VAASAN YLIOPISTO

FILOSOFINEN TIEDEKUNTA

Anna-Sofia Hyvonen
JULKISTEN PALVELUIDEN YHTEISSUUNNITTELU

Y hteissuunnittelun soveltaminen Liikenneviraston joukkoliikennetehtéaviin

Julkisjohtamisen
pro gradu -tutkielma

VAASA 2014



SISALLYSLUETTELO

sivu

KUVIO- JA TAULUKKOLUETTELO 3
THVISTELMA 5
1. JOHDANTO 7
1.1. Tutkimuksen tausta 8
1.2.  Tutkimuksen kysymyksenasettelu 10
1.3. Metodologia 11

2. YHTEISSUUNNITTELUN TEOREETTISET LAHTOKOHDAT 17
2.1. Keskeiset késitteet 17
2.2. Palveluajattelu 19
2.3. Palvelut ja kehittaminen 28
2.4.  Arvon tuottaminen 39

3. YHTEISSUUNNITTELUN KAYTANTOJA 43
3.1. Esimerkkeja kaytanndista 43
3.2.  Kokemuksia palveluiden kehittamisesta asukastilaisuuksissa ja tydpajoissa 46
3.3. Palveluajattelu Liikenneviraston joukkoliikennety0ssa 49
3.4.  Yhteenveto kaytdnnoisté ja kokemuksista 52

4. VUOROVAIKUTTEINEN PALVELUIDEN KEHITTAMINEN 55
4.1. Asiakasymmadrrys avaimena onnistuneeseen palveluun 57
4.2. Yhteissuunnittelun johtaminen ja vaikutukset organisaation toimintaan 61
4.3. Yhteissuunnittelun soveltuvuus julkisten palveluiden kehittdmiseen 65
4.4. Yhteissuunnittelun soveltaminen Liikenneviraston ty6hon 70
4.5. Yhteenveto vuorovaikutteisesta yhteissuunnittelusta 72

5. JOHTOPAATOKSET JA SUOSITUKSET 77



LAHDELUETTELO

LITTEET

LIITE 1. Haastatteluihin osallistuneet henkil6t

LIITE 2. Teemahaastattelun runko

LIITE 3. Yritysten haastattelukysymykset

85



KUVIO- JA TAULUKKOLUETTELO

Taulukko 1. Yhteissuunnittelun mallien jatkumo............cccoociiiiiiiiici 27

Taulukko 2. Yhteenveto yhteissuunnittelun teemahaastatteluiden tuloksista. ............... 56






VAASAN YLIOPISTO
Filosofinen tiedekunta

Tekija: Anna-Sofia Hyvonen

Pro gradu -tutkielma: Julkisten palveluiden yhteissuunnittelu: Yhteissuunnitte-
lun soveltaminen Liikenneviraston joukkoliikennetehta-
viin

Tutkinto: Hallintotieteiden maisteri

Oppiaine: Julkisjohtaminen

Tyon ohjaaja: Ari Salminen

Valmistumisvuosi: 2015 Sivumaara: 96

THVISTELMA:

Tutkimuksessa tarkasteltiin julkisten palveluiden yhteissuunnittelua. Tarkoituksena oli selvittdd, mita
yhteissuunnittelulla tarkoitetaan hallintotieteellisessé teoreettisessa viitekehyksessa ja mité se on kaytan-
nén menetelmana palveluiden kehittdmisessa. Tutkimuksesta laadittiin erillinen selvitys Liikennevirastol-
le, jossa laajemmin tarkasteltiin yhteissuunnittelun soveltamista joukkoliikennepalveluiden kehittamiseen.
Tutkimuksen tavoitteena oli vastata tutkimuskysymyksiin Mitd on yhteissuunnitteluun perustuva julkisten
palveluiden kehittdminen? ja Miten yhteissuunnitteluun perustuvaa palveluiden kehittdmistd voidaan
hyddyntaa Liikenneviraston toiminnassa? Tutkimusaihe osoittautui kiinnostavaksi, koska tarve yhteis-
suunnittelulle on ajankohtainen muun muassa erilaisten kehityssuuntien johdosta, jotka vaikuttavat palve-
lutarpeisiin ja julkisten palveluiden tuotantoon.

Tutkimuksessa hyddynnettiin kvalitatiivista ja soveltavaa tutkimusotetta. Tutkimuksen aineisto keréttiin
tutkimushaastatteluin, osallistuvalla havainnoinnilla, esimerkkiprojektin tarkasteluilla sekd kohdeorgani-
saation eli Liikenneviraston tarkasteluilla. Tutkimushaastattelut laadittiin teemahaastatteluina, joita tehtiin
20 kappaletta. Viisi haastatteluista kohdennettiin liikennealan toimijoille, jotta tutkimusta voitiin suunnata
joukkoliikennepalveluiden kehittdmiseen. Loput haastattelut kohdennettiin yhteissuunnittelun aihepiirin
edustajille. Osallistuvaa havainnointia kaytettiin tdydentavénd, mutta pienimuotoisena tutkimusmenetel-
ména kolmessa tilaisuudessa. Tutkimuksessa tarkasteltiin viitta yhteissuunnittelun esimerkkiprojektia,
joista kolmeen kohdennettiin myds jotakin haastatteluita. Esimerkkiprojektin tarkasteluilla etsittiin hyvia
kaytantoja ja yhteissuunnittelun sovellettavuuden mahdollisuuksia. Liikenneviraston tarkastelut sisélsivat
strategian ja asiakastutkimusten tarkastelun seké joukkoliikennetoimijoiden vastuiden, roolien ja yhteis-
tyon tarkastelun.

Tutkimuksessa omaksuttiin palvelukeskeinen ndkemys, jonka mukaan yhteissuunnittelu on kiinted osa
julkisia palveluita ja niiden kehittdmista. Vuorovaikutuksen merkitys nousi yhdeksi keskeisimmaksi tut-
kimustulokseksi ja se nahtiin myds tekijaksi, joka mahdollistaa yhteissuunnittelun vaikutukset ja hiljaisen
tiedon hyddyntamisen. Yhteissuunnittelussa tarkeimmaéksi kehittdmista ohjaavaksi asiaksi nousi asia-
kasymmarrys, joka muodostuu vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Y hteissuunnittelu osoittautui kei-
noksi, joka mahdollistaa paitsi asiakkaiden, myds julkisia palveluita tuottavan organisaation jasenten ja
mahdollisten organisaation ulkopuolisten sidosryhmien edustajien osallistumisen kehittdmistyéhon. Yh-
teissuunnittelu osoittautui myds menetelméksi, jonka avulla voidaan kehittaa seké asiakkaan etta palve-
luntuottajan nakdkulmasta toimivia palveluita, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Jatkotutkimusta
tarvitaan esimerkiksi yhteissuunnittelun vaikutusten mittaamisesta. Y hteissuunnittelu sopii hyvin julkis-
ten palveluiden kehittdmiseen myos joukkoliikennesektorilla. Tutkimuksessa on vahva k&ytdnnon sovel-
tuvuus tutkimusaiheen ja kohdeorganisaation vahvan kaytannonl&heisyyden ansiosta.
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1. JOHDANTO

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan yhteissuunnittelua julkisten palveluiden kehittdmises-
sd. Tutkimuksen rakenne etenee seuraavalla tavalla. Tutkimuksessa esitelld&dn yhteis-
suunnittelun monitieteistd teoreettista viitekehysta hallintotieteiden nédkdkulmasta hyo-
dyntdmalla palveluajattelua ja palvelumuotoilua. Palveluajattelu muodostaa laajemman
teoreettisen viitekehyksen, johon perustuen yhteissuunnittelun teoriaa on selvitetty. Pal-
velumuotoilu liittyy hyvin ldheisesti sekd palveluajattelun teoriaan ettd yhteissuunnitte-
luun tarjoamalla kaytannonlaheisié ja vuorovaikutteisia menetelmié yhteissuunnitteluun.
Yhteissuunnittelun kayténtoa peilataan teoriataustaan tutkimushaastatteluiden, osallistu-
van havainnoinnin, esimerkkikohteiden ja kohdeorganisaation tarkastelun avulla. Teo-
riaosuuden ja kaytannon tarkastelujen sekd tutkimuksen ainesiton keskeisimmat havain-
not ja néiden herattdmat ajatukset ovat koottu pohdintakappaleeseen. Tutkimuksen he-
rattamat jatkotutkimusaiheet, suositukset ja yhteenvedot ovat esitelty lopuksi johtopaa-
toksissa. Tutkimushaastatteluiden rungot ja kysymykset seké lista haastatelluista henki-

16isté 16ytyy tutkimuksen liitteista.

Tutkimuksesta on Kirjoitettu itsenainen Liikennevirastolle laadittu selvitys, joka on tehty
tyosuhteessa WayStep Consulting Oy:ssa. Liikennevirastossa selvitystydtd ovat ohjan-
neet suunnitteluosaston johtaja Anne Herneoja, johtava joukkoliikenneasiantuntija Mar-
ja Rosenberg seka joukkoliikenneasiantuntija Pietari Pentinsaari. Selvitys on julkaistu
Liikenneviraston tutkimuksia ja selvityksié -sarjassa (julkaisunumero 34/2014) otsikolla
Joukkoliikennepalveluiden asiakaslahtdinen kehittdminen yhteissuunnittelun keinoin
(Hyvonen 2014). Selvityksessa on tarkasteltu kdytannon suunnittelutydén kehittdmista
Liikenneviraston joukkoliikennetehtavissa, palveluiden kehittdmisessa seké joukkolii-
kenteen toimijoiden verkoston yhteistydssd. Tama pro gradu -tutkimus sen sijaan pai-
nottaa hallintotieteellistd teoreettista lahestymistd ja laajemmin julkishallinnon nako-
kulmaa, ja liikennehallinnon rooli on jatetty tarkoituksella pienemmaksi. Liikennehal-
lintoon ja tarkemmin joukkoliikenteeseen liittyvia asioita voi lukea laajemmin erillissel-

vityksesta.



1.1. Tutkimuksen tausta

Palveluajattelu ja siihen liittyva yhteissuunnittelu ovat niin kansallisesti kuin kansainva-
lisestikin hyvin ajankohtaisia tutkimusaiheita, mutta eivat uusia. Niiden juuret juontavat
jo 1970-luvulle (Ostrom 1972). Palveluajattelun mukaan yhteissuunnittelu on olennai-
nen elementti julkisia palveluja kehitettdessa. Talla hetkella kysyntd on kova yhteis-
suunnittelulle ja siihen liittyvélle osallistumiselle, moninaisen osaamisen ja kansalaisten
hiljaisen tiedon hyddyntdmiselle. Syiksi on esitetty erilaisia kehityssuuntia ja trendeja,
kuten véeston ikdantymistd, haastavaa taloustilannetta, palveluiden ja asumisen maan-
tieteellistd keskittymista seka palvelutarpeiden erilaistumista. Julkisia varoja halutaan
hyodyntéa yha tehokkaammin ja etsia ratkaisuja, joilla julkishallinto voisi tuottaa kansa-
laisille laadukkaita julkisia palveluita. Yhteissuunnittelulla voidaan tutkijoiden mukaan
esittad ratkaisuja, miten julkisia palveluita tuotetaan kustannustehokkaasti, palveluntuot-
tajien ndkemykset ja asiakkaiden toiveet yhdistéen ja tayttden. (Tuulaniemi 2011: 281,
Lehto, Anttonen, Haveri & Palukka 2012: 11-12; Clark, Brudney & Jang 2013: 687;
Laitinen 2013: 90.) Esimerkiksi julkisten palveluiden uudet tuotantotavat ja digitaalisten
ratkaisujen hyddyntaminen ovat lisdnneet kysyntdd yhteissuunnittelulle. Yhteissuunnit-
telun on myds nahty vahvistavan julkisten palveluiden laatua ja vahentévat kustannuk-
sia. (Meijer 2011: 598; Clark ym. 2013: 687.)

Laitisen (2013: 90) mukaan yhteissuunnittelu on yleiseurooppalainen ilmi6, joka on
osittain vaikuttanut esimerkiksi palvelutuotannon omakohtaistumiseen ja julkisten pal-
veluiden monituottajamallien syntyyn. Muualla Euroopassa yhteissuunnittelu ja palve-
lumuotoilu ovat otettu aiemmin ja aktiivisemmin osaksi julkishallinnon toimintaa kuin
Suomessa. Esimerkkeja l6ytyy muun muassa Pohjoismaista, Saksasta ja Iso-
Britanniasta, erityisesti sosiaali- ja terveyspalveluiden puolelta. Iso-Britanniassa jul-
kishallinnolle on laadittu oma muotoilun opas, jota tyontekijt voivat hyddyntaa toimin-
nassaan. Opasta on esitelty my6hemmin tassé tutkimuksessa liséé. Britannian julkishal-
linnolla on myds omat yhteissuunnittelun ja innovaation yksikkonsg, jotka tukevat jul-
kishallinnon asiakaslahtgista tyota. (Design Coucil 2014; Innovation Unit 2014; HM
Government 2014.) My6s Suomessa on juuri julkaistu ensimmaéinen opas kayttajalah-
toiseen palveluiden kehittdmiseen (J&ppinen & Nieminen 2014), ja myos tata opasta on

esitelty my6hemmin tassé tutkimuksessa.



Suomalaisen julkishallinnon nakékulma julkisten palveluiden yhteissuunnittelun mukai-
seen kehittdmiseen on tuotu esiin Valtionvarainministerion julkisen hallinnon asiak-
kuusstrategiassa (Valtiovarainministerio 2013). Julkisten palveluiden asiakaslahtoisyy-
den kehittdmisen keskeisend tavoitteena on hyvinvointimallin sailyttdminen ja julkisten
varojen tehokkaampi kéyttd. Asiakkuusstrategiassa kansalaisten palvelutarpeet ovat
suunnittelun ajureita, misté johtuen asiakkaiden tulee voida osallistua palveluiden kehit-
tdmiseen. Talloin kehittdminen perustuu monialaiseen asiantuntijuuteen, kansalaisten
kayttdjatietoa ja hallinnon asiantuntijatietoa yhdistden. Asiakaslahtdisyys ja sen mahdol-
listama kansalaisten osallistuminen on hallinnolle lis&arvoa tuottava voimavara (ks.
esim. Meijer 2011). Asiakkuusstrategian tavoitteena on kehittdd seké itse palveluntuo-
tantoprosessia ettd rakenteita sen taustalla asiakaslahtdisemmiksi. Tdma ei onnistu ilman
asiakaslahtoisyytta tukevaa palveluiden johtamista. Edell4 mainitut trendit, kuten palve-
luiden keskittyminen, vaativat muutoksia palveluntuotantoon. Asiakkuusstrategiassa on
esitetty ratkaisuksi muun maussa palvelurakenteiden monikanavaistamista ja digita-

lisointia. (Valtiovarainministerid 2013.)

Julkisjohtamisessa palveluajattelun herd&minen on ollut moninainen tapahtumaketju,
jonka tulokset ja vaikutukset nakyvat muun muassa organisaatioiden rakenteissa ja toi-
minnassa sek& perinteisen palveluntuottajien roolin muuttumisena. Julkiselta sektorilta
on paamaaréatietoisesti haluttu vahentda palveluntuottajan tyotd rohkaisemalla esimer-
Kiksi yrityksia ja jarjestoja tuottamaan palveluja. Yhteissuunnittelun hydétyjd, vaikutta-
vuutta ja onnistumista on tutkittu asiakasarvon avulla. Kansalaisten osallistuminen pal-
veluiden kehittdmiseen mahdollistaa asiakastiedon hyddyntamisen suunnittelussa. Sen
avulla palvelua hyddyntaville asiakkaille voidaan tuottaa arvoa. Tata on nimitetty myos
asiakas- tai kayttajalahtoiseksi innovaatiotoiminnaksi. Se, mika palveluissa asiakkaille
tuottaa arvoa, voidaan selvittdd hyddyntamélld yhteissuunnittelussa palvelumuotoilun
vuorovaikutteisia menetelmid. Yhteissuunnittelu ja osallistuminen eivat ole uusia kek-
sint0ja, mutta palvelumuotoilu sen sijaan tuo uudenlaisen otteen palveluiden suunnitte-
luun. (Lehto ym. 2012: 10-12; Miettinen, Raulo & Ruuska 2011: 13; Tuulaniemi 2011:
24.)
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Ty6- ja elinkeinoministerion (TEM 2013) mukaan kayttajaldhtdinen innovaatiopolitiik-
ka on mahdollistamassa kéyttdjien osallistumisen innovaatiotoimintaan. Ministeridn né-
kdkulma on yrityskeskeinen, mutta sovellettavissa myos julkisiin palveluihin. Kéyttaja-
ldhtdisessa innovaatiotoiminnassa hyddynnetdan esimerkiksi palvelumuotoilua keskei-
send menetelménd, jolla mahdollistetaan kayttdjalahtdisten innovaatioiden syntyminen
ja muun muassa tunnistetaan kéyttdjien tarpeita, ennakoidaan ja analysoidaan kehitys-
trendejd. Asiakastiedonkeruussa on olennaista kayttaa erilaisia ja uusia teknologisia rat-
kaisuja seka monitieteisid menetelmid. Kayttajalahtdisen innovaatiopolitiikan ytimessa
on ajatus kayttajien rooleista yritystoiminnan mahdollistajina. Kayttajille suunnatut pal-
velut luovat arvoa organisaation toiminnalle ja asiakkaille. TEM:n esittelemé& kayttaja-
lahtdinen innovaatiopolitiikka huomioi myoés politiikan soveltamisen julkisiin palvelui-
hin etenkin palveluiden uudistumisen ja tuottavuuden nakdkulmasta. Uudistumisella
tarkoitetaan kéyttdjien osallistamista kehittdmiseen, mutta siind tiedostetaan myos tarve

asenteiden uudistamiselle sek& uudenlaisen osaamisen kehittdmiselle.

1.2. Tutkimuksen kysymyksenasettelu

Tassa tutkimuksessa yhteissuunnittelua tutkitaan tiiviind osana julkisten palveluiden ke-
hittdmistd. Sen luonteelle on ominaista palvelukeskeisyys, asiakaslahtoisyys ja vuoro-
vaikutteisuus, ja siihen liittyvat erilaiset yhdessa tekemisen ja osallistumisen menetel-
mat. Menetelmié lainataan palvelumuotoilusta, jonka lahestymistapa palveluiden kehit-
tdmiseen on yhteissuunnittelun mukaisesti palvelukeskeinen. Yhteissuunnittelu synnyt-
t&& vuorovaikutusta organisaation sisalla seka toimijoiden ja asiakkaiden valilla. Vuoro-
vaikutus on yhteissuunnittelun avaintekija, joka mahdollistaa yhteissuunnittelun tuomat
hyodyt. Tutkimuksessa tarkastellaan yhteissuunnittelua yleisemmalla hallinnon tasolla
sekd pohditaan, miten yhteissuunnittelua voidaan soveltaa liikennehallinnossa Liiken-

neviraston joukkoliikennetyohon.

Tutkimuksen tavoitteena on tarjota kattava késitys yhteissuunnittelusta palveluajattelun
mukaisena teoreettisena lahestymistapana seka k&ytannon toimintamallina. Teoreettinen
viitekehys on muodostettu tieteellisten julkaisujen ja Kirjallisuuden perusteella. Yhteis-

suunnitteluun tiiviind osana kuuluvaa palvelumuotoilua on esitelty tutkimuksessa teo-
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rianomaisesti rajaamalla menetelmékuvaus tutkimuksen ulkopuolelle. Kéytannonlahei-
syys on otettu tutkimukseen mukaan teemahaastatteluiden, esimerkkikohteiden tarkaste-
lun ja osallistuvan havainnoinnin avulla. Teemahaastatteluita on tehty tutkimuksessa
yhteensd 20. Naista 20 haastatteluista 15 on kohdennettu yhteissuunnittelun ja palvelu-
muotoilun aihepiiriin ja loput viisi joukkoliikenteeseen ja litkennealan yhteistyohon ja
kehittdmiseen. Keratyn aineiston avulla teoriatietoa on pystytty syventdmaén ja vieméaan
ldhemmas kaytantoa. Tutkimuksen teorian ja kerédtyn aineiston avulla on haettu vastauk-
sia kahteen tutkimuskysymykseen:

1. Mitd on yhteissuunnitteluun perustuva julkisten palveluiden kehittdminen?

2. Miten yhteissuunnitteluun perustuvaa palveluiden kehittdmistd voidaan hyodyn-

taa Liikenneviraston toiminnassa?

1.3. Metodologia

Tutkimuksessa perehdytdén yhteissuunnittelun teoriataustaan tarkastelemalla aihepiirin
kirjallisuutta ja tieteellisia julkaisuja. Empiirinen aineisto keratdan ensisijaisesti teema-
haastatteluin, joiden lisaksi hyddynnetdan hieman osallistuvaa havainnointia. Seuraa-

vassa on kuvattu tutkimuksen metodologiaa ja tehtyja metodologisia valintoja.

Tama tutkimus on kvalitatiivista tutkimusta. Laadullisten menetelmien valinta on luon-
tevaa, koska yhteissuunnittelu ja palvelut tutkimusaiheena késittelevat kokemukselli-
suutta, palveluiden laatua ja niiden kehittamistd. Kokemuksellisuuden mittaaminen on
haastavaa, joten tilastollisilla menetelmilla palvelusta saatuja kokemuksia ja palvelun
laatua ei voisi vastaavasti kasitelld. Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana on Hirs-
jarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009: 161, 164) sek&d Metsdmuurosen (2008: 14) mu-
kaan todellisen ja moninaisen elaméan kuvaaminen seké tapahtumien yksityiskohtainen
rakentuminen. Tapahtumien valiltd on mahdollista 0ytdd monenlaisia suhteita, koska
tapahtumat muokkaavat yhtdaikaisesti toisiaan ja tapahtumissa mukaan olleet yksittaiset
toimijat ovat merkityksellisia. Kvalitatiivinen tutkimusote sopii palveluihin néin ollen
erinomaisesti. Palveluihin liittyy useita eri toimijoita ja ymparistoj4, ja palveluita usein
kulutetaan ja tuotetaan yhdessa. Asiakkaan palvelukokemus rakentuu yksittéisisté asi-

oista, jotka yhteissuunnittelussa ovat merkityksellisid tutkimuskohteita.
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Tama tutkimus on lahtokohdiltaan myds soveltavaa tutkimusta, mika ilmenee vahvana
kehittdmisotteena. Soveltavalle tutkimukselle on tyypillistd esimerkiksi ongelmien rat-
kaisu, laajojen vaikutusten aikaansaaminen seké ohjelmien ja palvelujen kehittdminen ja
testaaminen. Tutkimukseen usein liittyy ulkopuolinen organisaatio, ja tutkimus on tar-
kasti aikaan ja kustannuksiin sidottu. T&st4 tutkimuksesta on irrotettu itsendinen selvi-
tysosa, joka on laadittu ulkopuoliselle organisaatiolle (Liikennevirasto) kohdeorganisaa-
tion aikatauluihin sidottuna. Aihe on rahoittajan toiveiden mukainen ja tutkimuksesta

irrotettu selvitysosa on suunnattu asiakkaalle. (Hirsjarvi ym. 2009: 133.)

Tutkimuksella voi olla useampia tarkoituksia ja tarkoitus voi myds muuttua tutkimuk-
sen edetessa. Tutkimuksen tarkoitusta voidaan kuvata erilaisten piirteiden avulla. Tahén
tutkimukseen liittyy useampiakin piirteitd, keskeisimpind mainittakoon kartoittava ja
kuvaileva. Kartoittavan tutkimuksen tarkoituksena on etsié ja selvittda uusia nakokulmia
ja ilmioita, tassa tutkimuksessa yhteissuunnittelun ja palvelumuotoilun nékokulmia.
Kartoittava tutkimus on useimmin kvalitatiivista tutkimusta. Kuvailevan tutkimuksen
tarkoituksena on esittdd kuvauksia tapahtumista ja tilanteista, ja dokumentoida naiden
keskeisia piirteitd. Tassa tutkimuksen kuvaileva tarkoitus ilmenee esimerkkikohteiden
tarkasteluilla ja havainnoinnilla (kpl 3). (Hirsjarvi ym. 2009: 138-139.)

Tavoitteena kvalitatiivisessa tutkimuksessa on kohteen mahdollisimman kokonaisval-
tainen kuvaaminen luonnollisissa tilanteissa. Aineistonkeruussa ihminen on ensisijainen
tiedonlahde, ja tutkijan tulee luottaa omiin havaintoihinsa ja henkiltiden kanssa kéaytyi-
hin keskusteluihin. Tutkimuksen lahtokohtana ei ole teorian tai hypoteesien testaami-
nen, vaan aineiston moninainen tarkastelu ja tutkimuskohteen nakdkulmien esiin tuomi-
nen. Metodeina voidaan kayttaa esimerkiksi teemahaastattelua, osallistuvaa havainnoin-
tia ja dokumenttien diskursiivista analyysia. Tutkimuksen kohdejoukko valitaan tarkoi-
tuksenmukaisesti. Tutkimus on luonteeltaan joustava, mink& vuoksi suunnitelmia voi-
daan muuttaa olosuhteiden tarpeessa. (Metsamuuronen 2008: 14; Hirsjarvi ym. 2009:
161, 164.) Palveluajattelussa ja yhteissuunnittelussa kvalitatiivinen tutkimusote on vah-
vasti lasnd sekd tutkimusta tehtéessa etta palveluiden yhteissuunnittelussa. Yhteissuun-
nittelu perustuu ihmisten kohtaamiseen ja heidén subjektiivisten ndkdkulmien selvitta-

miseen. Nakokulmien selvittdminen vaatii vuorovaikutusta, minka vuoksi teemahaastat-
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telut ja osallistuva havainnointi ovat mielekkéitd aineistonkeruumenetelmid. Sek& ai-
neistonkeruuvaiheessa ettd itse yhteissuunnittelussa kohdejoukko valitaan tarkoituk-
senmukaisesti: aineistonkeruussa siten, etta aineistolla saadaan teoriaa syvempéaa ja
ymmarrysta lisdavaa tietoa, ja yhteissuunnittelussa siten, ettd kohdejoukko on palvelun

mukainen.

Hirsjarven ja kumppaneiden (2009: 182) mukaan kvalitatiivista aineistoa on riittavasti,
kun saturaatiopiste on saavutettu. Haastatteluita voidaan tehda niin kauan kuin haastat-
telut tuottavat uutta tietoa tutkimuksen kannalta. Kun aineisto on riittdva ja saturaa-
tiopiste saavutettu, samat asiat alkavat kertautua haastatteluissa. Tasséd tutkimuksessa
tehdyissa haastatteluissa useiden haastattelukysymysten ja teemojen kohdalla saturaa-
tiopiste saavutettiin. Toisaalta tutkimusaihe on luonteeltaan sellainen, etta saturaatiopis-
tettd el valttdmatta tdysin voida saavuttaa, johtuen palvelukokemuksen subjektiivisuu-
desta.

Tutkimuksen ja tutkimusaineiston luotettavuutta voidaan Hirsjarven ja kumppaneiden
(2009: 231-233) mukaan selvittdd arvioimalla tutkimuksen reliaabeliutta (toistettavuut-
ta) ja validiutta (patevyyttd). Reliaabelius voidaan selvittad toistamalla tutkimus ja tar-
kastelemalla saatuja tuloksia. Mikali toistetussa tutkimuksessa saadaan sama tulos kuin
alkuperdisessa tutkimuksessa, ovat tulokset reliaabeleita. Validius kuvaa tutkimuksessa
kaytettyjen mittareiden ja metodologian tarkoituksenmukaisuutta eli ettd mittarit ja me-
netelmét tutkivat maaréattyja asioita, eik& niiden tuottamiin tuloksiin vaikuta esimerkiksi
tulkinnalliset seikat. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa toistettavuuden tai luotettavuuden
ja patevyyden termien merkittavyytta on kyseenalaistettu ja esitetty, etta tekijat soveltu-
vat paremmin kvantitatiiviseen tutkimukseen. Kvalitatiivisessakin tutkimuksessa luotet-
tavuutta ja patevyyttd tulisi jollakin keinolla mitata. Tutkimuksen luotettavuus kasvaa,
kun tutkimusmenetelmat ovat kuvattu yksiselitteisesti. Patevyyttd voidaan todentaa tut-
kimuksesta riippuen hyddyntamalla esimerkiksi useampia tutkimusmenetelmié ja tutki-
joita. Yhteissuunnittelun aihepiiriin kuuluvassa tutkimuksessa voi tutkimuksen validius
karsid seka haastateltavien ettd tutkijan kokemuksellisten ja tulkinnallisten ndkemysten
vuoksi. Teemahaastattelut ovat kuitenkin siind mielessa anteeksiantava tutkimusmene-

telm4, ettd ne antavat mahdollisuuden lisdkysymyksille, mink& ansiosta ainakin tutkijan
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tulkinnalliset ndkemykset tai vaarinymmarrykset voidaan minimoida tarkentamalla
haastateltavan vastauksia. Tutkimustulosten toistettavuus sen sijaan on selkedmmin to-

dennettavissa esimerkiksi haastattelukysymysten saturaatiopisteen saavuttamisella.

Haastattelutilanteessa ollaan suorassa kielellisessé vuorovaikutuksessa haastateltavan
henkilon kanssa ja sen vuoksi haastattelut ovatkin joustava aineistonkeruumenetelma.
Haastattelu voidaan valita aineistonkeruumenetelméksi useasta syystd. Taman tutki-
muksen aihe yhdistettyna palvelumuotoiluun ja liikennehallinnon kontekstiin ovat jos-
sakin maarin vield vahan Kartoitettuja. Tastd johtuen tutkimusmenetelmaksi valittiin
teemahaastattelut. Haastattelut antavat mahdollisuuden esittéda lisdkysymyksié ja siten
auttavat selvittdmaén tutkimusaiheen kokemuksellisuutta ja hyvia kéytantdja. Haastatte-
lut korostavat, ettd ihminen nahdaan tutkimuksessa merkityksia luovana subjektina ja

aktiivisena osapuolena. (Hirsjarvi ym. 2009: 205-212.)

Haastatteluille asetetaan tutkimuksen alussa tavoitteet ja niiden avulla koetetaan saada
mahdollisimman luotettavaa tietoa. Haastattelu voi olla tilanteen muodollisuuden mu-
kaan strukturoitu, puolistrukturoitu (teemahaastattelu) tai avoin. Strukturoidussa haas-
tattelussa kysymykset ja niiden jarjestys ovat mééritetty etukéteen. Teemahaastattelulle
on sen sijaan ominaista, ettd haastattelu kohdistuu ennalta valittuihin aiheisiin, mutta
kysymysten lopullinen muoto ja jarjestys ovat avoimia. Teemahaastattelun sanotaan
vastaavan hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen ldhtékohtia, muun muassa sen vuoksi, etta
haastattelurunkoa ei tarvitse noudattaa kirjaimellisesti, vaan tulkinnalle j&& tilaa. Tee-
mahaastattelut eivat valttdmatta vaadi useita haastateltavia, mutta niiden avulla voidaan
saada syvallista tietoa aiheesta. Avoin haastattelu on kolmesta haastattelulajista epé-
muodollisin. Siind haastattelija selvittda haastateltavan ajatuksia ja kasityksia sitd mu-
kaan, kun ne ilmenevét keskustelun lomassa. Haastattelun aihe ei siis ole ennalta maa-
ratty, vaan se voi muuttua keskustelun kuluessa, joten avoin haastattelu muistuttaa pit-
kélti keskustelua. (Metsdmuuronen 2008: 38-41; Hirsjarvi ym. 2009: 207-209.)

Taman tutkimuksen aineisto on kerétty teemahaastatteluin. Haastattelut ovat olleet ensi-
sijaisesti noin tunnin kestavia yksilohaastatteluita, mutta muutamat haastattelut ovat kui-

tenkin tehty haastateltavien toiveesta parihaastatteluina. Hirsjarvi kumppaneineen
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(2009: 210) ovat todenneet, ettd vaikka tavallisimmin tehdaankin yksilohaastatteluita,
voidaan yksilo-, pari- ja ryhméhaastatteluita tehda toisiaan tdydentévié. Teemahaastatte-
luja on tehty padsaantoisesti kasvotusten tapaamisissa, mutta osa haastatteluista joudut-
tiin tekeméan puhelimitse vélimatkojen ja haastateltavien aikataulujen vuoksi (ks. liite
1).

Teemahaastatteluita on tutkimuksessa tehty yhteensé 20 kappaletta (liite 1), joista 15 on
kohdennettu yhteissuunnitteluun ja palvelumuotoiluun alan tutkijoille, muotoilijoille
sekd tutkimuksessa tarkastelluissa esimerkkiprojekteissa mukana olleille henkildille.
Viisi haastattelua on kohdennettu liikennetutkimukseen ja joukkoliikennealan yrittajille
tai heidan edustajille joukkoliikenneyhteistyon selvittdmiseksi ja tutkimuksen liiken-
nealan soveltuvuuden varmistamiseksi. Haastateltavat ovat valittu huolellisen harkinnan
tuloksena. Yhteissuunnittelun ja palvelumuotoilun aihepiirin 15 haastateltavaa ovat va-
littu siten, ettd haastatteluilla on saatu sek& k&ytdnnon tietoa eri nakokulmista etta tut-
kimuksellista tietoa ja palvelumuotoilijoiden ndkemyksia. Néista haastatteluista kahdek-
san on kohdennettu tutkimuksen kappaleessa 3.1. esiteltyihin kolmeen esimerkkihank-
keeseen (Finavia, Avaus ja matkailuhankkeet) siten, ettd ndkemyksid on saatu seka ti-
laajataholta ettd sidosryhmiltd. Seitseman haastattelua on kohdennettu aihepiirin tutki-
joille sek& palvelumuotoilijoille, joista osa tekee myds tutkimusta palvelumuotoilun
ohella. Nain haastatteluissa on saatu selville myos tutkimuksellista otetta seka kaytan-
non nakemyksid ja kokemuksia palveluiden kehittéjiltd. Loput viisi teemahaastattelua
on kohdennettu liikennealalle: yksi liikennetutkimukseen Liikenneviraston tutkimuksel-
lista puolta tukemaan ja loput nelja yritysten nakokulman selvittdmiseksi. Yritysten
edustajat ovat valittu maantieteellisesti ja joukkoliikenteen jarjestdmistavaltaan erilaisil-
ta alueilta ja mukana on myos Linja-autoliiton edustaja laajemman yritysnakokulman
takaamiseksi. Haastatteluiden kysymykset 16ytyvat liitteistd kaksi ja kolme ja lista haas-
tatelluista henkil@ista liitteesta yksi.

Alkuperdisestd tutkimussuunnitelmasta poiketen tutkimuksen edetessé tutkimusmene-
telmiin liséttiin osallistuva havainnointi. Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillistd,
ettd tutkimussuunnitelma joustaa ja muuttuu tilanteiden mukaan. Havainnointi on hyva

menetelma testata teoria- ja haastattelutietoa kdytdnnossa ja tarkkailla, toimivatko ihmi-



16

set kuten kertovat toimivansa. Havainnointia pidetdan tyoladna menetelmdand, mutta sen
avulla saadaan aitoa tietoa ihmisten toiminnasta ja kayttadytymisestd. Sit4 pidetddn myos
ainutlaatuisena keinona vuorovaikutuksen tutkimisessa ja muuttuvissa tilanteissa, mitka
kuvaavat hyvin vahvasti tdiman tutkimuksen aihetta. Havainnoinnissa tutkija tarkkailee
enemman tai vahemman objektiivisesti tutkimuksen kohdetta ja kirjaa havaintojaan
yl6s. Havainnoinnin asteita on erilaisia, joista ddripdissa ovat havainnointi ilman osallis-
tumista ja osallistuja havainnoijana. Osallistuvassa havainnoissa havainnoija osallistuu
ryhmén toimintaan joko jasenend tutkijan roolissa tai enemmaén osallistujan roolissa.
Olennaista tassa on, ettd havainnoija kykenee erottamaan havainnot ja omat tulkinnat.
Osallistuvassa havainnoinnissa tutkijan voi olla vaikeaa ja joskus tarpeetontakin toimia
taysin objektiivisena. (Metsamuuronen 2008: 42-43; Hirsjarvi ym. 2009: 164, 212-
217.)

Tassa tutkimuksessa on kaytetty osallistuvaa havainnointia pienissa mééarissé, kolmessa
tilaisuudessa (ks. kpl 3.2.). Ensisijaisena tutkimusmenetelména ovat teemahaastattelut,
joten tutkimuksen luotettavuus ei rikkoudu. Havainnointiin paadyttiin, koska sopivat
kolme tilaisuutta jarjestettiin tutkimuksen aikataulun puitteissa, vaikka niista ei ollut
tietoa tutkimussuunnitelmaa laadittaessa. Havainnoinnin tarkoituksena oli tarkastella
kolmea, luonteeltaan erilaista kansalaisille jarjestettyd osallistumistilaisuutta. Tilaisuuk-
sia tarkasteltiin osallistumismahdollisuuksien ja menetelmien seké osallistumisen inten-
siivisyyden nakokulmasta. Osallistuva havainnointi ja tutkijan erilainen, muuttuvat rooli
ryhman j&senend palvelivat hyvin tutkimuksen tarkoituksia. Osallistuvan havainnoinnin
aste madrittyi tassa tutkimuksessa havainnoitavan tilaisuuden mukaan. Eritasoisen osal-
listuvan havainnoinnin ansiosta on mahdollista tehda pienimuotoista tarkastelua osallis-
tumismenetelmien ja osallistumisen intensiivisyyden perusteella. Havainnointiaineiston
maaréllinen merkittavyys ei ole suuri, mutta havainnointi ei olekaan tutkimuksessa ensi-

sijainen tutkimusmenetelmd, vaan lahinn4 tutkijan ymmarrysta lisddva menetelma.
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2. YHTEISSUUNNITTELUN TEOREETTISET LAHTOKOHDAT

Tassa kappaleessa on esitelty yhteissuunnittelun teoreettisia lahtokohtia. Aluksi kappa-
leessa on kuvattu keskeiset ké&sitteet, niin kuin ne ovat tassa tutkimuksessa ymmarretty.
Taman jalkeen on laajemmin teoriaa palveluajattelun teoreettiseen viitekehykseen pe-
rustuen. Yhteissuunnittelu on kuvattu palveluiden kehittdmisen kautta seké teoriana etté
kaytannonlaheisena toimintatapana, jossa menetelmand on esitelty palvelumuotoilua.
Lopuksi on my0s lyhyesti kasitelty yhteissuunnittelun haasteita seka arvon tuottamista

yhteissuunnittelulla.

2.1. Keskeiset kasitteet

Palveluihin liittyvien kasitteiden kéyttdé on jokseenkin epéselvaa (Vaajakallio & Mat-
telmaki 2011: 80). Kasitteiden avaaminen on teorian ja tutkimuksen l&hestymistavan
ymmartamiseksi tarkedd, koska kasitteille annetaan hyvin erilaisia merkityksia eri tut-
kimuksissa. My0s tutkimusta varten kerétysta aineistosta on kaynyt ilmi, etta palvelui-
hin liittyva termistd on kontekstista riippuvainen. Tassa tutkimuksessa on kolme, toi-
siinsa vahvasti sidoksissa olevaa késitettd nostettu sisallon kannalta tarkeimmiksi: pal-
velukeskeisyys, yhteissuunnittelu ja palvelumuotoilu. Namé kasitteet ovat maaritelty

seuraavassa tiiviisti ja niiden laajempi sisélto kdy ilmi myéhemmin tutkimuksessa.

Palvelukeskeisyys korostaa julkisten palveluiden suunnittelulle ja tuottamiselle ominai-
sia piirteitd, kuten ympariston, ihmisten ja muiden palveluiden suhteita. Palvelukeskei-
syyden ytimessa on ajatus siitd, ettd yhteissuunnittelu on kiinted, sisddnrakennettu osa
julkisia palveluita ja niiden kehittdmisté. Palvelukeskeisyys tiedostaa myds palveluiden
merkityksen esimerkiksi organisaation strategiassa ja asiakassuhdemarkkinoinnissa.
Palvelukeskeisyyteen liittyen puhutaan myos palveluiden asiakasl&dhtdisyydesta. Asia-
kaslahtoisyydelld voidaan viitata etenkin palvelutilanteeseen eli palvelun tuottamiseen
ja asiakaspalveluun. Teoreettisesta nakokulmasta, palvelun prosessin suunnittelusta tai
ylipdatansa organisaation nékokulmasta puhuttaessa palvelukeskeisyys on kattavampi
termi, vaikka termien kayttd nayttaisikin olevan melko kirjavaa. Palvelukeskeisessa tai

asiakaslahtoisessa julkisten palveluiden kehittdmisessa on olennaista muutos asiantunti-
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javetoisesta kehittdmisestd yhdessd tekemiseen: yhteissuunnittelussa asiakkaiden rooli
on aktiivinen, oman kokemuksellisuutensa asiantuntija — ei vain suunnittelun kohde.
Palvelukeskeisyys korostaa vuorovaikutusta ja yhteistyotd seka kehittdmistyon tarvelah-
toisyyttd. Tavoitteena on vastata sekd asiakastarpeisiin ettd palveluntuottajien liiketoi-
minnallisiin tavoitteisiin suuntaamalla kehittdminen niihin palveluihin tai palvelun
osiin, missa tarve ja vaikutus asiakkaille ovat suurimpia. (ks. esim. Tuulaniemi 2011;
Vaajakallio & Mattelméki 2011; Osborne, Radnor & Nasi 2012.)

Yhteissuunnittelulla viitataan tassa tutkimuksessa laajemmin erilaisia osallistuvan suun-
nittelun ja yhdessa tekemisen elementteja yhdistdvaan toimintatapaan ja ajattelumalliin.
Yhteissuunnittelu ei rajaudu kirjaimellisesti palvelun suunnitteluun, vaan se késittaa laa-
jemmin palveluiden yhteistydhon perustuvan kehittdmisen suunnittelusta tuotantoon.
Yhteissuunnittelu toteutetaan jo suunnittelun alkuvaiheesta saakka tuomalla palveluun
liittyvat eri tahot saman poydéan &areen kuulemaan nédkemyksia ja keskustelemaan pal-
velun kehittamisestd. Yhteissuunnittelu on hyvin ihmislaheistd toimintaa, joka seka
edellyttad ettd tuottaa vuorovaikutusta hallinnon ja kansalaisten valille. Mita erilaisem-
pia palveluun liittyvid henkil6itd ja tahoja yhteissuunnittelu kokoaa, sitd rikkaampaa
kehittamisty0 on. Yhteissuunnitteluun osallistuvat kansalaiset omaksuvat yhteissuunnit-
telijan roolin, mutta julkishallinto on vastuussa yhteistydsté ja yhteissuunnittelusta. Yh-
teissuunnittelulla kehittdminen kohdennetaan palveluiden todellisiin ongelmakohtiin ja
sen avulla voidaan edistad myds toimijaverkoston yhteisty6ta. Yhteissuunnittelu vie or-
ganisaatioiden resursseja etenkin suunnitteluvaiheessa, mutta se palkitsee esimerkiksi
parantuneena asiakasuskollisuutena ja kustannustehokkuutena, kun kehittdminen foku-
soidaan asiakkaiden nakokulmasta tarpeellisiin asioihin. Yhteissuunnittelu tahtaa jatku-
vaan kehittdmiseen, joka perustuu saannallisiin ja pitk&aikaisiin suhteisiin palveluntuot-
tajien, palvelun kayttdjien sekd muiden osapuolten vélilla. (ks. esim. Bovaird 2007,
Miettinen 2011; Pestoff 2011; Vaajakallio & Mattelméki 2011; Osborne & Strokosch
2013.)

Palvelumuotoilu on innovatiivinen ja vuorovaikutteinen toimintatapa, jonka menetelmié
hyodyntamalla palveluita kehitetd&n vuorovaikutteisesti ja asiakasymmarrykseen perus-

tuen. Palvelumuotoilun menetelméjoukkoa hyodyntamaélla voidaan yhdessa asiakkaiden
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kanssa l0ytdd palvelun todelliset ongelmakohdat ja tuottaa kehittdmisideoita osaksi
suunnittelutyotd. Lahestymalla palveluita prosesseina ja hyodyntamélla palvelumuotoi-
lua, kehittdmistyosta tehddan konkreettisempaa ja helpommin lahestyttavaa. Palvelu-
muotoilu tarjoaa perinteisestd poikkeavan lahestymistavan kehittamistyéhon, joka pe-
rustuu iteraatioon. Kehitetyistd palvelukonsepteista luodaan prototyyppeja ja niité testa-
taan todellisessa toimintaympéristossa todellisten asiakkaiden kanssa. Kokeilut, tulosten
arvioinnit ja jatkokehittdminen takaavat sen, ettd palvelumuotoilulla kehitetd&n toimiva
palvelukokonaisuus. (ks. esim. Mager 2009; Manzini 2009; Tuulaniemi 2011; Miettinen
2011; Vaajakallio & Mattelméki 2011; Koivisto 2011.)

2.2. Palveluajattelu

Yhteissuunnitteluun liittyva keskustelu on herannyt 1970-luvulla vallinneesta laajem-
masta julkisten palveluiden hallintokeskeisestd ndkemyksestd, jossa virkamiehet koros-
tivat julkisten palveluiden laillisuutta ja oikeudenmukaisuutta. Asiakkaiden rooli oli
passiivinen ja heidan tyytyvaisyytensé saati osallistumisensa julkisiin palveluihin ei ol-
lut tarkeda. Keskeista sen sijaan oli uskollisuus tuottaa julkisia palveluita oikein, byro-
kraattisia menetelmia tarkasti noudattaen. Yhteissuunnittelun alkuna on julkishallinnos-
sa pidetty Elinor Ostromin (1972) tutkimusta, jonka mukaan julkisia palveluita tuottavat
organisaatiot ovat yhté riippuvaisia yhteisosta palveluiden tuottamisessa kuin yhteiso
organisaatioista — toisin kuin aiemmassa hallintokeskeisessa ldhestymistavassa oli aja-
teltu. Ostromin tutkimus toi esiin kansalaisten uuden yhteiskehittajan roolin julkisissa
palveluissa. (Meijer 2011: 599; Bovaird 2007: 847.)

Hallintokeskeinen malli julkisten palveluiden tuottamisesta herétti paljonkin kritiikki&
1970-luvulta alkaen. Esimerkiksi uusi julkinen johtaminen (New Public Management)
hylkési ajatuksen tiukasta byrokraattisten menetelmien noudattamisesta ja korosti asia-
kaspalvelun ja asiakastyytyvaisyyden merkitysta julkisissa palveluissa. Uusi julkinen
hallinta (New Public Governance) antoi myds suuremman painoarvon kansalaisten osal-
listumiselle ja julkisen sektorin palvelun tuotannolle kuin perinteinen julkisjohtaminen.
Naiden rinnalle nousi myds uuden julkisen palvelun (New Public Service) ajatusmalli,

joka painotti julkisen ja yksityisen palvelutuotannon eroja. Uudet lahestymistavat kui-
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tenkin keskittyivat ensisijaisesti hallinnon ja virkamiesten rooleihin palveluiden tuotta-
misessa, ei kansalaisten aktiiviseen rooliin yhteiskehittdjind. (Bovaird 2007: 846-847;
Meijer 2011: 599; Pestoff 2011: 15, 22.)

Talla hetkelld ajankohtainen palveluajattelu — tai palveluiden aikakausi, kuten Harisalo
(2013a) asian ilmaisee — painottaa yhteissuunnittelua ja sen tarvetta. Palveluajattelu tai
palveluiden aikakausi tiivistetysti kuvattuna korostaa (aineettomien) palveluiden merki-
tysta (omistettavien) tuotteiden sijasta. (Thomas 2013: 788.) Palvelut ndhd&an yhtena
talouden kasvun l&hteend, ja yritykset seka hiljalleen myos julkinen sektori ovat panos-
taneet palvelukonseptien kehittdmiseen. Palvelukonseptit ja kayttajalahtdiset innovaatiot
vaativat muutoksia nykyisiin toimintatapoihin. (Miettinen ym. 2011; Osborne & Stro-
kosch 2013; Harisalo 2013a.) Kuten Arantola (2010: 14-15) tuo esiin, palvelutyé on
suuressa madrin siirtynyt suorasta asiakasrajapinnasta muualle palveluprosessin vaihei-
siin. Asiakaslahtoisyys palvelukonseptien, ja sité kautta talouden kasvun, kehittdmisessa
antaa asiakkaille mahdollisuuden vaikuttaa palveluiden suunnitteluun ja tuottamiseen.
Toisin sanoen yritysten menestyminen palveluiden aikakaudella on paljolti kiinni siité,
miten hyvin yritykset palvelevat asiakkaitaan, reagoivat heidan toiveisiin ja odotuksiin
ja ennakoivat niita. (Harisalo 2013a: 31.)

Osbornen ja kumppaneiden (2012: 135) mukaan perinteinen julkisjohtamisen teoria ja
julkisten palveluiden johtaminen eivat sovellu tarkoitukseensa palveluiden aikakaudella.
Kirjoittajien mielesté teoria keskittyy organisaatioiden sisdisiin prosesseihin, vaikka jul-
kisten palveluiden todellisuus tapahtuu organisaatioiden valisissa suhteissa. My6s Tuu-
laniemi (2011: 66-67) on kiinnittanyt huomiota tahén. Hanen mielesta palvelutuotanto
on jarjestelmien, ihmisten ja ympaéristojen valista vuorovaikutusta. Palvelut ovat osa ko-
konaisuutta ja ne tuotetaan ja kulutetaan toisten palveluiden kanssa. Tasté syysta palve-
luiden todellisuus ja suhteet muihin palveluihin ovat tarkeitd ymmartdd. Harisalon
(2013b: 39-40) mielestéd hyvén palvelujohtamisen tarkeimpié tavoitteita onkin tdman
vuorovaikutuksen mahdollistaminen, jotta asiakkaita voidaan palvella entistd paremmin.
Palvelut yhteistuotetaan palvelutilanteissa asiakaspalveluhenkilékunnan ja asiakkaiden
muodostamassa vuorovaikutuksessa. (Tuulaniemi 2011; Osborne & Strokosch 2013:

36.) Palvelujohtamisen teoria korostaa vuorovaikutuksen ja palveluiden vélisten suhtei-
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den lisaksi palvelukokemusta ja palvelun kayttajan roolia palvelukokemuksen yhteis-
tuottajana ja arvioijana (Osborne ym. 2012: 138).

Osbornen ja kumppanit (2012: 135-139) esittdvat myos toisen epédkohdan perinteisessé
julkisjohtamisen teoriassa. Heiddn mukaansa teoria pohjautuu kokemuksiin yksityisen
sektorin teollisesta (tuotteiden) tuotannosta, ei palveluista. Palveluissa on erilainen tuo-
tantologiikka kuin tehdasmaisesti tuotetuilla tuotteilla. Teolliseen tuotantoon perustuva
ajattelu eriyttdd tuotannon, tuotteiden myynnin ja kulutuksen omiksi prosesseikseen,
joissa kaikissa asiakkaiden rooli on passiivinen. Palveluiden osalta tilanne sen sijaan on
painvastainen, silla tuotanto ja kulutus tapahtuvat yhtdaikaisesti. Tdma toimintalogiik-
kojen eroavaisuus edellyttaa tutkijoiden mukaan myos erilaista liiketoiminnallista ajatte-
lua tuotteiden ja palveluiden tuotannossa. Otetaan esimerkiksi tehokkuuden tavoittelu.
Vaikka sek& tuotteiden ettd palveluiden tuotannossa tavoitteeksi olisi asetettu tehok-
kuus, ei tehokkuutta voida tavoitella samanlaisilla toimintatavoilla. Tuotteiden tuotan-
nossa yksikkdkustannuksia voidaan minimoida henkilétydvoimaa vahentdamalla tai au-
tomatisoimalla tyovaiheita, eiké vaikutus todennakdisesti nay tuotteen kayttajalle. Pal-
veluissa sen sijaan henkildtydvoiman vahentdminen tai automatisointi nékyy valittomas-
ti asiakkaalle ja vaikuttaa asiakkaan palvelukokemuksen rakentumiseen. Tadman vuoksi
teollinen tuotantokeskeinen ajattelu ei sovellu sellaisenaan palveluajatteluun. T&ta voi-
daan osittain myos pitaa syyna siihen, miksi yhteissuunnittelua tarvitaan julkisten palve-

luiden kehittamisessa.

Boivardin (2007: 858) tutkimusten mukaan perinteiset késitykset julkisen sektorin am-
mattimaisesta palveluiden suunnittelusta ja tuottamisesta tulisivat paivittaa nykypaivaan
ja palveluajattelun mukaisiksi. Julkisten palveluiden ilmapiirin tulisi perustua yhteis-
suunnitteluun, sen asianmukaiseen koordinointiin toimijoiden verkostossa sekd ammat-
tilaisten kannustavaan rooliin. Julkisia palveluita tuottavissa organisaatioissa tarvitaan
myd6s uudenlaista julkisten palveluiden yhteissuunnittelijaa, joka esimerkiksi muutos-
johtamisen keinoin auttaa organisaatioita uudenlaisessa toiminta- ja ajattelutavassa. Pal-
velukeskeinen lahestymistapa (Service-Dominant Approach) palveluiden kehittdmisessa
korostaa hyvin nykypéivén julkisjohtamisen todellisuutta seka palveluiden luonnetta ja

merkitysta. Esimerkiksi julkiset palvelut, kuten sosiaality, terveyspalvelut tai koulutus,
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ovat kaikki palveluita, eivat konkreettisia tuotteita. (Osborne ym. 2012: 138.) Julkisiin
palveluihin tulisi siis 16yt4& palvelukeskeinen toimintatapa, jolla yhteissuunnittelu mah-

dollistuu.

Yhteissuunnittelu tarjoaa osallistumismahdollisuuksia sek& palveluiden kéayttajille etta
eri alojen asiantuntijoille ja se rakentuu vahvasti erilaisen osaamisen varaan. Yhteis-
suunnittelussa hyédynnetyt keinot ja palvelumuotoilun menetelmat ovat keino osallistaa
palveluiden kéyttdjia suunnittelu- ja kehittdmisprosesseihin. (Stickdorn & Schneider
2011; Miettinen 2011; Vaajakallio & Mattelmaki 2011.) Osborne ja Strokosch (2013:
33-34) korostavat, ettd vaikka yhteissuunnittelusta puhutaankin trending ja kiinnostus
yhteissuunnittelua kohtaan on voimakasta, niin yhteissuunnittelulla on vahvat juuret
julkishallinnossa. Yhteissuunnittelun luonne on muuttunut julkisjohtamisen kehityksen
mukana, edeten nykytilanteeseen, jossa yhteissuunnittelu nahdaan julkisten palveluiden
kehittdmisen kiintednd ydinosana. Tdma on myos vaikuttanut palvelun asiakkaiden roo-
liin: palvelusta ja tilanteesta riippuen heihin viitataan kansalaisina, asiakkaina, kuluttaji-

na — tai viimeisimman kehityksen mukaan yhteissuunnittelijoina tai yhteistuottajina.

Palveluajattelun seurauksena asiakkaiden ja palveluntuottajien rooleja on muutettu asi-
akkaasta ja kuluttajasta kansalaiseksi ja kumppaniksi. Asiakkaan rooleja on madritelty
useammassakin tutkimuksessa eri tavoin. IThmiset toimivat eri rooleissa, joskus paallek-
kaisissakin, hyodyntéessaan julkisia palveluja ja osallistuessaan niiden kehittdmiseen.
Asiakkaalla on laadullisesta ndakdkulmasta katsottuna erilainen rooli, kun verrataan pal-
veluiden ja tuotteiden tuottamista. Tuotteiden tuottamisessa asiakkaat ovat yksinomaan
tuotteiden ostajia ja kuluttajia. Palveluiden tuottamisessa asiakkaat ovat edelld mainittu-
jen lisaksi palvelun yhteistuottajia. (Tuulaniemi 2011; Osborne & Strokosch 2013.) Tal-
l4 tarkoitetaan asiakkaan aktiivista roolia ja vastuuta vuorovaikutteisessa palvelutilan-
teessa. Thomas (2013: 786) on jaotellut asiakkaan roolit asiakkaaseen, kumppaniin ja
kansalaiseen. Kun ihminen kuluttaa julkista palvelua, han toimii asiakkaana. Kun henki-
16 osallistuu palveluiden kehittdmiseen ja palveluntuottajan tavoitteiden saavuttamiseen,
toimii hdn kumppanina. Kun ihmiset osallistuvat ja kertovat, millaisia palveluita he ha-
luavat palveluntuottajan tuottavan, toimivat ihmiset kansalaisen roolissa. Raitakari

kumppaneineen (2012: 47-53) on my0s laajentanut asiakkaan kasitettd vastaavalla ta-
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valla. Heiddn mukaansa tilanteesta riippuen asiakas voi tarkoittaa palvelun kayttajan tai
maksavan asiakkaan lisaksi my0ds vuorovaikutteisen palvelun eri osatekijéiden muodos-

taman kokonaisuuden kumppania.

Kéyttdja- ja asiantuntijaosaamisen yhdistdminen sekd kayttajatiedon tarve yhteissuun-
nittelun onnistumiseksi on useammankin kirjoittajan mukaan muuttanut perinteista ja-
koa palveluntuottajien ja kayttajien valilla. Palveluajattelun mukaan palvelun tuottamis-
ta ja kuluttamista ei tarkastella erillisind tapahtumina ja sen vuoksi palveluiden tuotta-
maa arvoa pidetdénkin yhteisesti palveluntuottajien ja -kayttajien tuottamana. VVoidaan-
kin sanoa, ettd yhteissuunnittelu — ja oikeastaan laajemmin késitettyné koko palveluajat-
telu — siséltda vaatimuksen perinteisend pidetyn, kahtiajakoisen suunnittelumallin muu-
toksesta. Yhteissuunnittelu edellyttdd asiakkaiden, palveluntuottajan organisaation, si-
dosryhmien ynnd muiden valistd vuorovaikutusta kaikissa palvelun kehittdmisen vai-
heissa. Syntydkseen vuorovaikutus vaatii kaikkien osapuolten aktiivisuutta. (Pestoff
2006: 506; Bovaird 2007: 856; Roberts 2008: 21; Sanders & Stappers 2008: 8; Osborne
& Strokosch 2013: 34; Laitinen 2013: 89-90.)

Asiakkaiden ja muiden palvelun osapuolten mukaan ottaminen kehittdmisty6hon ei tar-
koita sitd, ettd paattamisvalta siirtyisi palveluntuottajalta esimerkiksi asiakkaille. Asiak-
kaiden osallistumisen tavoitteena on eri ndkokulmien kattava huomiointi, ei paatdsten
tekemisen valtuuttaminen asiakkaille. Palveluntuottaja on edelleen se taho, joka viime-
kadessa paattdd, mitd ja miten organisaation tuottamia palveluita kehitetdan. Osallistu-
minen ja yhteissuunnittelu tuottavat monialaista tietoa tata paatoksentekoa varten. (Tuu-
laniemi 2011: 117.) Yhteissuunnittelu ei uhkaa julkishallintoa, koska valta ja vastuu se-
k& kehittdmistyon hallinnointi sailyvat julkisia palveluita tuottavalla organisaatiolla
(Brandsen & Pestoff 2006).

Palvelukeskeiselle lahestymistavalle on ominaista nelja piirretta: julkisia palveluita tuot-
tavien organisaatioiden strateginen suuntautuneisuus, asiakassuhdemarkkinointi, yhteis-
suunnittelu sek& palveluiden toiminnan johtaminen. Strateginen suuntautuneisuus on
olennainen edellytys mille tahansa organisaatioille. Palvelukeskeinen lahestymistapa

yhdist&4 organisaation strategiaan julkisia palveluita tuottavien organisaatioiden siséisen
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ja ulkoisen toimintaympariston realiteetit, asiakkaiden ndkemykset ja odotukset, asiak-
kaille annetut palvelulupaukset sek& palveluiden tuottamisen suorassa asiakasrajapin-
nassa. Asiakassuhdemarkkinointi tahtéa pitkaaikaisen, uskollisen ja tuottavan asiakas-
suhteen kehittdmiseen ja se edellyttadd osallistuvaa yhteistyota. Palveluille on ominaista
aineettomuus ja prosessimaisuus. Osittain palvelun aineettoman luonteen vuoksi asia-
kassuhdemarkkinoinnin avulla julkisia palveluita tuottavien organisaatioiden strategiset
tavoitteet voidaan ilmaista asiakkaalle annettavana palvelulupauksena. Se myds auttaa
muun muassa muokkaamaan asiakkaiden késityksia palvelusta, kehittdmaan henkiléston
roolia palvelun tuottamisessa sek& herattdméaan luottamusta julkisia palveluita tuottavien
organisaatioiden ja asiakkaiden valilla. (Osborne ym. 2012: 141-148; Tuulaniemi 2011;
Osborne & Strokosch 2013: 36.)

Julkisten palveluiden yhteissuunnittelu késitetddn usein perinteisesté poikkeavana tapa-
na tuottaa palveluita. Perinteisend tapana pidetd&n asiantuntijoiden suunnittelemia pal-
veluita, joissa asiakkaiden tehtdvanad on vain kayttda palvelua. Nain ajateltuna yhteis-
suunnittelua pidetddn jonakin, mika voidaan lisata perinteiseen asiantuntijavetoiseen
palveluiden suunnitteluun yleensd vasta asiakaspalvelutilanteessa. Palvelukeskeisen
ajattelun mukaan yhteissuunnittelu ja osallistuminen ovat ydintekijoitd palvelutuotan-
nossa. Sen vuoksi todellinen ongelma ei olekaan, kuinka yhteissuunnittelu voidaan lisa-
td osaksi palveluiden tuottamista, vaan pikemminkin, miten yhteissuunnittelua johde-
taan ja sen kanssa tydskennelldan vaikuttavia julkisia palveluita tuotettaessa. Organisaa-
tiot voivat strategiassaan ja palvelulupauksessaan luvata asiakkaille vain tietynlaisen
palvelukokemuksen. Palvelukokemus tdydentyy osallistuvan yhteissuunnittelun avulla.
Asiakkaan palvelukokemuksen optimoimiseksi asiakkaat otetaan mukaan suunnittelu-
tyohon kerddméén ja jakamaan tietoa. Yhteissuunnittelun laajuus on kehitettavéasta pal-
velusta riippuvaista. Esimerkiksi koulutukseen tai hyvinvointiin liittyvien palveluiden
suunnittelussa yhteissuunnittelu on yleensa tiivistd vuorovaikutusta ihmisten kesken,
kun taas Internet-palveluiden tai muiden elektronisten palveluiden suunnittelussa tiivis,
toimijoiden valinen vuorovaikutus voi olla vahdisempéé. Palvelukeskeisestd nakokul-
masta katsottuna yhteissuunnittelun merkittavin anti palveluiden kehittdmiselle ja inno-
voinnille on hiljaisen tiedon ja kokemusten jakaminen. (Moritz 2005: 41; Miettinen
2011: 21; Osborne ym. 2012: 145-146; Osborne & Strokosch 2013: 36.)
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Periaatteessa yhtédk&an palvelua ei voi tuottaa identtisesti kahta kertaa eri asiakkaille,
vaan asiakkaat osaltaan my0s vaikuttavat palvelutilanteeseen ja palvelukokemuksen
muodostumiseen. Kun asiakkaita tarkastellaan palvelun yhteistuottajina, tarkastellaan
my0s yhteissuunnittelua kiintednéd osana palveluita. Téstd ndkokulmasta katsottuna yh-
teissuunnittelu ei ole jotain ylim&araista lisdarvoa tuottavaa, jota palveluntuotantoon
voidaan lisatd, vaan palvelun ja sen tuotannon sisdénrakennettu osa. Julkisen palvelun
onnistuminen on siis yhta paljon kiinni palvelun suunnittelusta kuin palvelutapahtumas-
takin. (Moritz 2005: 41; Tuulaniemi 2011; Osborne ym. 2012: 139.) Néin ollen palve-
luiden aikakaudella julkisissa palveluissa ei voida endé keskittyé tarkastelemaan yksin-
omaan palveluiden hallinnollisia prosesseja tai organisaatioiden sisaisté johtamista. Yk-
sittdisten organisaatioiden sijasta on tarkedmpaé paneutua laajemmin organisaatioiden ja
hallinnonalojen valisiin suhteisiin, asiakaspalveluun ja julkisten palveluiden tuotantojéar-
jestelmén vaikuttavuuteen. (Osborne ym. 2012: 135; Harisalo 2013b: 40-42.)

Bovairdin (2007: 847) mukaan yhteissuunnittelu on hyddyllinen julkisten palveluiden
koko arvoketjulle. Vaikutukset nakyvat aina palveluiden johtamisesta ja hallinnasta
suunnitteluun, kaytannon toteutukseen seka toiminnan arviointiin saakka. Yhteissuun-
nittelun avulla kansalaiset voivat kertoa palvelutarpeistaan ja ideoida ratkaisuja yhteis-
tyossd hallinnon kanssa. Palvelukeskeinen ajattelu edellyttdd organisaation sisdisen,
palvelutuotannon prosessien seka ulkoisen palveluiden tuottamisen vélisen vuorovaiku-
tuksen tarkastelua. Sisdisen toiminnan laatu heijastuu eittamatta ulkoisen palvelun laa-
tuun. Vaikutuksia ovat esimerkiksi parantunut asiakastyytyvaisyys, tyoyhteison paran-
tunut motivaatio ja sitoutuminen sekd kohentunut taloudellinen tulos. Palvelutuotannon
kustannuksia on mahdollista pienentdd, kun tiedetddn missa ja millaisia palveluita tarvi-
taan. Julkisia palveluita tuotetaan useiden erilaisten toimijoiden keskuudessa. Toimijoita
yhdistavéana tekijand toimii vuorovaikutus, jonka laatu heijastuu myos asiakkaan palve-
lusta saamaan arvoon. Ongelmallista hyddyn tavoittelussa on se, ettéd yleensa organisaa-
tiot kdynnistdvat yhteissuunnittelun siséisen toiminnan tehostamiseksi, vaikka palvelu-
keskeinen toimintamalli on ulkoiseen palvelutuotantoon keskittynyttd. Ilman palvelu-
keskeista ajattelua julkisten palveluiden toiminnan johtaminen johtaa ainoastaan (talou-
dellisesti) tehokkaaseen, mutta ei (asiakkaiden nékdkulmasta) vaikuttavaan palveluun.

Toisaalta, ilman toiminnan johtamista palvelukeskeinen lahestymistapa julkisissa palve-
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luissa johtaa ainoastaan tayttyméattomadn palvelulupaukseen. (Manzini 2009: 45; Os-
borne ym. 2012: 147-148; Clark ym. 2013: 697.)

Julkisten palveluiden johtaminen koskettaa usein lukuisia ihmisia ja eri tahoja, niin pal-
veluntuottajan organisaation sisélla kuin myos sidosryhmien toiminnassa. Julkisten pal-
veluiden vaikuttavuuden kannalta palveluiden johtamisella on suuri merkitys. Palvelu-
tuotannon johtamisessa on hyddynnetty tuotantokeskeisia menetelmié palvelukeskeisten
menetelmien sijasta. Tastd on seurannut se, ettd organisaatiot ovat pyrkineet tuottamaan
tehokkaampia julkisia palveluita, joiden vaikuttavuus on kuitenkin ollut vahainen, ellei
jopa olematon. Mikali kehitys jatkuu samanlaisena, julkisia palveluita tuottavat organi-
saatiot eivat tule tayttdmaan asiakkaidensa tarpeita ja odotuksia palveluille. Palvelujoh-
taminen onkin vahvasti verkosto- ja prosessijohtamista, joka ponnistaa palvelukeskei-
sestd ldhestymistavasta, mutta myds muutosjohtamista. (Osborne ym. 2012: 147-148;
Rantanen 2013: 55.)

Osborne ja Strokosch (2013) ovat tarkastelleet julkisten palveluiden yhteissuunnittelua
palveluiden johtamisen ja julkisjohtamisen muodostamasta nédkdkulmasta. Heidan mu-
kaansa yhteissuunnittelua tapahtuu kolmella tasolla: operatiivisella, strategisella ja pal-
velun tasoilla. Palveluiden johtamisen ja julkisen johtamisen muodostamasta nakokul-
masta tarkasteltuna naméa tasot muodostavat kolmen yhteissuunnittelun mallin jatku-
mon, jota on esitelty taulukossa 1. Malleista kolmas, edistynyt yhteissuunnittelu, tuottaa

kirjoittajien mukaan uutta tietoa julkisten palveluiden kehittamiseen.
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Taulukko 1. Yhteissuunnittelun mallien jatkumo (mukaillen Osborne & Strokosch

2013: 37).

Kuluttajan
yhteissuunnittelu

Osallistuva
yhteissuunnittelu

Edistynyt
yhteissuunnittelu

Teoreettinen
l&hestyminen

Palveluiden johtami-
nen

Julkisjohtaminen ja jul-
kinen hallinta

Edellisten yhdis-
telmé

Sisélto Kuluttajien valtuut- NyKkyisten palveluiden Yhdistéa operatiivi-
taminen palvelun kehittdminen osallistu-  sia ja strategisia
tuottamisprosessiin mismenetelmien avulla ~ malleja nykyisen
operatiivisella tasolla  palvelun tuotantoproses- palveluntuotannon
palveluun kohdistu-  siin ja strategiseen ajattelutavan haas-
vien odotusten ja siitd  suunnitteluun. Mene- tamiseksi tavoittee-
saatavien kokemusten telmét koostuvat kdyttd- naan tuottaa kaytta-
tasapainottamiseksi.  jien kanssa keskustele-  jalahtoisia innovaa-

misesta ja osallistuvan tioita uusien julkis-

suunnittelun tavoista. ten palveluiden
muotojen I0ytymi-
seksi.

Tavoite Kéayttdjien valtuutta-  Kayttajien osallistumi-  Kayttajalahtdiset

minen

nen

innovaatiot

Edistynyt yhteissuunnittelu yhdistaa kayttajalahtoiset ja osallistuvat menetelmét strate-
gisen suunnittelun tasolla. Tavoitteena on luoda mahdollisuuksia uusille tavoille tuottaa
julkisia palveluita — eli tuotantotavoille, jotka syntyvat kayttajalahtoisista innovaatioista.
Kéayttajalahtoiset innovaatiot muuttavat palvelun kayttdjien roolin uuden innovaation
voimaksi yhdistaméallad heidén kaytannon kokemuksen palvelutuotannosta sek& heidén
osallistumisensa strategisen tason ty6hon. Innovaatiotoiminta ei ndin ollen rajoitu ole-
massa olevien palveluiden kehittdmiseen, vaan haastaa koko palveluiden suunnittelun.
Kéyttajalahtoisten innovaatioiden syntyminen edellyttdd aitoa yhteistyotd ja kump-
panuutta, operatiivisen ja strategisen tason tuomista yhteen, osallistujien tukea seké hil-
jaisen tiedon valjastamista kéyttéon. Haasteena on l6ytaa keinot, jotka mahdollistavat
tdman pohjan, jolla innovaatiot voivat syntyd. (Osborne & Strokosch 2013: 39-40.)

Meijer (2011: 599-600) on myds pohtinut yhteissuunnittelun eri ulottuvuuksia. Hanen
mukaansa kéyttdjan yhteissuunnittelu (vrt. em. kuluttajan yhteissuunnittelu) tarkastelee

ainoastaan hallinnon ja yksittdisten palvelun kéayttdjien vélistd suhdetta, kun taas verkos-
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toitunut yhteissuunnittelu (vrt. em. edistynyt yhteissuunnittelu) painottaa hallinnon ja
kansalaisten vélistd suhdetta. Verkostoitunut yhteissuunnittelu ei kirjoittajan mukaan ole
kiinnostunut vain palvelun kéyttdjista, vaan koko yhteison asukkaista, myos niista, jotka
palvelua eivat kaytd. Verkostonakokulma painottaa palvelun tuottamiseen liittyvien
verkostojen tarkeyttd. Verkostoitunut yhteissuunnittelu antaa paremmat mahdollisuudet
hyddyntaa esimerkiksi erilaisia teknologioita yhteison tarvitsemien julkisten palveluiden
kehittdmisessd. Digitaaliset yhteisot tuovat térkedn lisdn hallintokeskeiseen julkisten
palveluiden tuottamiseen vahvistamalla sekd kokemuksellisen tiedon vaihtoa ettd yhtei-
sOllisté tukea. (Meijer 2011; Osborne & Strokosch 2013: 39-40.) Tassa tutkimuksessa
keinoksi esitetddn palvelumuotoilua, jossa yhtend valineend erilaisten teknologioiden
hyodyntdminen toimii. Meijer (2011: 605-606) on selvittanyt, ettd yhteissuunnittelun
luomat teknologiset alustat, joiden avulla kansalaisten voivat kohdata Internetissa, hel-
pottavat hallinnon palveluntuotannon taakkaa, sill4 kansalaiset voivat tarjota tukea, tie-
toa ja kokemuksia toisilleen julkisista palveluista.

2.3. Palvelut ja kehittdminen

Palvelukeskeisessa kehittdmisessa korostetaan palvelulupauksen merkittavyyttd asiak-
kaalle. Asiakkaalle tarjotun palvelun tulee olla yksildllinen ratkaisu hénen palvelutar-
peisiinsa. Palvelun soveltuvuutta asiakkaan tarpeisiin voidaan kehittad esimerkiksi pal-
velumuotoilun avulla, joka mahdollistaa asiakkaan osallistumisen kehittamistyéhon ja
sitd kautta varmistaa asiakkaan nakdkulman huomioimisen. Kiinnostus palvelumuotoi-
luun on herénnyt vasta viime vuosina. Palvelumuotoilua on l&hdetty hyddyntamadan
etenkin yrityksissa, mutta hiljalleen myos julkinen sektorin on nédhnyt palvelumuotoilun
mahdolliseksi menetelmaksi palveluiden kehittamisessa. (Rantanen 2013: 16, 20). Pal-
veluajattelun mukaisesti palveluiden kehittdmisen keskidssa tulisi olla ensisijaisesti asi-
akkaan aktiivinen rooli sekd asiakkaan ja palvelun vélinen vuorovaikutus. Tastd nako-
kulmasta ponnistava kehitysty0 voi vaikuttaa positiivisesti my6s organisaation yhteis-
tyomahdollisuuksiin ja verkostoitumiseen. Sen liséksi kehittdmiselld voidaan vaikuttaa

myaos asiakkaan palvelutarpeisiin. (Harisalo 2013b: 34-36.)
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Palvelun kayttajat olettavat, ettd palvelu vastaa heidéan tarpeisiinsa. He arvioivat palve-
lua sen toimivuuden, aiempien ja senhetkisten kokemustensa sek& mahdollisen palvelu-
lupauksen kautta. Tdmén vuoksi on tarkedd muodostaa asiakasymmarrys eli selvittaa,
mité asiakas palvelulta odottaa ja millainen on asiakkaalle muodostunut palvelukoke-
mus. Palveluiden kehittdmisessa tulisi asiakastarpeet asettaa kehittamisen lahtokohdaksi
seké pyrkia optimoimaan palvelukokemuksen syntyminen, silla palvelun vaikuttavuus
on riippuvainen palvelukokemuksesta. (Osborne ym. 2012: 138.) Palvelukokemus voi-

daan optimoida yhteissuunnittelun ja palvelumuotoilun avulla.

Mitrosen ja Rintamaen (2012: 208-209) mukaan asiakasymmarryksen muodostaminen
tulee olla lahtokohtana julkisia palveluita kehitettdessd. Asiakasymmarryksen sisallyt-
tdminen osaksi organisaation kehittamistydtd on kuitenkin haasteellista erityisesti sil-
loin, kun kehittdmiseen liittyy toimijoita ja sidosryhmid seka yksityiselta etté julkiselta
sektorilta. Kasitykset palveluiden suunnittelusta, tuottamisesta ja johtamisesta tulisivat-
kin paivittdd yhteissuunnittelun mukaisiksi. Kun julkiset organisaatiot seuraavat mark-
kinoita asiakkaidensa ndkokulmasta, tuottavat ne tutkimusten mukaan parempia ja asi-
akkaiden tarpeiden mukaisempia tuloksia. (Aberbach & Christensen 2005: 226; Bovaird
2007: 846.)

Yhteissuunnittelu on palveluita tuottavan organisaation jasenten, sidosryhmien edustaji-
en, asiakkaiden ja muiden palvelun eri osapuolten tilaisuus kuulla toistensa nakemyksia,
ja ndma nékemykset huomioiden joko parantaa olemassa olevaa palvelua tai kehittda
uutta. Yhteissuunnittelu vaatii jokaisen osapuolen aktiivista panostusta, jonka seurauk-
sena julkisia palveluita tuottavat organisaatiot voivat kehittya ja vastata asiakkaidensa
tarpeisiin. (Vaajakallio ja Mattelméki 2011: 80-81; Osborne & Strokosch 2013.)

Julkisten palveluiden kehittamistd ja yhteissuunnittelua voidaan tarkastella useasta né-
kokulmasta. Meijer (2011: 600) nékee julkisten palveluiden tuotannon koostuvan tiedon
késittelystd sekd itse palvelun tuottamisesta. Palveluntuottajat kerd&vat asiakastietoa
palvelun kayttdjista ja eri asiakasryhmien toiveista, jotta he voivat suunnata palvelua
asiakasryhmien tarpeita vastaaviksi. Asiakkaat taas kerddvét tietoa palvelusta ja sen

ominaisuuksista. Varsinainen palveluntuotanto tapahtuu vasta siiné vaiheessa, kun asia-
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kas paattdd hyodyntaa palvelua aiemmin kerddmansé tietdmyksen perusteella. Tést4 na-
kokulmasta katsottuna voidaan todeta, etta liiketoiminnallisten tavoitteiden tayttymisek-
si ja kilpailuedun séilyttamiseksi palveluntuottajien kannattaa keratd asiakastietoa ja

hyodyntéa sita palvelun kehittdmisessa, jotta asiakas valitsisi juuri kyseisen palvelun.

Yhteissuunnittelun mukaisen kehittamistyon tavoitteeksi voidaan asettaa erilaisia asioi-
ta. Toiminnan tavoitteena voi olla nykyisen palvelun parantaminen tai kokonaan uuden
palvelun ideointi ja kehittdminen. Koska yhteissuunnittelu koskettaa useita toimijoita,
voi kehittdmisen tavoitteena olla myds ndiden toimijoiden valisen yhteistyon edistami-
nen tai yhteisen ymmarryksen loytdminen. Yhteissuunnittelun avulla toimijoiden ver-
kostossa voidaan toki my®s motivoida ihmisia asiakasldhtdiseen toimintaan tai auttaa
asiakasymmarryksen luomisessa. Yhteissuunnittelu on siis erinomainen osaamisen ja
tiedonvaihdon kanava, mutta se voi auttaa myos ideoimaan uusia yhteistydmalleja tai
lilketoimintaverkostoja. (Johansson, Kaario, Kankainen, Kantola, Runonen & Vaajakal-
lio 2010). Mitdan yhteissuunnittelulle asetettuja tavoitteita ei kuitenkaan voida saavuttaa
onnistuneesti, mikéli yhteissuunnittelun ydin — asiakasymmarrys — on hukassa. Jos asia-
kasymmarrysté ei organisaatiossa ole muodostettu, ei palvelun kehittajill& voi olla k&si-
tysta siitd, mitd nykyiset ja potentiaaliset asiakkaat palvelulta odottavat. Myos palveluita
tuottavan organisaation henkiloston tulee ymmartada organisaation palvelukeskeinen

strategia, jotta tavoitteet voidaan saavuttaa. (Osborne ym. 2012; Thomas 2013: 786.)

Keskeisintd palveluiden yhteissuunnittelussa on oikean ongelman ratkaiseminen. Vaaja-
kallio ja Mattelmaki (2011: 80-91) puhuvat p&&asiallisen tarpeen tunnistamisesta eli
siitd, mihin yhteissuunnittelulla pyritdén vastaamaan, minkalaisia ihmisia yhteissuunnit-
teluty6pajoihin pitdisi saada mukaan ja mit4 tyOpajoissa tehdaén, jotta haluttu lopputu-
los saavutetaan. Palveluiden asiakaslédht6isessa kehittdmisprosessissa voidaankin tunnis-
taa kaksi péaasyyta yhteissuunnitteluun: tiedon jalkauttaminen osaksi suunnittelua ja
kayttdjien kohtaaminen tiedon ja inspiraation lisddmiseksi. Yhteissuunnittelu on osoit-
tautunut antoisaksi tavaksi keratd ja jakaa kayttdjien nakemyksié palveluista seka luoda
vuorovaikutusta suunnittelijoiden, asiantuntijoiden ja asiakkaiden vélille. Yhteissuunnit-
telussa ei yksik&an osapuoli voi olla passiivinen, vaan yhteissuunnittelun synnyttdma

vuorovaikutus mahdollistaa kehittdmisen. Gronroosin (2009: 15) mukaan vuorovaikutus
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mahdollistaa sen, ettd yht&alta asiakkaat voivat vaikuttaa, miten organisaatio tuottaa
palveluita, mutta toisaalta myos organisaation edustajat voivat vaikuttaa siihen, miten

asiakkaat palveluita lopulta kayttavat.

Yhteissuunnittelu yhtaaltd synnyttdd vuorovaikutusta, mutta toisaalta myos edellyttaa
sitd. Palveluiden kehittdmisen oletuksena on ymmarrys ihmisten kayttdytymisesta ja ar-
vostuksista. Yhteissuunnittelun ihmisléheisen luonteen vuoksi tydssa tarvitaan vuoro-
vaikutteisia menetelmia (Sanders & Stappers 2008: 11; Mager 2009: 34.) Vuorovaikut-
teiset menetelmat mahdollistavat monipuolisen osallistujajoukon kohtaamisen, yhdessa
ideoinnin ja palveluiden suunnittelun tarpeita vastaaviksi. (Aberbach & Christensen
2005: 226; Bovaird 2007: 846, 856; Vaajakallio & Mattelmaki 2011: 77-83; Laitinen
2013: 90.) Palvelumuotoilu tarjoaa yhteissuunnitteluun soveltuvia menetelmid, joiden
avulla esimerkiksi asiakkaiden tarpeet voidaan ottaa palvelun kehittdmistad ohjaaviksi
tekijoiksi (Tuulaniemi 2011: 116-117). Osallistumisen ansiosta kayttajien hiljainen ja
kokemuksellinen tieto saadaan osaksi palveluiden kehittamistda. Osallistumisen avulla
myos palvelun toimivuudesta saadaan nopeasti palautetta kayttajilta palvelupilottien tes-
tauksen myota. Osallistumisen myo6td asiakas ja palveluntuottaja yhdessé rakentavat
palvelukokemuksen, joka sopii seké asiakkaiden tarpeisiin ett4d on kannattavaa tuottaa
toimintaymparistossaan. (Miettinen 2011: 23-25; Osborne ym. 2012: 145-146.)

Palvelumuotoilu on tullut viime vuosien aikana noussut trendikkadksi menetelmaksi
yhteissuunnittelun mukaisessa palveluiden kehittdmisessa. Mager (2009: 34) nékee yh-
teissuunnittelun ja palvelumuotoilun olevan laheisi& toimintamalleja, koska molemmat
ottavat asiakkaan aktiivisesti mukaan kehittdmistyohon, ja siten tarve kehittdmistyon
ulkopuoliselle osaajalle kasvaa. Toisekseen toimintamallit lisd&vat kayttaja- ja asiantun-
tijaosaamista palveluiden kehittdmisessa. Palvelumuotoilua pidetdén jopa kiintedna osa-
na yhteissuunnittelua ja painvastoin (Tuulaniemi 2011: 116-117). Palvelumuotoilu pe-
rustuu muotoiluosaamiseen ja sen hyddyntdmiseen prosessimaisessa palveluiden suun-
nittelussa. Olennaista molemmille on eri osapuolten vélinen yhteistyd sek& asiakkaan
rooli kehittdmisessd. (Vaajakallio & Mattelmaki 2011: 77-79.) Palvelumuotoilun tar-
joaman menetelmajoukon avulla kehittdmistyon eri osapuolet saadaan koottua yhteen ja

sitoutettua mukaan tyohon. Osallistumisen ja innostavien menetelmien ansiosta ihmiset
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sitoutuvat kehittamiseen ja sitd myota antavat tukensa muutoksille. Yhdessa tekeminen
ja ajatustenvaihto myos lisadvat ymmarrysta sekd palveluja tuottavan organisaation si-
sélla etta toimijoiden ja asiakkaiden kesken. (Moritz 2005: 59.)

Palvelumuotoilu keskittyy asiakkaisiin ja palvelumuotoilulla saataviin tuloksiin. Se an-
taa paljon strategisia mahdollisuuksia, aivan kuten Osborne ja kumppanit (2012) totesi-
vat palvelukeskeisen ajattelun strategisista mahdollisuuksista. Mikali palveluntuottaja
panostaa jatkuvaan kehittdmiseen ja reagoi palautteeseen, han voi maarittad, miten pal-
velun bréndi ilmenee palvelun eri kontaktipisteessd. Palvelumuotoilu tuo yhteen niin
asiakkaiden kuin organisaatioidenkin toiveet: sen tavoitteena ovat palvelutuotteet ja -
konseptit, jotka seka ilahduttavat asiakkaita etta tayttavat palvelua tuottavan organisaa-
tion liiketoiminnalliset tavoitteet. (Moritz 2005: 40-57; Tuulaniemi 2011: 50-51, 103.)
Palvelumuotoilulla tavoitellaan myds nykyisten ja tulevien asiakkaiden palvelutarpeiden
ennakointia. Palvelutarpeita ennakoimalla asiakkaan ei pitaisi misséan vaiheessa saada
huonoa palvelua, koska asiakaspalautteeseen on ikdan kuin reagoitu etukateen. (Mietti-
nenym. 2011: 13.)

Palvelumuotoilun tavoite on luoda asiakkaalle muodostuvasta subjektiivisesta palvelu-
kokemuksesta mahdollisimman oikeanlainen asiakkaan n&kokulmasta. Palvelukoke-
mukseen vaikuttavat paitsi palvelutilanne, myds asiakkaan odotukset ja aiemmat koke-
mukset. Kokemus on siis yksil6llinen ja muodostuu aina uudelleen palvelutilanteissa,
eikd sitd voida suunnitella. Palvelukokemus voidaan kuitenkin optimoida parhaaksi
mahdolliseksi kokemukseksi vaikuttamalla palvelun eri vaiheisiin, esimerkiksi asiakas-
palveluun, ymparistdihin, tiloihin ja toimintoihin. Optimoinnin tavoitteena on tehda
palvelun jokaisesta vaiheesta asiakkaalle mieluinen ja helppo, jotta palvelukokemus
muodostuu mahdollisimman suotuisaksi. (Moritz 2005: 41; Tuulaniemi 2011: 26; Os-
borne ym. 2012.)

Palvelumuotoilu ja sen menetelmat tarkastella palvelua prosessina selkeyttavat kehitta-
misty6té ja asiakasndkokulman hyddyntdmistd. Palvelun prosessimaisuus auttaa yksin-
kertaistamaan abstraktilta tuntuvaa palvelua ja helpottaa muun muassa vastuiden jaka-
mista. Koiviston (2011: 49-53) ja Tuulaniemen (2011: 58, 78-81, 112) esittdman pro-
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sessindkokulman avulla palvelukokonaisuuden hyodyntamistd tarkastellaan aika-
akselilla tapahtuvana palvelupolkuna, jonka asiakas kulkee. Palvelutuokiot ovat asiak-
kaan ja palveluntuottajan vélisen vuorovaikutuksen ja palvelutuotannon kohteita. Palve-
lutuokiot jakaantuvat lukuisiin kontaktipisteisiin, joita pyritdan optimoimaan. Kontakti-
pisteitd voivat olla esimerkiksi tilat, esineet, toimintamallit ja ihmiset — eli kaikki ne asi-
at, joiden kautta asiakas kokee palvelun. Esimerkiksi terveyskeskuskéaynnin palvelupol-
ku alkaa saapumisesta terveyskeskukseen. Terveyskeskuskaynnin palvelutuokiot ja kon-
taktipisteet voivat koostua esimerkiksi asiakaspalvelusta ilmoittautumistiskilla tai elekt-
ronisesta ilmoittautumisesta, terveyskeskuksen opastuksesta ja informaatiosta, l1aakarin
tai muun hoitohenkilokunnan tapaamisesta, uuden ajan varaamisesta tai laskun maksa-
misesta ja muista vastaavista tekijoistd. Jokaisen palvelutuokion ja kontaktipisteen tulisi
olla asiakaslahtoisesti suunniteltu, jotta asiakkaan palvelukokemuksesta muodostuisi
mieluinen. Palvelun prosessimainen tarkasteltu tekee siis kaikki palvelun osavaiheet na-
kyviksi sekd asiakkaan nékokulmasta ettd palveluntuottajan nékokulmasta (Moritz
2005: 41).

Palvelumuotoilulle on ominaista iteratiivisuus eli toistuva suunnittelu. Palvelua ei suun-
nitella heti kerralla valmiiksi. Sen sijaan palvelua ja sen osia testataan ja pilotoidaan en-
nen kuin palvelu on valmis. Testaamalla voidaan helpommin selvittdd, miten palvelu
toimii kéytdnnossd. Néain toimimalla ei myodskééan tuhlata julkisia varoja kehittaméalla
kerralla valmis palvelu, joka ei valttamatta sellaisenaan toimi tai vastaa asiakkaiden,
palveluntuottajan tai sidosryhmien tavoitteisiin. (Miettinen 2011: 23; Tuulaniemi 2011:
112))

Palvelut ovat monialaisia ja muuttuvia prosesseja. Ne tuotetaan ja kulutetaan moninai-
sissa ympadristOissé erilaisten ihmisten, tuotteiden ja toimijoiden ymparéiména. (Tuula-
niemi 2011.) Yksik&an tilanne ei ole samanlainen (Osborne ym. 2012: 139). Sen vuoksi
palveluita suunnittelevan joukon tulisi koostua erilaisesta asiantuntijuudesta. Erilaisella
asiantuntijuudella viitataan tassa tilanteessa seka eri alojen asiantuntijuuteen etta erilai-
seen kayttaja- ja palveluntuottajan asiantuntijaosaamiseen. Palvelu kokemuksellisuus,
vuorovaikutus, eri ympéristot ja useat osallistujat edellyttdvat muun muassa hyvaa pal-

veluiden johtamista ja ylip&atansa kaipaavat sellaisia toimintatapoja, jotka tukevat pal-
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velukeskeisté ajattelua ja ymmaértavat kayttajandkokulman merkityksen. (Vaajakallio &
Mattelméki 2011: 78-79.)

Palvelumuotoilu keskittyy suunnittelemaan asiakkaan palvelukokemusta, joka syntyy
joka kerta uudelleen, kun asiakas kéyttda palvelua. Palvelukokemus on subjektiivinen
asia ja sen muodostumiseen vaikuttaa palvelun lisdksi muun muassa asiakkaan aiemmat
kokemukset. Tasta johtuen asiakkaiden osallistuminen palveluiden kehittdmiseen tasa-
vertaisina osapuolina on todella tarkedd. Asiakkaiden osallistuminen mahdollistaa hil-
jaisen tiedon siirtymisen osaksi suunnitteluprosessia ja palvelun kehittdmisen asiakkaan
tarpeita vastaavaksi. Yhteissuunnittelun edellyttdma osallistuminen mahdollistaa myos
palveluita tuottavan organisaation nédkemysten huomioimisen. Onnistuneessa yhteis-
suunnittelussa pystytaan kehittdmaan sellaisia palveluita, jotka vastaavat seka asiakkai-
den odotuksiin ettd palveluita tuottavan organisaation tavoitteisiin. Huomioimalla palve-
lun molemmat puolet, voidaan tuottaa kysyntdan vastaavia ja kannattavia palveluja. Yh-
teissuunnittelun laaja osallistujajoukko ei siis tarkoita sitd, ettd asiantuntijaosaamisen
merkitys palveluiden kehittdmisessa vahenisi. Asiantuntijaosaaminen on kehittamis-
tyossé korvaamatonta. Ilman sitd eri osapuolten ndkemysten yhteensovittaminen olisi
mahdotonta. (Moritz 2005: 152; Mager 2009: 34; Stickdorn & Schneider 2011: 29, 38—
39; Miettinen 2011: 23, Tuulaniemi 2011: 25-26; Osborne ym. 2012: 150.)

Vaikka palveluajattelun mukaan osallistuminen ja yhteissuunnittelu ovat palvelun kehit-
tdmisen Kiinteitd osia, tulee julkinen osallistuminen myds suunnitella, jotta osallistumi-
sella voidaan saada haluttuja tuloksia. Brysonin, Quickin, Slotterbackin ja Crosbyn
(2012) mukaan tehokkaat julkiset osallistumisprosessit perustuvat toimintaympériston
laheiseen tutkimiseen, osallistumisen syiden yksildimiseen seka prosessin iteratiivisuu-
teen eli toistuvaan suunnitteluun. Heidan lahestymistapansa tarkastelee julkisen osallis-
tumisen suunnittelua sekd hallintotieteellisestd ettd muotoiluosaamisen nakokulmista,
mink& vuoksi ldhestymistapa sopii erinomaisesti julkisten palveluiden yhteissuunnitte-
lun kontekstiin. Kirjoittajien mukaan julkisen osallistumisprosessin suunnittelussa on
kolme iteratiivista vaihetta, jotka ovat sidoksissa toisiinsa: 1. asiayhteyden ja tarkoituk-
sen arviointi ja suunnittelu, 2. resurssien rekrytoiminen ja osallistumisen johtaminen

sekd 3. jatkuva arviointi ja uudelleen suunnittelu. Julkisen osallistumisen suunnittelun
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vaiheet tiivistavat hyvin, mitd yhteissuunnittelun vuorovaikutus kdytannossa vaatii ke-
hittdmistyon ja osallistumisen vetdjéltd, mutta ne eivét pade sellaisinaan kaikkeen kehit-

tamiseen.

Brysonin ja kumppaneiden (2012: 24-31) osallistumisprosessin suunnittelun kolme vai-
hetta toimivat hyvana ohjenuorana, jota voidaan soveltaa julkisten palveluiden kehitta-
misessa. Soveltaminen tarkoittaa tyon suuntaamista palvelun kehittdmiseen sopivaksi.
Tassa auttaa hyvin Kirjoittajien esittelemd ensimmaéinen vaihe, jossa tyon konteksti ja
ratkaistava ongelma (kuten kehitettdva palvelun tai sen osan toimintaymparisto) tulee
arvioida, ja sovittaa suunnittelu tah&n asiayhteyteen. Myos kehittdmisen tavoitteet ja
tarkoituksen yksil6ida ja ottaa osaksi suunnittelua, jotta tavoitteet voidaan todella saa-
vuttaa. Toisessa vaiheessa ryhdytdan rakentamaan vuorovaikutusta palvelun eri osa-
puolten kanssa ensiksi analysoimalla, ket& palvelun osapuolet ovat, ja toiseksi tarkoituk-
senmukaisesti osallistamalla osapuolet kehittdmiseen. Osapuolten kanssa tulee tehda
yhteistyotd, jotta kehittamistyolle saadaan kaikkien osapuolten hyvaksynté. Laajan osal-
listujajoukon ohjaaminen edellyttdd vahvaa johtajuutta seka resursseja osallistumisen
mahdollistamiseksi ja sen jatkumiseksi l&pi kehittdmistyon. Kehittdminen ja osallistu-
minen onnistuvat, kun ne perustuvat asianmukaisiin ja yhteisiin sd&ntéihin ja toiminta-
ohjeisiin. Laaja osallistujajoukko tarkoittaa moninaista ja erilaista osaamista, lahtokoh-
tia ja asenteita. Jotta tdmaé erilaisuus voidaan kytked hedelmalliseksi osaksi kehittdmista,
tulee osallistumisessa hyddyntaa menetelmid, jotka sallivat ja antavat tilaa moninaiselle
osaamiselle ja ajatuksille. Palveluiden kehittdmisen ideaalitilanteessa osallistujajoukko
koostuu palvelun nykyisista ja tulevista asiakkaista, palveluntuottajan henkilOstosta
(johto, asiakkaiden parissa tydskentelevat ja muu henkildstd), sidosryhmien edustajista
sekd muista henkil6istd, joita palvelun kehittdminen koskettaa. Moninainen osallistuja-
joukko muodostaa erilaisia valtasuhteita, joita osallistumisprosessin vetdjan tulee voida
hallita. Osallistumisprosessille on hyodyksi kayttdd myos erilaisia teknologioita, jotka
auttavat tavoitteiden saavuttamisessa. Kolmannessa vaiheessa kehittdmistyota ja osallis-
tumista tulee arvioida eri mittareilla. T&ma vaihe on iteratiivisin. Arvioinnin perusteella
kehittamisté ja osallistumista suunnitellaan uudelleen, ja pyritdén jatkuvaan kehittdmi-

seen.
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Yhteissuunnittelu ja palvelumuotoilu ovat hyvin ihmisl&heistd toimintaa ja ilman vuo-
rovaikutteisia menetelmia kehittdminen olisi erittdin haasteellista. Palveluun liittyvien
osapuolten ja heiddn nakemysten kohtaaminen vuorovaikutteisissa tilanteissa on kehit-
tdmistyon kannalta hedelmallistd. (Sanders & Stappers 2008: 11; Miettinen 2011: 21.)
Ihmisten kohtaaminen mahdollistaa sen, ettd asiakkaat ja palveluntuottajat kuulevat toi-
siaan ja voivat ymmartéa toistensa ndkokantoja sekd palvelutuotantoa méaérittavia reali-
teetteja (Steen, Manschot & De Konig 2011: 53). Ihmisten kohtaaminen mahdollistaa
sellaisten ajatusten ja ratkaisujen synnyn, jotka eivat muuten tulisi esille (Vaajakallio &
Mattelméki 2011: 80). Suunnittelussa syntyneitd ajatuksia ja kehitettyja toimintamalleja
testataan tavoitteena luoda menestyva palvelu. Tuulaniemen (2011: 104) mukaan me-
nestyva palvelu syntyy kolmen tydvaiheen kautta. Ensimmaisessd vaiheessa tunniste-
taan asiakkaiden ja palveluntuottajien tarpeet ja tavoitteet, ja ne konkretisoidaan mitat-
taviksi tavoitteiksi, joilla palvelun kehittdmisté ja onnistumista voidaan seurata. Toises-
sa vaiheessa palvelutuotannon prosessit suunnitellaan sellaisiksi, ettd palvelulle asetetut
tavoitteet voidaan saavuttaa. Kolmannessa vaiheessa palvelun toiminnalle kehitetdén
jatkuva seuranta (perustuen ensimmaisen vaiheen mitattaviin tavoitteisiin) tuotannon

arviointia varten.

Hyvén palvelun tuottamiseksi ei ole olemassa yksinkertaista ohjetta, jonka mukaan toi-
mia. Muutamia keskeisia tekijoitd on kuitenkin tunnistettu hyvan palvelun tuottamises-
sa. Olennaista on tunnistaa, keta palvelun kayttajat ovat ja mita he palvelulta odottavat —
eli muodostaa asiakasymmarrys. Asiakasymmarryksen liséksi palvelusta tulee kehittaa
palvelulupaus eli kuvaus, millaista palvelua tarjotaan. Palvelulupauksen tayttymiseksi
kehitetdan ja suunnitellaan seka itse palvelu ettd sen tarjoama palvelukokemus. Asiak-
kaiden palvelukokemuksen suunnitteluun tarvitaan monipuolisia, laadullista nédkdkul-
maa korotavia tyoskentelymenetelmi&. Palvelun kokemuksellisuutta ei voida selvittda
taloudellisilla myyntilukemilla tai markkinatutkimuksilla, vaan se voidaan selvittéa vain
asiakasymmarryksen kautta, jonka muodostuminen edellyttdd asiakkaiden kohtaamista
ja kayttajatiedon hyddyntamistd. Pelkka palvelun suunnittelu ei kuitenkaan viela riita,
vaan my0s organisaation toiminta vaatii muutoksia. Organisaatioon tulee luoda asiakas-

lahtdinen (palvelu-) kulttuuri ja ajatusmalli. Palvelua tulee myds arvioida ja mitata asi-
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akkaan lahtokohdista, jotta palvelua voidaan jatkuvasti kehittdd. (Bovaird 2007: 858;
Miettinen 2011; Osborne ym. 2012: 139.)

Yhteissuunnittelulla, kuten milla tahansa menetelméll&, on rajansa. Yhteissuunnittelua
ei voida pitaé kaikkivoipana ratkaisuna julkisen sektorin palveluntuotannon haasteisiin.
Osallistuminen ja ylipdatansa koko yhteistuottamisen malli vaatii organisaatioilta paljon
muun muassa resursseja seké tarvitsee selkeét keinot ja toimintamallit, jolla yhteissuun-
nittelua toteutetaan. Yhteisen ndkemyksen muodostamisessa voi olla ongelmia, mikéli
organisaation sisalla tai kehittajajoukon arvomaailmat eroavat paljon toisistaan. Mita
enemman osallistujia kehittdmiseen liittyy, sitd selkedampad kehittdmistyon tulee olla
niin roolien, aikataulujen kuin kustannustenkin suhteen. Hyvan kehittdmistyon vetajan
tai hallinnoijan merkitys siis korostuu. IThmisilla on taipumus uskoa, ettd kun he antavat
osallistumispanoksensa hankkeeseen, heidan kehittdmisideansa huomioidaan ja ne to-
teutuvat ainakin jossakin mé&érin. Sen vuoksi jo kehittdmistyon alussa on tarkead tehda
selvaksi, millainen vaikutusmahdollisuus todellisuudessa on. Toisaalta yhteissuunnitte-
lun osapuolet ovat persoonina erilaisia ja jotkut osallistujat kaipaavat enemmaén aikaa
muutoksen kasittelylle. Yhteissuunnittelussa on myos tarkedd muistaa, etta etenkin va-
paaehtoisten osallistujien saaminen mukaan kehittdmistyohon on hankalaa. Osallistujat
tarvitsevat syyn ja kimmokkeen osallistumiselle. Thmiset osallistuvat omien mieltymys-
tensd mukaan ja yleensa vain, jos he kokevat kehittdmiskohteen jollakin tapaa tarkeaksi.
Yhdessa kehittdminen voi periaatteessa heikentaa julkisen sektorin vastuuvelvollisuutta
tekemalld rajat julkisen, yksityisen ja vapaaehtoisten toimijoiden kesken epéaselvemmik-
si. (Bovaird 2007: 856; Pestoff 2011: 22—-23; Rantanen 2013: 14-15; Osbhorne & Stro-
kosch 2013: 35.)

Asiakkaiden osallistumisen liséksi haasteelliseksi yhteissuunnittelussa on todettu julki-
sia palveluita tuottavan organisaation henkilokunnan osallistuminen ja sitouttaminen tai
palveluajattelun omaksuminen kaiken kaikkiaan. Yhteissuunnittelu ja kehittdminen tar-
koittavat usein muutoksia totuttuihin tapoihin ja ymparistoihin, mika voi aiheuttaa muu-
tosvastarintaa. Taustalla voi olla myds tai palvelukeskeisen ajattelutavan ja menetelmien
passiivinen tai vain osittainen hyddyntaminen. Muutosvastarinnan minimoimiseksi hen-

kiloston osallistuminen on elintdrkedd, mutta osallistumisinnokkuus vaihtelee. Kehitta-
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misty6té ei usein myoskaan mielletd oikeaksi (palkka-) tyoksi, vaan joksikin, joka vie
aikaa, rahaa ja huomiota oikealta tuottavalta ty6lta. Kehittdmistydsséd on myos huomioi-
tava palveluun liittyvét tahot. Palveluita tuotetaan ja kulutetaan monesti muiden palve-
luiden kanssa, misté johtuen palveluun liittyy laajempi toimijoiden palveluverkosto, ku-
ten lentoasemalla toimivat yritykset. Asiakkaan palvelukokemuksen optimoimiseksi
kaikkien palveluntuottajien tulisi olla osana yhteissuunnittelua. (Vaajakallio & Mattel-
maki 2011: 83; Osborne & Strokosch 2013: 35.) Myos julkisten palveluiden liiallinen
raatalointi asiakkaiden tarpeisiin voi johtaa julkisten varojen tehottomaan kayttoon.
Myds julkisten palveluiden tuottamisen tulee olla taloudellisesti kannattavaa, mutta jul-
kisella sektorilla ei pade tadysin samat lait kuin yrityseldmassa. Julkisten organisaatioi-
den tulee taloudellisten tavoitteiden lisaksi vastata sosiaalisiin ja yhteiskunnallisiin tar-
peisiin. Toisin kuin yrityksissd, julkisia palveluita tuottavissa organisaatioissa asiakas-
tyytyvéisyys ei ole riittavd mittari mittaamaan palvelun toimintakykyé. (Osborne ym.
2012: 149-150.)

Suomessa yhteissuunnittelun hyddyntaminen julkisten palveluiden kehittdmisessa on
vield alkutekijoissdan. Yhteissuunnittelua on hyédynnetty matkailun puolella useam-
massakin kohteessa, mutta esimerkiksi hyvinvointipalveluissa yhteissuunnittelun mene-
telmét ovat vield kokeiluasteella (esimerkiksi Oulun Avaus-projekti, jota esitell&dan
myO6hemmin tutkimuksessa). Syyt sille, ettd yhteissuunnittelua ei julkisissa palveluissa
ole laajemmin Suomessa hyddynnetty piilee todennédkdisesti siind, ettd niin ei ole totuttu
tekemaan. Tuulaniemen (2011: 286) mukaan julkisen sektorin paatoksentekoprosessit ja
muut rakenteet seké resurssit eivat valttamatta nykyiselladn mahdollista yhteissuunnitte-
lun edellyttaméé osallistumista ja palveluiden kehittamista kokeiluihin ja iteraatioon
perustuen. Toisin sanoen, kokemuksen puutteen vuoksi julkisissa palveluissa ei myos-
kaan ole henkil6a tai tahoa, jonka vastuulla palveluiden kehittdminen yhteissuunnittelun
menetelmin olisi. Koska kukaan ei yhteissuunnittelua edellyta tai kannusta siihen, ei sit4
mydské&an osata hyodyntad. Julkisen sektorin Kilpailutusjarjestelmé ei sekddn kannusta
yhteissuunnitteluun. Jarjestelmé kylla mahdollistaa yhteissuunnittelun, mutta tilaajaor-

ganisaatioista puuttuu hankintaosaaminen, joka ymmartéisi yhteissuunnittelua.
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2.4. Arvon tuottaminen

Organisaatioiden yhtend toiminnan tavoitteena on arvon tuottaminen asiakkaille. Arvo
on palvelusta saatavan hyédyn ja hinnan sek& myds hankinnan vaatiman vaivan véalinen
suhde. Arvoa ei siis voi mitata pelkastddn rahassa. Palvelun hyddyntdmisestd saatava
arvo on syy, miksi asiakas kayttaa juuri kyseista palvelua jonkin toisen palvelun sijasta.
Asiakas maksaa sellaisesta palvelusta, josta saatavan arvon hén kokee tarpeeksi suureksi
ja jonka avulla h&n saavuttaa padmaéarénsa. Sen vuoksi on tarkedd muodostaa asia-
kasymmarrys eli selvittdd, miten palvelu tuottaa asiakkaalle arvoa. (Grénroos 2009: 4;
Tuulaniemi 2011: 30-33; Mitronen & Rintaméki 2012: 196.)

Kellyn (2005) mielesta julkisissa palveluissa on ainakin néennéisesti pyrkimyksena tyy-
dyttad asiakastarpeet ja tarjota kansalaisten verorahoille vastinetta. Julkisella sektorilla
arvon tuottaminen asiakkaalle ei kuitenkaan ole yhtd yksiselitteistda kuin yksityisella
sektorilla. Yksi syy tahén on se, etté julkiset palvelut ovat yleensé tasa-arvoisesti suun-
nattu koko véestolle eika raataloity yksittaiselle ryhmélle, joka kenties olisi valmis mak-
samaan heille arvokkaammasta palvelusta. Asiakastyytyvaisyyttd voidaan kuitenkin pi-
tdd yhtend tavoitteena julkisissa palveluissa. Tyytyvéisyyden mittaaminen tarjoaa jul-
Kisisista palveluista vastaaville tahoille merkityksellista tietoa siitd, mitka asiat kansalai-
set kokevat arvokkaiksi. Mikali julkisissa palveluissa halutaan vastata asiakkaiden toi-

veisiin, kansalaiset tulee ottaa mukaan kehittdmiseen ja luoda arvoa yhteistyossa.

Yhteissuunnittelun vaikutukset eivat ole hyodyllisid pelkéstaan asiakkaille, vaan vaiku-
tukset ulottuvat myos julkishallintoon. Julkisen palveluiden verkostomainen yhteis-
suunnittelu tuottaa kahdenlaista lisdarvoa julkishallinnolle: korvauksellista ja tdydentéa-
vad. Kun kansalaiset osallistuvat julkisen palveluiden yhteissuunnitteluun, he voivat
tuottaa hallinnon puolesta tietoa yhteissuunnitteluun ja néin vahentaa hallinnon tyota eli
tuottaa korvauksellista lisdarvoa. Kun kansalaiset osallistuvat yhteissuunnitteluun ja
tuottavat sellaista hiljaista ja kokemuksellista tietoa, jota hallinto ei yksindan kykene
tuottamaan, tuottaa yhteissuunnittelu tdydentévaa lisdarvoa. (Meijer 2011: 600.)

Asiakas valitsee kayttoonsa palveluita aiemmin kerddménsé tiedon perusteella tarkoi-

tuksenaan saavuttaa palvelua hyédyntdmalla senhetkiset tavoitteensa. Valintaan voi
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pyrkia vaikuttamaan esimerkiksi asiakassuhdemarkkinoinnin ja hinnan avulla. Mygds
tunnistettava ja selked bréndi seka palvelun helppokéyttoisyys tekevét palvelun valitse-
misen helpommaksi. Mitd helpommin palvelu on saavutettavissa, sitd helpommin siihen
tartutaan, vaikka varsinaista tarvetta palvelulle ei olisi. (Osterwalder & Pigneur 2010;
Meijer 2011: 600; Osborne ym. 2012: 141-148.) Asiakkaille tulisi tarjota Tuulaniemen
(2011: 40-41) mielestd kokonaisratkaisuja, jotka yhdistavét tuotteita ja palveluita seka
tietoa ja vuorovaikutusta. Kokonaisratkaisut tuottavat asiakkaille kayttdarvoa, jota asi-
akkaat luovat yhdessa palveluntuottajien tai kokonaisratkaisuja tuottavien tahojen kans-
sa. Arvo syntyy kahdessa osassa. Ensimmaéisessé osassa arvo syntyy vuorovaikutuksesta
ja kohtaamisesta ja vasta toisessa osassa itse palvelusta tai kokonaisratkaisun hyodyn-
tdmisestd. Vuorovaikutuksen takia asiakas ja palveluntuottaja luovat yhdessa (kaytto-)

arvoa.

Asiakkaan palvelukokemuksen rakentumisessa vuorovaikutus, esimerkiksi asiakaspal-
velussa, on merkittava tekija. Palveluntuottaja kertoo asiakkaalle antamassaan palvelu-
lupauksessaan, mité asiakkaalle tarjotaan ja miten palveluntuottaja eroaa Kilpailijoista —
eli mitd asiakas voi palvelulta odottaa. Asiakas arvioi palvelua silla hetkelld ja siind
kontekstissa, missa palvelu tapahtuu palvelun eri kontaktipisteiden (esimerkiksi palve-
lun helppous, tilojen selkeys ja asiakaspalvelu) ja oman mielentilansa kautta. (Gronroos
2009: 16; Tuulaniemi 2011: 33-34; Mitronen & Rintaméaki 2012: 196; Osborne ym.
2012: 138-148.) Asiakkaan palvelusta saamaan arvoon vaikuttavat kaikki palvelun vai-
heet ideoinnista ja suunnittelusta tuottamiseen ja palvelun hyddyntamiseen, joko suo-
raan tai vélillisesti. 1so osa palvelua on asiakkaalle ndkymatonté eivétka tuota asiakkaal-
le suoraan arvoa. Palvelun ndkyméton osa eli suuri osa palvelun suunnittelu- ja tuotta-
misprosessista on itseasiassa palveluntuottajan potentiaalisen arvon muodostamista.
Vasta palvelun hyddyntdminen muodostaa asiakkaalle todellista arvoa. (Gronroos 2009:
5; Tuulaniemi 2011.)

Asiakkaan palvelusta saama arvo vaikuttaa muun muassa asiakasuskollisuuteen ja pal-
velun suositteluhalukkuuteen — ja ndin ollen myos palvelua tuottavan organisaation Kil-
pailukykyyn. Palveluiden johtamisessa asiakasarvoa on tarkasteltu arvolupauskasittee-

né, milld tarkoitetaan asiakasarvon merkityst4 osana organisaation johtamista ja strate-
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giaa. Julkisissa palveluissa arvolupaus on yksi keino, jolla palvelun kokonaisuutta ja
toimijoiden vastuita voidaan hallinnoida. Organisaation ndkokulmasta se edellyttéa hy-
vaa verkostojohtamista ja yhteistyotd, mutta myds kumppanuuden ja luottamuksen ra-
kentumista. (Mitronen & Rintaméki 2012: 190, 209-210; Osborne ym. 2012; Rantanen
2013: 55.)

Perinteisesti arvoa tarkastellaan, ja myos mitataan, maarallisestd nakokulmasta pereh-
tymaélla esimerkiksi hintoihin, tekniseen laatuun tai muihin helposti mitattavissa oleviin
asioihin. Asiakkaan palvelusta saama palvelukokemus kuvaa arvon laadullisuutta, jota
on hankalampaa mitata. Laadulliseen arvoon vaikuttaa palvelun liséksi asiakkaan odo-
tukset ja aiemmat kokemukset. (Tuulaniemi 2011.) Yksiselitteistd, kaikkien palveluiden
arvioinnissa toimivaa arvon mittaamismenetelmaa ei ole olemassa. Miten palvelun tuot-
tamaa arvoa tulisi mitata, riippuu taysin palvelusta. Organisaatioissa helposti tuudittau-
dutaan mittaamaan vain taloudellisia tekijoité, koska selkeité laadullisia palveluntuotan-
non mittareita ei ole vield kehitetty. Palvelun laadullisten ominaisuuksien ja kokemuk-
sellisuuden mittaaminen on kuitenkin yhteissuunnittelun nakdkulmasta tarkeéa. (Jaaske-

ldinen, Laihonen, Lonngvist, Pekkola, Sillanpdd & Ukko 2013.)

Laadullista ndkdkulmaa tavoiteltaessa palveluita arvioidaan usein mittaamalla esimer-
Kiksi asiakastyytyvaisyytta tai palvelun tunnettavuutta. Tdma ei kuitenkaan riitd, koska
naiden avulla palvelun kokemuksellisuuteen ei paasta kiinni (Tuulaniemi 2011: 241;
Miettinen 2011: 13.) Palvelun luonne vaikuttaa siihen, milla mittareilla tai menetelmill&
toimivuutta ja kokemuksellisuutta tulisi arvioida. Kehittdmistyon alussa on suositeltavaa
maadritelld myos mitattavat tavoitteet, joilla arviointity6ta tehdaan. Tama KPI-mittaristo
(Key Performance Indicators) osaltaan rajaa arvioinnissa kaytettdvad menetelmajouk-
koa, mutta ei sulje pois tarvetta kokemuksen mittaamiselle. Ennakoivalla toiminnalla
voidaan pyrkid tdydentdmé&an mittaamisen puutteellisuutta. Palvelun kokemuksellisia
asioita, kuten toimivuutta ja haluttavuutta, voidaan selvittdad, mikéli asiakkaat otetaan
mukaan palvelun kehittdmiseen ja testaamaan ideoituja palvelukonsepteja. (Vaahtojarvi
2011: 137-138.)
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Palvelumuotoilun taloudellisen vaikuttavuuden tuloksia on saatu esimerkiksi Ruotsista,
Tanskasta ja Iso-Britanniasta. Ndissd maissa on tutkittu palvelumuotoiluun investoinei-
den yritysten taloudellista menestystd. Ruotsissa muotoiluun systemaattisesti sijoitta-
neiden yritysten tuottavuus on ollut 50 prosenttia korkeampi. Tanskassa muotoilua hyo-
dyntaneiden yritysten liikevaihto on kasvanut noin 20 prosenttia ja Systemaattisesti
muotoiluun investoineiden yritysten noin 40 prosenttia. I1so-Britanniassa yritysten liike-
vaihto on kasvanut noin 225 puntaa jokaista muotoiluun laitettua 100 puntaa kohden, ja
osakkeiden tuottavuus on ollut noin 200 prosenttia yleista osakemarkkinaindeksia pa-
rempi. Palvelumuotoilulla saadut tulokset ilmenevat tutkijoiden mukaan vasta pitkan
ajan kuluttua. Vaikutukset ovat myos laajoja ja epasuoria, ja tapahtuvat usein osana
muita saavutuksia joten senk&én vuoksi palvelumuotoilun mittaaminen ei ole yksinker-
taista. (Design ROI 2012: 58-61.)

Asiakkaiden kokemuksellisuuden mittaamisessa on kéytetty Net Promoter Score (NPS)
-mittaria, joka kuvaa asiakasuskollisuutta ja tuloksellisuuden kasvua. NPS-mittari on
ollut erityisen suosittu palvelumuotoilussa ja sen vaikutuksen mittaamisessa. NPS sel-
vittda asiakkaiden suositteluhalukkuutta asteikolla nollasta kymmeneen, ja se nostaa
esiin ne asiakkaat, jotka suosittelisivat palvelua muille eli ovat arvioineet palvelua ar-

vosanoilla yhdeksén tai kymmenen. (Tuulaniemi 2011: 243-244.)
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3. YHTEISSUUNNITTELUN KAYTANTOJA

Yhteissuunnittelun kaytantoja on lahestytty téssa tutkimuksessa esimerkkiprojektien
kautta, tekemalld pienimuotoista osallistuvaa havainnointia kolmessa tilaisuudessa seka
tarkastelemalla kohdeorganisaation eli Liikenneviraston joukkoliikennetehtévien valmi-

utta yhteissuunnittelulle.

Seuraavassa kappaleessa on esitelty viisi esimerkkiprojektia. Kaksi ensimmaéisté esi-
merkkid kohdistuvat yksinomaan julkishallinnon nédkékulmaan ja julkisten palveluiden
kehittdmiseen yhteissuunnittelun mukaisesti. Kolme seuraavaa esimerkkid kohdistuvat
seka julkiseen etté yksityiseen palvelutuotantoon ja sen kehittdmiseen ja niitd on esitelty
my0s tutkimuksesta irrotetussa selvityksesséd (Hyvonen 2014). Naista kolmesta esi-
merkkiprojektista on myos laadittu teemahaastatteluita, joita on hyddynnetty tdmén tut-
kimuksen aineistona. Esimerkkiprojektien jélkeen kaydaan lapi kokemuksia osallistu-
vasta havainnoinnista. Havainnoinnin tavoitteena on ollut 16ytaa eroavaisuuksia ja hyvia
kaytantoja yhteissuunnittelun ja palvelumuotoilun hyddyntamisesta verrattuna muihin
tavanomaisempiin osallistumismahdollisuuksiin. Havainnoinnin jélkeen esitell&an tii-
viisti Liikenneviraston joukkoliikennetehtavien nykytilaa yhteissuunnittelun nékékul-
masta. Laajempi kohdeorganisaation tarkastelu 16ytyy tastd tutkimuksesta irrotetusta

selvityksesta.

3.1. Esimerkkeja kaytanngista

Iso-Britanniassa on julkishallinnon tydntekijoille koottu palvelumuotoilun opas nimel-
td&n Successful Service Design. Turning Innovation into Practice (HM Government
2014). Opas tarjoaa selkedn seitseman vaiheisen kartan, jota voidaan soveltaa eri palve-
luihin ja kehittdmiseen. Opasta voi kéyttaa jokaisen projektin tukena heti projektin alus-
ta saakka tai tarvittaessa projektien eri vaiheissa. Oppaan seitseméan vaihetta ovat aihee-
seen tutustuminen, palvelusuunnitelman madritteleminen, asiakkaan ymmartaminen,
vaihtoehtojen luominen, ihmisten tavoittaminen, toiminta sek& arviointi ja oppiminen.
Jokaisessa vaiheessa on kerrottu, miksi vaihe on tarkeé ja miltd onnistunut vaiheen to-

teuttaminen vaikuttaa tai mit4 vaihe tuottaa. Vaiheille on myds annettu tarkistuslista
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asioista, jotka tulisi kayda lapi sek& toimenpiteitd, joilla halutut tulokset saavutetaan.
Tarkistuslistalla voi olla esimerkiksi kysymys asiakasymmarryksen muodostamisesta.
Tarkistuslistan tueksi on jokaiselle kysymykselle esitetty toimia, joilla vastaus saadaan
seké ehdotus kéytdnnon menetelmistd. Menetelmét ovat kuvattu tarkasti ja tarvittavat
tyokalut voi ladata suoraan menetelmakuvauksen yhteydestd. Opas tarjoaa myos lisétie-

toa aihepiirin Kirjallisuudesta seka valtion politiikasta ja asiakaslahtdisyydesté.

Kuntaliitto on yhdessa Valtiovarainministerion ja Oikeusministerion kanssa julkaissut
vuoden 2014 syyskuussa Kuntalaiset keskioon (Jappinen & Nieminen 2014) oppaan ja
tyokalupakin julkishallinnon toimijoiden ja kaikkien kuntalaisten kanssa toimivien va-
paaseen kayttoon. Oppaassa puhutaan kayttajalahtoisesta kehittdmisesta ja menetelmis-
t4, palvelumuotoilun hyddyntdmisestd seka painopisteen siirtdmisesta palveluntuottajas-
ta kayttajaan. Oppaan mukaan kayttajalahtoiselld suunnittelulla voidaan esimerkiksi pa-
rantaa palveluiden laatua ja kustannustehokkuutta. Tyokalupakin tarkoituksena on tarjo-
ta osittain tuttuja valineita ja osittain uusia palvelumuotoilun menetelmid, joilla kunta-
laisia saada osallistumaan palveluiden kehittdmiseen ja paatoksentekoon. Oppaaseen on
koottu vuosien 2008-2014 aikana toteutettujen projektien aineistoa. Tarjottuja mene-
telmia on oppaassa yhteensd 30. Menetelmat ovat jaettu palveluiden paatoksentekopro-
sesseihin ja kehittamisprosesseihin, jotka molemmat koostuvat neljastd vaiheesta. Paa-
toksentekoprosessi siséltadé vaiheet vireilletulo, valmistelu, paatoksenteko ja toimeenpa-
no, ja kehittdmisprosessi vaiheet ideointi, suunnittelu, testaus ja toteutus. Jokaiseen vai-
heeseen on annettu kahdesta viiteen menetelmad, esimerkiksi kuntalaisaloite, palve-
luseteli, muotoiluluotain, osallistuva budjetointi tai Business Model Canvas. Menetel-
mi& on oppaassa esitelty tiiviisti. Tarpeen mukaan aihepiiristd on myds annettu vinkkeja
lahdekirjallisuuteen ja kerrottu, missd menetelm&& on jo hyddynnetty. Oppaasta voi
myos ladata tyokalun kayttoonsa, mikéali menetelmad vaatii esimerkiksi taulukkopohjan.
Oppaassa todetaan, etta esiteltyja menetelmié voidaan soveltaa myds palveluiden enna-
kointiprosessiin, joka koostuu kartoituksesta, tulevaisuusmietinnastd, mallinnuksesta ja

toteutuksesta.

Oulun kaupunki on vastaa alueellisena kehittdjand Avaus-hankekokonaisuudesta, jossa

uudistetaan hyvinvointipalveluita ja niit4 tukevia teknologiaratkaisuja. Hankkeessa teh-
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daén kansallista yhteistyotd Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin, Sosiaali- ja terve-
ysministerion, Tekesin ja Sitran kanssa. Avaus on yksi ensimmaisia julkisten hyvin-
vointipalveluiden hankkeita, jossa asiakaslahtdisyys on ollut vahvasti lasnéd kehittami-
sessd. Hanke on alkanut lokakuussa 2011, ja sen on mé&ard valmistua syksylla 2015.
Tyon tavoitteena on reagoida toimintaympariston muutoksiin, tarjota asiakkaille valin-
nanvapautta sosiaali- ja terveyspalveluissa, reagoida alueellisten erojen kasvuun palve-
luiden saavutettavuudessa, kehittad tietojarjestelmien yhteensopivuutta sekd muuttaa
nakokulmaa organisaatiokeskeisestd toiminnasta asiakaskeskeiseen toimintaan. Hank-
keen visiona on, ettd vuonna 2020 Oulussa olisi uuden sukupolven hyvinvointijarjes-
telmad, johon tukeutuen 80 prosenttia oululaisista huolehtisi aktiivisesti omasta hyvin-
voinnistaan hyddyntamalla virtuaalisia palveluita. Vision toteutuminen vaatii paitsi hy-
vinvointijarjestelmén luomista, my0ds ennaltaehk&isevid palveluita sekd rakenteiden
muutoksia. Kehittdmisen ldhtokohtana on asiakaslahtdinen ja laadukas, mutta myds kus-
tannustehokas palvelutuotanto. Oulun hyvinvointipalveluita tuottavat kunnat, kuntayh-
tymat ja yksityinen sektori, kolmas sektori tuottaa tukitoimintoja. Virtuaalisen palvelu-
tarjottimen eli alueellisen tietojarjestelman kehittamiseksi yhteistyota tehddédn myos Bu-
sinessOulun kanssa. Avauksen yhtend tavoitteena on myds kuntalaislahtdisen toiminta-
kulttuurin jalkauttaminen osaksi koko toimijaverkostoa. (Avaus 2014; tutkimushaastat-
telut.)

Finavia on hyodyntanyt palvelumuotoilua ja yhteissuunnittelua Turvatarkastuksen pal-
velumuotoilu -hankkeessa, jonka tavoitteena oli asiakastyytyvéisyyden parantaminen.
Turvatarkastuksen oli jo aiemmin selvitetty olevan yksi heikoimmista kontaktipisteista
lentomatkustajan palvelupolulla. Hankkeessa onnistuttiin luomaan kaikkien toimijoiden
yhteistyohon perustuva menettelytapa, joka on laajennettavissa kaikille lentoasemalla
toimiville yrityksille ja Finavian sisalla. Kehittdmistyo tapahtui yhdessa Finavian ja tur-
vatarkastuspalveluita tarjoavan AirPron johdon ja tyontekijoiden kanssa tyOpajoissa ja
koulutuksissa. Hankkeella onnistuttiin kehittdmaan paitsi toimijoiden yhteistyota ja vuo-
rovaikutusta, my0s asiakastyytyvaisyytta eri mittareilla mitattuna. Turvatarkastuksen
palvelumuotoilu -hanke ei ollut Finavialle ensimmainen asiakkaiden tarpeita korostava

kehittdmisprojekti, vaan asiakaslahtOistd toimintatapaa on sovellettu Finavian toimin-
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nassa jo joitakin vuosia, ja asiakaslahtdisyys on otettu kiintedksi osaksi organisaation

toimintaa ja strategiaa. (Tuulaniemi 2011; tutkimushaastattelut.)

Matkailualalla palvelumuotoilua on hyddynnetty huomattavasti enemmén kuin monissa
julkisissa palveluissa. Esimerkiksi Himoksella ja Rovaniemella on tehty useita hankkei-
ta, joissa palveluita on kehitetty asiakaslahtoisesti ja palvelumuotoilun menetelmia hyo-
dyntéen. Himoksella on tehty noin kymmenen (ent.) HimosMaailma Oy:n jasenyrityk-
sen kanssa kehittdmisty6td, jonka tavoitteena oli palvella paremmin venaldisia asiakkai-
ta. Kohderyhmaksi valikoituivat lapsiperheet. Hankkeessa hyddynnettiin monipuolisesti
erilaisia palvelumuotoilun vélineita matkailijoiden toiveiden selvittdmiseksi, kuten esi-
merkiksi haastatteluja, tyOpajoja, itsedokumentointia, webnografiaa ja palvelupilotin
testausta. Aineistosta muodostettiin my0s asiakasprofiileja. Hankkeessa tuotettiin kuva-
us venaldisten joulun ja uuden vuoden aikaan toteutettavasta Joulumaa-palvelutuotteesta
sekd venaldisten juhlien vuosikello. Rovaniemelld noin 100 Rovaniemen yritysté tekivat
syksyn 2010 aikana yhteistydtd RovaniemenJoulu-bréndin alla (Rovaniemi - The Offi-
cial Hometown of Santa Claus ®). Yhteistyota tehtiin esimerkiksi typajoissa. Hank-
kessa toteutettiin kesaesite (helpot, hauskat ja huokeat matkailupalvelut) omatoimimat-
kailijoille, joiden viipymé&a Rovaniemelld haluttiin pidentdd. Esitteen kohteet valittiin
huomioimalla sellaisia palveluita, jotka ovat kaupunkilaisten tiedossa, mutta jotka jaavét
perinteisten matkailun infotuotteiden ulkopuolelle. Tiedonkeruussa hyddynnettiin muun
muassa rovaniemeldisten paikallistuntemusta. Sahkodista markkinointia tehostaakseen
Rovaniemi  uudisti  www.visitrovaniemi.fi ~ -kayttoliittyman  sekd  perusti
www.santaclaus.fi-brandiviestinnan palvelumuotoilun menetelmin. (SDT 2014; tutki-

mushaastattelut.)

3.2. Kokemuksia palveluiden kehittdmisesta asukastilaisuuksissa ja tyopajoissa

Tutkimuksessa on tehty pienimuotoista osallistuvaa havainnointia, jonka aineisto on ke-
ratty kolmessa tutkimuksesta erillisessa ja toisistaan riippumattomissa, kuntalaisille ja
asiakkaille suunnatuissa tilaisuuksissa. Tilaisuuksissa on tarkasteltu tilaisuuksien osal-

listumista: osallistumisen mahdollistamia menetelmia ja osallistumisen intensiivisyytta.
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Tavoitteena on ollut tutkia, miten osallistuminen eroaa palvelumuotoilua hyddynnetta-
essé ja perinteisemmissa asukastilaisuuksissa, sekda muodostaa kasitys tilanteesta, jossa
yhteissuunnittelusta voisi saada eniten irti. Tutkijan rooli vaihteli tilaisuuksissa ulko-
puolisesta tarkkailijasta tayspainoiseen osallistujaan, tilaisuuden luonteesta riippuen.
Havainnoidut tilaisuudet olivat Oulun yleiskaavaluonnoksesta jarjestetty yleisotilaisuus
13.3.2014, kuntalaisten Oulun raati 26.3.2014 sivistys- ja kulttuuripalveluista sekd Ke-
harata-projektin palvelumuotoilutyépaja 12.3.2014.

Tilaisuuksien luonne ja kansalaisten osallistumismahdollisuuden intensiivisyys olivat
erilaisia: yleiskaavan yleisdtilaisuus oli lainvelvoittama kuulemistilaisuus (osallistumi-
sen intensiivisyys ja menetelmat vahaisia), asiakasraadissa toivottiin kansalaisten osal-
listumista tulevaisuuden palveluiden ideointiin (osallistuminen mahdollistettiin, intensi-
teetti riippuvainen osallistujasta), ja palvelumuotoilun tytpajassa vapaaehtoiset osallis-
tuivat palveluiden ideointiin ja suunnitteluun tasavertaisina oman kokemuksensa asian-
tuntijoina (osallistuminen téysipainoista vahvojen menetelmien ansiosta). Havainnoijan
objektiivisuus ja osallistumisaste tilaisuudessa vaihtelivat tilaisuuden osallistumismah-
dollisuuksien ja intensiivisyyden mukaan. Esimerkiksi yleisttilaisuudessa havainnointi
oli ulkopuolisen asemassa tapahtuvaa havainnointia, kun taas palvelumuotoilun tydpa-
jassa osallistuva havainnointi oli tdysipainoista. Taysipainoinen osallistuminen palve-
lumuotoilun typajaan mahdollisti samalla kdytanndn kokemusten saamisen menetelmi-

en hyddyntamisesté.

Oulun yleiskaavaluonnoksen kaikille avoimessa yleisétilaisuudessa kuntalaisille kerrot-
tiin yleiskaavanprosessista, tyon tavoitteista ja kaavoitusaikeista, jotta kuntalaiset voivat
esittdd mielipiteitadn yleiskaavaluonnoksesta. Yleiskaavoituksen tavoitteet kohdentuvat
vuoteen 2030, mutta osittain kaavaluonnos siséltdd myos tahan hetkeen vaikuttavia asi-
oita. Yleisotilaisuus oli luonteeltaan tiedottava, vuorovaikutukseltaan yksipuolinen ja
osallistumisaktiivisuus vahaistd. Osallistumisaktiivisuuteen saattoi todennédkoisesti vai-
kuttaa yleiskaavatydn kaukainen tavoitevuosi ja vahdinen tarttumapinta tdimanhetkiseen
arkeen. Tilaisuus oli aikataulutettu siten, ettd koko kahden tunnin tilaisuudesta mielipi-
teiden esittdmiseen oli varattu vain lyhyt, noin 15-30 minuutin hetki tilaisuuden lopus-

sa. Enemmistd ajasta ké&ytettiin kaavaluonnoksen ja sen taustaselvitysten esittelyyn.
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Mielipiteitd saatiin vain muutamia ja ne kirjattiin ylos. Mielipiteiden kerdamisessé ei
kaytetty mitddn menetelmad, vaan kukin sai esittdd ndkemyksensa vapaasti. Ajatuksia
herétti asukkaita lahella olevat asiat, kuten oman asuinalueen tai tydssakayntialueen asi-
at. Kommenteista kuitenkin kavi ilmi kuntalaisten tietdméattomyys laajemmista kaupun-
gin strategioista ynna muista pitkan aikajanteen tekijoistd, jotka kaavaluonnoksen taus-
talla vaikuttavat. Kuntalaisten ei toisaalta tarvitsekaan olla tietoisia strategisista asioista,
vaan térkeintd on kuntalaisten nakemysten esiintuonti. Asiantuntijoiden tehtdvana on

kysyaé tarpeeksi ajoissa kuntalaisten nékemyksid ja sovittaa ne yhteen yleiskaavaty6ssa.

Kuntalaisille suunnattujen Oulun raatien tarkoituksena on vahvistaa osallistumista ja
vaikuttamista kunnan tavoitteisiin ja palvelujen jarjestamiseen. Raadit ovat vield varsin
uusi asia Oulussa, eika niiden olemassaolosta, tavoitteista ja merkityksestd ole todenné-
koisesti monella vield tietoa. Havainnoidun tilaisuudessa aiheena oli kaupungin sivistys-
ja kulttuuripalvelujen kehittdminen ja ndiden palveluiden tulevaisuuden ideointi. Raadin
alussa esiteltiin lyhyesti palveluiden kehittdmisen tavoitteet, muu aika oli varattu kes-
kustelulle ja kysymyksille. Keskustelua ei johdettu milld&n teemoilla tai menetelmilla,
vaan keskustelu oli vapaata. Raatiin osallistui eri-ik&isid kuntalaisia, mukana oli my6s
koululaisryhma opettajansa kanssa. Kysymyksia oli mietitty etukédteen, mutta vain osa
kuntalaisista oli huomioinut raadin ennalta annetun aihepiirin. Muutamat osallistujat
olivat kasittaneet tilaisuuden luonteen vaarin luullen, ettd kyseessa on palautetilaisuus —
ei yhdessé kehittdminen. Suurin osa kuntalaisten kommenteista oli huolestuneita kysy-
myksié itseddn ja perhettddn koskevista tulevaisuuden palveluista. Jotkut olivat myods
ideoineet kehitysajatuksia, millaisia tulevaisuuden palvelut voisivat olla ja miten niita
voisi pienin parannuksin kehittdd. Raadeissa tyostettavéat ajatukset ovat osa kehittdmisté,
joka téht&a vuoteen 2020.

Liikenneviraston Kehérata-hanke on ollut henkil6liikenteessd ensimmainen laatuaan.
Hankkeessa Liikennevirasto on ryhtynyt pilotoimaan yhteissuunnittelua ja asiakaslah-
toistad kehittamistad palvelumuotoilun tydpajoissa, joihin on kutsuttu sekd matkustajia
ettd sidosryhmié. Tutkimuksessa havainnoituun Kehéradan palvelumuotoilun tyopajaan
oli sosiaalista mediaa hyddyntaen kutsuttu halukkaat osallistujat koolle keskustelemaan

ja ideoimaan Kehdradan palvelukehitystd. Havainnoidun tyopajan teema oli ennalta
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madritelty koskemaan opastusta ja matkustajainformaatiota. Ty0pajassa tyostetyt ideat
visualisoitiin ja koottiin yhteen, ja mydhemmin kaikkien kolmen ty6pajan jalkeen tulok-
set vietiin osaksi muuta Kehéradan kehittamisty6td. Palvelumuotoilun menetelméat erot-
tivat Keharadan tyOpajan kahdesta muusta havainnoidusta tilaisuudesta. Tyopajan pai-
nopiste oli nimensd mukaisesti tyoskentelyssd, ei alustuspuheissa tai maérittelematto-
massd mielipiteiden ilmaisussa. Myos tydpajan aiheen tarkka rajaus seka tyon laheinen
tavoiteajankohta (2015) poikkesivat muista tilaisuuksista. Vaikka tydpajassa osallistuja
oli suhteellisen vahan, tuotti tyopaja paljon aineistoa, ideoita ja kehitysehdotuksia kéyt-
tajien nédkokulmasta. Koska Kehérata-hanke on valtion viranomaisen vetdma, ei osallis-
tujia houkuteltu tydpajoihin osallistumislahjoilla, mika saattoi myds nékyé osallistuja-

maarassa.

3.3. Palveluajattelu Liikenneviraston joukkoliikennetytssa

Palveluajattelua on sovellettu osaksi liikennehallintoa ja toimintaa uuden liikennepoli-
tilkan avulla. Sen mukaisesti liikennetta tarkastellaan palveluna, joka tuottaa arvoa lii-
kuttamalla ihmisid ja tavaroita. Liikennepolitiikan tarkastelu osana esimerkiksi talouden
ja alueiden kehittdmistd on saanut alkunsa hallitusohjelmasta. Palveluajattelun mukai-
nen liikennesuunnittelu perustuu palvelutasoajatteluun, jonka taustalla vaikuttavat muun
muassa yhteiskunnan resurssit ja tavoitteet, mutta osittain myds asiakastarpeet. Palvelu-
ajattelun mukaan liikennehallinto rohkaisee uuden liikennepolitiikan kautta monialai-
seen ja hallinnon rajat ylittdvaan yhteistyohon seka monipuolisen keinovalikoiman hyo-
dyntdmiseen kehittdmistyossa. Palveluajattelua on lahdetty soveltamaan kdytantoon vas-
ta viime vuosien aikana esimerkiksi palvelukokonaisuus-kasitteen avulla. Palvelukoko-
naisuus ilmenee siirtymisena kohti multimodaalisuutta sek& liikennejarjestelmén ope-
rointia, mutta yhteys asiakkaisiin on silti 16yha. Liikenteen ja lilkkumisen suunnittelu on
ollut vahvasti asiantuntijavetoista, eik& asiakkaiden osuutta ole vielak&an riittdvan hyvin
tunnistettu. Henkil6liikenteessd asiakasnédkOkulma tarkoittaisi litkenteen ja liikenne-
muotojen tarkastelemista palveluna ja palvelukokonaisuuksina. Liikkumisen palveluko-

konaisuus-ajattelusta puhutaan tarkemmin sanottuna joko liikenteen tai liikkuvuuden
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palveluna, englanniksi Transportation/Mobility as a Service. (Liikenne- ja viestintami-
nisterio 2012; 2013.)

Suomessa joukkoliikenteen kehittdmisessd on paljon yhteissuunnittelun mahdollisuuk-
sia, koska toimijoiden verkosto on laaja. Joukkoliikennepalveluiden tuottamisessa tar-
keitd viranomaistahoja ovat Liikenne- ja viestintdministerio ja Liikennevirasto seké
joukkoliikenteen toimivaltaiset viranomaiset (yhdeksan elinkeino-, lilkenne- ja ymparis-
tokeskusta ja 26 kunnallista viranomaista). Ndiden lisdksi myds muilla kuin toimivaltai-
silla viranomaiskunnilla ja liikennepalveluiden tuottajilla on térked tehtava joukkolii-
kennepalveluiden tuottamisessa. Liikenneviraston toimintakentta joukkoliikenneasioissa
on laaja. Tiivistetysti kuvattuna viraston paaasiallinen tehtdva on valtakunnallisen jouk-
koliikenteen ja sen palvelukokonaisuuden kehittdminen ja koordinointi. Tahan liittyen
Liikennevirasto muun muassa luo edellytykset joukkoliikenteen yhtendiselle palvelu-
tasomaéarittelylle, ohjaa ELY-keskusten joukkoliikennetehtévia ja vastaa suurelta osin
joukkoliikenteeseen liittyvésté rahoituksesta. Muiden joukkoliikenneviranomaisten kes-
keisimmét tehtavat koostuvat muun muassa oman toiminta-alueensa joukkoliikenteen
hallinnasta, rahoituksesta, ohjeistuksesta seka palveluiden toimivuudesta, hankkimises-

ta, suunnittelusta ja tuottamisesta. (Liikennevirasto 2014a; Laki Liikennevirastosta 1 8.)

Palveluajattelun ja yhteissuunnittelun teorian mukaisesti asiakaslahtdisen palveluiden
kehittdmisen tulee olla osa palveluntuottajan organisaation strategiaa, ja palveluiden
johtamisen tulee tukea asiakaslahtdista palveluiden kehittdmistd. Jotta yhteissuunnitte-
lun soveltamista Liikenneviraston joukkoliikennetoimiin voidaan pohtia, on Liikennevi-
raston strategiaa (Liikennevirasto 2014b) kartoitettu palveluajattelun nékokulmasta.
Tarkastelun perusteella voidaan todeta, ettd strategia tukee asiakaslahtoisté palvelujoh-
tamista, kansalaisten osallistumista ja vuorovaikutuksen kytkemista osaksi palveluiden
kehittdmistd. Liikenneviraston toiminta kattaa joukkoliikenteen lisaksi myds muun mu-
assa liikenneverkon ja kunnossapidon asiat. N&in ollen viraston strategia koskettaa
my0ds muuta kuin joukkoliikennetoimia. Seuraavaan kappaleeseen on tiivistetty strategi-
an tarkeimmét kohdat yhteissuunnittelun ja joukkoliikennepalveluiden kehittdmisen né-

kdkulmasta.
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Liikenneviraston nelja strategista paaméaéaraa tahtaavat kilpailukykyisten kuljetusreittien
edistamiseen, liikkumisen turvallisuuteen ja helppouteen, vastuulliseen ja tehokkaaseen
toimintaan ja hyvéaan tyoympéristoon. Padmaariin tahdatddn muun muassa vahvalla,
avoimella ja hallinnonrajat ylittavallg yhteisty6lld, moninaisen tiedon ja osaamisen hyo-
dyntdmiselld sek& innovoinnilla ja kokeilemalla uusia menetelmid. Toimintaa kehitetdén
sekd prosessien ettd tiedon kautta kokeilemalla ja innovoimalla uusia toimintamalleja ja
osaamista. Palveluiden kehittdmisen lahtokohtana ovat asiakkaiden ja yhteiskunnan tar-
peet, joita pyritddn ennakoimaan ja joihin pyritdan vaikuttamaan ja lopulta myos vas-
taamaan. Palvelutuotannossa varmistetaan onnistunut yhteisty6 seka julkisen ettd yksi-
tyisen sektorin toimijoiden vélilla. Myds palveluiden tehokas ja monikanavainen tuotan-
to mahdollistuu esimerkiksi rohkaisemalla palveluntuottajia innovointiin. Muun maussa
yhteistyohon panostamalla voidaan pyrkia tarjoamaan kansalaisille laadukkaita ja hou-
kuttelevia joukkoliikenteen kokonaispalveluita. Uutta teknologiaa hyodyntaméllé jouk-
koliikennepalvelujen kéyttajat ja palveluntuottajat tuottavat tietoa palvelun kehittdmisen
tueksi. Asiakkaita osallistetaan esimerkiksi nain tiedonkeruuseen ja palvelutuotantoon.
(Liikennevirasto 2014b.)

Yhteistyon tekeminen Liikenneviraston ja muiden joukkoliikennetoimijoiden vélilla on
lain (Joukkoliikennelaki 4 §, 6 §; Laki Liikennevirastosta 2 §) mukainen vaatimus. Yh-
teistyotd odotetaan tehtdvdn muun muassa tarjottavaa palvelutasoa maaritettdessa seka
joukkoliikenteen ja liikennejarjestelman kehittdmiseen liittyvissa tehtavissé. Yhteistyon
tarkoituksena on pyrkia tuottamaan laadukkaita palvelukokonaisuuksia, mutta toisaalta
myos luoda edellytykset kannattavalle yritystoiminnalle. Liikenneviraston on aktiivinen
yhteistyon yll&pitdja, eikd yhteisty6 rajoitu vain edelld mainittuihin joukkoliikennetoi-
mijoihin. Virasto tekee yhteisty6td muun muassa joukkoliikenteen yhteistoimintaryh-
méssd, johon kuuluu joukkoliikennetoimijoiden lisdksi esimerkiksi Kuntaliitto, sek&
ELY-keskuksien kanssa muodostetussa joukkoliikenneverkostossa ja joukkoliikenteen

toimivaltaisten viranomaiskaupunkien kanssa (Liikennevirasto 2014a).

Talla hetkelld Liikenneviraston yhteisty0 asiakkaiden kanssa painottuu lahinné asiakas-
tiedonkeruuseen, joka koostuu padosin asiakastutkimuksista, jotka ovat kohdennettu se-

k& henkilOliikenteeseen ettd tavaraliikenteeseen. Varsinaista joukkoliikenteen tutkimus-
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ta ei ole olemassa, mutta joukkoliikenneasioita ké&sitelld&n litkkumisen tutkimuksen na-
kdkulmasta valtakunnallisessa henkil6liikennetutkimuksessa, rautateiden matkustajain-
formaatiotutkimuksessa seka kansalaisille suunnatussa liikennejérjestelmén tyytyvai-
syyskyselyssé. Asiakastutkimuksilla keratddn myos palveluntuottajien ndkemyksié. Jal-
leen joukkoliikenteelle ei ole omaa tutkimusta, mutta henkil6liikennepalveluita tuotta-
vilta yrityksilta on saatu vastauksia logistiikkaselvitykseen ja elinkeinoeldman asiakas-
tutkimukseen. Naiden lisdksi Liikennevirasto teettda siséiseen kayttoon tarkoitettuja tut-

kimuksia, jotka eivét ole kaikille julkista materiaalia. (Liikennevirasto 2014b.)

3.4. Yhteenveto kaytanngista ja kokemuksista

Yhteenvetona yhteissuunnittelun kaytdnnon esimerkeistd, havainnoinnista ja kohdeor-
ganisaation tarkastelusta voidaan todeta, ettd yhteissuunnittelu ja palvelumuotoilun me-
netelmét voivat antaa paljon palveluiden kehittdmiselle. Iso-Britannian ja Suomen jul-
kishallinnon yhteissuunnittelu- tai palvelumuotoiluoppaat tukevat yhteissuunnittelun
mukaista tyotéd ja helpottavat yhteissuunnittelun hyddyntamista pienissékin tyodtehtavis-
séd. Iso-Britannian opas on hieman helpommin hyddynnettava, kiitos tarkistuslistojen ja
apukysymysten. Suomalainen opas vaatii sen sijaan hieman enemméan perehtymista,

mutta on toki erinomainen tuki yhteissuunnitteluun.

Suomalaiset julkiset palvelut ovat jokseenkin haastava areena yhteissuunnittelulle. Ava-
us-hankkeen tavoitteissa korostuivat organisaatioldhtoisyyden k&antaminen asiakaslah-
toisyydeksi sekd kustannustehokkuus. Nama ovat todennakoisesti suomalaisia julkisia
palveluita leimaavia tekijoitd, mitkd jossakin méérin saattavat jopa hidastaa yhteissuun-
nittelun hyédyntamista. Julkisten palveluiden asiakaslédhtdinen suunnittelu ja tuottami-
nen vaativat Avaus-hankkeen mukaisesti rakenteellisia uudistuksia. Sen sijaan matkai-
lupalvelut ovat hyvin otollinen maaperé yhteissuunnittelulle ja tall4 alalla my6s mitatta-
via tuloksia on helpompi saada aikaiseksi. Lentoliikenteessa ja laajemmin matkailussa
korostuu yhteisen asiakkaan merkitys, mik& on myos todennakdisesti palvelun eri osa-
puolten hyvan osallistumisen ja sitoutuneisuuden taustalla. Asiakkaiden merkitys palve-

lun menestykselle on myds syvéllad organisaation strategiassa ja toimintaperiaatteissa,
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kuten Finavian hankkeessa kavi ilmi. Saman ajattelutavan vieminen osaksi julkisten

palveluiden kehittamista on viel& alkuvaiheessa.

Havainnoinnin tuloksena voidaan todeta, ettd yhteissuunnittelu néyttéisi toimivan sel-
laisten palveluiden kehittdmisessg, jotka ovat lahella osallistujien arkea. VVoidaan miet-
tid, ovatko laajemmat ja kauaskantoiset strategiatydt (esimerkkiné yleiskaavatyon ylei-
sOtilaisuus) parhaita mahdollisia tilaisuuksia hyddyntda yhteissuunnittelua. Oulun raa-
tien kaltainen kehittdmisty6 on sen sijaan lahempéand asukkaiden arkea, mutta myds osa
laajempaa kaupungin strategiaa. Raatien aihepiirien rajaaminen ennalta valittuihin pal-
veluihin ja kehittdmisote itsessaan tekevét raadeista hyvéan tilaisuuden yhteissuunnitte-
lun hyddyntamiseen. Haasteena on kuitenkin osallistujien fokusoiminen ennalta maari-
tettyihin palveluihin ja tilaisuudessa saatujen ndkemysten ja mielipiteiden (vrt. kehitta-
misideat) vieminen osaksi k&ytdnnon tyota. Havainnoinnin perusteella selkeésti eniten
hyotya palvelun kehittdmisessa saatiin palvelumuotoilutydpajassa. Tydpaja tuotti paljon
kayttokelpoista aineistoa konkreettisen kehittdmistyon pohjaksi. Aineistoksi saatiin
esimerkiksi ldhes suoraan toteutettavissa olevia palveluita tai niiden parannusideoita
suoraan palvelun potentiaalisilta kayttajilta suhteellisen vahaiselld vaivalla. Tytpajojen
ja koko yhteissuunnittelun suurimpana haasteena on osallistujien rekrytointi. Osallistu-
misen palkitseminen saattaisi edesauttaa osallistujien rekrytointia, mutta tuskin helpot-
taa sitd merkittavasti. Todennakdisesti heikko osallistumisinnokkuus on myos kulttuu-

risidonnaista, joka on osittain hyvaksyttavé yhteissuunnittelun reunaehtona Suomessa.

Liikenneviraston ja liikennehallinnon nykyinen strategia ja tahtotila tukevat vahvasti
liikenteen asiakasléhtoista kehittdmisté ja palveluiden yhteissuunnittelua. Joukkoliiken-
nepalvelut ovat erinomaisia kohteita yhteissuunnittelulle, koska palvelun laatu vaikuttaa
merkittavéasti tyytyvaisyyteen, eikd palveluita kdytetd, mikali ne eivat kohdistu tarpee-
seen. Liikenneviraston nykyisiin asiakastutkimuksiin perehtymalld on k&ynyt selvaksi,
ettd tutkimuksilla voidaan saada yleiskuva liikennejarjestelmén tilasta, mutta joukkolii-
kenteen olosuhteita, palveluiden laatua tai muita palveluajattelun mukaisia ndkemyksié
ei nykysilla asiakastutkimuksilla saada selville — ei asiakkaan tai palveluntuottajan na-
kokulmasta. Né&in ollen joukkoliikennepalveluiden kehittdminen nykyiseen asiakastie-

toon perustuen ei vélttdmatta vastaa todellisiin asiakastarpeisiin tai edesauta kannatta-
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van yritystoiminnan jatkumista. Liikenneviraston joukkoliikennetehtdvissé ei mydsk&én
ole toimintamallia, jolla nykyisten asiakastutkimusten tuloksia systemaattisesti kasitel-
téisiin tai vietdisiin osaksi palveluiden kehittdmistd. Liikenneviraston ensimmainen as-
kel yhteissuunnittelun mukaiseen palveluiden kehittamiseen on otettu Keharata-
hankkeen palvelumuotoilutydpajojen avulla. Palvelumuotoilun tytpajat edustavat uutta,
vuorovaikutteisempaa palveluiden kehittdmistd ja yhteistyota asiakkaiden kanssa. Yh-
teissuunnittelun henkeé seka toimintamallia tulisi nyt vieda laajemmin Liikenneviraston
joukkoliikennetehtéviin ja palveluiden kehittdmiseen, ja rohkeasti kokeilla uusia mene-
telmid palveluiden kehittdmisessa.
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4. VUOROVAIKUTTEINEN PALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Palvelukeskeisen ajattelun mukaan yhteissuunnittelu on olennainen osa julkisia palve-
luita. Yhteissuunnittelussa kansalaisten ja asiakkaiden tarpeet ohjaavat palveluiden ke-
hittamista. Tarpeet selvitetddn mahdollistamalla kansalaisten osallistuminen palvelun
kehittdmiseen ja hyddyntamalla palvelumuotoilun menetelmia hiljaisen ja kokemuksel-
lisen tiedon selvittamiseksi. (Vaajakallio & Mattelmaki 2011; Osborne ym. 2012.) Yh-
teissuunnittelu ja osallistumisen mahdollistaminen ovat vaikuttaneet huomattavasti jul-
kisten palveluiden perinteiseen ja asiantuntijatydhon tukeutuvaan kehittdmiseen. Perin-
teisena mallina on pidetty tapaa, jonka mukaan palveluita on kehitetty asiakkaille, ei
asiakkaiden kanssa (esim. Harisalo 2013b ja Sanders & Stappers 2008). Julkisten palve-
luiden yhteissuunnittelu tarkoittaa yksinkertaisimmillaan palveluiden kehittdmistd, joka
perustuu vuorovaikutukseen ja keskusteluun, palvelutarpeiden ja kokemusten selvitta-
miseen seké ratkaisujen yhdessa ideointiin ja tuottamiseen. Yhteissuunnittelun taustalla
ei ole uutta teoriaa, kuten esimerkiksi Osborne ja Strokosch (2013) ovat tuoneet ilmi.
Uutta on lahinnd ajattelu- ja toimintamallien muutos eli yhdessa tekemisen istuttaminen
aiemmin vahvasti asiantuntijavetoiseen palveluiden kehittdmiseen sek& palvelumuotoi-

lun hyddyntaminen kehittdmistyon osana.

Seuraavissa kappaleissa on pohdittu yhteissuunnittelua tutkimuksessa keratyn aineiston
eli teemahaastatteluiden ja havainnoinnin seka esimerkkiprojektien ja kohdeorganisaa-
tion perusteella. Yhteissuunnitteluun kohdentuvissa teemahaastatteluissa oli nelja aihe-
piirid: tavoitteiden asettaminen, osallistuminen ja yhteistyo, tulokset ja vaikutukset seka
yhteissuunnittelu organisaation toiminnassa. Ndiden teemahaastatteluiden aihepiireista
on nostettu esiin seuraavan taulukon (taulukko 2) sisaltd, johon on koottu keskeisimmat
vastaukset yhteissuunnitteluun ja palvelumuotoiluun liittyen. Haastatteluiden tuloksia ja
niiden heréttdmid ajatuksia on pohdittu lisdd seuraavissa kappaleissa. Joukkoliikenteen
yrittdjille suunnattujen neljan haastattelun tulokset ovat késitelty osana Liikenneviraston

tyon kehittamista.
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Taulukko 2. Yhteenveto yhteissuunnittelun teemahaastatteluiden tuloksista.

Tavoitteiden asettaminen

tilaajaorganisaatio maarittaa tavoitteet,
palvelumuotoilija maarittdd mittarit
yleisin tavoite asiakastyytyvaisyyden
kasvu, kohderyhména yleensa palve-
lun nykyiset asiakkaat

asiakastarpeet kompassina
kehittdmisen mittaaminen  tarkeas,
kaytettyja mittareita esim. eri asiakas-
tyytyvaisyysmittarit ja NPS
yhteissuunnittelun avulla organisaatio
voi jatkuvasti seurata asiakastarpeita

Osallistuminen ja yhteistyo

yhteissuunnittelun koskettaa koko or-
ganisaatiota, myos johtoa
yhteissuunnittelu osa strategiaa
kehittdminen hedelmallisintd, kun mu-
kana on esim. organisaation johtoa,
asiakaspalvelijoita ja asiakkaita
tyopajat tehokkaita menetelmié
projektisuunnitelma ennalta maarittaa
osallistuvat osapuolet
vuorovaikutuksella ja keskustelulla
positiivisia vaikutuksia, vaikka vievét
aikaa ja resursseja

Tulokset ja vaikutukset

kehittdmisen ajallinen kesto riippuu
laajuudesta ja osallistujien maarasta
onnistuminen riippuu organisaation
palvelukeskeisyydesta ja resursseista
yhteissuunnittelu on investointi
positiivista mm.: vuorovaikutus, tois-
ten kuuleminen, ymmértdminen, asia-
kastyytyvaisyyden kasvu, tyohyvin-
vointi, palvelumuotoilun menetelmat
negatiivista mm.: puutteellinen sitou-
tuminen, kehittdmisen  jatkumatto-
muus, aikaa ja resursseja vieva tyo
yllatyksellistd  toimintaa, reagointi
joustavalla projektisuunnitelmalla ja
hyvélla johtamisella

palveluntuottaja valitsee toteutettavat
kehittdmistoimet,  yhteissuunnittelu
mittaa asiakaslahtoisyytta

muuttaa toimintaa, muutoksen laajuus
rilppuu organisaation palvelukeskei-
syyden l&ht6tasosta

Yhteissuunnittelu

organisaation  toi-

minnassa

koskettaa koko palvelun toimijaverk-
koa, koska asiakas on yhteinen
parantaa toimijoiden valista vuorovai-
kutusta ja yhteistyota

huonon ja hyvén palvelun tuottaminen
maksaa yhta paljon

edellyttdd mm.: joustava projektisuun-
nitelma, hyvé vetdjd, aikaa, rahaa, hy-
va (muutos-) johtaminen, vastuunot-
taminen, iteraatio, yhteinen ymmarrys
ja tavoitteet

tarvitaan onnistunut implementointi,
jatkuvuus, sitoutuneisuus ja palvelun
omistajuus

sopii kaikkeen kehittamiseen
kehittdminen kohdistetaan tarpeelli-
seen, ei tehdé virheellisi& ratkaisuja
ulkopuolinen objektiivinen kehittéja,
organisaatiossa tulee olla ymmérrysta
yhteissuunnittelusta
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4.1. Asiakasymmarrys avaimena onnistuneeseen palveluun

Yhteissuunnittelun tavoitteiden asettamisessa keskeisinta on oikean ongelman ratkaise-
minen (esim. Vaajakallio & Mattelmaki 2011). Yhteissuunnittelu on vahvasti tarvel&h-
toista ja ratkaisukeskeistd toimintaa. Mit& yhteissuunnittelulla tavoitellaan, riippuu tay-
sin organisaatiosta ja palvelusta. Tavoitteeksi voidaan asettaa muutakin kuin parantun-
nut asiakastyytyvaisyys, kuten esimerkiksi uuden palvelukonseptin luominen tai yhteis-
tyon parantaminen (Johansson ym. 2010). Tavoitteiden saavuttaminen on yhtalailla
kiinni palvelun suunnittelusta kuin palvelutapahtumastakin (Moritz 2005: 41; Osborne
ym. 2012: 139; Osborne & Strokosch 2013). Yhteissuunnittelu vaatii asiakasymmarryk-
sen muodostamista (esim. Osborne ym. 2012; Mitronen & Rintamaki 2012; Thomas
2013; Rantanen 2013), jotta tiedetddn, mitd asiakkaat palvelussa arvostavat. Asia-
kasymmarrys voidaan muodostaa mahdollistamalla asiakkaiden osallistuminen palvelun
kehittdmiseen. Kehittdmistydssd saadaan asiakastarpeet selvitettya hyddyntamalla pal-
velumuotoilun menetelmid. Asiakasymmarryksen muodostaminen on tarkeaa, jotta ra-
jallisia resursseja ei tuhlattaisi sellaisten palvelujen kehittdmiseen, jotka eivat vélttdmat-
t& vastaa kysyntdan tai ratkaise asiakkaiden tunnistamia palvelun ongelmakohtia (Clark
ym. 2013; Harisalo 2013b). Mikéli organisaatio haluaa jatkuvasti kehittda ja parantaa
palveluitaan, tulee sen selvittaa asiakkaidensa ndkemykset ja asettaa palvelun tavoitteet
korkealle (Aberbach & Christensen 2005).

Asiakasymmaérrykseen perustuva ja yhteissuunnittelun mukainen tavoitteiden asettami-
nen poikkeaa asiantuntijavetoisesta hallinnon ajattelusta (Bovaird 2007; Meijer 2011;
Pestoff 2011) merkittavalla tavalla. Voitaisiin sanoa, ettd asiantuntijalahtdisessa ajatte-
lussa asiantuntijat maarittavat, mita tulisi tehdd, jotta asiakkaat kéyttéisivat palvelua
enemman ja yrityksen tuotto kasvaisi. Palvelukeskeisessé kehittdmisessa ja yhteissuun-
nittelussa asiantuntijat sen sijaan toimivat yhteistydssa asiakkaiden kanssa ja ideoivat
yhdessd, miten palvelu voisi paremmin palvella asiakkaita. Yhteissuunnittelussa asiak-
kaan tai kansalaisen rooli on néin ollen aktiivinen ”yhteissuunnittelija”, joka tasavertai-
sena asiantuntijana osallistuu kehittdmiseen ja jakaa hiljaista tietoaan osaksi palvelun
kehittamistd. Kansalaisten aktiivista roolia palveluiden kehittdmisessd ovat tutkineet
muun muassa Tuulaniemi (2011), Thomas (2013) sek& Osborne ja Strokosch (2013).
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Yhteissuunnittelu mahdollistaa asiakasymmarryksen muodostamisen lisaksi my0ds orga-
nisaation nakokulmien huomioimisen (esim. Osborne ym. 2012). Vaikka organisaatio
olisi asettanut palvelun kehittdmisen tavoitteeksi laadukkaamman palvelun tai parantu-
neen asiakastyytyvaisyyden, on taustalla aina myos liiketaloudellinen ndkékulma (Tuu-
laniemi 2011. Palveluntuottajat yksityiselld tai julkisellakaan sektorilla eivéat voi tuottaa
kannattamattomia palveluita, vaan heidan taytyy kohdentaa resurssit jarkevasti ja tehok-
kaasti. Harisalo (2013b) on suorasti todennut, ettd palvelu, jolla ei ole asiakkaita, on
turha palvelu. Yhteissuunnittelun mukaisessa palvelun kehittdamisessa palveluntuottajan
tavoitteena on edelleen tehdd hyvaa tulosta, mutta yhteissuunnittelua hyddyntamalla
palvelua tuottava organisaation pystyy reagoimaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin,
suuntaamaan palvelua tarpeeseen ja todennakdisesti sen myo6ta tekemaén entista parem-
paa tulosta (Steen ym. 2011). Tallainen yhteissuunnittelun moninaisuus tuli ilmi useista
haastatteluista. Téasta nakokulmasta katsottuna voidaankin sanoa, ettd yhteissuunnittelu
mahdollistaa onnistuneiden ja toimivien palveluiden tuottamisen (Tuulaniemi 2011).
Haastatteluissa kavi myos selvaksi, kun asiakkaiden lisdksi myds muut palvelun osa-
puolet (sidosryhmat) otetaan kehittdmistyohon mukaan, taloudellisen tuloksen lisaksi
my0s toimijoiden keskindinen yhteisty0 paranee ja asiakasléhtdista asennetta voidaan
levittdd toimijoiden kesken. Vastaavista vaikutuksista on Kkirjoittanut my6s Moritz
(2005).

Tutkimushaastatteluissa ilmeni mielenkiintoinen nakemys, jonka mukaan aidossa asia-
kaslahtoisessd yhteissuunnittelussa kaikkia palveluun liittyvi& organisaation ulkopuoli-
sia osapuolia ei voida ennalta tunnistaa. Vasta sitten, kun asiakasymmaérrys on muodos-
tettu, voidaan tdsmentad, ketd kaikkia tahoja kehittamistyd koskettaa. Todellisuudessa
kuitenkin palveluntuottaja on jo kehittdmistyon alussa méérittdnyt osallistuvat tahot.
Niin kuin haastatteluissa korostui, ihanteellisessa tilanteessa yhteissuunnittelu koskee
palveluita tuottavan organisaation koko toimintaa, siséisté ja ulkoista, aina johtamisesta
palveluntuotantoon asiakasrajapinnassa (Moritz 2005; Osborne ym. 2012; Harisalo
2013Db). Luonnollisesti kehittdmistyo ei vaadi kaikilta organisaation henkil6ita yhta pal-
jon lapi koko kehittdmistyon, vaan osallistumisen méaaré ja tarve vaihtelevat. Palvelu-
keskeisyyden tulisi kuitenkin olla koko tydyhteisda yhta vahvasti koskettava toimintata-

pa ja ajatusmalli.
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Vaikka organisaatio omaisi palvelukeskeisen toimintatavan, ei se luonnollisestikaan voi
reagoida kaikkiin asiakkaiden toiveisiin. Palveluntuottaja haastattelujen mukaan péattaa,
mité ja miten palveluita kehitetdén, ja sen vuoksi voidaankin sanoa, etta yhteissuunnitte-
lu osaltaan mittaa organisaation palvelukeskeisyyttd. Organisaation resurssit ja toimin-
taympériston asettamat reunaehdot kuitenkin maéarittdvat kehittdmiselle asetettuja ta-
voitteita ja toimintaa. Palvelukeskeisessa organisaatiossa organisaation ja asiakkaiden
tavoitteet palvelulle sekd toimintaa maarittavat reunaehdot ovat huomioitu organisaation
strategiassa. (Brandsen & Pestoff 2006; Tuulaniemi 2011; Osborne ym. 2012.) Voi-
daankin er&an haastateltavan sanoin todeta, etta yhteissuunnittelu on organisaation ajat-
telu- ja toimintatapa. Parhaassa tilanteessa se on osa organisaation strategiaa ja lapikan-

tava teema, joka koskettaa kaikkea organisaation toimintaa (Osborne ym. 2012).

Yhteissuunnittelun onnistuminen edellyttdd, ettd organisaatio sitoutuu palvelukeskei-
seen ajatteluun ja yhteissuunnitteluun (esim. Thomas 2013). Tutkimuksessa keratyn ai-
neiston mukaan yhteissuunnittelu vaatii organisaatiosta riippuen eri laajuudessa johdon
tukea, muutosjohtamista, paatdksentekokykya, sitoutumista ja resursseja. Yhteissuunnit-
telun tulisi menn& aina organisaation strategiselle tasolle saakka. Samoja tuloksia on
esitetty myds monissa alan tutkimuksissa (esim. Tuulaniemi 2011; Osborne ym. 2012;
Osborne & Strokosch 2013). Palveluita tuottavan organisaation tydyhteisolta yhteis-
suunnittelu vaatii muun muassa palveluajattelun ymmartamista ja sisaistdmista, asentei-
den muutosta asiakaslédhtoiseksi, osallistumista, sitoutumista, aikaa, ymmarrysta ja
avoimuutta uudelle. Haastatteluiden mukaan edellda mainitut tekijét ovat olennaisia edel-
Iytyksid yhteissuunnittelun onnistumisessa. Y hteissuunnittelu toisaalta vaatii muun mu-
assa sitoutumista, ymmarrysté ja avoimuutta, mutta samanaikaisesti myds vahvistaa nii-
t& vuorovaikutuksen ja yhteistydon myota (Moritz 2005; Johansson ym. 2010; Vaajakal-
lio & Mattelmaki 2011; Thomas 2013).

Seka teorian ettd tutkimusaineiston perusteella voidaan todeta, ettd yhteissuunnittelun
parasta antia ovat vuorovaikutus ja osallistuminen yhteissuunnitteluun. Niiden avulla
julkisia palveluita tuottavat organisaatiot voivat tarjota vaikutusmahdollisuuksia sellai-
sille palvelun osapuolille — seka palveluntuottajan organisaation sisélld ettd toimijaver-

koston ja asiakkaiden keskuudessa — jotka eivat muutoin paasisi kertomaan kokemuksi-
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aan ja kehittamisideoitaan. llman vaikuttamismahdollisuutta palvelun todellisia ongel-
mia ja kehittdmista vaativia asioita ei valttamattd huomattaisi. (Vaajakallio & Mattel-
maéki 2011; Steen ym. 2011; Osborne & Strokosch 2013.) Tutkimusaineiston perusteella
voidaan todeta, ettd ihmiset haluavat vaikuttaa hyodyntamiinséd palveluihin. He osallis-
tuvat suunnitteluun, kun kehittdmisessa on vahva paikallisuuden leima ja ty6 on helppoa
hahmottaa. Ihmiset l&dhtevat innokkaammin kehittdmaan vaikkapa oman asuinalueen
linja-autojen vuorotarjontaa tai kirjastopalveluita kuin etdisemman alueen palveluja tai
palveluita, joita he eivat kaytd. Vuorovaikutus siis mahdollistaa hiljaisen tiedon viemi-
sen osaksi kehittdmistydta — ilman vuorovaikutusta ja yhteissuunnittelua se ei onnistuisi.
Kaytannon tiedoilla ja kokemuksilla on suuri merkitys palvelun onnistumisessa. Y hteis-
suunnittelun kiistaton etu haastatteluiden mukaan onkin osallistumisen mahdollistama
toisten osapuolten kuuleminen ja téstd oppiminen. Vuorovaikutuksen ja osallistumisen
hyodyistd samansuuntaisia ajatuksia ovat kirjoittaneet myos Sanders ja Stapper (2008),
Manzini (2009) seka Mager (2009).

Vuorovaikutusta, tiedonvaihtoa ja onnistunutta yhteistyota voidaan edesauttaa palvelu-
muotoilun menetelmilla (esim. Tuulaniemi 2011). Menetelmid on useita erilaisia ja eri
tarkoitukseen sopivia. Haastateltavien mukaan parhaimmat tulokset saadaan, kun kehit-
tdmisty0sséd kaytetddn mahdollisimman montaa eri menetelmaa. Esimerkiksi tyopajoja
pidetddn hyvana menetelmand, koska ne tuottavat paljon tietoa. Tydpajoissa osapuolet
toimivat tasavertaisina asiantuntijoina. Havainnoinnin perusteella voidaan todeta, etta
tyopajoissa helposti lahestyttavat aiheet ja palvelumuotoilun menetelmét innostavat ke-
hittdmaan. Vuorovaikutus ik&an kuin mahdollistaa samalla helpon ja kevyen kaytannon
benchmarkkauksen: yhteissuunnitteluun osallistuvat henkil6t jakavat kdytdnnon hyviéa ja
huonoja palvelukokemuksiaan, jolloin organisaatio saa hyodyllista tietoa, jota se voi

soveltaa omaan toimintaansa.

Vuorovaikutuksen synnyttdminen palvelun kehittdmiseen osallistuvien osapuolten vélil-
le voi olla helppoa, mutta osapuolten saaminen mukaan kehittdmiseen on tyolasta.
Haastateltavien mukaan ihmiset saaminen mukaan kehittdmiseen on haastavaa. Samoja
havaintoja ovat I0ytaneet esimerkiksi Bovaird (2007) ja Pestoff (2011). Osallistuminen

voikin koitua suomalaisessa kulttuurissa yhteissuunnittelun kompastuskiveksi. Yhteis-
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suunnittelu saadaan kylla onnistumaan, kun vain osallistujat saadaan mukaan. Haastatel-
tavat kokivat, ettd ihmisid on mahdollista saada innostumaan ja sitoutumaan kehittami-
seen hyvalla vuorovaikutuksella, avoimella tiedottamisella ja vastuun jakamisella. Osal-
listujille voidaan esimerkiksi antaa pienia tehtavia tai vastuualueita, jotta mielenkiinto
tyohon sdilyy ja oma panos koetaan tarkeaksi kokonaisuuden kannalta. Ihmisilta saa-
daan aitoja mielipiteit4 ja tietoa parhaiten erilaisilla haastatteluilla ja tyopajoilla — eli

menetelmilla, joissa vuorovaikutus on vahvaa.

Osallistujien mukaan saamisen liséksi yhteissuunnittelussa on haasteellista resurssien
rajallisuus ja vanhat totutut tavat (esim. Vaajakallio & Mattelmaki 2011). My6s monissa
haastatteluissa resurssiongelma nostettiin esiin: mikali yhteissuunnittelun luonnetta ei
ole ymmarretty, sille ei todennékdisesti ole osattu varata myoskaan riittdvaa budjettia.
Koska yhteissuunnittelu hyodyntaa resursseja vievia menetelmid, eika sitd koskaan voi-
da taysin ulkoistaa, ei sille ole useinkaan budjetoitu riittavasti henkildtyotunteja. Yhteis-
suunnittelun tuloksena voi olla esimerkiksi uusi tapa tuottaa palveluja (Johansson ym.
2010), minka vuoksi se edellyttdd usein laaja-alaisesti organisaation panosta. Onnistu-
miseen ei siis riit4, ettd tyo tilataan ulkopuolelta, vaan myos tilaajatahon tulee sitoutua
kehittamiseen. Tat4 nakokulmaa haastatellut palvelumuotoilijat korostivat. Organisaati-
on ulkopuolinen kehitt4ja voi auttaa, ohjata ja tukea organisaatiota yhteissuunnittelussa,
jotta siita lopulta tulisi luonnollinen osa organisaation toimintaa, mutta sitoutuminen ja
kehittdmistyon omistajuus tulee I6ytya organisaation sisaltd. Tyodyhteison jasenten si-
touttamisessa on koettu haasteelliseksi se, ettd kehittdmistd ei ndhdd “oikeana tyona”,
vaan osallistujat haluavat pian palata takaisin tuottavan tyon pariin. (Vaajakallio & Mat-
telmaki 2011; Osborne & Strokosch 2013.)

4.2. Yhteissuunnittelun johtaminen ja vaikutukset organisaation toimintaan

Yhteissuunnittelussa luodaan uutta ja muutetaan vanhaa. Organisaation palveluajattelus-
ta riippuen muutos voi olla suurikin. Muutos voi l&hted tilajarjestelyisté ja palvelueleista
aina kaytdnnon tekemiseen ja asenteisiin saakka (Tuulaniemi 2011). Haastateltavien
mukaan, itd suurempi muutos on, sitd todenndkdisimmin organisaatiossa tarvitaan muu-

tosjohtamista. Muutosjohtamisen (Rantanen 2013) lisaksi palveluiden johtaminen edel-
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Iyttdd hyvaa verkosto- ja prosessijohtamista (Harisalo 2013b). Myds vuorovaikutustai-
dot ovat keskeisi, silla palveluihin liittyy lukuisia henkilGita ja tahoja niin organisaati-
on sisélld kuin ulkopuolellakin. Yhteenvetona voidaan todeta, ettd todennékdisesti haas-
teelliseksi muodostuukin sellaisen palveluiden johtamisjarjestelman luominen, joka ei
muodostu lilan raskaaksi ja moniportaiseksi, mutta omaa useita johtamiselta vaadittuja
ominaisuuksia, kykenee palveluajattelun mukaisesti vuorovaikutteiseen tyohon ja mah-

dollistaa kansalaisten osallistumisen palveluiden kehittdmiseen.

Yhteissuunnittelun tavoitteiden saavuttamiseksi julkisissa palveluissa tarvitaan yhteis-
suunnittelija, joka varmistaa kehittdmisen palvelukeskeisyyden, takaa yhteissuunnittelun
hyodyntdmisen seka ymmartaa asiakastiedon ja palvelukokemuksen térkeyden (Bovaird
2007: 858). Henkilon, joka kaikkinensa huolehtii yhteissuunnittelun mukaisen toimin-
nan jatkuvuudesta. Yhteissuunnittelu on laaja-alaista kehittamistd, joka ihanteellisessa
tilanteessa koskee koko organisaation toimintaa (Osborne ym. 2012). Haastateltavat ko-
rostivatkin ettd, yhteissuunnittelussa on aarimmaisen tarkeda osaava yhteiskehittaja seka
hyva projektisuunnitelma. Kehittdmisen tulee perustua huolelliseen, mutta joustavaan
suunnitelmaan, joka kykenee reagoimaan muuttuviin tilanteisiin. (esim. Bryson ym.
2012.) Yhteissuunnittelun vet&ja hyotyykin siis paljon verkosto- ja muutosjohtamisen
taidoista (esim. Osborne ym. 2012; Rantanen 2013). Yrityselamassa asiakaslahtoinen
palveluiden kehittdminen vaikuttaisi olevan pidemmalla kuin julkisissa palveluissa, silla
yksityiselta sektorilta esimerkkeja yhteissuunnittelusta 10ytyy enemman. Todennékoi-
sesti my6s yksityisen sektorin palveluiden johtamisessa on paremmin sisdistetty ajatus
asiakkaiden tarkeydesta yrityksen menestymisen kannalta (Tuulaniemi 2011). Julkisten
palveluiden kehittdmisessa vastaavan ajatusmaailman sisdistaminen voisi olla tarpeen

palvelun laadun, vaikuttavuuden ja tuloksen parantamiseksi.

Tutkimushaastatteluissa k&vi ilmi, ettd palvelumuotoilussa on erilaisia malleja, kuinka
aktiivisesti yhteissuunnittelijaa tai palvelumuotoilijaa hydédynnetdan yhteissuunnittelus-
sa. Palvelumuotoilija voi aaripdissd toimia joko konsultin avustavassa ja kertaluontoi-
sessa roolissa tai pitkdaikaisena “’sparraajana” ja tiiviind osana organisaation tyOyhtei-
sfa. Mita tiiviimmin palvelumuotoilija tai yhteissuunnittelija osallistuu organisaation

tyohon, sitd enemman organisaatio oppii ja kehittyy. Haastateltavilla oli kuitenkin sel-
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kedsti eriavid mielipiteitd siitd, kuinka vahvasti organisaation ulkopuolisen palveluiden
kehittdjan tulisi olla mukana organisaation toiminnassa. Eridvia mielipiteitd oli myods
siitd, tulisiko organisaatioissa olla omat palveluiden kehittdmisesté vastaavat johtajat tai
muotoilujohtajat. Haastateltavat totesivat, ettd organisaation ulkopuolelta tulevasta pal-
velumuotoilijasta tai yhteissuunnittelijasta on todennakdisesti sitd suurempi hyoty, mita
suurempi vaadittu muutos on, silla tyoyhteisdoén kuulumattomalla henkil6lld voi olla
enemman mahdollisuuksia ehdottaa muutoksia totuttuihin tyotapoihin. Minkaanlaisiin
muutoksiin tai kehittdmiseen ei yhteissuunnittelulla voida kuitenkaan ryhtyd, mikali or-

ganisaation sisdisessa toiminnassa ja ilmapiirissa on ongelmia.

Kaikissa organisaatioissa ei ole resursseja tai vélttdmétta edes tarvetta erilliselle yhteis-
suunnittelijalle tai palveluiden kehittdjalle. Haastateltavat pohtivat, ettd organisaatiosta
ja palvelusta riippuen voi riittad, etta yhteissuunnittelu on keskeinen osa joidenkin hen-
kiloiden tyota tai ettd yhteissuunnittelijan toimintakenttd ulottuu laajemmalle, esimer-
kiksi useamman kunnan tai toimen (kuten sivistys- ja kulttuuritoimen) alueelle. Yhteis-
suunnittelu poikkeaa perinteisesta asiantuntijavetoisesta suunnittelutydsta (Osborne ym.
2012) keskeiselld tavalla, ja joillakin aloilla edistyneen ja verkostoituneen yhteissuun-
nittelun (Meijer 2011; Osborne & Strokosch 2013) hyddyntaminen voi olla suuri muu-
tos toiminnalle. Siksi on térke&, etta organisaation sisalla on henkil6itg, jotka ymmar-
tavat palveluajattelua ja yhteissuunnittelun mukaista palveluiden kehittdmistd ja myos
vastaavat siita (esim. Bovard 2007). Tall&d voidaan varmistaa, ettd palvelukeskeinen ja
yhteissuunnittelun mukainen kehittdmistyd on jatkuvaa. Kehittdmisen jatkuvuutta pidet-
tiin haastatteluissa yhtena tarkeimmisté yhteissuunnittelun onnistumisen tekijoista.

Vuorovaikutus on yhteissuunnittelun punainen lanka. Teorian ja tutkimusaineiston pe-
rusteella voidaan todeta, ettd yhteissuunnittelu yhtaaltd edellyttdd vuorovaikutusta ja
toisaalta tuottaa sitd. Vuorovaikutusta voidaan ndin ollen mygs pitdé yhteissuunnittelun
keskeisimpana tuloksena, joka mahdollistaa esimerkiksi organisaation sisdiset hyodyt
(mm. sitoutuminen ty6hon, tydhyvinvoinnin lisédntyminen, kustannustehokkuus), orga-
nisaation ulkoiset hyddyt (mm. ymmaérrys muista toimijoista, avoimuus, yhteistyon
vahvistuminen) sekd palvelun parantumisen (mm. laadullinen parantuminen, palvelun

vaikuttavuus, palvelun jatkuva kehitys asiakkaiden tarpeiden mukaisesti) (esim. Moritz
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2005; Aberbach & Christensen 2005; Manzini 2009; Bovaird 2007; Osborne ym. 2012;
Clark ym. 2013). Asiakkaille nakyvat palvelun kehittamistyon tulokset riippuvat organi-
saatiosta. Erddn haastatellun palvelumuotoilijan mukaan tulosten valinta ja niiden vie-
minen kaytantddn mittaa paljolti organisaation asiakasléhtoisyyttad osoittamalla, missa

maarin organisaatio on paattanyt reagoida asiakkaiden tarpeisiin.

Yhteissuunnittelusta on paljon hyétya organisaation toiminnassa (Bovaird 2007). Ta-
man tutkimuksen aineistossa korostui erityisesti asiakasnakokulma, asiakastyytyvéisyy-
den kasvu ja positiivisen asiakaskokemuksen luominen. Muut vaikutukset, kuten tyo-
tyytyvaisyyden kasvu tai parantunut yhteistyo, tulivat esiin pikemminkin vuorovaiku-
tuksen sivutuotteena. Osaltaan tata selittdd kysymyksen asettelu seka tutkijan oma alku-
kasitys yhteissuunnittelusta. Osaltaan syyt 16ytyvat myos esimerkkiprojektien tarkaste-
luista ja néistd tehdyistd haastatteluista, joissa yhteissuunnittelun yhdeksi keskeisim-
maéksi tavoitteeksi oli asetettu asiakastyytyvéisyyden kasvu tai muu asiakkaan nakokul-

maa korostava tavoite.

Yhteissuunnittelun vaikutus nékyy kokonaisvaltaisesti organisaation palveluiden kehit-
tdmisessé (Bovaird 2007). Kuten haastatteluissa tuli ilmi, palvelua voidaan kehittaa en-
sisijaisesti asiakkaalle, mutta yhteissuunnittelu soveltuu myds organisaation kehittami-
seen tai palveluntuottajan ja sidosryhmien valisen yhteistyon kehittdmiseen (Johansson
ym. 2010). Parhaimmillaan yhteissuunnittelun tulokset heijastuvatkin yhtaaikaisesti mo-
lemmille puolille ja ilmenevét sek& asiakkaiden tyytyvaisyydessé palveluun ettd palve-
luntuottajan liiketoiminnallisissa tavoitteissa ja esimerkiksi tyontekijoiden tyotyytyvai-
syydessa (Tuulaniemi 2011; Osborne ym. 2012; Clark ym. 2013). Yhteissuunnittelun ei
voida automaattisesti olettaa parantavan asiakkaan palvelukokemusta tai toimijoiden
valista yhteistyotd, mikéali kehittdamistyon tai palvelutilanteen vuorovaikutus on heikkoa.
Yhteissuunnittelu perustuu vuorovaikutukseen sekd palvelun suunnittelu- ettd tuotanto-
vaiheessa (Harisalo 2013b; Osborne & Strokosch 2013). Palvelutilanteessa eli palvelun
tuotannossa ja kulutuksessa (Osborne ym. 2012) asiakas ja palveluntuottaja luovat yh-
dessa vuorovaikutteisen tilanteen, jonka onnistuminen on kiinni molemmista osapuolis-

ta. Vaikka palvelukonsepti olisikin luotu asiakastarpeita vastaavaksi, niin palvelutapah-
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tuman vuorovaikutuksella onnistumisella on iso merkitys palvelukokemuksen syntymi-

sessd ja yhteissuunnittelun onnistumisessa.

Yhteissuunnittelun hyddyt kayvét ilmi parhaiten aidoin esimerkein ja mitattavin tulok-
sin. Laadullisen tyon mittaaminen on kuitenkin todettu olevan haastavaa (Miettinen
2011; Vaahtojarvi 2011; Jaaskeldinen ym. 2013). Tuloksia kuitenkin on saatu ja niiden
esittelemiseen tulisikin varmasti panostaa enemman, jotta yhteissuunnittelun todelliset
hyodyt tulevat esiin. Onnistuneiden tulosten selvittdminen on haasteellista, koska yksi-
selitteiset mittarit ja arviointikeinot ovat puutteellisia (ks. esim. Jadskeldinen 2013).
Samoja haasteita on koettu myds Design ROI —hankkeessa (Design ROl 2012). T&ssa
tutkimuksessa kavi selvéksi, ettd yhteissuunnittelun ja muotoilualan tutkimuksissa on
osoittautunut ongelmalliseksi selvittad, mitkd ovat ne menetelmat, joilla tuloksia on saa-
tu, kuinka merkittavia tulokset ovat olleet ja paljonko organisaatio on panostanut yhteis-
suunnitteluun tulosten saamiseksi. Jotkin tulokset ja erityisesti se, mitd tulosten saavut-
tamiseen on organisaatiolta vaadittu, ovat ilmeisesti ainakin jossakin maarin organisaa-
tioiden salaista tietoa, koska tietoa on kovin vahan saatavilla. Muutamat palvelumuotoi-
lutoimistot kertovat lyhyesti toiminnallaan saavutetuista tuloksista markkinointimieles-
s&, mutta luotettavaa analyysia ndiden tietojen avulla ei voi tehdd. Todennakadisesti yksi
syy yhteissuunnittelun hitaaseen herddmiseen organisaatioissa on juurikin tietdmyksen

puute siitd, mita yhteissuunnittelu on, mita silla voidaan saavuttaa ja miten.

4.3. Yhteissuunnittelun soveltuvuus julkisten palveluiden kehittdmiseen

Yhteissuunnittelu soveltuu haastateltavien mielestd kaikenlaiseen julkisten palveluiden
kehittamiseen. Se ei kuitenkaan ole kaiken kattava ratkaisu nykypdivan palveluiden
haasteisiin (Bovaird 2007: 856; Pestoff 2011: 22-23), vaan yhteissuunnittelu tulee
suunnitella ja arvioida huolella. Yleispatevad mallia, jolla yhteissuunnittelua voisi hyo-
dyntaa erilaisten palveluiden kehittdmisessa, ei luonnollisestikaan ole olemassa. Tutki-
muksen aikana ja havainnoinnin perusteella on vahvistunut kasitys, jonka mukaan eten-
kin konkreettisten, ihmisid l&helld olevien palveluiden kehittdmisessd yhteissuunnitte-

lusta saadaan suurin hyoty. Isot strategiset kokonaisuudet kuuluvat hallinnon ty6hon ja
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niissd yhteissuunnittelusta ei valttaméattd saada parasta hyotyd. Esimerkiksi laaja-
alaisesta joukkoliikenteen palvelutasoty6sta tai pitkélle tulevaisuuteen tdhtdévésta maa-
kuntakaavatyosté voi olla asukkailla hankalaa saada otetta. Sen sijaan yksittaisten palve-
luiden tai alueiden kehittdmisessa, kuten esimerkiksi joukkoliikennereittien vuorotar-
jonnan suunnittelussa, osallistuminen on selkeésti hyodyllista ja mielekéstéd seké hallin-
nolle ettd osallistujille. Tallaiset konkreettiset, helposti lahestyttavat ja selkeésti rajatut
kehittdmiskohteet voivat toki olla osa isompaa kokonaisuutta. Tarkeintd yhteissuunnitte-
lussa on huolellinen osallistumis- ja projektisuunnitelma ja ennalta mietityt vuorovaiku-
tuksen menetelmat (Aberbach & Christensen 2005; Moritz 2005; Sanders & Stappers
2008; Bryson ym. 2012), joilla moninaista osaamista ja hiljaista tietoa voidaan tehok-

kaasti hyodyntaa.

Tand paivana useissa julkisissa palveluissa tavoitellaan palveluiden tehokasta tuottamis-
ta, séastoja ja resurssien oikeinkohdentamista. Esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluis-
sa kehitetddn niin kutsuttuja ennakointipalveluita asiakkaiden hyvinvointia tukemaan,
jotta palveluita tarvitsevien maara véhenisi esimerkiksi ladkareiden vastaanotolla (esi-
merkiksi kappaleessa 3.1. esitelty Avaus-hanke). Julkisten palveluiden tehokkuutta ta-
voiteltaessa yhteissuunnittelu on erinomainen tyokalu. Kehittdmisen tarvelahtoisyys
edesauttaa resurssien kohdentamista sellaisiin palveluihin, joille todella on kysyntaa
(Osborne ym. 2012; Clark ym.2012). Kehittamistydssa rohkeasti kokeillaan ja testataan
palvelun toimivuutta ja tdman iteraation kautta kehitetddn haluttava palvelu (Miettinen
2011; Tuulaniemi 2011). Toisin sanoen yhdella kertaa ei rakenneta uutta palvelua, vaan
toimiva palvelu kehitetadn yhteistydssa palvelun asiakkaiden kanssa.

Yhteissuunnittelua pidetd&n kustannustehokkaana toimintatapa juurikin resurssien koh-
dentamisen ja asiakastarpeisiin vastaamisen vuoksi. Samalla toimintamalli myds kulut-
taa paljon resursseja etenkin suunnitteluvaiheessa, koska kehittdminen vaatii aikaa ja
useiden henkiltiden osallistumista. Haastateltavat ovat kuitenkin todenneet, ettd vaikka
yhteissuunnittelu kuluttaa resursseja, se antaa paljon takaisin esimerkiksi asiakastyyty-
vaisyysmittauksissa ja tydyhteison sisdisessa toiminnassa. Vastaavia tuloksia on saatu
esimerkiksi Manzini (2009) sekd Osborne (2012) ja Clark (2013) kumppaneineen. Toi-

saalta kuten Osborne kumppaneineen (2012: 135-139) on todennut, ei palveluiden ke-
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hittamisessé voida sadstdd samalla keinoin kuin tuotteiden tuotannossa. Uudet teknolo-
giset sovellukset (Meijer 2011) kyll& helpottavat tyotd, mutta eivat voi tdysin korvata
ihmisia ja vuorovaikutusta. Teknologian tuoma apu voi nékya seka palvelun suunnitte-
lussa ettd tuotannossa ja tuoda sdastoja (esimerkiksi virtuaaliset Skype-kokoontumiset,
etaladkarin palvelut, Verohallinnon Internet-palvelut, Postin pakettiautomaatit tai lento-
asemien check-in-automaatit). Ne eivét kuitenkaan kaikissa tilanteissa, kuten laakéri-
palveluissa, kykene korvaamaan aitoa vuorovaikutusta ja henkilokohtaista palvelua jota
sekd potilas etté laékari tarvitsevat. Toisaalta yhteissuunnittelun on sanottu olevan kus-
tannustehokasta silloin, kun kehittdmien kohdennetaan tarpeeseen (esim. Clark ym.
2013), ei silloin, kun henkilst6d vahennetéan.

Tarvelahtoisyytta ja siihen perustuvaa resurssien oikeinkohdentamista voidaan pitéa hy-
vind yhteissuunnittelun ’myyntivaltteina”. On jarkeenkdypad, ettd palvelun kehittami-
nen ja palvelutuotanto ovat tehokkaampia silloin, kun ne vastaavat tarpeeseen ja toimi-
vat sekd palveluntuottajan ettd asiakkaiden tavoitteiden mukaisesti. Myds palveluiden
kehittdmisen ketteryys ja iteraatio (esim. Tuulaniemi 2011; Miettinen ym. 2011) puhu-
vat yhteissuunnittelun puolesta, jotta palveluntuotantoon ei turhaa rakenneta raskasta
byrokratiaa ennen kuin tiedetadn, onko palvelu toimiva. Kuitenkaan mitattavia tuloksia,
joissa palvelukeskeisyys ja kokemuksellisuus olisivat huomioitu, ei ole saatavissa (esim.
Tuulaniemi 2011; Design ROl 2012; Jaaskeldinen ym. 2013). Pelkkia asiakastyytyvai-
syysmittauksia (Miettinen 2011) tai taloudellisia mittareita (Jaaskeldainen ym. 2013) ei
pidetd palvelukeskeisestd nékokulmasta riittdvind osoittamaan palvelun vaikutuksia.
Palvelutuotanto on kuitenkin myos liiketoimintaa, ja etenkin yksityisella sektorilla liike-
taloudelliset tavoitteet ja niihin sopivat mittarit ovat olennaisia toiminnan jatkuvuuden
turvaamiseksi. Myoské&éan julkisia palveluita ei voi kannattavasti tuottaa (Harisalo
2013Db), jos toiminnan tehokkuutta ei jollakin mittarilla mitata. Sen vuoksi voidaan tode-
ta, ettd julkisia palveluita tuottavat organisaatiot eivat voi taysin hylata taloudellisia mit-
tareita, vaan taloudellisten mittareiden rinnalle tulisi kehittdd laadullisuutta korostavia

mittareita tai molempia nakokantoja yhdistavia mittareita.

Tutkimuksessa on tullut selvéksi, ettd yhteissuunnittelu sopii erinomaisesti julkisten

palveluiden kehittdmiseen, jossa nédkemyksid, kayttajatietoa ja kokemuksia tarvitaan,
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jotta palvelun kéytettavyytta ja palvelukokemusta voitaisiin parantaa. Kehittdmistyossa
menetelmat nousevat keskioon, jotta osallistuminen tuottaisi hiljaista ja kokemuksellista
tietoa seka asiakkailta ettd palveluntuottajilta, ja jotta ndmé nédkokulmat voitaisiin yhdis-
taa toimivaksi palveluksi (Moritz 2005; Sanders & Stappers 2008; Mager 2009; Bryson
ym. 2012). Haastateltavien mukaan asiakkaiden k&ytdnnon kokemuksia saa parhaiten
selvitettyd esimerkiksi haastattelemalla ihmisié palvelutilanteessa, jarjestamalla tyopajo-
ja tai testaamalla palvelua. Havainnoinnin perusteella voidaan sanoa, etta tyopajoista
saadaan eniten irti, kun tyopajat ovat huolellisesti ja tdsmallisesti suunniteltuja ja ne si-
séltavat helppoja, nopeita ja selkeésti rajattuja tehtdvia kalvosulkeisten sijasta. Tehtévi-
en tulee kehittdmistyon tavoitteesta riippuen perustua jo tunnistettuihin haasteisiin, tar-
peisiin tai palvelun osavaiheisiin. Keskustelulle, luovuudelle ja ajatuksille tulee antaa
tarpeeksi aikaa. Jotta tyon fokus ja mielenkiinto saadaan yllapidettyd, tulee tydskentelya
ohjata aktiivisesti ja valttaa sellaisen sanaston kayttod, joka aiheuttaa epéselvyytta. En-
sisijaista on tarkastella palvelua prosessina ja keskittyd yhteen haasteeseen kerrallaan.
Useissa tyOpajoissa unohdutaan pitdmaan pitkia alustuspuheita ja kasitteen madarittelyja,
mika sy0 aikaa ja energiaa itse kehittdmistyolta. Tyopajoissa tulisikin rohkeasti aloittaa
suoraan kehittdmisesta ja kertoa palvelun kehittdmisen taustoista vain vélttdmattomim-

mat.

Haastateltavat toivat esiin ndkemyksen, ettd useat suomalaiset julkisia palveluita tuotta-
vat organisaatiot ovat tilanteessa, jossa palvelukeskeisyys ja tarve yhteissuunnittelulle
ovat otettu osaksi strategiaa, mutta kdytantd puuttuu, koska toiminta on edelleen vah-
vasti sidoksissa totuttuun tapaan. Vanhoja tapoja ei uskalleta muuttaa ja etenk&éan uusia
ei osata implementoida vanhojen joukkoon. Todennakdisesti ajattelu- ja toimintatapojen
muuttaminen palvelukeskeisyyden suuntaan vie sen verran resursseja, ettd muutosten
tueksi halutaan paljon vertailutietoa, jotta karikot voidaan mahdollisimman hyvin valt-
td4. Tutkimusaineistoa kerattdessa kavi ilmi, ettd kokonaisvaltaisen organisaatiomuu-
toksen sijasta julkiset organisaatiot ovatkin hyddynténeet yhteissuunnittelua yksittaisis-
sé projekteissa. Néiden tavoitteena on ollut ensisijaisesti palvelun ulkoisen vaikuttavuu-
den parantaminen tai asiakastyytyvéisyyden lisaédminen (ks. esim. Manzini 2009; Os-
borne ym. 2012; Clark ym. 2013). Yksittéiset projektit ovat mahdollistaneet yhteissuun-

nittelun kokeilun ilman, ettd organisaation toimintaa on ollut tarpeen muuttaa sen suu-
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remmin. Tutkimusaineiston mukaan yksittaiset projektit ovat mielekkaita, mikali ne
ovat pilottiprojekteja, joiden tarkoituksena on 16ytéa onnistunut ja jatkuva toimintatapa
organisaatiolle. Mikali yksittaiset projektit jaavat kertakokeiluiksi on ymmarrys palve-
luajattelusta ollut todennédkdisesti puutteellista tai riski kokeilla uutta on koettu liian
suureksi. Kehittdmisen kertaluonteisuutta harmiteltiin myds useassa haastattelussa. Yh-
teissuunnittelu tarjoaa yhden vastauksen palvelukeskeiseen, palveluiden ominaisuudet
tiedostavaan palveluiden suunnitteluun ja tuotantoon. Se ei rajaudu vain yksittéisiin pro-
jekteihin, vaan tarkastelee organisaation tuottamaa palvelua suhteessa muihin palvelui-
hin, organisaation siséisiin ja ulkoisiin rakenteisiin ja vuorovaikutukseen, palveluiden
johtamiseen, asiakkaisiin sekd ympdristoihin ja yhteiskunnan asettamiin reunaehtoihin.
(Tuulaniemi 2011; Osborne ym. 2012.) Néin ollen yhteissuunnittelun tarkasteleminen
yksittéisena projektina mita luultavimmin heikentaa paitsi yksittaisen palvelun kehitté-
mistd, myos palvelua tuottavan organisaation kehittymista. Yhteissuunnittelun hyédyn-
tdminen yksittaisissa projekteissa mahdollisesti my6s johtaa heikompiin tuloksiin, mita
laajemmalla palvelukeskeisella toiminnalla voitaisiin saada aikaiseksi julkisia palveluita

kehitettdessa.

Suomessa julkisissa palveluissa yhteissuunnittelulle ja iteraatioon perustuvalle palvelu-
muotoilulle ei ilmeisesti ole vield taysin 16ytynyt sijaa (Tuulaniemi 2011), mutta kiin-
nostus vaikuttaisi julkisen keskustelun mukaan olevan varsin suurta. Yhteissuunnittelu
perustuu ketterddn toimintaan, joka voi tarvittaessa reagoida muutoksiin (Miettinen
2011). Yhteissuunnittelun ketteryys perustuu haastateltavien mukaan siihen, etté kerral-
la ei rakenneta valmista palvelua, vaan testaamisen, iteraation ja muokkausten avulla
rakennetaan toimiva palvelu. Yhteissuunnittelu ja iteratiivisuus myods mahdollistavat
organisaation oppimisen kehitystyon aikana. Haastateltavat epdilivét, etta julkinen sek-
tori ei rakenteidensa, paatdksenteon hitauden ja rahoituksen vuoksi toimi kuten yhteis-
suunnittelu edellyttdad. Haasteellista on seké istuttaa uudet menetelmat vanhaan malliin
ettd muuttaa nykyista toimintaa joustavammaksi (esim. Tuulaniemi 2011). Todennékéi-
sesti pilotoinnilla ja mallikokeiluilla asiaa kuitenkin voitaisiin kehittdd menestyksek-
kaasti julkisissa palveluissa. Ensimmaisia pilotteja on jo kokeiltu (ks. kpl 3.1.). Luulta-
vasti myds uuden palvelun kehittdmisessé olisi helppoa testata kevyempad yhteissuun-

nittelua ja sen avulla rakentaa toimivia palveluja kansalaisille sen sijaan, ettd rakenne-
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taan kerralla raskas hallinto, joka ei vélttdmatta toimikaan, kuten asiakkaat toivoisivat.
Yhteissuunnittelusta voitaisiin hyotya tietyissd méarin esimerkiksi Sosiaali- ja terveys-
ministerion palvelurakenneuudistuksessa (Sote-uudistus) l&hipalveluiden toteutuksen

suunnittelussa.

4.4. Yhteissuunnittelun soveltaminen Liikenneviraston tyohon

Joukkoliikennepalveluita tuottavat tahot toimivat yhteissuunnittelussa palveluajattelun
mukaisesti kumppaneina (esim. Osborne & Strokosch 2013). Palveluiden laatu ja vai-
kuttavuus ovat néin ollen vahvasti riippuvaisia toimijoiden vélisestd vuorovaikutuksesta
(esim. Tuulaniemi 2011; Osborne ym. 2012). Liikenneviraston valtakunnallinen toimin-
takenttd joukkoliikennepalveluissa ja rooli palveluiden koordinoijana ja kehittdjané an-
tavat virastolle hyvét edellytykset toimia yhteissuunnittelun veturina joukkoliikennepal-
veluiden kehittdmisessa. Liikenneviraston sisdisessé tyossa palveluajattelun ilmapiiri on
mité ilmeisimmin omaksuttu osaksi toimintakulttuuria. T&méa selviéé esimerkiksi viras-
ton strategiasta seké ensiaskeleista palvelumuotoilun hyddyntdmisessa (kpl 3.2.). Selke-
at yhteissuunnittelun mukaiset toimintatavat Liikennevirastossa ja muiden joukkolii-
kennetoimijoiden kesken hakevat ilmeisesti vield paikkaansa. Menetelmat, joilla asiak-
kaat voidaan ottaa laajemmin osaksi kehittamistyotd, vaativat myos vield ideoimista ja

resursseja.

Y hteissuunnittelun tuoma muutos joukkoliikennepalveluiden kehittdmiseen olisi merkit-
tava. Yhteissuunnittelu tarkoittaisi, etta joukkoliikennepalveluita suunniteltaisiin yhteis-
tyossd asiakkaiden ja palveluntuottajien kanssa. Perinteisend pidetty asiantuntijavetoi-
nen suunnittelu, jossa matkustajat ovat suunnittelun kohteita, joutuisi vaistymaan yhdes-
sé tekemisen tieltd, jolloin matkustajien rooli olisi aktiivinen yhteissuunnittelija. (esim.
Bovaird 2007; Meijer 2011; Pestoff 2011.) Yhteissuunnittelun tueksi olisi tarkeaa, ett4
Liikennevirasto kerdisi asiakkailtaan asiakastietoa, jota voidaan hyddyntaa yhteissuun-
nittelun materiaalina. Asiakastiedoksi ei néin ollen riittaisi nykyisenlaiset asiakastutki-
mukset, vaan asiakastiedon tulisi kasittdd myds joukkoliikennepalveluiden kokemuksel-

lisuus ja laadullisuus. Asiakastiedonkeruuta tulisi siis kehittdd ja suunnata uudelleen
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merkittavasti. Asiakastiedon kokoamiseksi yhteys palveluntuottajiin on arvokas, sill& he

ovat yleensé ainoa suora kontakti matkustajiin.

Liikennevirastolle on tarke&a saada valtakunnallista tietoa joukkoliikenteestd, koska vi-
rasto on valtakunnallinen toimija. Valtakunnallisilla kyselyilld, joita Liikennevirasto
talla hetkelld laatii (ks. kpl. 3.3), voidaan kerédtd maaréllista tietoa joukkoliikenteestd ja
yllapitad mittareita, joilla palveluita voidaan seurata. Maarallinen tieto ei kuitenkaan ole
laadullisuutta ja kokemuksellisuutta korostavan yhteissuunnittelun teorian mukaista,
eikd sen avulla voida selvittdd matkustajien palvelukokemuksen rakentumista (Mietti-
nen 2011; Osborne ym. 2012). Joukkoliikennepalveluiden kehittdmisen haasteena on
tietdmattomyys siitd, miksi ihmiset kdyttavat tai eivat kdyta joukkoliikennepalveluita ja
miten heidan mielestd palveluita tulisi kehittdd. Viraston nykyiset asiakastutkimukset
eivat tarkastelujen perusteella téllaista tietoa kykene tuottamaan (kpl. 3.3). Sen vuoksi
Liikenneviraston kannattaisi kerata laadullista tietoa ja kehitysideoita nykyisiltd matkus-
tajilta ja potentiaalisilta asiakkailta. Kehérata-hankkeen palvelumuotoilutyopajat, joita
tassa tutkimuksessa on tarkasteltu, ovat hyvé alku, mutta yhteissuunnittelun jatkuvuus ja
tehokas hyodyntaminen vaatii haastattelujen mukaan s&&nnollisyytta. Haastateltavat
muistuttivat, ettd palveluiden kehittdmisessa kehittdmisideoita ei tarvitse aina keraté val-
takunnanlaajuisesti, vaan erilaiset kohdennetut tiedonkeruut esimerkiksi palvelumuotoi-
lun menetelmia hyddyntden tuottavat hyodyllistd aineistoa. Kehittdmisideoiden ei siis
tarvitse olla tilastollisesti merkittavid, eikd niiden tarvitse tuottaa suurta méaaréa aineis-
toa, vaan yksittaisetkin ndkemykset ovat merkityksellisia (Hirsjarvi ym. 2009) laadun ja

kokemuksellisuuden selvittdmisessa.

Kohdeorganisaation tarkastelun perusteella voidaan todeta, ettd ensisijaisena ratkaisuna
Liikennevirastossa olisi jarkevdaa muokata valtakunnallisia kyselyitd laadullisempaan
suuntaan. Nain saataisiin vastauksia kysymyksiin miten ja miksi, mutta kysely tuottaisi
yh& my0ds mitattavaa seurantatietoa. Kohdeorganisaation tarkastelun tuloksena on he-
rannyt ajatus Liikenneviraston joukkoliikennetoiminnan kehittdmisesta laadullisesta na-
kokulmasta tarkasteltuna. Mikéli tulevaisuudessa Liikennevirasto kykenisi irrottamaan
resursseja palvelukeskeiseen ja uusiin teknologisiin ratkaisuihin (Meijer 2011) pohjau-

tuvaan tiedonkeruun kehittdmiseen, tulisi virastossa pohtia edistyneen yhteissuunnitte-



72

lun (Osborne & Strokosch 2013) nakdkulmasta esimerkiksi seuraavia asioita. Millaista
tietoa tarvitaan? Onko samalla tiedonkeruuformaatilla tarkoituksenmukaista kehittaa
kaikkia Liikenneviraston vastuualueen palveluita (esimerkiksi joukkoliikenne ja liiken-
neinfrastruktuuri)? Onko tiedonkeruussa valttamatonta saada useita tuhansia vastauksia
eri puolilta Suomea samaan kyselyformaattiin vai onko tiedonkeruuta mahdollista koh-
dentaa? Kuinka paljon vastauksia tarvitaan kehittdmisideoiden l6ytdmiseksi? LOyde-
taanko nykyisilla menetelmilla kayttdjalahtoisia innovaatioita palveluiden kehittamisek-
si? Tarvitseeko tiedon olla tilastollisesti merkittavaa silloin, kun kyseessa on yksittaisten
palveluiden kehittdminen tai kehittdmisideoiden I6ytdminen? Riittaako joukkoliikenteen
kehittdmisess, etté tietoa saadaan vain nykyisiltd matkustajilta vai kannattaako tiedon-
keruu laajentaa myos palveluntuottajiin ja palvelua kayttamattomiin kansalaisiin? Onko
Liikennevirastolla resursseja kehittad uusia palvelumuotoiluun pohjautuvia teknologioi-
ta tiedonkeruuta varten, kuten esimerkiksi pelillistamisen kehittdminen tai alypuhelin-
sovelluksilla toteutettava palautteenanto? Miten asiakastiedonkeruu, sen hallinnointi ja
systemaattinen hyddyntaminen osoitetaan joukkoliikennetoimijoiden verkostossa, jossa
palvelun osat ovat eri toimijoiden vastuulla? Onko Liikennevirastolla resursseja pilotoi-
da palvelukeskeistd kehittamistd maéarallisesti enemman ja alueellisesti laajemmin? Mi-
ten yhtendisen ja laadukkaan palvelukokonaisuuden yhteissuunnittelu ja kehittdminen
voidaan toteuttaa toimijoiden verkostossa seké valtakunnallisella ettd alueiden tasolla?
Tallaisia kysymyksid pohtimalla Liikennevirasto voisi linjata oman toimintamallinsa ja

tarpeensa joukkoliikenteen palveluiden kehittamiselle.

4.5. Yhteenveto vuorovaikutteisesta yhteissuunnittelusta

Julkisten palveluiden kehittdmisessé yhteissuunnittelu ja vuorovaikutus varmistavat, etta
palvelu suunnataan mahdollisimman hyvin vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin palvelun-
tuottajan nékokulmat huomioiden (esim. Bovaird 2007; Stickdorn & Schneider 2011,
Tuulaniemi 2011). Kehittdmistydssa on tarkeda paneutua asiakasymmarrykseen ja muo-
dostaa kasitys siitd, miten asiakkaan palvelukokemus rakentuu, mita asiakkaat arvosta-
vat palveluissa ja mist4 he ovat valmiita maksamaan. Palvelua tarkastellaan talloin pro-
sessina keskittymaélla tarkeisiin kontaktipisteisiin. (esim. Miettinen 2011; Osborne ym.

2012.) Esimerkkind voimme nyt kéyttaa vaikka kirjastopalveluita hyddyntavéaa asiakas-
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ta: talloin tulisi selvittdd, miten asiakas kokee eri kontaktipisteet, kuten kirjastoon tule-
misen, teosten etsinndn, lainaamisen ja muut palvelupolun kriittiset pisteet. Naitd kon-
taktipisteitd kehittamalla voidaan asiakkaan palvelukokemuksesta pyrkia muodostamaan
paras mahdollinen. Samalla néité pisteitd voidaan muokata myos palveluhenkilékunnan
tarpeita vastaaviksi. Kuten haastatteluissa kéavi ilmi, kuulemalla kaikkia palvelun osa-
puolia, voidaan parantaa paitsi itse palvelua ja sen laatua, myos toimijoiden valistd yh-

teisty6té ja vuorovaikutusta. (esim. Tuulaniemi 2011; Koivisto 2011.)

Yhteissuunnittelusta saadaan havainnoinnin ja haastatteluiden perusteella paras hyoty
silloin, kun kehittdmiskohde on selkedsti rajattu kokonaisuus ja kohteessa on paikallinen
ulottuvuus. Kehittdmisen kohteesta riippuen tulee myds huomioida esimerkiksi palve-
luntuottajien vastuutahot ja rahoitus. Yhteissuunnittelun osapuolten suuri méaara on
haastateltavien mukaan haastavaa suunnittelun hallinnoinnin ndkokulmasta. Mit4 use-
ampia tahoja yhteissuunnitteluun liittyy, sitd voimakkaammin korostuu vahva johtajuus.
Yhteissuunnittelussa on térkeda osaava yhteissuunnittelija tai palvelumuotoilija, tasmaél-
linen ja joustava projektisuunnitelma sekéa aikataulu. (esim. Tuulaniemi 2011.) Yhteis-
suunnittelijan lisaksi vahvaa johtajuutta tarvitaan palveluntuottajan organisaation sisalta
(esim. Osborne ym 2012). Vahva johtajuus on tutkimusaineiston mukaan yksi merkitta-

vimmista tekijoistd onnistuneessa yhteissuunnittelussa.

Kehittamistyon onnistumiseen vaikuttavat suuresti myds osallistumismenetelmat. Palve-
lumuotoilu tarjoaa laajan menetelméjoukon, josta 16ytyy sopiva kunkin organisaation ja
palvelun kehittdmisen tarpeisiin. Vuorovaikutteiset osallistumismenetelmét ovat tehok-
kaita, koska ne kokoavat ihmiset yhteen ja mahdollistavat yhteisesti muodostetun ym-
marryksen kehittdmisestd. (Tuulaniemi 2011; Vaajakallio & Mattelméki 2011.) Haasta-
teltavat kehuivat palvelumuotoilun menetelmid suuresti. Menetelmét ovat helposti 18-
hestyttdvid ja ne asettavat palvelun eri osapuolet tasavertaiseen asemaan osaamisesta ja
tietdmyksesta riippumatta. Toisaalta voidaan pohtia, onko tydyhteisd valmis yhteis-
suunnitteluun ja miten organisaation ulkopuolelta tulevaa asiantuntijuutta kehittdmis-
tyossa kasitellddn ilman, ettd erilainen asiantuntijuus uhkaa organisaation nykyisten j&-

senten rooleja. Yhteissuunnittelu haastaa organisaatiot ajattelemaan rohkeasti ja rikko-
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maan raja-aitoja ja totuttuja toimintatapoja (Arantola 2010) seka hallinnon tasolla ett&
palvelun kehittdmisessa ja asiakaspalvelussa.

Palvelumuotoilun menetelmét ovat tehokkaita kéyttajalahtoisten innovaatioiden toteut-
tamisessa, mutta ne vaativat tuekseen myos rakenteellisia uudistuksia (ks. Tuulaniemi
2011) esimerkiksi rahoituksessa. Rahoituksen nakokulma tuli esiin my0ds kappaleessa
3.1. tehdyissé esimerkkiprojektien tarkasteluissa sekéd haastatteluissa. Esiin tulleet tar-
peet rakenteellisille uudistuksille ovat herattaneet seuraavia ajatuksia. Voiko palvelui-
den yhteistuottajuudesta olla apua ja voiko yhteistuottajuus toimia suomalaisessa kult-
tuurissa? Julkisen keskustelun mukaan maaseuduilla ja syrjaseuduilla joukkoliikenne ei
nykymuodossaan ole kannattava palvelu ja tarjontaa supistetaan voimakkaasti. Muuten-
kin valtiolla ja kunnilla on suuret paineet jéarjestaa kuljetuksia. Yhteistuottajuus ja erilai-
set rahalliset kannustimet voisivat mahdollisesti vahentad kuntien kuljetuskustannuksia
esimerkiksi koulukuljetuksissa. Toisaalta teknologian on my6s havaittu auttavan ja vé-
hentavan kustannuksia onnistuneesti (Meijer 2011) esimerkiksi Verohallinnon Internet-
palveluissa. Missa palveluissa ja millaisesta teknologiasta voisi olla hyotyd, voidaan
selvittada vuorovaikutuksessa asiakkaiden ja palveluntuottajien kanssa (esim. Tuulaniemi
2011). Néin todennakaisesti voitaisiin myos helpottaa julkisen sektorin kustannuspai-

neita.

Tarve erilliselle palvelumuotoilijalle tai yhteissuunnittelijalle organisaatioissa tulee
epéileméattd muuttumaan vuosien saatossa. Haastatteluissa esiinnousseen pohdinnan tu-
loksena voidaan todeta, etté talla hetkell& organisaatioissa tarve on todennakaisesti pal-
veluiden kehittgjalle, joka kaynnistaé yhteissuunnittelun, kouluttaa ja kannustaa organi-
saatioita ja yllapitadé palveluajattelun mukaista toimintaa organisaatiossa. Kun palvelu-
keskeinen toimintatapa on siséistetty ja palvelun kehittdmisen erilaiset menetelmat
(esimerkiksi kappaleessa 3.1. esitellyt oppaat) ovat l16ytaneet luontevan paikkansa orga-
nisaation toiminnassa, palvelumuotoilijan rooli muuttuu muutoksen ajurista mahdolli-

sesti enemmaénkin yll&pitdjan tai laadunvarmistajan kaltaiseksi.

Liikennevirastossa palvelukeskeisyys ja yhteissuunnittelun hyédyntaminen tarkoittavat

asiakasléhtoisten menetelmien vahvistamista osaksi jokapaivéista toimintaa seké ohjeis-
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tuksen ja osittain my0s vastuiden uudistamista. Kohdeorganisaation tarkastelujen perus-
teella voidaan todeta, ettd asiakaslahtoisyydelle on voimakas kysynta joukkoliikenne-
tehtdvissd muun muassa kaytettavissd olevien resurssien ja joukkoliikenteen kysynnén
vuoksi. Toimijoiden verkostossa vastuualueet tulee kuitenkin miettid huolella, jotta
joukkoliikennejérjestelméasté voidaan kehittdd asiakkaan nédkokulmasta laadukas ja yh-
tendinen palvelu. Matkustajalle joukkoliikennepalvelun tuottama arvo rakentuu yksin-
kertaisista palvelun osista, esimerkiksi lipun ostamisen ja kayton helppoudesta, hinnois-
ta, asiakaspalvelusta ja liikkumisen vaivattomuudesta. Arvon muodostuminen on aina
subjektiivista, minka vuoksi kukin asiakas arvottaa palvelun osatekijat eri tavoin. Sen
vuoksi asiakkaiden tarpeet ja toiveet tulee kartoittaa. Asiakkaalle rakentuneen arvon li-
séksi tarkeda on palveluntarjoajalle syntynyt liiketoiminnallinen arvo. (esim. Tuulanie-
mi 2011.) Oletuksena on, kun palvelu tuottaa asiakkaalle arvoa, han my6s mielellaan

maksaa palvelusta ja kayttaa palvelua.

Jotta tietdisimme, mitd asiakas palvelussa arvostaa, tulee meidan kysya oikeita kysy-
myksid. Arvioinnin ja mittaamisen kannalta erilaiset numeeriset arvosanat ovat helppoja
mittareita, mutta palvelun laadulliseen kehittdmiseen ne eivat kuitenkaan tuota kovin
hyddyllistd aineistoa (esim. Miettinen ym. 2011). Jos esimerkiksi kirjastossa kéyva
asiakas antaa lainauspalveluille arvosanaksi “kolme” tai “tyydyttiva”, emme vield tieda
miksi asiakas ei ole taysin tyytyvéinen palveluun. Sen vuoksi meidén tuleekin esittaa
sellaisia kysymyksid kuten “miksi?” ja “miten?”. Téllaiset palvelun laatuun pureutuvat
kysymykset antavat palvelun kehittgjille enemmdan materiaalia. (esim. Tuulaniemi
2011.) Palvelukokemuksen rakentumisen selvittdminen ja ylip4atansa laadullisten ky-
symysten esittdminen on haastavaa, koska ne vaativat enemman aikaa kuin yksinkertai-
set ja nopeat rasti ruutuun -vastausvaihtoehdot. Palvelun laadullisuutta ja kokemukselli-
suutta voi helpoimmin haastattelujen mukaan selvittdd vuorovaikutteisissa tilanteissa,
kuten haastatteluin ja tydpajoin tai havainnoimalla asiakkaita palveluympéristossa. Tal-
I6in asiakastietoa voi kerétd joko kaikilta potentiaalisilta asiakkailta tai tarkennetulta
kohderyhmélt4d. Kun yhteissuunnittelulla kehitettya palvelua testataan todellisissa palve-
lutilanteissa, saadaan palvelusta helposti palautetta, joka voidaan nopeasti viedd osaksi
palvelun kehittdmista (esim. Vaajakallio & Mattelmédki 2011). Ndin palvelua voidaan

jatkuvasti kehittdda vastaamaan palvelukokonaisuudelle asetettuja tavoitteita. Yhtena tu-
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loksena voidaankin esittdd kehotus, ettd julkisten organisaatioiden kannattaa rohkeasti
lahted kokeilemaan yhteissuunnittelua ja selvittaé pilotoinnin avulla, mita yhteissuunnit-
telu voi organisaatiolle antaa. Onnistuneita pilotointeja voidaan helposti laajentaa muu-

hunkin kehittdmiseen ja siten osaksi organisaation toimintaa.
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5. JOHTOPAATOKSET JA SUOSITUKSET

Tutkimuksen tavoitteena on ollut I0ytaa vastaukset kahteen tutkimuskysymykseen:
e Mitd on yhteissuunnitteluun perustuva julkisten palveluiden kehittdminen?
e Miten yhteissuunnitteluun perustuvaa palveluiden kehittdmistd voidaan hyddyn-

tad Liikenneviraston toiminnassa?

Kasitys yhteissuunnittelusta on muodostettu teoreettisen viitekehyksen avulla, jota on
syvennetty tutkimuksessa kerdtyn aineiston perusteella. Tastd on johdettu ajatuksia, joil-
la yhteissuunnittelua voidaan hyddyntéa julkisten palveluiden kehittdmisessa ja erityi-
sesti Liikenneviraston toiminnassa. Yhteissuunnittelun soveltamista Liikenneviraston
toimintaan on esitelty tata tutkimusta laajemmin erillisselvityksessa (Hyvonen 2014).
Seuraavassa on esitetty vastaukset tutkimuskysymyksiin. Lopuksi on myos esitetty aja-

tuksia yhteissuunnittelun tulevaisuudesta ja jatkotutkimusta vaativista aiheista.

Yhteissuunnittelu on yht&élta vuorovaikutteinen tapa kehittad julkisia palveluita ja toi-
saalta kiinted osa julkisia palveluita (esim. Miettinen ym. 2011; Osborne ym. 2012; Os-
borne & Strokosch 2013). Se antaa kansalaisille mahdollisuuden osallistua kehittamis-
tyéhon ja saada heiddn omaamaansa hiljaista ja kokemuksellista tietoa osaksi palvelun
kehittamistd (esim. Vaajakallio & Mattelméki 2011). Sama tiedon valittdminen pétee
my0s organisaation ulkoisiin suhteisiin. Yhteissuunnittelu ennen kaikkea mahdollistaa
eri osapuolten yhteen kokoontumisen ja toisten kuulemisen. Yhteissuunnittelulla voi-
daan luoda ymmarrystd, edesauttaa organisaatioiden oppimista seké vahvistaa yhdessa
tekemista ja yhteisesti sovittujen tavoitteiden saavuttamista. Yhteissuunnittelun ja vuo-
rovaikutuksen seurauksena myos esimerkiksi tydhyvinvointi voi parantua ja tyontekijat
motivoituvat ja sitoutuvat tydhonsa vahvemmin, mika vaistdmatta nakyy erilaisina vai-
kutuksina sek& organisaation sisélla ettd tehdyssa tuloksessa (esim. Bovaird 2007). Yh-
teissuunnittelu voi siis osaltaan auttaa muodostamaan niin sanotun kehityksen positiivi-

sen kehan.

Yhteissuunnittelu on hyddyllinen seka asiakkaille ettd palveluntuottajille (esim. Tuula-
niemi 2011; Osborne & Strokosch 2013). Yhteissuunnittelu nékyy asiakkaalle osallis-

tumismahdollisuutena sek& parantuneena palveluna. Palvelunjarjestdjélle ja sidosryh-
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mille yhteissuunnittelu tarkoittaa yhtélailla osallistumismahdollisuutta, mutta myés pal-
veluiden suunnittelua ja tuottamista eri tavoin: pelk&n asiantuntijaosaamisen sijasta
suunnittelu ja tuotanto tapahtuvat palvelukeskeisesti kéayttdja- ja asiantuntijatietoa yhdis-
tden (esim. Stickdorn & Schneider 2011). Kun palvelun eri osapuolet kohtaavat jo
suunnittelutyon alussa, saadaan suunnitteluty6té ohjaaviksi tekijéiksi monipuolisia né-
kemyksia seké palvelun hyddyntdmisesté ettd tuottamisesta. Namé néakemykset huomi-
oimalla on mahdollista tarjota hyddyllisia ja kannattavia palveluita, jotka perustuvat yh-

dessa hyvaksyttyihin tavoitteisiin.

Liikenneviraston toiminta on vield suhteellisen uutta, nykyinen toiminta on kestanyt
vasta nelj& vuotta. Liikennevirastossa nakyy voimakkaasti aiempi historia esimerkiksi
tiekuljetusten ja liikenneinfrastruktuurin painottumisena ja vastaavasti joukkoliikenteen
pienempénd roolina. Ottamatta kantaa viraston toiminnan rakentumiseen, voidaan tode-
ta, ettd ainakin joukkoliikennetehtdvissd Liikennevirasto mitd ilmeisimmin hakee vield
paikkaansa. Tehtdvaa ei helpota muiden joukkoliikennetoimijoiden (esimerkiksi Liiken-
ne- ja viestintdministerio tai ELY-keskukset) runsas lukumaard, vuoden 2014 aikana jo
tapahtuneet ja tulevat muutokset joukkoliikenteen jarjestdmisessé tai toimijoiden vas-
tuualueet ja keskindinen hierarkia. Kokonaisuuden kehittdminen on haasteellista, kun
esimerkiksi matkustajan hyodyntdman matkaketjun (esimerkiksi yhdistetty linja-auto- ja
junamatka) aikana palvelun eri osista vastaavia toimijoita on useita. Liikennevirasto voi
toimivaltansa puitteissa ohjata ja ohjeistaa kehittdmistd, mutta esimerkiksi markkinaeh-
toisesti jarjestettdvassa liikenteessé ei Liikennevirastolla ole sananvaltaa. Joukkoliiken-
nesektori vaikuttaa siis olevan murroksessa, jonka seurauksena muutoksia tulee tapah-
tumaan vield lahivuosienkin aikana. Tassa tilanteessa yhteissuunnittelun istuttaminen
Liikenneviraston tyohon on yht4 aikaa sekd haastavaa ettd tdynnd mahdollisuuksia.
Muutokset mahdollistavat yhteissuunnittelun hyédyntamisen ja joukkoliikennesektorin
muuttuessa myo6s yhteissuunnittelu pystyy hakemaan paikkaansa joukkoliikennepalve-

luiden kehittdmisessa.

Yhteissuunnittelu tuo palveluajattelun avulla liikennehallintoon uutta ndkékulmaa, joka
korostaa asiakastarpeiden ja asiakkaan osallistumisen merkitysta palvelun onnistumisel-

le. Asiakkaan huomioimisen térkeys on tiedostettu liikennehallinnossa, mutta kéytan-
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nontoteutus ei ole vield paassyt vauhtiin. Liikennehallinnolle on uutta taysin asiantunti-
javetoisesta suunnittelusta osittainen luopuminen ja asiakastarpeiden ottaminen suunnit-
telun lahtokohdaksi. Liikennevirastossa kansalaisten kuulemismahdollisuudet perustu-
vat edelleen vahvasti asiakastutkimuksiin, joiden tuottama aineisto ei tue palveluiden
kehittdmistd. Toisaalta myds malli aineiston hyddyntamiselle puuttuu. Toisin sanoen
nykyisessa suunnittelussa asiakastarpeet voivat jossain méaarin olla tyon taustalla, mutta
ne ovat edelleen asiantuntijoiden tulkintoihin perustuvia, koska aitoa vuorovaikutusta
asiakkaisiin ei ole. Liikennehallintoon tarvittaisiinkin resurssitehokas toimintamalli, jol-
la asiakkaiden osallistuminen mahdollistuisi ja asiakastieto saataisiin osaksi kehittdmis-
tyota.

Liikennepalveluja tuottavat yritykset ovat nyKyisin usein ainoa kontakti matkustajien ja
koko joukkoliikennetoimijoiden verkoston vélilla. Esimerkiksi linja-automatkustajalle
yksittéisen yrityksen liikenn6ima vuoro edustaa silla hetkelld kaikkia joukkoliikenne-
toimijoita. Matkustajat antavat palautteen monesti myds suoraan vuoroa liikenndivalle
yritykselle, vaikka palautteen aihe liittyisikin vaikka ELY-keskuksen vastuualueen toi-
mintaan. Ehedn ja laadukkaan joukkoliikenteen kokonaispalvelun kehittdmisen néko-
kulmasta olisikin tarke&, ettd Liikennevirasto yllapitdisi vahvaa dialogia myos palve-
luntuottajien kanssa. Tall& hetkell& toimivaa vuorovaikutuskanavaa yritysten ja viraston
valilla ei ole. Hyvélld vuorovaikutuksella joukkoliikennepalvelut olisivat asiakkaiden
nakokulmasta laadukkaampia, mutta palveluiden kehittdmisessa pystyttéisiin huomioi-

maan myos palveluntuottajien yritystoiminnan edellytykset.

Yhteissuunnittelun soveltamisessa Liikenneviraston joukkoliikennetehtaviin ja joukko-
liikenteen palvelukeskeisessa kehittdmisessa on olennaista tarkastella seka joukkoliiken-
teen suunnitteluprosessia ettd asiakaspalvelutapahtumaa joukkoliikenteessa. Tahan vai-
kuttaa ennen kaikkea joukkoliikennetoimijoiden roolit ja vastuut liikennehallinnossa.
Suunnittelun ndkodkulmasta tarkedksi tekijoiksi ovat nousseet asiakasymmaérryksen
muodostaminen, ajantasaisen asiakastiedon merkitys ja asiakkaiden toiveiden jatkuva
seuranta suunnittelussa ja kehittdmistydssé. Asiakaspalvelutapahtumassa keskeisintd on

asiakaslahtoinen asenne ja asiakkaan huomioiminen. Suunnitteluprosessi ja asiakaspal-



80

velutapahtuma yhdessé muodostavat yhtendisen ja asiakaslahtoisen joukkoliikennepal-

velun.

Tutkimuksesta erillisend laaditussa selvityksesséd (Hyvonen 2014: 60-64) on annettu
lagjasti suosituksia Liikenneviraston asiakaslahtdisen toiminnan kehittdmiseksi joukko-
lilkennetehtavissa. Suositukset ovat annettu tutkimuksessa tarpeelliseksi ilmennyttd ja-
ottelua noudattaen erikseen suunnitteluprosessille ja asiakaspalvelutapahtumalle. Lii-
kenneviraston toiminta-alue rajoittuu suunnitteluprosessiin ja siindkin vain valtakunnal-
lisiin tehtdviin. Muut suunnitteluprosessin tehtavat jakautuvat alueellisille toimijoille
kuten ELY-keskuksille ja joukkoliikenteen toimivaltaisille viranomaisille. Asiakaspal-
velutapahtuman kehittdminen on yritysvetoista toimintaa, johon tietyssa méarin voidaan

antaa tukea ja ohjeistusta. Seuraavassa on tiivis kuvaus suosituksista.

Liikenneviraston tehtdva on kehittad ja koordinoida joukkoliikennettd valtakunnallisesti.
Tyon voidaan katsoa koskettavan sekd matkustajien ettd palveluntuottajien olosuhteita.
Viraston vastuulle on madritetty asiakastiedon kerddminen nykyisilta ja potentiaalisilta
matkustajilta ja palveluntuottajilta. Tiedonkeruussa olennaista on systemaattisuus, tulos-
ten hyodyntdminen, jakaminen eteenpdin asiasta vastaavalle taholle sekd toimenpiteiden
seuranta. Kyselyissé tulee painottaa mahdollisuuksien mukaan mydés laadullisuutta, mut-
ta uusia tiedonkeruumenetelmia on tarpeen kehittad. Matkustajilla tulisi myos olla kay-
tossédan esimerkiksi mobiilisovellus, johon palautetta ja kehittdmisideoita voisi Kirjata
palvelutilanteessa. Palaute tulisi voida antaa yhteen sovellukseen, joka l&hettdisi palaut-
teen siitd vastaavalle joukkoliikennetoimijalle. Liikenneviraston vastuulla on myds tar-
jota ohjeistusta joukkoliikennepalvelujen kehittdmisessa ja yhteissuunnittelun edistami-
sessd, sekd huolehtia joukkoliikenteen toimijaverkoston keskindisestd johtamisesta ja
tyén koordinoinnista. Yhteissuunnittelun vakiintuminen osaksi kéytantdja edellyttéa,
ettd yhteissuunnittelua edistetddn aktiivisesti ja jokin taho vastaa yhteissuunnittelun
hyddyntamisesté. Liikennevirastossa olisi suositeltavaa osoittaa vastuu yhteissuunnitte-
lusta henkil6lle, joka voi hallita joukkoliikennetehtdvien kokonaisuutta, vahvistaa yh-

teisty6té alueiden kesken ja edistaa viraston toimintaa yhteissuunnittelun hengessa.
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Alueellisten joukkoliikennetoimijoiden eli ELY-keskusten ja toimivaltaisten viran-
omaisten sekd kuntien tehtdvand on yhteissuunnittelun vieminen osaksi alueiden jouk-
koliikenteen suunnittelua ja palveluntuotantoa. Kehittdmistarpeiden tunnistamiseksi ja
yhteissuunnittelun vahvistamiseksi alueellisten joukkoliikenneviranomaisten tulisi
sédannollisesti jarjestdd viranomaisten ja palveluntuottajien yhteisid kokoontumisia tai
tyopajoja. Kehittdmistyodssa tulee myds pohtia tarpeenmukaista asiakkaiden osallistu-
mista tyoéhon joko suoralla osallistumisella tai esimerkiksi uusien teknologisten sovel-
lusten kautta. Jotta palveluntuotanto noudattaisi yhteissuunnittelun periaatteita, tulisi
viranomaisten edellyttad tarjouspyynnoissé ja liikenndintisopimuksissa asiakaslahtoista
palveluiden suunnittelua ja tuottamista. My0s kannustaminen innovatiiviseen palvelui-
den kehittdmiseen on alueellisten joukkoliikennetoimijoiden vastuulla. Palvelutapahtu-
mien asiakasléhtoisyys ja palveluntuotanto on yritysten vastuulla. Koska matkustajan
palvelukokemus muotoutuu vuorovaikutuksessa palveluntuottajan kanssa asiakaspalve-
lutilanteessa, tulisi yrityksen aktiivisesti selvittéé asiakastarpeita ja reagoida niihin, jotta

liiketoiminta on kannattavaa.

Palvelumuotoilusta puhutaan talla hetkelld trending, jonka siséltd ja merkitys voivat
muuttua — ja todenndkdisesti muuttuvatkin — julkisten palveluiden kehittdmisessa. Yh-
teissuunnittelun juuret ovat kuitenkin syvélla hallintotieteiden teoriassa, eikd kansalais-
ten osallistuminen palveluiden kehittdmiseen muutoinkaan ole uusi ajatus, joten yhteis-
suunnittelusta ei voida puhua ohimenevand muoti-ilmiénd. Mihin kehitys siis johtaa?
Todennakaisesti hallinnon kiinnostus yhteissuunnitteluun on syklista, kuten mill& tahan-
sa alalla. Talla hetkell& yhteissuunnittelu toteutuu vahvasti hallinnon vetdméana. Yhteis-
suunnittelulla haetaan ensisijaisesti asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun parantu-
mista, joissa hallinto on se taho, joka paattaa yhteissuunnittelun toteutuksesta ja tulosten
viemisestad kaytantoon. Mikali yhteissuunnittelusta ja palvelumuotoilusta saatavat ko-
kemukset ja tulokset ndhd&an onnistuneiksi, kysynta yhteissuunnittelulle voi kasvaa la-
hivuosien aikana. Yhteissuunnittelun mitattavuuden kehittdminen ja vaikuttavuuden
seuranta edesauttaisivat tatd. Yhteissuunnittelu todenndkoisesti kehittyy edistyneen yh-
teissuunnittelun suuntaan (Osborne & Strokosch 2013), jossa kansalaiset saavat enem-
man valtaa palvelutuotannossa kayttajalédhtoisten innovaatioiden (Meijer 2011) myo6ta.

Kansalaisten vahvempi rooli palveluiden tuotannossa olisi todenndkdinen vaihtoehto
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nykytilanteessa, jossa hallinto véhent&a seké& henkilotyovoimaa ettd muita resurssejaan.
Edistyneen yhteissuunnittelun ja etenkin kayttajalahtoisten innovaatioiden mahdollistu-
minen edellyttaisivat merkittaviéd rakenteellisia uudistuksia hallinnossa ja rahoituksessa.
Kéyttajalahtoiset innovaatiot voisivat kuitenkin tuottaa seké korvauksellista ettd tdyden-
tavaa lisdarvoa julkisia palveluita tuottaville organisaatioille. Niin kauan kuin yhteis-
suunnittelun mahdollisuuksia ja hyotyjé ei kunnolla tunnisteta, ei yhteissuunnittelu tule
kuitenkaan ottamaan suuria harppauksia eteenpain. Eri alueilla ja aloilla tehtavat pilo-
toinnit julkisten palveluiden kehittdmisessé ovat jo herattdneet positiivista kiinnostusta

yhteissuunnittelua kohtaan.

Suomessa julkisten palveluiden yhteissuunnittelu joudutaan usein Kilpailuttamaan julki-
sena hankintana ainakin osittain, mikali organisaation sisélla ei ole yhteissuunnittelun
osaamista. Yhteissuunnittelun ja laajemmin palveluajattelun hyddyntdminen julkisten
palveluiden kehittdmisessé edellyttaa tilaajilta vastuuta, viisautta ja osaamista, jotta pal-
veluajattelu todella toteutuisi osana julkisten palveluiden kehittamista. Tilaajan tulee
ymmartad, mitd yhteissuunnittelu on ja mita se edellyttda (esimerkiksi resurssit, ajan-
kaytto ja osallistuminen). Yhteissuunnittelu voi tuottaa enemmankin kuin pelkkad asia-
kastyytyvaisyyden kasvua vain silloin, kun tilaajaorganisaatio on tarpeen mukaan val-
mis muutamaan nykyisia toimintamallejaan. Organisaation tulee siis olla valmis yhteis-
suunnittelulle my6s toiminnan tasolla, pelkka strateginen paatds ei muutokselle yksi-
naan riita. Palveluita ja niiden vaikuttavuutta ei voida kehittaa tilaamalla organisaation
ulkopuolelta konsulttiprojekti, mikali organisaatio ei itse ole sitoutunut yhteissuunnitte-
luun ja budjetoinut tarvittavia resursseja tyohon. Jos palvelukokemuksen parantuminen
edellyttdd muutoksia palveluntuottajan sisdisessa toiminnassa ja vuorovaikutuksessa, ei
konsultin laatimista toimenpidesuosituksista ole hyotya ilman tilaajan sitoutumista ke-

hittamiseen.

Vastuuta yhteissuunnittelusta ei toki voi sysatda yksinomaan kehittdmistyon tilaajalle,
vaan myos kehittdmistyon toteuttajalla eli (organisaation ulkopuolelta tulevalla) yhteis-
suunnittelijalla on vastuunsa. Mikéli organisaatio paattaa kehittdd palveluitaan ja toi-
mintaansa yhteissuunnittelulla ja laatii tat4 varten tarjouspyynndn julkisesta hankinnas-

ta, tulee tarjouspyyntdéon vastaavan yhteissuunnittelijan haastaa ja kyseenalaistaa tar-
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jouspyynto. Tilaajalla ei vélttdmattd ole vield kokemusta yhteissuunnittelusta. Sen
vuoksi yhteissuunnittelijan tulisi kriittisesti tarkastella tarjouspyynt6d. Kriittinen tarkas-
telu johtaa siihen, ettd yhteissuunnittelija tuottaa ty6llaan sitd, mitd tilaaja on edellytta-
nyt, mutta kyseenalaistaa menetelmét, joilla tuloksiin péastdan. Haasteelliseksi taman
tekee usein kilpailuttamisjérjestelma, jossa tyon hinta maéarittad voimakkaasti kokonais-
taloudellisesti edullisimman hankkeen. Né&in ollen menetelmien kriittinen tarkastelu voi
olla hyvin rajallista. Keskusteluissa onkin herannyt ajatus kiintedsta hankintahinnasta,
joka mahdollistaisi sen, etté kaikki tarjouksen jattavét tahot joutuisivat painimaan saman
hintarajan puitteissa, mutta tilaaja voisi valita jatetyisté tarjouksista sisall6ltdan ja mene-
telmiltdan laadukkaimman tyon. Talloin haasteeksi voisi kuitenkin muodostua tilaajan
ymmartamattomyys yhteissuunnittelusta, jolloin kiinted kokonaishinta ei vastaisi yhteis-
suunnittelun edellyttdmaa budjettia. Johtopédatoksend voidaankin taten esittdd, etta
kaynnistettiin yhteissuunnittelu sitten suoraan organisaation toimesta tai julkisen han-
kinnan kautta kilpailuttamalla, tulee julkista palvelua tuottavalla organisaatiolla olla
vahva ymmarrys yhteissuunnittelusta. Toisin sanoen, julkisella sektorilla tarvitaan
osaamista ja koulutusta seka yhteissuunnittelun oppaita ja neuvoja, miten yhteissuunnit-

telua voi hyodyntéa.

Yhteissuunnittelu voidaan edistdd tuottamalla tietoa yhteissuunnittelusta. Tietoa tarvi-
taan etenkin yhteissuunnittelun erilaisista vaikutuksista muun muassa siksi, etta yhteis-
suunnittelua olisi helpompi markkinoida. Tietoa voidaan tuottaa muun muassa tutki-
muksissa esiteltyjen oppaiden avulla sek& koulutuksin. Yhteissuunnittelu pohjautuu
asiakastarpeiden ja palveluntuottajien tavoitteiden tunnistamiseen ja yhdistdmiseen. Sen
avulla voidaan saavuttaa paljon monipuolisia ja laajoja hyotyjd, joita harva vastustaa.
Yhteissuunnittelun tuloksista ja vaikuttavuudesta tarvitaan kuitenkin lisaa faktoja, koska

usein numeerisilla tuloksilla voidaan hyddyt osoittaa kaikista tehokkaimmin.

Yhteissuunnittelun on esitetty olevan kustannustehokasta, kun kehittdminen ja palvelut
kohdennetaan tarpeeseen. Patevid mittareita ei kuitenkaan 10ydy, joilla palveluiden ke-
hittdmistd voisi kuvata palveluiden luonteen huomioiden. Tarpeellinen tutkimusaihe
nain ollen onkin selvittdd, millaisia hyotyja ja saastdja yhteissuunnitelulla voidaan saa-

vuttaa, ja miten s&astot suhteutuvat palvelukokemukseen ja palvelun vaikuttavuuteen.
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Mitattavat tulokset voisivat edistad tai ainakin helpottaa yhteissuunnittelun laajempaa
hyddyntamistd, kun vaikutuksista olisi mitattavia tuloksia. Ylipaatansa selkeat yhteis-

suunnittelun hyddyt suhteessa organisaation panokseen tulisi selvittéa.

Tama tutkimus on keskittynyt yhteissuunnittelun laajempaan ymmartamiseen ja asia-
kasndkokulmaan. Yhteissuunnittelun vaikuttavuuteen ei tassa tutkimuksessa ole pureu-
duttu syvallisemmin. Vaikuttavuutta olisi tarpeen tutkia lisad eri nakokulmista, esimer-
kiksi millaisia ja kuinka laajoja vaikutuksia yhteissuunnittelulla voidaan saada aikaan?
Tutkimusta on hallinnon nékdkulmasta jarkeva suunnata organisaation toimintaan sel-
vittdamalla, millaisia vaikutuksia yhteissuunnittelulla on organisaation siséiseen tyéhén
ja kohdennettuna esimerkiksi tydilmapiiriin tai johtamiseen. Toisekseen voisi olla tar-
peellista selvittdd, mitd vaikutusta yhteissuunnittelulla on organisaation ulkoisiin suhtei-
siin ja verkostoihin palveluiden kehittdmisessa ja tuotannossa seka palveluverkoston

johtamisessa.

Julkisia palveluita tuottavien organisaatioiden strategioissa ja valtion hallinnon suunni-
telmissa ja oppaissa on vaatimus esimerkiksi kéyttajalahtoisyydestd ja asiakastarpeiden
huomioimisesta. Vaatimuksen vieminen osaksi kaytantoa tarvitsee kuitenkin vield lis&a
tietoa, miten palvelukeskeinen ajattelu ja yhteissuunnittelu saataisiin osaksi eri hallin-
nonaloja ja julkisten palveluiden tuotantoa? Mita yhteissuunnittelu tarkoittaa eri hallin-
nonaloilla? Yhteissuunnittelun pilottihankkeilla voidaan hakea sopivia kdytdnnén mene-
telmia eri aloille. Keskeisintd on kuitenkin yhteissuunnittelun jo olemassa olevien op-
paiden tehokas hyddyntdminen jokapéivéisessa tyossa, jotta yhteissuunnittelu vakiintuu

julkisia palveluita tuottavien organisaatioiden ajattelu- ja toimintatavaksi.
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LIITE 1. Haastatteluihin osallistuneet henkil6t

Nimien julkaisemiseen on pyydetty lupa.

Palvelumuotoilija Heikki Savonen Palmu haastattelu | 23.1.2014

Customer Experience Manager Finavia haastattelu | 24.1.2014

Johanna Metsélé

Head of Airport Services AirPro haastattelu | 24.1.2014

Peter Cooper

Turvayksikon paallikko AirPro haastattelu | 24.1.2014

Laura Haataja

Kehittamispaallikké Miia Lammi Muova haastattelu | 27.1.2014

Projektipaallikké Anu Tuominen Oulun kaupunki, Ava- | haastattelu | 29.1.2014
us

Projektikoordinaattori Oulun kaupunki, Ava- | haastattelu | 29.1.2014

Erika Kukkonen us

Toimialakoordinaattori BusinessOulu haastattelu | 31.1.2014

Mari Koskinen

Toimitusjohtaja Tarja Uusipaasto ent. HimosMaailma puhelin- 3.2.2014
Oy haastattelu

Asiantuntija Juha Tuulaniemi Jyvéskyldn ammatti- | haastattelu | 17.2.2014
korkeakoulu

Tutkimusavustaja Lapin yliopisto puhelin- 18.2.2014

Hanna-Riina VVuontisjarvi haastattelu

Senior palvelumuotoilija Diagonal puhelin- 20.2.2014

Kirsikka Vaajakallio haastattelu

Toimitusjohtaja Sanna Kortelainen Rovaniemen Matkailu | puhelin- 27.2.2014
ja Markkinointi Oy haastattelu

Toimitusjohtaja Reijo Markku Design Reform haastattelu | 12.3.2014

Design Manager Veijo Hertell Design Reform haastattelu | 12.3.2014

Toimitusjohtaja Rauno Rindell Mikko Rindell Oy puhelin- 12.5.2014

haastattelu

Joukkoliikennepalveluita tuottavan | - haastattelu | 13.5.2014

yrityksen toimitusjohtaja

Liikennejohtaja Kari Hietaniemi Koiviston Auto - puhelin- 14.5.2014
konserni haastattelu

Liikennepé&éallikké Mikko Saavola Linja-autoliitto puhelin- 14.5.2014

haastattelu
Osastopaallikko (litkennetutkimus) | Sito Oy haastattelu | 22.5.2014

Kati Kiiskila
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LIITE 2. Teemahaastattelun runko

Haastateltavia on pyydetty vastaamaan kysymyksiin jonkin tietyn yhteissuunnittelupro-

jektin perusteella tai yleisimmin asiantuntemustaan ja kokemuksiaan hyddyntaen.

Yhteissuunnittelun tavoitteiden asettaminen
e Miksi yhteissuunnittelua on 1&hdetty hyddyntdmaan organisaatiossa?
e Mik& on yhteissuunnittelun tavoite?
e Onko yhteissuunnittelulla haettu uusia kayttdjia vai haluttu palvella nykyisid
kayttajia paremmin?
o Mill& kriteereilld kayttajaryhmaét on valittu, joille palvelua on kehitetty?
e Onko tavoitteiden mittaamisesta sovittu jo projektin alussa?
o Mikali kylla, niin miten mittarit ovat madritelty ja mika taho maérittelyn
on tehnyt?

Osapuolten osallistuminen ja yhteisty6
e Koskeeko yhteissuunnittelu koko organisaatiota ja henkilstoa?
o Ketkd ovat yhteissuunnittelun osapuolia?
e Ovatko kaikki osapuolet tiedossa jo projektin alussa vai tuleeko osapuolia liséé
prosessin aikana?
e Minkalaiset roolit eri osapuolilla on yhteissuunnittelussa?
e Miten osapuolet on kytketty mukaan ty6hon (kaytdnnon menetelmat)?
e Miten yhteisty6 osapuolten kesken toteutettiin?

e Miten yhteistyo toimi?

Y hteissuunnittelun tulokset ja vaikutukset
e Kauanko yhteissuunnittelu kestaa tavoitteiden asetannasta tulosten saamiseen?
e Mika projektin aikana on sujunut hyvin ja mitka ovat olleet haasteet?
e Missé asioissa on tullut yllatyksia kesken projektin?
o Mitk& ovat kolme térkeinté tekijaa, jotka vaikuttavat projektin onnistumiseen?
o Mitk& ovat kolme tekijad, jotka voisivat onnistua paremmin?

e Millaisia mitattavia tuloksia on saatu aikaan?
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e Miten tuloksista on valittu ne, jotka viedaan lopulta kéytantoon?

o Kauka valinnan tekee?

e Onko yhteissuunnittelu muuttanut toimintaa?

Y hteissuunnittelu organisaation toiminnassa
e Mitd erityistd yhteissuunnittelu antaa organisaation toiminnalle?
e Mitd erityista yhteissuunnittelu vaatii organisaatiolta?
e Mihin toimintaan sinun mielestasi yhteissuunnittelu sopii?
e Mitd asioita tulisi erityisesti ottaa huomioon onnistuneessa yhteissuunnittelupro-

jektissa?
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LIITE 3. Yritysten haastattelukysymykset

Asiakaslahtoisyys yksittaisen yrityksen toiminnassa
o tekeeko yritys sdannollisesti asiakastutkimuksia/-kyselyita?
o kerataanko, sailotaanko ja hyddynnetddnko asiakastietoa systemaattises-
ti?
e milla muilla tavoilla yritys kuulee asiakkaitaan?
o jos palaute tulee suoraan kuljettajalle, miten tieto vieddan eteenpdin or-
ganisaatiossa?
¢ vaikuttavatko asiakkaiden toiveet tai palautteet palveluun?
o loppukéyttdjien (matkustajien) palaute
o kuntien tai muiden sidosryhmien palaute
o onko asiakkaiden tarpeiden huomioiminen mahdollista nykyiselldan (re-
surssit, tieto tai taito)?
e mill4 tavoilla asiakasldhtoisyyttd edistetdén. ..
o Linja-autoliiton tai konsernin toimesta (esim. auttaa yrityksia asiakasléh-
toisyyden edistdmisessa)?
o Liikenneviraston toimesta (esim. ohjeistusten asiakasnédkokulma)?

Valtakunnallisen tiedon kerddminen yritysten kautta
e Liikenneviraston tavoitteena on asiakaslahtoisyyden lisédaminen. Onko yritys
vastannut Liikenneviraston asiakastutkimukseen (Elinkeinoeldman asiakastut-
kimus tai muu kyselytutkimus)?
o miten Liikenneviraston tulisi keraté asiakastietoa?
o miten yritykset voisivat auttaa tiedonkeruussa (yrityksen rooli asiakkai-
den suuntaan)?
o millaisesta asiakastiedosta olisi hyotya yritykselle?

Yritysten kuuleminen ja sen organisointi
o onko yrityksellad nykyisin mahdollisuutta saada dantaan kuuluviin?
o onko yritysten kuulemiselle tarvetta?

e minka foorumin kautta Liikenneviraston tulisi kuulla yrityksi&?
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o mitd yritykset haluavat viestid Liikenneviraston suuntaan?
e miten yhteistoimintaa tulisi kehittaa yritysten tai muiden tahojen kesken?
o millaisella yhteisty6ll& voisi olla vaikutusta asiakastyytyvéisyyden kas-

vuun?



