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1. Johdanto

1.1 Aiheen kuvaus ja tavoitteet

Muutamien viime vuosien aikana muotoilijoiden merkitys ja tyollistyminen julkisen
sektorin palveluksessa on kasvanut. Minulla on ilo ja kunnia olla Mikkelin kaupungin
palveluksessa tyoskenteleva palvelumuotoilija. Olen mielenkiinnolla seurannut
millaista jalansijaa palvelumuotoilijoille julkisen sektorin palveluksessa ollaan

rakentamassa ja selvittanyt miten se nakyy jo nyt kaupunkien strategioissa.

Puolitoistavuotta kestdaneen tyosuhteeni aikana olen havainnut tarpeen kehittaa
osaamistani ja kayttamiani menetelmia perustella asioiden merkityksia ja niiden
valisia suhteita. Minulle syntyi visio tyokaluista, joilla voisi todentaa tyoryhmassa,
projektissa tai esimerkiksi yksittdisen tyopajan paatteeksi todellisia tarpeita,
tunnistaa niistd vahvimmat, priorisoida ja ohjata kehittdmistda oikeaan suuntaan.
Tavoitteena olisi muuttaa laadullista tietoa maarélliseen muotoon, mikd on
esimerkiksi julkisella sektorilla perinteinen kdytanto ja tapa tulkita asioita. Minulla
syntyi ajatus mittaamisesta; kuinka aikaansaannoksia ja suhteita voitaisiin mitata.
Matemaattinen laskentatapa alkoi tutkimuksen edetessa vaihtua visuaalisiin
keinoihin ilmentdaa mitattavia arvoja nopeasti. Tutkimukseni edetessa oma intressini
fokusoitui ja kasvoi siihen, kuinka laadulliseksi luokiteltavaa, esimerkiksi

kokemuksellista tietoa, voidaan muuttaa analyyttiseksi.

Mielenkiintoisen laadullisen tiedon mittaamisesta tekee sen, miten siitd voidaan
minimoida tunnetaso niin, etta tulos on mahdollisimman analyyttinen ja nain ollen
puolueeton sen suhteen, kuka mittaria kdyttda. Tavoitteenani on saada mitattuja
tuloksia, saavuttaa analyyttinen taso, joka sulkee pois tunnetason tydpajan
tuloksista, mutta onko tulos validiteetti vai reliabiliteetti? Onko edes mahdollista

tehda mittaria tallaiseen kayttotarkoitukseen ilman tunnetasoa?

Tutkimukseni tavoitteena on tutkia laadullisen tiedon mitattavuutta, tutkia

mittausmenetelmien hyddyntamista tydpajamenetelmana ja kehittda omaa tyotani



palvelumuotoilijana julkisella sektorilla vahvistamalla vetdmieni tydpajojen
lopputulosten laadukkuutta. Tutkimuksessani kokeilen erityyppisen tyopaja-
aineistojen (tyopajan tulosten) analysointia ja tutkin erilaisten aineistojen
mitattavuutta. Kokeilen myos luoda uusia tyokaluja menetelmia tai nakdkulmia
mittaamiseen. Menetelmat voisivat esimerkiksi mahdollistaa tydpajamateriaalin

analysoimisen nopealla ja havainnollistavalla tavalla.

Menetelmat, joita pyrin kehittdmaan, ovat ensisijaisesti oman osaamiseni
laajentamiseen, mutta tarkoitettu myos yleisesti palvelumuotoilijoiden tyokaluiksi.
Tavoitteeni on helpottaa tunnistamaan yhteissuunnittelulla tuotetusta aineistosta

“vahvat” kehittamiskohteet.

Tutkimuskysymykset:
Miten laadullisen tietoa voidaan analysoida maddirdilliselld menetelmdlléd osana
palvelumuotoiluprosessia? Millaista hydtyd mittaamisesta on julkisella

sektorilla tyéskenteleville muotoilijalle?

1.2 Kasitteena mittaaminen

Mittaaminen ymmarretdan perinteisesti maaralliseksi, eli siihen liitetaan esimerkiksi
mielikuvissa kasitteitd paino, pituus, matka tai joku muu lukua tai numeroa kuvaava.
Tutkimuksessani kasittelen mittaamista laajemmin ja erityisesti muotoilijan
ndakokulmasta. Esimerkiksi kasitteilld arvo, prioriteetti, merkittdvyys jne. joissa
mitataan asioita kasitteilla enemmadn tai vahemmadn suhteessa toisiinsa.
Opinndytetydssani olen lahestynyt mittaamista monesta nakdkulmasta. Luvussa 4.
Mitattua tietoa avaan kasitettd teorian kautta, mita silla tarkoitetaan ja mita
mittaamisessa tulee huomioida. Esittelen myods miten mittaamista kaytetdan
julkisella sektorilla, miten kunnat ovat tottuneet kayttdmaan mittaamista
strategisena tyodkaluja ja miten sitd voidaan hyddyntdada muotoilun nakokulmasta
tuotesuunnittelussa tai palveluiden suunnittelussa, ja miten mittaaminen voi olla
myo6s vuorovaikutteinen viline kuntalaisten osallistamisessa julkisten palveluiden

kehittamisessa. Kerron esimerkistd, jossa asiakaslahtoisestd kehittamisprojektista



mittaaminen on ollut osana tydpajaa osallistava ja vuorovaikutuksellisena tyokaluna.

1.3 Tutkimusymparistona julkinen sektori

Tarkastelen tutkimukseni teemaa julkisen sektorin sisalta ja sen vuoksi, ennen kuin
kasittelen palvelumuotoilua julkisella sektorilla, avaan lyhyesti julkisen sektorin
maaritelmaa, kunnallishallintoa ja paatoksentekoa. Kerron myo6s lyhyesti Mikkelin

kaupungista seka omasta roolistani Mikkelin kaupungin palveluksessa.

Julkisen sektorin maaritelma

Tutkielmassa tullaan kdyttamaan kasitteita julkinen sektori, yksityinen sektori ja
kolmas sektori. Julkisella sektorilla tarkoitetaan kuntien ja valtion palveluita, joita
ovat esimerkiksi KELA ja Vero. Kuluttajaliiton maaritelman mukaan julkinen sektori
on muodollinen ja julkinen, mutta voittoa tavoittelematon. Yksityiselld sektorilla
toimivat yritykset ja ne toimivat markkinaehtoisesti ja tavoittelevat voittoa.
Kolmannella sektorilla tarkoitetaan markkinoiden, julkisen sektorin ja kotitalouksien
valiin jaavaa aluetta, jolloin toimintaan liittyy  vapaaehtoistyo6ts,

kansalaisaktiivisuutta ja jarjestotoimintaa. (Kuluttajaliitto)

Kunnilla on Suomessa itsehallinto, mika tarkoittaa, ettd niilld on lainsdadantdoon
perustuva oikeus paattda omista asioistaan ja hallita itseddn. Kunnat jarjestavat
kuntalaisille lailla sdadettyjd peruspalveluita. Kunta tuottaa palveluita
padsaantoisesti verovaroilla, valtionosuuksilla ja palveluista perittavilla maksuilla.
“Peruspalveluista tarkeimpid ovat sosiaali- ja terveydenhuolto, opetus- ja
sivistystoimi seka ymparistd ja tekninen infrastruktuuri. Peruspalveluiden kautta
kunta tarjoaa kuntalaisille edellytykset arjen eldmiseen, hyvinvointiin ja

perusturvallisuuteen.” (Valtionkonttori)

Poliittinen paatoksenteko ohjaa kunnan toimintaa. Paatoksenteon ylin taho on

valtuusto, joka valitaan neljan vuoden vilein kuntavaaleilla. Valtuusto valitsee



jasenet kunnanhallitukseen ja lautakuntiin. Hallituksen tehtdavdana on valmistella
valtuuston paatokset ja panna ne tdytdntoon, lautakunnat johtavat julkisten
palveluiden tuottamista kunnassa. Lautakuntien maard, nimet ja toiminnan laajuus

vaihtelee kunnittain.

Maaliskuussa 2007 voimaan astui laki kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta, jota on
jatkettu kuntauudistuksella. Uudistuksilla pyritdan luomaan kuntien vastuulla oleville
palveluille riittavan vahva rakenteellinen ja taloudellinen perusta, jotta laadukkaat
hyvinvointipalvelut voidaan turvata jatkossakin tasapuolisesti maan kaikissa osissa.

Uusimman kuntalain on tarkoitus tulla voimaan toukokuussa 2015. Siita ja omista
tulkinnoistani kerron tarkemmin kappaleessa 3.7 Uusi kuntalaki vahvistaa

muotoilijoiden asemaa julkisella sektorilla

Mikkelin kaupunki ja Lupaus 2016 - ohjelma

Mikkelin kaupunki on perustettu vuonna 1838. Mikkelin asukasluku on 54 614
asukasta (31.12.2013), eli se on vakiluvultaan Suomen 19. suurin kaupunki.
Kuntaliitosten myo6ta Mikkeliin kuuluvat myds entiset kunnat Ristiina, Suomenniemi,

Haukivuori, Anttola ja Mikkelin maalaiskunta.

MIKKELIN KRUPUNKI
Organisaatio

KAUPUNGINVALTUUSTO
KAUPUNGINHALLITUS KAUPUNGINHALLITUKSEN JAOSTO

KAUPUNGINJOHTAJA

TEKNINEN TOIMI SIVISTYSTOIMI KESKUSHALLINTO

* KESKUSVAALILAUTAKUNTA
* TEKNINEN LAUTAKUNTA * KASVATUS- JA * ETELA-SAVON PELASTUSLAUTA-
* TEKNISEN LAUTAKUNNAN OPETUSLAUTAXKUNTA KUNTA
JAOSTO * MIKKELIN SEUDUN YMPARISTO-
LAUTAKUNTA

* RAKENNUSLAUTAKUNTA * KULTTUURI-, NUORISO- JA
* MAASEUTU- JA TIELAUTA- LHKUNTALAUTAKUNTA ALUEJOHTOKUNNAT
FKUNTA
OhJelmajohtaja . y
*Ristiina  * Suomenniemi

Palvelumuotoilija LIKELAITOSTEN JOHTOKUNNAT

Ohjelmoija

* Mikkelin Vesilaitos
Ohjelma-assistentti » Eteld-Savon tyblerveys
* Otavan opisto

Kuva 1. Mikkelin kaupungin organisaatiokuva (Mikkelin kaupunki 2014)



Mikkelin kaupungin kaupunginvaltuusto, kaupungin ylin pdattava taho, paattaa mm.
kaupungin strategiasta ja vuotuisesta talousarviosta, jossa ~maaritellaan
hallinnonalojen kaytdssa olevat maararahat ja toiminnan keskeisimmat tavoitteet.
Mikkelin kaupunginvaltuustoon kuuluu 59 jasentd. Kaupunginhallitukseen valtuusto
on valinnut 15 henkiléa ja 15 henkil6kohtaista varajasentd. Valtuuston kokoukset

ovat kaikille avoimia tilaisuuksia, mutta kaupunginhallitus kokoontuu suljetuin ovin.

Valtuuston ja hallituksen alaisuudessa toimii kaupunginjohtaja. Mikkelin kaupungin
tdmanhetkinen kaupunginjohtaja on Timo Halonen, jonka alaisuudessa toimii
konsernipalvelut, joka sisdltdd mm. kaupungin keskushallinnon, seka sosiaali- ja
terveystoimi, tekninentoimi ja  sivistystoimi. Niiden rinnalla, suoraan
kaupunginjohtajan alaisuudessa, toimii Lupaus 2016 - ohjelma (ks. kuva 1). Lupaus
2016 - ohjelma kdynnistyi virallisesti 24.8.2012, jolloin Mikkelin silloinen
kaupunginjohtaja Kimmo Mikander luovutti kaupungin laatiman lupausasiakirjan
Suomen silloiselle elinkeinoministerille Jyri Hdkamiehelle. Lupauksessa Mikkeli aikoo
nousta Suomen kuntatalouden tuottavuuskehityksen johtavaksi kaupungiksi

uudistamalla palveluita ja niiden tuotantoprosesseja.

Lupaus 2016 - ohjelman ensimmaisessa uutiskirjeessa (toukokuussa 2013) kerrotaan
lupauksesta seuraavaa: “Mikkelin lupauksen taustalla on Suomen kaikkien kuntien
heikko tuottavuuskehitys. Tuottavuus on laskenut kunnissa koko 2000-luvun ajan
eividtkd kunnat ole onnistuneet uudistamaan palvelujaan kehityssuunnan
kééintdmiseksi. Lupauksen lunastamiseksi Mikkelissd kdynnistettiin LUPAUS 2016 -
muutosohjelma,  jossa uudistetaan kaupungin hallintorakennetta  ja

palveluprosesseja.

Uudistamistyéssé hyddynnetddn uusia séhkoisid palveluja, joiden avulla Mikkelisté
rakennetaan Suomen ensimmdistd digitaalista kaupunkia. Kuntapalveluiden
digitaalisuusastetta nostetaan, ja ohjelmassa kehitetéicin ja otetaan kéyttéon téysin
uusia digitaalisia palveluja. Palveluilla pyritddn lisddmddn kunnan tuottavuutta ja
tehokkuutta. Samalla palveluprosessien yksinkertaistaminen ja rutiinitehtévien

sdhkdistdminen vapauttaa henkiléstén resursseja varsinaisiin asiakaskohtaamisiin.”
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Lupaus 2016 -ohjelmaa johtaa ohjelmajohtaja, jonka kolmen hengen tiimiin kuulun
palvelumuotoilijana yhdessa ohjelmistoasiantuntijan ja ohjelma-assistentin kanssa.
Ohjenuorana tyotehtavissani on ollut Lupaus 2016- ohjelmantavoitteen mukaisesti,
ettd tyon tulisi tuottaa joko taloudellisia sdastdja, parantaa tyontekijoiden arkea tai

tuottaa parempia palveluita Mikkelin kaupungin asukkaille.

Palvelumuotoilun prosessi: Kahden timantin malli

O = — —

n menetelmit,

, akastyytyvaisyys
prioris .mi.n.en, osallistava omoter Scoren (NPS) ja
budjetointi jne. mer Effort Score (CES)

L] Toimeksianto
1 Tutkimusvaihe {Discover)
Kayttgjatutkimuksen menetelmat.
2 Maarittelyvaihe (Define)
Analysointi, syntetisointi, design brief.
3 Kehittdmisvaihe(Develop)
ns. mopo irti -vaihe
4 Tuotantoon vieminen (Deliver)
Lopullisen konseptin tismentyminen.

Kuva 2. Palvelumuotoilun prosessi, ns. kahden timantin malli, ja mittaamisen sijoittuminen

suhteessa prosessiin (Kuva: Heidi Huovinen)

1.4 Tutkimuksen asettuminen palvelumuotoilun prosessiin

Palvelumuotoilun prosessia voidaan kuvata kahden timantin mallilla (kuva 2).
Ensimmadinen timantinpuolikas kuvastaa prosessin tutkimisvaihetta (Discover), jolloin
tietoa kerataan seka laadullisilla, ettd maarallisilla menetelmilla, esimerkiksi erilaisin
kayttajalahtoisin menetelmin; muotoiluluotaimilla, asiakassafareilla ja
havainnointimenetelmilld. Tutkimusvaiheesta muodostuu rikas tietopankki, joka
toimii suunnittelijoiden oppaana ja inspiraationlahteend. Tutkimusvaihetta seuraa
maadrittelyvaihe (Define), ensimmadisen timantin toinen sivu, jossa prosessin

ensimmaisestd vaiheesta saatua tietoa analysoidaan ja tarkennetaan esimerkiksi
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syntetisoimalla havaintoja, seka pyritddn madrittelemdan ydinogelmat, jotka

muodostavat design briefin. (Design Council 2015; 8)

Kahden timantin mallin toisen timantin ensimmadinen puolikas kuvaa
kehittamisvaihetta (Develop), jossa luovilla menetelmilld kehitetdaan ja testaan
erilaisia palvelukonsepteja vastaamaan designbriefissa maariteltyihin ongelmiin.
Tassa kolmannessa vaiheessa voidaan kadyttaa esimerkiksi palvelukokemuksen
mallintamisen menetelmia. Kahden timantin viimeinen neljannes on tuotantoon
viemisen (Deliver) vaihe, jossa tuote tai palvelu lanseerataan ja tehdadan lopullista
testaamista esimerkiksi asiakaspalautteen avulla. Tuotantoon viemista voidaan
mallintaa ennen lopullista julkaisua esimerkiksi skenaariomenetelmilla. (Design

Council 2015; 9)

Mittaamisen  menetelmat  sijoittaisin  kahden timantin  prosessikuvassa
madrittelyvaiheen (Define) ja tuotantoon viemisvaiheen (Deliver) tyokaluiksi. Jos
ajatellaan, etta prosessikuvan (kuva 2.) keskellad kulkeva nuoli on aikajana, sille olisi
mahdollista sijoittaa esimerkiksi tydpaja ensimmaisen timantin keskelle, eli vaiheiden
1-2 valille. Talloin tyOpaja olisi osittain tutkiva, eli tyOpajassa kerattaisiin paljon tietoa
osallistujille, jota voitaisiin tyopajan seuraavassa vaiheessa arvottaa, priorisoida,
tarkentaa jne. eli mitata ensimmaisessd vaiheessa syntynyttd laadullista, esim.
kokemuksellista tietoa. Tuotantoon viemisvaiheessa voidaan ottaa kadyttoon
esimerkiksi ostotiheyttd tai asiakastyytyvaisyysmittareita. Niistd kerron lisda
kappaleissa 5.2 Kuntastrategia ja strateginen mittaaminen ja 5.3.2 Mittaaminen

palveluiden kehittamisessa.

Palvelumuotoilun menetelmistd on kirjoitettu muutenkin lukuisia ohjeita,
tyokalupakkeja yms. Menetelmia ja malleja tyopajoihin on paljon, mutta tyopajojen
ja niissa syntyneiden ideoiden ja toimenpiteiden tuotantoon viemisen valiin kaipaisin
itse vield lisdd menetelmia vahvistaa tyopajoissa saatua tietoa. Tuotantoon viemista
voidaan testata toki todella kevyilld, nopeilla ja halvoillakin menetelmilld, esim.
konseptikuvilla tai paperimalleilla, mutta vield ennen niitd voisi toteuttaa

analyyttisen arvioinnin vaiheen menetelmilld, joilla voidaan perustella miksi
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suunnittelua tulisi vieda tiettyyn suuntaan.

1.5 Tutkielman rakenne

Tutkielmani johdanto rakentuu aiheen esittelystd ja sen lahtdkohdista. Nain myds
tarpeelliseksi avata kasitteita julkinen sektori ja kuntien paatoksentekoprosessi seka
Mikkelin  kaupungin organisaation, silla ne ovat kuitenkin tydnantajanani
nakokulmani vaistamaton lahtékohta. Kolmas kappale Palvelumuotoilu julkisella
sektorilla avaa lyhyesti muotoilun historiaa siita, miten muotoilu on laajentunut
taidekasityosta tuotemuotoiluun ja siitd palveluiden suunnitteluun. Ladhihistoriaan
liittyy myos paljon “markkinointityota” siihen, miten muotoilua on alettu
hyodyntamaan julkisella sektorilla, sekd Suomessa, ettd muualla. Olen myos
kartoittanut muotoilun tulevaisuutta analysoimalla esimerkiksi uutta kuntalakia ja
erikokoisten suomalaisten kaupunkien strategioita. Palvelumuotoilun piirteistd olen
nostanut esiin kappaleessa 4. yhteissuunnittelun, designaktivismin ja meta-design -

ajattelun.

Koska paateemani on mittaaminen palvelumuotoilijan tyomenetelmand, olen
koostanut kappaleeseen 5. lyhyen teorian mittaamisesta seka kartoittanut miten sita
voidaan hyddyntaa julkisen sektorin toiminnassa sekda miten sitd on jo perinteisesti
kdytetty muotoilussa seka tuotteiden-, ettda palveluiden kehittdmisessa joko
tietoisesti tai tiedostamatta. Kappaleessa 6. Kvalitatiivisen tiedon mittaamiskokeilut
pureudun kahteen Case -tapaukseen ja niistd syntyneisiin tapauskohtaisiin
johtopaatoksiin.  Tutkielmani johtopaatoksissa tiivistyy havaintoni mittaamisen

merkityksesta muotoilun ja julkisen sektorin vuoropuhelussa.

Kiinnostukseni laadullisen tiedon maaralliseen analysointiin herdsi, kun sain
tehtavakseni visualisoida Mikkelin kaupungin nelivuotisen strategian puolivalin
tilannekatsauksen kaupungin valtuustolle esitettavaksi. Esityksen tuli olla kattava,
mutta nopeasti ja helposti omaksuttavassa muodossa. MyO0s muutaman muun
projektin tiimoilta hyddynsin ja analysoin Mikkelin kaupungin strategiaa ja

pohdimme my0s strategian digitalisoimista valtuustoa, viestintdd ja johtamista
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tukevana tyodkaluna. Tuo innovaatio on jaanyt viela hautumaan, mutta mielessani
alkoi kytea visio interaktiivisista tyokaluista, jotka voisivat kytkea yhteen asioita ja ne
voisivat kuvata myos asioiden vahvuuksia. Olen havainnollistanut tata ensiajatustani
kuvassa 3, joka kuvaa esimerkiksi eri vareilla ja mittasuhteilla asioiden
merkittavyytta. Siita lahdin pohtimaan mittaamista palvelumuotoilijan tyévalineena

ja mahdollisuuksista hydédyntaa mittaamista omassa tyossani.

Kun tutkimukseni teema alkoi hahmottua, aloin
etsimdan mittaamiseen liittyvaa kirjallisuutta
sekda palvelumuotoilusta julkisella sektorilla
kasittelevaa teoriaa. Tutkin  paateeman,
mittaamisen kanssa rinnakkain poliittisia ja
strategisia linjauksia palvelumuotoilusta. Selailin
lavitse myos eri kaupunkien strategioita hakien

niistd palvelumuotoiluun tai kayttdjalahtdiseen

suunnitteluun viittaavia
toimenpidesuunnitelmia, seka tutkin kuntien
strategian mittaamisesta kirjoitettuja oppaita ja

ohjeistuksia.

Kuva 3. Ensimmadinen visio asioiden merkityksia ja

vahvuuksia visualisoivasta mittausmenetelmasta. (Kuva: Heidi Huovinen)

Merkittava ahaa-elamys mittaamismenetelmiin syntyi Alastair Fuad-Luken luennolla,
Metadesign - kasitteestd. Fuad-Luke esitteli siihen liittyvdn menetelman, jolla
pyritddn tunnistamaan ongelman asianosaiset. Menetelmallda pyritddn myos
analysoimaan asianosaisten intressien vahvuuksia eri teemojen nakokulmista, josta
muodostuu design driverit toteutettavalle projektille tai tyolle. Fuad-Luken
innoittamana toteutinkin junassa kotimatkalla luennolta kotiin kaaviot Taide osana

keskustan kehittamista -projektista yhteistyossa projektin asiantuntijan ja kollegani
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Anu-Anette Varhon kanssa. Metadesignista kerron enemman kappaleessa 4.2 Design

aktivismi ja Metadesign.

Lopullisen muotonsa tutkimukseni sai viimeisilla metreilldan, silla paallimmaiseksi
kysymykseksi, vetden kaikki kokeiluni, syntyneen tiedon ja niistd muodostuneen
ymmarryksen, kiteytyy kysymyksiin millaista hyotya olen itse tutkimustyosta saanut
ja miten voin oppimaani hyodyntda tyossani, sekd millaista hyotyda menetelmien
yleistymisesta voisi ylipaataan julkisella sektorilla tai sen kanssa yhteistyota tekeville
muotoilijoille olla. Johtopdatdkset sisadltdvat myos pohdintaani muotoilun

[ahitulevaisuutta in-house -muotoilijan nakokulmasta.

Millaisia mahdollisuuksia
hyodyntda mittaamista

- : ; Eoids tunnistan
atemaattista : H 5 £
mittaamismenetelmaa i Lae_(_iq_lll'sen tlefion X palvelumuotoilijan
hyBdyntava sovellus bk " maarallinen mittaaminen tydssa tai
' palvelumuotoilun
yleistymisessa julkisella

sektorilla?

Kuva 4. Tutkimuskysymyksen kehittyminen. (Kuva: Heidi Huovinen)

2. Tutkimusmenetelmat ja aineisto

2.1 Tutkimusmenetelmana toimintatutkimus

Stephen Hawkingsin (1996) mukaan teoria on hyva, jos se tayttda kaksi ehtoa: se
kuvaa suuren joukon havaintoja ja ennustaa tarkasti millaisia tuloksia mittauksissa
saadaan. Hawkings lainaa teoksessaan Ajan lyhyt historia tieteenfilosofi Karl
Popperia, jonka mukaan hyvan teorian tuntee siitd, ettd se antaa runsaasti sellaisia
ennusteita, jotka voidaan periaatteessa osoittaa kokeellisesti vaariksi. Popperin
mukaan teoria pysyy hengissa ja saa lisaa luotettavuutta niin kauan kuin jokainen
uusi koe pitaa yhta teorian kanssa, mutta jos yksikin havainto on ristiriidassa teorian

antaman ennusteen kanssa, on teoria hylattava tai sitd on muutettava. ( Hawkings
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1996; 15-17). Hawkings puhuu fysiikasta ja maailmankaikkeudesta, mutta se patee
myos taiteellisen tutkimustyon teoriaan. Tahan perustuu myos toimintatutkimuksen
malli, jossa suunnitelmaa (teoriaa) testataan ja analysoidaan ja muutetaan

(tarvittaessa) tehtyjen havaintojen perusteella.

Hannu Linturi (2000) lainaa
toimintatutkimusta kasittelevassa
artikkelissaan  Popperin  nakemyksia:
“Toimintatutkimus on kaytdnnon ja
teorian systemaattista vuoropuhelua
tosielaman tilanteissa.
Tutkimusprosessissa seuraavat syklisesti
suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin

ja reflektoinnin vaiheet pyrkimyksena

kehittda toimintaa joka kierroksella.”

Kuva 5. Toimintatutkimus.

(Kuva Heidi Huovinen)

Toimintatutkimusprosessin kierrosmaisuutta voidaan kuvata kutistuvalla spiraalilla,
syklisilla nuolilla tai vieterimaisesti sisdanpain etenevallda nuolella. Jokaisen syklin
jalkeen suoritetaan arviointia ja tehdaan korjaavia toimenpiteitd suunnitelmaan.
Toimintatutkimus alkaa nykytilan kartoituksesta ja tunnistetun ongelman analyysista.
Sille luodaan oletettava parannusehdotukset, niitda kokeillaan, arvioidaan ja
seurataan ja luodaan uudet parannusehdotukset. (Linturi 2000)

Toimintatutkimuksessa olennaista on tiedon ja ymmarryksen kumulatiivinen kasvu
prosessissa, joka syklisesti korjaa itsedan, iteratiivisuus ja syklisyys takaavat sen, etta
tieto seka lisdantyy ettd jalostuu. Toimintatutkimus on aina myos tapaustutkimusta:

empiirinen tieto on paikallista ja suorassa suhteessa  toimintaan.
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Toimintatutkimuksen ldhtékohtana on usein kdytannon asia, joka koetaan syysta tai
toisesta ongelmalliseksi. Kehittamistarve johtuu usein myds ympariston jatkuvasta
muutoksesta, eika mikdaan organisaatio voi pitkdaan elaa irrallaan ymparistosta, vaan
sen on vahintaankin mukauduttava ymparistdmuutoksiin. Linturin mukaan joskus on
myo6s mahdollista ja viisasta pyrkia proaktiivisesti vaikuttamaan muutoksen
suuntaan. Toimintatutkimuksen voidaan ajatella olevan ’eldavan teorian luomista
kdytantoon’, kun halutaan parantaa ja kehittda nykyistd toimintamallia. (Linturi

2000)

Arja Kuulan mukaan toimintatutkimus on ldhestymistapa, jossa samanaikaisesti
tutkitaan ja yritetddn muuttaa kohdetta tai kaytanteitd. Kuula maarittaa
toimintatutkimuksen piirteiksi ongelmakeskeisyyden, kaytantéon suuntautumisen ja

pyrkimyksen muutokseen. (Kuula 1999; 19)

Toimintatutkimuksen ja tapaus-, eli case - tutkimuksen ero on hiuksenhieno, mutta
ne eroavat toisistaan tutkimusten tutkijan roolissa. Tapaustutkimuksessa tutkija on
ulkopuolinen havainnoija, joka ei osallistu tutkittavan ilmion toimintaa, ja
toimintatutkimuksessa tutkija on osa tutkittavan ilmion toimintaa ja tutkittavan
yhteison jasen. Toimintatutkimuksessa pyritdan ongelman ratkaisuun ja sita kautta
muutokseen. Vaikka toimintatutkimuksen katsotaan kuuluvan kvalitatiivisiin
tutkimuksiin, ei toimintatutkimus sulje pois kvantitatiivisen tutkimuksen keinoja, silla
tulosten arviointiin ja mittaamiseen voidaan kayttda maarallistda mittaamista.

(Kananen 2014; 27)

Toimintatutkimus kehittda tutkittavan kohteen lisdksi myos tutkijaa. Kuulan (1999;
150) mukaan toimintatutkimusprosessissa yhteinen toiminta tutkijan ja
tutkimuskohteeseen liittyvien henkildiden kanssa aikaansaa tutkijan ja tutkittavien
tietoisuuden kasvua ja sitd kautta heiddn muuttuminen entistd tehokkaammiksi ja
vastuullisiksi  toimijoiksi.  Toimintatutkimuksessa  pyritddan  aitouteen ja
tasavertaisuuteen, jolloin tutkijan persoonalla on merkitysta esimerkiksi moraalisesti
ehedn ja empaattisen “tutkijahahmon” luomisessa ja luotettavan tutkimusaineiston

kerdadmisessa. Tutkijan ja hdnen tekemisten ja tuntemusten tarkka kuvaus ja
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reflektointi eivdt Kuulan mukaan ole valttamattd helppoa. Toimintatutkimus
voidaankin mieltda haasteelliseksi sen vuoksi, ettd se vaatii paljon vuorovaikutteisia
kohtaamisia eri ihmisten kanssa ja ndin ollen mahdollisuuden konflikti- ja
pattitilanteisiin verrattuna itsendisena tapahtuvaan tyoskentelyyn.
Toimintatutkimuksen menetelmana paivakirjamainen tyoskentely mahdollistaa
analysoinnin siita, millaisen roolin tutkija on eri tapahtumissa ottanut. (Kuula 1999;

170-171)

Toimintatutkimuksen ytimen muodostaa oikein muotoiltu kysymys, johon
tutkimuksella vastausta haetaan. Kysymys muuttuu ja tasmentyy tutkimusprosessin

aikana, mutta siita tulee ilmeta toiminta. (Kananen 2014; 44)

Oma tutkimukseni lahti ideasta toteuttaa digitaalinen tyokalu laadullisen tiedon
analysointiin, mutta teorian ja toiminnan edetessda se muuttui muotoon miten
visualisoinnin avulla asioiden suhteita ja vahvuuksia voidaan todentaa. Teoriatiedon
karttuessa ja aineistojen analysoinnin edetessa kysymys alkoi tdsmentyd muotoon
laadullisen tiedon maarallisista mittaamismenetelmistd, jotka loppujen lopuksi
tiivistyivat kysymykseen, mitd hyotya tasta kaikesta tiedosta ja kokeilustani on

minulle muotoilijana julkisella sektorilla.
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Kuva 6. Prosessikuva opinndytetyon kehittymisesta ja tutkimuskysymyksen tarkentumisesta.

(Kuva: Heidi Huovinen)

2.2 Tutkimusaineistot

Tutkimusaineistosta muodostuu kaksi tapaustutkimusta Case Luova Suomi ja Case
Taide osana keskustan kehittdmistd. Tutkimusaineistoni on tydpajoista syntynytta
aineistoa ja osittain myds niiden jalkeen tydpajoihin asiantuntijoina osallistuneiden
henkildiden raportteja. TyOpajoissa kdytettyja menetelmid, joilla aineisto on

syntynyt, olen avannut tarkemmin tydpajakohtaisesti case-analyyseissa. TyOpajoissa
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kdytettyja menetelmid ei ole maaritellyt tutkimustyoni vaan tapauskohtaisesti itse
tyopajan teema ja tavoite, johon olen pyrkinyt mittaamisella tuomaan lisaarvoa.
Aineistoja olen ldahtenyt analysoimaan teorialahtoisesti perehtymalla ensin

esimerkiksi mittaamisen teoriaan.

Ensimmaisen aineistokokonaisuuden koostin joulukuussa 2014 pitamastani
tyOpajasta Taide osana keskustan kehittdmista. Aineisto oli kuitenkin suhteellisen
laaja ja karttui viela myéhemmin osallistujien taydentdessa jalkikateen tyopajassa
tyOstettya aineistoa. Analysoin tdman materiaalin vasta my6hdisemmassa vaiheessa.
Toinen tybpaja, josta sain aineistoa tutkimuskadyttooni, oli Luova Suomi - hankkeen
verkostotapaaminen helmikuussa 2015, jossa toteutin kvalitatiivisen tiedon
mittaamiskokeilun itse tyOpajassa. Kokeilu oli mielestani erityisen antoisaa, silla sain
kokeilusta suoraa palautetta tyOpajan osallistujilta. Tdydensin kokeilua vield

itsendisesti myohemmin analysoidessani aineistoa “omassa rauhassa”.

3. Palvelumuotoilu julkisella sektorilla

3.1 Taidekasityosta teollisuuden kautta palveluiden suunnitteluun

Jo 1900- luvun alkupuolella on havaittu muotoilun mahdollisuuksista vaikuttaa
yhteiskunnassa poliittisesta, kulttuurisesta, sosiaalisesta tai ekonomisesta
nakokulmasta riippumatta. Pitkddan muotoilu on saanut puolustaa olemassaoloaan
teollisuudessa vastaan mielikuvaa itsendisesta taiteilijasta, mutta nykyaan
muotoilijoiden rooli teollisuudessa on selkedsti tunnistettu. Taman eteen ovat
tehneet kansainvalisesti tyota suomalainen Ornamo ja muut vastaavat yhdistykset
eri puolella maailmaa. (Woodham 1997; 165) Selkeimmin kdiannds taiteellisesta
tyoskentelysta tapahtui jo 1940 - luvulla, kun yha kasvavan, teknologiariippuvaisen
yvhteiskunnan kasvavia, monimutkaisia ongelmia voitiin ratkoa ainoastaan
yhdistamalla monialaista osaamista ja erilaisia taitoja. Taman tiedostamista vahvisti
sodan aikana insin66reind ja tutkijoina tydskennelleiden muotoilijoiden tuoma

kokemus. (Woodham 1997; 170) Muotoilun metodien merkitys systemaattisina
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ongelmanratkaisumenetelmind kehittyi ja tunnettavuus laajentui 1960 - luvulla,
jolloin pidettiin mm. ensimmainen alan konferenssi Lontoossa vuonna 1962 otsikolla
“Tekniikan, muotoilun, arkkitehtuurin ja viestinndan systemaattiset ja intuitiiviset

metodit” (Woodham 1997; 180)

Palvelumuotoilun  historian katsotaan alkaneen 1990-luvun alussa, kun
muotoilukeskustelu alkoi levitd markkinointipiireissa. (Kuosa & Westerlund 2013; 20)
Kuosan ja Westerlundin mukaan teknologiayritys IBM lanseerasi noihin aikoihin
kasitteen palvelutiede (Service science, SSME), jolla tarkoitetaan monitieteellista
palvelujarjestelmien tutkimusta, suunnittelua ja toteutusta, seka arvon luontia.
Digitalisoituminen ja arjen teknologiaa onkin pidetty palvelumuotoilun
merkittavimpana  muutoksen  tekijana  palvelu-orientoituneeseen  tyéhon.
Palvelumuotoilu on juurtunut myos vuorovaikutus- ja kadytettdavyyssuunnitteluun,
jotka termeina ovat peraisin tietojenkasittelytieteen kayttéliittymasuunnittelusta.

(Kuosa & Westerlund 2013; 21 - 22)

Monille palvelun tuottajille haasteena on, ettd ne ovat organisoituneet tavalla jotka
itse asiassa estdvat heitd tuottamasta laadukkaita palvelukokemuksia. Monesti
yksittdinen palvelu on suunniteltu hyvin, mutta palveluprosessia ei ole suunniteltu
ollenkaan. Ongelma on siina etta asiakkaat eivat piittaa yksittdisista kontaktipisteista
(touchpoint), vaan heidan kokemuksensa pohjautuu siihen, kuinka hyvin kaikki pelaa
yhteen luoden heille jotain arvoa. My0Os palveluketjun kontaktipisteiden valilla
saattaa olla suuria laadullisia eroja jotka vaikuttavat palvelukokonaisuuden
kokemukseen. Jos henkilot, jotka ovat kehittaneet esimerkiksi
verkkopankkipalveluita, eivat harmonisoi laatua ja eikd rutiinit ole koordinoituja
henkildiden kanssa, jotka vastaavat pankin puhelinpalvelussa, tulee asiakas

vaistamatta kohtaamaan pettymyksen. (Polaine, Lgvlie & Reason 2013; 22)

Palvelumuotoilu tarkoittaa palveluiden kehittamista tuotemuotoilun menetelmilla.
Tuuli Mattelmden (2015; 27) mukaan muotoilu on osa innovaatiotoimintaa,
ongelmanratkaisua ja niiden maarittelyd. Palvelumuotoilun piirteitd ovat hanen

mukaansa kayttaja- ja ihmiskeskeisyys suunnittelun lahtokohtana seka eri osapuolien
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osallistaminen yhteissuunnittelun avulla.

Teollinen muotoilu ja palvelumuotoilu sisdltavat samoja menetelmia ja tavoitteita.
Seka fyysisen tuotteen, ettd palvelun tulee haluttu, houkutteleva, vakuuttava ja
myyvd. Molemmat ovat parhaimmillaan helppokayttéisia ja kayttajaa kaytossa
ohjaavia, eli kdayttotapansa paljastavia ja siihen rohkaiseva. (Kettunen 2000; 16—-17)

Palvelumuotoilun  tutkimusmenetelmat ovat kdytannonldheisia; esimerkiksi
asiakkaita haastatellaan ja havainnoidaan, jotta tunnistetaan mita ihmiset ajattelevat
ja miten he palvelutilanteessa toimivat. Lisdksi palvelumuotoilun avulla pyritdan
kartoittamaan ihmisten unelmia esimerkiksi visualisoinnin ja tarinallisten
menetelmien avulla, jotta voidaan ideoida palveluita uudella tavalla tai haastaa
palvelun tuottajia rikkomaan normeja. Sovellettaessa palvelumuotoilun menetelmia
systemaattisesti julkisten palveluiden suunnitteluun, voidaan kuroa umpeen
vallitseva kuilu sen valilla mitd ihmiset haluavat ja tarvitsevat, ja mita organisaatio
tekee. Palvelumuotoilu auttaa luomaan yhteisid, yhdenmukaisia systeemeja, jotka
perustuvat todellisten kokemusten asettamiin painopisteisiin.  Palvelumuotoilu
tarjoaa vision muutokseen, seka tyokaluja ja malleja muutoksen tekemiseen. (Parker

& Heapy, 2006; 43)

Kuosan ja Westerlundin (2013; 22) mielestd meidan tulisi korostaa sita, ettd moni
muotoilija ja muuta ammattilaiset ovat olleet tekemadssa palvelumuotoilua
tietamattaan. Esimerkiksi teollisuudensuunnittelijat ovat kehittdneet palveluita
osana tuotesuunnitteluprosessia. Koln International School of Design (KISD) ja sen
professori Birgit Mager ovat olleet merkittavassd roolissa palvelumuotoilun

kehittymisessa ja sen tunnettavuuden edistdjina kansainvalisesti.

Paul Thurstonin kokemuksen mukaan Julkinen sektori on laaja, monimutkainen
organisaatio, mika tekee kehittdmisestd monimutkaista. “Projekteissamme olemme
huomanneet, ettd palveluiden tuottajat ovat hdmmdstyneet siitd, miten paljon

hyétyd kdyttdjien antamasta tiedosta on.” (Miettinen & Koivisto 2009; 157.)
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Britannian Design Commission raportissa “Restarting Britain 2” kerrotaan Britannian
julkisella sektorilla havaituista ongelmista seuraavaa: julkiset palvelut, jotka eivat
toimi tai eivat ole kustannustehokkaita, ovat usein seurausta vanhentuneista
ratkaisuista tai suunnitelupanostuksen puutteesta, ja harvoin mydnnetdan
nimenomaan suunnittelun merkitystda. Ollakseen kykeneva suunnittelemaan
kokonaisvaltaisesti asiakaslahtoisesti, julkiselle sektorille tulee “upottaa” joitakin
perustasontaitoja sekd tietamysta siitd, millaista hyotyda satsaaminen ulkoiseen
suunnittelutukeen antaisi. Tiedon taytyy menna kuitenkin molempiin suuntiin, joten
palveluiden suunnittelijoiden [palvelumuotoilun] ammattilaistenkin taytyy oppia

tyoskentelemaan julkisen sektorin kanssa. (Design Commission 2012; 18)

Muotoilun lahestymistapa julkisella sektorilla lahtee aina kuntalaisista, kuluttajista
tai palvelun kdyttajista. Muotoilija yrittaa asettua heidan kenkiinsa ymmartaakseen
tdysin  heidan valintojaan, tarpeita, kayttaytymistda ja kontekstia. Nain
muotoiluldhtdinen ldahestymistapa palvelun muutoksessa tekee palvelusta
todenndkoisemmin sekd sosiaalista hyvinvointia vahvistavan, ettd aikaansaa

enemman tehokkuutta. (Design Commission 2012; 18)

Muotoilijat tuovat energiaa, ovat nalkaisia muutokselle ja haluavat asioiden toimivan
paremmin. Asioiden katsominen uusin silmin voi antaa palveluista syvaa ymmarrysta
ja uusia oivalluksia, mutta muutokseen vaaditaan, ettd muutoksessa olevan
organisaation henkilokunta ndkee myds muutoksen tuomat mahdollisuudet.
Tyokalut ja tehtavat ovat hyodyllisia ja auttavat alkuun muutoksessa, mutta usein
tarvitaan myos henkilokohtaista tukea ja koulutusta. (Miettinen & Koivisto 2009;
151) Minun tdytyy usein muistuttaa itsedni, ja aina siitd joku muukin muistuttaa,

etteivat kaikki innostu muutoksista yhta paljon kuin mina itse.

Thurston mainitsee havainneensa, ettei julkisen sektorin talous tule kestamaan
kauaa nykyista tapaa tuottaa palveluita, vaan palveluiden kayttajien vastuu tuottaa
osa palvelusta itse, eli itsepalvelu, tulee kasvamaan merkittavasti. (Miettinen &
Koivisto 2009; 160) Palvelukokemukset julkisen sektorin ulkopuolella kasvattavat

kuluttajien vaatimuksia julkisen sektorin palveluita kohtaan. Muutos kuluttajien
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odotuksissa maarittelee myos sen, miten julkisella sektorilla kohdataan
kuluttajatarpeet. Se, ettd kuluttajilla on rooli sekd suunnittelussa ettd palvelun
tuottamisessa on uutta, mutta olemme nahneet muutoksia, jotka vaikuttavat
palvelumuotoilun rooliin. Palvelumuotoilu tarjoaa hyédyllisia tyokaluja, joilla julkinen
sektori pystyy ymmartamaan taysin palveluidensa kayttajakokemuksia ja tekemaan
muutoksia perustuen tahan ymmarrykseen. Palvelumuotoilun taytyy paneutua
kouluttamaan muita ndihin menetelmiin ja muotoiluajatteluun, jotta ne levidvat lapi

julkisen sektorin. (Miettinen & Koivisto 2009; 160)

Julkisen sektorin nakdkulmasta tarkasteltuna kiinnostavaa on palvelumuotoilun
soveltaminen sosiaalisessa kontekstissa. Sosiaaliset haasteet ovat usein kompleksisia
ja sidoksissa moneen muuhun ongelmaan. Kehittyneissa maissa sosiaalisilla
haasteilla on kaksi puolta, ne pyrkivat vaikuttamaan maariteltyyn tavoitteeseen ja
niihin on kaytettdvissa rajalliset keinot. Kun sovelletaan palvelumuotoilua
sosiaalisten ongelmien ratkomiseen, taytyy muotoilijan ymmartaa sekad maariteltyja
tavoitteita, etta kaikkien sidosryhmien tarpeita. Muotoilijoiden tulee sitoutua
politiikkaan, maailmaan jossa maaritelldan tavoitteet tarpeiden tayttamiselle, ja
ymmartaa resurssien niukkuus joilla palvelut tuotetaan. Julkisten palveluiden ero
kaupallisiin palveluihin on niiden dynamiikassa. Julkisen puolen asiakkuus on
monimutkaisempi. Sosiaalisesti hyodyllisilla palveluilla on laajempi sosiaalinen arvo
yhteiskunnan hyvinvoinnille. Palvelut kuten terveydenhuolto ja koulutus hyoédyttavat
kansallista hyvinvointia ja taloutta. Suuri haaste palveluissa tarkasteltuna
sosiaalisessa kontekstissa on, ettd maaritellyt tavoitteet, vaikkakin toivottavasti
demokraattisesti madaritellyt, voidaan helposti irrottaa mukana olevien seka
palvelutuotannon ettd palvelun edunsaajien tavoitteista. Palvelumuotoilun avaa
mahdollisuuden tarkastella sopivaa vidlimuotoa kahden vililla ja ehdottaa
uudenlaisia tapoja yhdistda ihmisid tavoitteiden saavuttamiseksi ja sovittaa yhteen

vaatimukset ja resurssit. (Polaine, Lgvlie & Reason 2013; 186)

Yrittajanakokulmasta palvelumuotoilun hyotyja julkisella sektorilla kiteytti Diagonalin
toimitusjohtaja Jaakko Waananen (2014) seuraavasti: Kayttdjalahtdinen ajattelu lisaa

asiakastyytyvaisyyttd, asiakasuskollisuutta ja haluttavuutta differoimalla palveluita
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kilpailijoihin ndhden. Palvelumuotoilulla voidaan |6ytda piilevia asiakastarpeita ja
liiketoimintamahdollisuuksia ja pdadstd edelldkavijan asemaan. lteratiivinen ja
osallistava kehittdminen nopeuttaa ja tehostaa palveluiden kehittamisty6ta ja
vahentdaa epdonnistumisen mahdollisuutta. Kun ymmarretaan asiakkaan
arvonmuodostusprosessia, voidaan saada palveluista parempaa katetta asiakkaan
kokeman arvon mukaan. Organisaationdakdkulmasta Waananen nostaa hyddyiksi
tyohyvinvoinnin ja tyotyytyvdisyyden kasvattamisen, jotka syntyvdat kun tyon
roolitukset, prosessit ja tyovadlineet ovat paremmin suunniteltuja. Asiakkaiden
tarpeiden ymmartaminen tukee myo6s sisdista kehitystyotd ja muutosprosessia

asiakaskeskeiseen toimintaan.

3.2 Palvelumuotoilun tunnettavuuden strateginen kehittaminen

Vuonna 2013 Ty0- ja elinkeinoministerio julkaisi strategia- ja toimenpide-ehdotuksen
kansalliselle muotoiluohjelmalle nimella Muotoile Suomi. Muotoiluohjelman visio
on, ettd Suomessa voidaan vuoteen 2020 mennessd saada suurta hyotya
yhdistamalla muotoiluosaamista laaja-alaisesti, mika parantaa mm. Suomen
kansainvalista kilpailukykya ja asukkaiden hyvinvointia. Vision toteutuminen
onnistuu julkaisun mukaan dynaamisella ja elinvoimaisella muotoilun ekosysteemill3,
joka wvaatii mm. tasokasta muotoilunkoulutusta ja - tutkimusta ja niiden
mukautumista tyoeldaman tarpeisiin, vuorovaikutusta eri tutkimusalojen valilld ja
muotoilun kayttamista julkisella sektorilla yhteiskunnan kehittamisessa ja
ohjaamisessa seka hyvinvoinnin edistamisen tyodkaluna. (TEM 2013; 16-19)
Tarkoituksena on, ettd julkiselle sektorille syntyy muotoiluosaamista ja kykya
hyodyntdaa muotoilua esimerkiksi niin, etta julkisen sektorin kehittdjat rohkaistuisivat
kdayttamaan kuntalaisia osallistavia menetelmia. Toimivat ja kayttajalahtoiset julkiset
palvelut ovat Suomelle kansainvdlinen vetovoimatekija, mikd vahvistaa Suomen

kilpailukykya ja imagoa. (TEM 2013; 52)

Edelld mainittuja tavoitteet voitaisiin saavuttaa seuraavien toimenpide-ehdotusten
avulla: rohkaistaan valtiota ja kuntia sisallyttdmaan muotoilu palvelustrategioihin,

lisatadn julkisen sektorin ja muotoiluyritysten vuoropuhelua molemmin puolisen
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ymmarryksen ja yhteistyon lisddmiseksi, kytketddan muotoilu esimerkiksi osaksi
valtiovarainministerion kuntien tuottavuuden edistamistyota ja rohkaistaan julkista
sektoria kokeilukulttuuriin. (TEM 2013; 52-57) Edellinen muotoiluohjelma on
vuodelta 2005, jonka toteutti vuonna 2004 Opetusministerid nimelld Muotoilu
2005!. Julkaisussa ei mainita kasitteena julkista sektoria, mutta siind esitetaan
ndakemys luovan osaamisen ja luovien toimialojen mahdollisuuksista uudistaa
yhteiskuntaa ja kehittdda “uuden tiedon, taidon, osaamisen ja hyvinvoinnin

kokonaisuutta” (OPM 2004; 8).

3.3 Helsinki on Suomen edelldkdvija  palvelumuotoilun
hyodyntamisessa

Muotoilijoiden tyollistymisesta julkiselle sektorille on tutkittua tietoa. Tuula Jappinen
(2011; 8) kirjoittaa vaitoskirjassaan Kunta ja Kayttajalahtéinen innovaatiotoiminta,
ettd kuntalaisen osallistumisen mahdollisuudet ovat tdydentyneet 2000-luvulla
uusilla innovatiivisilla kayttajalahtoisilla menetelmilla, esimerkiksi palvelumuotoilun
menetelmilld, mutta yhteistydssd kuntalaisten kanssa suunnitellut ja tuotetut
palvelut eivat tutkimusten mukaan kuitenkaan ole yleisid. Sektorit lapileikkaava,
kayttajalahtdinen prosessien uudistus parantaa Jappisen mukaan julkista
palvelutuotantoa ja tuo kunnille uutta kilpailukykya, joka nakyy esimerkiksi nykyista
nopeampana reaktiokykynd kuntalaisten tarpeisiin. Kayttajalahtoisyys parantaa

systeemisesti kdytettyna tuottavuutta ja laatua.

Jappisen (2011; 9) mukaan palvelumuotoilun menetelmdt mahdollistavat
sukelluksen kuntalaisten tulevaisuuden tarpeisiin, tuovat uusia tieteellisid tapoja
tunnistaa kayttajien piilevid tarpeita, jotka voivat vahaisten palvelu- ja

tuoteparannusten sijasta tuottaa myos radikaaleja organisaatiotason innovaatioita.

Suomessa Helsingin kaupunki on toiminut selkedna edelldkavijana hyodyntaessaan
palvelumuotoilua julkisen sektorin palveluiden kehittamisessa. Yhteistyd Helsingin
kaupungin ja Aalto vyliopiston muotoilunlaitoksen kanssa alkoi kevaalla 2009

Helsingin kaupungin hankkeessa Yritysmyonteinen kumppani, jonka paallikkona
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toimi tuolloin nyt eldkkeelle jaanyt Marja-Leena Vaittinen Helsingin kaupungin
Talous- ja suunnittelukeskuksen elinkeinopalveluiden kehitysyksikdsta. Vaittinen
kertoo lahtotilanteesta teoksessa Palvelumuotoilu saapuu verkostojen kaupunkiin
(Jyrama & Mattelméaki 2015). Vaittisen yhteydenotto Aallon Service Factoryyn lahti
ajatuksesta kehittaa palvelumuotoilun avulla kaupungin hallintorajojen lavitse
leikkaavien palveluprosesseja ja verkostojen johtamista. Samaan aikaan Vaittisen
mukaan hyvaksyttiin kaupungin strategiaan linjaus kayttajalahtoisista innovaatioista
ja designin hyoddyntamisesta. Vaittisen johtamassa Yritysmydnteinen kumppani -
hankkeessa suomennettiin Vaittisen mukaan nykyaan yksi palvelumuotoilun
peruskasitteistda, palvelupolku kasitteestd Customer Journey, jota hyodynnettiin
yhteistyossa Helsingin yrittdjien kanssa mm. sosiaali-, terveys-, ja kuntoutusalan
yritysten kanssa sekd toteutettiin  kaupungin kayttédén palvelumuotoilun
menetelmien tyokalupakki. Vaittisen mukaan yhteistyd on ollut antoisa ja se on
tiivistynyt ja laajentunut vuosien myo6ta. Vaittisen mukaan se on poikinut kaupungille
mm. liikeideoita ja kansainvélisia kontakteja. Muotoilijoista on Vaittisen mukaan
tullut kiinteita yhteistyokumppaneita ja heitad on tyollistetty kaupungin palvelukseen

enenevassa madrin. (Jyrama & Mattelmaki 2015; 8-9)

Samassa teoksessa Helena Hyvonen, professori, Aalto ARTS, kertoo
kommenttipuheenvuorossaan Aalto yliopiston ndakokulmasta, ettd alku yhteistyolle
oli haastava, silla termi palvelumuotoilu oli vield suurelle yleisélle tuntematon ja
palvelumuotoilun ammattilaisilta puuttuivat vield esimerkit, joilla tekemisen tapaa
olisi voinut havainnollistaa. Hyvosen mukaan palvelumuotoilun osaamista ja
ajattelua saadaan vietya eteenpdin kokoamalla tietoa ja levittamalla sitd. Nyt Suomi
on Hyvosen mukaan globaalisti verrattuna pitkdlla palvelumuotoilun kehittdmisessa
ja Hyvonen ndkee suomalaisessa palvelumuotoilun osaamisen mahdollisena
vientituotteena. “Pienend demokraattisena, pohjoismaisen hyvinvointivaltion
mallimaana meilld on hyvdt edellytykset olla oikea Living Lab, jossa yksilon
huomioiminen ja ajattelu sekéd hénen osallistumisensa voi tuottaa sellaista kehitystd,
josta meilld on jaettavaa kaupallisessa mielessd vaikkapa Kiinaan”, sanoo Hyvonen.

(Jyrama & Mattelmaki 2015; 13)
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Jarkko Kurronen (Jyrama & Mattelmaki 2015; 29) kirjoittaa artikkelissaan Muotoilu
osana julkisen sektorin innovointia julkisen sektorin tdmanhetkisestd ahdingosta.
Palveluilta vaaditaan parempaa palvelua pienemmilla resursseilla. Kurrosen mukaan
valittavan on joko toimintatapojen perinpohjainen muuttaminen tai palvelujen
karsiminen, silla talouskasvun hiivuttua, nykyiset julkiset palvelut eivat tule
riittdmaan ikaantyvan vaeston hyvinvoinnin turvaamiseen. “Resurssit hupenevat
samalla kun palvelutarve kasvaa, sanoo Kurronen. Kurrosen mukaan julkiselle
sektorille kaivataan innovaatioita, jotka radikaalisti muuttaisivat toimintaa.
Nykyisissa julkisen sektorin innovaatiotoiminnoissa Kurronen listaa seuraavia
haasteita ja esteita: kehittamista on ulkoistettu, kohteet on pilkottu liilan pieniksi,

kehittaminen ei ole systemaattista.

Kehittamisessd voidaan kohdata Kurrosen mukaan myos poliittisia syita
haluttomuuteen tehdad organisaatioiden, sektoreiden ja vyksiloiden valista
yhteisty6ta. Yhteissuunnitteluun perustuva innovaatiotoiminta, jossa kayttdjien,
tyontekijoiden ja muiden sidosryhmien osallistaminen palveluiden kehittdmiseen
avaa Kurrosen mukaan uusia mahdollisuuksia myds julkiselle sektorille ja
mahdollistaa erilaisten ammattikuntien ja ihmisryhmien tuottaman tiedon
tulkitsemisen. Mutta jotta siita muodostuisi yhteinen ymmarrys, on tarkeaa
huomata, etta sen lisaksi organisaation on lisdksi ymmarrettava kayttajien tarpeita ja
pystyttava linkittdmaan tietamys omiin pyrkimyksiinsd ja mahdollisuuksiinsa.
Nykyisella  hallinnointimallilla  kdyttdjalahtdisen  innovoinnin  soveltaminen
palvelunkehittamiseen vaatiikin normaalien menettelytapojen vastaista toimintaa.
Kayttajalahtoisia menetelmia on onnistuneesti sovellettu tapauksissa, joissa on usein
takana joidenkin ammattilaisten todellinen omistautuminen talle tavalle toimia,
kirjoittaa Kurronen. Jarkko Kurronen haastaa muotoilun oppilaitoksia vastaamaan
muotoilijoiden uudenlaiseen rooliin julkisen sektorin palveluksessa, sillda Kurrosen
mukaan muotoilijoita ei perinteisesti ole koulutettu tyoskentelemaan erittdin
monimutkaisten tai organisaation ja toimintatapojen muutokseen tdhtadvien

projektien parissa. (Jyrima & Mattelmaki 2015; 43-45)
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3.4 Muotoilun nykytila kaupunkien strategioissa

Kaupungit valmistelevat kaupungille strategian yleensa valtuustokauden, eli neljan
vuoden mittaiseksi. Strategioissa priorisoidaan tulevaa toimintaa ja sen tavoitteena
on ohjata paatoksentekoa ja toimenpiteitd. Moni kaupunki on laatinut strategiansa
joko viime tai talle vuodelle, joten paatin kadyda lavitse eri kaupunkien strategia
asiakirjoja etsien niista viitteitda palvelumuotoilun ja muotoiluosaamisen

hyodyntamisesta tai osallistamisesta.

Palvelumuotoilu ja kadyttajalahtoisyys on mainittu Helsingin kaupungin vuosille 2013—
2016 laaditussa strategiassa. Helsinki haluaa profiloitua kansainvalisesti tunnettuna
kehittamis- ja kokeiluymparistéona uusille tuotteille ja palveluille luomalla
osaamiskeskittyman, johon sijoittuisi kayttajalahtoistda tuote- ja palvelukehitysta
tekevia yrityksia seka julkisen ja kolmannen sektorin toimijoita. (Helsingin kaupunki
2013; 15). Strategian tavoitteena on tarjota asukkaille sujuvat ja integroidut palvelut,
joiden suunnittelussa hyoédynnetdaan kayttadjalahtoista palvelumuotoilua seka
parannetaan palvelumuotoilun osaamista. (Helsingin kaupunki 2013; 20) Helsingin
kaupungin tavoite on myo6s kehittaa taitavaa johtamista ja osaavaa henkilostoa,
minkd vyhteydessd mainitaan myo6s, ettd johtamisen muutosvalmiutta ja

palvelumuotoiluosaamista parannetaan.

Lahden kaupunki painii samojen asioiden kanssa kuin moni muu suomalainen
kaupunki; kaupunki velkaantuu ja samaan aikaan kun on huolehdittava vero- ja
muita tuloja tuovan kasvun jatkumisesta, on pyrittava rajoittamaan menojen kasvua.
Lahden kaupungin strategiassa kaupungin muotoiluosaaminen mainitaan heti
ensimmaisessa kappaleessa: "Kaupungin toiminnan ldpdisevd ympdristéléhtéinen ja
resurssitehokas kehittéiminen yhdistyy strategiassa vahvaan ympdristé- ja
muotoiluosaamiseen sekd elinkeinoeldmdén ja kéytdntéldhtoisen
innovaatioympdristén kehittdmiseen.” (Lahden kaupunki 2013; 16) Lahden
kaupungin strategiassa muotoilu mainitaan myos kappaleessa Yhdyskunta ja
elinvoima, jossa tavoitteeksi asetetaan kehittdd Lahden kaupunkiseutua

kansainvalisesti  merkittdvana, ymparist6- ja  muotoiluosaamiseen  seka
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kdytantolahtoiseen innovaatiotoimintaan erikoistuneena innovaatio-  ja
elinkeinokeskittymana mm. vahvistamalla teollisen muotoilun ekosysteemia
kehittamalla ja kayttéon ottama toimintamallin, joka mahdollistaa innovatiivisten
ratkaisujen kehittamisen, pilotoinnin ja demonstroinnin Lahden

kaupunkiymparistdssa. (Lahden kaupunki 2013; 22.)

Tamanhetkinen taloustilanne on todella haastava julkisella sektorilla. Myds
Tampereen kaupungin strategian alkaa lauseella: “Strategiaa on valmisteltu keskelld
synkkid kuntatalouden nékymié”. Tampereen pormestari Anna-Kaisa lkonen kertoo
johdannossa uskovansa siihen, etta yhdistamalla erilaisia osaamisia ja kokemuksia,
syntyy luovia ratkaisuja eli uusia ndakoaloja siihen, miten voidaan vastata kaupungin
haasteisiin, palvelujen kehittamiseen seka vetovoiman ja elinvoiman vahvistamiseen.
(Tampereen kaupunki 2013; 3) Tampereen tulevaisuuden muutoshaasteissa
mainitaan vaatimus avoimuudesta ja kuntalaisten mahdollisuudesta osallistua
paatoksentekoon ja palvelun kehittamiseen, mika haastaa nykyiset toimintamallit.

(Tampereen kaupunki 2013; 7)

Kuopion kaupungin strategiassa on mainittu nelja arvoa: rohkeus, luovuus, yhdessa
tekeminen, sitoutuminen ja luottamus sekd asiakaslahtoisyys. Tyoyhteisoa
kannustetaan luomaan luovaan ajatteluun otollista ilmapiirid, jakamaan tietoa ja
kestamaan ja ymmartamaan epdonnistumista. Asiakaslahtdisyys on strategian
mukaan Asiakasryhmien ja heiddn tarpeiden parempaa tunnistamista ja sen

ottaminen palvelujen muotoilun lahtokohdaksi. (Kuopion kaupunki 2010, paiv. 2013)

Porvoon kaupunkistrategiassa ei mainita muotoilua tai luovaa ajattelua, mutta
asiakaslahtoinen ajattelu on selvasti omaksuttu. Lokakuussa 2013 hyvaksytyssa
strategiassa on mainittu kayttdjalahtoisyys ja kuntalaisraadit: “Asukkaat toivovat yhd
useammin, ettd he voivat osallistua kaupungin palveluiden ideoimiseen,
kehittdmiseen, uudistamiseen ja testaamiseen esimerkiksi kyselyiden, tutkimusten ja
asiakasraatien avulla. Kdyttdjdldhtéinen palveluiden kehittdminen parantaa
palveluiden  laatua, mutta se lisdd usein myés  palvelutuotannon

kustannustehokkuutta ja auttaa karsimaan tarpeettomina pidettyjé palveluita.
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Kaupunki kehittdd jatkossa palveluitaan yhdessd asiakkaiden kanssa jo palveluiden

suunnitteluvaiheessa. “ (Porvoon kaupunki 2013; 19)

Oulun kaupungin laatima strategia Kaupunkistrategia Oulu 2020 on asiakirjan
mukaan ohjausjarjestelma, jolla valtuusto ohjaa koko kaupunkikonsernin toimintaa,
linjaa tavoitteet ja luo niihin konkreettisia sisaltoja. Poikkeuksellisesti Oulun
kaupunki toivoo, ettd strategiaa toteuttavat kaupungin palveluiden jarjestdjat ja
tuottajat, mutta myos yritykset ja jarjestot palveluiden tuottajina seka itse
kuntalaiset. Mielenkiintoista Oulun strategiassa on se, ettd strategiaa varten on
luotu tulevaisuusskenaariot, joissa yksi tarkastelundakokulma on ollut asukkaiden
osallisuus, mikd rinnastettu hyvinvointiin vastakohtana passiivisuudelle ja

pahoinvoinnille. (Oulun kaupunki, 2013; 5)

Mahdollisuudet
toteutuvat

Skenaario 4 Skenaario 1

sAyyayuaanje uasiolyod

Armottoman Pohjoisen mega-
kilpailun itsekas investointien
maailma maailma
Passiivisuusja Kuptalaisten osallistuminen ja hyvinvointi Osallisuusja
pahoinvointi = hyvinvointi
Skenaario 3 Skenaario 2
Tyrehtyneen kasvun Globaalien verkostojen
sulkeutuva ja lahitalouden

maailma maailma

Mahdollisuudet eivat
toteudu

Kuva 7. Oulun kaupungin strategian tulevaisuusskenaariot (Oulun kaupunki, 2013)

Jyvaskylan joulukuussa 2014 hyvaksytyssa strategian tavoitteena on aktivoida
asukkaat osallistumaan asioiden valmisteluun ja toimintaan, tuottaa palvelut
tehokkaasti ja laadukkaasti eri toimijoiden kanssa ja ideoida yhdessa uudenlaisia

toimintamalleja ja uskallamme kokeilla. (Jyvaskyla kaupunki 2014; 1)

Muista poiketen Vaasan kaupunki on laatinut strategian yhdelle vuodelle.
Marraskuussa 2014 hyvaksytyssd, vuoden 2015 strategian paaviesti on: “Pohjolan
energiapadkaupunki - virtaa hyvaan elamaan”. Selvasti energia-teollisuus etunojassa
meneva Vaasa lupaa kuitenkin strategiassaan kaupunkilaisilleen asiakaslahtoisesti

suunnitellut elinkaaripalvelut ja rikasta ja monipuolista kaupunkikulttuuria, joilla
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taataan maailman onnellisimmat ja terveimmat kuntalaiset (Vaasan kaupunki 2014;

4)

Strategia-asiakirjaseikkailu on hyva paattdaa Rovaniemen kaupungin strategiaan, joka
ei suurista odotuksistani huolimatta ylpeile alueella olevalla muotoilun ja
palvelumuotoilun osaamisella. Turun tavoin Rovaniemenkin strategiset tavoitteet
hdaamottavat vuodessa 2030. Strategisista painotuksista, joihin palvelumuotoilijana
voisi tarttua, mainitaan Sujuvan arjen palvelut - ohjelmassa, johon on sisallytetty
mm. tavoitteet tarjota asukkaille osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuudet,
osallistaa asukkaat kaupungin tuottamien palvelujen kehittamiseen ja suunnitteluun,
lisata sahkoisten ja liikkuvien palvelujen sekd omahoidon kdyttémahdollisuuksia.
(Rovaniemen kaupunki 2013; 13) Strategia-asiakirjassa on sentdadan maininta, etta
alueen elinvoimaisuutta pyritdaan kehittamaan rakentamalla alueelle verkostomainen
tutkimus- ja kehitysalusta (korkeakoulut, oppilaitokset, kaupunki, palvelun tuottajat)
edistdmaan innovaatioita, vaikkakin mittarit ja arviointikriteeri - kohdassa mainitaan,
ettd panostus  kohdistuu uusiin  cleantech-, biotalous-, resurssi- ja
materiaalitehokkaisiin ratkaisuihin julkisten hankintojen kautta. (Rovaniemen

kaupunki 2013; 8)

3.5 Palvelumuotoilun ndkymat julkisella sektorilla

Julkisen sektorin palvelut ovat usein muotoutuneet organisaatioldahtdisesti pitkalla
aikavalilla, eika niitd ole suunniteltu sellaisenaan. Niilla on taipumus jatkua
entisellaan, kunnes joku kyseenalaistaa ne. Paul Thurston haluaisi nahda
palvelumuotoilun tukevan julkista sektoria ja olla kddantamassa tyontekijoiden ja
asiakkaiden ideoita ratkaisuiksi, jotka tuovat positiivista muutosta ihmisten elamaan.

(Miettinen & Koivisto 2009; 160)

Muotoilua ei ole perinteisesti liitetty sosiaalisten ratkaisujen luomiseen julkisella
sektorilla.  “Tuntui absurdilta, ettd muotoilutoimisto ehdotti tarttuvansa
riittdmdttémiin julkisiin palveluihin tai parantavansa sosiaali- tai terveyspalvelun

eriarvoisuutta”, kirjoittaa Mary Rose Cook. (Design Commission 2012; 23)

32



Muotoilijoiden intressit ovat hdnen mukaansa muuttuneet egoistisista taiteilijoista
kayttajatiedon muovaamisen asiantuntijoiksi. Kayttajatiedosta tuli relevantti mittari,
ergonomia, jolla luotiin  myyvia tuotteita ja konsepteja. Tama vaati
kayttajaymmarrystd, luovuutta ja ongelmanratkaisukykyd, joka on mahdollistanut
muotoilijoiden siirtymisen enemman strategisempaan suunnitteluun. Viimeisen
kymmenen vuoden aikana useat pienet palveluiden suunnitteluun erikoistuneet
toimistot ovat rakentaneet liiketoimintaa julkisen sektorin  palveluiden
kehittamistyossa ja voittaneet kilpailutuksia, joilla on haettu ratkaisuja ongelmiin,
joissa perinteiset toimenpiteet ovat epdaonnistuneet. (Design Commission 2012; 24—

25)

Kayttajalahtoisyys on jo osa monen suomalaisen kaupungin strategiaa. Helsinki on
yksi  kayttdjalahtdisen  innovaatiopolitiikan  toimeenpanon  edellakavijoista
maassamme, kirjoittaa Tuula Jappinen ja Jussi Sorsimo (2011). Kayttajalahtoisyys on
mainittu yhtenda menestystekijand Helsingin kaupungin strategiaohjelmassa jo

vuonna 2009. (Miettinen 2011; 99)

Yritysmyonteinen kumppani -hankkeessa kehitettiin palvelumuotoilun menetelmin
yritys- ja kayttajaystavallisia palveluita Helsingin kaupungille ja pyrittiin mm.
vahvistamaan asukkaiden vuorovaikutusta ja osallisuutta. Asiakasymmarrysta
kerattiin useilla eri menetelmilld, kuten havainnoimalla asiakkaan arkea ja tutkittiin
asiakastarpeita etnografisin menetelmin, mysteerishoppailulla ja asiakassafareilla.
Palvelumuotoilijan visualisoinnit ja osallistavat menetelmat auttoivat eri
hallintokuntia yhteen sovittamaan nadkokulmiaan ja asiakkaan ja hallintokuntien
valinen vuoropuheluja ja yhteistyo tiivistyi. Myos kaikkein kokeneimmat tyontekijat
saivat uusia, elavia kokemuksia asiakkaistaan, heiddn tunteistaan ja ideoistaan.
(Miettinen 2011; 102) Kokeilu toi kokemusta uudesta tavasta kehittdd palveluita
kaupunkilaisille horisontaalisesti yli sektorirajojen yhdessa palveluita toteuttavien ja

palveluita kayttavien tahojen kanssa. (Miettinen 2011; 103)
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3.6 Uusi kuntalaki vahvistaa muotoilijoiden asemaa julkisella sektorilla

Palvelumuotoilijoiden maara ja toimeksiannot julkisella sektorilla ovat kasvamaan
pdin ja kysyntdan ovat vastanneet myos koulutusta antavista tahoista ainakin Lapin
Yliopisto ja Lahden Muotoiluinstituutti. Muotoilijoiden merkitys on havaittu myds
valtionhallinnon ja valtiovarainministerion tasolla: asukkaiden osallistumis- ja
vaikutusmahdollisuuksien halutaan parantaa. Eduskunta hyvaksyi 13.3.2015 uuden
kuntalain ja siihen liittyvat lait hallintovaliokunnan mietinnén mukaan. Laki astuu
voimaan 1.5.2014, mutta kaytannossa sita aletaan soveltaa, vasta seuraavan

valtuustokauden alusta 1.6.2017 alkaen. (Valtionvarainministerio, 2015)

Uusi kuntalaki sisaltaa useita huomioita, jotka tunnistan merkittaviksi muotoilijoiden
vaikutus- ja tyollistymismahdollisuuksista julkisella sektorilla. Toukokuussa 2014
julkaistussa lakiluonnoksessa kerrotaan, ettd uudistukseen on johtanut muun
muassa se, ettd viime vuosikymmenina kansalaisten poliittinen osallistuminen on
muuttunut  ja luottamus  demokraattisiin instituutioihin heikentynyt.
Ainestysaktiivisuus kuntavaaleissa on laskenut ja kiinnostus luottamustehtéivien
hoitoon vahentynyt. Suoran osallistumisen kannatus sen sijaan on kasvanut,
kansalaiset haluaisivat lisdd suoran demokratian mahdollisuuksia, kuten
kansandanestyksia ja erilaista vuorovaikutusta paatdksenteon tueksi. Taustoituksen
mukaan nykyinen edustuksellinen demokratia ei yksin riitéd vastaamaan kansalaisten

vaatimuksiin. (Valtiovarainministeric 2014)

Ikarakennemuutokset, kuntatalouden kiristyminen, sosiaalisten ongelmien
keskittyminen tiettyihin kaupunginosiin, periytyva koyhyys ja tyottomyys voivat
aiheuttaa eriarvoistumisen kasvua osallistumisessa. Lakiluonnoksen mukaan
esimerkiksi nuoret, taloudellisesti heikosti toimeentulevat, vihemman koulutetut
sekd maahanmuuttajat eivat valttamatta voi osallistua taysipainoisesti elinoloihinsa
vaikuttavien asioiden kasittelyyn. Edesauttavana tekijand mainitaan ettda kunnan
tulee tiedottaa valmistelusta ja paatoksistd riittdvasti ja  kaikenikaisille
ymmarrettavasti. Myos kasvanut tarve kayttda palveluja kuntarajat vylittden

edellyttdaa kayttdjien osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien tarkastelua.
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Lakiluonnoksen mukaan kunnilla tulee olemaan pakottava tarve kehittaa digitaalisia
palveluita, silla l3hitulevaisuuden toimintaymparistdé muuttuu, tyossakayvien
ihmisten maara pienenee ja vaatimukset lisaantyvat ja naistda huolimatta
tuottavuutta tulisi kasvattaa. Tulee siis kehittdd uudenlaisia tietoteknologiaa
hyodyntavia keinoja tiedottaa, osallistaa ja vaikuttaa. (Valtiovarainministeric 2014)

Lakiluonnoksen mukaan on havaittu, etta hallintokoneisto on monimutkaistunut ja
kuntien palvelutuotantoa on hajautettu liikaa, minka vuoksi hallinnon avoimuus ja
lapindkyvyys on vahentynyt. “Kuntalain tarkoituksena on luoda edellytykset kunnan
asukkaiden itsehallinnon sekd osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien
toteutumiselle kunnan toiminnassa. — Lisdksi tavoitteena on, ettd kuntalaissa
otetaan huomioon kuntien erilaistuminen ja mahdollistetaan kuntakohtaisia

ratkaisuja hallinnon, johtamisen  ja osallistumisen  jdrjestdmisessd.

(Valtiovarainministerio 2014)

Lakiluonnoksessa mainitaan uuteen kuntalakiin muun muassa seuraavia ehdotuksia,

joissa itse nden myos palvelumuotoilijan roolin selkedsti osana toteutusta:

Osallistuminen
Valtuuston on pidettévéd huolta siitd, ettd kunnan asukkailla ja palvelujen

kéyttdjillid on edellytykset osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan.

Kuulemistilaisuudet
Kuulemistilaisuuksien jdrjestéiminen ja asukkaiden mielipiteiden selvittéiminen
ennen pddtoksentekoa. — Kuntalain 27 §:n esimerkkiluettelo siséltéié useita
keinoja,  joita  kdyttébnottamalla  kunnassa  voidaan  vahvistaa
kéayttdjélahtoisyyttd. Kdyttdjdldhtoiselld osallistumisella tarkoitetaan, ettd
palvelujen kdyttdjé voi toimia palvelujen ideoijana, suunnittelijana,
testaajana ja arvioitsijana prosessin eri vaiheissa. — Kunnan nékékulmasta
kéyttdjélahtoisyys ja vaikuttamismahdollisuuksien parantaminen on keino
parantaa kansalaisten luottamusta poliittiseen ja hallinnolliseen toimintaan

sekd  saada laajempaa  tietopohjaa  palvelujen kehittidmiseen.
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Kdyttdjdlahtoisyys liittyykin Idheisesti palvelujen uudistamiseen, koska
palveluinnovaatiot syntyvdt usein asiakasrajapinnassa. Kdéyttdjéldhtéinen
toimintatapa voi parhaimmillaan saada kuntalaisia ottamaan vastuuta

omasta ja ldhiyhteisén hyvinvoinnista.

Tiedottaminen

Kuntalaissa tulisi tiedottamisen ohella puhua viestinndstd, jotta tiedonkulun
kaksisuuntaisuus ja vuorovaikutus korostuisi selvemmin. — Toimielinten
esityslistojen ja liiteaineistojen helppo saatavuus heti esityslistan valmistuttua
on yksinkertainen ja merkittdvd tapa lisdtd valmistelun avoimuutta. Lain tulisi
ohjata kuntia avaamaan yleisen tiedonsaannin kannalta merkittévien
pddtdsten valmistelua yleisté tietoverkkoa hyvdéksi kdyttéen, huomioiden
kuitenkin salassapitovelvoitteet ja tietosuojasddntelyn.

(Valtiovarainministerio 2014)

4. Palvelumuotoilun nakokulmia

4.1 Co-design — menetelma osallistaa

Co-design, eli yhteissuunnittelu tai yhteiskehittdminen, tarkoittaa osallistavaa
suunnittelua, jossa korostuu kayttdjien osallistamisen tarkeys. Kun palveluiden
suunnittelun yhteydessa puhutaan yhteiskehittdmisestd, silla tarkoitetaan toimintaa,
jossa nykyisten ja tulevien kayttdjien lisaksi suunnitteluprosessiin otetaan eri alojen

asiantuntijoita ja toimijoita mukaan prosessin eri vaiheisiin. (Mattelméaki 2007; 77)

Paul Thurston osallistui vuonna 2008 Britannian ensimmaiseen “kokemuspohjaisella
suunnittelulla” toteutettuun projektiin Lutonin ja Dunstablen sairaalan niska- ja
padsyopadosastolla. Thurston kuvaa rooliaan nain: “Yhdistdmdilld radikaalia ajattelua
kaupallisiin ja sosiaalisiin innovaatioihin muotoilun menetelmilld loimme metodin,
jolla toimme yhteen parhaat tulokset sekd potilailta, ettd tydntekijilté. Sen jélkeen

perddnnyimme ja annoimme tyontekijbille tilaa viedd kehittdmistyd loppuun itse.”

36



Thurstonin  yhteiskehittelymenetelmd  tuotti 43  parannusta niska- ja
padsyopdosaston palveluun. Vuoden mittaisen yhteistyon jalkeen heidan metodiaan
sovellettiin my0Os aivohalvaus osastolla ja paivakirurgisella osastolla. Naiden myéta
syntynyt Experience Based Design - malli ja sen tyokalut jaivat osaksi organisaation
toimintamallia ja niilla pystyttiin jatkamaan kehittamistyota itsenaisesti; tuntemaan
onnistumisen tunnetta ja jakamaan oppimaansa kollegoille, mikda on tarkeaa kun
halutaan luoda merkittavaa vaikutusta julkisiin palveluihin. (Miettinen & Koivisto

2009; 151.)

Luin Elisabeth B.-N. Sandersin artikkelin Perspectives on Participation in Design
osallistavasta suunnittelusta ja pidin siitd, miten han avaa termin osallistava
muotoilu. Sandersin mukaan osallistavalla suunnittelulla tarkoitetaan toimintaa,
jossa muotoilijat ja ihmiset, joilla ei ole muotoilun koulutusta, tydskentelevat
vhdessa yhteisen kohteen ja kehitysprosessin parissa. Heitd ei nahda pelkastaan
kayttajina, kuluttajina tai asiakkaina, vaan asiantuntijoina, joilla on oman alan tai
kokemuksen ymmarrystd, oma elin- ja tyoskentelytapansa. He ovat arvokkaita
suunnittelu- ja kehittamiskumppaneita. Ajattelutapa poikkeaa kayttajakeskeisen
ajattelutavan kanssa siten, ettd kayttajakeskeisessa suunnittelussa suunnittelija on
asiantuntijan asemassa ja ihmiset ovat tutkimusaiheita ja / tai suunnittelukohteen

vastaanottajia. (Sanders 2013; 61)

Sandersin (2013; 63) mukaan internetilta ja sosiaalisella medialla on osallistavassa
suunnittelussa merkittava rooli. Avoin kehittaminen, Internet ja sosiaaliset verkostot
erityisesti, antavat ihmisille mahdollisuuden ottaa aktiivisemman roolin ideointiin,
innovointiin, suunnitteluun ja palveluiden tuottamiseen. Sandersin mukaan Y-
sukupolvi erityisesti, on ottanut osallistavan suunnittelun omakseen, koska heidan
maailmankuvaansa asettaa korkean arvon osallistumiselle ja yhteistyolle. Han uskoo,
ettd yhteissuunnittelu tulee kukoistamaan tulevaisuudessa vield enemman ja nuoret
tulevat ottamaan yhd enemmaén vaikutusvaltaa tehtdvissd organisaatioissa ja

yhteisoissa.

Tuuli Mattelmaen kokemuksen mukaan yhteiskehittdminen tarjoaa menetelmia ja
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tyokaluja monialaisen suunnitteluun ja palveluiden ideointiin. (Miettinen 2011; 78)
Sandersin mukaan osallistavan suunnittelun menetelmat, tyokalut ja tehtavat
muuttuvat sen mukaan, missa suunnitteluprosessin vaiheessa niita kaytetdan.
Osallistavasta suunnittelusta syntyy ainakin kolmenlaista arvoa; rahallista,
kokemuksellista ja sosiaalista arvoa. Naista arvoista rahallinen arvo nostaa Sandersin
mukaan eniten huomiota liike-elamadssa: yhteissuunnittelu, jolla saavutetaan
rahallista arvoa, ruokkii halua tehda rahaa uusilla, tehokkaammilla tavoilla tai
tavoilla, jotka tuottavat saannoéllisempda tuottoa. Kokemuksellinen arvo ruokkii
yritysten halua muuttaa kuluttajia kayttajiksi, jotta tuotteet ja palvelut, joita he
myyvat vastaavat paremmin asiakkaiden tarpeita. Kokemuksellinen arvo koskee
tuotteiden ja palveluiden lisdksi myos brandeja ja brandattyja ymparistoja.
Osallistavan  suunnittelun  yhteiskunnallisia  vaikutuksia  ruokkivat toiveet
humanistisista ja kestavammistd tavoista elda. Tassa kontekstissa ei yleensa ole
odotuksia oikeanlaisesta lopputuloksesta, koska lopputuloksen hahmottaminen on

osa haastetta. (Sanders 2013; 65—66)

Suuria haasteita ndakee my6s Marco Steinberg (2014) jonka mukaan talla hetkella
painitaan  niin  suurten  ongelmien  kanssa, ettd muotoilijat ovat
vertauskuvaannollisesti vain tdhtitomua galaksin rinnalla. Steinberg kaytti
esimerkkind luennossaan Chilessa, Constitutionin kaupungissa vuonna 2010
tapahtunutta tuhoisaa maanjaristystd, joka pakotti aloittamaan kaupungin
uudelleenrakentamisen “puhtaalta poydaltd”, nykyisten resurssien ja ihmisten
ehdoilla. Tarvitaan vastaava pakottava tilanne, jolloin voidaan uudistaa nykyiset
byrokraattiset ja jarjettdmia resursseja vaativat systeemit. Steinbergin mukaan
nykyajan ongelmia ei voida ratkoa systeemeilla ja logiikoilla joille ne (ongelmat) ovat
luotu. Han kuitenkin pyrkii positiivisuuteen lainaamalla yhdysvaltalaista muotoilija-
arkkitehti Buckminster Fulleria (1895 - 1983); Paras keino ennustaa tulevaisuutta on

suunnitella se.
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4.2 Design Aktivismi ja Metadesign

“Mielikuva kestdvdstd kaupunkikehittdmisestd on ollut kunnianhimoinen tavoite jo
jonkin aikaa, mutta peli on muuttunut”, sanoi Alastair Fuad-Luke (2014) Han esitteli
skenaarionkuvan ilmaston lampenemisen, seka 6ljy- ja kaasuvarantojen radikaalista
vahenemisennusteesta 2010-luvulta alkaen, jotka johtavat siihen, ettd myds
elinymparistdomme tulee muuttamaan radikaalisti ja se vaikuttaa my6ds muotoiluun
pelkastaan kdytettavissa olevien materiaalien vuoksi. Fuad-Luke maarittelee itsensa
design aktivistiksi. Design aktivismissa yhdistyy muotoiluajattelu, mielikuvitus ja
kdytanto, tietoisesti tai tiedostamatta, pyrkien kehittdmaan ja tasapainottamaan
myonteisid sosiaalisia, institutionaalisia, ymparistollisia ja / tai taloudellisia
muutoksia. Design aktivismin pyrkimyksena on luoda esimerkiksi
ekosysteemipalveluita. Se on verrattavissa sosiaaliseen suunnitteluun (Social design),
joka pyrkii kehittamaan yhteiskunnallisia asioita yhteistydssa asianosaisten
(tyontekijat, palveluiden tuottajat, asiakkaat, asukkaat jne.) kanssa. Fuad-Luken
(2014) mukaan design aktivismia ja sosiaalista suunnittelua yhdistda samat huolet;
sosiaalinen, ekologinen ja ekonominen hyvinvointi, joiden ongelmiin pyritdan
vastaamaan ennustamisen viitekehykselld, eli pyritadn tunnistamaan vaihtoehtoja

kysymalla kuka ongelman voisi ratkaista ja mita voidaan tehda.

Gerhard Fischerin (2013) mukaan muotoilijat usein pakotetaan ratkomaan yksittaisia
ongelmia suunnitteluprosessin alkuvaiheessa, jolloin tietoa todellisista tarpeista on
viela todella vahan tai ongelma voi olla osa paljon suurempaa kokonaisuutta.
Metadesign on teoreettinen viitekehys, jonka avulla pyritdan kasitteellistamaan ja
ratkomaan ongelmia, joille ei ole valmiita vastauksia, ainutlaatuisilla tavoilla,
esimerkiksi laskennallisesti tutkimaan olosuhteita. Tavoitteena on tunnistaa
mahdollisimman laajasti asianosaisia ja heidan motiivejaan, ja esimerkiksi sen sijaan,
ettd ongelma pyritdan haivyttdmaan, luodaan asianomistajille uudenlainen
ajattelumalli.  Meta-designerit pyrkivat esimerkiksi luomaan sosioteknologisia

ymparistoja, joissa muut voivat olla luovia ja osallistua laajasti suunnitteluun.

Metadesign kasittelee globaaleja haasteita, pyrkii edistdmadan uusia ajattelutapoja,
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kulttuurisia muutoksia ja innovatiivisia yhteis6ja. Se mahdollistaa luoda kulttuurin,
jos kaikilla yhteissuunnitteluprosessiin osallistuvilla on mahdollisuus ilmaista itsedan
ja kehittaa henkilokohtaisesti merkittavaa toimintaa. Metadesign voidaan rinnastaa
esimerkiksi kdyttajakeskeiseen (User-centered design) ja osallistavaan (Participatory

design) muotoiluun. (Fischer 2013)

Suuriin, globaaleihin haasteisiin, ja miksei myds yhden kaupungin kokoisiin
haasteisiin, joihin design aktivismi ja meta-design pureutuvat, voidaan pyrkia
vastaamaan tunnistamalla vipuvaikutuksen mahdollisuuksia, eli pienid muutoksia,
joka voidaan saada tuottamaan suuria muutoksia. Vipuvaikutus-ajattelumalli tulee
systeemiajattelusta, joka on tutumpaa monimutkaisten organisaatioiden
jarjestelmien kehittamisesta. (Meadows 1999; 1) Palaan tutkimuksessani
kappaleessa 5.2 Case Taide osana keskustan kehittdmistd menetelmiin, joilla

vipuvaikutusmahdollisuuksia pyritdan tunnistamaan.

4.3 Muotoilualan murros muotoilijan ndakokulmasta

Muotoilu, muotoilun soveltaminen ja mahdollisuudet, ovat kehittyneet valtavasti
viimeisen kymmenen vuoden aikana. Kymmenen vuotta sitten, vuonna 2005, aloitin
muotoilun opinnot Kuopion muotoiluakatemiassa. Totesin kerran ystavalleni, etta
olisipa hyva, ettd sairaalassakin olisi oma muotoilija toissa. Vielad tuolloin en ollut
kuullut palvelumuotoilusta mitadn, mutta jokin heikko signaali toi tuon ajatuksen
mieleeni. Tuolloin muotoilu eli kuitenkin vield tuotesuunnittelun “kultakautta”, joka
on viime aikoina ollut suomessa etenkin teollisen muotoilun osalta hiipumaan pain
teollisuuden vahentyessa. Mielestani muotoilijan on hyvad tuntea alan historiaa,
mutta vield tarkeampda on osata haistella tulevaisuutta ja tunnustella heikkoja

signaaleja. mikali haluaa pysya ajan tasalla omalla alallaan.

Kartoitin palvelumuotoilun hyédyntamisesta julkisten palveluiden kehittamisessa ja
muotoilijoiden mahdollisuuksista osallistua kaupunkien kehittdmiseen ja
strategioiden toteutukseen. Analysoin myds palvelumuotoilun sijaa uudessa

kuntalaissa silmalld pitden palvelumuotoilun tulevaisuutta julkisella sektorilla. Olen
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kokenut tyoni antoisaksi ja saan koko ajan myonteistd palautetta muotoilun
ammattilaisena esiin tuomistani nakokulmista ja mahdollisuuksista, joten toivon etta
muotoilijoita tyollistettaisiin jatkossa rohkeasti ja kasvavassa maarin julkisen sektorin
palvelukseen. Oma unelmani olisi saada oman alan tyopari tai tiimi, silla tekemista
kylla yhdessakin kaupungissa riittda. Pahitteeksi julkisen sektorin muotoilijalle ei ole
omata hitunen aktivistia ja metatason kehittajaa sisallaan, silla julkisella puolella
haasteet ovat toisinaan raskaita ja rattaat hitaasti liikkuvia ja tarvitaan myos kykya
ajatella laajasti asioiden vaikutuksia, merkityksia ja mahdollisuuksia. Palaan naihin
vield kappaleessa 7. Johtopddtokset: Mittaamisen merkitys muotoilun ja julkisen

sektorin vuoropuhelussa.

5. Mitattua tietoa

5.1 Mittaamisen teoria

Mittausmenetelmat

Hanna Vilkkaa (2007; 45 - 50) lainaten, mittaamisen tarkoitus on |6ytda eroja
havaintoyksikdiden valilla. Mittaaminen tapahtuu asteikolla, joka valitaan sen
mukaan mikd on mitattava asia ja mittaustulosten haluttu tarkkuus, mitta-asteikko
vaikuttaa siihen, millaista tietoa mittaus tuottaa. Mittaaminen voi tapahtua joko
laatuero-, jarjestys-, intervalli- tai suhdelukuasteikolla. Laatueroasteikolla
(nominaaliasteikolla) voidaan esittdd numeraalisesti mitattavien asioiden
samanlaisuutta ja erilaisuutta, sekd mitata laadullisia ominaisuuksia, jotka ovat
jaettavissa ryhmiin tai luokkiin. (Vilkka 2007; 48.) Jarjestysasteikko
(ordinaaliasteikko) voidaan samanlaisuuden ja erilaisuuden lisdksi esittaa
numeraalisesti myo6s luokkien jarjestystd, esimerkiksi henkilon kokemukseen
perustuvia asioita ja siten laadullisia ominaisuuksia. Intervalliasteikko ja

suhdelukuasteikko ilmaisevat havaintojen etaisyytta toisistaan. (Vilkka 2007; 49-50)

Mittaustulokset

Mitatun muuttujan jakaumana voidaan kayttdaa joko moodia tai mediaania. Moodi,
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eli tyyppiluku, muodostuu luokasta, joka sisdltda eniten havaintoja tai jossa havainto
esiintyy useimmin. Mediaaniarvo muodostuu, kun havainnot asetetaan
suuruusjarjestykseen ja havaintojen keskikohdan, eli mediaanin molemmin puolin
jaa yhta monta havaintoa. Aritmeettinen keskiarvo saadaan laskemalla havaintojen
mittaustulokset yhteen ja jakamalla se havaintojen lukumaaralla. (Vilkka 2007; 48 -

49)

Otanta

Perusjoukoksi sanotaan joukkoa havaintoja, joista tutkimuksessa halutaan tehda
paatelmia. Kokonaistutkimus tarkoittaa sita, etta kaikki perusjoukkoon kuuluvat
havaintoyksikot mitataan. Otantamenetelmd tarkoittaa tapaa, jolla mitattavat
havainnot valikoidaan ja otos tarkoittaa havaintoyksikdiden joukkoa, joka on valittu
jollain otantamenetelmalld perusjoukosta. Kato, eli tietojen tai havaintojen
puuttuminen, on osa otosta. (Vilkka 2007; 51) Kun tutkimuskohteena ovat
luonnolliset ryhmat, esimerkiksi organisaatio tai kaupunginosa, puhutaan
ryvédsotannasta. Tutkija voi valita tutkittavan aineiston my&s harkinnanvaraisesti,

jolloin puhutaan luonnollisesti harkinnanvaraisesta otoksesta. (Vilkka 2007; 55-56)

Mitatun tuloksen validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti ilmaisee kuinka hyvin tutkimuksessa kaytetty mittausmenetelma mittaa
ilmidn ominaisuutta, jota tutkimuksessa on ollut tarkoitus mitata. Reliabiliteetti
ilmaisee, miten luotettavasti mittausmenetelma mittaa haluttua ilmiota.
Reliabiliteetin arvioinnin ja tarkistamisen kannalta on tarkeaa, etta tutkimusaineisto
muokataan sellaiseen muotoon, ettd se on tutkimuksen kommentoijien saatavilla ja
tarkastettavissa. Hanen mukaansa tutkimusmenetelma voi olla reliaabeli eli
luotettava vaikka tutkimus ei olisikaan validi eli pateva. Talléin tutkimuksessa
kaytettyjen mittausmenetelmien avulla voidaan paatya tuloksiin, jotka eivat vastaa

sitd mihin tahdattiin, mutta voivat olla kuitenkin kiinnostavia. (Hiltunen 2009)

Vilkka (2007; 30—-31) on huolissaan siita, ettd maarallinen tutkimus nahdaan liian

suppeasti. Maarallinen tutkimus ei ole vain virallisia tilastoja tai tiedon kerdamista
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strukturoiduilla kysely- ja haastattelulomakkeilla. Vilkan mukaan tutkimusongelma ja
tutkijan luovuus vaikuttavat siihen, millaista tutkimusaineistoa han hankkii ja miten
han toteuttaa aineiston hankinnan. Kaikki informaatio kelpaa maarallisen
tutkimuksen aineistoksi, jos se voidaan mitata tai se on muutettavissa mitattavaan

muotoon joko ennen aineiston keraamista tai sen jalkeen.

Laadullinen vai maarallinen tutkimus?

Maarallinen tutkimusmenetelma soveltuu tutkimuksiin, joissa numeraalisesti
halutaan yleisesti kuvailla jotakin asiaa, esimerkiksi missd maarin jokin asia on
muuttunut tai missa maarin jokin asia vaikuttaa johonkin toiseen asiaan. Maarallista
tutkimusmenetelmaa kaytettdessa tavoitteena on selittda toimintaa numeraalisesti,
kausaalisesti ja teknisesti ja se on menetelmana mahdollinen tutkimuksessa, jossa
tutkimusaineisto on muutettavissa mitattavaan ja testattavaan muotoon.
Maarallinen tutkimusmenetelma ei ole kiinnostunut tutkittavan aineiston

poikkeavuuksista vaan ne karsiutuvat tutkimuksessa pois. (Vilkka 2005; 41-42)

Laadullisessa tutkimusmenetelméassa voidaan myos 16ytada tilastollisia riippuvuuksia,
mutta se ldhtee siitd ajatuksesta, ettd ne eivat selitd kaikkien yksildiden toimintaa.
Laadullisen  tutkimuksen nakoékulmasta samankaltaisuuksien ohella myds
poikkeavuudet ovat tutkimusaineistossa kiinnostavia. Laadullisessa tutkimuksessa
menetelma pyrkii selittamaan ihmisen toimintaa intentionaalisesti eli esimerkiksi

paljastaa merkityksia, joita ihmiset toiminnalleen antavat (Vilkka 2005; 42).

Vilkka viittaa siihen, ettei laadullinen tutkimusmenetelma ole luotettava sen vuoksi,
ettd siihen liittyy paljon inhimillisia tekijoitd, jotka syntyvat esimerkiksi
haastattelutilanteessa tutkijan ja tutkittavan vuorovaikutuksesta yms. Vilkka
ehdottaakin, ettd laadullista tutkimusmenetelmda yhdistetdan maarallisiin
tutkimusmenetelmiin kattavamman mittariston aikaansaamiseksi tutkittavasta
ilmiosta. Talloin syntyy Triangulaatio eli monimetodinen tutkimus. (Vilkka 2005; 45).
Teoriatriangulaatio yhdistaa eri teorioita, lahestymistapoja tai tulkintaviitekehyksia.

Aineistotriangulaatiolla tarkoitetaan sitd, ettd tutkimuksessa yhdistetdan useita
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erilaisia tutkimusaineistoja keskendian. Menetelmatriangulaatiossa yhdistyy seka

laadullinen — ettd maarallinen tutkimusmenetelma. (Vilkka 2005; 46).

Ratkaisuavaruus visualisoi tulokset

Ratkaisuavaruuteen sijoitettaessa mittaavia tekijoita saadaan 2- 3 vastaparia,
riippuen siitd toteuttaako kuvan 2D- vai 3D-muotoisena. Kuvassa 8. on malli
Helsingin  kaupungin  kuntalaisraadin  tulosten  visualisoinnista  raportista
Kansalaisraati suomalaista demokratiaa kehittdmassa. Kuvassa on ratkaisuavaruus,
johon on sijoitettu raatilaisten esittamat ehdotukset demokratian kehittamisesta
“ratkaisuavaruuteen”, jonka koordinaatteina ovat vastaparit realistinen ja
innovatiivinen, seka tekninen ja kulttuurinen. Jalkimmaiselld koordinaattiparilla
ratkaisuehdotukset on sijoitettu sen mukaan, miten ne ilmentavat suomalaista
poliittista paatoksentekotapaa, paatoksentekokulttuuria ja konkreettisia kaytannon
toimenpiteita. (Peura-Kapanen et al. 2013; 7). Raportissa kaytetty ratkaisuavaruus on

lukijaystavallinen ja helposti hahmotettava

—

Kuva 8. (vas.) Kuntalaisraadin tulokset visualisoituna ratkaisuavaruuteen. (Kuva Helsingin kaupunki

2013) Kuva 9. (oik.) 3D -malli ratkaisuavaruudesta. (Kuva Heidi Huovinen)

5.2 Kuntastrategia ja strateginen mittaaminen

Kuntaliiton (2014) ndkemyksen mukaan kuntastrategia voidaan maaritella eri tavoin,

eikd yhtd oikeaa strategisen johtamisen filosofiaa, toimintatapaa tai mallia ole
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olemassa. Kunnan tapa ndhda strateginen johtaminen ja kuntastrategia voi riippua
esimerkiksi kunnan sijainnista, taloudellisesta tilanteesta, koosta tai kunnan
toimintakulttuurista. “Vaikuttavan ja merkityksellisen kuntastrategian
menestystekijand nahddian yha useammin ideoiden Iluominen ja kypsyttely,
vuorovaikutus, kuntalaisten ja eri tahojen yhteinen osallistuminen, strategiasta
tehtavat tulkinnat seka strategiaprosessin rullaava, jatkuva luonne.”

Kuntaliiton (2014) mukaan kunnan strategian paamadrien toteutumista tulee
arvioida ja seurata. Seurannan ja arvioinnin perustehtava on kertoa organisaation
onnistuminen tehtdviensd hoitamisessa ja jarjestamisessd sekd toiminnan
strategianmukaisuudessa. Kuntaliiton mukaan arviointi ja seuranta on perusta
korjaavalle paatoksenteolle ja uudelleen suuntaamiselle, eli yleisesti ottaen se on
koko kunnan kehittymisen edellytys. Strategiaa voidaan arvioida vain mikali
tavoitteet ovat arviointi- ja mittauskelpoisia. Arviointimenettelyt puolestaan
tarvitsevat mahdollisimman santillisia ja johdonmukaisia strategian mittareita, joihin
analyysit voidaan perustaa. Hyva strateginen mittari on yksinkertainen,
ymmarrettdva ja viestittdvissa, se osoittaa kehityksen suunnan, on ristiriidattomasti

maaritelty ja sen tunnusluku on helposti tuotettavissa.

Mittareita on erityyppisid, kvantitatiivisia (maarallisid) ja kvalitatiivisia (laadullisia).
Mittari voi olla esimerkiksi ominaisuus, tunnusluku tai toimenpide. Kuntaliitto
esittelee  kolme  erityyppista  mittaria:  Tulosmittarin, ohjausmittarin ja
kaynnistysmittarin. Tulosmittarilla voidaan tutkia, onko asetettu tavoite saavutettu,
esimerkiksi nakokulmista tulokset, suoritteet, laatu. Ohjausmittari kertoo, ollaanko
kulkemassa oikeaan suuntaan, onko tehty oikeat valinnat, ja kdynnistysmittarilla

tutkitaan, onko kyetty reagoimaan tai lahtemaan liikkeelle. (Kuntaliitto 2014)

Bengt Karlof (1996; 214) kehottaa kirjassaan “Strategia - suunnitelmasta
toteutukseen” yrityksia ja muita organisaatioita mittaamaan asiakkaan saamaa
arvoa. Kaiken organisoidun toiminnan tarkoituksena on tuottaa arvoa, joka on
suurempi  kuin arvon tuottamiseen kadytetyt kustannukset, joten myos
mittausjarjestelmdn on perustuttava tehokkuuskaavion kahteen akseliin eli

asiakkaan saamaan arvoon ja tuottavuuteen. Suoritusten mittaaminen on taiteenlaji,
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silld tarvitaan eldytymistd (empatiaa) ja luovuutta, jotta asiakkaan saaman arvon ja
tuottavuuden mittareista pystytdan johtamaan mielekkaita funktiotason suorituksia.
Analysointityéhon voi kayttdaa monia erilaisia menetelmia, mutta olennaista on, etta
laadittavassa kartassa ldahdetdan liikkeelle varsinaisen asiakkaan arvokriteereista.
Tarvitaan luovuutta ja yksityiskohtiin perehtymistda, kun strategioiden pohjalta
laaditaan mittareita suoritusten mittaamiseen. (Karlo6f 1996; 201-205)

Asiakkaan saama arvo on ostajan kasitys laadun ja hinnan valisestad suhteesta. Sita
kasitelldaan usein liilan pinnallisesti kayttamalla vain asiakastyytyvaisyysindeksia,
reklamaatioiden tiheyttd tai vastaavia mittareita. Mittarina voidaan kdyttaa
esimerkiksi myos uusintaostotiheyttd, jotta nahdaan, missa maarin ostajien tarpeisiin
kyetdan vastaamaan: onko organisaatio toimittanut arvoa, jonka asiakas hyvaksyy ja

jota han ostaisi toistekin. (Karlof 1996; 218)

Karlof (1996; 218) Iluettelee asiakkaan saaman arvon lisdksi strategisiksi
mittausalueiksi seuraavia nakokulmia: Markkina-asema, tuottavuus, kannattavuus,
kasvu, rahatalous seka henkilostd ja kriittiset menestystekijat. Henkilostélla on
ratkaiseva merkitys strategian toteutumisessa, muun muassa henkiloston
vilhtymisen kannalta. Strategian nadkokulmasta muutosta ja siind onnistumista
mittaavat muun muassa henkildston vaihtuvuus, poissaolot ja rekrytoinnista

aiheutuvat kulut sekd henkiloston osaamispddaomat.

5.3 Esimerkkeja miten mittaaminen esiintyy muotoilussa

Mittaaminen tuotekehityksessa

Muotoilussa ei ole perinteisesti puhuttu mittaamisesta ja tietoa syntyykin yleensa
kvalitatiivisessa muodossa, mutta aivan vieras kasite muotoilun mittaaminen ei ole.
Esimerkiksi tuotteen tai palvelun onnistumista mitataan asiakastyytyvaisyydella ja
liiketoiminnan tuloksella, silld jos asiakas on tyytymaton, han ei osta tuotetta tai
palvelua uudestaan. (Kettunen 2000; 54) Kerattya informaatiota,
kayttajakokemuksia, vaatimuksia ja toiveita analysoidaan muuttamalla ne tarpeiksi;
mihin tarpeeseen tuotteella tai palvelulla halutaan vastata. Syntyneet tarpeet

ryhmitellddn samankaltaisiin ja ne arvotetaan, eli jarjestetddn niiden tarkeyden
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mukaan. Priorisoinnin voi tehdd joko kehitystyoryhma tai kayttdja, esimerkiksi
pisteyttamalla. Mitd suurempi arviointiryhma on, sen luotettavampi mittaustulos
priorisoinnista saadaan. (Kettunen 2000; 63—64) Priorisoinnin lisdksi tuotteelle tai
palvelulle voidaan asettaa muita mitattavia ominaisuuksia, esim. kayttoajan
vahimmais- tai enimmaisaika, kadyttoika kestavyyden ja materiaalivalintojen
nakokulmasta, houkuttelevuus suhteessa kilpailijoihin. (Kettunen 2000; 66)

Kayttajatutkimusaineiston analyysi aloitetaan yleensa ryhmittelemalld havaintoja, eli
yhdistetdan muistiinpanoista keskeisia teemoja koskevat havainnot. Ryhmittelyn
tavoitteena on tunnistaa joukko toisiinsa verrattavissa olevia tuloksia, joista voidaan
tunnistaa loydettyjen asiasisaltdjen laajuutta ja variaatioita. Jasenneltya aineistoa on
helpompi kasitelld. (Hyysalo 2009; 122) Hyysalo kannustaa luovuuteen
kayttajatiedon kerdaamisessa ja analysoinnissa. Kun kayttdjatietoa kerataan erilaisilla
menetelmilld ja eri tietoldahteistd, seka analysoidaan eri menetelmilld, saadaan
runsaasti rikasta tietoa. Ne myds mahdollistavat muotoilijalle aikaa oivaltaa ja
ideoida samaan aikaan! Kun aineistoa kdy lavitse monialainen tuotekehitystiimi, he
oppivat samalla toisiltaan, saavat laaja-alaisen ndkemyksen ja pystyvat tarkentamaan

toistensa paatelmia. (Hyysalo 2009; 297-298)

Mittaaminen palveluiden kehittamisessa

Mittaaminen on perinteisesti ndhty johdon tapana kontrolloida ja suunnitella
liilkevaihtoa paremmaksi. Viime vuosikymmenien tuomat digitaaliset ratkaisut ovat
mahdollistaneet kerata ja analysoida dataa edullisin kustannuksin, sekd parantanut
datan saatavuutta, niin tyontekijoille kuin asiakkaille. Datan demokratisoituminen on
muuttanut mittaamisen merkitysta pelkkdnd johtamisen vélineend, vaan se
mahdollistaa myo6s palveluiden kehittamisen yhteistyossa asiakkaita kohtaavien

tyontekijoiden ja asiakkaiden kanssa. (Polaine, Lgvlie & Reason 2013; 153)

Tarkeda on vakuuttaa johto mittaamisen merkityksesta. Jos johto ei nde strategista
syyta mitata asioita, he eivdat ole myoskddn valmiita vastaanottamaan tuloksia
vakavasti tai valmiita reagoimaan niihin. Tdma on osin totta myds palvelumuotoilun

projektien kanssa, koska prosessit yleensd vaativat organisaatiolta kulttuurista
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ajattelutavan muutosta. Sen vuoksi muotoilijoiden tulee auttaa johtoa tekema&an
oma vahva johtopaatoksensa sen suhteen, miten palvelusta tulisi menestyksekas.

(Polaine, Lgvlie & Reason 2013; 154)

Mittaamisprosessin alussa tulee maaritelld tarkasti mita halutaan mitata. Paamaara
voi tarkentua tyon edetessd, mutta on hyva maaritella l1ahtékohta, johon tuloksia
peilataan, esimerkiksi kehittymistda arvioitaessa. Palveluiden tuottajat yleensa
kamppailevat ymmartaakseen palvelumuotoilun tuomaa potentiaalista tuottavuutta.
Paaasia, kun tehddan palvelumuotoilun liikevaihdon esimerkkida, on fokusoitua
siihen, kuinka haluat tyén muuttavan asiakkaiden kayttaytymista ja sen jalkeen
arvioida vaikutus liikevaihdon lukuihin. Joitain tyypillisia palvelumuotoilulle
osoitettuja malleja voidaan suoraan kaantdaa tuloksiksi: asiakasmaarien
kasvattaminen, pitkdaikaisemmat asiakkuudet, asiakasuskollisuus, asiakkaiden
palveluun kayttaman rahamaaran kasvattaminen, ja itsepalvelun lisddminen
kustannussaastoja lisaten, kustannussdastoja tuovat palveluiden toimitustavat ja
laadun parantaminen samalla rahamaaralla ja kilpailukyvyn parantaminen. (Polaine,

Lgvlie & Reason 2013; 158-159)

Polaine, Lgvlie & Reason (2013; 159) ehdottavat, ettd Service Blueprint -
menetelmalld kerdttavaa tietoa voisi hyodyntda palvelun kehittamisen lisdaksi myos
operatiivisena tydkaluna arvioimalla missa kulut ja liikevaihto esiintyvat ja miten ne
vaikuttavat palvelukokemukseen kokonaisuutena. Menetelmallda voidaan sitoa

toisiinsa raaka bisnes ja pehmead, kokemuksellinen tieto.

Tyypillisin organisaation tekema virhe mitatessaan palvelukokemusta on keratd
tietoa suullisesti yhden kerran. Ratkaiseva tekija on kerata tietoa kokemuksesta lapi
palvelupolun. Asiakkaiden ymmarrys ja odotukset vaihtelevat merkittavasta kun he
ovat uusia asiakkaita tai tottuneita kayttdjia, joten sitd, miten palvelu kohtaa
asiakkaan tarpeen, tulee mitata eri vaiheissa. Taman selvittdmiseen voidaan valita
yksittdisia haastateltavia joiden palvelupolkua seurataan tai ottaa kerralla
suuremman joukon eri vaiheessa olevia asiakkaita ja verrata heidan kokemuksiaan.

Toinen tyypillinen virhe on haastatella asiakasta joka on kayttanyt vain
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vhdentyyppistda asiointikanavaa, mikd ei anna riittdvan arvokasta tietoa
palvelukokemuksesta kokonaisuudessaan. Siksi on hyva mitata asiakkaan kokemusta

my0s eri kontaktipisteiden kohdalla. (Polaine, Lgvlie & Reason 2013; 161)

Vaikuttavuuden ja palveluiden laadun mittaamiseen Jaakko Waananen (2014) esitteli
menetelmina NPS- ja CES - menetelmat. Net Promoter Scoren (NPS) on menetelma,
jossa vyhdelld kysymykselld, esimerkiksi “suosittelisitko palvelua vystavallesi”,
selvitetdan asiakastyytyvaisyytta. Customer Effort Score (CES) mittaa vastaavasti
yhdella kysymykselld asiakkaan kokemaa vaivan maaraa. Yleisimmin tunnettu lienee
myos pulssitutkimus, jolla vastataan yhteen kysymykseen hymy- / surunaamoilla,
seka asiakashaastattelut, jotka ovat myds laajasti kdytetty mittaamismenetelm3, jota
voidaan kdyttaa jatkuvana tyokaluna jo ennen uuden konseptin julkaisua ja heti
lanseerauksen jalkeen. Waananen ndkee kuitenkin, ettd haastattelut eivdat ole
helposti sovellettava menetelma julkisella sektorilla, koska haastattelutulokset
vaativat kehittdjan analyysia ja esimerkiksi yhdistamistd kvantitatiivisiin

mittaustuloksiin.

Waananen (2014) nakee, ettd palvelumuotoilu on voimakkaassa kasvussa, trendi on
vahva ja kehitysta on havaittavissa kuukausittain. Han kertoo kuitenkin odottavansa
innovaatioita mittaustapojen kehityksessd, mittauksen kohteiden ja mittaamisen
mielekkyyden saralla. Ei ole itseisarvoa, ettd osaa joukon erilaisia mittareita ja
laskentamalleja, mikali niitd ei voida arjessa soveltaa.  Asiakaskokemuksen
mittaaminen ja silld tiedolla johtaminen on talla hetkelld pinnalla, mutta se ei ole

Waanasen mukaan vield integroitunut organisaatioissa “oikealle tasolle”

Muotoilun tuottavuuden mittaaminen

Muotoilun tuottavuutta on tutkittu Suomessa osittain kansantalouden nakdkulmasta
vuonna 2005 Elinkeinoelaman tutkimuslaitoksen toimesta ja vuonna 2011 Aalto
yliopiston ja Suomen muotoilutoimistot ry:n toimesta. Molempia hankkeita on

rahoitettu Tekesin toimesta.
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Vuonna 2011 kdynnistetyssd Design ROl - tutkimushankkeessa tutkittiin, kuinka
paljon suomalaiset yritykset investoivat muotoilupalveluihin ja mitattiin niiden
tuottamia hyotyja. Design ROl (Return on investment) voidaan vapaasti suomentaa
tarkoittavan muotoiluun sijoitettujen eurojen takaisin tuottavuutta. Design ROI -
tutkimuksen raportissa Mitattavaa muotoilua (2011) esitetddan nelja tasoa, joilla
muotoilun vaikutuksia voidaan arvioida: Muotoiluinvestoinnin tuotto yksittdisissa
yrityksissa, Muotoiluinvestoinnin tuotto kansallisella toimialalla,
Muotoiluinvestoinnin tuotto yksittdisissa ohjelmissa ja menettelytavoissa ja
Muotoiluinvestoinnin tuotto kansantaloudessa ja yhteiskunnassa. Design ROl -
tutkimuksen nakokulma keskittyi ensimmaisena mainittuun, eli yritysten liikevaihdon
ja myynnin kasvattaminen muotoilun avulla, joten tutkimuksen tuloksia ei voida
aivan suoraan verrata julkisen sektorin palveluiden kehittamiseen investoituihin
euroihin johtuen julkisen sektorin ei-kilpailevasta, kasvuun tahtaavasta, luonteesta,
josta kerroin kappaleessa Palvelumuotoilu julkisella sektorilla. Yhteisena tekijana
julkisen ja kolmannen sektoreiden palveluiden vililla voidaan kuitenkin vertailla
muotoilulla saatavia kvalitatiivisia parannuksia: kdytettdvyyden parantaminen,
miellyttavampi kayttokokemus, prosessin nopeuttaminen ja helpottaminen, mika voi

tuoda myds taloudellisia sdastoja.

Muotoilu julkisella sektorilla on vield niin nuorta, ettei sitd ole tietddkseni vield
tutkittu tuottavuuden ndkokulmasta. Myods ETLAn teettdama tutkimus Muotoilun
taloudelliset vaikutukset on yritysndakdokulmaan ja siten kansantalouteen keskittynyt,
mutta allekirjoitan kuitenkin tutkimuksen nakemyksen myo6s julkisen sektorin
ndakokulmasta: “Muotoilusta saatavien hyotyjen tai mahdollisuuksien ndkemista
yrityksissa vaikeuttaa kuitenkin se, ettd muotoilu koskee yritystd niin laajalti. Se
voidaan nahda paitsi osana tuotekehitystd, myds osana markkinointia, mainontaa,

viestintda jne.” (Nyberg & Lindstrom 2005)
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5.4 Mittaaminen tyopajamenetelmana asiakaslahtoisessa

kehittamisessa

Kuntaliitto julkaisi Helmikuussa 2015 raportin Asiakasléhtéinen Iéhipalveluiden
kehittdminen (Nieminen & Jappinen 2015), jossa on pureuduttu samaan teemaan,
jonka ympdrille olen itse tutkimukseni rakentanut, eli kayttajatiedon merkitysten
mittaamiseen. Julkaisussa esitellddn prosessia, joka etenee tyopajasarjana.
Ensimmaisessa  tyOpajassa on  keratty kuntalaisilta  asiakasymmarrysta
palvelukarttojen ja muotoiluluotainten, eli paivakirjojen, avulla. Tyopajan jalkeen on
analysoitu kerattya asiakasymmarrysta ja pyritty muodostamaan asiakkaan arvoa.
Analyysin tarkoituksena on ollut tuottaa asiakasprofiileja, joiden kautta on kuvattu
erilaisia kayttdjia ja kuntalaisryhmia. Analyysia varten paivakirjoista on pyritty
tunnistamaan yhdistavia ja erottavia tekijoita, esimerkiksi vastaajan sosiaalisuuteen,
tarpeisiin ja elaman piiriin liittyen. Tunnistamisen jalkeen nama tekijat on asetettu
koordinaatistoon. Arvion perusteella vastaajat sijoitetaan tiettyyn kohtaan
koordinaatistoa. Mikali tekijat on wvalittu hyvin, erottuu sijoittelusta erilaisia

ryhmittymia, eli palveluiden kayttajaprofiileja (Nieminen & Jappinen 2015; 7-10)
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Kuva 10. Kuva raportista Asiakasldhtdinen ldhipalveluiden kehittdminen (Nieminen & Jappinen
2015), jossa osallistujista tunnistettu neljda erilaista persoonatyyppid ja sijoitettuna

ratkaisuavaruuteen.

51



Arvon muodostamisen jalkeen analyysi ja asiakastarpeet on esitelty kunnan johdon
edustajille ja palveluiden tuottajille, tyopajassa, johon oli kutsuttu viranhaltijat,
luottamushenkilot seka valtion, julkisen ja yksityisen sektorin palveluntuottajia.
TyOpajan  tavoitteeksi  asetettiin  kehittda  asiakasymmarrystda, erilaisten
palvelutarpeiden huomioiminen ja erilaisten mieltymysten ymmartaminen,
palvelulahtdisen katsantotavan sijaan. TyOpajassa kaytettiin  empaattisia
menetelmid, anonyymeja asiakasprofiileja ja empatiakarttaa, jonka avulla
asiakkaisiin “tutustuttiin” ja opeteltiin tunnistamaan heidan tarpeitaan ja luotiin
Business Model Canvas -menetelmalld uudenlaisia toimintamalleja asiakkaat

yksil6llisesti huomioiden. (Nieminen & Jappinen 2015; 13)

Kolmannen kuntalaisille ja paattdjille pidetyn tydpajan teema oli osallistava
budjetointi. Osallistava budjetointi on Braziliassa, Porto Alegron kaupungissa,
vuonna 1989 kehitetty demokraattista paatdksentekoa vahvistava menetelma, jossa
yhteis0 pdadsee vaikuttamaan, miten osa yhteisistd varoista tullaan kadyttamaan.
Menetelma mahdollistaa veronmaksajien, eli Kuntaliiton tutkimuksen tapauksessa
palveluiden kayttdjien, osallistumisen heiddn elamaansa vaikuttavien paatosten
tekemiseen. Menetelmd on kiteytettyna sellainen, ettd ensin yhteison ideoivat
julkisen rahan kayttokohteita, jonka jalkeen julkisesta budjetista vastaavat henkilot
tekevat ehdotuksia perustuen ideoihin. Sen jdlkeen yhteison jasenet danestdvat
ehdotuksista ja niistd toteutetaan kannatetuimmat. (Seragelgin Mona et al. 2003)
Niemisen ja Jdappisen mukaan (2015) osallistuva budjetointi on toimiva,

monipuolinen menetelma seka tyopajassa ettd suoraan kunnan budjetoinnissa.

Ldhipalveluiden kolmannessa kehittamistyopajassa  kaytettiin  osallistavassa
budjetoinnissa hyvinvointiseteleitd, joille ei ollut laskettavissa suoraa rahallista
arvoa. Osallistujille jaettiin kymmenen setelia, jotka he saivat sijoittaa hyvinvointiinsa
tai arjessa selvidamisen kannalta tarkeisiin palveluihin. Heilld oli myés mahdollisuus
merkitd seteli toiselle henkildlle. Kdyttokohde kirjattiin seteleihin ja ne koottiin
kaikkien nahtaville ja jaoteltiin samanlaisiin palvelukohteisiin. Koska tulokset olivat
heti nahtavilld, syntyi kuntalaisten ja luottamushenkildiden vilille raportin mukaan

suora keskusteluyhteys, jota tyopajan jarjestavat pitivat todella antoisana ja
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tarkeana. Analysointi jatkui tyopajan jalkeen. Hyvinvointisetelit oli numeroitu ja ne
voitiin yhdistda tietyn profiilin valinnaksi. Menetelma tuotti tietoa siita mita

palveluita eri profiilit arvostivat. (Nieminen & Jappinen 2015; 16-17)

Prosessin viimeisen, eli neljannen tydpajan tavoite oli koota prosessin anti yhteen.
Ty6pajaan osallistui kuntalaiset, paattajat, kuntien johto ja palveluiden tuottajat seka
tyopajat suunnitellut asiakasymmarrystiimi. Tyopajassa hyodynnettiin prosessin
aikana keratty tieto; asiakasprofiilit, palveluntuottajien tuottamat arvolupaukset, ja
osallistavalla budjetoinnilla  maaritellyt, profiileille tarkeimmat palvelut. Kun
edellisten tyOpajojen tavoitteena oli laajentaa asiakasymmarrysta ja asiakkaiden
palveluymmarrystd, oli viimeisen tyOpajan tavoite tarkastella vyhteisella
laajentuneella nakemyksella palveluita ja niiden kehittdmismahdollisuuksia.

(Nieminen & Jappinen 2015; 17)

Prosessi opetti tekijoilleen mm. ettd tallaisen asiakaslahtoisen kehittamisprosessin
lapivieminen vaatii monialaista asiantuntemusta ja sitoutumista prosessiin.
Suunnitteluryhman, joka toimii prosessin omistajana, tulee koostua seka
operatiivisista, ettd strategisista kunnan toimijoista eri sektoreilta. Fokusryhman
tehtdva on vastata analyyseista, profiileista ja muista tyokaluista. Tassa tapauksessa

yksi fokusryhman jasen oli palvelumuotoilija. (Nieminen & Jappinen 2015; 18)

5.5. Mittaamisen merkitys muotoilijalle

Kehittamistehtavissa, osallistaessa tai asiakaspalautetta kerdatessda muotoilijan on
syytd ymmartdd mitd mittaaminen tarkoittaa, ymmartda mita mittareissa tulee
huomioida ja ennen kaikkea hahmottaa mihin kaikkeen niitd voi hyddyntaa. Pyrin
koostamaan mittaamisen teorian tiiviiksi infopaketiksi ja toivoin, ettd muotoilijat
rohkaistuisivat hyodyntamaan sita. Itselleni mittaamisen tutkiminen on ollut
pienoinen ahaa-elamys, silla huomaan toteuttaneeni sita tietamattani eri muodoissa,
erilaisissa projekteissa ja muotoiluprosessin eri vaiheissa. Esimerkiksi yksi paljon
kaytetty arvonmittaamisen menetelma on ideoiden arvottaminen osana Brainstorm -

menetelmas, jossa sen jalkeen kun on toteutettu piirtdmalla noin sata ensimmaisend
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syntynyttd ideaa, “sijoitetaan satanen” parhaille ideoille. Toinen, missa
mittaamistaidoista on suurta hyotyd, on asiakaspalautteiden tai kayttdjatiedon
analysointi. Etukateen on syyta tehda valintoja tiedon kerdaamisen suhteen, mika on
otannan kannalta riittdva tarkkuus, onko tieto relevantimpi maarallisessa vai
laadullisessa muodossa, haetaanko kyselylla merkittavia havaintoja vai pyritaanko
[oytamaan keskiarvo. Esimerkiksi kysymysten asettaminen helpottuu, kun on

etukdteen pohtinut esimerkiksi otannan merkitysta lopputulokseen.

Loppujen lopuksi muotoilussa hyédynnettdavdssa mittaamisessa ei ole kyse pitkdn
matematiikan perusteista, vaan mittareita ja mittaamismenetelmia kehitettaessa on
mahdollista ja suositeltavaakin kayttda luovuutta ja idearikkautta. Tarkein on
tavoiteltavan lopputuloksen laatu tai maaritelma, millaista tietoa tarvitaan tai

halutaan mittaamisella saavuttaa.

6. Kvalitatiivisen tiedon mittaaminen: kaksi Case -

esimerkkia

Tutkin kahden tydpajan aineistolla miten laadullista tietoa voitaisiin mitata erilaisilla
mittareilla, miten visualisoimalla voidaan tuloksia esittda ja pohdin millaista hyotya
mittaamismenetelmista voisin omaan tyohoni saada ja kannattaako ne ottaa

aktiivisesti osaksi omia tydémenetelmia.

6.1 Case Luova Suomi - verkoston analysointi

6.1.1 Lahtotilanne

Luova Suomi Eteld-Savo - hankkeen tilauksesta jarjestettiin tyopaja, jossa kartoitettiin
Eteld-Savon alueella toimivien luovan talouden kehittdjien verkostoa ja toimijoiden
vahvuuksia suhteessa toivottuihin tavoitteisiin luovan talouden kehittymisen
ndkokulmasta. TyOpajan osallistujat koostuivat hankkeen ohjausryhmasta seka

muutamista hankkeen aktiivisista yhteistydkumppaneista ja osallistujista.
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6.1.2 Tyopaja

Suunnittelin  taman tyOpajan tavoitetta varten pelillisen menetelman, jossa
tyoskenneltiin neljan hengen ryhmissa ja pohdittiin luovan talouden tilaa Eteld-
Savossa. Pelin saannoét olivat yksinkertaiset; jokainen avaa vuorollaan kysymyksen ja
tehtava on valmis, kun jokainen on saanut vuorollaan kommentoida kysymysta.

Tehtaviin vastattiin kirjoittamalla vastaus kysymyskortteihin.

Ensimmainen tehtdva oli muodostaa yhteinen kasitys siitd, mitd on luova talous.
Toinen tehtava oli pohtia, miten luovaa taloutta tuetaan ja millaista tukea on
havaittu yrittdjien kaipaavan. Tehtdvat 3-5 oli pohtia Eteld-Savon luovan alan
yrittdjien vahvuuksia ja haasteita, sekd miten vahvuuksia vahvistetaan ja miten
haasteisiin vastataan. Kuudenneksi ryhmien tuli luoda mielikuva, millainen olisi
luovan talouden ihanne tilanne vuonna 2020, viiden vuoden paasta. Seitsemas
tehtava oli, etta heidan tuli tehda tavoitteet vuosille 2016-2019, jotta tuo ihanne
tilanne saavutettaisiin. Kahdeksas tehtdva oli miettia tavoitteita omasta
lahtokohdastaan virkamiehend, neuvonantajana tai yrittdjana. Tehtavassa kirjattiin
omaan pelaajakorttiin “lupaus”, miten voi ja aikoo osaltaan toteuttaa luovan

talouden unelmatilaa.

Kahdeksannen tehtdvan tarkoitus oli implementoida tyOpajan tavoite verkoston
toimijoiden tydnkuvaan tai rooliin. TyOpaja eteni mukavasti soljuen ja tyéryhmilla oli
selvasti myds hauskaa, mikda on pelimadisen menetelman tarkoituskin. Positiivisena
yllatyksend minulle tuli tilaisuuden loppuyhteenvedossa kayty omien “lupausten”
esittely. Osallistujat “julistivat” oman lupauksensa selvasti ylpedna ja tunnelma oli

jotenkin vaikuttava. Minulle tuli fasilitoijana tunne, etta nyt onnistuttiin!
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Kuva 11. Luova Suomi -verkoston sisdisen toiminnan analysointi tyopajassa (Kuva: Heidi Huovinen)

S
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6.1.3 Mittaaminen

Pelia varten jokainen teki itsestdan pelaajakortin (kuvassa 11. olevat varikkaat kortit).
Korttiin tuli osallistujan nimi, organisaatio ja muutamalla lauseella tyonkuva tai omat
vahvuudet luovien alojen kehittamisen nakékulmasta. Tavoitteeni oli visualisoida
verkoston ja verkostopdivan merkittavyyttd. Tehtdvassa sovelsin Word circle -
menetelmaa. Word circle - menetelmdn tavoitteena on madritelld esimerkiksi

vaikutelmia ja ideoita erilaisista teemoista ja se toimii tyopajassa myos teeman

lammittelytehtavana. (Fuad-Luke, Mustonen, Hirscher. 2013; 3)

Pelaajakortit aseteltiin rinkiin ja ensimmadinen tehtava oli, ettd jokainen kavi
vetdmadssa omasta kortistaan kaksi viivaa henkildihin, joiden kanssa on tehnyt
verkostossa eniten yhteistyotd. Sen jalkeen toinen tehtdva oli vetad kaksi viivaa
henkil6ihin, joiden kanssa voisi kuvitella pédivan keskustelun paatteeksi

tutustumisen myotd [6ytyvan uudenlaista yhteistyota. Tastd verkostosta muodostui

uusi, vihrea kuva vanhan tutun punaisen verkoston paalle.

6.1.4 Analyysi mittaamisesta

Punainen verkosto (kuva 11, vas.) oli hyvin vyksisuuntainen kohti verkoston

koollekutsujan ja hankkeen vetdjan, Kaija Villmannin pelaajakorttia kohden, kun taas
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vihredd verkostoa (kuva 11, oik.) voidaan tulkita niin, ettd verkosto tuli
tasaisemmaksi ja levittyi verrattuna punaiseen. Koska olemassa oleva verkostoa
yllapitényt hanke on paattymadssa, oli tavoitteena saadakin verkosto toimimaan
tasaisemmin sen sijaan, ettd se on yhden henkilon varassa, joten voidaan todeta, etta
verkoston tutustumispdivat tuottavat tulosta. Tyodpajan jalkeen pyysin Kaija
Villmannilta lupaa tutkia ja analysoida verkostoa tutkimukseni nakoékulmasta.
Havaitsin tyOpajassa paikalla olleesta verkoston jdsenista kahden suuntaista

toimintaa, joiden avulla pystyin ryhmittelemaan jasenia.

Verkoston toiminnassa on havaittavissa strategisen ja operatiivisen tason toimijoita,
sekd mahdollistajia ja toteuttajia. Naiden perusteella verkosto voidaan jakaa neljaan
luokkaan; strategisen tason mahdollistajat, strategisen tason toteuttajat,
operatiiviset mahdollistajat ja operatiivisen tason toteuttajat, eli puhtaasti yrittajat.

Kuten kuvasta kay ilmi, verkosto on vahvimmillaan strategisten toteuttajien osalta,
eli ryhma joka kattaa esim. oppilaitosten edustajia. Muiden osalta verkostoa voisi
vield vahvistaa tasapainoisemmaksi. Yrittdja, jonka liiketoimintaidea on mahdollistaa
luovien toimijoiden nakyvyyttd, on mielestani positiivinen poikkeus porukassa; han

edustaa verkostossa ainoana operatiivista mahdollistajaa.

MAHDOLLISTAVA \ TOTEUTTAVA

Kuva 12. Verkoston jdsenten

toiminnan analysointi (Kuva: Heidi

v Huovinen)

RATIIVINEN
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6.1.4 Johtopaatokset

TyOpajassa kdytetty mittaamismenetelma, jolla mitattiin verkoston toimivuutta, eli
millaista yhteistyota verkoston sisalla tapahtuu, oli typajassa toimiva osa ty6pajan
kokonaisuutta ja sen sijoittaminen pelin jalkeen, ennen loppuyhteenvetoa, oli
onnistunut. Se visualisoi nykytilannetta ja mahdollisuuksia kaikille osallistujille ja
heratti keskustelua. Aikaa siihen meni tyopajasta n. 10 minuuttia toteuttaa ja
keskusteluun n. 30 minuuttia, joten hyoty suhteessa kaytettyyn aika oli mielestani
kannattava. TyOpajassa tehty mittaaminen osoitti, ettd verkoston toiminta nivoutui
verkoston yhteyshenkilon ymparille, jota voidaan tulkita niin, etta verkoston sisdista
yhteisty6ta voitaisiin edelleen kehittaad. Kuvasta voi heratelld myos kysymyksia; miksi
yhteistyd ei ole tasaisempaa; tuntevatko verkoston jasenet toisiaan ja toistensa
toimenkuviaan riittdvan hyvin, koostuuko verkosto henkilGista, joita ei yhdistd suora

yhteistydén mahdollisuus?

Mittaamisen otos koostui paikalla olevista henkil6istd. Kattavampi ja relevantimpi
tulos saataisiin, kun mukana olisi ollut koko verkoston jasenistd. Seuraava
tutkimusvaihe tassa olisi tutkia tyopajasta syntyneita toimenpiteitd; onko yhteistyo
jatkunut tai saanut uusia muotoja verkostotapaamisen jalkeen, herasikd verkoston
yhteistyon visualisoinnista uusia ajatuksia yhteistydmuodoista ja millaisia tuloksia
yhteisty6 tuottaa. Nama voivat tosin olla vasta vuosien kuluttua havaittavia tuloksia,

joten ne ovat tutkielmastani talta eraa poissuljettuja.

Toinen mittaaminen, josta muodostui analyysi verkoston rakenteesta, eli osallistujien
ryhmittely (kuva 12), havainnollisti verkoston jdsenten tulokulmaa suhteessa
verkoston tavoitteeseen. Lopputulos yllatti itsenikin. Mielenkiintoinen |6yt6 joukosta
oli operatiivinen mahdollistaja, eli kulttuuripalveluita markkinoiva yrittaja, jolle ei
verkostossa ollut kilpailijaa. Asia on toki hdnen yrityksensd kannalta positiivinen.
Tasapainoa hakisin verkostoon lisadamalla operatiivisten toteuttajien, eli luovan alan
yrittdjien maaraa ja mahdollistamalla suoran vuorovaikutuksen strategisten
mahdollistajien kanssa. Tosin, kuten sanottu, verkosto ei ollut kokonaisuudessaan
paikan paalld, joten analyysini koskee vain lasna ollutta joukkoa. Verkostoanalyysi -

menetelmda voisi hyodyntdaa verkostojen tai ylipdatadan kaikkien tyoryhmien
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toiminnan kehittdmisessa analysoimalla toimintaa sadnndllisesti.

6.2 Case Taide osana keskustan kehittamista - laadullisen tiedon

mittaaminen

6.2.1 Lahtotilanne

Case Taide osana keskustan kehittamista oli tutkimusprosessi, jossa kuntalaiset
osallistettiin julkiseen taidehankintaan ja siind tutkittiin  miten kuntalaisia
osallistetaan ja millaisia vaikutuksia osallistamisella on. Ymparistétaiteen sadatio ja
Taiteen edistamiskeskus valitsivat kokeilukohteiksi yhdeksan rakennushanketta eri
puolilta Suomea. Raportin mukaan kokeiluihin valittiin mittakaavaltaan ja
suunnitteluvaiheiltaan  erilaisia  hankkeita ja  ymparistdéja  kokonaisten
kaupunkikeskustojen suunnittelusta yksittaisiin taloihin. Mikkelin kaupunkikeskustan
kehittamisyhdistys ry (myohemmin Mikke ry) paasi kokeiluun mukaan projektilla

Taide osana keskustan kehittamista.

Projektin taiteellisena asiantuntijana toimi Visuaalisen- ja rakennustaiteen
l[dadnintaiteilija  Anu-Anette Varho Taiteen edistamiskeskukselta, Mikkelin
sivutoimipisteelta. Han on toiminut Mikke ry:n City 2020 -hankkeen ohjausryhmassa,
ja naki mahdollisuutena toteuttaa aiemmin toteutetun City 2020 -hankkeen aikana
syntyneita Mikkelin keskustan kehittamisvisioita Taide osana keskustan kehittamista
projektilla. Taide osana keskustan kehittamista -pilottiprojektin tavoitteena on tuoda
kesdadn 2015 mennessa Mikkelin kaupungin keskustan ymparistoon hyvaa taidetta ja
muotoilua yhteistydssa kuntalaisten kanssa, tavoitteena yhteisollinen elinymparistén

muotoilu.

Projektiin kutsuttiin viisi asiantuntijaa, erilaista kokemusta omaavaa taiteilijaa ja
muotoilijaa. Kuntalaisilla oli mahdollisuus osallistua seka projektin alkuideointiin, etta
tyopajoihin ja tiedotusta pyrittiin tekemaan mahdollisimman laajasti ja avoimesti.
Saattamalla taiteen tekijat ja kuntalaiset yhteen jo projektin alussa, oli tarkoitus

tehda suunnittelu lapindkyvammaksi ja yhteisollista. Projektin ensimmainen vaihe
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koostui kahdesta tyopajasta ja nettisovelluksesta, joiden avulla kuntalaiset paasivat
mukaan ideointiin. Oma roolini projektissa oli suunnitella kuntalaisten
osallistaminen, sovellus ja tyOpajat yhteistyossa Anu-Anette Varhon kanssa, seka

fasilitoida ne.

Sovellus oli kaksivaiheinen. Ensin kerdasimme lyhyen informaation vastaajasta,
esimerkiksi idn ja statuksen (mikkelildinen, taajamassa asuva, kesamokkeilija tms.) ja
sen jalkeen vastaaja ohjattiin 3D - maailmaan, jossa pystyi liikkumaan ja katsomaan
kehitettdvaa aluetta eri kuvakulmista. Vastaaja pystyi jattdmaan ideoita ja
kommentteja, siita mitda han alueelle toivoo valitsemalla ensin vastaukselleen
teeman, esimerkiksi kasvillisuuteen viittaavan “vihreda” tai esimerkiksi “varia” tai
“osallistavaa”. Sovelluksen toteutti toiveidemme pohjalta ohjelmisto-asiantuntija

Heikki Kurhinen.

Ensimmainen tyOpajamme, tai kuvaavammin “ideoidenkeruupaja”, toteutettiin XX.
Olimme Anu-Anette Varhon kanssa kirjastolla, jossa esittelimme projektia, sovellusta
ja kerasimme ideoita kirjaston asiakkailta. Meilla oli poydalle levitettyna valokuvia
projektin kohteeksi valitusta alueesta ja ihmiset saivat kirjoittaa ideoita ja
kommentteja niiden paalle Post-it -lapuille. Kaytanndssa ideointi toimi paremmin
niin, ettd haastattelimme ihmisia ja kirjasimme heidan ajatukset Post-it -lapuille
heidan puolestaan. Kirjasimme kaikki ideat ja ehdotukset padivan paatteeksi myds
sovellukseen jossa ne olivat kaikkien luettavissa ja kommentoitavissa. Sovellukseen

tuli yhteensa yli 40 ideaa, joita hyddynnettiin kuntalaisten ja taiteilijoiden ty6pajassa.

6.2.2 Tyopaja

Projektin “paatyopaja” jarjestettiin 15.12.2015. Tydpajaan osallistui projektiin valitut
asiantuntijat ja kuusi kuntalaista. Heistd muodostettiin tyopareja / - ryhmid, joiden
vetdjana toimi yksi asiantuntijoista. Ajatuksena oli, ettd taiteilijat tai muotoilijat
saivat tyostad tyopajassa ideaa teoksesta, jonka olisivat valmiita alueelle
toteuttamaan. Kuntalaisen rooli oli tuoda esiin omia nakemyksidan, toiveita ja

ideoita. Tyopajaan oli ideamateriaaliksi tuotu kaikki sovellukseen keratyt kommentit
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ja ideat, Mikkelin kaupungin ymparistopalveluiden laatimat viheraluesuunnitelmat,
sekda valokuvia kohdealueesta ja muualla, kansainvdlisesti toteutetuista
ympadristotaideteoksista kaupunkialueilla tuomaan inspiraatiota.

Aloitimme tyopajan yhteisellda lammittelytehtavalld, Word circle - menetelmalla.
Jokainen sai miettia yhden sanan joka kuvaa, millainen on unelmien
kaupunkikeskusta. sanat kirjoitettiin ympyraan ja seuraavaksi jokainen sai yhdistaa
viivalla kaksi sanaa, jotka loivat “sykahdyttdavan” sanaparin. Tehtdvasta valittiin
kolme ohje / inspiraatio sanaa pdivan ideointiin. Sanat valittiin kolmesta eniten

aania, eli viivoja, saaneet; villi, eldvdinen ja suvaitseva.

Tyoéryhmien ensimmainen tehtdva oli lahted tutustumaan valittuun alueeseen ja
kirjata yl6s huomioita ymparistosta, millaisia pintoja, vareja ja materiaaleja alueella
on kaytetty, mihin huomio kiinnittyy, miten liikkenne alueella ohjautuu ja pohtia myos
miten vuodenaikojen vaihtelu alueella vaikuttaa. Seuraavaksi ryhmat saivat tehda
nopeaa ideointia. Tavoitteena oli tehdd kymmenen luonnosta kymmenessa
minuutissa. Taman jdlkeen ryhmat saivat alkaa visualisoimaan ideoitaan tai
vahvimmaksi noussutta ideaansa kaksi- tai kolmiulotteisesti. Heilla oli kdytdssdan
mm. A3 - kokoinen canvas-pohja, tusseja, varipapereita, kirkkaita kalvoja,
muovailuvahaa jne. Lopuksi ryhmat esittelivat toisilleen tuotoksensa ja sen idean ja

toteuttamiseen liittyvia ajatuksiaan.

TyOpajaan oli varattu aikaa kolme tuntia, mikd oli hieman liian tiukka omien
odotustemme suhteen, mutta toisaalta se oli vapaaehtoisille kuntalaisille
kohtuullinen osallistumiseen. Asiantuntijoiden palkkion edellytyksena oli, ettd he
kirjoittivat paivasta ja projektin tavoitteesta omasta nakdkulmastaan yhden sivun
raportin sekd 1-3 ehdotusta teoksesta jonka he haluaisivat ymparistéon annetulla
budjetilla toteuttaa. Tutkimuksessani olen pyrkinyt analysoimaan teosehdotuksia

erilaisten mittareiden avulla.
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Kuva 13. Metadesign context -menetelman prosessikuvat. (Kuva: Heidi Huovinen)

6.2.3 Mittaaminen

Ennen tydpajaa maarittelimme yhteistydssa Anu-Anette Varhon kanssa Co-design
context - menetelman mukaisesti projektin asianosaiset (Stakeholders), eli pyrimme
tunnistamaan kaikki, joita projekti ja sen tavoite koskettaa ja joihin tai joiden
toimintaan se vaikuttaa. Asianosaisita pyrimme madrittelemdan ensisijaiset
asianosaiset (Capital stakeholders) kysymykselld kuka asianosaista olisi valmis
sijoittamaan  projektiin.  Seuraavaksi pyrimme tunnistamaan ensisijaisten
asianosaisten “metaongelmat”, tai tassa tapauksessa metatavoitteet, ja kirjoitin sen
pohjalta design briefin. Projektin tavoitteiksi, ja ndin ollen myds mittaamista

ohjaavaksi design briefiksi muodostui seuraava maaritelma:
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Mikkelildisille asukkaille, turisteille ja seudun mokkeilijoille alue
merkitsee kohtaamispaikkaa, oleskelutilaa ja ajanviettopaikkaa.
Tilalta he odottavat viihtyisyyttd ja kdytédnndllisyytté ja toivovat

alueelle virikkyyttd ja ylldttédvyyttad.

Mikkelin kaupungille tilan uudistaminen lisdd ympdristén arvoa.
Viihtyisd  ympdristé  lisdd  ihmisten liikkuvuutta ja luo
positiivisemman ilmapiirin ja mielikuvan kaupungista sekd
parantaa kaupungin imagoa. Tilan tulee olla esteettinen ja
esteeton. Osallistaminen ympdristén suunnitteluun ja toteutukseen

ehkdisee alueella tapahtuvaa ilkivaltaa.

Mikke ry edustaa alueen vyrittdjié ja vastaa mm. alueen
tapahtumista. Heiddn ndkékulmastaan viihtyisd ympdiristo
houkuttelee ihmisié liikkumaan ja viettdmddn aikaa keskustassa ja

liséd kaupankdyntid alueen liikkeissd.

Julkiset taidehankinnat lisddvdt taiteen arvostusta ja myyntid.
Yhteistydssd kuntalaisten kanssa tehtdvd taide tuo taiteilijoita
ldhemmdis kuntalaisia ja tuo tunnettavuutta taiteilijalle ja taiteelle.
Rahoittajille projekti on mahdollisuus tutkia ja kokeilla uudenlaista

tapaa hankkia julkista taidetta.
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Seuraavaksi pohdin tulosten sijoittelua ratkaisuavaruuteen, jota varten minun piti
tunnistaa design brief:sta mittarit, eli mitattavat tekijat, joilla ehdotuksia voidaan

arvioida. Tunnistin seuraavia arvioitavia vastapareja:

Osallistava - Ei osallistava
Taiteilijan toteuttaa teoksen yhdessa kuntalaisten kanssa vs. taiteilijan
henkil6kohtainen teos

Aktiivinen - Passiivinen
Aktiivinen teos ei ole vain katselua varten vaan ihminen (kayttdja)
joko liikuttaa sita, istuu siina, voi tuoda siihen jotain... jne.

Itsendinen - Ylldpitoa / toimintaa vaativa
Vaatiiko teos esim. tekniikan yllapitoa, huoltoa tai sisdltadkd se
toimintamallia, esim. kuratointia, myyntia tms.

Kulttuurinen - Tekninen
Esimerkiksi veistos vs. digitaalinen teos

Valiaikainen - Pitkdikdinen
Millainen oletus teoksen kestolle on, onko se Ilyhyt kestoinen
tapahtuma, esimerkiksi performanssi tai kestddké se paéivan,
seuraavaan sateeseen asti, kesan vai vuosia?

Resursseiltaan helppo - vaativa
Pystyykd taiteilija toteuttamaan teoksen itse vai vaatiiko se

erityisosaamista tai muuta tukea, esim. nosturin.

Valitsin ndistd mittareikseni nelja arvoa; osallistavuutta, kestoa, teknisyytta ja
ylldpitoa mittaavat arvot. Analysointi aineistonani kaytin taiteilijoiden
teosehdotuksia, jotka taiteilijat kirjoittivat tyopajan jalkeen teoksesta, jonka he
olisivat halukkaista toteuttamaan. Luettuani teosehdotukset, yliviivasin kuvauksista
edellisiin mittareihin viittaavia mainintoja (ks. prosessikuva 17. s. 68), jotta ottaisin
ne varmasti arviossani huomioon. Sen jidlkeen arvotin teosehdotukset
kokonaisuutena kuvassa 14. olevan mitta-asteikon mukaan. Visualisoin asteikosta
muodostuneen tiedon perusteella tuloksista myos ratkaisuavaruuskuvan (kuva 15),

jonka tarkoituksena on antaa periaatteessa sama tieto yhdelld vilkaisulla. Tiivistin
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ITSENAINEN

KULTTUURINEN

LYHYTIKAINEN /

VALIAIKAINEN

EI-OSALLISTAVA

siind olevaa tietoa priorisoimalla osallistamisen toiseksi asteikoksi ja yhdistin
teknisyyttda mittaavan asteikon yllapito mittaavaan asteikkoon, silla useimmiten mita
teknisempi tuote on, esim. ndissa tapauksissa sisaltdisi web-kameroita tai digitaalisia
suurndyttoja, sen haastavampaa teosta on myods yllapitdad, kun verrataan niita
esimerkiksi ymparistotaideteokseen, jonka periaatteeseen kuuluu, etta teos

muovautuu luonnon, ajan ja saatilan myo6ta.

. YLLAPITO VAATIVA

O @ TecnINEN

KESTAVA /

PITKAAIKAINEN

o O OSALLISTAVA

TEOS "SOPUKKA”

TEOS "ULKOILMAGALLERIA”

Kuva 14. Aineiston arvottaminen (Kuva: Heidi Huovinen)
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KULTTUURINEN TEOS

ZSATUMETSA”

e OSALLISTAVA
s EI(VALTTAMATTA)
VAADI YLLAPITOA

EI-OSALLISTAVA OSALLISTAVA

"SPEAKERS CORNER”
s OSALLISTAVA
e VAATIIVAHAN
PUKKA” N
YLLAPITOA
VALMIS TOTEUTUS OSALLISTAA;
AJANVIETTOPAIKKA

s VAATII TOIMINTAMALLIN /
HENKILORESURSSIN

"ULKOILMAGALLERIA”

* EIOSALLISTA

* VAATIITEKNISTA YLLAPITO VAATIVA
YLLAPITOA JA
TOIMINTAMALLIN / TEKNINEN TOTEUTUS

HENKILORESURSSIN

Kuva 15. Teosehdotukset visualisoituna ratkaisuavaruuteen (Kuva: Heidi Huovinen)

Teos “Satumetsd” on erittdin osallistava ja se on mahdollista toteuttaa sovittavissa
olevan budjetin mukaan sekda maarittelemattéman toteuttaja-osallistujamaaran
kanssa. Teos voi olla myos valiaikainen, jolloin sen ylldpitoon ei tarvitse sitouttaa
resursseja. Teos “Speakers Corner” mahdollistaa ihmisten oma-aloitteisen
toiminnan, mutta ei osallista toteuttamisvaiheessa. On kuitenkin oletettavaa, jotta
toimintaa lavalle syntyy, se vaatii tietynlaisia resursseja markkinointiin ja web-
kamera vaatii my0s teknisiad yllapitoresursseja. Kahvila/oleskelutilateos “Sopukka” ei
osallista toteutusvaiheessa, mutta valmiina se sallii oman puumerkin jattamisen.
Kahvilatoiminta Sopukassa vaatisi yrittdjan ja sen yhteyteen suunniteltu paviljonki

siistimistd ja kunnossapitoa. Digitaalisia laitteita sisaltava “Ulkoilmagalleria” on
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teknisesti kallis toteuttaa ja oletettavasti sulkee itsensa kdytettavissa olevan budjetin
ulkopuolelle. Galleria vaatisi myds henkiloresurssin toimiakseen. Teos ei myoskaan
osallista kuntalaisia. Ndiden kahden mittarin nakokulmasta teos “Satumetsad” on

vahvin ehdotus.

6.2.4 Johtopaatokset

Analysoitavaksi  aineistoksi muodostu  taiteilijoiden  kirjalliset  kuvaukset
teosehdotuksista, eli teoksista, jonka he olisivat halukkaita alueelle
projektirahoituksella toteuttamaan. Lopputulos voisi olla erilainen kun analysoinnin
samoilla mittareilla olisi toteutettu suuremmalla arviointiryhmalla, esimerkiksi
projektin ohjausryhman kanssa joko ryhmatyoarviointina tai kyselyna, johon jasenet
olisivat voineet itsendisesti vastata. Uskon, ettd ndistd kaikista tavoista olisi tullut

keskenaan erilaiset lopputulokset. Arvioinnin olisi voinut tehda myos kuntalaiset.

Ennen kuin sain kasiini tekstimuotoisen aineiston, minulla oli jo mielikuva heidan
lopputuloksistaan tyOpajassa toteutettujen pienoismallien ja niiden esittelyn
perusteella. Se on voinut mahdollisesti vaikuttaa siihen miten intuitiivisesti olen
asioita arvottanut; millainen oli ensivaikutelma joka teoksista syntyi. Koska tulokset
ovat puhtaasti minun nakemyksiani teosehdotuksista, voidaan todeta ettd
mittaustulokseni ovat reliabiliteetiltaan eparelevantteja, eli ei-luotettava. Esimerkiksi
osallistavuus on loppujen lopuksi kiinni taiteilijasta itsestdan, kuinka han paattaa
teoksen toteuttaa, kuinka monta henkil6ad ja miten teoksen toteutukseen osallistuu.
Tuloksista ei mydskdan voida laskea mediaani tai moodia. Ylipaataan otannan olisin
saanut tyohoni vain teettamalld saman arvioinnin esimerkiksi projektin
ohjausryhmalla, mutta aikataulujen vuoksi se ei ollut mahdollista. Opinnaytetyoni
nakokulmasta olen kuitenkin onnistunut todistamaan, etta laadullista tietoa voidaan
mitata erilaisilla mittareilla ja koska tavoitteena oli luotettavan tuloksen sijaan tutkia

mittaamisen mahdollisuutta, voin todeta, etta kokeilu oli onnistunut.
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PROSESSI

RULTTUILIRINEN TECS.

) o ELOLALLISTAVA

TEGS "SOPUKKA

TEOS “UOILMAGALLERLA™
TLLASITO VARTIVA

TERHINGS TOTEUTUS

1. AINEISTON ANALYSOINTI 1. MITTAAMINEN

Kuva 16. Prosessikuva Case Taide osana keskustan kehittéimisessd - aineiston mittaamisesta.

(Kuva: Heidi Huovinen)

Paras oppi minkd tdman tapauksen mittaamisesta sain, oli metaongelmien, tai
metamotiivien, tunnistaminen asianosaisten analysoinnin kautta ja uskon, ettd se on
menetelmana minulle tyéssani hyodyllinen vastaisuudessakin. Taide osana keskustan
kehittamista -aineiston analysointi oli Luova Suomi -aineiston analysointia
kattavampi ja se vei myds enemman aikaa. Olen tyytyvadinen, ettd sain molemmista
visuaalisin keinoin herateltya esiin tietoa, jota ei muuten olisi tullut huomanneeksi,

esimerkiksi toimintansa puolesta poikkeuksellisen jasenen Luova Suomi -verkostossa.

7. Johtopaatokset

Opinndytetyoni kaynnistyi tarpeesta kehittdd omaa osaamistani analysoida, mitata ja
perustella eri asioita ja niiden vialisid suhteita, sekd esittda tuloksia visuaalisesti
mielenkiintoisella tavalla. Huomasin, ettei riittdnyt, ettd sanoin tunnistaneeni jotain
tai, ettda minulla olisi idea. Sain usein vastaukseksi, ettd kirjoita suunnitelma tai
raportti. Kirjoittamisen koin hankalana ja ty6ldana, suorastaan turhana. Huomasin,
ettd tarvitsen analyyttisempia ja nopeampia vuorovaikutuskeinoja keskusteluun.
Siitd syntyi ajatus mittaamisesta ja tutkimuskysymykseni miten laadullisen tietoa
voidaan analysoida maariéllisilla menetelmilld osana palvelumuotoiluprosessia ja

millaista hydtya mittaamisesta on julkisella sektorilla tyoskentelevdlle muotoilijalle.

68



Muotoilijan tulokulma on ldhtokohtaisesti taiteellinen. Muotoilu pyrkii luomaan
muutosta ja muotoilijat ovat karjistetysti innovatiivisia ja uudistushaluisia.
Muotoilijat ovat tottuneita tyoskentelemdan osallistamalla ja vuorovaikutteisesti
erilaisten asiakas- tai kayttdjaryhmien kanssa ja tekemaan nopeita kokeiluja.

Julkisella sektorilla on pitka historia ja se on rakenteeltaan usein siiloutunut,
monisyinen ja jopa hierarkinen. Ulkopuolelta tulevan on haastavaa hahmottaa
rakennetta. Rakenteensa vuoksi julkinen sektori on yleensa myds hidasliikkeinen
kehittymaan. Julkinen sektori ja sen tyontekijat toimivat sosiaalisen paineen alla
ollen seka valtuuston ettd kuntalaisten tarkastelun ja kritiikin kohteena. Julkisille
palveluille on asetettu suuria odotuksia, joihin on varsinkin taman hetkisen
taloustilanteen aikana haastavaa vastata. Toimintaan ja palveluiden tuottamiseen
liittyy dilemma velvollisuudesta tarjota saavutettavia palveluita, mutta valttaa
kilpailua kolmannen sektorin kanssa. Kaupungeilla on lisaksi keskindinen kilpailu mm.
matkailusta ja veronmaksajista, joten imagovastuu vaikuttaa myds kaikkeen
paatoksentekoon. Ldhestymistavat muotoilussa ja julkisella sektorilla ovat hyvin
erilaiset. Muotoilijoiden ja julkisen sektorin yhteinen tahtotila on kuitenkin tuottaa

laadukkaita palveluita uusilla, kustannustehokkailla tavoilla.

Muotoilija tehtava on toimia julkisen sektorin ja sen asiakkaiden valisessa
vuorovaikutuksessa (kuva 17). Prosessi etenee karkeasti niin, ettd muotoilija saa
toimeksiannon esimerkiksi kaupungin taholta ja suunnittelee, miten han keraa
toimeksiantoa varten tarvittavaa kayttdjatietoa asiakkailta. Menetelmat voivat olla
esimerkiksi haastatteluita, havainnointia tai yhteissuunnittelun tyopaja. Asiakkailta
muotoilija saa laadullista tietoa, kdyttdajakokemuksia ja ideoita. Muotoilija analysoi
asiakkaiden tuottaman laadullisen tiedon erilaisin maarallisin menetelmin ja jalostaa
sen muotoon, joka havainnollistaa tulokset ja havainnot monipuolisesti ja selkeasti.
Parhaimmillaan tulos on kattava, kun otos on ollut riittdvan laaja ja se on analysoitu

menetelmill, jotka ovat tavoiteltujen tulosten kannalta relevantteja.

Tutkimuksessani olen havainnut mittaamismenetelmien hyddyttavan julkisen

sektorin kanssa tyoskentelyd edesauttamalla keskustelua ja vuoropuhelua muotoilun
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ja toimialojen valilla, kun asioita voidaan kasitella maarallisessa muodossa, mika on
laadullista tai kokemuksellista tietoa relevantimpaa sekd mahdollisesti johdettavissa
myOs kaupungin strategisten mittareiden nakokulmasta. Mitattavaan muotoon
jalostettu laadullinen tieto konkretisoi esimerkiksi haasteita tai mahdollisuuksia ja
esimerkiksi sitd, kuinka merkittavia ne ovat suhteessa toisiinsa. Mittaamalla saadaan
perusteet, jotka muodostavat yhteisen paamaaran tai joilla voidaan luoda
yhteisymmarrystd. Visualisointi helpottaa ymmarrettavyyttd ja parhaimmillaan

nopeuttaa paatoksentekoprosesseja ja ndin ollen myods kehittdmistyon etenemista.

2. KAYTTAJATIEDON KERAAMINEN

ASIAKKAAT KAUPUNKI

PALVELU- Gz e
KAUPUNKILAISET, OTONIA PAATTAJAT

MAASEUDUN ASUKKAAT, VIRKAMIEHET
KESA-ASUKKAAT, TURISTIT PALVELUIDEN TUOTTAJAT

I 4. LAADULLISEN TIEDON ANALYSOINTI

MAARALLISIN MENETELMIN.
TIEDON JALOSTAMINEN.

3. LAADULLINEN TIETO

Kuva 17. Prosessikuva asukkaiden osallistamisesta ja mittaamisen asettuminen prosessiin.

(Kuva: Heidi Huovinen)

Tutkimusprosessini oli alussa hapuilevaa, hain suuntaviivoja ja raameja, mutta paatin
lahted prosessista liikkeelle perusteellisesti julkisen sektorin maaritelmista ja
mittaamisen teoriasta yhdistden niita siihen, millaista polkua muotoilu on julkisen
sektorin palveluiden kehittamiseen kulkenut ja millaisia vaikutustekijoita, poliittisia

ja strategisia, yleistymiseen liittyy.
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Tapaustutkimukset olivat todella antoisia ja niistd suurin anti oli ymmarrys
mittaamiseen sisdllytettavasta luovuuden mahdollisuudesta; miten monella tavalla
asioita voidaan analysoida. Naissakin toisto tuo aina uutta ymmarrystd, ideoita ja
havaintoja, joten on toisaalta harmi paattda opinndytetyé naihin kahteen
tapaukseen, silla tata olisi ollut hauska jatkaa. Tapaustutkimusten jalkeen
opinnaytetydn kirjoittaminen helpottui huomattavasti suuntaviivojen ja raamien
muodostuessa sekd ilmenneiden havaintojen ja ahaa-elamysten konkretisoiduttua,

ja opinndytteen kokonaisuus alkoi selkiytya.

Luin Jorma Heikkilan (2010) teoksen Luovasta ideasta innovaatioon - Luovuus ja
innovatiivisuus selviytymiskeinona. Heikkila kirjoittaa vyleisesti organisaatioiden
mahdollisuuksista hyddyntda ja mahdollistaa henkiléston luovuutta. Heikkila (2010;
273) kirjoittaa, etta yleisen kasityksen mukaan luovuutta ja luovaa prosessia voidaan
edistda ymparistoissa, joissa voi aidosti toteuttaa itsedan, sallitaan ilmapiirin vapaus
ja prosessin jasenille vapaus toimia avoimesti ja rennosti. Mieleeni nousi vallalla
olevasta luovuuteen liittyvasta keskustelusta; koulu tappaa luovuuden, stressi
tappaa luovuuden, kiire tappaa luovuuden... ja pohdin, voiko maarallisten
menetelmien kayttdminen tappaa luovuuden? Vai voisiko se antaa jopa tilaa
luovuudelle, kun minimoidaan epdonnistumisen riskeja priorisoimalla asioita ja
valitsemalla vahvimmaksi osoittautuvia paamaaria tai tunnistetaan heikot kohdat?
Tunnistavat merkittavat kehittamiskohteet ja antaa palaa? Heikkilan (2010; 261)
mukaan luovassa prosessissa organisaation taytyy sietda epavarmuutta ja olla valmis
riskinottoon, mutta nékisin, ettd mittaaminen Iluontevana osana luovaakin

suunnitteluprosessia luo varmuuden ilmapiirid ja antaa nain ollen tilaa luovuudelle.

Einsteinin vaditetdan sanoneen, ettd “jos minulla olisi tunti aikaa ratkaista ongelma,
josta eldmdni on riippuvainen, kéyttdisin 55 minuuttia mddritellen oikeaa kysymystd
ja ratkaisisin sen alle viidessd minuutissa”. Oletan Einsteinin tarkoittavan, ettd mita
enemmadn panostetaan varsinaisen ongelman tunnistamiseen aikaa ja resursseja, sen
helpommaksi ratkaisun tunnistaminenkin tulee. Ajatus on kiehtova, silla kuinka
paljon joutuukaan luova persoona pidattelemaan itseddn saadessaan ongelman

ratkaistavakseen, ettei sisddn rakennettu, luova ja idearikas ongelmanratkaisija ala
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heti pohtia vaihtoehtoisia ratkaisuja. Itse en opinnaytetyossani kasitellyt ongelmia tai
pyrkinyt ratkaisemaan niitd, mutta tulen kylla tasta lahtien pohtimaan erilaisten

kehittamiskohteiden parissa mittaamisen mahdollisuuksia.

Viime vuosina tehty muotoilun jalkauttamistyo julkisen sektorin sisdlle, jota olen
kasitellyt luvussa 3. Palvelumuotoilu julkisella sektorilla, on ollut valttamatonta, jotta
muotoilijat ovat pddsseet nayttdmaan osaamistaan ja tuomiaan mahdollisuuksia
julkiselle sektorille ja siita on saatu nadyttoa. Tyd on ollut pitkdjanteista ja sita on
toteutettu monelta taholta, eikd se olisi ollut mahdollista ilman
muotoiluorientoituneita yrityksia ja henkil6ita, joilla on sekad vaikutusvaltaa, etta
nakyvyyttda julkisuudessa. On myos ilo nahda, ettd asiakaslahtdinen ajattelu,
osallistaminen ja vuorovaikutteinen kehittdminen kuntalaisten kanssa jalkautuu
suurimpien  kaupunkien  strategioiden  kautta tarkasteltuna  kaupunkien

arkitoimintaan.

Olen itse ollut yhteistydssa esimerkiksi Ornamon kanssa kehittamassa yhdistyksen
padkaupunkiseudulle keskittynyttd toimintaa valtakunnallisemmaksi, ja havaitsin
seka sielld, ettd muissa kdymissani keskusteluissa, ettda muotoilijoilla ja erityisesti
palvelumuotoilusta kiinnostuneilla muotoilijoilla on talla hetkelld kova halu paasta
julkisen sektorin palvelukseen ja paljon odotuksia siitd, ettd muotoilijat tulevat
yleistymaan kaupunkien palveluksessa. Toivon todella, etta nadin kavisi, silla kuten on
todennutkin, tekemistd riittdd ja kuten uusi kuntalakikin velvoittaa kuntia
osallistamaan ja vuorovaikutukseen, tarvitaan siihen osaamista, mitd ei monella
kunnalla oletettavasti vield ole, mutta olisin kuitenkin aavistuksen varovainen asian
suhteen. Julkinen sektori on tosiaan todella tiukoilla taman hetkisen talouden
kanssa ja kaikkia toimenpiteitd ja hankintoja harkitaan todella tarkasti.
Muotoilijoiden tdytyy osata vaikuttavien menetelmien kautta tuoda esiin erityista
osaamistaan ja pystyad keskustelemaan julkisen sektorin kanssa samalla tasolla. Vain

ndin yhteistyo voi jatkua.

Yksi esimerkki, jonka itse nostaisin julkisen sektorin tyollisyysmahdollisuuksia

merkittavammaksi, on avoin osallisuus ja asiakkuus -malli, mitd kehitetdaan talla
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hetkelld 6Aika -hankkeessa. 6Aika -hankkeessa mukana olevat kaupungit edistavat
palveluliiketoimintamahdollisuuksien syntymista sekd palveluiden saavutettavuutta
ja kaytettavyytta ajatuksella, ettad siita syntyisi julkisen ja kolmannen sektorin
uudenlainen, tiivis kumppanuusmalli. Tuloksen odotetaan olevan kayttajalahtdinen
malli, joka vahvistaa Suomen kilpailukykya yhdistamalla kaupunkien asiakkuuteen ja
osallisuuteen liittyvat toimintamallit yhtendiseksi kansalliseksi toimintatavaksi
synnyttden uutta liiketoimintaa ja tyopaikkoja ja ehkaisten eriarvoistumista.
Hankkeen kotisivuilla mainitaan, etta tavoitteena on saattaa yhteen palveluiden
tuottajat ja asiakkaat, silla kuten me muotoilijat tieddammekin, “kun asiakastarpeet
tiedetddn, innovatiivisten ratkaisujen avulla aukeaa myds uusia

liiketoimintamahdollisuuksia.” (6Aika)

8. Itsearviointi prosessin etenemisesta

Tutkimukseni on ollutkin todella iteratiivista kehittamista, silla arkityoni
palvelumuotoilijana ei ole luonteeltaan kovin suunnitelmallista pitkalla aikavalilla,
vaan pikemmin erittdin vaihtelevaa, koska toimin laaja-alaisesti erilaisten
kehittamiskohteiden parissa. Halusin opinnaytetyoni aiheeksi kdytannonldheisen ja
ty6honi luontevasti linkittyvan tutkimusmetodin, joten tuntui luontevalta toteuttaa
toimintatutkimus, joka reflektoi ja kehittda iteratiivisesti seka tutkimuskohdettani,

ettd omaa osaamistani muotoilijana arkitydssani.

Julkisen sektorin in-house muotoilijana minulla on mahdollisuus vaikuttaa
palvelumuotoilun yleistymiseen julkisella sektorilla ja muotoilijoiden tyollistymisessa
kuntasektorille jatkossakin, joten haluan tuoda nakyvaksi muotoilijan toimintatapaa,
menetelmia ja vaikutusmahdollisuuksia kehittamistydssa, seka lisata uskottavuutta
muotoilijoiden kayttamiin luoviin menetelmiin. Parhaimmillaan haluan tuottaa
projektieni osallistujille tai yhteistydkumppaneille ahaa-elamyksia. Olen kasi-kadessa
tutkinut palvelumuotoilun tulevaisuuden suuntaa julkisen sektorin palveluksessa
seka kokeillut ja kehitellyt menetelmia, joilla palvelumuotoilulla voidaan tehokkaasti

vaikuttaa, tai tehda vaikutus, julkisella sektorilla.
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Toivomani lopputulos tutkimukselle on, ettad voin todeta onnistuneeni luomaan joko
uusia menetelmia tai soveltamaan olemassa olevia menetelmia uusilla tavoilla, joilla
voidaan ketterasti visualisoinnin avulla havainnollistaa esimerkiksi tydpajassa
tuotetusta aineistosta eri maareita (tehokkaimmat, merkittdvimmat, tarkeimmat,
suurimmat) ja ndin ollen luoda merkittdavampaa kehittamistyota, herattda uusia

mahdollisuuksia tai muita ahaa-elamyksia osallistujille.

Pro graduni valmistui aika hitaalla aikataululla ja ehdin vaihtaa aihettakin muutaman
kerran, kunnes pdatin valita teeman, joka ei ole riippuvainen muiden
aikaansaannoksista tai aikatauluista. Oman osaamisen kehittaminen tyon ohella on
ollut aikataulullisesti todella haastavaa, mutta erittdin antoisaa ja etenkin
lahdeaineistojen lapikahlaaminen, on tuonut paljon uusia nakdékulmia omaan
tyohoni. Elama onkin ollut hieman kaoottista kun olen saattanut opintojani loppuun
pdivatyon, perhe-elaman ja muiden eldman tuomien asioiden rinnalla ja tata

tasapainoilua kuvaa hyvin tyttareni piirustus “diti ja sekasotku”.

Kuva 18. “Aiti ja sekasotku”. Elli-Lotta Huovinen 2015.
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Loppujen lopuksi olen tyytyvainen tutkielmaani, aihe on antanut minulle paljon uusia
nakokulmia, koen oppineeni paljon uutta ja tutkimustyd on herattanyt myos uusia
kysymyksia ja mahdollisia tutkimusaiheita, esimerkiksi palvelumuotoiluun
sijoittamisesta saatavat sdastot (design ROI) julkisen sektorin ndkodkulmasta, seka
ideoita tyostad mittaamismenetelmia ja tiedon visualisointia paremmin

sovellettavaksi.

Kiitokset opinnaytetydn mahdollistamisesta ja aineistoista Mikkelin kaupungille,
Mikke ry:lle, Anu-Anette Varholle ja Kaija Villmannille. Kiitos myds saamastani tuesta
matkan varrella erityisesti ohjaajalleni Satu Miettiselle ja Hanna-Riina Vuontisjarvelle

ja kaikille jotka olette lukeneet ja kommentoineet tekstejani matkan varrella!

Perheeni ja ystavat ovat olleet tukemassa tyotdni, auttaneet ajanhallinnassa ja

antaneet voimia. Erityiskiitokset Elli-Lotalle, Akille ja vanhemmilleni.
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