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Taman tutkimuksen tavoitteena oli syventdd ymmarrysta kayttdjalahtoisestd suunnittelusta ja
osallistavista menetelmista, seka kuvata Suomen Partiolaisissa heindkuussa 2022 toteutettavan
Kajo-suurleirin kumppanuuskylad-projektin palvelumuotoiluprosessia. Tutkielman aihe valikoitui
ajankohtaisuuden ja uutuusarvon kautta. Palveluiden, palvelutoimialan, seka sosiaalisen median
kasvun myota yhteiskunta on muuttunut teollisuuskeskeisestd vuorovaikutus-, ja
ihmiskeskeiseksi. Tama muutos koskee vahvasti myds jarjestosektoria ja ndyttaytyy myods
tutkimuksen kohdeorganisaation toiminnassa. Suomen Partiolaisten suurleirien historiassa
ensimmaista kertaa leiriorganisaatioon perustettiin oma palvelumuotoilutiimi, jonka tehtavana
on tukea leirin kaikkia osa-alueita suunnittelemaan Kajon palveluita kayttdjalahtoisesti
palvelumuotoilumenetelmia hyddyntden.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys perustuu muotoiluajattelun, palvelumuotoilun,
palvelumuotoiluprosessin ja keskeisten osallistavien menetelmien aihealueisiin. Tutkimuksessa
tarkastellaan  kumppanuuskyla-projektin  toteutumista  kayttajalahtoisen  suunnittelun
nakokulmasta tarkoituksena selvittdad, miten kdyttajalahtoinen suunnittelu tukee tutkimuksen
kohteena olevan leirin suunnittelua, sekd miten osallistavat palvelumuotoilumenetelmat
tukevat kayttdjalahtoista suunnittelua. Lisaksi tutkimuksessa kuvataan ja tarkastellaan
toteutuneen palvelumuotoiluprosessin etenemista ajanjaksolla lokakuu 2021-maaliskuu 2022.
Tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena toimintatutkimuksen menetelmin. Aineistonkeruu
toteutui osallistavan havainnoinnin kautta, jossa tutkijalla oli my&s kumppanuuskyla-projektissa
palvelumuotoilijan aktiivinen rooli. Aineistoa kertyi monipuolisesti muun muassa
asiakasymmarrysta syventavan kyselyn ja ideointityopajojen kautta, sekd tutkijan tekemien
havaintojen ja muistiinpanojen pohjalta.

Tutkimuksen perusteella kayttajalahtéinen suunnittelu auttaa ohjaamaan Kajo-suurleirin
kumppanuuskyla-projektin toteutumista siten, etta leirildinen pysyy suunnittelutyén keskiossa.
Tulokset my0s osoittavat, etta kayttajalahtdinen suunnittelu tuottaa molemminpuolista hyotya
sekd kumppaneiden nakyvyyden lisddamiseksi leirilld, ettd myds leirildinen padsee
todenndkoisesti kokemaan elamyksellisen leirikokemuksen Kajolla. Lisaksi osallistavien
menetelmien kayttd osoitti mahdollistavan kayttdjalahtdisen suunnittelun ja tukee Kajon
arvolupauksen toteutumista ja tavoitteiden tayttymista siten, ettd leirin osallistujista tuntuu,
ettd leiri on suunniteltu heitd varten. Haasteeksi osoittautui osin puutteellinen
projektinjohtaminen ja epaselvyydet projektin omistajuudesta ja projektin osapuolten epaselvat
vastuualueet. Muutoin tutkimustuloksista selvisi, ettd palvelumuotoiluprosessi eteni
systemaattisesti eteenpdin ja noudatteli palvelumuotoiluprosessille tyypillisia valivaiheita
asiakasymmarryksen syventamisesta ideointitydpajaan ja prototypointiin.

AVAINSANAT: Palvelumuotoilu, palvelumuotoiluprosessi, kayttajalahtoisyys,
yhteiskehittaminen, partio, leirikokemus



Sisallys

1

6

Johdanto
1.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

1.2 Tutkielman rakenne

Palveluiden muotoilu
2.1 Muotoilu, muotoiluajattelu ja muotoilutoiminta
2.2 Palvelumuotoilu
2.3 Yhteiskehittaminen
2.4 Palvelumuotoiluprosessi
2.5 Tuplatimanttimalli

2.6 Keskeisia palvelumuotoilumenetelmia

Partio — kohdeorganisaation esittely
3.1 Suomen Partiolaiset
3.2 Suurleiri Kajo 2022

3.3 Kajon leirikokemus

Tutkimuksen metodologia ja toteutus
4.1 Tutkimuksen taustafilosofia

4.1.1 Tutkijan rooli aineiston keruussa

4.1.2 Keratty tutkimusaineisto

4.1.3 Aineiston analyysi

Palvelumuotoilu Kajolla
5.1 Palvelumuotoilutiimi
5.2 Osallistujafoorumi
5.3 Case: Kumppanuuskyld
5.3.1 Kayttdjalahtdinen suunnittelu leirin suunnittelun tukena
5.3.2 Osallistavat menetelmat leirin suunnittelun tukena

5.3.3 Palvelumuotoiluprosessin eteneminen

Johtopaatokset

10
10
11
15
17
18
22

25
25
25
27

28
28
32
33
34

39
39
40
41
42
43
45

56



6.1 Pohdinta
6.2 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

6.3 Jatkotutkimusehdotukset
Lahteet

Liitteet

Liite 1. Kumppanuuskylakysely

58
62
64

66

70
70



Kuvat

Kuva 1. Design Councilin kehittdma&a tuplatimanttiprosessimallia mukaillen (Loihdefactory, 2020).
Kuva 2. Virtuaalisen ideointity6pajan kumppanit 1-5 tiimille A.
Kuva 3. Virtuaalisen ideointity6pajan kumppanit A-E tiimille B.

Kuva 4. Kumppaneille 1 ja 2 ideoitua toiminnallista tekemistd kumppanuuskyldan.

Kuviot

Kuvio 1. Mita palveluiden muotoilu muun muassa on (mukaillen Makinen, 2018).
Kuvio 2. Tutkielman "tutkimussipuli” (mukaillen Saunders ym. 2007).

Kuvio 3. Projektin aikana kertynyt tutkimusaineisto.

Kuvio 4. Keskeiset analysoidut aineistot, joiden pohjalta tutkimustulokset.

Kuvio 5. Palvelumuotoilutoiminnan eri osa-alueet Kajo-leiriorganisaatiota mukaillen.
Kuvio 6. Palvelumuotoiluprosessin kuvaus ja aikataulu.

Kuvio 7. Leirildisia yleisesti eniten kiinnostavat aihealueet ja aktiviteetit.

Kuvio 8. Leirildisille mielekdsta tekemistd ja odotuksia kumppanuuskyldn toiminnasta.
Kuvio 9. Asioita, jotka kiinnittavat leirildisten huomion kumppanuuskylassa.

Kuvio 10. Kajo-kojujen sijoitteluesimerkki arkkitehtimuotoilijoiden layoutia mukaillen.

19
50
51
53

13
29
33
38
40
45
47
48
49
54


https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103099042
https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103099043
https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103099044
https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103098583
https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103098584
https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103098585
https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103098586
https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103098588
https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103098589
https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103098590
https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103098591
https://d.docs.live.net/f59a26f296c662bb/Opiskelu%202019-2021/KAUPPATIETEET/GRADU/Valmis%20kokonainen%20gradu%2010.5.2022%2072%20sivua.docx#_Toc103098592

1 Johdanto

Palveluiden, palvelutoimialan, sekd sosiaalisen median kasvun myo6ta yhteiskunta on
muuttunut teollisuuskeskeisesta vuorovaikutus-, ja ihmiskeskeiseksi. Ennen yritykset
madrittivat toimintansa arvon usein itse, jolloin liiketoiminta pohjautui vahvemmin
yritysvetoiseen tapaan toimia. Nykydan kayttdjien kokema arvo maarittdaa yrityksien
kasvun suunnan ja kayttdjille annettujen arvolupauksien toteutumisesta kdaydaan kovaa
kilpailua. Kilpailussa erottautuakseen, etenkin saturoituneilla, liiankin taysilla
markkinoilla, yritykset pyrkivat luomaan syvia tunteenomaisia siteita kayttdjaan ja
yrityksen tuotteiden tai palveluiden kokemisen valilla. Sama koskee myds julkisen ja
kolmannen sektorin organisaatioiden toimintaa. Jotta kayttdjien todellista kokemusta
palveluista voitaisiin tavoittaa, organisaatioiden taytyy ymmartaa kayttijille tarkeita
arvoja, tavoitteita ja mika heille on merkityksellista. Kayttdjien ajatuksista, toiminnasta
ja arvoista saatava tieto ja tiedon onnistunut soveltaminen takaa organisaatioiden
menestyksen. Syva ymmarrys kayttdjista ja kdyttdjien kdaymasta vuorovaikutuksesta
johtaa vyritykset ja muut organisaatiot soveltamaan kayttdjdorientoituneita

kehittamismenetelmia toiminnassaan. (Miettinen, 2019, s.40)

Ihmisten tarpeiden ymmartaminen ja asiakaslahtoisyys on ollut liike-elaman puolella
kasvava suuntaus jo vuosikymmenien ajan. Tuotantotalouden tuoteldhtoisyys korvautuu
yha enenevissd maarin palveluldhtoisyydelld. Jotta palvelut onnistuvat palvelemaan
hyvin ja tayttdmaan asiakkaiden tarpeita ja toiveita onnistuneesti, on palveluiden
kehittaminen tarkedssa roolissa. Palveluiden kehittamiseen tarvitaan muotoiluldhtdista
ajattelua, jossa yhdistyvat asiakastarpeiden syvallinen ymmartaminen. Tata kutsutaan
palvelumuotoiluksi, joka on osallistavaa asiakaslahtoistd palveluiden suunnittelua.
Palvelumuotoilu on ldhestymistapa, jonka tavoitteena on pitda palvelujen suunnittelun
keskiossa palvelun kdyttdja. Ottamalla selvad kayttdjien tarpeista ja toiveista, seka
ottamalla heiddat mukaan ideointi-, ja palvelukehitysprosessiin, saavutetaan parhaat

lahtokohdat palvelun suunnittelulle (Book, 2022).



Tapahtumasuunnittelu on entistd enemmadn kehittynyt erilaisten eldmysten
tuottamiseen ihmisille. Onnistuneiden elamysten suunnitteluun tarvitaan avuksi
palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu paatettiin ottaa myds Suomen Partiolaisten Kajo-
leiriorganisaation kayttoon perustamalla oma palvelumuotoilutiimi. Tiimin tavoitteena
on varmistaa, etta Kajo-suurleirin suunnittelussa kuuluvat ja nakyvat osallistujien toiveet
ja tarpeet palvelumuotoilun keinoin. Suunnittelun keskitssa ovat Kajon “asiakkaat”
tai ”kayttajat”, eli leirildiset ja onnistuneen leirikokemuksen luominen. Palvelumuotoilu
auttaa lisaksi rakentamaan yhteistyota eri organisaation osapuolten kanssa ja ideoimaan
uutta. Palvelumuotoilun avulla voidaan myo6s fokusoida tekemistd oikeiden asioiden

aarelle, kun ratkaisut vastaavat aitoon ja tutkittuun tarpeeseen (Bodk, 2022).

1.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tyon rajaus ja tutkimuskysymysten asettelu oli ajoittain haasteellista, silla jo
palvelumuotoilu itsessddn on hyvin laaja kasite, joka sisaltdd monia erilaisia nakdkulmia,
joiden kaytannon toteutumista voisi tutkia. Rajauksen haastavuuteen vaikuttivat myos
palvelumuotoilutiimin toimimisen ensikertalaisuus Suomen Partiolaisten suurleirien
historiassa ja nain ollen myo6s palvelumuotoilijan kokemattomuus
palvelumuotoiluprosessin tuntemisesta ja kdytanndn osaamisesta. Tama tarkoitti sitd,
ettd kumppanuuskylaprojektin palvelumuotoiluprosessin etenemista ja tekemista oli
paikoin haastava ohjata, sekd aikataulua ennakoida. Oppiminen ja ymmarrys
palvelumuotoilusta seka teoriassa ettd kaytannossa tapahtuivat vuorotellen kokeilun,

erehdyksen ja onnistumisten kautta.

Kajo-organisaatio toimii tdysin vapaaehtoisvoimin ja tdma asetti tyoskentelylle hieman
erilaiset toimintatavat verrattuna esimerkiksi yritystoimintaan ja toisaalta myds auttoi
rajaamaan tyon aihetta. Esimerkiksi taloudellisia tavoitteita ei
palvelumuotoiluprosessille ollut ja muun muassa siksi tyoskentelylle ei ollut asetettu
tarkasti rajattua aikataulua. Toisaalta kumppanuuskyldprojektin valmistumisajan ollessa

ldhelld  leirin  toteutumisaikaa  heindkuussa, rajattiin  tdsta  tutkielmasta



palvelumuotoiluprosessin viimeinen vaihe, asiakaskokemuksen mittaaminen ja

palautteen keruu, pois.

Tutkielman aihe on ajankohtaisuutensa ja uutuusarvonsa vuoksi kiinnostava ja
ainutlaatuinen. Palvelumuotoilutiimin ensimmadinen kerta toimia mukana suurleirin
suunnittelussa ja palvelumuotoilijoiden tavoite tutustuttaa muut leirin tekijat
palvelumuotoiluajatteluun, seka jalkauttaa kdytannon palvelumuotoiluosaamista lapi
leirin organisaation, on ainutkertainen kokemus, joka kuvataan tassa tutkielmassa yhden

projektin nakdkulmasta toimintatutkimuksen menetelmin.

Toimintatutkimuksissa tutkimusongelmana on tyypillisesti jonkin asian kehittdminen tai
muutoksen aikaansaaminen. Siihen, miksi jotain yleensa halutaan tutkia, liittyy aina halu
saada ymmarrys ilmiésta ja usein myos halu saada aikaiseksi muutos parempaan.

(Kananen, 2013, 22).

Kanasen (2013) mukaan tutkimuskysymyksia mietittdessa miten-kysymykset liittyvat
prosesseihin, eli siihen miten tekijat toimivat tai vaikuttavat toisiinsa ja mita niiden valilla
tapahtuu. Tutkijana ja ensikertalaisena palvelumuotoiliana tutkijaa kiinnosti
palvelumuotoilun vaikutus leirin suunnittelussa, joten tassa tutkimuksessa tarkoitus on
selvittaa, millainen vaikutus kayttajalahtoisyydella oli Kajo-suurleirin suunnittelussa ja
miten osallistujaldhtdinen palvelumuotoiluprosessi eteni (ja tuki leirin suunnittelua).

Naista lahtokohdista paatutkimuskysymys muotoitui seuraavanlaiseksi:

e Miten kayttdjalahtdinen suunnittelu tukee tutkimuksen kohteena olevan leirin

suunnittelua?

Paatutkimuskysymyksen tueksi tarkentuivat seuraavat kaksi tutkimuskysymysta:

e Miten osallistavat menetelmat tukevat kayttajalahtoista suunnittelua?

e Miten palvelumuotoiluprosessi etenee leiriorganisaatiossa?



Ensimmaisen tutkimuskysymyksen pyrkimyksena on selvittda, miten kayttajalahtoisyys
vaikutti Kajo-leirin suunnitteluun, toisin sanoen, mita lisdarvoa kayttajalahtdinen
suunnittelu toi leirin suunnitteluun. Toinen tutkimuskysymys tdaydentdda ensimmaista;
miten osallistavat menetelmat tukivat kayttajalahtoista suunnittelua. Kolmannen
tutkimuskysymyksen avulla tarkoituksena on arvioida ja kuvata tapahtunut

palvelumuotoiluprosessi valivaiheineen maarittelysta prototypointiin.

Tutkimuksesta saatava tieto voi auttaa jatkossa Suomen Partiolaisten jarjestamien
suurleirien suunnittelussa ja jopa myos muiden leirien ja tapahtumien suunnittelussa,
jossa ollaan kiinnostuneita hyddyntamaan palvelumuotoilua ensimmaista kertaa. Tassa
tyossa kuvattu palvelumuotoiluprosessi ja havainnot santavat ideoita ja pohjan miten
aloitteleva  palvelumuotoilija  voi ldhted edistdmdan kdytanndn tekemista

tapahtumatuotannossa tai muissa vapaaehtoisorganisaatioissa.

1.2 Tutkielman rakenne

Tutkielman ensimmadinen luku esittelee tutkimuksen taustaa ja johdattelee lukijan
tutkimuksen aiheen pariin. Toisessa luvussa syvennytaan kirjallisuuteen, joka kasittelee
tutkimuksen teemoja: palvelumuotoilua, muotoluajattelua, kayttajalahtoisyytta ja
palvelumuotoiluprosessia. Selvitetdan, mita palvelumuotoilu, kayttajalahtoisyys ja
osallistavat menetelmat ovat, ja mitda ne merkitsevat palvelumuotoiluprosessille.
Kolmannessa luvussa tutustutaan tutkimuksen kohdeorganisaatioon, eli Suomen

Partiolaisiin ja kesalla 2022 jarjestettavaan Kajo-suurleiriin.

Neljannessa luvussa syvennytaan tutkimusmetodologioihin ja tutkimuksen
toteutukseen, jonka jalkeen seuraa luku viisi, jossa esitellddan tutkimuksen tuloksia.
Kuudennessa luvussa tarkastellaan johtopaatoksid, vastataan tutkimuskysymyksiin,
vedetddan tyd yhteen pohdintaluvussa sekd arvioidaan toteutuneen tutkimuksen

luotettavuutta. Lopuksi kdydaan vield lapi jatkotutkimusehdotuksia.
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2 Palveluiden muotoilu

Tassd luvussa esitellddn palvelumuotoilun  kokonaisuutta, muotoiluajattelua,
yhteiskehittamista seka keskeisia palvelumuotoilun menetelmia. Luvussa perehdytdan

myds palvelumuotoiluprosessiin eri valivaiheiden kautta.

2.1 Muotoilu, muotoiluajattelu ja muotoilutoiminta

Muotoiluajattelu auttaa yksinkertaistamaan monimutkaisia tuotteita, palveluita ja
ratkaisuja ihmisen kadyttoon ja hallittaviksi. Muotoilemme tuotteita, ratkaisuja, palveluja
ja jopa ihmisten toimintaa pyrkimyksena tuottaa parempia tuotteita ja ratkaisuja
globaaliin kilpailuun huomioiden inhimilliset toiveet ja tarpeet. (Miettinen, 2019, s.62-
63) Muotoiluajattelu on uskallusta luottaa omaan luovaan ajatteluun ja osaamiseen.
Muotoiluajattelu on nouseva trendi julkisen sektorin, seka jarjestdjen etta yhdistyksien
innovaatiotoiminnassa. Muotoilun tarjoamat tuotekehityksen vilineet, kuten muun
muassa kayttdjatiedon hyodyntaminen, digitaalinen mallinnus, erilaiset prototyypit ja
konseptointi lisdavat yrityksen kykya ennakoida ja vastata ajankohtaisiin haasteisiin ja

ihmisten tarpeisiin oikealla tavalla oikeaan aikaan. (Miettinen, 2019, s.12-13)

Muotoilu on vaihtanut roolinsa tuotteiden muotoilusta yritysten ja julkisten palvelujen
muotoiluun. Viime vuosina palvelumuotoilu on [0ytanyt tiensd sosiaalisten
innovaatioiden kautta myods yhteiskunnallisten ongelmien ratkaisuun ja jopa
hyvinvointiyhteiskunnan uudelleen muotoiluun. (Miettinen, 2019, s.86) Muotoilu on
ratkaisukeskeistd toimintaa. Muotoilutoiminnan tulos on luonnos, konsepti tai mallin
kuvaus, joka saadaan aikaan kayttamalla joko perinteisia tai innovatiivisia tyokaluja.
Ratkaisun saamiseksi ollaan valmiita kokoamaan sidosryhmat tai toimialat yhteisen

tyopajan tai prosessin darelle. (Miettinen, 2019, s.11)

Viimeisen kahden vuosikymmenen aikana muotoilutoimintaa on hy6édynnetty

monialaisen  yhteissuunnittelun ja kayttajalahtdisen kehittamisen vilineens,
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immateriaalitalouden ja eldamystuotannon palvelumuotoilussa seka erilaisissa kestavan
kehityksen edistdmisen hankkeissa. (Miettinen, 2019, s.31) Kyseessda on rikas
vuorovaikutuksen kenttd, jossa ongelmia tarkastellaan monipuolisesti, luodaan
vaihtoehtoisia ratkaisun palasia sekda ratkaisukonsepteja. Samalla monimutkaisten
kokonaisuuksien kehittdmisosaamista voidaan siis soveltaa suurempiin monialaisissa
kehittamistyoskentelyssa tyypillisiin kokonaisuuksiin: tuotteita ja palveluja yhdistaviin
hybrideihin,  palveluihin  ja  vielda naitdkin  laajempiin  jarjestelmiin  ja

yhteistoimintamalleihin. (Miettinen, 2019, s.39)

2.2 Palvelumuotoilu

Palveluita on suunniteltu niin kauan kuin palveluita on ollut olemassa. Palvelumuotoilu
on taas suhteellisen uusi osaamisala. Palvelumuotoilu tdman muotoisena kuin me sen
tunnemme, on syntynyt 1990 luvun alkupuolella. Palvelumuotoilun syntya vauhditti
palvelualan merkittava kasvu. Siirtyminen jalkiteollisesta ajasta palveluiden aikaan, on
kasvattanut vaatimuksia palveluiden kehittamiseen. Teknologian ja ldhinna internetin
kehitys ja kasvu ovat olleet merkittdavia vauhdittajia palvelualan kehityspaineisiin ja
mahdollisuuksien lisdantymiseen. Suomessa palvelumuotoilun juuret ovat internetin

nousussa ja vuorovaikutussuunnittelussa. (Tuulaniemi, 2013, s. 61-63)

Palvelumuotoilu on palvelujen innovointia ja kehittdmistd muotoilun menetelmin.
Palvelumuotoilu kasitetddn vyhteisesti jaettuna ajattelu- ja toimintatapana.
Palvelumuotoiluajattelua ja palvelumuotoilun menetelmia voidaan soveltaa seka uusien
palveluiden luomiseen, - ettd vanhojen kehittdmiseen. Palvelumuotoilu itsessadan on
seka prosessi-, ettd myos valikoima tyokaluja. Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa myos
edistamaan eri osaamisalueiden yhteistyota palveluita kehitettdessa. (Tuulaniemi, 2013,

s. 58, Médkinen, 2018, s. 34, 56)

Palvelumuotoilu hyddyntdaa tuotemuotoilijan tydsta tuttua kehittamisprosessia.

Muotoilu on aina kontekstisidonnaista ja kun kontekstit muuttuvat, sovelletaan
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muotoilun ydinosaamista uusilla tydkaluilla uusilla alueilla. Muotoilun vahvimpia anteja
ovat prosessi-, ja menetelmdosaaminen, luovan ja analyyttisen lahestymisen
yhdistaminen ja keinot asiakasymmarryksen lisdamiseksi. Muotoilun vahvuuksia ovat
my0s visualisointi ja prototypointi, abstraktin nakyvaksi tekeminen, eli aineettoman

konkretisointi. (Tuulaniemi, 2013, s. 62-63)

Palvelumuotoilun menetelmien kayton tarkoituksena on laittaa
palvelumuotoiluajattelua kdytantéon ja siten muuttaa palveluiden kehittamistyota
palvelumuotoilulahtéisemmaksi. Tarkeampaa on siis omaksua ajatusmaailma kuin itse

menetelmat. (Makinen, 2018, s. 72-73)

Palvelumuotoilun tavoitteena on:

1. Ymmartaa paremmin ihmisia, heidan eldmaansa ja tarpeitaan. Empaattisuus, ihmisten
toiminta ja tavoitteet eri tilanteissa.

2. Havaita uusia palvelu-, ja lilketoimintamahdollisuuksia.

3. Suunnitella toimivia palveluja (analysointi jasentaminen, ideointi, konseptointi,
visualisointi, prototypointi ja yhteissuunnittelu.)

4. Toteuttaa tehdyt suunnitelmat (roolitus dokumentointi, implementointi arviointi.)

(Tuulaniemi, 2013, s. 110-111)
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Esineiden Kielen ja sanojen

Tilojen muotoilua - :
muotoilua muotoilua

Asiakaspalvelijoiden Ohjeistusten ja
ulkoisen olemuksen opasteiden
muotoilua muotoilua

Ongelmien
|oytamista

Ratkaisujen Aanien, makujen ja Digipalveluiden
visualisoimista hajujen muotoilua muotoilua

Kuvio 1. Mita palveluiden muotoilu muun muassa on (mukaillen Makinen, 2018).

Palveluja muotoillaan kadyttdjalahtoisesti asiakkaan parhaaksi, tarkoituksena tdyttaa
asiakkaan tarpeet. Palvelun tulisi olla helppo kadyttdd, mutta myos elamyksellinen ja
merkityksellinen kokemus, joka jaa positiivisesti asiakkaan mieleen. Kun palveluja
muotoillaan, on kyse konkreettisesta tekemisestd: on muotoilun kohteina sitten
esimerkiksi tiloja, esineitd, tyOntekijoiden vaatteita ja ndiden kautta koko

palvelukokonaisuutta. (Makinen, 2018, s.34)

Palvelumuotoilutydskentelyn perusta on palveluiden havainnoinnissa ja tarkastelussa.
Moniaistillisia kokemuksia muotoillessa palvelumuotoilijan tarkastelema peruskysymys
on: mita palvelun kokija ndkee, kuulee, tuntee, haistaa ja maistaa kokemansa palvelun
aikana? Kokijalla viitataan seka asiakaskuntaan, ettd jarjesto-, tai yhdistystoimijoihin,

jotka palvelua tydssaan tai vapaaehtoisesti tuottavat. (Makinen, 2018, s.50)

Palvelumuotoilun vahvuus on se, ettei sitd ole tarkkaan maaritelty, eika se siten ole

rajattu osaamisalue, vaan pikemminkin yleinen ajatus, tapa, prosessi ja tyokaluvalikoima,



14

joka pohjautuu useisiin osaamisalueisiin muotoilusta insindoritieteisiin ja johtamisesta
yhteiskunnallisiin tieteisiin. Kaikki osaamisalueet voivat hyddyntaa palvelumuotoilun
ajatusmallia yhteisena suuntana ja sopimuksena kehittdessaan palveluita. (Tuulaniemi,

2013, s. 60)

Asiakasymmarrys ja arvolupaus

Asiakasymmarrys on tarkea osa-alue palvelumuotoilussa ja se tarkoittaa sitd, etta
yritysten on ymmarrettava asiakkaidensa tapoja eldaa ja toimia. Yritysten,
organisaatioiden ja jarjestdéjen on tunnettava asiakkaidensa aidot motiivit, mihin
arvoihin heidan valintansa perustuvat ja mita tarpeita ja odotuksia heilla on. On
ymmarrettava, mista osa-alueista arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle. Organisaation
arvolupaus voidaan lunastaa vain ymmartamalla niiden tarpeita, joille arvoa tuotetaan.
N&ita arvon muodostumisen eri asioita ovat muun muassa: tarpeet, odotukset,
tottumukset, tavat, arvot, muiden ihmisten mielipiteet, palvelun hinta, palvelun

ominaisuudet ja palveluiden hinta. (Tuulaniemi, 2013, s. 73)

Ymparistot

Ambient design on eri suunnittelualojen ja taten myos palvelumuotoilun hyédyntama
osaamisalue, jonka keskeisend ajatuksena on hyodyntda kaikkia aisteja. Ambient
tarkoittaa ymparoivaa. Ambient designissa hydodynnetdan aania, valoja, vareja, tuoksuja
ja materiaaleja erilaisten tunnelmien Iluomisessa. Eli tunnelmilla pyritdan
suunnitelmallisesti vaikuttamaan asiakkaaseen. Voidaan sanoa, ettd palvelumuotoilu on

parhaimmillaan ambient designia. (Tuulaniemi, 2013, s. 80)

Palvelu toteutuu erilaisissa ymparistoissa. Ymparistot voivat olla joko fyysisia tiloja tai
virtuaalisia digitaalisia ymparistdja. Ymparistolla on erittdin suuri vaikutus palvelun
onnistumiseen. Fyysiset ymparistot sekd ohjaavat ihmisten kadyttaytymistd, etta

vaikuttavat olennaisesti asiakkaiden mielialaan. Esimerkiksi teemapuistoissa tai
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ravintoloissa virtuaalisissa tiloissa. Esimerkiksi internetsivuilla ymparistd, eli
kayttoliittyma on olennainen palvelun kuluttamisen kannalta. (Tuulaniemi, 2013, s. 81-

82)

Luova ongelmanratkaisu — palvelumuotoilun ajattelutavat

Luovaan ongelmanratkaisuun kuuluvat divergenssi (eli laajeneva) ja konvergenssi (eli
supistuva) ajattelutavat. Divergenssi tarkoittaa ideoiden tuottamista. Konvergenssi
tarkoittaa analyysia ja karsintaa. Divergenssi perustuu lapsenomaisen mielikuvitukseen
ja asioiden vapaaseen yhdistelyyn. Konvergenssi perustuu tietoon ja analyyttiseen

paattelyyn.

Divergenssia ajattelua kaytetaan tuotettaessa uusia ideoita ja ratkaisuja. Taman jalkeen
otetaan kayttoon konvergenssi ajattelu ja arvioidaan divergenssilla tuotetut ideat.
Iteratiivisessa kehittamisessa divergenssi ja konvergenssi vuorottelevat ja toistuvat.
Divergenssi, konvergenssi ja interatiivisuus ovat muotoilun keskeisia piirteita.

(Tuulaniemi, 2013, s. 113)

2.3 Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittaminen on palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu on yhteiskehittamista.
Palvelumuotoilun yksi keskeinen ajatus on palvelun eri osapuolten osallistaminen
palvelun kehittamiseen. Yhteiskehittdamisen etuna on kaikkien osapuolien vahva

sitoutuminen niin kehittamiseen kuin tuottamiseenkin. (Tuulaniemi, 2013, s. 115-116)

Palvelun keskiossa on ihminen, palvelun kadyttaja. Hdn on oman elamansa ja toimintansa
asiantuntija. Palveluntuottajan puolelta palvelussa mukana on useita ihmisia. Asiakkaan
eli kayttdjan lisaksi muutkin palveluun kuuluvat ihmiset ovat tarkoituksenmukaista

osallistaa palvelun suunnitteluprosessiin alusta asti. (Tuulaniemi, 2013, s. 115-116)
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Yhteiskehittdminen ei kuitenkaan tarkoita, ettd kaikki palvelun osapuolet olisivat
kuitenkaan pddttdmdssd, millainen palvelu tuotetaan. Yhteiskehittdmisen tavoitteena
on, etta kaikki palveluun liittyvat asiat ja ndakdkannat tulevat mahdollisimman laaja-
alaisesti huomioiduksi tiedon kerdaamis-, ja analysointivaiheessa. Tasta laaja-alaisesta
nakemyksesta palvelumuotoilija valitsee palvelulle maariteltyihin tavoitteisiin parhaiten
sopivat elementit palvelukonseptin edelleen kehitettavaksi. (Tuulaniemi, 2013, s. 115-

116)

Yhteiskehittdminen tehdaan useimmiten tyopajoissa. Ryhmatyodtiloissa tutussa
ymparistdssa, mutta uusien ratkaisujen syntymistd voi myos edesauttaa toimiminen
aikaisemmin kokemattomissa tiloissa tai yhteyksissa. Yhteiskehittamisen joihinkin osiin
soveltuvia kehittamisymparist6ja ovat myos virtuaaliset tilat, joissa tietoa voidaan jakaa

ja kommentoida nopeasti. (Tuulaniemi, 2013, s. 115-116)

Kayttdjaorientoituneet muotoilumenetelmat on mahdollista jakaa kayttdjan
kokemusmaailman ymmartamisen kautta tapahtuvaan kehittdmiseen ja toisaalta
ratkaisuehdotusten kokeilun kautta tapahtuvan testaamiseen. Kayttdjien aiemman
kokemuksen ja elamantyylien selvittdminen on empaattisuutta kayttdjan todellisuuden
arvoja ja merkityksia ~kohtaan. Ratkaisut pyritddn kehittdmadan kayttdjien
kayttotilanteeseen sopiviksi. Kayttdjat eivat aina pysty kertomaan heille sopivista
ratkaisuista tai edes elaman jarjestelyista, tavoistaan tai ongelmistaan, koska ne ovat liian

automaattisia tai jokapdivdisena lilan huomaamattomia. (Miettinen, 2019, s.41)

Monialaisen innovaatiotoiminnan tyopajatyoskentelyn periaatteita yhdistettyna
kayttajaorientoituneisiin menetelmiin onkin alettu soveltaa kayttdjien kanssa yhdessa

tehtdvaan suunnittelutyéhon (co-design). (Miettinen, 2019, s.45)

Yhteissuunnittelulla  (co-design)  kayttdjan  osallistuminen  voidaan  kytked
kehittamistyohon jo hyvin varhaisessa vaiheessa. Muotoilun tydskentelytavat ovat tassa

hyodyllisia, koska niilld voidaan auttaa osallistujia rentoutumaan halukkaaksi jakamaan
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kokemustaan ja tyoskentelydan ja tuottamaan konkretisoitua tuloksia. Kokemuksistaan
ja ajattelustaan yhteissuunnittelu hyoédyntaa kayttdjien omaa tydskentelya

kehittamistiedon ja tdssa tapauksessa myos ratkaisujen ldhteena. (Miettinen, 2019, 5.45)

2.4 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessin alussa keratdaan kasaan kaikki olemassa oleva aineisto, joka
antaa lisatietoa asiakkaiden ajatuksista, toiminnasta, asenteista, arvoista ja
kayttaytymismalleista. Ymmarrysta palveluun liittyvistda ihmisista kartutetaan
ensisijaisesti heiltd itseltddn, mutta myos muista ldhteista. Tietoa ratkaisuihin keratdan

monialaisissa tiimeissa. (Makinen, 2018, s.47)

Palvelumuotoilu on prosessi, jonka tarkkaa lopputulosta ei tiedeta projektin alussa. Siksi
se vaatii projektitiimilta ja organisaatiolta epavarmuuden sietokykya. Prosessi antaa
matkalla paljon enemman mahdollista tietoa kuin suljettu projektimalli. Sen pitaisi myos
opettaa, ettei palvelumuotoiluprosessille ole paatospistettd, vaan kyse on jatkuvasta
muutoksesta ja kehittdamisestd. On oltava valmis oppimaan uutta ja toisinaan myos

luopumaan jo kehitetyista ideoista, eli kehittymaan edelleen. (Makinen, 2018, s. 160)

Muotoilu pyrkii aina olemaan proaktiivista, eli ennakoivaa. Ennakointi tarkoittaa
tutkimusta potentiaalisen asiakkaan todellisista tarpeista sekd pyrkimysta tunnistaa
asiakkaan piilevat tarpeet. Ennakoivan ymmarryksen avulla voidaan suunnitella
ratkaisuja, jotka todella helpottavat asiakkaiden elamaa. On kuitenkin muistettava, etta
kysymalla suoraan ei yleensad saada tarpeeksi syvallistd tietoa ihmisten tarpeista ja
odotuksista. Vastaukseksi saadaan todenndkoisesti jonkinlainen kuva tarpeista. Harva
kuitenkaan osaa kuvitella ja kertoa siitd, mita ei vield ole olemassa. Suoraan kysymista
tarkeampaa onkin tutkia ihmisen toimintaa. Arjesta ja toiminnasta nousevat esiin arvot
ja todelliset toiminnan motiivit, tiedostetut ja tiedostamattomat tarpeet.

Asiakastutkimusmenetelmilla I6ydetaan lopulta ne arvot ja toiminnan todelliset motiivit,
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joista uudet ideat ja palvelukonseptit kehitetdan. Asiakastutkimuksen menetelmat ovat

[ahtoisin kulttuurintutkimuksesta ja antropologiasta. (Tuulaniemi, 2013, s. 71-73)

Palvelumuotoiluprosessi on luovan ongelmanratkaisun periaatteita noudatteleva
prosessi. Prosessi tarkoittaa sarjaa loogisesti etenevia ja toistuvia toimintoja. Prosessit
sdastavat voimavaroja ja vapauttavat aikaa rutiineista luovaan tyéhon. Palvelun
kehittdaminen on aina luonteeltaan uuden luomista ja sitd kautta ainutkertaista. Siksi
palvelumuotoilun maaritteleminen ja kuvaaminen taysin yhdenmukaiseksi ja tiettyyn
sapluunaan menevaksi prosessiksi ei ole mahdollista. Ei ole siis mahdollista kuvata
prosessia, joka toimisi yksin kaikenlaisten palveluiden kehittdamisessa ja kaikissa

tilanteissa. (Tuulaniemi, 2013, s. 126)

Ihannetilanteessa kaikki osapuolet ovat mukana koko palvelumuotoilun prosessin ajan
ja joko organisaation sisdinen tai ulkopuolinen palvelumuotoiluosaaja fasilitoi eli
mahdollistaa, suunnittelee ja tukee usean eri osaamisalueiden asiantuntijoiden
toteuttamaa palvelumuotoilun prosessia. Prosessin laajuus ja toteutus kuitenkin
vaihtelevat suunnittelukohteesta kaytettavissa olevista taloudellisista ja ajallisista

resursseista riippuen. (Tuulaniemi, 2013, s. 128-129)

Muotoilutyd on perinteisesti keskittynyt kolmeen vaiheeseen; asiakasymmarrykseen,
ideointiin ja konseptointiin. Tatd palvelumuotoilu padosin on tutkimus- ja

suunnitteluvaiheessa. (Tuulaniemi, 2013, s. 127)

2.5 Tuplatimanttimalli

Tassd alaluvussa esitelldaan tuplatimantin  pohjalta johdettu palvelumuotoilun

prosessimalli (kts. kuva 1) ja tarkastellaan jokaista timantin osiota tarkemmin erikseen.
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Tutki ja
kartoita

Ymmarra ja
maarittele

Kehit& ja
ideoi

Tarjoa
ratkaisu

Ongelman ja Ongelman Ratkaisun
kehitystarpeen madrittely lanseeraus
tunnistaminen

Kuva 1. Design Councilin kehittamaa tuplatimanttiprosessimallia mukaillen
(Loihdefactory, 2020).

Ongelman ja kehitystarpeen tunnistaminen

Ennen palvelumuotoiluprosessiin ryhtymistad on syytda myds muodostaa yhteinen visio
siitd, mita kohti olette palvelumuotoiluprosessin kautta tahtdamassa. (Makinen, 2018, s.
81-82) Tassa vaiheessa madritellddn nykytilannetta suunniteltavan palvelun kannalta
olennaisia asioita tarkastelemalla — tavoitteena on selkeyttaa tavoitteita, seka kerata
tietoa palvelun mahdollisista haastekohdista, sekd mahdollisuuksista. Nykytilannetta
tarkastelemalla tunnistetaan ne asiat, joita halutaan tutkia tarkemmin. Vaiheen aikana
keratysta tiedosta valikoidaan tarkeimmat nakokulmat ja tieto asetetaan sellaiseen

muotoon, ettd sitd on helppo hydodyntaa palvelun kehittamisessa (Innanen, 2018).

Mihin asiakastarpeeseen ollaan vastaamassa? Palvelumuotoiluprojektin osapuolet
maarittelevat mahdollisen kaytettavissa olevan budjetin ja muotoiluprosessin aikataulun.
Projektisuunnitelmaan kirjataan kaikki prosessin toteuttamiseen ja sen onnistumiseen
vaikuttavat tekijat tiedoksi palvelumuotoilijalle tai asiat kirjataan yhdessa

palvelumuotoilijan kanssa (Tuulaniemi, 2013, s. 132)

Projektisuunnitelmasta voi kdyda ilmi muun muassa:
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— Palvelun ajateltu kohderyhma.

— Mihin asiakastarpeeseen palvelu pyrkii vastaamaan.

— Mitka ovat palvelun tuottajan liiketoiminnalliset tai muut tavoitteet?
— Suunnittelutyon tavoitteet

— Yleiskuvan projektista

— Projektin laajuuden aikataulun ja vaiheet.

Projektisuunnitelmaa tarkennetaan vaiheittain maarittelyn aikana.
Projektisuunnitelman luo palveluiden omistaja ja silla kommunikoidaan suunnittelutyon
tavoitteet ja siihen liittyvat taustat suunnittelijoille ja muille projektin osapuolille.

(Tuulaniemi, 2013, s. 133-134)

Tutki ja kartoita

Tassd vaiheessa keskitytdan tarkentamaan suunnittelutavoite sekd kerddamaan
mahdollisimman laadukasta asiakasymmarrystietoa palvelun kayttdjaryhmasta.
Asiakasymmarrysta lahdetaan syventamaan kerdaamalla tietoa palvelun kayttajaryhman
todellisista tarpeista laadullisilla ja/tai luovilla menetelmilld. Tavoitteena on laajentaa
ymmarrysta suunnittelutavoitteesta, saada kokonaisvaltaisempi ymmarrys kayttajasta ja
loytaa piilevat kayttdjan tarpeet tai suunnittelutavoitteen ratkaisemiseen vaikuttavat
asiat. Tiedon ja asiakasymmarryksen kerdaamisen tavoitteena on rakentaa

kokonaisvaltainen suunnittelun perusta. (Innanen, 2018).

Palvelumuotoilussa tehdaan asiakastutkimuksia, jotta l|Oydetddn kohderyhmalle
merkityksellisia asioita ja ymmarretddan ihmisten toiminnan todellisia motiiveja.
Tutkimusta tehdadn suunnittelun inspiroimiseksi, eli suunnittelutydn tueksi.
Asiakastutkimuksen tuloksena on laaja maara eri muodoissa olevaa tietoa tutkittavista.

Asiakasymmarryksen perustana on taman tiedon perusteellinen analyysi ja tulkinta.
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Keratysta materiaalista 16ytyy laajemmalle asiakasjoukolle merkittavat asiat. (Tuulaniemi,

2013, s. 145-146)

Asiakasymmarryksen kasvattaminen eli tutkimus kohderyhman odotuksista, tarpeista ja
tavoitteista on yksi palvelumuotoilun kriittisimpia vaiheita. Tassa vaiheessa keskitytaan
kerdamaan ja analysoimaan suunnittelua ohjaavaa asiakastietoa. Palvelumuotoilussa on
tyypillista, ettd loppukadyttdjat osallistuvat eri tavoin prosessiin sen eri vaiheissa.
Asiakasymmarrysta lahdetdaan rakentamaan loppukadyttdajan motiiveista, joten tassa
vaiheessa ymmarrysta kasvatetaan loppukadyttdjan arkielaman motiiveja ja tarpeita

tarkastelemalla (Tuulaniemi, 2013, s. 145-146).

Esimerkiksi asiakaspaneeleilla voidaan kerdtd kohderyhman mielipiteita, ideoita ja
toiveita palvelukehitykseen liittyen. Haastatteluilla, keskusteluilla ja asiakastutkimuksella
rakennetaan yhteinen ymmarrys kehittamiskohteista, toimintaymparistosta, resursseista
ja kayttajan tarpeista. Alla kuvattuna erilaisia kdyttdjatiedon kerdaamiseen tarkoitettuja
menetelmia, joista tarkemmin esitelldan kyselymenetelmaan (Tuulaniemi, 2013, s. 144-

146).

Kehita ja ideoi

Tassd vaiheessa kehitetddn mahdollisimman paljon vaihtoehtoisia ideoita (Innanen,
2018). Ensin luodaan suuri maara ideoita kritiikittomasti, jonka jalkeen ideoita
ammutaan alas ja yhdistetdan toisiinsa. ldeointikierroksia toistetaan niin kauan, kunnes
projektiryhma katsoo ideoita olevan tarpeeksi tai aika tai muut resurssit yksinkertaisesti
loppuvat. Yleisesti ajatellaan, ettd mitd enemman ideoita, sitd todenndkdisempaa on,
ettd ideoiden joukossa on myds ongelmanratkaisun kannalta merkittavia osasia. Maara
ei siis korvaa, vaan itseasiassa tuo laatua. Ensin on kirjattava tai kuvattava ne kaikki
itsestdan selvat tai huonot ideat, jotta uusia yllattaviakin ideoita voidaan loytaa.
Ideoinnin alussa ei voida myoskaan tietdd, millaiseksi palvelu tulee ratkaisuiltaan

loppujen lopuksi muodostumaan (Tuulaniemi, 2013, s. 182).
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Tarjoa ratkaisu

Tuplatimantin viimeisessa vaiheessa valitut uudet ratkaisut viimeistellaan, toteutetaan
ja viedaan kaytantoon tai markkinoille asiakkaiden saataville (Innanen, 2018). Tassa
kohdin kierroksen loppuun asti kehitetyt ideat testataan kdytannéssa ja toistuvien
kokeilujen myo6ta ideoiden joukosta karsiutuu pois toimimattomat versiot, jolloin jaljelle
jadvat vain toimivaksi todetut ratkaisut. Naista ratkaisuista lopulta paketoidaan valmis

konsepti, joka voidaan virallisesti markkinoida kaytt6on (Ahtola, 2020).

2.6 Keskeisia palvelumuotoilumenetelmia

Ei ole olemassa tarkkaa maaritelmaa sille, mikd on tai ei ole palvelumuotoilun
menetelmad, menetelmadpakki on rajaton erilaisine tydkaluineen erilaisiin
muotoilutilanteisiin. Jokaisen palvelumuotoilutapauksen kohdalla
palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa on syyta valita kuhunkin valivaiheeseen sopiva
tyokalu siten, etta se palvelee muotoiluprojektin tavoitteita ja antaisi suunnittelutiimille
sellaista tietoa, josta olisi hydtyd myds seuraavassa suunnitteluvaiheessa. Usein
parhaiten tavoitteeseen pdastdan yhdistamallad useita menetelmia tai poimimalla niista

soveltuvat osat (Innanen, 2019).

Menetelman valintaa voi lahestyd palvelumuotoiluprosessin vaiheiden tavoitteiden
kautta. Kun ollaan kartoittamassa asiakasndkdkulmaa, hyvd menetelma on sellainen,
joka synnyttda empatiaa palvelun kayttdjia kohtaan ja auttaa ndkeméaan palvelun hdnen
ndakokulmastaan. Luovat ja toiminnalliset menetelmat auttavat yleensa ihmisia
ilmaisemaan itsedan ja tarpeitaan suullisen ilmaisun lisdksi myds muilla tavoin. Ne
mahdollistavat sellaisten ajatusten esille tulemisen, joita ihmiset eivat osaisi suoraan
kysyttdessa sanoa. Hyviat menetelmat tukevat ihmisten osallistamista palveluiden
kehittamisprosessiin.  Palvelumuotoilussa tarvitaan menetelmid, jotka tukevat

ratkaisujen syntymistd luovasti ja uusia ajatuksia etsien. Palvelumuotoilun menetelmat
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auttavat visualisoimaan eli kuvaamaan asiakkaan nakékulman ja aineettoman palvelun.
Kuvaaminen auttaa eri osapuolia ottamaan kantaa kehitettavaan asiaan ja se luo yhteista

ymmarrysta (Innanen, 2019).

Menetelmana kysely

Yksi tiedonkeruumenetelma on kyselyn laatiminen kohderyhmalle, jossa kartoitetaan
kohderyhman mielikuvia, ajatuksia ja mielipiteita suunniteltavasta palvelusta. Kyselyssa
on tarkoituksena myos esittda osuvia kysymyksia, joiden vastaukset auttaisivat palvelun
suunnittelussa parhaiten (Innanen, 2019). Esimerkiksi tapahtumatuotannossa
elamyshakuisen palvelun suunnittelussa tavoitteena on usein kartoittaa minkalainen
toiminta kohderyhmaa innostaa, mika kiinnittaa kohderyhman huomion ja niin edelleen.
Kun taas jos palvelumuotoiluprojekti keskittyy esimerkiksi kasitydpainotteisten
verkkosivujen rakentamiseen kohderyhmana eldkeldiset, ovat kyselyssa esitettavat

kysymykset luonteeltaan todennakdisesti erilaisia.

Menetelmana tyopaja

TyOopaja on yhdessd ideoimisen vidline. Kun puhutaan kayttdjakeskeisestd tai
asiakaslahtoisesta suunnittelusta, on kyse yleensa osallistavasta suunnittelusta tai
yhteissuunnittelusta eli co-designista. TyOpajaan yleensd kutsutaan mahdollisimman
monipuolinen joukko eri toimintojen asiantuntijoita, sekd suunniteltavan palvelun
tulevia kayttajia tai asiakkaita, jotka paasevat esittamaan nakemyksidan ja toiveitaan ja
ideoimaan ratkaisuja tai kehittdmaan ja kommentoimaan ideoita. Ideoinnin ja
konkretisoinnin tukena ovat muotoilun luovat ja ihmislahtdiset menetelmét. Talldin
tyopajaa voidaan kutsua luovaksi suunnittelutyopajaksi, ideointity6pajaksi,
vuorovaikutteiseksi tyopajaksi tai osallistavaksi tyopajaksi. TyGpajan suunnittelu ja

kasikirjoittaminen tehd&dan tavoiteldhtoisesti. (Miettinen, 2019, s.11)
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TyOpajassa osallistujat voivat tuottaa ideoita, priorisoida niita ja valita haluamansa ideat
jatkokehittelya varten. Ideointivaiheen tavoitteena on tuottaa mahdollisimman paljon
ideoita ennakkoluulottomasti. Ideoinnin voi toteuttaa esimerkiksi maarittelemalla ajan,
jonka aikana tuotetaan mahdollisimman monta ideaa. Yleensa sopiva kesto on noin 5-15
minuuttia. Vaihtoehtoisesti voidaan sopia, ettd ideoita tuotetaan tietty maara, esim. 30
ideaa. Tassa vaihtoehdossa tuotettavien ideoiden lukumaara tulee olla riittavan korkea,

jotta kaikki mahdolliset ideat saadaan yhteiseen keskusteluun (Innokyld, 2022).

Visualisointi

Palvelumuotoilussa tyypillistda on kokemuksellinen suunnittelu: palveluita ja sen osia
ndytellddn ja suunnittelun apuna kdytetddan kuvien ja visualisointien lisdksi erilaisia
karkeita, todellisia kohteita muistuttavia malleja nopeasti ja halvalla tehdyin
ymparistéon. Fyysiset tai virtuaaliset mallit pyritdan tekemaian nopeasti, koska
viimeistely ei tdssa kontekstissa tuo lisdarvoa suunnitteluun; se saattaa jopa turhaan
lukita suunnitteluryhman ajatukset juuri ulkondkonsa kaltaisiksi. Mallien tehtava on
kuitenkin vain antaa summittainen kuva palveluun liittyvasta fyysisesta ymparistosta.
Usein esimerkiksi tyOpajoissa visuaaliset mallit auttavat osallistujia eldaytymaan
aiheeseen ja tuottamaan ideoita. Visualisointi auttaa luomaan yhteistd ymmarrysta
aiheesta, esimerkiksi kuvittamalla tyopajassa kasiteltdva asia. Kuva voi olla piirros,

kuvaus, malli tai systeemi (Tuulaniemi, 2013, s. 186-189).
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3 Partio — kohdeorganisaation esittely

Tassa luvussa esitellaan Suomen Partiolaisten taustaa, toimintaa ja Kajo-suurleirin
suunnittelua heindkuulle 2022. Luvussa kdydaan tarkemmin ldpi Kajon organisaatiota,
strategiaa, leirikokemuksen funktiota ja palvelumuotoilua Kajolla. Lopuksi tutustutaan

Kumppanuuskylaan.

3.1 Suomen Partiolaiset

Suomen Partiolaiset — Finlands Scouter ry (SP-FS) on Suomen suurin vapaaehtoisjarjesto,
jossa jasenida on yhteensd 65 000. (Partio A, 2022). Partio on "tavoitteellinen
kasvatusjéirjestd, jonka tavoitteena on kasvattaa persoonallisuudeltaan ja
eldmdntavoiltaan tasapainoisia, vastuuntuntoisia, aktiivisia sekd itsendisesti ajattelevia
paikallisen, kansallisen ja kansainvdlisen yhteisén jdsenid”. Partion tavoitteet ja
pdaamaarat pyritdan saavuttamaan monipuolisen tekemisen kautta. Kaiken ytimessa on
vhdessa tekeminen ja oppiminen. (Partio B, 2022) Partio opettaa taitoja, tietoja,
asenteita ja arvoja, jotka auttavat elamaan kokonaista ja taysipainoista elamaa. Partiota
pidetddn myoOs  erinomaisena  johtajuuskoulutuksena  (Partio E, 2022).
Partioharrastuksen kautta voi oppia erilaisia kadentaitoja, taitoa toimia ryhmassa,
luonnontuntemusta ja selviytymistaitoja esimerkiksi metsaretkilla, vaelluksilla tai

useamman paivan kestavilla leireilla (Partio C, 2022).

3.2 Suurleiri Kajo 2022

Kajo on Suomen Partiolaisten jarjestama kahdeksas kansallinen partioleiri, jolle myos
kansainvaliset vieraat ja ei-vield-partiolaiset ovat tervetulleita. Leiri jarjestetaan Evon
retkeilyalueella Himeenlinnan Lammilla heindkuussa 2022. Kajolle odotetaan 12.000—

18.000 osallistujaa, mika tarkoittaa sitd, etta Kajo toimii perinteisen leirin sijaan
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telttakaupunkina osallistujilleen yhdeksan pdivan ajan. Kajo toteutetaan péadasiassa

vapaaehtoisvoimin yhdessa yhteistyokumppaneiden kanssa (Kajo A, 2022).

Kajo-suurleirin on tilannut toteutettavaksi Suomen Partiolaisten hallitus. Leiri
jarjestetaan, jotta suomalaisilla partiolaisilla olisi kuuden vuoden valein mahdollisuus
kokea kotimaassaan poikkeuksellisen suuri ja kansainvalinen leirielamys. Kajo projektina
tarjpaa myos Suomen Partiolaisille keinon jalkauttaa ja testata erilaisia
kehittamistoimenpiteitd, saada kayttoon suurta kokoluokkaa vaativan partiokasvatuksen
hyodyt seka hyodyntda markkinointi-, brandi- ja kumppanuustydssaan suuren

tapahtuman luomia puitteita (Partioneuvosto, 2020).

Suomen Partiolaisten hallituksen kokouksessa (2020) kaytiin lapi Kajo-leirin tavoitteet,
jotka toimivat ohjenuorana seka suunnittelussa ja rakentamisessa leirin tekijoille, etta

my0s leirin osallistujille leirin ajaksi. Tavoitteet on kuvattu alla olevan mukaisesti.

Kajo luo uusia tapoja tehda isoja yleisotapahtumia kestavasti
Tehddan vastuullisia valintoja lapi projektin. Pyritddn luomaan keinoja, jotka on
mahdollista ottaa kayttéon yhteiskunnassa laajemminkin. Kestavyytta tarkastellaan

laajasti, ymparistonakokulmien lisaksi esim. sosiaalisesta nakdkulmasta.

Kajo on mahdollisimman monen saavutettavissa
Tahtotila on varmistaa, ettd jokainen kohderyhmaan kuuluva voi tuntea itsensa

tervetulleeksi Kajolle. Mikdan kielletty syrjintdperuste ei rajaa osallistumista pois.

Kajo on yhteinen, ainutlaatuinen ja kansainvdlinen partioeldmys

Finnjamboreella on selkedsti oma roolinsa partion tapahtumien joukossa. Hyédynnetaan
kokoluokan tarjoamat mahdollisuudet. Tarjotaan osallistujille kokemus isosta yhteisesta
harrastuksesta ja mahdollisuudesta kokea kansainvélistd partiota. Vahvistetaan partion

brandikuvaa: partio on kiinnostava, ajankohtainen ja elinvoimainen harrastus.
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Kajo kasvattaa osallistujansa ja tekijansa tekemaan vastuullisempia valintoja

Vastuullisemmilla valinnoilla tarkoitetaan kaiken suhteen harkitsevampaa ja
vastuullisempaa paatoksentekoa arkisissa asioissa. Arvioidaan esimerkiksi valintojen
ympadristovaikutuksia, vaikutuksia ihmisten vadliseen tasa-arvoon, kdyhyyden

poistamiseen jne.

3.3 Kajon leirikokemus

Kajon yhtena tavoitteena on tarjota yhteinen, ainutlaatuinen ja kansainvalinen
partioeldamys ja osallistujille kokemus yhteisestd harrastuksesta, samalla vahvistaen
partion brandikuvaa partion kiinnostavuudesta, ajankohtaisuudesta  ja
elinvoimaisuudesta. Kajon tavoitteista johdettuna perustettiin Kajo-leirin yhdet ydinosa-
alueista, Elamys ja Leirikokemus (lyhennettyna leko). Leirikokemukseen kuuluvat
palvelumuotoilu, leiribrandi ja -tarina, leirituotteet, leirikaavoitus, leiriarkkitehtuuri,
maisemasuunnittelu sekd muotoilu. Elamys tekee Kajosta yhteisen ja yhtendisen
partioleirikokemuksen eli sen, miltd Kajo nayttaa, tuntuu ja kuulostaa. Se muotoilee

finnjamboree-arjen ja -juhlan.



28

4 Tutkimuksen metodologia ja toteutus

Tassa luvussa esitelldaan tutkimuksen tieteenfilosofinen ldhestymistapa ja kerrotaan
tutkimusmenetelman, tapaustutkimuksen, ominaispiirteistda. Lisaksi kuvaillaan

tutkimusprosessi: miten aineisto on keratty ja analysoitu.

Taman tutkimuksen ldhtokohtana oli tutkijan oma mielenkiinto aihetta kohtaan seka
tyoskentely yhtena ensimmaisista palvelumuotoilijoista, joita Kajo-suurleirille pestattiin
kevaalla 2021. Koska tutkielman aihepiiri ja kohdeorganisaatio oli tutkijalle
entuudestaan melko tuntematon ja uusi oppimiskokemus, paatettiin tutkimus toteuttaa
ilman virallista toimeksiantoa. Talla tavoin tutkimusongelman valinta seka aiheen rajaus
toteutuivat ilman ulkoisia toimijoita puhtaasti tutkimuskirjallisuuteen ja kdytannon

kokemuksen perusteella.

4.1 Tutkimuksen taustafilosofia

Tutkimusstrategian suunnittelussa hyodynnetdan sovellettuna Saunders, Lewis &
Thornhill (2007, 100-102) tutkimussipuli -mallia (research onion), joka on kuvattu
kuviossa 2. Sipuli on metafora, joka kuvaa tutkimusprosessin eri tasoja, niin sanottuja
sipulin kuorikerroksia. Sipuli toimii runkona tutkimuksen suunnittelussa tarkoituksena
luoda tutkielmalle kerros kerrokselta tieteellinen tarkastelupohja, joka kaydaan lapi
kerros kerrokselta lopputuloksena ehed kokonaiskuva tutkimuksen eri osa-alueista.
Kerrosten kuoriminen aloitetaan uloimmista kerroksista tutkimusfilosofian ja
lahestymistavan  valinnasta, jotka ohjaavat keskikerroksiin  tarkastelemaan
tutkimusstrategiaa, tutkimusmenetelmia ja aikahorisonttia, paatyen lopulta sipulin

ydinkerrokseen, keskittyen tiedonkeruuseen ja analysointiin.
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Kuvio 2. Tutkielman “tutkimussipuli” (mukaillen Saunders ym. 2007).

Tama tutkielma rakentuu filosofisesti l1ahinna interprevitismiselle ja hermeneuttiselle
filosofian suuntauksille. Tiedonkeruun kautta saatua tietoa tarkastellaan laaja-alaisesti
tulkiten ilmi6ta subjektiivisesti tutkijan havaintoihin perustuen tarkoituksena ymmartaa
tutkittavaa kokonaisuutta paremmin tiettynd ajanjaksona (Ryan, 2017). Tiedonkeruu
tutkimukselle rakentuu teoreettisen tiedon hakemisesta, osallistuvan havainnoinnin
kautta saaduista tiedoista toteutetuissa tyOpajoissa ja osallistujafoorumille teetetyn

kyselytiedon keraamisesta.

Ajallisesti tama tutkielma toimii poikittaistutkimuksena, koska tarkoituksena on tutkia

tutkimuskohteen ilmiota tiettyna ajankohtana.

Tutkimussipulin ~ toisessa  kerroksessa  valitaan  tutkimuksen  paaasialliseksi
Iahestymiskulmaksi joko induktiivinen tai deduktiivinen nakdkulma. (Saunders ym. 2007,
116-117) Induktiivinen tutkimus keskittyy padasiassa uusien teorioiden rakentamiseen,
kun taas deduktiivinen tutkimus keskittyy olemassaolevien teorioiden toistettavuuteen.
Induktiivisen tutkimuksen tavoitteena on tuottaa uutta tietoa tai luoda uusia teorioita.
Induktiivisessa katsotaan avoimin mielin, mitd keratysta aineistoista I6ytyy. (Kananen,

2013, 110). Induktiivisessa tutkimuksessa tutkija pyrkii 10ytamaan vastauksia
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tutkimuskysymyksiin, seka l16ytamaan malleja havainnoinnin avulla (Puusa ja Juuti, 2020,

s. 10).

Deduktio tarkoittaa sita, etta aineistosta pyritdaan I6ytamaan sellaista, mita on jo |0ydetty
aiemmin. Deduktio ei tuo uutta tietoa. (Kananen, 2013, 110). Deduktio etenee
pdinvastoin teoriasta havaintoihin, testaten teoriaa kaytdnndssa ja muokaten sita
tarvittaessa. (Saunders ym. 2007, 120-122) Abduktiossa teoria ja kdytdanto vuorottelevat.
Abduktiivinen paattely lahtee liikkeelle aineistosta eli ilmidsta, mutta ei sulje pois teorian

kayttoa. (Kananen, 2013, 49-51).

Taman tutkimuksen lahestymistapana on induktiivinen nakokulma, jonka avulla voidaan
saavuttaa kokonaiskuva Kumppanuuskyldan suunnittelussa kaytettyjen
palvelumuotoilumenetelmien ja  palvelumuotoilun  prosessin  toteutumisesta.
Havaintoina kaytetdaan sekd osallistujafoorumille teetetyn kyselyn tuloksista saatua
tietoa, etta kyselytulosten pohjalta rakennetun tybpajasta saatua dataa. Keratyn
aineiston perusteella tarkastellaan, miten palvelumuotoilumenetelmilld saatu tieto

auttaa Kumppanuuskylan suunnittelussa ja tavoitteisiin paasyssa.

Kolmannella kehalla valikoidaan paasaantoinen tutkimusstrategia, eli tapa jolla tutkimus
on tarkoitus toteuttaa. Menetelmavalintoihin kuuluu myds valinta tutkimustekniikoista,
joissa paasuuntana ovat kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus. Yksinkertaistettuna
kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus keskittyy ei-numeerisen ja kvantitatiivinen, eli
maarallinen tutkimus numeerisen tiedon kasittelyyn. (Saunders ym. 2007, 130-147)
Maarallisen tutkimuksen aineistot on numeerisessa muodossa, kun taas laadullisen
tutkimuksen aineistot ovat padosin erilaisia teksteja. (Puusa ja Juuri, 2020, s. 7) Puusan
ja Juutin (2020) mukaan laadullisessa tutkimuksessa yleensa pyritddn ymmartamaan
tutkimuskohteena olevaa ilmiotéd tutkimuksessa olevien henkildéiden kokemuksista,
ajatuksista, tunteesta ja niista merkityksista kasin, joita ihmiset tutkimuksen kohteena
olevalle asialle antavat. Koska tdssa tutkimuksessa tarkoituksena on tuottaa uutta tietoa

tutkimuskohteena olevalle kumppanuuskyldlle, on tama tutkimus luonteeltaan
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laadullinen. Mutta koska tadssa tutkielmassa kohteena on rajattu tapaus, jonka ymparilla
testataan toiminnan kautta osallistavia menetelmia, on tutkimusstrategiana tarkemmin
case-tutkimus, eli tapaustutkimus, jota toteutetaan osin toimintatutkimuksen

menetelmin.

Tapaustutkimus on laadullisen tutkimuksen alalaji, jonka avulla pyritdan saamaan
tutkimusongelmasta kokonaisvaltainen, hyva ja tihed kuvaus. (Kananen, 2013, 66).
Tapaustutkimuksessa tuotetaan ongelmaan ratkaisu, mutta tutkija ei ryhdy kdytannon
tyéhon ongelman poistamiseksi. Tapaustutkimuksessa tutkimustyo on pelkka raportti ja
ongelman ratkaisun esittaminen. Ongelman poistamista kdytdanndssa ei kokeilla kuten
kehittamis- ja toimintatutkimuksessa (Kananen, 2013, 61). Toimintatutkimuksessa
ongelman toteaminen eiriitd, silld poistaminen vaatii toimintaa, joka johtaa muutokseen.

(Kananen, 2013, 15).

Heikkisen ym. (2006) mukaan toimintatutkimus on luonteeltaan prosessimaista ja
etenee hermeneuttisesti eli kehamaisesti eteenpain. Talldin toisiaan seuraavien syklien
avulla yrityksen toimintaa kehitetdan jatkuvasti. Syklien sisdlla toistuvat seuraavat
vaiheet: suunnittelu, toiminta ja seuranta. Tapaustutkimusta voidaan tutkia juuri
toimintatutkimuksen menetelmin tai soveltaen, kadyttden vain joitain vaiheita tai
tarvittaessa kaikkia kolmea (Kananen, 2013, 28-29). Toisaalta Metsdamuurosen (2006)
mukaan tapaustutkimus on madritelty myods yksinkertaisesti toiminnassa olevan
tapahtuman tutkimukseksi. Tapaus voi olla ldhes mikad vain: yksilo, ryhma, koulu,
potilas/kautta asiakas tai esimerkiksi prosessi. Tyypillisin tapaustutkimuksen muoto on
kuvaileva tapaustutkimus, jossa pyritdan esittamaan hyva kuvaus ilmiosta tai hyva tarina.

(Kananen, 2013, 54-55).

Tyon tarkoitus oli tutkia miten kayttajalahtoisyys  ja osallistavat
palvelumuotoilumenetelmat tukevat kumppanuuskyldn suunnittelua, sekd kuvata
tapahtunut palvelumuotoiluprosessi, sekd mahdollisesti tuoda kehitysehdotuksia

palvelumuotoilun  kdyttamiselle jatkossa. Koska edelld kuvatun mukaisesti
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tapaustutkimus soveltuu hyvin tutkimuksen lahestymistavaksi silloin, kun halutaan
syvallisesti ymmartaa kehittamisen kohdetta ja tuottaa uusia kehittamisehdotuksia,

tukee tapaustutkimus strategiavalintana taman tyon sille asetettuja tavoitteita parhaiten.

4.1.1 Tutkijan rooli aineiston keruussa

Tapaustutkimuksessa havainnointia voidaan kayttaa seka paaasiallisena ettd muuta
aineiston keruuta tukevana menetelmdna. Havainnoinnin muodot voidaan eritelld sen
mukaan, mika on tutkijan rooli suhteessa tutkittavaan ilmioon. Tutkija voi olla 1.
osallinen tutkittavassa ilmidssa, esimerkiksi kun havainnointi tapahtuu omalla
tyopaikalla 2. osallistuva havainnoija esimerk.iksi ulkopuolinen fasilitaattori tai avustaja

kehitysprojektissa, tai 3. taysin ulkopuolinen havainnoija. (Puusa ja Juuri, 2020, s. 128)

Kun tutkija itse osallistuu tutkimaansa ilmién toimintaan, voidaan puhua tutkijan
osallisuudesta. Silloin tutkija pyrkii omalla toiminnallaan vaikuttamaan tutkittavan
ilmién tapahtumiin ja lopputulokseen, esimerkiksi toimintatutkimuksessa, jossa
halutaan pyrkia muuttamaan asioita.  Osallistavassa havainnoinnissa tutkijan
pdadasiallisena tarkoituksena on ymmartaa tutkittavaa ilmiota, ei muuttaa sita.
Osallistavassa havainnoinnissa tutkija kuitenkin usein toimii osana tutkittavaa ilmiota,
eika pitdaydy tdysin passiivisessa roolissa. Ulkopuolinen havainnointi tarkoittaa sitd, etta
vaikka tutkija on ldsna tutkittavan ilmién tapahtuessa, han pyrkii pitdytymaan sen
ulkopuolella ja olemaan vaikuttamatta tapahtumien kulkuun. Tall6in tutkimuksen fokus
keskittyy taysin ilmioon sellaisena kuin se olisi ilman havainnointia. (Puusa ja Juuri, 2020,

s. 128)

Tassa tutkimuksessa toimin osallistavan havainnoinnin kautta sekd tutkijana, etta
palvelumuotoilijana. Tarkoitukseni on toimintatutkimuksen keinoin olla mukana
vaikuttamassa kumppanuuskyla-tapaukseen, jotta toiminnan kautta saadun tiedon
valossa pystyn ymmartamaan miten palvelumuotoilun menetelmat voivat vaikuttaa
kumppanuuskyldn suunnitteluun. Saadun tiedon perusteella kehitdin ja esittelen

johtopaatokseni ja mahdolliset kehitysehdotukseni tutkimustulokset luvussa, mutta
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tarkoitukseni ei ole testata tai ratkaista kdaytdnnon tasolla toivotun toiminnallisen
ohjelman  sisaltéa  kumppanuuskylaan  kumppanuuskylan  houkuttelevuuden

takaamiseksi.

4.1.2 Keratty tutkimusaineisto

Tassa tutkielmassa toimintatutkimuksen menetelmin kerdttya tutkimusaineistoa kertyi
pidetyista kokouksista ja projektisuunnitelmasta, projektin aikana kaydyista
keskusteluista ja sahkoisestd viestinnastd, pidetyista tydpajoista ja kyselysta seka
projektissa mukana olleiden arkkitehtimuotoilijoiden, kaavatiimin ja vastuullisuus- ja
kumppanuuskylatiimien tuottama materiaali. Alla kuvatussa kuviossa 3 on listattu

aikajarjestyksessa projektin aikana kertynytta aineistoa.

Projektin aloituspalaveri ja projektisuunnitelma 5.10.2021

Kysely osallistujafoorumille 7.-13.10.2021

Ideointitydpajan tyoskentely Miro-alustalla 24.11.2021

Seurantapalaveri 11.1.2022

Kumppanuuskyldn seminaari 15.1.2022

Seurantapalaveri projektin etenemisesta 10.2.2022

Idecintif/prototypointitydpajan tyoskentely Miro-alustalla
14.3.2022

Projektin muiden osapuolten tuottama materiaali
5.10.2021-14.3.2022

Muistiinpanoja projektin aikana kaydyistd keskusteluista ja
sghkdisestd viestinndstd 5.10.2021-14.3.2022

Kuvio 3. Projektin aikana kertynyt tutkimusaineisto.



34

Kertynyt aineisto dokumentointiin pddasiassa tutkijan omina muistiinpanoina ja
havaintoina palavereissa kaydyistd keskusteluista, sahkopostiviesteistd, Teams-
kokousalustalla kaydyista viesteista, sahkoisen kyselyn tuloksista ja Miro-
valkotaulualustalla toteutetuista tyopajoista. Miro on verkkopohjainen yhteistyota
tukeva valkotaulutydkalu, jota kdytetaan usein erilaisten palvelumuotoiluun liittyvien
tyopajojen tukena. (Innokyld, 2021). Virtuaalisena alustana Miro mahdollistaa
osallistujien aktivoinnin myo6s etdtyOpajoissa. Seuraavaksi kaydaan lapi aineiston

analyysitapoja ja juuri taman tutkielman aineiston analysointiin valikoituneita tyékaluja.

4.1.3 Aineiston analyysi

Aineistonkeruun jalkeen seuraa aineiston lapikdyminen ja analyysin tekovaihe. Analyysin
ensisijaisena tarkoituksena on |6ytaa kerdatyn aineiston avulla vastaus tai ratkaisu
tutkimusongelmaan ja ongelmasta muodostettuihin tutkimuskysymyksiin (Kananen,
2013, 108). Kananen (2013) selventaa, etta tapaustutkimuksella ei ole varsinaisia omia
analyysimenetelmid, tapaustutkimuksen pohjautuessa pitkdlti muun muassa
laadulliseen tutkimukseen. Sen vuoksi esimerkiksi aineistopohjaisessa
tapaustutkimuksessa usein kaytetdan analyysimenetelmina tyypillisia kirjallisten
aineistojen analyysimenetelmia, jotka soveltuvat seka tapaustutkimuksiin-, ettd myos
muihin laadullisiin tutkimuksiin. Laadullisessa tutkimuksessa perinteisin kaytetty
analyysimenetelma on sisallonanalyysi (Tuomi ym. 2018, 78). Tuomi ja Sarajarvi (2018)
toteavat, ettd useat eri nimilla kulkevat laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmat

perustuvat tavalla tai toisella sisallénanalyysiin.

Eri laadullisen tutkimuksen analyysitavat voidaan jaotella kolmeen eri kategoriaan;
teoriasidonnaiseen, teorialdahtdiseen ja aineistolahtdiseen analyysiin. (Tuomi ja Sarajarvi,
2018, 80). Aineistoldhtoisessa analyysissa tarkoituksena on luoda tutkimusaineistosta
teoreettinen  kokonaisuus, jossa analysoitavat asiat aineistosta  valitaan
tutkimustarkoituksen ja vastattavien tutkimuskysymysten mukaan. Aineisto tutkimusta

varten voidaan kerata vapaasti ja valinta aineiston analyysimenetelmastd maaraytyy sen
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mukaan, minkalaisiin tutkimuskysymyksiin on tarkoitus vastata. (Tuomi ja Sarajarvi, 2018,

80, 82).

Teorialahtoisessa analyysissa tutkijan kriittista analyysivaihetta ohjaa jokin tietty aiempi
teoria aiheesta, malli tai toisen tutkijan tai auktoriteetin esittdma ajatus, johon
aineistosta saatavaa tietoa verrataan. Tallaisessa analyysissa tarkoituksena on
aikaisemman tiedon testaaminen uudessa kontekstissa. Teoriaohjaavassa analyysissa
tutkijan analyysiprosessi vaihtelee aineistolahtoisyyden ja valmiiden mallien valilla siten,

etta tutkija yhdistelee naita kahta eri tapaa toisiinsa. (Tuomi ja Sarajarvi, 2018, 81-82).

Aineistosta saatavia ratkaisuja voidaan esittda esimerkiksi kertomuksen keinoin,
toiminnan logiikan eli prosessien kuvauksena, samanlaisuuden tai erilaisuuden
kuvauksena tai selityksena jollekin ilmidlle (Kananen, 2014, 109). Iimidlle syvallisen ja
rikkaan kuvauksen ja selityksen antaminen (explanation building) on tyypillisen
tapaustutkimuksen yleisin muoto. Tulkinta kirjoitetaan tarinan muotoon tai kuvauksena
ilmiosta. Pelkkd kuvaus on yksinkertaisin muoto, kun taas selvityksessa pyritddan myos

selittdmaan ilmion rakennetta tai toimintaa (Kananen, 2013, 112).

Puusan ja Juutin (2020) mukaan laadullinen tutkimusprosessi etenee hermeneuttisesti,
eli syklisesti siten, ettd aineistosta tutkijan kerryttdama tieto syventda tutkijan
ennakkokasitysta tutkittavasta aiheesta, aina edelleen luoden laajempaa ymmarrysta
tutkimuskohteesta. Kun ymmarrys lisdantyy, tarkoittaa se aina uuden oppimista siten,
ettd aiempi tieto vaikuttaa uutena opittuun ja toisinpdin, seka toimii myos kontekstina
uutta tietoa tulkitessa (73). Tama tarkoittaa sita, etta tutkijan esiymmarrys tutkimuksen
kohteesta on tarkeda, silld syvempi ymmarrys on aina tulkintaa ja ymmartamisen
pohjana on aina se, joka on ymmarretty aikaisemmin. Esiymmarrykselld tarkoitetaan
esimerkiksi tietoa, nakemyksia tai tutkijan omaa kokemusta aiheesta (Puusa & Juuti,

2020, 70-71).
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Koska tdssda tutkielmassa tutkimuskohteena on palvelumuotoiluprosessi ja
kayttajalahtdéinen suunnittelu osallistavin  menetelmin, on analyysimenetelmana
paadytty hermeneuttiseen analyysiin, joka menetelmana perustuu tulkintojen
tekemiseen ja kokemuksellisuuteen. Hermeneuttisen analyysin pyrkimyksena on jonkin
ilmion, toiminnan tai tapauksen syvempi ymmartaminen (Jyvaskylan yliopisto A, 2015).
Hermeneuttista analyysia tyypillisesti voidaan hyddyntda muun muassa erilaisten
tapahtumaketjujen ja prosessien kuvaamiseen tietyn ajanjakson sisalla. Prosessin
kehittymista voidaan tutkia esimerkiksi tietyn tapauksen kautta, kuten tadssa
tutkimuksessa tehdaan. Prosessin kehittymisen analyysia voidaan tehda joko valmiista
aineistoista tai tutkittava aineisto voidaan tuottaa tutkimuksen tekemisen yhteydessa.
Ydinajatuksena dokumenttien tuottamisessa on se, ettd ne lisdadvat ymmarrysta

prosessista (Jyvaskylan yliopisto B, 2009).

Taman tutkimuksen analyysimenetelma pohjautuu aineistoldhtdiseen analyysiin, jossa
tarkemmin Laineen (2010) mukaan aineistosta nostetaan tutkimuskysymysten
nakokulmasta olennainen tieto esiin fenomenologis-hermeneuttisella otteella. Tama
tarkoittaa sita, etta tutkija kdy aineistoa lapi reflektoiden sitd omaan tulkintaansa ja tekee
tulkintoja kerdamadstdaan aineistosta etsien samalla tutkimuksen kannalta uusia
olennaisia merkityksia havaintojensa pohjalta. Taman tutkimuksen empiirinen osuus ei
pohjaudu noudattelemaan teoreettisen viitekehyksen antamia malleja, vaan tutkijan
tarkoituksena on kuvata kerronnallisesti (narratiivisesti) aineistosta saadut havainnot,
esitelld tapahtunut palvelumuotoiluprosessi, ja tulkita prosessin eteneminen eri
valivaiheiden kautta, sekd kuvata kayttdjalahtoisten menetelmien tulokset. (Tuomi ja
Sarajarvi, 2018, 85-86). Talld tavoin tutkija pyrkii syventdmaan ymmarrystddn taman

tutkimuksen kohteena olevasta tutkittavasta ilmiosta.

Koska tdma tapaustutkimus toteutetaan toimintatutkimuksen menetelmin, on syyta
tarkastella myos toimintatutkimukselle tyypillisiin  aineiston analyysitapoihin.
Toimintatutkimuksella ja edelld kuvatulla narratiivisella eli kerronnallisella tutkimuksella

on yhteisid piirteitd. Toimintatutkimus etenee ajassa, joten sen raportointiin sopii
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juonellinen kertomus, jossa tapahtumat selostetaan vaihe vaiheelta. Kuvauksessa on
alku, keskikohta ja loppu, seka lisdksi siina esiintyy henkilohahmoja ja se sijoittuu jollekin
tapahtumapaikalle — tdma kaikki myds narratiivisen tutkimuksen erityispiirteita.
Toimintatutkimuksen tarina on kehittamishanke tai tutkimusprojekti, jota tuotetaan
erilaisia kertomuksia eri ndkokulmista, eri tarkoituksiin ja eri yleiséille (Heikkinen ym.,

2006, 117).

Kanasen (2013) mukaan laadullisissa tutkimuksissa kirjallisia aineistoja analysoidaan
sisallénanalyysimenetelmaa hyédyntden viiden eri vaiheen kautta, jotka ovat : litterointi
(tekstualisointi), aineiston osittaminen (segmentointi), luokittelu (kategorisointi),
koodaus (luokittelu) ja tulkinta (raportointi). Litterointivaiheessa aineisto, joka ei ole
vield tekstimuodossa, muutetaan kirjalliseen muotoon jatkokasittelyda varten.
Kaytannossa tama tarkoittaa esimerkiksi haastattelu-, ja videoaineistoa. Litteroinnin
jalkeen aineisto segmentoidaan, eli aineisto hajotetaan asiasisaltoihinsa. Jokainen
segmentti luo yhden tutkittavan muuttujan, jolle annetaan nimi eli luokka.
Muodostuneet luokat koodataan eli numeroidaan tai nimetaan, ettd samaa tarkoittavat
asiat kirjataan yhden kasitteen alle. Nain eri valivaiheiden kautta hajotettu ja uudelleen
luokiteltu aineisto yhdistetaan uudelleen tutkimusongelman tarpeen mukaisesti ja
seuraavaksi aineistosta tehdaan tulkintoja. Lyhyesti analyysivaihe on aineiston jarjestelya,
kasittelyda tai muokkaamista uuteen muotoon, jotta tutkijan on helpompi tehda

tulkintoja kertyneestd aineistosta (Kananen, 2013, 5.103-104, 2014, 5.104, 5s.111-112).

Kuten edellisessa luvussa esiteltiin, kertyi aineistoa melkoisen suuri maara. Aineisto
koostui muistiinpanoista, kyselyn infograafeista ja avointen kysymysten vastauksista,
tyopajamateriaalin kuvakaappauksista, sekd palvelumuotoiluprojektin
arkkitehtimuotoilijoiden, kaavatiimin ja vastuullisuus/kumppanuuskylatiimin

tuottamasta materiaalista.
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Tydpajamateriaali,
Kyselyn tulokset
Tutkijan
muistiinpanot ja
havainnot

Projektin muiden
oszpuolten
yottama materiazli

Tutkimustulokset

Kuvio 4. Keskeiset analysoidut aineistot, joiden pohjalta tutkimustulokset.

Ylld olevassa kuviossa 4 on kootusti esitetty keskeiset analysoidut aineistot, joiden
pohjalta johdettiin  tutkimustulokset. Tutkimustulokset esitelladn tarkemmin
seuraavassa luvussa niiltd osin kuin kerdttya materiaalia on lupa julkaista siten, etta

kommentoijien henkil6llisyys, titteli ja muu tunnistettava tieto pysyy salassa.
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5 Palvelumuotoilu Kajolla

Aluksi tassa luvussa kuvataan lyhyesti palvelumuotoilutiimin perustaminen ja toiminta
Kajolla, osallistujafoorumi, seka tutkimuksen kohteena oleva kumppanuuskyla, joiden
ymmartaminen on hyva pohja tutkimustulosten lapikdymiseen. Sen jalkeen kaydaan lapi
tutkimustuloksia tutkimuskysymys kerrallaan, seka kuvataan Kajo-leirin suunnittelussa

tapahtunut palvelumuotoiluprosessi kumppanuuskyla-projektissa.

5.1 Palvelumuotoilutiimi

Kajo-suurleiri 2022 on laatuaan ensimmainen partion suurleiri, jossa palvelumuotoilua
on paatetty toteuttaa siten, ettd leiriorganisaatioon pestattiin oma organisaation
sisdinen palvelumuotoilutiimi. Palvelumuotoilutiimi koostettiin kahdesta
palvelumuotoilumestari-nimikkeellda  toimivasta  esihenkilostd ja  yhdeksasta
palvelumuotoilijasta. Palvelumuotoilijan vapaaehtoispestin kesto on kokonaisuudessaan
1,5 vuotta alkaen toukokuulta 2021 ja paattyen heindkuussa 2022 pidettdavan Kajo-leirin
jalkeen syksylla 2022. Palvelumuotoilijoiksi pestattiin moninainen joukko vapaaehtoisia
erilaisilla osaamistaustoilla. Osa tunsi partion ja palvelumuotoilun entuudestaan, osalle

jompikumpi osa-alue oli tuttuja ja parille kumpikin osa-alue oli melko uusia.

Palvelumuotoilu Kajolla on koko leirin ldpileikkaava osa-alue ja siksi on tarkoitus, etta
koko palvelumuotoilutiimi tekee omien vastuualueidensa mukaisesti tiivista yhteistyota
eri osa-alueiden kanssa sulautuen osaksi muiden tiimien toimintaa. Kajon
palvelumuotoilijat toimivat ikdan kuin “ulkopuolisina konsultteina” auttaen leirin

muiden osa-alueiden hankkeita suunnittelemaan projektejaan leirildislahtdisesti.
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Palvelumuotoilun

osa-alueet
Eldamys, Kasvatus, Palvelut, Resurssit, Kansainvaliset
leirildisfoorumi osallistujat muonitus, huolto vierailijapdiva leirildiset

Kuvio 5. Palvelumuotoilutoiminnan eri osa-alueet Kajo-leiriorganisaatiota mukaillen.

Ylld olevassa kuviossa 5 havainnollistetaan Kajo-leiriorganisaation osa-alueita, jotka on
jaettu yhdeksan palvelumuotoilijan kesken niin, ettd jollakin osa-alueella toimii kolme
palvelumuotoilijaa, suurimmassa osassa kaksi ja kansainvalisten leirildisten osa-alueesta
huolehtii yksi palvelumuotoilija. Joitain osa-alueita voidaan tarpeen mukaan yhdistella

ja palvelumuotoilijoiden resursseja jakaa riippuen palvelumuotoiluprojektien maarasta.

Palvelumuotoilu leirida varten on pitkdjanteista kehitystyota aktiivisesti aina
lahestymistavan valinnasta, prosessien suunnittelusta, menetelmien testauksesta ja
valinnasta tyokalujen kadyttéonottoon saakka. Kajo-projektissa palvelumuotoilusta
puhuttaessa viitataan osallistujaldhtoisyyteen. Osallistujalahtoisyys tarkoittaa sitd, etta
suunnittelun lahtokohtana ovat tulevat leirildiset ja kehitettdessa palveluita, on
huomioitava leirildisten tarpeet ja toiveet. Palvelumuotoilijat auttavat leirin tekijoita
tunnistamaan missa kohdin suunnittelussa on huomioitava leirildisten nakékulma, jotta
toteutettavat palvelut vastaavat leirildisten toiveisiin. Osallistujalahtoisyydessa
tarkoituksena on ideoida ja kehitella erilaisia yllattaviakin ratkaisuja tavanomaisten ja
ensimmaisend mieleen juolahtavien ratkaisujen sijaan. Osallistujalahtoisyys kannustaa
rohkeuteen testata ja kokeilla suunnitelmia koko leirin suunnittelun ajan yhdessa

tulevien leirildisten kanssa (Leirikokemuksen projektisuunnitelma, 2021)

5.2 Osallistujafoorumi

Yksi keino saada leirildisten &ani kuuluviin Kajoa suunniteltaessa oli perustaa

osallistujafoorumi, jonne kuka tahansa partiolainen tarpojasta aikuisiin ympari Suomea
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pystyi ilmoittautumaan halutessaan osallistua leirin suunnitteluun. Osallistujafoorumin
tavoitteena on leirildisten ymmarryksen tuominen leiriorganisaatiolle ja luoda helppo
tapa esimerkiksi teettda kyselyja, haastatella osallistujia, testata ratkaisuja osallistujien
kanssa tai kutsua osallistujafoorumilaisia tuleviin tyopajoihin ideoimaan uutta.
Osallistujafoorumi on ollut ainutlaatuinen kanava osallistujien vaikuttaa tulevan Kajo-
leirin suunnitteluun ja kokemukseen. Lisdksi leirin tekijat saivat mahdollisuuden

kuunnella ja ymmartaa osallistujien toiveita ja tarpeita (Kajo, 2022)

5.3 Case: Kumppanuuskyla

Kumppanuuskyla on kohtaamispaikka leirin keskelld, jossa leirin kumppanit esittelevat
toimintaansa leirildisille. Kumppanuuskyldaan on tulossa noin 6-10 kumppanipistetta ja
vahintaan yksi myymalda. Kumppanuuskyld toimii koko leirin ajan toimien leirildisten,
leirintekijoiden ja vierailijoiden kohtaamispaikkana (Leirikokemuksen

projektisuunnitelma, 2021).

Tarkoituksena on palvelumuotoilun keinoin suunnitella, minkalaista toimintaa
kumppanin tulisi tarjota kumppanuuskylan omalla toimipisteelldan, jotta seka yrityksen
sanoma tulee lapi, mutta myos niin, ettd leirildinen kiinnostuu tutustumaan kumppanin
tarinaan ja toimintaan. Kylan toimipisteilla halutaan tarjota toiminnallista ja kavijoita
houkuttelevaa tekemistd perinteisten esittelypisteiden sijaan. Koska tavoitteena on
kohtaamispaikka, jossa leirildiset mielelldan viihtyvat, tulee kumppanuuskylan tarjota
osallistujalahtoisesti jotain houkuttelevaa ja leirildisille sopivaa ohjelmaa ja viihdetta.

(Leirikokemuksen projektisuunnitelma, 2021).

Kajon palvelumuotoilun tavoitteita on kolme, jotka ovat:

1. Osallistujista tuntuu, etta leiri on suunniteltu heitd varten.

2. Jokainen leiriorganisaation osa-alue saa tutustua palvelumuotoilun prosesseihin ja

keinoihin.
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3. Yhteistyd ja kumppanuus eri osa-alueiden ja kumppaneiden kesken vahvistuvat, kun

leiria kehitetdaan yhdessa palvelumuotoilun keinoin.

Jotta ylla luetellut tavoitteet Kajon suunnittelussa tayttyvat, on leirin suunnittelussa
paatetty hyodyntaa kayttajalahtoisen suunnittelun keinoja, jotta saadaan leirildisten aani
kuuluviin. Ja koska kayttajalahtoinen suunnittelu tarkoittaa leirildisen saamista
suunnittelun keskioon, toteutuu se parhaiten saamalla leirildiset itse kdytannon tyéhon
mukaan. Taman toteutumiseksi tarvitaan osallistavia menetelmia, joiden toteutumista

Kajon suunnittelussa kuvataan enemman seuraavissa alaluvuissa.

5.3.1 Kayttdjalahtdinen suunnittelu leirin suunnittelun tukena

Kun palataan tutkielman tutkimuskysymyksiin, oli ensimmaisen tutkimuskysymyksen
pyrkimyksena selvittaad, miten kayttajalahtoisyys vaikutti Kajo-leirin suunnitteluun, toisin
sanoen, mitd lisdarvoa kayttdjalahtdinen suunnittelu toi leirin suunnitteluun. Kajo-
organisaatiossa palvelumuotoilun tavoitteena leirin suunnittelussa oli tukea leirin
palveluiden ja toimintojen kayttajalahtoistd suunnittelua, eli tuoda leirildinen
suunnittelun keskiéon. Kun palvelumuotoilua ja leirildislahtdista suunnittelua esiteltiin
kumppanuuskyla-projektiryhman kokouksessa lokakuun alussa ensimmadisen kerran,
saatiin kokouksen osallistujilta erilaisia kommentteja ihmetyksesta innostukseen, seka

hammennyksesta uteliaisuuteen. Osa kokoustajista kommentoivat:

« Aa okei, nyt md tajuun et mikd tds palvelumuotoilus on tarkoitus, kun en oo ennen
kuullu. Ihan hyviltd vaikuttaa, onhan tuo térkedd et me huomioidaan keité varten tdatd

leirid tehdddn. « - Kokoukseen osallistuja A

« Joo hyvd kun tota mietitddn mitd leirildiset itse sitten haluaisi. Sekin tdrked sitten ottaa

huomioon minkdlaista tekemistd eri ikéiset voisi haluta » - Kokoukseen osallistuja B

Kokoukseen osallistuja A ei vield tiennyt mita asiakas-, ja kdyttdjalahtoisyys tarkoittaa ja

mita hyotya siitd voisi leirin suunnittelussa olla. Palvelumuotoilijoiden esittelyn jalkeen
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ymmarrys kayttajalahtoisen suunnittelun hyddyista karttui. Kokoukseen osallistuja B taas
muistutti, miten ikdakausikokemuksen huomioiminen kumppanuuskyldaa suunniteltaessa

on tarkea huomioida.

« Yritysmaailmasta on tullut tutuksi, etté yrityksissd ihmisilld on kiire ja ne varmasti
tykkdis kun heitd (kumppaneita) Iéhestyy valmiilla ideoilla ja ehdotuksilla mité Partio vois
tarjota heille. Me voitais auttaa téssd heitd kertomalla ettd meilld on
palvelumuotoiluapua kdytettéivissd ja kertoa kyselyn ja tyépajan myds tuloksista heille.

Tdmdikin on osa leirildisldhtéistd toimintaa.« - Palvelumuotoilija

Palvelumuotoilija esitti ylla leirildislahtoisyyteen liittyen nakokulman, jossa
kumppanuuskylaprojektissa kumppaneita voisi ldahestya siten, ettd kumppaneita
informoidaan projektin etenemisesta ja etta kyselyn ja tydpajan tuloksista voisi olla heille

apua toiminnallisen esittelypisteen rakentamisessa.

Koska oman palvelumuotoilutiimin perustaminen Kajolle ja leirildislahtoisyydesta tiedon
jakaminen oli Kajolla uutta, syntyi ilmiosta keskustelua myds muiden Partiossa olevien

kanssa, kuten eras mainitsi:

« Se ettd te nyt toimitte leirildisléhtoisyys edellé on kyllé hyvd asia. Tdmdkin data mitd
ootte nyt jo tdhdn mennessd kerdnny leirildisten omista odotuksista on jo oikeasti iso

juttu ja hyéadyllisté. Aivan toisella tavalla tehty mitéd ennen. » - Henkilé A

Henkild6 A antoi positiivista palautetta ja kiitti leirildislahtéisen toimintatavan

esilletuomisesta leiriorganisaatioon.

5.3.2 Osallistavat menetelmat leirin suunnittelun tukena

Keskusteltaessa leirildislahtdisyydesta nousi leirintekijoilla esiin kysymyksida, miten
leirildislahtoisyytta kumppanuuskyla-projektissa kaytanndssa toteutetaan?

Palvelumuotoilijat kertoivat, ettd osallistamalla tulevia leirildisia ja leirintekijoita
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aktiiviseen kumppanuuskyldan suunnitteluun, onnistumme pitdmadan suunnittelun
keskiossa leirildisen ja nain toimimaan leirildislahtdisesti. Osallistavina menetelmina
kaytettiin kyselya ja kahta eri tyopajaa, jonne seka leirintekijat etta leirin osallistujat

kutsuttiin osallistumaan. Osallistumisesta nousi seuraava kommentti:

« Mahtavaa, ettd tuo leirildislédhtéisyys on otettu mukaan ja teidén porukka on perustettu
Kajolle! Partiossa jos missd on aktiivista porukkaa, jotka varmasti haluavat osallistua

suunnitteluun. Apua ja tietoa saa, kun sitd vaan kysyy. « - Kokoukseen osallistuja C

Kokoukseen osallistuja C toi esiin, miten Partiossa tyypillisesti on aktiivisia ihmisia, jotka
mielellaan osallistuvat suunnitteluun ja haluavat vaikuttaa asioiden kulkuun ja siksi myds

Kajo-leirin ja kumppanuuskyldan suunnitteluun.

TyOpajoihin osallistui sekd ensimmaista kertaa palvelumuotoilutyopajaan osallistuvia
henkiloitd, ettd jo kokemusta kerryttdaneita osallistujia. Osa koki ideointiosuuden

haastavaksi ja toiset kommentoivat aktiivisen osallistumisen olleen mielekasta tekemista:

« Nii... no, emmd tid, ei nyt tuu mitédn mieleen. Véhdn vaikea keksid jotaki. « - Tybpajan

osallistuja A

« Emmd tié onko musta mitéén hyétyd, mut kiinnostaa téé palvelumuotoilu ja kiva

kokeilla jotain uutta ja erilaista. » - Tyépajan osallistuja B

«Oliihan hauskaa tekemistd, tykkdsin kun tehtiinkin jotain eiké vain tarvinnu kuunnella.»

- Tyépajan osallistuja C

Tiivistden voi todeta, ettd osa osallistujista koki ideoimisen ja keskusteluun
heittdytymisen positiivisesti. Tyopajan osallistuja B arveli, onko hanesta juuri hyotya,

mutta suhtautui silti avoimin mielin.
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TyOpajoihin ei aktiivisesti osallistettu kumppaneita, eivatka palvelumuotoilijat olleet
kumppaneiden kanssa yhteydessa kumppanuuskyla-projektin aikana. Vastuullisuus- ja
kumppanuuskyldtiimin  jasenet pitivat ensisijaisesti yhteyttd kumppaneihin.

Seurantapalaverissa 10.2.2022 kommentoitiin muun muassa seuraavasti:

« Tuottaa tuskaa kun selkeitd suuntaviivoja ei oikein ole ja on vapaat kddet keksid
ohjelmaa, mutta ei tiedetd vield ketd kumppaneita osallistuu (leirille). Vaikea keksid
ohjelmaa joka tois nékyvyyttd (kumppaneille) kun ei tiedd kenelle suunnittelee. « Henkilé
C

Henkild C toi esiin, ettd suunnittelu osoittautui haastavaksi, kun kumppanit eivat
toisaalta osallistuneet toiminnallisen ohjelman ja esittelypisteiden suunnitteluun, mutta

kumppaneita ei myoskadan aktiivisesti osallistettu tai pyydetty toimimaan niin.

Seuraavaksi tarkastellaan kolmannen tutkimuskysymyksen nakdkulmasta tyon tuloksia

tarkemmin, eli tutustutaan tydssa toteutuneeseen palvelumuotoiluprosessiin.

5.3.3 Palvelumuotoiluprosessin eteneminen

Tassa alaluvussa esitelldan kumppanuuskyla-projektin eteneminen
palvelumuotoiluprosessin nakdkulmasta. Tarkastellaan projektin aikataulua, rajausta,
prosessin aikana tapahtuneita keskeisia valivaiheita, jarjestettya kyselya, tyopajoja,
kaytyja keskusteluja, palavereita, sovittuja kdytdnt6ja ja muuta kumppanuuskyla-

projektin aikana tuotettua dokumentoitua materiaalia palvelumuotoilun nakékulmasta.

Tammikuu 2022

Lokakuu 2021 Marraskuu 2021 Maaliskuu 2022
Vastuullisuus-ja
Aloituskokous Ideointitydpaja kumppanuuskyldn Ideointi +
Kysely seminaari prototypointityopaja

Kuvio 6. Palvelumuotoiluprosessin kuvaus ja aikataulu.
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YIld olevan kuvion 6 mukaisesti kumppanuuskylan palvelumuotoiluprojekti aloitettiin
lokakuussa ja taman tutkielman mukaisesti prosessin kuvaus rajattiin lokakuusta
maaliskuun loppuun. Kuuden kuukauden aikana maaritettiin projektin tavoitteet ja
projektin osapuolten vastuualueet, kerattiin tietoa leirildisiltda ja syvennettiin
ymmarrysta leirin kohderyhmasta kyselyn muodossa, pidettiin ideointitydpaja, vierailtiin
vastuullisuus- ja kumppanuuskylatiimin seminaarissa ja lopulta maaliskuussa pidettiin
toinen yhdistetty ideointi-, ja prototypointitydpaja. Syvennytdan seuraavaksi tarkemmin

prosessin valivaiheisiin ja tuloksiin.

Aloituskokous 5.10.2021

Kumppanuuskyldan palvelumuotoiluprojekti aloitettiin 5.10.2021, jolloin pidettiin
virallinen aloituskokous yhdessa palvelumuotoilutiimin, arkkitehtimuotoilutiimin,
kaavan ja vastuullisuus/kumppanuuskylatiimin kesken. Aloituskokouksessa esiteltiin
mika tuleva kumppanuuskyld on, maaritettiin kumppanuuskylaprojektin kohderyhma,

tavoitteet ja projektin osapuolten vastuualueet ja tehtavat.

Kumppanuuskylan tarkoituksena on olla toiminnallinen kokonaisuus, jossa leirildiset
padsevat oppimaan, nakemaan ja kokemaan, mitd Kajo-leirin kumppanit tekevat ja
tarjoavat leirille ja leirildisille. Tavoitteena on, ettd kumppanuuskyla ei olisi tyypillinen
messujen esittelypiste, vaan innostava ja tapahtuman kautta houkuttelisi leirildisia
tutustumaan kumppaneiden toimintaan. Kumppanuuskyldan suunnittelussa halutaan
huomioida Kajo-leirin arvot ja tavoitteet (kestdvyys, saavutettavuus, elamyksellisyys,

vastuullisuus). Kumppanuuskylan kohderyhmana ovat leirildiset.

Palvelumuotoilun muotoilutavoitteena projektissa on etsia vastauksia kysymykseen:
mitd leirildinen haluaa ndhdd ja kokea kumppanuuskyldssd? Palvelumuotoilun
tehtdvana on leirildisten ndkdkulman pitdminen projektin keskiossa, osallistaa leirildisia

ja muita leirintekijoita kumppanuuskyldn suunnitteluun ja tuottaa leirildislahtoista tietoa
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kumppanuuskylan suunnittelun, rakentamisen ja padatoksenteon tueksi kaikille

kumppanuuskyla-projektin tekijoille.

Sovittiin, ettd palvelumuotoilijat keskittyvat pitamaan projektin fokuksen leirildisissa,
arkkitehtimuotoilijat suunnittelevat ja rakentavat esittelypisteiden Kajo-kojut, kaavatiimi
suunnittelee, miten kumppanuuskyla rakentuu Evon metsdan ja kdytannossa sijoittuu
sinne ja vastuullisuus/kumppanuuskylatiimi toimii kumppanien &danitorvena ja on
projektista padvastuussa. Varsinaista aikataulua ei etukateen sovittu projektille, vaan

projektia lahdettiin edistimaan saman tien kdytannossa.

Kysely 7.10.-13.10.2021

Ensimmaisena kartoitettiin leirildisten toiveita kumppanuuskyldan liittyen selvittamalla
leirildisten kiinnostuksen kohteita kyselykartoituksella. Kysely (liite 1.) toteutettiin
osallistujafoorumilaisille lokakuussa 7.10.-13.10. valisena aikana.
Osallistujafoorumilaisia on yhteensa yli 50 henkil6d, joista toteutettuun kyselyn vastasi
yhteensa 34 henkil6a. Kyselyssa kartoitettiin leirildisten kiinnostuksen kohteita, mika
herattaa leirildisten mielenkiinnon, minkalaista tekemista leirildiset kumppanuuskylasta
odottavat seka mita leirildiset haluaisivat kuulla kumppaneista ja heidan toiminnastaan.

Alla kuvattuna infograafein kyselyn vastauksia.

@ Vaatteet [

. & . s 20

@ Ekslogisuus ja luonto 21 iz

@ Tekniikka / teknologia 12

@ iuttaminen 10 b

@ Musiikk 8 § . .

@ . I
Muu:
- Kasityst

Kuvio 7. Leirildisid yleisesti eniten kiinnostavat aihealueet ja aktiviteetit.
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Edelld olevan kuvion 7 mukaan leirildisia eniten kiinnostavat aihealueet ja aktiviteetti
ovat ekologisuus ja luonto (21 kpl), ruoka (17 kpl), tekniikka ja teknologia (12 kpl) seka
auttaminen (10 dantd). Kysymykseen vastaajat saivat antaa danensa kahdelle heita
eniten kiinnostavalle  teemalle. Myds kasityot mainittiin avoimessa

vastausvaihtoehdossa "muu”.

. Altivitestit 29
@ Elamykset 27
@ Lisdinfon saaminen 6
@ Cppiminen 12
@ Muu 1

Muu:
- Tekeminen, joka sidottu partio-chjelmaan tai arvoihin,
eikd tunnu vain kaupalliselta markkinoinnilta.

Kuvio 8. Leirildisille mielekasta tekemista ja odotuksia kumppanuuskylan toiminnasta.

Ylld olevan infograafin kuvion 8 mukaan eniten dania esitetyista vastausvaihtoehdoista
saivat aktiviteetit (29 kpl), elamykset (27 kpl) ja oppiminen (12 kpl). Leirildisten
mielenkiinnon kohteet ovat linjassa kumppanuuskylad-projektin toiminnallisten
tavoitteiden kanssa. Lisdhuomiona avoimeen vastausvaihtoehtoon mainittiin sellainen

tekeminen, joka on sidottu partio-ohjelmaan tai arvoihin, jossa kaupallisuus ei korostuisi.
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i Varit 28
i Muodot 17
@ Aznet 14
@ Hant g
@ Mw

Muu:

= Mahdaollisuus istahtaa/pdtkdhtas, olla ja ihmatellsd. Tutustua omaan
tahitiin

+ Esilld olevaa asiaa korostava kokonaisuus

+  Kokonaisuus, Kiinnostavat aiheet

Kuvio 9. Asioita, jotka kiinnittavat leirilaisten huomion kumppanuuskylassa.

Kyselyssa kartoitettiin myaos leirildisten huomion kiinnittajia
kumppanuuskylaymparistossa. Eniten dania saivat varit (28 kpl), muodot (17 kpl) ja
danet (14 kpl). Avoimessa vastausvaihtoehdossa mainittiin myds mahdollisuudesta
istahtaa, olla ja ihmetelld, halua tutustua kumppanuuskyladan omassa tahdissa. Myds

kokonaisuutta korostettiin ja kiinnostavia aiheita.

Ideointity6paja 24.11.2021

Lokakuun kyselyn  jalkeen edettiin asiakasymmarryksen kartoituksesta
ideointivaiheeseen ja 24.11.2021 pidettiin ideointitydpaja, jonka tarkoituksena oli
jatkojalostaa kyselyn tuloksista saatua tietoa kumppanikohtaisesti erilaisiksi
toimintaideoiksi, mitd kumppanuuskyldssa jokaisen kumppanin kohdalla voitaisiin
toteuttaa. TyOpajaan osallistui sekd leirintekijoitd arkkitehtimuotoilutiimista,
vastuullisuus- ja kumppanuustiimista, kaavatiimista, ikdkausikokemuspaallikko, seka eri
ikdisia tulevia leirildisia osallistujafoorumista. Leirin tekijéista mm. verkostomestareita ei

ollut tyopajassa mukana, eikd itse kumppaneita, eli yritysten tai organisaatioiden



50

edustajia. Kumppaneita ei osallistettu palvelumuotoiluprosessiin tai tydpajoihin

ollenkaan.

Tyopajan alussa lokakuun kyselyn tulokset esiteltiin, jonka jalkeen siirryttiin Miro-
alustalle virtuaaliseen “kumppanuuskyldan”, jossa jokainen mokki edusti eri kumppania.
Mokkeja oli yhta monta kuin sen hetkistd potentiaalista kumppania, yhteensa 11

kappaletta.

Eumppan 3

.........

Kuva 2. Virtuaalisen ideointitydpajan kumppanit 1-5 tiimille A.

TyOpajaan osallistujat jaettiin kahteen eri ryhmaan, jolloin ryhma A listasi ideoita
Kumppaneille 1-5 (kts. kuva 2) ja ryhma B listasi ideoita Kumppaneille A-E (kts. kuva 3).
YlIa ja alla olevissa havaintokuvista on poistettu tydpajassa nakyneet kumppanien logot

ja korvattu teksteilld Kumppanit 1-5 ja Kumppanit A-E tietosuojasyista.
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Kumppari & g b
L J

Kuva 3. Virtuaalisen ideointitydpajan kumppanit A-E tiimille B.

Ideointitydpajassa tarkoituksena oli saada mahdollisimman monta ideaa valittamatta
ideoiden laadusta, jarkevyydestad tai kdytannon toteutuksesta. ldeoita luotiin monia
erilaisia, muun muassa; askartelutyopaja, open mic-lava, tietovisoja, peleja, koneisiin

liittyvat simulaattorit, meditaatiometsakavelyt leirin aikana ja niin edelleen.

Kerattyjen ideoiden tarkoituksena on toimia pohjana seuraavalle prosessin valivaiheelle,
eli prototyypin rakentamiselle. Prototyypiksi on tarkoitus kehittda kumppanikohtaisesti
jokin valittu idea jatkokehittelyd varten siten, ettda seuraavaksi kartoitetaan
kumppaneiden omia odotuksia ja toiveita kumppanuuskylan suunnitteluun ja
rakentumiseen, sekd mahdollisuutta osallistua itse oman Kajo-kojun esittelyyn leirin

aikana, ettd myos muita kumppaneiden resursseja.

Vastuullisuus- ja kumppanuuskylatiimin seminaari 15.1.2022

Ideointityopajan jalkeen vietettiin joulukuussa ja vuoden vaihteessa Kajo-taukoa, jonka
jalkeen palattiin kumppanuuskylaprojektin dareen jalleen tammikuussa. Tammikuussa
pidettiin etdyhteyksin vastuullisuus- ja kumppanuuskyldtiimin seminaari lauantaina

15.1.2022, jossa kumppanuuskyldprojektin palvelumuotoilijoista toinen esitteli
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palvelumuotoilua Kajolla ja kumppanuuskyldssa. Seminaarissa esiteltiin seka lokakuun
kyselyn, etta marraskuun tydpajan tuloksia, seka keskusteltiin kumppanuuskylan kevaan
2022 suunnitteluaikataulusta ja ajatuksista projektin etenemisen suhteen. Tarkoituksena
oli sopia helmikuulle seurantapalaveri, jossa sovittaisiin tarkemmin ketkda ovat
vastuuhenkilot, projektin omistajat/vetdjat ja mitd odotuksia sekd seminaarin

osallistujilla on palvelumuotoilijoiden suuntaan, ettda myos toisinpain.

Seminaarissa palvelumuotoilija ehdotti mahdollisuutta kartoittaa kumppaneilta heidan
toiveitaan ja odotuksiaan tulevasta kumppanuuskylasta, jotta voitaisiin seka leirildisten
ettd kumppanien odotuksiin ja taustatietoihin pohjaten jarjestdaa prototypointityopaja
helmikuussa konkreettisemman ohjelman rakentamiseksi kumppanuuskylaan. Ideoista
ja jo tehdystd palvelumuotoilutyosta pidettiin ja asian dareen sovittiin palata pian
uudelleen, kun kumppaneiden toiveet ja ajatukset kumppanuuskyldsta ovat
kumppanuuskylatiimin tiedossa. Prototypointitydpaja oli sovittu pidettavaksi alustavasti

helmi/maaliskuun vaihteessa.

Ideointi + prototypointityopaja 14.3.2022
« Neuvottelut kumppaneiden kanssa oli suht aluillaan ja kestdd vielé pitkdlle kevidiseen
ennenkuin tarkentuu. Viime hetken muutoksia vield ennen leirié voi tulla ettd kumppani

osallistuu tai ei osallistu. « Henkilé B

Ennen helmikuussa sovittua seurantapalaveria saatiin tieto, jonka mukaan neuvottelut
kumppaneiden kanssa jatkuvat toistaiseksi, emmekd tiedd kumppaneiden kantaa tai
kommentteja kumppanuuskyldan toiminnallisesta ohjelmasta tai esittelypisteiden

rakentamisesta.

Alun perin helmikuussa aiottua prototypointitydpajaa ei siis onnistuttu pitdamaan
sellaisessa  muodossa kuin oli suunniteltu, silld kumppanien odotuksia
kumppanuuskylasta ei ehditty saamaan toivotussa ajassa. Aikataulullisesti neuvottelut

kumppaneiden kanssa eivdt edenneet samanaikaisesti palvelumuotoiluprosessille
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asetettujen aikataulutavoitteiden kanssa, jonka vuoksi maaliskuussa pidettiin

samantapainen ideointitydpaja kuin marraskuussa, mutta eri kumppanivaihtoehtoihin
keskittyen.

Kumppani 1

Kuva 4. Kumppaneille 1 ja 2 ideoitua toiminnallista tekemista kumppanuuskylaan.

YIla olevassa kuvassa 4 on ote virtuaalisesti pidetystd Miro-ideointitydpajasta
maaliskuussa, jossa ideoita tuotettiin kahdelle uudelle potentiaaliselle kumppanille.
Ideoiden toivottiin olevan hyva tyokalu neuvotteluihin osoittamaan, miten partiolaiset

pystyisivat palvelumuotoilun keinoin auttamaan kumppaneita toiminnallisen ohjelman
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suunnittelussa tai edistamdan muulla tavoin kdynnissd olleita neuvotteluita

kumppaneiden kanssa.

Maaliskuun ideointi+prototypointitydpajassa prototypointiosuutta hoitivat
arkkitehtimuotoilijoiden  tiimi, jotka esittelivat tyOpajassa sen hetkisia
kumppanuuskylaan sijoiteltavia rakennelmia, Kajo-kojujen ilmettd, Kajo-kojujen
alustavaa sijoittelua kaavassa ja tunnelmaa visuaalista mood board-tydkalua hyddyntaen.
Kumppanuuskyla tulee sijoittumaan Evon leirialueen keskelle, jolloin seka leirildisten
ettd vierailijoiden on helppo 16ytaa kumppanuuskyldaan ja ndin keskeinen sijainti tukee

hyvaa leirikokemusta kaikille leirille osallistuville.

Yhteinen
alue

Kuvio 10. Kajo-kojujen sijoitteluesimerkki arkkitehtimuotoilijoiden layoutia
mukaillen.

Edelld kuvatussa kuviossa 10 on esitetty Kajo-kojujen sijoittelu arkkitehtimuotoilijoiden

alkuperdista havaintokuvaa esimerkinomaisesti mukaillen. Kojujen sijoittelu
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kumppanuuskyldssa oli ajateltu olevan mahdollisimman yhteiséllinen, muodostaen
yhteisia alueita, joissa voisi toteuttaa esimerkiksi yhteistda ohjelmaa. Ehdotuksena oli
my0s, ettd kojujen keskioon voisi sijoittaa jonkin teoksen johon leirildiset voisivat jattaa
jalkensa ja toiminnallinen teos voisi houkutella entisestdaan leirildisia kyldilemaan

kumppanuuskylassa.

Kajo-kojut rakennetaan puumateriaalista ja kojuissa on katos seka pistorasiat. Kojuja on
mahdollista kustomoida esimerkiksi maalaamalla Kajon brandin vareillda (violetti,
keltainen, tummansininen, vaaleansininen, valkoinen), lisddmalla viherseinia, ulkovaloja,
varjattyja istuskelupolkkyja tai muita kumppaneiden toiveiden mukaista sisaltoa, joka
tekisi kojusta houkuttelevan ja mielenkiintoisen leirildiselle tulla vierailemaan
kumppaneiden kojuille. Kojujen kaikissa materiaaleissa huomioidaan Kajo-tavoitteiden

mukaisesti ekologisuus ja kierratettavyys.

Maaliskuun tyopajassa sovittiin, etta kumppaneiden ja muiden
kumppanuuskylaprojektissa tydskentelevien tiimien tarvitessa palvelumuotoiluapua,
ovat projektin palvelumuotoilijat kadytettavissa. Seuraavia valivaiheita ei etukateen
sovittu, koska neuvottelut kumppaneiden kanssa edelleen jatkuivat ja nahtiin jarkevana
palata mahdollisesti projektin dareen myohemmin, kun leirille osallistuvat kumppanit
ovat tiedossa. Taman tutkielman ndkokulmasta palvelumuotoiluprosessin kuvaus
paattyy pidettyyn maaliskuun tyopajaan, jotta tutkielma pystyttiin rajaamaan siten, etta
tutkimus valmistuu suhteessa tutkijan omiin resursseihin sopivassa aikataulussa

toukokuussa 2022.
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6 Johtopaatokset

Taman tutkielman ensimmadisena tutkimuskysymyksenda oli selvittdd, miten
kayttajalahtdinen suunnittelu tukee tutkimuksen kohteena olevan leirin suunnittelua?
Eli mita lisdarvoa kayttdjalahtdinen suunnittelu toi leirin suunnitteluun. Lahtékohtaisesti
kayttajalahtdinen suunnittelu ja sita tukevien ja ohjaavien menetelmien kayttéonotto oli
ensimmadinen kerta Suomen Partiolaisten suurleirien historiassa ja palvelumuotoilija
tassa kyseisessa kumppanuuskyla-projektissa melko kokematon. Tama tarkoittaa sita,
ettd kaytannon tekeminen toteutui kokeilun kautta uudessa toimintaymparistossa,
uusien menetelmien ja uusien ihmisten kesken ja siksi asetti tdlle tutkimukselle
mielenkiintoisen asetelman my6s tutkimuksen teon nakokulmasta. Sikali hyppy niin
sanotusti tuntemattomaan taman tutkielman osalta on osuvaa, kun kohteena on testata
ensimmaista kertaa juuri palvelumuotoilua ja kayttajalahtoista suunnittelua, jonka
vahvuutena Tuulaniemen (2013) mukaan on juuri se, ettei kayttajalahtoista suunnittelua
ole tarkkaan maaritelty, eika se siten ole rajattu osaamisalue, vaan laajasti sovellettavissa

kulloisenkin tarpeen mukaan.

Kuten Book (2022) mainitsee, on palvelumuotoilu |dhestymistapa, jonka tarkoituksena
on pitaa palvelujen kehittdmisen keskiossa palvelun kayttdja. Kun kayttdjien tarpeet ja
toiveet selvitetaan osallistamalla heitd ideointiin ja palvelukehitysprosessiin, saadaan
parhaat lahtokohdat palvelun suunnitteluun. Tutkija analysoi, ettd kumppanuuskyla-
projektin suunnittelua kirkasti yhteisessa aloituspalaverissa sovittu tapa toimia
kayttajalahtoisesti ja yhteinen sopimus ja tahtotila hyodyntda palvelumuotoilua ja
palvelumuotoilijoiden apua kumppanuuskyldn suunnittelussa. Koska eri osapuolia
kumppanuuskylan suunnittelussa oli monia, auttoi kayttajalahtdinen suunnittelu
pitdmaan kaiken keskiossa leirildiset, ilman ettd suunnittelu olisi Iahtenyt ronsyilemaan

lilaksi eri suuntiin.

Kuten tutkimustuloksista kavi ilmi, kayttdjalahtoisella suunnittelulla onnistuttiin
selvittamaan leirildisten tarpeet ja ymmartamaian paremmin heidan toiveitaan

kumppanuuskyldn palveluista ja millaista leirikokemusta he kohderyhmana
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kumppanuuskylastd odottavat. Kayttajalahtdisen suunnittelun avulla  vietiin
kumppanuuskylan rakentamista eteenpdin niin, ettd on todenndkoista, etta
kumppanuuskylan toiminnallisista esittelypisteista lopulta rakentamaan elamyksellisia
kokemuksia, jotta Kajo jdisi leirin jalkeen viela vuosiksi positiivisesti kohderyhman

mieleen.

Toisessa tutkimuskysymyksessa tarkoituksena oli kartoittaa, miten osallistavat
menetelmat tukevat kayttdjalahtoista suunnittelua. Miettisen (2019) mukaan kayttajat
voidaan osallistaa kehittamistyohon jo projektin varhaisessa vaiheessa hyodyntamalla
palvelumuotoilun menetelmid, joiden avulla osallistujat ovat halukkaita jakamaan
ajatuksiaan ja tuottamaan konkreettisia tuloksia. Osallistavassa suunnittelussa voidaan
ideoimisen valineena kayttaa esimerkksi tydpajaa, jonne kutsutaan monipuolinen joukko
eri asiantuntijoita ja tulevia palvelun kayttdjia esittamaan ajatuksiaan ja ideoimaan
ratkaisuja (s.11). Makinen (2018) taas muistutti, ettd ymmarrysta palveluun liittyvista
ihmisista kartutetaan ensisijaisesti heilta itseltaan projektin alkuvaiheessa, esimerkiksi

kyselyn tai haastattelun muodossa.

Tassa tutkielmassa osallistavina menetelmind kadytettiin  osallistujafoorumissa
toteutettua kyselyd ja kahta tyOpajaa. Kyselyd ja tyOpajoja hyodyntamalld saatiin
partiolaiset tuotua leirin suunnittelussa keskeiseen rooliin osallistumaan kdytannossa
leirin tekemiseen, sekd vaikuttamaan palveluiden lopputulokseen. Osallistavilla
menetelmilld saatiin kerattya tarvittavaa tietoa leirildisten tarpeista ja odotuksista,
saatiin motivoitua ja sitoutettua heita leirin tekemiseen sekd innostumaan lahestyvasta

Kajo-leiristd, mika on osallistavien menetelmien tarkoituksena.

Nain ollen tuloksena toiseen tutkimuskysymykseen on, ettd osallistavien menetelmien
kdayttdé mahdollisti kayttdjalahtdisen suunnittelun ja tukee Kajon arvolupauksen
toteutumista ja tavoitteiden tayttymista, ettd leirin osallistujista tuntuu, ettd leiri on
suunniteltu heitd varten. Johtopdatoksena tastd on, ettd tydpajoihin onnistuttiin

kutsumaan Partion ja Kajon puolesta oikeat henkil6t mukaan suunnitteluun.
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Mutta kuten tutkimustuloksista huomattiin, esiintyi osallistavien menetelmien suhteen
my0s haasteita, silla kumppaneita ei oltu osallistettu palvelumuotoiluprosessiin mukaan
ja se osin hankaloitti suunnittelun eteenpdinviemista. Tulokset osoittivat myos, etta
tiedonkulku oli paikoin haasteellista eri tiimien valilld ja jo sovittuja seurantapalavereita
jouduttiin perumaan, seka prototypointitydpaja muokattiin sisallollisesti erilaiseksi kuin

millainen sen oli alunperin tarkoitus olla.

Kolmannen tutkimuskysymyksen avulla oli tarkoitus tarkastella, miten toteutunut
palvelumuotoiluprosessi eteni? Kuten tutkimustuloksista havaittiin, varsinaista
etukateen lukkoon lyotya aikataulua ei sovittu, mika tarkoitti sitd, etta projektista puuttui
selked runko ja projektin johtajuus. Kumppanuuskyldn suhteen edettiin yksi askel
kerrallaan, joka johti alkuvuodesta 2022 hetkellisesti siihen, ettei projekti varsinaisesti
edennyt, eikd projektin osapuolilla ollut nakyvyyttd tai ratkaisuja siihen, miten

seuraavaksi toimia.

Muutoin tutkimustulosten valossa palvelumuotoiluprosessi eteni systemaattisesti
eteenpain ja noudatteli palvelumuotoiluprosessille tyypillisia kirjallisuuskatsauksessa
kuvattuja valivaiheita asiakasymmarryksen syventamisestd ideointityopajan ja
prototypointiin.  Tutkimuksessa  toteutunut palvelumuotoiluprosessi  noudatti
Tuulaniemen (2013) esittdmia kolmea vaihetta; asiakasymmarrystd, ideointia ja
konseptointia, mitd palvelumuotoilu pddasiassa on juuri tutkimus- ja

suunnitteluvaiheessa.

6.1 Pohdinta

Taman tutkimuksen tutkija halusi toteuttaa nuorisojarjestd Suomen Partiolaisten
leirisuunnittelun tueksi. Kun toukokuussa 2021 tutkija paasi aloittamaan aloittelevana
palvelumuotoilijana tulevan Kajo-suurleirin suunnittelussa, oli tutkijalle syntymassa

ajatus Pro gradu-tyon tekemisestd kohdeorganisaatiolle ja tavoitteena oppia uutta
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palvelumuotoilusta ja tutkimuksen tekemisestd. Vaikka palvelumuotoilu aiheena ei
taysin uusi tutkijalle entuudestaan ollutkaan, tiesi hdan Pro gradu-tyon toteuttamisen
toimintatutkimuksen menetelmin olevan todennakdisesti melko haastava ja kasvattava
kokemus. Kaytannon tekemisen kautta yhta vuotta myéhemmin on kuitenkin hienoa
todeta, ettd tyo on tulossa paatdkseen ja kulunut vuosi on opettanut paljon enemman
uutta kuin mita osasi alun perin aavistaakaan. Tutkijan ammattitaito on kehittynyt ja han

on paassyt kartuttamaan arvokasta kokemusta tyoelamaa varten.

Tyon alussa tutkijan oletuksena palvelumuotoiluprosessin etenemiselle oli noudattaa
entuudestaan oppimaansa palvelumuotoiluprosessia valivaiheineen ja valita satojen eri
osallistavien menetelmien joukosta muutama tyokalu, joiden toimivuutta tutkija testaisi
systemaattisesti, jonka jalkeen etenisi valivaiheesta seuraavaan, kunnes aiottu projekti
olisi valmis. Todellisuudessa prosessi ei edennyt yhta nopeasti kuin mita tutkija oli alun
perin olettanut. Lisdksi valittuja osallistavia menetelmia tutkija valitsi lopulta tyonsa
tarkasteluun vain kahdet (kyselyn ja ideointitydpajan), jotta tutkielma rajautuisi

tarkemmin, eika ronsyilisi.

Tutkijan tavoitteena oli oppia ymmartamaan palvelumuotoiluprosessin luonnetta ja
etenemistd paremmin. Mista prosessi ldhtea liikkeelle, mita valivaiheita prosessin aikana
on tarkoitus noudattaa ja miten alkuperdinen abstrakti idea muuntuu suunnittelun
edetessa kohti konkreettista lopputulosta. Tutkija onnistui valitsemaan sopivan projektin
tutkimuskohteeksi ja maaritti projektissa tarkasteltavan ajanjakson (6 kk) realistisesti.
Tutkimuksessa onnistui kayttajalahtdisen suunnittelun ja osallistavien menetelmien
kayttoonotto uudessa ymparistéssa niin, ettd jokaista tutkimusvaihetta varten
onnistuttiin  oikein valituilla menetelmilld kerryttam&dan dataa, joka auttoi
palvelumuotoiluprosessin seuraavassa valivaiheessa tiedon jatkojalostamista eteenpain.
Toisin sanoen asiakasymmarryksen syventaminen kyselyn avulla tuotti mielenkiintoista,
tarpeellista ja yllattavaakin tietoa ideointitybpajaa varten. Esimerkiksi tutkijalle
yllattavaa oli se, etta kyselyyn vastanneiden odotuksien mukaan kumppanuuskylaan

toivottiin rauhallista "hengailumestaa” / yleisaluetta, jossa voi myos vain ihmetelld ja
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potkotelld rauhassa. Kun taas projektin suunnittelijoiden nakokulmasta tavoitteena oli
nimenomaan luoda mahdollisimman toiminnallisia ja elamyksellisia esittelypisteita
taynna vdreja, valoja, hajuja ja muita yksityiskohtia, jotka kiinnittavat leirildisten
huomion. Osittain taman kyselyssa esille tulleen vastauksen perusteella toiveesta
rauhallisista yleisalueista kaavaan on suunniteltu ja arkkitehtimuotoilijat ovat
rakentamassa  "hengailualueita”, joissa leirildiset voivat viettdd aikaansa

kumppanuuskyladssa ja samalla my6s viihtya siella pelkdn toiminnan sijaan.

Vaikka monessa asiassa tutkimuksessa onnistuttiinkin, oli huomionarvoista se, ettei
kumppaneita osallistettu ollenkaan palvelumuotoiluprosessiin. Kumppaneiden
integroiminen osaksi suunnitteluprosessia olisi voinut sitouttaa heiddt paremmin
kumppanuuskylan rakentamiseen, jolloin alkuperdinen ajatus prototypointityOpajasta
olisi ollut myds mahdollista jarjestaa. Tietysti tdssa on huomioitava myos se tosiasia, etta
yritysmaailmassa paivatyonaan tyoskentelevat kumppanit eivat todenndkoisesti olisi
pystyneet osallistua kumppanuuskylan suunnitteluun vapaaehtoisena toimivien Kajo-
leirildisten kanssa, joiden tydskentelyaikataulut painottuivat iltoihin ja viikonloppuihin.
Jarjestossa toimiminen, kun asetti tdlle tydskentelylle ja tutkimuksen tekemiselle

erilaiset lainalaisuudet.

Palvelumuotoiluprosessin etenemiseen olisi todennadkoisesti auttanut vahvempi
projektinjohtaminen, joka olisi voinut vieda projektia suoraviivaisemmin eteenpain ja
prototypointitydpaja olisi voitu jarjestad aiotunlaisesti. Vaihtoehtoisesti vahvempi
projektijohto olisi voinut tuoda lisdd ymmarrysta kumppanien neuvotteluprosessista ja
ehka erilaisia ratkaisuja tai tapoja toimia kdytanndssa. Myos palvelumuotoilijan roolia
olisi voinut tarkentaa ja vastuualueita projektin osapuolten kesken selventdd. Mutta
koska nama asiat eivat olleet taman tutkimuksen keskidssa, eivat ne ole niin relevantteja
talla hetkelld. Jatkoa ja tulevia vastaavia projekteja silmallda pitden kuitenkin
palvelumuotoiilijan rooli, projektijohtaminen, tekijoiden vastuualueet, aikataulutus ja
selkeampi viestinta on hyva tarkistaa ja tarvittaessa sopia uudelleen saannoéllisin valiajoin

palvelumuotoiluprosessin edetessd. Tassa tutkimuksessa myos kumppaneita olisi ollut
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hyva lahestya palvelumuotoilundakékulma edella heti syksylla, kun
kumppanuuskylaprojekti alkoi. Palvelumuotoilijoiden olisi ollut hyva olla mukana edes
yhdessd neuvottelussa kumppanuuskyldtiimin  ja kumppaneiden kanssa. Nain

palvelumuotoilu olisi vahvemmin ohjannut kaikkea tekemista.

Mutta kuten kirjallisuuskatsauksessa opimme, voi palvelumuotoilua tehda monella eri
tavalla ja eri tekniikoin, eikd aukottomia ja yhta oikeanlaista palvelumuotoiluprosessia
ole olemassakaan. Palvelumuotoilijan kokemattomuus ja mahdollisuus harjoitella nakyi
tassa tutkimuksessa siten, ettd palvelumuotoilijan rooli jai hieman taka-alalle “ulkoisen
konsultin” rooliin. Kokemuksen kautta kukin palvelumuotoiluroolissa oleva |0ytaa

vahvuuksiinsa ja kulloiseenkin projektiin sopivan tavan tehda palvelumuotoilua.

Kuten Tuulaniemi (2013) asian kuvasi, on palvelun kehittdminen aina luonteeltaan uuden
luomista ja sitd kautta ainutkertainen tilanne. Etenkin talla kertaa, Kajo-leirin suunnittelu
ensimmaista kertaa implementoiden palvelumuotoilun keinoja kaytannéssa on ollut
kokemuksena uniikki. Tuulaniemi (2013, 126) muistuttaa myos, ettad palvelumuotoilussa
ei ole koskaan yhta ainutta oikeaksi todettavaa prosessia, jonka mukaan toimia. Voidaan
siis  todeta, ettd tassa tutkimuksessa toteutettu palvelumuotoiluprosessi

palvelumuotoilijan sen hetkisiin tietotaitotasoon perustuen on ollut oivallinen ja toimiva.

Hienointa ja palkitsevinta tata tutkimusta tehdessa onkin ollut positiivinen palaute
palvelumuotoilun kdyttéonotosta leiriorganisaatiossa ja huomiot siitd, etta partiossa ei
olla toimittu palvelumuotoilun keinoin tdssa mittakaavassa koskaan ennen. Koska tama
oli suomalaisten partiolaisten suurleirien historiassa ensimmadinen kerta, kun
palvelumuotoiluprosessi osallistavine menetelmineen otettiin kdyttdon, uudistaa tama
uusi toimintamalli partion tapaa suunnitella leireja tastd eteenpdin. Kajo-leirin
suunnittelun aikana saatiin kuitenkin palautetta, ettd vastaavanlaisia kyselyita,
osallistujien tarvekartoituksia tai tyopajoja ei ole ennen toteutettu ja ndin ollen

palvelumuotoilijoiden tyo leirin suunnittelussa on huomioitu positiivisessa valossa.
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Kysely ja tyopajat loivat uutta tietoa tulevien partiolaisten leirien ja muiden tapahtumien

suunnittelua varten.

6.2 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimukselta vaaditaan tutkimustulosten oikeellisuutta, eli sitd, ettd tutkimustulosten
voidaan osoittaa olevan oikeita ja luotettavia. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan
validiteetin ja reliabiliteetin avulla. Validiteetti tarkoittaa sitd, ettd on varmasti tutkittu
oikeita asioita. Validiteetti varmistuu kayttamalla oikeita tutkimusmenetelmia, oikeaa
mittaria ja mittaamalla asioita, joita kuuluukin mitata. Reliabiliteetti taas tarkoittaa
mittaustulosten pysyvyytta, eli sitd, etta jos tutkimus toistetaan, niin saadaan samat

tulokset (Kananen, 2014, 125-126).

Tapaustutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa noudatetaan seuraavaa kriteerist6a:

Arvioitavuus/dokumentaatio

Ristiriidattomuus

Vahvistettavuus

S

Siirrettavyys

Kvalitatiivisissa tutkimuksissa, kuin myos tapaustutkimuksissa aineiston riittavan tarkka
dokumentaatio on edellytys tapaustutkimuksen luotettavuudelle. Eli tutkimusprosessin
valinnat on kirjattu ylos ja valinnat on perusteltu. Hyvin tehdyllda dokumentaatiolla
pyritdan jaljitettavyyteen, eli siihen, ettd ulkopuolinen lukija kykenee péaattelemaan
tutkijan  raportoinnista, ettd tehdyt valinnat ovat oikeita. Tyypillisesti
tapaustutkimuksissa koetilanteiden uusiminen on |dhes mahdotonta (Kananen, 2013,

114-116).

Keratty aineisto tdssd tutkimuksessa on dokumentoitu tarkasti kommentteja ja

kdytdannon tyopajoja ja kyselyd myoden, mika on todistettu analyysiluvussa, esitetyista
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keskeisilla aineiston osilla. Ulkopuolinen lukija paatyy hyvin todenndkdisesti samoihin
johtopaatoksiin kuin taman tutkielman tekija, silla tekija on pyrkinyt aineistosta
loytamaan yksiselitteiset perustelut joita kasilla olevasta aineistosta vain sai, samalla

pitaytyen tiiviisti asiassa.

Ristiriidattomuus tarkoittaa kaytannossa sitd, etta samaan tutkimusongelmaan ei pitaisi
saada aikaan kovin monia eri tulkintoja samasta aineistosta. Vaikka tapaustutkimukselle
tyypillista tutkijan omien tulkintojen tekeminen onkin, ei erilaisia tulkintoja samalle
tutkimusongelmalle ole kuitenkaan loputtomasti. Mikali kaksi eri tutkijaa padasee samaan
lopputulokseen samasta aineistosta, lisda se heti tutkimuksen luotettavuutta. Talloin

aineiston tulkinnassa ei ole ristiriitaa (Kananen, 2014, 119).

Edellda  esitetyt tutkimustulokset ovat kiistattomat eivdtkd anna sijaa
monitulkintaisuudelle, silla dokumentoidut kommentit esimerkiksi keskusteluista ja
infograafit kyselysta vahvistavat yksimielisesti sen, etta keratyssa aineistossa ja siita

tehdyissa tulkinnoissa ei ole ristiriitaisuuksia.

Varma ja yksinkertainen tapa vahvistaa tutkimuksen luotettavuutta on luettaa keratty
aineisto ja tehdyt tulkinnat heilld, joita tutkimus koskee. Tall6in tiedonantaja lukee
tekstin ja vahvistaa tutkijan oman tulkinnan ja tutkimustuloksen, jolloin voidaan
varmistua tuloksen olevan luotettava tutkittavan kannalta. Yksi varma tapa vahvistaa
tapaustutkimusta on tapaustutkimuksen monildhteisyys, eli aineistoa on keratty
monipuolisesti eri lahteistd, joka tukee tutkimuksen luotettavuutta (Kananen, 2014, 120-

121).

Tassa tutkielmassa aineiston monilahteisyys vahvistaa tutkimuksen luotettavuuden silta
osin. Aineistoa kertyi monipuolisesti havainnoimalla, kyselylld, tyopajoilla,

muistiinpanoilla ja projektin muiden osapuolten tuottamalla materiaalilla.
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Siirrettavyys tarkoittaa sitd, etta tutkimustulokset pitavat vastaavanlaisessa tapauksessa.
Eli ulkopuolinen lukija voi tulkita, etta samankaltaisissa muissa tutkimuksissa tulokset
olisivat yhtenevat kuin tehdyssa luotettavaksi arvioidussa tutkimuksessa. (Kananen,

2014, 122-122).

Vaikka tassa tapaustutkimuksessa tutkimuskohteena ei ollut toimintatutkimukselle
ominainen tavoite; muutos, pyrittiin tdssa tutkimuksessa kuitenkin vaikuttamaan
toiminnan kautta tarkasteltavaan tapaukseen, eli kumppanuuskyldan. Tulokset
vastaavanlaisessa tutkimuksessa ja tapauksessa olisivat samat, koska my6tavaikutusta
tassakin tutkimuksessa saatiin aikaan ja toiminta eteni palvelumuotoiluprosessille
ominaisten valivaiheiden kautta, prosessi eteni lahes toivotunlaisesti ja tutkimustulosten
perusteella kayttdjalahtdinen suunnittelu tukee leiritapahtuman tuotantoa, johon
paastdaan kaytannossa kayttamalla osallistavia menetelmid. Tulokset ovat muutoin
kiistattomat, paitsi muuttujana oli palvelumuotoiluprosessissa eteen tullut hidaste

eritahdissa etenevasta kumppanien neuvotteluista.

Nailla edelld kuvatuilla perusteilla tutkija patevoittda tehdyn tapaustutkimuksen
luotettavuuden melko vahvaksi, mutta ei taydelliseksi, koska muuttujista aiheutuvaa
tulkinnanvaraa olisi vastaavanlaista tutkimusta toistettaessa. Nain tutkija hyvaksyy myos
taman tutkielman mahdolliset sokeat pisteet ja kriittisesti arvioi tehtya tutkimusta,
mutta samalla vahvistaen ettd tutkimuksen aikana tehdyt tutkimusmenetelmien
valinnat, dokumentaatio, analyysitapa ja johtopdatokset on valittu hyvin tata tutkielmaa

varten.

6.3 Jatkotutkimusehdotukset

Mielenkiintoinen teema jatkossa olisi tutkia nimenomaan kumppaneiden nakékulmasta
kumppanuuskylan rakentumista ja toiminnallisen aktiviteetin  suunnittelua
esittelypisteisiin ja haastatella heidan odotuksiaan, toiveitaan ja nakyvyyden

rakentamista kumppanuuskylaan.
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Toinen jatkotutkimusehdotus olisi haastatella leirin muiden tekijéiden kokemuksia
palvelumuotoilun ja osallistavien menetelmien kayttéonotosta. Minkalaisia ajatuksia
tekijoille suunnittelun aikana herdsi, miten he kokevat palvelumuotoilumenetelmat
tydkaluina leirin suunnittelun apuna, mika heidan mielestdaan toimii ja missa on haasteita,
miten palvelumuotoiluprosessia voisi tekijoiden nakokulmasta kehittaa? Mita tekijat
oppivat palvelumuotoiluprosessin aikana? Kuten kirjallisuuskatsauksessa mainittiin, ei
yksikdaan palvelumuotoiluprosessi ole ennalta-arvattava tai muuttumaton, vaan
jatkuvasti kehittyva ja pohjaa palvelumuotoilijan omaan subjektiiviseen kokemukseen
siitd, miten ja mihin suuntaan palvelumuotoilija haluaa ja osaa prosessia vieda eteenpain.
Taman vuoksi jatkotutkimuskohteena tekijoiden kokemuksen tutkiminen olisi

mielenkiintoinen ja nakokulmana erilainen.
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Liitteet

Liite 1. Kumppanuuskylakysely

Osallistujafoorumille  laadittu  kysely  tarkoituksena  kartoittaa leirildisten
kumppanuuskylaa koskevia kiinnostuksenkohteita ja odotuksia. Kysely toteutettiin

lokakuussa 2021.

Kysymykset:

1. Mihin ikdryhmaan kuulut?

a. Aikuinen
b. Tarpoja
c. Samoaja
d. Vaeltaja

2. Mitka naista aihealueista kiinnostavat sinua eniten? Valitse kaksi kiinnostavinta.
a. Auttaminen
b. Ekologisuus ja luonto

c. Tekniikka / teknologia

d. Vaatteet
e. Ruoka

f.  Musiikki
g. Muu

3. Minkalainen tekeminen kumppanien kanssa kumppanuuskylassa olisi kivaa?
a. Aktiviteetit
b. Lisdinfon saaminen
c. Oppiminen
d. Eldamykset

e. Muu
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4. Mita haluaisit kuulla kumppaneista? (Avoin kysymys)

5. Mika kumppanuuskyladssa kiinnittaisi sinun huomion?

d.

e.

Varit
Asnet
Hajut
Muodot
Muu

6. Millaiset yhteistyokumppanit ovat jaaneet mieleen aiemmilta suur- tai

piirileireilta (esim. Roihu, llves19)? Mitka asiat erityisesti ko. yrityksista ovat

jadaneet mieleen ja miksi? (Avoin kysymys)



