajaudu menneisyyden ehtoihin. Myös hän korostaa 
 käyttäjäymmärryksen merkitystä ja kvalitatiivisten 
 metodien käyttöä. Keskeisiksi työkaluiksi Martin 
 mainitsee asiakasymmärryksen, visualisoinnin, proto-
 tyyppauksen ja strategisen muotoilun.


Monet muotoilijat suhtautuvat muotoiluajattelun 
 käsitteeseen kriittisesti, koska heidän mielestään muo-
 toilu on ajattelua nimenomaan käytännön kautta. 


Myös ajatus siitä, että kuka tahansa voi ajatella kuin 
 muotoilija, herättää vastustusta (Design Commission 
 2013). Kirjallisuudessa kaupallinen suuntaus esittäytyy 
 varsin ideologisena ja moniselitteisenä (ks. esim. Brown 
 2009; Lockwood 2009; Martin 2009). Muotoiluajatte-
 lua pidetäänkin usein keinona oikoa mutkia myytäessä 
 yrityksille muotoilu- ja innovaatiokonsultointia (De-
 sign Commission 2013).


Strateginen muotoilu (Strategic Design)


Helsinki Design Lab (2013) määrittelee strategisen 
 muotoilun toiminnaksi, jossa sovelletaan perinteisiä 
 muotoilun työkaluja ison mittakaavan systeemisiin 
 haasteisiin, kuten terveydenhoito, opetus ja ilmas-
 tonmuutos. Prosessissa määritellään uudelleen miten 
 ongelmia lähestytään, tunnistetaan mahdollisuuk-
 sia toiminnalle ja autetaan luomaan täydellisempiä ja 
 joustavampia ratkaisuja.


John Stevens, James Moultrie ja Nathan Crilly (2008) 
 argumentoivat, että muotoilua voidaan käyttää strate-
 gisesti kolmella eri tavalla. 1) Yksinkertaisimmillaan 
 strategiana on muotoilla ns. designer-tuotteita, jotka 
 ovat päällisin puolin kilpailijoiden vastaavia houkut-
 televampia esimerkiksi yleellisyytensä perusteella. 2) 
 Toisen mallin mukaan muotoilun työkaluilla ja ajatte-
 lutavalla hankitaan tietoa strategian laatimisen tueksi. 


3) Oikeasti muotoiluvetoiset yritykset sen sijaan inte-
 groivat muotoilun osaksi jokaista liiketoiminnan aluet-
 ta. Näin pystytään paremmin ymmärtämään käyttäjiä 
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(14)ja muodostamaan heihin merkityksellisiä suhteita sekä 
 luomaan yrityksen sisäistä tietoa, jota kilpailijoiden on 
 vaikea kopioida.


Yhteiskunnallinen muotoilu (Social Design)
 Design Commission (2013) määrittelee yhteiskun-
 nallisen muotoilun perinteisten muotoilumetodien 
 ja -käytäntöjen soveltamiseksi yhteiskunnallisiin 
 yhteyksiin. Toiminnassa hyödynnetään inhimil-
 lisiä resursseja ja sillä pyritään yhteiskunnallisiin 
 päämääriin. Yhteiskunnallinen muotoilu siirtää muo-
 toilijan prosessin keskiöstä fasilitaattorin rooliin, jon-
 ka päämääränä on mahdollistaa ja edesauttaa muiden 
 sidosryhmien luovaa toimintaa.


Muutoksen suunnittelu (Transformation Design)
 Muutoksen suunnittelu, kuten Burns, Cottam, Van-
 stone ja Winhall (2006) ovat käsitteen nimenneet, on 
 termi, jolla kuvataan muutokseen tähtääviä muotoi-
 luprojekteja. Tällaisia voivat olla yhteisöjen sisäiset, 
 sosiaalisia päämääriä tavoittelevat hankkeet sekä or-
 ganisaatioiden sisältä lähtevät pyrkimykset ihmis-
 lähtöisen kulttuurin käyttöönottamiseksi (Sangiorgi 
 2011). Muutoksen suunnittelu kohdistuu ihmisten, 
 organisaatioiden ja systeemien käyttäytymisen muok-
 kaamiseen ja perustuu osallistaviin ja käyttäjälähtöisiin 
 metodeihin. Muotoilutaitoja ja -työkaluja käytetään 
 sosiaalisten ja ekonomisten haasteiden ratkomiseen 
 fasilitoimalla alojen ja sidosryhmien välistä yhteistyötä 
 (Burns ym. 2006).


Yksi tärkeimmistä vaiheista tällaisessa prosessissa on 
 ongelman määrittely. Sen sijaan, että tyydyttäisiin asi-
 akkaalta saatuun tehtävänantoon, pyritään käyttäjien 
 ja muiden sidosryhmien avustuksella hahmottamaan 
 haasteen laajuus ja määrittelemään se ongelma, johon 
 on hyödyllisintä puuttua. Muotoilua käytetään useim-
 miten ennalta tuntemattomassa kontekstissa, jolloin 
 suunnittelun tulokset eivät ole perinteisiä ratkaisuja ja 
 saattavat johtaa odottamattomiin vaikutuksiin. Muu-
 toksen suunnittelulla käyttäjälle pyritään luomaan 
 työkalut ja kapasiteettia jatkaa kehittämisprosessia 
 omilla ehdoillaan. (Burns ym. 2006)


Käyttäjäkeskeinen muotoilu (User-centered De-
 sign)


Käyttäjäkeskeisessä muotoiluprosessissa käyttäjien 


tarpeet  pyritään  ottamaan  muotoiltavan  kohteen       
 suunnittelun lähtökohdaksi. Tarpeista otetaan en-
 sin selvää tutkimusten avulla, minkä jälkeen hankittu 
 tieto tulkitaan muotoilun kriteereiksi. Muotoilijan 
 tehtävänä on tulkita kriteerit muotoilutyökalujen, 
 kuten luonnosten ja skenaarioiden avulla, minkä jäl-
 keen aloitetaan konseptin toteutus. Tutkijoita ja käyt-
 täjiä saatetaan myöhemmin käyttää apuna myös pro-
 totyypin käytettävyyden testaamisessa. Käyttäjä jää 
 prosessin ulkopuoliseksi, mutta tulee kuulluksi tutkijan 
 välityksellä. (Sanders 2002)


Julkiset palvelut, etenkin sosiaali- ja terveyspalvelut 
 pyrkivät usein asiakaskeskeiseen toimintaan, jossa asi-
 akkaan toiveita kuunnellaan ja heidän tarpeensa ase-
 tetaan etusijalle. Käytännössä asiakastieto hankitaan 
 pääasiassa asiakaskyselyillä (Larjovuori ym. 2012). 


Usein tätä asiakaskeskeisyyttä nimitetään virheellisesti 
 myös käyttäjäkeskeisyydeksi, mikä jää kuitenkin retorii-
 kan asteelle. Kuten Lucy Kimbell (2009) on todennut, 
 käyttäjäkeskeisyydestä puhutaan usein hallinnollisessa 
 kielessä ilman tietämystä aiheesta ja keinoista soveltaa 
 sitä käytäntöön. Tämä kävi ilmi myös keskusteluista 
 Kristiina Erkkilän kanssa. Hän huomautti, että monet 
 sivistystoimen yksiköistä varmasti pitävät jo käyt-
 täjäkeskeisyyttä osana toimintaansa, vaikka eivät vält-
 tämättä toteuta sitä käytännön tasolla.


Käyttäjälähtöinen muotoilu (User-driven De-
 sign)


Käyttäjälähtöisessä muotoilussa osallistaminen tarkoit-
 taa enemmän kuin käyttäjien mielipiteiden kysymistä. 


Se tarkoittaa ymmärrystä siitä miten kuntalaiset elävät 
 ja missä kontekstissa sekä mikä on heille tärkeää ja 
 merkityksellistä. Kuntalaiset eivät keskimäärin ole 
 asiantuntijoita kaupungin sääntely- ja hallintoasioissa, 
 eikä heiltä pidäkään odottaa asiantuntijoita parempaa 
 ymmärrystä teknisistä tai lainopillisista ratkaisuista, 
 joilla  heidän  tarpeisiinsa  tai  ongelmiinsa  voitaisiin      
 puuttua. Asiantuntijoita he sen sijaan ovat arvioimaan 
 toimisiko ehdotettu ratkaisu käytännössä. (Bason 
 2011)


Käyttäjälähtöisessä  muotoilussa  käyttäjä  on  osana      
 suunnitteluprosessia alusta asti. Tarpeiden selvittämi-
 sen lisäksi käyttäjä voi olla osallisena esimerkiksi ide-
 oinnissa ja valmiin konseptin testauksessa. Suunnitte-
 lun lähtökohta voi tulla käyttäjältä itseltään tai tämän 
 toimintaa tarkkailemalla, minkä jälkeen suunnittelu ja 


toteutus hoidetaan vastavuoroisessa dialogissa käyt-
 täjän kanssa. Taivoitteena on asiakastyytyväisyyden 
 sijaan käyttäjän ja yhteisön hyötyminen. (Larjovuori 
 ym. 2012)


Käyttäjälähtöisessä muotoilussa käytetään yhteissuun-
 nitteluprosessia, jossa käyttäjä on mukana asiantun-
 tijan roolissa. Tutkija ja muotoilija tukevat käyttäjän      
 osallistumista tarjoamalla työkaluja suunnittelun avuk-
 si. Tässä mallissa muotoilijan ja tutkijan roolit limit-
 tyvät keskenään ja molemmissa voi toimia myös sama 
 henkilö. Muotoilulla on edelleen tärkeä tehtävä muo-
 don antamisessa ideoille. (Sanders & Stappers 2008)
 Prototyyppaus (Prototyping)


Prototypointi, prototyypitys, protoilu, koemallin-
 nus… englanninkieliselle prototyping-termille ei ole 
 varsinaista suomenkielistä vastinetta. Kielitoimiston 
 sanakirjan (2013) mukaan kaikki edellä luetellut muo-
 dot ovat mahdollisia, joskin enemmän tai vähemmän 
 puhekielisiä. Opinnäytetyössä käytetään kuitenkin 
 termiä prototyyppaus, koska se on lähimpänä eng-
 lanninkielistä vastinetta ja taipuu sujuvimmin osaksi 
 suomen kieltä.


Muotoiluprojekteissa käytetään usein apuna yksin-
 kertaistettua versiota suunnitellusta tuotteesta ja sen 
 käyttöympäristöstä. Näitä mallinnuksia kutsutaan pro-
 totyypeiksi (von Hippel 2005). Prototyyppi tarkoittaa 
 karkeasti idean konkretisointia (Fulton Suri 2008) Se 
 ei ole pelkkä hahmomalli, vaan sisältää esityksen tuot-
 teesta, teknologiasta ja ihmisten välisestä vuorovaiku-
 tuksesta (Kurvinen 2007). 


Palvelumuotoilun prototyyppi voi olla epämuodollinen, 
 roolipelimäinen keskustelu tai yksityiskohtaisempi, 
 oikean mittakaavan mallinnus, joka vaatii aktiivista 
 osallistumista käyttäjiltä, rekvisiittaa ja käsin koske-     
 teltavia kosketuspisteitä. Prototyyppien luonne ja mo-
 nimutkaisuus voi vaihdella paljonkin, mutta keskeinen 
 piirre niille on palvelujen testaaminen sijoittamalla ne 
 oikean elämän ympäristöä muistuttavaan kontekstiin. 


Prototyypit tehdään yleensä iteratiivisesti, jatkuvasti 
 ehdottamalla muutoksia ja jalostamalla olemassa ole-
 vaa. Niillä pystytään nopeasti testaamaan ideoita ja 
 säätöjä joita prototyypatessa tulee mieleen. (Stickdorn 


& Schneider, s. 192)


Prototyyppausta käytetään muun muassa keskuste-


lun välineenä ja keinona hallita riskejä (Cottam ja 
 Leadbeater 2004). Tim Brown (2008) pitää prototyyp-
 pausta innovoinnin ydinosaamisena ja yhteisenä kie-
 lenä luovuudelle. Simo Säteen (2001, s. 50) mukaan 
 prototyyppien rakennus ja arviointi yhdessä saa aikaan 
 keskustelua, minkä lisäksi visuaalisuus ja konkreet-
 tinen yhteistoiminta tukee luovuutta mahdollistamalla 
 asian tarkastelun eri näkökulmista. Christian Bason 
 (2011) selittää prototyyppauksen merkitystä sillä, että 
 monimutkaisiin ongelmiin ei voida antaa vastauksia 
 tyhjästä. Lähtökohdaksi tarvitaan jotain konkreettista, 
 jota voidaan tarkastella yhdessä eri toimijoiden kanssa.
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(15)
2 INNOVAATIO JULKISELLA



SEKTORILLA



“Miksi hädässä oleva ei saa Suomessa apua?”, ihmetellään Helsingin Sanomien otsikos- sa. Kolumnissa käsitellään kahta hiljattain Espoossa sattunutta tapausta, jossa ongel- maisia olevia nuoria ei autettu, vaikka heidän hätänsä oli ilmeistä. Molemmat nuorista  miehistä olivat äärimmäisen masentuneita ja uhkasivat tappaa itsensä tai muita ihmisiä,  elleivät saisi apua. Heidän läheisensä yrittävät myös hakea apua useilta eri tahoilta vuo- sien ajan. Erikoistuneet kaupungin laitokset eivät kuitenkaan selkeän diagnoosin puut- teessa kyenneet tarjoamaan ratkaisua nuorten ongelmiin vaan sysäsivät ainoastaan  vastuuta toisilleen. Toinen nuorista onnistui pääsemään hoitoon monen vuoden kär- simyksen jälkeen. Toista ei sen sijaan ehditty auttaa. (HS / Kolumnit 9.9.2013)



Tällaiset tragediat ovat yksittäistapauksia ja äärimmäisiä esimerkkejä julkisten palvelu- jen virheistä, mutta niissä kärjistyvät nykyisen palveluntuotantomallin puutteet. Julkisia  palveluja on kehitetty liikkenjohtamisen periaattein, mikä on johtanut resursseja tuh- laavaan valheelliseen talouteen, jossa palveluntarjonta ei vastaa inhimilliseen tarpee- seen. Hyvinvoinnin päämäärä on unohdettu ja palvelujen ja julkishallinnon siilottunei- suus ovat tehneet edellä kuvatun kaltaisiin, monimutkaisiin ongelmiin puuttumisen  vaikeaksi. Lisäksi viimeaikaiset sosiaaliset ja taloudelliset muutokset sekä teknologiset  mullistukset ovat muuttaneet toimintaympäristöä nopeammin kuin julkiset organisaatiot  ovat siihen kyenneet vastaamaan.



Julkinen sektori on uudistamisen tarpeessa. Uusimmaksi strategiaksi tälle uudistamiselle  on tarjottu innovaatiota. Se on kirjattu osaksi muun muassa Työ- ja elinkeinoministeriön  tulevaisuuden strategiaa. Seuraavassa kappaleessa tarkastellaan mitä tuo innovaatio  käytännössä tarkoittaa ja mitä se toisi julkiselle sektorille.



INNOV AATIO  JULKI 



SELLA 



SEKTO  RILLA
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