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1 JOHDANTO

1.1  Tutkimuksen lahtdkohdat ja tavoitteet

Tutkimuksen lahtdkohtana on julkisten toimijoiden tarpeet kierratyspalvelujen ke-
hittamiselle Meri-Lapin alueella. Meri-Lapin tavoitteena on toimia edellakavijana
ja edistaa resurssiviisautta, vahahiilisyytta ja kiertotaloutta seka nostaa kierraty-
sastetta ja jatteiden hyotykayttoa. Tyota on tehty etenkin teollisuuden alalla jo
pitkaan, mutta nyt kehitystoiminta on kaynnistynyt voimakkaasti myds muilla
aloilla. (Hendriksson 2021a.)

Tutkimuksen aihe on mielenkiintoinen ja hyvin ajankohtainen. Taustalla on todel-
linen tarve seka case-kunnassa Simossa ettad muuallakin Meri-Lapissa parantaa
nykyisia kierratysmahdollisuuksia resurssiviisaasti ja asiakaslahtoisesti. Asiakas-
lahtdinen nakodkulma palveluiden kehittdmiselle on erityisen tarkeaa aloilla, joissa
palvelulla pyritdan vaikuttamaan kuluttajan tapaan toimia omassa arjessaan,
seka saamaan aikaan monivaikutteinen alueellinen muutos. Resurssiviisausajat-
telun jalkauttaminen vaatii positiivista vaikuttamista jokaisella yhteiskunnan ta-
solla. Tarvitaan tutkimustietoa, pilotointihankkeita, verkostoitumista, yhteistyota
ja palvelujen testausta. Lisaksi tarvitaan muutosta tukevaa poliittista paatéksen-
tekoa, jotta resurssiviisaiden ja kestavien ratkaisujen tuottaminen olisi mahdol-
lista. Tassa tyossa etenkin julkisilla toimijoilla on mahdollisuus toimia suunnan-
nayttajina. (Sitra 2015a.)

Tutkimuksen tarkoituksena on laatia tyopohja Meri-Lapin kierratyspalvelujen ke-
hittamista varten. Tyopohjassa yhdistyvat asiakaslahtoinen palvelujen kehittami-
nen ja resurssiviisausajattelu. Tyopohjan tulisi olla mahdollisimman kaytannonla-
heinen, ohjata kehitysprosessia loogisesti eteenpain ja soveltua hyvin toimialat
ylittdvaan yhteiskehittamistyohon. Siina tulisi huomioida tarkeimmat asiakaslah-
toisen ja resurssiviisaan kehitysprosessin vaiheet. Nakokulmien tulisi olla toisiaan
tukevia, jotta uusilla kierratyspalveluilla voidaan ratkaista todellisia kaytannon on-

gelmia ja vastata mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeisiin.

Kiertotalouden ala kasvaa jatkuvasti ja siihen liittyy paljon liiketoiminnallista po-
tentiaalia. Resurssiviisausnakokulma palvelujen kehittamisessa on tulevaisuu-

den kilpailuvaltti, mutta sen toteuttaminen edellyttaa usein toimialarajoja ylittavaa



yhteisty6ta, jossa mukana ovat myos asiakkaat. Sitran mukaan edellakavijakau-
punkien perusperiaatteet luoda alueellaan kestavaa hyvinvointia ja resurssivii-
saita ratkaisuja ovat ylikulutuksen, jatteen ja ilmastopaastdjen syntymisen esta-
minen. Naiden pohjalle rakennettu resurssiviisausstrategia, mahdollistaa uuden-
laisen elinkeinotoiminnan rakentumisen ja edesauttaa luomaan kestavaa hyvin-

vointia, lisda elinvoimaa ja alueen viihtyisyytta. (Sitra 2014a.)

Yhteiskunnallisina vaikuttimina resurssiviisaiden palvelujen kehittamiseen toimi-
vat myos kiristyvan lainsaadannon vaatimukset kierratystavoitteisiin ja jaterapor-
tointiin. Hallituksen esitystd uudesta jatelakipaketista odotetaan esitettavaksi
eduskunnalle. Lakiuudistus vastaa EU-direktiivien edellyttamiin muutoksiin, joi-
den mukaan yhdyskuntajatteen kierratysastetta on nostettava 40 prosentista 65
prosenttiin seka aloittaa pakkaus- ja biojatteen lajittelu ja erilliskerays kaikissa

taajamissa yli 5 asuinhuoneen kiinteistdissa (Valtioneuvosto 2020.)

Suomesta halutaan kiertotalouden karkimaa, mutta tavoitteiden saavuttamiseksi
on vielad paljon tehtavaa. Yksi EU-direktiivienkin vaatima uudistus on jatteiden
tarkempi seuranta ja jaljitettavyys, joiden vuoksi Suomenkin jatetietojarjestelmaa
taytyy uudistaa. Talla hetkella jatemaarat ja niiden hyddyntamisaste ovat enem-
man arvioita kuin tarkkaa tietoa. Myds erilliskerayksen merkittava lisddminen on
Ymparistoministerion mukaan valttamaténta tavoitteiden saavuttamiseksi. (Levi-
nen 2019.)

1.2 Tutkimusongelmat ja menetelmat

Tutkimus toteutetaan tapaustutkimuksena. Tutkimuksessa selvitetaan Meri-La-
pin alueen kierratyspalvelujen nykytilannetta, kehitystyohon liittyvia tarpeita ja tar-
kastellaan niita erityisesti Simon kunnassa. Tarkoituksena on tutkia, miten meri-
lappilaiset julkiset toimijat voivat yhdistaa asiakaslahtoisen palvelujen kehittami-
sen ja resurssiviisaus ajattelun. Tasta syntyvan ymmarryksen avulla tutkimuksen
tavoitteena on valmistaa kaytannonlaheinen tyopohja, jota Meri-Lapissa toimivat

julkiset palveluntuottajat voivat kayttaa kierratyspalveluiden kehitystyossa.

Paatutkimuskysymykseksi maariteltiin yhdessa case-kunta Simon ja tutkimuksen

toimeksiantajan kanssa, miten kierratyspalveluja voidaan kehittda resurssivii-



saasti ja asiakaslahtoisesti? Paatutkimuskysymysta rajataan seuraavilla alatutki-
muskysymyksilla. Minkalaiset ovat resurssiviisaan ja asiakaslahtdisen kehittami-
sen prosessit, mitd yhteista niilla on ja mita eroa? Minkalaisia hyotyja saadaan
yhdistamalla asiakaslahtoisyyden ja resurssiviisauden nakdkulmat kierratyspal-
velujen kehitystydssa? Minkalainen on tydpohja, joka selkeyttaa ja ohjaa resurs-
siviisaiden ja asiakaslahtoisten kierratyspalveluiden kehittamistyossa Meri-

Lapissa?

Tutkimuksessa kaytetaan laadullisia eli kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia. Laa-
dullisen tutkimuksen paamaara on asioiden tai ilmididen ymmartaminen, niiden
tulkitseminen ja raportointi ymmarrettavaan muotoon. Se on kokonaisuus, jossa
aineisto kerataan ennalta valituin menetelmin ja analysoidaan. Tutkijan tulee olla
tydssaan utelias ja avoin uudelle ajattelulle, mutta silti kriittinen myds omalle tydl-
leen. Tutkimus peilaa tutkijaa itsedan, hanen nakemyksiaan ja arvojaan. Tutkija

jattaa tyohon aina osan itsestaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Tutkimukseen haastatellaan kolmea asiantuntijaa Simon kunnan teknista johta-
jaa llkka Soukkaa, Lapin AMKin kiertotalousasiantuntija Katri Hendrikssonia ja
Lapin AMKin opettaja Nelly Korteniemea. Haastattelut toteutetaan teemahaastat-
teluin ja aiheet valitaan niin, ettd ne tukevat toisiaan, tutkimuksen tietoperustaa
ja muodostavat yhdessa luonnollisen kokonaisuuden. Haastattelut nauhoitetaan
ja litteroidaan. Kirjalliset muistiinpanot luokitellaan ja niista haetaan samankaltai-
suuksia. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa voidaan analysoida osittain sa-
manaikaisesti, kun sita kerataan. Vasta tutkimusaineiston abstrahointi ja haastat-
telujen litterointi mahdollistavat kuitenkin varsinaisten johtopaatoésten teon. (Met-

samuuronen 2011.)

Tutkimuksessa jarjestetdan yhdessa Simon kunnan kanssa tyopaja, jossa testa-
taan tydpohjaa yhden Simon kunnan ideoiman resurssiviisaan kierratyspalvelun
kehitysehdotuksen kautta. Tyopajan aikana tehdyt havainnot tydpohjan kaytetta-
vyydesta seka muut havainnot ja kehitysehdotukset kirjataan ylos ja niiden pe-

rusteella muotoillaan tydopohja lopulliseen muotoonsa.

Tutkimuksessa syntyneen kirjallisen aineiston analysointi tehdaan seuraavasti

(mukaillen Tuomi & Sarajarvi 2018.):



1. Valitaan kiinnostavat asiat

2. Aineistoa lapi kaydessa merkitaan ne asiat, jotka liittyvat naihin valintoihin
3. Jatetaan kaikki muu pois

4. Erotetaan merkityt asiat muusta aineistosta

5. Teemoitetaan aineisto

(o]

. Tehdaan yhteenveto

Tutkimuksen lopputuloksena esitetaan johtopaatokset Simon kunnan kierratys-
palvelujen kehittamisesta, asiakaslahtdisyyden huomioimisesta palvelujen kehit-

tamisessa ja tydpohjan kaytettavyydesta.



2 KIERRATYSPALVELUJEN KEHITTAMINEN MERI-LAPISSA

2.1 Meri-Lapin alueen kierratyspalvelut

Meri-Lapin alueen kuntien jatehuollon velvoitteita hoitaa vuonna 1998 perustettu
kuntayhtié Perameren Jatehuolto Oy, jonka palveluihin kuuluu kodin ja yritysten
jatehuolto, rakentajien jatepalvelut ja maa-ainesten myynti. Sen toimialue on Ke-
min, Tornion, Keminmaan, Tervolan ja Ylitornion kunnat (Perameren Jatehuolto
2021.) My6s Simon kunta on aloittanut neuvottelut liittymisesta Perameren jate-

huoltoon ja kierratyskeskuksen perustamisesta Simoon (Soukka 2021a).

Perameren Jatehuolto Oy:n palveluverkosto rakentuu Torniossa sijaitsevasta Ja-
tekeskus Jakalasta ja vaarallisia jatteita ja sahkolaitteita vastaanottavasta Eko-
Terminaalista, Kemin Ekoasemasta Esa ja Pojat, Tervolan ja Ylitornion ekoase-
mista seka Kemin Monitarmon hoitamasta sahkolaitteiden vastaanottopisteesta.
Pienempien kuntien Tervolan ja Ylitornion ekoasemien aukioloajat ovat rajoitet-
tuja ja Keminmaan alueen asukkaat kayttavat Iahinna Kemin Ekoasemaa. Yrityk-
sen toimintaan kuuluu oleellisesti myds jateneuvonta. Perameren Jatehuolto jul-
kaisee ajankohtaista tietoa jatteiden lajitteluun ja kierratykseen liittyen omilla ko-
tisivuillaan ja kerran vuodessa ilmestyvassa Roskaposti-lehdessa, yllapitaa pu-
helinneuvontapalvelua seka jarjestaa pyynnosta jateneuvojan vierailuja ja opas-
tettuja tutustumiskierroksia jatekeskukseen ja ekoasemille. (Perameren Jate-
huolto 2021.)

Perameren Jatehuollon palvelupisteiden lisaksi Meri-Lapin alueella on 25 Rinki-
ekopistetta (Rinki 2021), muutamia akkuja vastaanottavia kierratyspisteita la-
hinna autohuoltamoiden yhteydessa (Suomen Autokierratys 2021) ja erillisia pah-
vin ja paperin kerayspisteita (Suomen Kiertovoima 2021). Kuvassa 1 nakyvat alu-
een kaikki kierratys- ja vastaanottopisteet, joita on yhteensa 72 kappaletta (Suo-
men Kiertovoima 2021) 55763 asukkaan alueella (Kuntaliitto 2021).
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Kuva 1. Meri-Lapin alueen kierratys- ja vastaanottopisteet (Suomen Kiertovoima
2021)

Kuntayhtio ei ole Meri-Lapin alueen ainoa jatteita kasitteleva yritys, vaan alueelta
I6ytyy muutama yksityinenkin toimija. Pohjaset Oy tarjoaa ekoasemapalveluja
Tornion Pirkkiossa lahinna puupohjaisille jatteille, mutta vastaanottaa myods be-
tonijatetta ja metallia. Tornion Ekoasema palvelee niin yksityisasiakkaita kuin yri-
tyksiakin. Ekoasemalta voi myos ostaa maa-aineksia, kuten haketta, katetta ja
multaa. Pohjasten Ekoasema on vasta aloittanut toimintansa, ja sen arvellaan
olevan taydessa valmiudessa vuonna 2022. Yritys kartoittaa alueella olevia tar-
peita kehittadkseen toimintaansa edelleen, esimerkiksi uusiotuotteiden tuotta-
miseksi. (Pohjaset 2021.)
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Esa ja Pojat, eli Pohjanmaan Hyotykayttd Oy, on jatteiden kasittelyn moniosaaja
ja tarjoaa jateneuvontaa, jatteiden kierratyspalveluita ja kuljetusta, myy ja vuok-
raa kierratysastioita seka yllapitaa jatteiden vastaanotto-, lajittelu- ja jalleen lahe-
tys toimintaa sekd maa-ainesmyyntia Perameren Jatehuolto Oy:n palvelupis-
teelld, Kemin Ekoasemalla. Toiminnan uusiokayttdaste on verrattain suuri, silla
95 % yrityksen kautta kulkevista jatteista paatyy uudelleen kierratettavaksi. (Poh-
janmaan Hyodtykayttd 2021.) Meri-Lapin alueella on myos nelja isompaa romu-
metallin ja akkujen kierratykseen erikoistunutta yritysta Kemin Eko-Romu Oy ja
RAN-Recycling Oy Kemissa, Laurilan Romu, Topparit Oy Keminmaassa ja Taa-
lovaara Group Oy Torniossa. Yritykset vastaanottavat ja noutavat romumetallia
niin yritys- kuin yksityisasiakkailtakin seka tarjoavat vaihtolava palvelua (Kemin
Eko-Romu 2021; Kuusakoski 2014, 122; Laurilan Romu Topparit 2021; RAN
Recycling 2021.)

Kuluttaja-asiakkaille alueelta 16ytyy hyvin kotitalouksissa syntyvan materiaalin
kierratyspalveluja, mutta yrityksille palveluntarjonta on heikompaa, lukuun otta-
matta metallinkierratykseen liittyvia palveluja. Paasaantoisesti yritysten tulee
kayttda markkinaehtoisia jatehuoltopalveluja, ja niita koskee 1.1.2020 voimaan
tullut Materiaalitorin kayttdvelvoite, silloin kun jatehuoltopalvelun tarve on yli 2000
euroa vuodessa tai jatehuoltopalvelun tarve ei ole kiireellinen. Materiaalitorin
kautta yritys voi hakea jatehuoltopalvelua tekemalla ilmoituksen tarvittavasta pal-
velusta kirjallisella lomakkeella Materiaalitorin verkkosivuilla. Jos palvelua ei
I0ydy 14 vuorokauden sisalla, yritys voi pyytaa kunnalliselta toimijalta toissijaista
palvelua, jolloin kuntayhtidé voi vastaanottaa ja kierrattaa jatteen. (Materiaalitori
2021.)

Teollisuusalueilla, rakennustyomailla ja Kemin ja Tornion satamissa jatehuolto on
jarjestetty osittain keskitetysti niin, etta alueella tydoskentelevat yritykset voivat
kierrattaa jatteensa paatoimijan jarjestaman jatehuollon kautta. Osalle jatteista
yritykset joutuvat jarjestamaan kuljetuksen ja kasittelyn itse. Taulukossa 1 on esi-
tetty vuonna 2020 Materiaalitoriin Meri-Lapin alueelta jatelajeittain jatetyt ilmoi-
tukset, joita oli yhteensa kahdeksan kappaletta. limoituksista seitseman kappa-
letta koski jatkuvasti syntyvaa jatetta, ja suurimmat maarat olivat sekalaista yh-

dyskuntajatetta (1600 t) ja liete, pesu- ja jatevetta (270 t). Materiaalitorissa voi
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my0s etsia ja tarjota palveluja. Perameren Jatehuolto Oy:lla oli 22.8.2021 seitse-
man voimassa olevaa sopimusta koskien jatteiden kasittelya. Suurimmat maarat
niistd koskevat sekalaista rakennus- ja purkujatetta (1800 t) ja sekalaista yhdys-
kuntajatetta (1600 t) (Materiaalitori 2021.)

Taulukko 1 Jateilmoitukset Meri-Lapin alueella vuonna 2020 (Materiaalitori 2021)

Materiaali Toistuvuus liImoituksia, kap- | Maara

paletta

Sekalainen  ra- | Jatkuvasti  syn- | 2 420t
kennus ja purku- | tyva materiaali
jate (ml energia-

jate)

Sekalainen  yh- | Jatkuvasti  syn- | 1 1600 t
dyskuntajate (ml | tyva materiaali

energiajate)

Biojate Jatkuvasti  syn- | 1 600 t
tyva materiaali

Asbesti Jatkuvasti  syn- | 1 20t
tyva materiaali

Muu jate Jatkuvasti  syn- | 1 50t
tyva materiaali

Liete, pesu- ja ja- | Jatkuvasti  syn- | 1 270 t

tevedet tyva materiaali

Tuhka Kertaera 1 12 t

Marttalan (2020) mukaan Perameren Jatehuolto Oy:n toimitusjohtaja Tuija Ahrik-
kala mainitsee, etta suurin osa suurin osa yrityksista ostaa jatteen kasittelyn kun-
tayhtiolta ja yksityisilta kuljetusyrityksilta. Alueen jarjestelma vaikuttaa kohtuulli-
sen toimivalta ja mitoitukseltaan riittavalta, etenkin yksityisille asiakkaille, mutta
innovatiivinen kierratyspalvelujen kehittaminen tai resurssiviisaiden ratkaisujen ja

kiertotalouden yhdistaminen tarjonnassa ei juurikaan nay.
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2.2 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantaja, SERI-resurssiviisas Meri-Lappi-hanke on Lapin
ammattikorkeakoulun toteuttama hanke, joka on aloittanut toimintansa vuonna
2020. Hankkeen tavoitteena on laatia Meri-Lapin alueelle vahahiilisyys- ja resurs-
siviisausstrategia seka toimenpideohjelma ja tehda hankkeessa erilaisia pilotti-
toimenpiteitd alueen vahanhiilisyytta ja resurssiviisautta edistaen. Hankkeessa
keskitytaan eritoten rakentamisen resurssiviisauden ja elintarvikeviisauden tee-
moihin, ja siihen ovat sitoutuneet alueen kunnat ja kaupungit. Yhteistyota teh-
daan myds alueen yrityksien, kuntayhtymien ja kehitysyhtididen kanssa. (Hanke-
hakemus 2019.)

Lapin ammattikorkeakoulun tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoiminta on ollut
maan karjessa jo vuosia. Siihen on kuulunut myods pitkajanteinen tyo ja taloudel-
linen panostus kiertotaloustoiminnan saralla. Vuonna 2016 kiertotalous otettiin
osaksi oppilaitoksen strategisia painoaloja ja samalla kaynnistettiin kiertotalou-
den toimintasuunnitelma seuraaville kolmelle vuodella. Vuonna 2019 Lapin AM-
Kissa oli kdynnissa jo neljakymmenta kiertotalouteen liittyvaa hanketta, jotka ovat
osaltaan mahdollistaneet alueellisen yhteistydn kehittymisen, verkostoitumisen,
tukeneet kiertotalotta elinkeinotoimintana ja mahdollistaneet uusien kehityshank-

keiden syntymisen. (Saari, Snakin & Tyni 2019.)

Talla hetkella Lapin AMKIin kiertotaloustoiminta jakaantuu kolmeen eri alueeseen
teollisuuden sivuvirtoihin, yhdyskunta-, maanrakennus-, ja rakennustekniikkaan
seka maaseututoimintaan. Lapin AMKin kiertotaloustoiminta on herattanyt mie-
lenkiintoa alueen yrityksissa ja kunnissa, jotka ovat aktivoituneet kehittamaan
omaa toimintaansa kiertotalouden nakokulmasta. Hyvalla pohjatyolla ja maanlaa-
juisen verkoston luomisella Lapin AMK on rakentanut nopeasti pohjaa myos poik-
kitieteelliselle yhteistyodlle. Se on tuonut toimintaan paljon uutta nakdkulmaa ja
osaltaan Kiertotalouskeskuksen perustamisen Kemiin vuonna 2018, jossa ovat
Lapin AMK:n lisdksi mukana Kemin Kaupunki ja Digipolis Oy. (Saari, Snakin &
Tyni 2019.)

Meri-Lapin alueen kiertotalouspotentiaali on suuri siella sijaitsevien useiden teol-
lisuusyritysten johdosta. 25 kilometria halkaisijaltaan olevalta alueelta 10ytyy
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kolme suurta teollisuuden tuotantoyritysta ja yli 100 teollisuuspalveluihin keskit-
tynytta yritysta, joiden toimesta merkittavimmat materiaalien sivuvirrat noin 1,7
miljoonaa tonnia sivutuotteita vuodessa, syntyvat. (Tasala 2019.) Teollisuuden
kiertotalousmahdollisuuksia on tutkittu paljon, ja yritykset ovat itse kehittaneet jo
vuosikymmenia toimintaansa niin, etta sivutuotteena syntyvat materiaalit on voitu
kierrattdad mahdollisimman pitkalle omassa prosessissa. Tyota on kuitenkin pal-
jon jaljella, kun tavoitteena on alueellinen yritysrajat ylittava symbioosi, jossa syn-
tyisi innovatiivista kiertotaloustoimintaa, joka kasvattaa alueen elinkeinomahdol-
lisuuksia ja jossa kaikki alueen sivuvirrat voitaisiin hyodyntaa tehokkaasti. (Juntti,
Puotinen, Toppila & Tyni 2019.)

SERI-hanke on jatkumoa Lapin AMKin kiertotaloustoiminnalle ja aiemmalle han-
ketydlle. Hankkeessa tehtavat erilaiset pilottikokeilut nousivat esille paikallisten
toimijoiden todellisista tarpeista. Ne liittyivat resurssitehokkaaseen rakentami-
seen, siirtolapuutarhan rakentamiseen ja lahiruoan kayttdasteen parantamiseen.
Hankkeeseen osallistui myds Meri-Lapin kehittamiskeskus, jonka mukanaolo
edisti yhteisty6ta julkisten toimijoiden ja yrityksien valilla. Hankkeen aikana huo-
mattiin, etta yrityksia kiinnosti etenkin mahdollisuus tehda nopeita ja ketteria ko-
keiluja. Pilottikokeilujen maara nousikin hankkeen aikana suunnitellusta 8—10
kappaleesta, 23 kappaleeseen. Yhteistyd hankkeessa koettiin hyvin hedelmal-
liseksi. Pilottikohteet ja Meri-Lapin alueen yritykset I0ysivat kokeilujen aikana toi-
sistaan uusia yhteistydmahdollisuuksia ja mahdollisuuden kehittaa yritysekosys-

teemeja. (Hendriksson 2021b.)

2.3 Case Simon kunta

Tutkimuksen case kunta on Simo, jossa on tunnistettu tarpeita kehittaa jatteiden
kierratykseen liittyvia palveluja. Kierratysmahdollisuudet eivat ole talla hetkella
tyydyttavalla tasolla ja kunnassa on kaynnistetty jo keskustelua siita, milla tavoin
niita voitaisiin kehittaa. (Soukka 2021a.)

Simo on Lapin etelaisin kunta ja se sijaitsee Perameren rannikolla (Simon kunta
2021a). Vakiluku on 2950 asukasta (Business Lapland 2021) ja pinta-ala, vesi-
alueet mukaan lukien 2086,35 km2 (Maanmittauslaitos 2021). Naapurikuntia ovat
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Kemi, Keminmaa, Tervola, Ranua ja li. Asutetut alueet muodostuvat useista pie-
nista kylista, joita on kuntakeskus Asemankylan lisaksi 10 kappaletta. Kuntakes-
kittyma sijaitsee Asemanseudulla, jossa asuu Maksniemen lisaksi suurin osa,
noin tuhat kuntalaisista. (Simon kunta 2011, 9-11; Simon kunta 2020, 6-7.)

Simon kunta on maaritellyt toiminnalleen vision ja strategian seuraavalle viidelle
vuodelle. Simon kunnan talousarviossa vuoden alussa julkaistussa visiossa, kun-
nan halutaan olevan viihtyisan elamisen ja virean yrittamisen maaseutukunta.
Toiminta-ajatus on kehittdd Simosta taloudellisesti ja tehokkaasti tuotetuin laa-
dukkain palveluin, viihtyisan asumisen ja virean yrittdmisen maaseutukunta. Si-
mon kunnan arvot ovat huolenpito, palvelualttius, oikeudenmukaisuus ja yhteis-
tydkyky. Kunnan palveluita on kehitetty huomioiden erityisesti lapsiperheiden tar-
peet. Vaeston ikdjakauma on 45 % 25—-64-vuotiaita ja 33 % 65-100-vuotiaita.
Suurin osa asukkaista 88 % asuu omakotitaloissa ja omistusasuntojen maara on
87 %. (Simon kunta 2020, 5-7.)

Kierratystoimien kehittdminen kunnassa on avattu yhdeksi valtuustokauden stra-
tegiseksi painopisteeksi. Viihtyisa arki -nimisen kokonaisuuden alle on maaritelty
vuodelle 2021 kierratyspalveluiden kehittamiseen liittyvia toimenpiteita, kuten
kierratyksen edistaminen kaikissa ikaryhmissa, kierratyspisteen kehittaminen ja
kierratyksen huomioiminen kaikissa toiminnoissa. Elinvoiman luominen -nimisen
kokonaisuuden alle on taasen maaritelty Simon kunnan imagon rakentaminen
uusiutuvien energiamuotojen edellakavijaksi. MyOs uusien energiamuotojen

edistdminen on yksi kunnan tavoitteista. (Simon kunta 2020, 17-20.)

Simossa on kaksi Rinki -ekopistetta ja yksi jatteiden vastaanottopiste. Onkalon-
peran vastaanottopisteen toimintaa yllapitaa oululainen Kiertokaari Oy. Sen toi-
minta on kuitenkin rajallista, eika palvele niita tarpeita, joita kunnan asukkailla ja
siella toimivilla yrityksilla on. Kotitaloudet voivat vieda jateasemalle suurikokoista
seka- ja rakennusjatetta enintaan 200 kg, vaarallisia jatteita maksuttomasti rajo-
jen mukaan, maaleja kymmenen litraa, liuottimia kymmenen litraa, oljynsuodatti-
mia kolme kappaletta, kiinteaa oljyista jatetta kolme litraa, jarru- ja jaahdytinnes-
teita kymmenen litraa, torjunta-aineita, happoja ja emaksia yhden kilon seka ra-

jattomasti akkuja ja paristoja. Maalin ja jatedljyn vientimaara lasketaan astiatila-
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vuuden mukaan, joka tarkoittaa, etta litramaara katsotaan astiantilavuuden mu-
kaisesti, eika sen, kuinka paljon astiassa on maalia tai oljya jaljella. Sahkolaittei-
den vientimaaraa on rajoitettu ja sitad voi vieda vain kohtuullisia maaria. Metallin,
energiansaasto- ja loisteputkilamppujen maaraa ei ole rajoitettu. (Kiertokaari
2021; Simon kunta 2021c; Soukka 2021a; 2021b.)

Suurimpana ongelmana on niin sanottu perakarry jate, jonka kuntalaiset joutuvat
kuljettamaan Oulun Ruskossa sijaitsevalle jateasemalle, koska Simossa sijait-
seva jateasema ei voi vastaanottaa niin suuria maaria jatetta. (Kiertokaari 2021,
Simon kunta 2021c; Soukka 2021a; 2021b.) Kuljetusmatka on kohtuuttoman
pitka, noin 92 km suunta (Google Maps 2021a), eivatka kaikki asukkaat pysty
viemaan jatteitd Ruskoon asti ja osa paatyy poltettavaksi kiinteistoilla. (Soukka
2021a; 2021b.)

Kierratysaste on matala ja osa jatelajikkeista, esimerkiksi rakennusten purkujate
on kokonaan mahdotonta kierrattdd omassa kunnassa. Taman seurauksena,
kunnan alueelta 16ytyy usein laittomasti toisten maa-alueille vietyja jatteita. Kun-
nassa myos epaillaan, ettad osa asukkaista polttaa jatteet omalla tontillaan. Osalle
asuinkiinteistdjen tonteista on keraantynyt romua, kuten vanhoja autoja, joista pi-
taisi paasta eroon. Simossa on useita pienempia kylia, joiden etaisyydet kunta-
keskukseen ovat pitkat. Esimerkiksi Yli-Karppa nimisessa kylassa, lahella Ra-
nuan ja lin rajaa, ei ole minkaanlaisia kerayspisteita. (Simon kunta 2021c; Soukka
2021a; 2021b.) Matkaa kuntakeskukseen ja lahimmalle Rinki -kerayspisteelle
kertyy noin 50 km (Google Maps 2021b ja Ruskon jateasemalle noin 110 km
suuntaansa (Google Maps 2021c). Kuntakeskuksen kierratyspalvelujen saata-

vuus, syrjaisimpien kylien asukkaille on todella huono. (Soukka 2021a 2021b.)

Simon kunnan tavoitteena on, etta alueelle perustettaisiin jateasemal/kierratys-
keskus. Jateaseman tulisi vastaanottaa ainakin kasittelematon puujate, metalli-
romu, vaaralliset jatteet, puutarhajate, pahvi, sahkolaitteet, kasitelty puujate, ra-
kennus- ja purkujate, poltettava jate, kaatopaikkajate sekd maa-ainekset. Sen li-
saksi Simossa halutaan miettia, milla tavoin keskuksen palveluntarjontaa voisi
taydentaa ja miten koko jatteen kierratykseen liittyvaa toimintaa kunnassa voitai-

siin kehittaa asiakaslahtdisesti ja resurssiviisaasti. Jateaseman/kierratyskeskuk-
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sen perustaminen on ratkaisu ydinongelmaan, mutta kunnassa on kunnianhimoi-
nen tavoite 10ytaa myos uusia ja innovatiivisia tapoja yhdistaa kierratys- ja resurs-
siviisauden toimia esimerkiksi opetukseen, liikkuntaan, kulttuuriin ja taiteeseen.
(Soukka 2021a.)

Simossa on jo toteutettu joitain resurssiviisaita toimia. Simon kunta kuuluu Moti-
van energiansaastoohjelmaan, johon sitoutumalla kunta on vahentanyt energian-
kulutusta kiinteistojen l[ammitysjarjestelmien muuttamisella dljysta maalampdon
ja uudistamalla kiinteistdjen teiden valaistusta led-valoihin. Tulevalle valtuusto-
kaudelle maaritellyt kierratyspalvelujen kehittdmiseen liittyvat tavoitteet, voisivat
olla hyva tilaisuus tarkastella kierratykseen liittyvaa kokonaisuutta seka resurssi-

viisauden etta asiakaslahtoisyyden nakdkulmasta. (Soukka 2021b.)
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3 PALVELUMUOTOILUN PROSESSI

3.1 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys ja keskeiset kasitteet

Tutkimuksen teoreettinen pohja on julkisten palvelujen kehittaminen asiakaslah-
toisesti, muotoiluajattelun nakokulmasta ja palvelumuotoilun menetelmia kayt-
taen. Teoria rakentuu kuviossa 1 esitetyista kokonaisuuksista, joita ovat lahto-
kohtana asiakaslahtoisyys, julkisten palvelujen kehitystyd, palvelumuotoilu, -pro-
sessi ja kayttoonotto seka palvelumuotoilun menetelmat ja tydpohjat. Teorialla
pohjustetaan tutkimuksen tavoitetta, valmistaa tydpohja julkisten toimijoiden tar-
peeseen, kierratyspalvelujen kehitystydon ohjaamiseksi. Jotta tydpohjaa voitaisiin
kayttaa todellisten kehitysideoiden tydstamiseen, on oleellisista tutkia mista teki-
jOista asiakas- ja kayttajalahtdinen kehitysprosessi rakentuu, minkalaisia tydvai-
heita siihen liittyy ja minkalaisia tydkaluja tyypillisesti kaytetaan. Keskeisimmat
kasitteet ovat peraisin palvelujen kehitystyohon liitettavista kasitteista, kuten asia-
kaslahtoisyys, muotoiluajattelu, strateginen muotoilu ja palvelumuotoilunpro-

Sessi.
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Kuvio 1. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys
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Asiakaslahtoisyys tarkoittaa asiakkaan asettamista keskioon, organisaation kai-
kessa toiminnassa. Se on johtamistapa ja nakdkulma palveluiden ja asiakasar-
von tuottamiseksi. Asiakaslahtdisyys voi olla strateginen valinta, jonka avulla ta-
voitellaan kilpailuetua, parhaimpia asiakaskokemuksia, hyvia asiakassuhteita ja
vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa. Asiakaslahtdiseen palvelujen kehittami-
seen paastaan hyvin kiinni myds muotoiluajattelun avulla. (Helander, Kujala, Lai-
nema & Pennanen 2013, 29-30.)

Muotoiluajattelu on Miettisen (2014, 10) mukaan organisaation kykya toimia luo-
vasti ja proaktiivisesti, sopeuttaa toimintaa muutokseen ja antaa tyokaluja muu-
tosjohtamiseen. Kyvykas organisaatio osaa hyddyntaa muotoiluajattelua toimin-
nassaan monialaisten asiantuntijoiden kanssa, seka kayttaa visuaalisia ja toimin-
nallisia tyOkaluja konkretisoidakseen kehitysty6ta, tuottaa mahdollisimman paljon
innovaatioita ja skaalata toimintaa. Muotoiluajattelun kayttamisen tavoitteena, eri-
tyisesti julkisten palvelujen kehittamisessa on, etta nykyinen palvelujen rakenta-
misen malli uudistetaan niin, etta palveluilla voidaan ratkaista enemman juurion-
gelmia, kuin niistd seuranneita tarpeita. Se on ennaltaehkaiseva palveluiden
suunnittelun toimintamalli, joka lahtee paatdksenteosta ja strategioiden suunnit-
telusta. (Miettinen 2014, 10-15.)

Julkisten palvelujen kehitystyossa, muotoilu nahdaan usein strategisena tyoka-
luna. Strategisella muotoilulla tarkoitetaan kehitysprosessia, jossa huomioidaan
yksittaisen palvelun kehittamisessa laajempi nakokulma tarkastelemalla koko toi-
minta-alaa, sen sidosverkkoja, kayttgjia, tuottajia ja sisaisia ja ulkoisia vaikutuk-
sia. (Helsinki Design Lab 2013.) Strategisella muotoilulla ja muutosjohtamisella
on mahdollisuus ratkaista laajempia ja systeemisia ongelmia (Miettinen 2014,
10-15).

Asiakas- ja kayttajalahtoinen ajattelu on palvelumuotoilun keskeisin nakokulma.
Lahtokohtana on asiakas, asiakkaan ymmartaminen, empatian tunteminen ja ta-
voitteena laadukas arvontuotantoprosessi. Palvelumuotoilun toimialalta 10ytyy
menetelmia ja tyokaluja palvelumuotoilunprosessin lapiviemiseksi. Ne ovat yh-
distelma luovia ja muotoilun toimintakentilta tuttuja, seka analyyttisia liiketoimin-

nan kehittamiseen kaytettavia tyokaluja. Palvelumuotoilunprosessi on aina oma
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uniikki kokonaisuutensa ja menetelmat valitaan sen mukaan. Palvelumuotoi-
lualan toimijat ovat tehneet erilaisia mallinnuksia, joiden avulla saa kasityksen
projektin eri vaiheista. Kaytettavissa on seka yleisia, etta alakohtaisia tyokaluja,
tydpohijia ja tydkalupakkeja, jotka soveltuvat erityisesti palveluiden ja palveluliike-
toiminnan kehittamiseen. (Tuulaniemi 2011, 9-15 ja Koivisto & Manneri 2019,
10-16.)

3.2 Lahtokohtana asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyyden tulee olla sisaanrakennettu organisaation tapoihin toimia ja
ajatella. Asiakkaan asettaminen keskioon on otettava osaksi strategiaa ja johta-
mista, jotta se nakyisi asenteissa ja paatoksissa, toiminnan joka tasolla. Asiakas-
lahtdinen toimintakulttuuri ja organisaation siihen perustuva osaaminen ovat ky-
vykkyytta, joka mahdollistaa asiakasymmarrykseen perustuvan asiakaskoke-
muksen rakentamisen, palvelun kohtaamispisteissa. Vasta asiakasymmarryksen
pohjalta voidaan tuottaa todellisia juuriongelmia ratkaisevia palvelukokonaisuuk-
sia ja vastata kayttajien tarpeisiin. (Helander ym 2013, 29-30; Koivisto & Manneri
2019, 13.)

Asiakaslahtdisen organisaation ja toimintakulttuurin rakentamisen tulisi lahtea
johdon paatoksesta. Kuviossa 2 on esitetty tarkeimpia asiakaslahtoisen organi-
saation toimintaan liittyvia elementteja. Kun asiakaslahtdisyys on otettu osaksi
organisaation strategiaa, siita syntyy jarjestelmallisen ja pitkajanteisen kehitys-
tydn avulla, vallitseva asenne kaikkea organisaation toimintaa kohtaan. Organi-
saatio on sitoutunutta ja asiakaslahtoisyys on sulautunut osaksi organisaation ar-
vopohjaa ja asenteita. Kun toimintatavat kehittyvat ja osaaminen kasvaa, myos
tiedonhankinta ja sen hyodyntamisen taidot kehittyvat. Palveluiden kayttajista ha-
lutaan saada mahdollisimman paljon tietoa ja heita kannustetaan mukaan kehit-

tamaan palveluja yhdessa. (Lammi 2005, 15-25.)
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Kuvio 2. Asiakaslahtdinen organisaatio (mukaillen Lammi 2005, 24)

Strategista asiakaslahtoisyytta voidaan kutsua myods asiakaslaheisyydeksi. Asia-
kaslaheisyydessa asiakassuhteet ovat merkityksellisia ja pitkdaikaisiin asiakas-
suhteisiin ollaan valmiita panostamaan. Asiakaslaheisyyden keskeisin ajatus on
luoda arvoa yhdessa asiakkaan kanssa ja tavoitteena on molempien osapuolien
tyytyvaisyys. Parhaimmillaan asiakaslaheisyys ja hyvat asiakassuhteet synnytta-
vat strategisia kumppanuuksia. Asiakkaat myos odottavat, etta palveluntarjoajat
pystyvat huomioimaan heidan yksilolliset tarpeensa, aina vain paremmin ja odot-
tavat yksilollisesti raataloityja palveluja. Naiden tarpeiden tyydyttaminen edellyt-
taa syvallista asiakastuntemusta ja systemaattista tiedonhankintaa. (Helander
ym 2013, 29-32.)

Asiakaslahtdisen toiminnan perustaksi tarvitaan kokonaisvaltaista asiakkuuksien
hallintaa, johon liittyvat asiakaskokemuksien johtaminen, asiakkuuksien johtami-
nen ja asiakkuuksien hallinta. Asiakkuuksien johtamisen tyokaluihin kuuluu asia-
kasymmarryksen kasvattaminen, asiakkaista keratyn tiedon ja siihen liittyvien

analyysien tulkinnan avulla. Tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta, tarpeista, on-
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gelmista ja tunteista saadaan esimerkiksi tutkimalla julkisia tutkimuksia, kyselyi-
den ja haastatteluiden avulla, havainnoinnin ja etnografisten tutkimusten avulla
seka tietojarjestelmista, ettd sosiaalisen median kanavien kautta. Asiakaskayt-
taytymisen tutkimisen avulla voidaan myos muodostaa kuva asiakaspolusta, joka
tarkoittaa asiakkaan toiminnan, ajatusten ja tunteiden tutkimista, tunnistetuissa

kohtaamispisteissa. (Bergstrom & Leppanen 2018, 359-361.)

Kun asiakaslahtdisyys on juurtunut osaksi organisaation arkea, seuraava askel
ovat asiakaskokemusten suunnittelu ja niiden johtaminen. Asiakaskokemus on
enemman kuin palveluiden tuottamista (Kortesuo & Loytana 2011, 7-8). Korte-
suon ja Loytanan (2011, 7) mukaan, asiakaskokemus on niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.
Kyse on yksittaisten tulkintojen summasta, uniikista tunnekokemuksesta, jonka
jokainen asiakas erikseen muodostaa. Siihen voivat vaikuttaa myés muut ympa-
ristdssa tapahtuvat asiat ja tilanteet, joten asiakaskokemusta on vaikea taysin
hallita. Asiakaskokemuksen tuottamisen perusajatuksena on tarjota kilpailijoista
erottuvia palveluja, jotain mitd muualta ei saa. Ainutlaatuisten asiakaskokemus-
ten myoéta arvontuotanto asiakkaalle kasvaa ja asiakassuhteet syvenevat. Asia-
kaskokemusten tuottaminen on osa kilpailustrategiaa ja onnistuminen on koko
organisaation tiimitydn tulosta. Palvelujen kehittaminen lahtee ajatuksesta, etta
asiakas on tarkein ja tavoitteena on ainutlaatuisen ja merkityksellisen asiakasko-
kemuksen tuottaminen. (Kortesuo & Loéytana 2011, 7-8, 12-14 ja 21-22.)

Hyvien asiakaskokemusten avulla, asiakas halutaan saada palaamaan palvelun
aarelle uudelleen ja uudelleen. Kokemuksen tulisi olla mieleenpainuva ja saada
asiakas haluamaan lisaa. Asiakaskokemuksen halutaan herattavan vahvoja tun-
teita. Yllatyksellisyys, elamyksellisyys ja positiiviset tunteet jattavat muistijalkia,
eli pysyvia reitteja aivojemme hermoverkkoon, jotka ohjaavat toimintaamme tule-
vaisuudessa. Hyvilla asiakaskokemuksilla voidaan siis saada aikaan pysyvia
muutoksia asiakaskayttaytymisessa. Johdettu kokemus on suunniteltu, rippuma-
ton ajasta tai paikasta, se erottuu kilpailijoiden palveluista ja tuottaa eniten arvoa.
Asiakaskokemusten mittaamisen avulla saadaan tarkeaa tietoa, jokaisesta koh-
taamisesta. Sen perusteella voidaan suunnitella seuraavaa kohtaamista, asiak-
kaan kokemusta ja kasvattaa talla tavoin arvontuottamista kerta kerralta suurem-
maksi. (Kortesuo & Loytana 2011, 23-32.)
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3.3 Julkisten palvelujen kehittaminen

Julkiset palvelut ovat valtion tai kuntien, paaasiassa verovaroin kansalaisille tuot-
tamia peruspalveluita. Palveluiden tuottamista yhdistdd samat periaatteet ja to-
teutus pitaa olla kaikkiaan tehokas. Palvelun kustannukset tulee olla seka palve-
luntuottajalle ettd asiakkaalle mahdollisimman edulliset, palvelun tulee vastata
todellisiin tarpeisiin ja tayttaa lainsaadanndssa asetetut vahimmaisvaatimukset.
Palvelut ovat tarkoitettu edistamaan esimerkiksi asukkaiden hyvinvointia, viihty-
vyytta, terveytta, elinkeinonharjoittamista ja tyodllistymista alueella. Niiden tulee

olla myds kaikkien saatavilla ja kaytettavissa. (Valtiovarainministerio 2013, 3—12.)

Julkisten palveluiden kehitystydssa, asiakaslahtoisyys on avainroolissa. Valtio-
varainministerion julkisen hallinnon asiakkuusstrategiaan kirjattu visio vuodelle
2020 oli, etta asiakkaalla on kaytettavissaan tarvitsemansa palvelut, joiden sisal-
toon ja toteuttamiseen hanen on ollut mahdollista vaikuttaa. Strategian tavoit-
teena on ollut muun muassa ymmartaa asiakkaiden tarpeita, osallistaa asiakkaat
ja kayttajat mukaan asioiden hoitamiseen ja kehitystyéhon, poistaa palveluista
turhaa hallinnollisuutta ja kayttaa tutkittua tietoa asiakasymmarryksen kasvatta-
miseksi ja palveluiden kehittamiseksi. (Valtiovarainministerié 2013, 3—-12.) Osal-
listamisen vaatimus on kirjattu myos kuntalakiin, jonka mukaan kunnan asukkailla
ja palvelujen kayttajilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa monipuolisesti kunnan
toimintaan (Kuntalaki 410/2015 5:22 §).

Julkinen toiminta elaa monilta osin murroksen aikaa. Uusien teknologioiden syn-
tyminen vaikuttaa talouden arvoketjujen muuntumiseen, tydmarkkinaroolit ovat
muuttumassa ja globaali verkostoituminen on kasvussa. limastonmuutos ja kau-
pungistuminen synnyttavat omia, uudenlaisia arvonluontiketjuja ja ekosysteeme-
jaan. (Tyo- ja elinkeinoministerion tulevaisuuskatsaus 2018.) Ty6- ja elinkeinomi-
nisterion tulevaisuuskatsauksessa (2018) kerrotaan, etta julkisen vallan vastuu
yhteiskunnallisten tavoitteiden saavuttamisessa sailyy, mutta valtion, maakuntien
ja kuntien roolin on muututtava palvelujen tuottajasta markkinoiden toiminnan
mahdollistajaksi. Taman julkisen vallan ja markkinoiden valisen uudenlaisen suh-
teen avulla, seka markkinoiden avaamisella voidaan tuottaa tehokkaampia, laa-
dukkaampia ja yksil6llisempia palveluita. (Tyo- ja elinkeinoministerion tulevai-

suuskatsaus 2018.)
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Julkisiin palveluihin liittyy paljon uudistumisen paineita myos kayttajien suunnalta,
jotka peraankuuluttavat entistd enemman valinnanvapautta ja joustavuutta. Pal-
veluiden tulee pystyd muuttumaan naiden tarpeiden mukaisesti. Julkisten toimi-
joiden tuleekin kannustaa omalla toiminnallaan uusien innovaatioiden syntymista

ja toiminnan jatkuvaa uudistamista. (Ty0- ja elinkeinoministerio 2021.)

Kunnilla on keskeinen rooli julkisten palveluiden tuottajana. Kuntien ydintehtava
on tuottaa asukkailleen ensiluokkaisia palveluita. Tehtava ei aina ole helppo silla
resurssit ovat usein rajalliset tai vaihtelevat, ja paatoksentekoon vaikuttavat myos
poliittiset nakokulmat. Osa palveluista ostetaan yrityksilta tai kyseessa voi olla
yrityksen ja kunnan yhdessa tarjoama palvelukokonaisuus. Kuntien palvelut ovat
usein pelkistettyja, ja tarjooma vastaa usein lain asettamia vahimmaisvaatimuk-
sia. Palveluiden tuottamisen takana on monitasoinen byrokraattinen jarjestelma,
jossa innovaatiot ja muotoilusta tutut luovat kehitysprosessit eivat paase juuri-
kaan esille. Haasteena on, ettei kunnasta I0ydy paatoksentekijad muotoiluajatte-
lun kayttddnottamiseksi eikd ammattimaista muotoilupalveluiden ostajaa. Kehi-
tyshankkeiden kilpailutusjarjestelma, suosii myds usein halvinta toimijaa ennem-

min, kuin palvelumuotoilun osaamista. (Tuulaniemi 2011, 122-126.)

Suomea on kritisoitu palveluiden tuottamisesta liilan hallinnollisista ja kankeista
lahtokohdista. Nama haasteet on tunnistettu, ja niiden korjaamiseksi on otettu
kayttoon uusia keinoja. Valtiovarainministerion ja Kuntaliiton johdolla, vuonna
2020 laadittu Julkisen hallinnon strategia, esittelee 2020-luvun julkisen hallinnon
lupaukset, paamaarat ja toimintalinjaukset. Strategian painopisteiksi valittiin ne
hallinnon tehtavat ja toimintatavat, jotka erityisesti tarvitsivat muutosta. Kehitetyt
ratkaisut pohjautuvat neljaan erilaiseen tulevaisuuskuvaan, joiden avulla on mal-
linnettu vaihtoehtoisia suuntia toiminnan kehittamiseksi. (Valtiovarainministerio
2021a.)

Uudistuvien julkisten palvelujen kannalta, strategian seuraavat toimintalinjaukset
ovat hyvin oleellisia. Ensimmainen toimintalinjaus on ihmislahtdisten ja monimuo-
toisten palvelujen jarjestaminen. Se tarkoittaa ennakoivia ja tehokkaita palveluja,
jotka huomioivat erilaisten ihmisten tarpeet ja tilanteet. Toinen toimintalinjaus
koskee mahdollisuuksien laajentamista ja ihmisten rohkaisua osallistua valmiste-

luun ja paatoksentekoon. Talla halutaan taata, etta ihmiset tulevat kuulluksi ja
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ymmarretyksi, seka turvata vapaan kansalaisyhteiskunnan toimintaedellytykset.
Neljannessa toimintalinjauksessa korostetaan valtion ja kuntien sujuvaa yhteis-
tyotd muun yhteiskunnan kanssa. Se tarkoittaa monipuolisten vuorovaikutusta-
pojen kayttdoa, kumppanuuksien vahvistamista yksityisen ja kolmannen sektorin
toimijoiden kanssa, seka siihen tarvittavan joustavan lainsaadannon rakenta-
mista. Viimeinen, seitsemas toimintalinjaus nostaa esille ketteran toiminnan ke-
hittamisen. Talla halutaan muuttaa vanhanaikaiset ja jaykat toimintatavat kette-
rammiksi ja joustaviksi. Se edellyttdd muun muassa osaamisen uudistamista,
strategisia kokeiluja, nopeaa oppimista hallinnon eri toimintojen valilla ja digitaa-

listen ratkaisujen kayttéonottoa. (Valtiovarainministerio 2021a.)

Julkisen hallinnon strategian toimintalinjaus, ihmislahtdisten ja monimuotoisten
palvelujen kehittdmisessa on esitetty kaksi mielenkiintoista kaytannén esimerk-
kia. Ensimmainen on asiointipisteiden kehittaminen palvelumuotoilun avulla,
jonka taustalla on vaikuttanut kysymys, kuinka julkishallinto voisi tarjota entista
ihmislahtéisempia palveluja. Ratkaisua lahdettiin hakemaan HAUS kehittamis-
keskuksen toteuttaman palvelumuotoilunhankkeen kautta, jossa tavoitteena oli
kehittaa julkishallinnon asiointipisteiden etapalvelua ja digitukea. Palvelumuotoi-
lunprosessi lahti liikkeelle asiakasymmarryksen kasvattamisesta, joka lopulta
johti neljaan prototyyppiin. Ensimmainen toimenpide on lisata asiointipisteiden
tunnettuutta ja houkuttelevuutta. Toisena toimenpiteena on tarjota kaikki viran-
omaispalvelut yhden luukun takaa ja auttaa ihmiset oikealle palvelupolulle. Kol-
mantena toimenpiteena on viestia selkeasti, mika on asiointipisteiden palvelulu-
paus, seka lisata digituen saatavuutta. Neljantena toimenpiteena on rohkaista ja
ohjata eri kohderyhmia kayttamaan palveluita asiointipisteissa. (Valtiovarainmi-
nisterié 2021b.)

Toisena kaytannon esimerkkina linjauksen toimeenpanosta oli, kunta - valtio ja-
lostamon vuonna 2020 toteutetut nelja tydpajaa, johon osallistui kuntien ja valtion
avainhenkiloiden lisaksi myos asiakkaita ja palvelumuotoilun asiantuntijoita. Tyo-
pajoissa etsittiin ratkaisuja siihen, miten palveluasiointia voitaisiin helpottaa digi-
taalisten ratkaisujen ja moniammatillisen yhteistyon avulla, maarittelemalla pal-
veluiden kayton esteita ja kipupisteita. Poikkihallinnollinen yhteiskeskustelu koet-

tiin osallistujien mukaan hyodylliseksi ja tavoitteena on, etta tyopajat synnyttavat
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yhteisia kehityshankkeita, ehdotuksia lainsdadannon uudistuksiin, jotka johtaisi-

vat toimintamallien kehittymiseen. (Valtiovarainministerio 2021c.)

Julkishallinnon rakenteet ovat pienin askelin muuttumassa kohti kayttajalahtoista
ajattelua. Toimilla halutaan mahdollistaa ja tukea innovointi kulttuurin syntymista
ja kehittymista julkisella sektorilla, seka edistaa tuotettujen palveluiden tehok-
kuutta, vaikuttavuutta ja laatua. Kayttajan rooli on muuttumassa aktiiviseksi ide-
oiden lahteeksi ja avaintoimijaksi. Kuviossa 3 on esitetty kayttajalahtdisen inno-
vaatiotoiminnan keskeisia elementteja. Julkishallinnon kayttajalahtdisen innovaa-
tiotoiminnan perusajatus, on tuottaa arvoa tuottavia palveluita kayttgjille. Kaytta-
jat halutaan osallistaa laaja-alaisesti yhteiskehittdmistoimintaan, kayttaen moni-
puolisesti erilaisia osallistamisen keinoja. Tavoitteena on kasvattaa kehittajien sy-
vallista ymmarrysta kayttajasta ja synnyttaa siten syvallista tietoa. Kayttajien
osallistaminen saa aikaan tyytyvaisyytta prosessia ja kehitettya palvelua kohtaan.
Syntyy laadukkaampia palveluita, jotka lopulta lisdavat kayttajien kokonaisval-
taista tyytyvaisyytta. Kayttajalahtoisesti suunniteltujen palveluiden avulla voidaan
tarjota palveluja kayttajien todellisiin tarpeisiin, ratkaista juuriongelmia ja toimia
ennaltaehkaisevasti. Ennaltaehkaiseva toiminta lisda hyvinvointia, joka taasen Ii-

saa entistd enemman tyytyvaisyytta. (Kuusisto & Kuusisto 2015, 173-179.)
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Kuvio 3. Kayttajalahtdinen innovaatiotoiminta

Kayttajalahtdisessa innovaatiotoiminnassa, kayttajia voidaan osallistaa eri tavoin
ja eri nakokulmista (Kuusisto & Kuusisto 2015, 176). Kuusisto ja Kuusisto (2015,
176—179) ovat esittaneet kolme kayttajalahtdisen innovaatiotoiminnan muotoa.
Ensimmaisessa muodossa lahtokohtana on kayttajien jokapaivaisen arvontuot-
tamisen ymmartaminen. Tama edellyttaa kayttajien toiminnan seuraamista, hei-
dan luonnollisessa ymparistossaan ja asiakasrajapinnassa tyoskentelevien hen-
kildiden nakemyksien huomioimista. Toisena muotona on kayttajien osallistami-
nen uusien palveluiden ideointiin erilaisin menetelmin, kuten jarjestamalla tyopa-
joja ja asiantuntijaraateja, kayttamalla verkkopohjaisia yhteistoimintaan suunnat-
tuja tyokaluja tai rekrytoimalla kayttdjia mukaan kehityshankkeisiin. Kolmas
muoto on kayttajien ja kayttajayhteisojen itsenainen palvelukonseptien kehittami-
nen, jossa kayttajat luovat uusia ratkaisuja, joita ei ole viela saatavilla markki-
noilta, itse omiin tarpeisiinsa. Kayttajainnovaatiot ovat usein edellakavijaratkai-
suja. Niita on mahdollista kaupallistaa ja saattaa markkinoille laajemman yleison
saataville. Olennaista kayttajainnovaatioiden syntymiselle on avoimen tiedon

saatavuus erilaisista tilastoista ja rekistereista. Kayttajainnovaatiotoimintaa kan-
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nattaa myos tukea, esimerkiksi keksinto- ja suunnittelukilpailuiden, innovaatio-
alustojen ja kayttajien verkkoyhteisojen kehittamisen avulla. (Kuusisto & Kuusisto
2015, 176-179.)

Kayttajien motivoiminen yhteiskehittdmiseen voi olla myos vaikeaa. Kuusiston ja
Kuusiston (2015, 180-184) vuosina 2011 ja 2012 keraamassa tutkimusaineis-
tossa, palveluorganisaatioiden edustajien ja kayttajien kasityksia kayttajalahtoi-
sesta palveluiden kehittamisesta, tehtiin haastatteluja ja kyselyja kuntien palve-
luntarjoajille, potentiaalisille ja nykyisille kayttdjille. Tutkimuksen mukaan, noin
puolet kayttajista eivat olleet halukkaita osallistumaan kehitystydohon ja suhtautu-
minen yhteiskehittamiseen oli jopa negatiivista. Syita haluttomuudelle esittaa ide-
oita, vastaajat kertoivat olevan negatiivinen nakemys kunnallisesta prosessista ja
toimijoista tai oman motivaation puute. Suurin osa piti myds kehitysideoiden
eteenpain viemistd kunnassa vaikeana. Syita tdhan nimettiin olevan muun mu-
assa, etteivat kunnan palveluorganisaatiot ole aidosti kiinnostuneita, eika ideoita
hyddynneta. Kunnan tyontekijoilla on negatiivinen asenne kuntalaisten ja kaytta-
jien ideoita kohtaan. Kunnan palveluorganisaatioiden koettiin olevan isoja ja by-
rokraattisia tai niilla ei ole riittavasti resursseja. Vastaavat kysymykset esitettiin
myo6s kuntien palvelujohdolle, jolloin merkittavimpien kayttajalahtéisen kehittami-
sen esteiden kerrottiin olevan kayttajien ehdotusten heikko laatu. Viidesosa kayt-
tajien antamista vastauksista oli kuitenkin positiivia. He kokivat kehitysideoidensa
eteenpain viemisen kunnassa helpoksi ja oikean viestintakanavan I6ytaminen oli
heille myds helppoa. Osa vastaajista nimesi yhteistyon edistamisen keinoksi, ak-
tiivisen verkostoitumisen kunnan toimijoiden kanssa. Kayttajien ja palvelujohta-
jien vastauksien perusteella, kysymykseen miten kayttajien osallistumista kunnan
palveluiden kehittamiseen voitaisiin lisata tai parantaa, Kuusisto ja Kuusisto ku-
vaavat viisi viestinnallista keinoa, jotka ovat kayttajalahtoisen prosessin perus-

elementteja.

Ensimmainen elementti on kunnan uuden imagon rakentaminen, jossa kayttajien
ideat ja osallistuminen palvelukehitykseen otetaan mielellaan vastaan. Kayttajien
negatiivinen asenne lisaa haluttomuutta osallistua kunnan palveluiden kehittami-
seen ja tuottamiseen, josta tulee paasta eroon. Toinen elementti on helppokayt-
toisten palvelukanavien rakentaminen ja niiden aktiivinen markkinointi. Moni-

kanavaisuus, helppokayttoisyys ja kuntalaisten rohkaiseminen, ovat tahan oivia
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keinoja. Kolmas elementti on kannustamisen oikea-aikaisuus ja tunnustus teh-
dysta tyosta. Kayttajien motivoimiseksi, kunnan olisi kannustettava ja annettava
positiivista palautetta, jotta kayttajien luottamus kasvaisi yhteiskehittamisen mah-
dollisuuksiin. Avoimuus ja tiedon jakaminen kayttgjille, seka kayttajien havain-
nointi heidan omassa ymparistéssaan, ovat hyvia keinoja lisata kayttajien moti-
vaatiota. Neljas elementti on palautteen antaminen, kayttajan esittaman kehitys-
idean etenemisesta kunnan prosessissa, silloinkin kun ideaa ei lahdeta toteutta-
maan. Viidentena elementtind esitetdadn prosessin lapinakyvyyden lisdamista,
kayttajien ideoiden kasittelemiseksi ja kehittamiseksi. Kayttajat kaipaavat tietoa,
kayttajilta tulleista kehitysehdotuksista, ja heille pitaisikin julkaista tilastoja kayt-
tajien esittdmista ideoista, toteutuneiden ideoiden ja idean taustaprosessin julkis-
tamista. Myds erilaiset tiedotteet, kayttajien ideoiden vaikutuksista ja vaikuttavuu-
desta luovat uskoa prosessiin, luottamusta kuntaa kohtaan, seka lisaavat moti-
vaatiota yhteiskehittamiseen. (Kuusisto & Kuusisto 2015, 185-186.)

Muotoilun hyédyntamista organisaation toiminnassa on kuvattu kuviossa 4. Muo-
toilun kayttdonottamista organisaatiossa voidaan kuvata tasoina Design Ladder
-mallin (Danish Design Center 2001) avulla. Ensimmaisella askelmalla, ei muo-
toilua palveluiden kehittdminen ei ole asiakaslahtdista, vaan palvelu on taysin ke-
hittajan aikaansaannosta. Toisella askelmalla, muotoilu muodonantona, muotoilu
tulee mukaan palvelun esittelemisessa asiakkaalle. Kehitysprosessista vastaa
silti viela kehittaja, ilman muotoilijaa. Kolmannella tasolla, muotoilu prosessina,
muotoilu on alusta saakka mukana palvelun kehitysprosessissa. Lopputulos on
asiakaslahtoinen ja prosessissa on hyodynnetty monipuolisesti eri alojen asian-
tuntijoita. Neljannella askelmalla, muotoilu strategiana, muotoilu on otettu osaksi
organisaation strategiaa ja operatiivista toimintaa, jota voidaan kutsua myos lii-
ketoimintamuotoiluksi. Muotoilijat toimivat yhdessa organisaation johdon kanssa
ja osallistuvat liiketoiminnan kehittamiseen, strategiatydhon ja arvontuotantopro-

sesseihin. (Raitanen & Tuomela 2020.)
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Kuvio 4. Muotoilun tasot portaina (mukaillen Danish Design Center 2001)

Muotoilun kayttd on lisdantynyt julkisella sektorilla, edellakavijakunnissa ja valti-
onhallinnossa. Muotoilua edistavista toimenpiteista huolimatta, muotoilu ei ole
Suomessa kuitenkaan edennyt toivotulla tavalla osaksi strategista paatoksente-
koa. Lahti Design Centerin, kolmellekymmenelle Paijat-Hameen alueen yrityk-
selle toteuttamissa teemahaastatteluissa vuosina 2016—2017 tuli ilmi, etta strate-
gista muotoilua ja sen hyotyja ei osattu tunnistaa. Muotoilun kerrottiin olevan osa
yrityksen toimintaa, mutta sen merkitysta ongelmanratkaisijana ja kokonaisvaltai-
sena liikketoiminnan kehittamisen tyokaluna, ei osattu hahmottaa. Mydskaan muo-
toiluprosessista ei ollut juurikaan tietoa, eika muotoilupalvelujen sisaltda myos-
kaan ymmarretty. (Soini-Salomaa 2021, 386—392.)

Soini-Salomaan (2021, 386) mukaan, kansainvalisesti muotoilu ja muotoiluajat-
telu ymmarretaan vahitellen kokonaisvaltaisena lahestymistapana ratkaista yh-
teiskunnallisia, ekologisia ja taloudellisia haasteita. Suomessa strategisen muo-
toilun systemaattiseksi hyodyntamiseksi, olisi tuettava alueellisten muotoi-

luekosysteemien rakentumista. Muotoilu tulisi ottaa mukaan julkisen sektorin toi-
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minnan, pitkajanteiseen kehittdmiseen. Vaikuttavuuden lisaamiseksi tulisi panos-
taa esimerkiksi, muotoilun kayton lisdantymiseen, muotoilun vaikuttavuuden esil-
letuomiseen, muotoilun kayttamiseen kiertotalouden toimien edistamiseksi, muo-
toiluosaamisen laajentamiseen ja muotoiluymmarryksen lisaamiseen. (Soini-Sa-
lomaa 2021, 386—392.)

Muotoilua on kaytetty muun muassa julkisten palveluiden, kuten terveydenhuol-
toalan palvelujen kehittdamisessa, kaupunkimiljoon ja erilaisten ulkokalusteiden
suunnittelussa (Salmi 2021). Maaseudulla muotoilua ei ole hydédynnetty aivan
yhta paljon, mutta muutamia esimerkkeja kuitenkin 16ytyy. Esimerkiksi LAB-am-
mattikorkeakoulun Maallemuuttajat 2030 hankkeessa, muotoilua on kaytetty
maaseudulla asuvien tyontekijdiden, yhteiseen kayttoon soveltuvien etatyopistei-

den suunnittelussa (Roine 2021).

Helsingilla on pitka perinne muotoilun kaytodsta strategisena tydkaluna kaupungin
kehittdmisessa. Helsinki haluaa rakentaa maailman toimivinta kaupunkia ja suju-
voittaa asukkaiden arkea tekemalla kehitysty6ta, jossa kasvatetaan asiakasym-
marrysta ja ratkotaan merkityksellisia ongelmia. Muotoilun matka alkoi vuonna
2012, jolloin Helsinki oli yhdessa Espoon, Vantaan, Kauniaisten ja Lahden kau-
punkien kanssa maailman design paakaupunki. Design paadkaupunki vuoden ai-
kana muotoilu jalkautui osaksi prosesseja kaupunkisuunnittelusta, sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden suunnitteluun ja toiminta sai jatkoa toimiva kaupunki -hank-
keessa. Kaiken kaikkiaan Helsinki on tehnyt jarjestelmallista tyota vajaan kym-
menen vuoden aikana, kansainvalisen designprofiilin ja Design- johtajan aseman

saavuttamiseksi. (Helsingin kaupunki 2021.)

Helsingin vahvuutena on ollut laaja-alainen ja ennakkoluuloton muotoiluajattelun
hyddyntaminen seka toiminnan suunnitelmallisuus ja pitkajanteisyys. Toiminta-
strategiaa on mallinnettu kaupungin muotoilukarttaan, jonka avulla kehitystyota
on myos helpompi johtaa. Maailman toimivimman kaupungin tavoitteeseen on
tarkoitus paasta asukkaita kuunnellen ja heidan tarpeensa huomioiden. (Helsin-
gin kaupunki 2019.)

Paijat-Hameen muotoilun tiekartta 2030 on hyva esimerkki alueellisen muotoi-

luekosysteeminen pitkajanteisesta rakentamisesta. Alueella on haluttu nostaa
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muotoiluun liittyvan osaamisen tasoa, suunnittelemalla kaikkien alueen toimijoi-
den kesken ne toimenpiteet, miten Paijat-Hameesta kehittyy kestavan ja vastuul-
lisen muotoilun edelldkavijamaakunta. Toimenpiteet perustuvat kestavyyden ja
kiertotalouden lahtokohtiin ja teemoja ovat muotoilu ja liikketoiminnan kehittami-
nen, muotoilu ja kestava kulutus, muotoilu ja hyvinvoinnin palvelut ja muotoilu ja
asumisen ratkaisut. Toimenpiteet etenevat kolmella eri tasolla alueellisesti, kan-
sallisesti ja kansainvalisesti, ja vaiheittain Design Ladder -mallin mukaisesti.
(Soini-Salomaa 2021, 393-398.)

3.4 Palvelumuotoilu, -prosessi ja kayttoonotto

Palvelumuotoilu on asiakaslahtoista kehittamista, johon liittyy vahvasti asiakkaan
ja kayttajan ymmartaminen, osallistaminen ja erilaisten asioiden yhteensovittami-
nen. Palvelumuotoilulla halutaan vaikuttaa palvelun kayttajalle syntyvaan koko-
naisvaltaiseen kokemukseen palvelusta, joka rakentuu seka asiakkaalle naky-
vista asioista ettd nakymattomista taustalla olevista toiminnoista. Kokemus syn-
tyy asiakkaan ja palvelun kohtaamisissa palvelukehalla, joita on esitetty kuviossa
5. Palvelukehalla olevat palvelutuokiot, ovat vuorovaikutuksellisia kohtaamisia
asiakkaiden kanssa. Palvelutuokiot rakentuvat useista kontaktipisteista, joiden
kautta asiakas nakee ja aistii palvelun. Kontaktipisteet voivat olla palvelusta ker-
tovaan mainokseen tormaaminen sosiaalisessa mediassa, palvelusta kuulemi-
nen ystavalta, keskustelu palveluntarjoajan kanssa tai se tunne, joka palvelun

kokemisesta asiakkaalle syntyy. (Eoppiva 2021.)
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Kuvio 5 Palvelukehad, -tuokiot ja kontaktipisteet (mukaillen Eoppiva 2021)

Palvelumuotoilun prosessia kuvataan tyypillisesti British Design Councilin,
vuonna 2005 kehittdman tuplatimantti mallin avulla, joka on esitetty kuviossa 6.
Se on visuaalinen yleiskuvaus, mista tahansa suunnittelu- ja innovaatioproses-
sista, riippumatta siita, mitd menetelmia ja tyokaluja kaytetaan. Sen neljassa vai-
heessa, I0yda, maarita, kehita ja tuota, yhdistyvat divergenttinen ja konvergentti-
nen ajattelu seka intuition, mielikuvien ja vapaan ajattelun yhdistaminen analyyt-

tiseen paattelyyn ja arviointiin. (Design Council 2021 ja Koivisto 2019, 23-32.)
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Kuvio 6 Tuplatimantti (mukaillen Koivisto 2019, 26)

Ensimmaisen timantin tarkoitus on tunnistaa ongelma. Léyda vaiheen aikana ke-
ratdan tietoa muun muassa liiketoiminnallisista tavoitteista ja asiakkaiden kayt-
taytymisesta. Tiedonkeruussa kaytetaan paaasiassa laadullisen tutkimuksen me-
netelmia, jotka voidaan jakaa kolmeen rynmaan. Menetelmaryhmaan perustutki-
mus kuuluu sanoilla ilmaistu tieto, jota voidaan kerata esimerkiksi haastattelujen,
keskustelujen tai suullisten kyselyjen avulla. Toinen menetelmaryhma on kon-
tekstuaalinen tutkimus, joka perustuu ihmisten ja ympariston havainnointiin. Kol-
mannen menetelmaryhman eksploratiivisen tutkimuksen tarkoitus on kerata sy-
vallista ja sanattomasti ilmaistua tietoa. Tyokaluina voidaan kayttaa esimerkiksi
projektiivisia menetelmia, make toolseja ja luotaimia, joiden avulla saadaan esille
piilevia asioita kuten mita ihmiset tuntevat ja kokevat, seka mista he uneksivat.
Maarita vaiheessa luodaan aiemmin keratyn tiedon perusteella syvallinen asia-

kasymmarrys tai tunnistetaan ratkaistava ongelma. (Koivisto 2019, 26-28.)

Toisen timantin tarkoituksena on ratkaista ongelma. Kehita-vaiheessa ideoidaan

ratkaisumalleja, rakennetaan prototyyppeja, visualisoidaan ideoita seka hyddyn-
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netaan yhteiskehittamista yhdessa asiakkaiden kanssa. Tuota-vaiheessa tunnis-
tetaan toimivimmat ideat, joita testataan asiakkailla, henkildkunnalla tai muilla si-
dosryhmilla. Ratkaisuvaihtoehtoja arvioidaan myds toteutettavuuden ja talouden
nakokulmista. Prosessin lopuksi paatetaan, lahdetaanko ratkaisua toteuttamaan.
(Koivisto 2019, 28.)

Palvelumuotoilun prosessi ei ole suoraviivainen vaan se kehittyy ja muuntuu sen
edetessa. Sita ei kannata yrittaa rajata etukateen, silla uudet innovaatiot syntyvat
parhaiten mahdollisuudesta ajatella oman kuplan ulkopuolella. Prosessiin tulisi
heittaytya mukaan, pitda mieli avoimena ja antaa sen kuljettaa mukanaan. (Eop-
piva 2021.)

Kokeilemalla kehittaminen on yksi palvelumuotoilun toimialalla kaytetty kehitys-
ote. Se on systemaattinen, looginen ja todellisiin arjesta tehtyihin havaintoihin
perustuva lahestymistapa, innovaatio- ja kehityshankkeissa. (Hassi, Maila & Paju
2015,10.) Hassi, Maila ja Paju (2015,10-32) ovat maaritelleet, ettd kokeilemalla
kehittdminen on kaytannossa jatkuvaa, nopeaa ja tarkoituksenmukaista. Kokei-
lemista voidaan hyodyntaa etenkin tilanteissa, joissa tietoa ei ole saatavilla etu-
kateen. Lyhyilla, helposti toteutettavilla ja edullisilla kokeiluilla paastaan testaa-
maan missa asiakasarvo on ja miten sita voisi luoda. Ketterat kokeilut saastavat
aikaa ja resursseja, ja niiden avulla voidaan oppia, mita vaihtoehtoa kannattaa
lahtea suunnittelemaan ja tuottamaan valmiiksi palveluksi. Niiden avulla voidaan
myos testata ratkaisuvaihtoehtoon liittyvia olettamuksia kaytannossa. Kokeile-
malla kehittamiseen liittyy paljon epavarmuutta, jota ei kuitenkaan kannata pe-
lata. Kun kokeilua lahdetaan toteuttamaan, ei tiedeta, onnistuuko se. Silti epaon-
nistunutkin kokeilu on hyodyllinen oppimisen kannalta. Ei haittaa, vaikka kokeile-
malla kehittamisessa idea tuodaan asiakkaalle keskeneraisena silla, se on myos
erinomainen tapa viestia, etta asiakkaat ovat kehitystyon keskiossa ja heita halu-
taan aidosti kuunnella ja ymmartaa. Kokeileminen myos yhdistaa kehitystyon
kannalta oleelliset toimijat alusta asti mukaan kehitystyohon vaihtoehtona sille,
etta pieni suunnitteluun osallistunut joukko on tehnyt etukateen tyota suljettujen
ovien takana. Kokeiluista saadut tulokset perustuvat faktoihin, kun taas suunnit-
telemalla kehittamisessa joudutaan tekemaan aina olettamuksia ilman tietoa.
(Hassi ym. 2015,10-32, 46.)
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Kuviossa 7 on esitetty kokeilemalla kehittamisen prosessi, Hassia, Mailaa ja Pa-
jua mukaillen. Prosessi mukailee tuttua palvelumuotoilun prosessia, pitaen kui-
tenkin alusta loppuun tiukasti fokuksessa kokeilemiseen perustuvan kehitysot-
teen. Prosessi nahdaan kokonaisuudessaan oppimisymparistona, joka kuten tup-
latimantti mallikin jakautuu kahteen osaan, ongelmaymparistoon ja ratkaisuym-
paristoon. Ongelmaymparistdossa halutaan selvittaa, miksi uutta palvelua ollaan
kehittdmassa ja kenelle se on suunnattu. Ratkaisuympariston tarkoituksena on
kertoa, mita ollaan kehittamassa. Tyodskentelyn voi aloittaa mista tahansa kol-
mesta ensimmaisesta vaiheesta, tavoitteiden ja tarpeiden maarittelysta tai hyp-
paamalla suoraan kehitettaviin ideoihin. Tavoite voi olla aloitettaessa tarkkaan
maaritelty tai sitten hyvinkin epamaarainen, jolloin sen tunnistaminen vaatii lisaa
tietoa. Tarve vaiheessa halutaan miettia, mika on asiakkaan nakdkulmasta on-
gelma, joka tulisi ratkaista. Kun tyoskentely aloitetaan vaiheesta kehitettavat
ideat, aiheena voi olla jo aiemmin keksitty idea, joka on niin mielenkiintoinen, etta
sitd kannattaa lahtea kehittdmaan ilman varsinaista tavoitetta tai ratkaistavaa on-
gelmaa. Ymmarrys niista syntyy silloin, vasta myohemmin prosessin aikana. On-
gelmaympariston vaiheiden ratkettua ja niista opitun tiedon perusteella voidaan
vastata, mika on taustalla oleva suurempi tavoite ja mitka ovat ne tarpeet, jotka

tulee ratkaista, jotta tavoite on mahdollista saavuttaa. (Hassi ym. 2015, 42—43.)
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Kuvio 7 Kokeilemalla kehittdmisen prosessi (mukaillen Hassi ym. 2015, 44).

Kokeilemalla kehittdmisen prosessin ratkaisuympariston osa, jatkuu ideoiden ko-
keilemisella todellisissa palvelutilanteissa tai tuotteiden prototyyppien tarjoami-
sella asiakkaiden testauskayttoon. Naista syntyvan tiedon ja kokemuksien perus-
teella, on mahdollista tehda ideaan sellaiset tarvittavat muutokset, jotta siita syn-
tyisi haluttu lopputulos. Kokeilemiseen liittyy viisi vaihetta, joita tavallisesti toiste-
taan useamman kerran. Idea kehittyy jokaisen toteutetun kokeilusyklin aikana,
joka tuottaa lopulta erilaisia toteuttamisen ideoita. Ne voivat olla pienia yksityis-
kohtia tai laajempia kokonaisuuksia. Ensimmaisessa vaiheessa on tarkeaa tun-
nistaa, mita kokeilun avulla halutaan oppia. Toisessa vaiheessa suunnitellaan
kokeiluasetelma ja ideoidaan eri tapoja tehda kokeiluja ja kolmannessa vai-
heessa valitaan kaytettava prototyyppi. Nama vaiheet ovat hyvin oleellisia ko-
keen lopputuloksen kannalta ja valinnat vaikuttavat paljolti siihen minkalaista tie-
toa kokeilusta tullaan saamaan. Neljas vaihe on kerata palautetta kokeilun aikana
siitd, miten koehenkilét kokivat idean. Viimeinen vaihe on reflektointi, jonka ta-

voitteena on uuden tiedon konstruointi, uusien nakdkulmien Idytaminen ja seu-
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raavan kokeilun suunnittelu. Kokeiluja suunniteltaessa pitaisi ensin kysya, voi-
daanko talla kokeilulla oppia jotain merkityksellista. Jos ei niin kokeilu kannattaa
jattaa tekematta. Kokeiluihin ei kannata myoskaan sijoittaa sen enempaa resurs-
seja kuin on tarpeellista, jotta voidaan oppia haluttu tieto. Kokeilemalla kehittami-
sessa tulee pitda mieli avoimena ja sietaa prosessiin liittyvaa epavarmuutta. Voi
olla, ettd kokeilusta opitaan, jotain aivan uutta, joka vie prosessia eri suuntaan
kuin mihin sita alun perin oli suunniteltu. Suuntaa taytyy voida tarvittaessa myos
muuttaa. (Hassi ym. 2015, 44-49.)

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa kaikilla tasoilla organisaation toiminnassa
eli strategisella tasolla, johon kuuluvat visiot ja tavoitteet, systeemisella tasolla,
johon kuuluvat standardit, ohjeistukset, logiikat ja tyokalut seka asiakasrajapin-
nan tasolla. Usein palvelumuotoilua hydédynnetdan ensimmaiseksi asiakasraja-
pinnassa. Sen avulla kehitetaan tuotetta, palvelun yksityiskohtia tai asiakkaan ja
organisaation valistd vuorovaikutusta. Palvelun yksityiskohtien kehittamisella
edetaan pienin askelin, kun taas palvelumuotoilun hyddyntamisella organisaation
jokaisella tasolla voidaan saavuttaa myds suurempaa vaikuttavuutta ja hyotya.
Asiakasrajapinnassa palvelumuotoilun avulla uudistetaan prosesseja, jotka
muuttavat olemassa olevia rutiineja ja toimintamalleja. Palvelumuotoilun tarkoi-
tuksena on kehittad naista prosesseista asiakkaan nakdkulmasta mahdollisim-
man johdonmukaisia, helppokayttoisia ja ymmarrettavia seka organisaation na-
kokulmasta mahdollisimman tehokkaita ja vaikuttavia. Tyontekijakokemus huo-
mioiden. Uusien palveluiden kohdalla palvelumuotoilun avulla halutaan rakentaa
arvolupauksia, jotka ratkaisevat uusia asiakastarpeita ja joiden piirteet eroavat
olemassa olevasta tarjoomasta. Asiakasarvo voi muodostua ajan saastamisesta,
riskin pienentymisesta, palkitsemisesta, stressin helpottamisesta tai viihdykkei-

den saamisesta. (Koivisto 2019, 33.)

Forsberg ja Saynajakangas (2019, 100-110) ovat mallintaneet palvelumuotoilun
kayttoonoton muutosprosessia viiden eri vaiheen avulla. Ensimmaisessa vai-
heessa organisaatiossa heraa kiinnostus palvelumuotoilun hyotyja ja mahdolli-
suuksia kohtaan, jolloin otetaan ensimmaiset askeleet palvelunmuotoilun hyo-
dyntamiseksi. Johdon kiinnostus ja osallistuminen vauhdittaa prosessia. Toi-

sessa vaiheessa edetaan kokeiluihin, joilla haetaan nayttdja ja ymmarrysta pal-
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velumuotoilun hyodyista, seka oppia uusista tyoskentelymenetelmista. Kokeilu-
vaiheessa on usein apuna ulkopuolinen palvelutoimialan ammattilainen, joka var-
mistaa toiminnan laadukkuuden. Kolmantena vaiheena on kehittaminen, jossa
vahvistetaan organisaation omaa palvelumuotoilun osaamista, siirretdan vastuu
uudelle palvelumuotoilun ammattilaisten tiimille ja jaetaan tietoa palvelumuotoilun
kayttdonotosta, hyoddyista ja saaduista kokemuksista koko organisaatiolle. Toi-
mintatavat kehittyvat tehtyjen projektien myo6ta ja yhteiskehittdmisen tuloksena
syntyy yhteisia nakemyksia, miten asioita tulee tehda. Kasvattamisen vaiheessa
yrityksen rakenteet ja kulttuuri alkavat uudistua. Johto on sitoutunut palvelumuo-
toilun hyddyntamiseen ja osaamista ja kyvykkyytta vahvistetaan uusien ammatti-
laisten rekrytoimisella. Muotoilutiimin kasvaessa myds palvelumuotoilunprojek-
tien kysynta kasvaa. Viidennessa vaiheessa palvelumuotoilua hyddynnetaan
systemaattisesti kaikilla tasoilla, projektit ovat vaihtuneet pitkajanteiseen kehitta-
miseen ja muotoilu on tunnustettu kilpailukykya edistavaksi tekijaksi. Asiakaslah-
tdinen toiminta on rutiinia organisaation jokaisella tasolla, ja kaikki ymmartavat

sen merkityksen, seka miten sita toteutetaan.

3.5 Palvelumuotoilun menetelmat ja tyokalut

Konkreettiset tydkalut helpottavat tydskentelya palvelumuotoilun prosessin ai-
kana. Prosessin jokaiseen vaiheeseen on kehitetty erilaisia menetelmia ja tyo-
pohjia, jotka auttavat saavuttamaan tavoitteet ja vievat prosessia oikeaan suun-
taan. Menetelmat ja tyokalut valitaan kehitystyon tavoitteiden perusteella. Ne
ovat usein visualisoituja ja helpottavat prosessiin osallistuvien eri alojen asian-
tuntijoiden valista vuorovaikutusta. Menetelmat tekevat monimutkaiset ja vaike-
asti ymmarrettavat asiat enemman kasinkosketeltaviksi, auttavat asioiden tarkas-
telemisen useasta eri nakokulmasta seka rohkaisevat osallistujia suunnittele-

maan ja kokeilemaan. (Eoppiva 2021; Kurronen 2015, 40.)

Kaikille menetelmille on yleista se, etta ne perustuvat yhteiskehittamisen pohjalta
tapahtuvaan ongelman ratkaisuun. Menetelmat tukevat toisiaan ja on hyodyllista
kayttaa jokaisessa vaiheessa useampaa kuin yhta menetelmaa. Ne eivat ole

myoskaan kertakayttoisia silla samaa menetelmaa voidaan kayttaa useassa eri



40

vaiheessa tai se voidaan uusia esimerkiksi, kun halutaan selvittaa, miten asiak-
kaiden kayttaytyminen on muuttunut sen jalkeen, kun palveluun on tehty muutok-
sia. (Eoppiva 2021; Kurronen 2013.)

Palvelumuotoilun prosessin ensimmaisessa vaiheessa on tarkoituksena kerata
tietoa asiakkaasta. Siihen sopivia menetelmia ovat esimerkiksi haastattelu, ha-
vainnointi, varjostaminen ja luotain -menetelmat. Havainnointi ja varjostaminen,
ovat menetelmia, joiden avulla voidaan selvittaa asiakkaiden kayttaytymista pal-
velutilanteen eri vaiheissa. Niiden avulla voidaan saada haastattelua syvempaa
tietoa koska asiakkaat eivat valttamatta kayttaydy samoin, kuin he haastattelussa
kertovat tekevansa. Havainnointi ja varjostus soveltuvat erityisesti olemassa ole-
van palvelun kehittdmiseen. Luotain -menetelma on itsedokumentointia, joka on
hyva menetelma pitkdaikaiseen tiedon keraamiseen. ltsedokumentoinnissa asi-
akkaalle toimitetaan valineet, joiden avulla han voi dokumentoida omaa arkea ja
toimintaansa, esimerkiksi valokuvien, videoiden tai paivakirjan avulla. Visuaalis-
ten menetelmien kuten miellekarttojen, ideaseinien ja kuvakollaasien avulla voi-
daan saattaa abstrakteja asioita kokemukselliseen muotoon. Niiden avulla voi-
daan esittda arvoja ja merkityksia, joita on hankala kuvata sanallisesti. Visuaali-
set esitykset toimivat myos keskustelun tukena. (Eoppiva 2021; Koivisto 2019,
28; Kurronen 2013.)

Prosessin seuraavassa vaiheessa analysoidaan ja tulkitaan aiemmin kerattya tie-
toa. Tiedon kiteyttamiseksi sopivia menetelmia ovat esimerkiksi kayttajapersoo-
nien maarittely, jonka tarkoituksena on muodostaa keratyn tiedon ja havaintojen
perusteella profiili tyypillisesta asiakkaasta, joka edustaa koko kayttajaryhmaa.
Asiakasprofiili auttaa huomioimaan kayttajaryhman tarpeet prosessin aikana.
Palvelupolku taas auttaa hahmottamaan palvelun prosessina. Siihen merkitaan
asiakkaan kannalta tarkeimmat kontaktipisteet, joista pyritaan tunnistamaan nii-
hin liittyvat riskit ja mahdollisuudet seka asiakkaan kannalta merkittavimmat ko-
kemukset. (Eoppiva 2021; Koivisto 2019, 28; Kurronen 2013.)

Ideointi vaiheessa tarkoituksena on suunnitella ratkaisuvaihtoehtoja, jotka etene-
vat ketteriksi kokeiluiksi. Siihen sopivia menetelmia ovat esimerkiksi brainstor-

ming tekniikat, kuten kuusi hattua ja ristiinpolytys. Menetelman tarkoituksena on
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keksia ryhmassa mahdollisimman paljon ideoita lyhyessa ajassa. Brainstormin-
gissa panostetaan enemman maaraan, kuin laatuun ja mielikuvitukselliset ja
aluksi hulluiltakin tuntuvat ideat saattavat olla potentiaalisimpia kehittymaan in-
novaatioiksi. Prototyyppien avulla ideoista saadaan lisaa tietoa. Prototyyppi voi
olla pahvista rakennettu malli, paperille hahmoteltu kayttoliittyma tai naytelty pal-
velutilanne. Prototyypit tekevat ideoista kasinkosketeltavia ja hel[pommin ymmar-
rettavia. (Eoppiva 2021; Koivisto 2019; 28; Kurronen 2013.)

Kokeilemalla kehittamisen prosessi hyodyntaa samoja palvelumuotoilun mene-
telmia. Kokeiluasetelma rakentuu kolmesta asiasta, koehenkilsta, prototyypista
ja palautteen keraamisesta. Kokeilun tarkoituksena on selvittaa, mita kayttajat
ovat mielta tarjotusta ratkaisusta mitd he muuttaisivat tai pitaisivat ennallaan,
minkalaisia tunteita se herattaa, mika toimii ja mika ei. Koehenkildille ei kannata
kertoa enempaa kokeilun taustoista, kuin on tarpeellista, ettei niista syntyvat mie-
likuvat ohjaa koehenkil6a liikaa. Kokeiluasetelman tulisi muistuttaa mahdollisim-
man paljoa aitoa tilannetta ja ymparistda ja niin, etta kokeilun jarjestaja tai avus-
tajat ohjaavat tilannetta vain sen verran, kuin on tarpeellista kokeilun suoritta-

miseksi. Palautetta kannattaa kerata heti kokeilun aikana. (Hassi ym. 104-106.)

Kokeiluissa kaytettdvia menetelmia, ovat esimerkiksi sanallinen selitys, lapi-
kaynti, roolipeli, simulaatio, savutesti ja Ozin velho. Sanallinen selitys menetel-
massa kokeiltavan palvelun tai tuotteen idea kerrotaan koehenkilolle. Apuna kay-
tetaan yksinkertaista prototyyppia, joka auttaa koehenkilda hahmottamaan ideaa.
Koehenkilon reaktiot tallennetaan tai kirjoitetaan muistiin. Lapikaynti menetel-
massa koehenkiloa pyydetaan tekemaan tehtava prototyypin kanssa, jolloin
paastaan arvioimaan myos kayttajakokemusta. Palvelua kehitettaessa voidaan
prototyyppina kayttaa tyhjaa tilaa, ja heijastaa haluttu ymparisto tilan seinille tai
pienoismallia, jonka avulla palvelutilannetta voidaan mallintaa. Prototyypin tulee
olla muokattavissa kokeilutilanteessa koehenkildlta saadun palautteen mukai-
sesti. Kokeilun aikana koehenkildlle esitetaan kysymyksia kuten mista ja miten
aloittaisit, mita tekisit seuraavaksi ja mista tiedat, etta tama tulee tehda seuraa-
vaksi. (Hassi ym. 2015, 106—109.)
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Roolipeli on ennalta kasikirjoitettu ja lavastettu tilanne, jossa koehenkilolle mal-
linnetaan palvelua tai tuotteen kayttamiseen liittyvaa tilannetta prototyypin ja la-
vasteiden avulla. Kokeiluun osallistujille laaditaan tehtava- ja roolikuvaus esimer-
kiksi kuvakasikirjoituksen avulla. Palautetta kerataan kokeilun aikana haastatte-
lemalla ja havainnoimalla. Simulaatiossa idean kokeilu toteutetaan aidossa ym-
paristossa. Koehenkilot ovat ratkaisusta kiinnostuneita henkil6ita, joille tuotetaan
ensin palvelua manuaalisesti ja mahdollisimman pienilla resursseilla mutta kui-
tenkin niin, ettd koehenkilon on mahdollista saada kokeilusta mahdollisimman
aito palvelukokemus. Simulaatiota toteutetaan ensin manuaalisesti, mutta koe-
henkildiden maaran kasvaessa, koeasetelman osia voidaan ruveta automatisoi-
maan. Simuloinnin kehittyessa, on mahdollista oppia koko ajan lisda ja kokeilua
voidaan muokata saadun tiedon perusteella. Tehtavana on tunnistaa, mitka teki-
jat tuottavat arvoa asiakkaalle ja mitka toiminnot ovat valmiin palvelun kannalta
tarkeimpia. Palautetta keratdan kokeilun aikana haastattelemalla ja havainnoi-
malla seka testaamalla koehenkildon sitoutumista palveluun esimerkiksi tarjoa-

malla sitd hanelle maksullisena. (Hassi ym. 2015, 110-111.)

Savutesti on menetelma, jossa koehenkildille tarjotaan mahdollisuutta tilata en-
nakkoon kehitysvaiheessa oleva palvelu tai tuote. Ideaa mainostetaan potentiaa-
lisille asiakkaille ja heita pyydetaan ilmoittamaan olevansa kiinnostuneita ideasta
esimerkiksi rekisteroitymalla ennakkotilaajaksi tai kirjautumalla sahkopostilistalle.
Savutestin tarkoituksena on kerata tietoa siitd kuinka paljon idea herattaa kiin-
nostusta, kuinka moni omaksuu idean jo pelkan mainoksen avulla ja kuinka moni
olisi valmis tilaamaan tuotteen tai palvelun. Palautetta kannattaa kerata testaa-
malla koehenkilon sitoutumista, tarjoamalla hanelle mahdollisuutta tilata tuote tai
palvelu sen valmistuttua. Ozin velho nimisessa menetelmassa koehenkildille luo-
daan kokeiluasetelma, jonka aikana he luulevat kayttavansa aitoa palvelua mutta
tosiasiassa kokeen jarjestaja hoitaa kaiken manuaalisesti, jaljittelemalla ja tees-
kentelemalla kokeeseen kuuluvia, koehenkilén ohjailemia toimintoja. Ozin velho
koeasetelman avulla saadaan aikaan aito kayttajakokemus ja tavoitteena on
saada selville, mitka ovat kaikkein tarkeimmat toiminnot, joita tulisi kehittaa ja

mitka toiminnot luovat eniten asiakasarvoa. Palaute taytyy kerata kokeilun jal-
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keen, koska kokeen aikana kokeen jarjestaja toimii pelkastaan taustalla. Pa-
lautetta voidaan kerata haastattelemalla tai testaamalla koehenkilon sitoutumista

ja halukkuutta tilata tuote tai palvelu itselleen. (Hassi ym. 2015, 118-120.)
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4 RESURSSIVIISAUS

4.1 Resurssiviisausajattelun perusteet

Resurssiviisausajattelun taustalla on ilmastonmuutoksen torjuminen. limaston-
muutos on seurausta kasvihuonekaasujen erityisesti hiilidioksidin maaran lisaan-
tymisesta ilmakehassa. Tata kutsutaan myds kasvihuoneilmidksi, jonka voimis-
tuminen nostaa maapallon keskilampadtilan 2000-luvun loppuun mennessa kuu-
teen asteeseen. limastonmuutos aiheuttaa esimerkiksi saan aari-ilmiéita, lisaa

kuivuutta ja tulvia. (llmasto-opas 2021.)

Kasillamme olevassa muutoksessa, tarvitaan selkeita tavoitteita, konkreettisia
tydkaluja ja kestavan kehityksen turvaavaa paatdksentekoa. Suomen tavoitteena
on olla hiilineutraali ja fossiilivapaa yhteiskunta vuoteen 2035 mennessa. Hallitus
on nimennyt keinoja taman tavoitteen saavuttamiseksi kuten ilmastopoliittiset
paatokset, lahes paastoton sahkon- ja lammontuotanto, rakentamisen hiilijalan-
jaljen pienentaminen, kiertotalouden edistaminen ja ilmastoystavallinen ruokapo-
litikka. Hallituksen keinoihin kuuluvat myos ymparistdhaittojen verottaminen,
luonnonsuojelulainsdadannén uudistaminen, luonnonsuojelun rahoituksen vah-

vistaminen ja luonnonvarojen kestava kaytto. (Ymparistoministerié 2019.)

Resurssiviisas toiminta on yksi merkittavimmista vaikuttimista kohti hiilineutraalia
yhteiskuntaa. Resurssiviisaus tarkoittaa taitoa kayttaa resursseja, luonnonvaroja,
raaka-aineita, energiaa, tuotteita, palveluja, tiloja ja aikaa, harkitusti, hyvinvointia
ja kestavaa kehitysta edistavalla tavalla. Resurssiviisaus on yksi kehitysote kohti
hiilineutraalia ja vahapaastoista yhteiskuntaa. Resurssiviisautta voidaan edistaa
erilaisin menetelmin, kuten kestavan kiertotalouden avulla ja ekosysteemeja ke-
hittaen. (Sitra 2018.)

Resurssiviisaus ajattelun ytimessa on, kokonaisuuksien hahmottaminen ja vai-
kuttavuuden arvioiminen. Jos ajatellaan resurssiviisauden toteuttamista kunta ta-
solla, on tarkeaa, etta kehitystydossa otetaan huomioon muutosten aiheuttamat
vaikutukset muuhun toimintaymparistoon. Resurssiviisaus tukee tehokkuuteen ja
taloudellisuuteen liittyvaa ajattelua, mutta se ei rajaa pois mitaan sellaista, mika
vahentaisi arvontuotantoa, hyotyja tai kilpailuetua. Resurssiviisaus ajattelu, sita
vastoin tukee kaikkea sita, mita tekisimme jo muutenkin, mutta mahdollistaa silti
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meidan ajattelevan taysin uudella tavalla. Resurssiviisaus nahdaan enemman

mahdollisuutena kuin haittana. (Hendriksson 2021b.)

4.2 Resurssiviisausajattelun haltuunotto julkisella sektorilla

Julkisten toimijoiden kiinnostus resurssiviisauden toteuttamista kohtaan lahtee
usein liikkeelle ilmastonmuutoksen seurauksena syntyneen lainsaadannon aset-
tamista velvoitteista. Kioton ja Pariisin iimastosopimukset, EU:n ilmastostrategia,
Green Deal vihrean kehityksen -ohjelma ja Suomen omat tavoitteet ohjaavat
myo6s kaupunkien ja kuntien toimintaa vahentaa paastoja ja torjua ilmastonmuu-
tosta. Resurssiviisaus herattaa yleensa mielenkiintoa ja innostusta. Osa kunnista
on toteuttanut jo useita erilaisia vahapaastoisyyteen, hiilineutraaliuteen, kiertota-
louteen ja resurssiviisauteen liittyvia uudistuksia. Osalla tyd on viela alussa mutta
asetetut tavoitteet, ja lainsaadantd nopeuttavat uusien toimintatapojen kehitta-

mista ja kayttdonottoa. (Hendriksson 2021b.)

Resurssiviisaan toiminnan aloittamisessa kuntia houkuttelevat myos taloudelliset
hyodyt. Kiertotalous, kierratyskeskukset ja tilojen monipuolisempi hyddyntaminen
ovat jo laajasti kaytdssa olevia resurssiviisaita toimia joihin kunnissa halutaan
panostaa. Palveluiden kustannustehokas tuottaminen on julkisten toimijoiden
ydintoimintaa ja se on keskeinen nakokulma myos resurssiviisaita toimia suunni-
teltaessa. Samalla kun resurssiviisaudella tavoitellaan yhteisia ilmastohyotyja
myos kustannusten saastaminen, houkuttelee miettimaan, miten resurssivii-

sautta voitaisiin edistaa. (Hendriksson 2021b.)

lin kunta erottuu ilmastonmuutoksen torjumisessa todellisena edellakavijana.
Pohjois-Pohjanmaalla sijaitsevassa 10 000 asukkaan kunnassa on jo vuodesta
2012 etsitty ratkaisuja ilmastonmuutoksen pysayttamiseksi. Kestava arki nimisen
lin energiatehokkuus ja ilmastotoimet sisaltavan kokonaisuuden toteutuessa lita
voidaan pitaa Euroopan vihreimpana kuntana. Resurssiviisas li tiekarttaan on
maaritelty askeleet ja tavoitteet kohti vahahiilisyytta ja niiden toteutumaa seura-
taan vuosittain. Strategista painopistettd vaihdetaan tarpeen mukaan ja vuonna
2021 ne ovat jatehuolto, materiaalien uusiokaytto ja jakamistalous. lin ilmastotoi-
mien tavoitteet ovat ei iimastopaastoja, ei jatetta ja ei ylikulutusta. limastotoimilla
on vahennetty paastoja jo 80 prosenttia. Saastoja kertyy yli 2 miljoonaa euroa
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vuodessa ja ilmastotoimet ovat tyollistaneet pysyvasti yli 80 henkilda. Saastojen
johdosta myos kunnallisveroprosenttia on ollut mahdollista pitaa 1,5-2 prosent-
tiyksikk6a alhaisempana. Pitkajanteinen ilmastotyd on tuonut kuntaan myds ul-
kopuolisia investointeja yli 200 miljoonan euron edesta. (lin kunta 2021a; lin kunta
2021b; Micropolis 2021.)

Resurssiviisauden kayttdonottaminen ei ole aina helppoa. Pienien kokeilujen
avulla on helpompi edeta. Niita voidaan toteuttaa kunnan oman asiantuntijaor-
ganisaation toimesta, eika ulkopuolista asiantuntijaa valttamatta tarvita. Laaja-
alainen toiminnan uudistaminen vaatii myos hallinnollisia uudistuksia, resurssivii-
sausstrategian laatimista ja resurssiviisauden huomioimista paatoksenteossa ja
budjetoinnissa. (Hendriksson 2021b.)

lin kunnassa resurssiviisauden kayttoonotto on tapahtunut vaiheittain. lin kun-
nanjohtajan Ari Alatossavan (2021) mukaan alku oli haparoivaa ja suunta epa-
varma. Myohemmin saadut kokemukset ja opittu tieto, ovat kuitenkin hanen mu-
kaansa vahvistaneet kunnan olevan oikealla tielld. Resurssiviisaus tiekartan ra-
kentaminen lissa alkoi tydryhman kokoamisella, johon valittiin edustajia kaikista
valtuustoryhmista puoluekannasta riippumatta. Tyopaja tydskentely tuotti tulosta
ja mahdollisti kaikkien osapuolten sitoutumisen tavoitteisiin. Samalla rakennettiin
uusi kuntastrategia seka Micropolis Oy:n strategia, jotka linjattiin yhteensopiviksi
resurssiviisaus tiekartan kanssa. Talla voitiin varmistaa, etta kaikkien sidosryh-
mien tavoitteet olivat yhteiset. Hallinnollisten toimien ja tavoitteiden yhdenmu-
kaistaminen, yhteisty0 ja osallistujien sitoutuneisuus nahdaan lissa onnistumisen
edellytyksina. (Liedes 2021.)

Resurssiviisaus strategian rakentaminen vaatii tietoa ja usein myos ulkopuolisen
asiantuntijan apua. Toimintatapojen muuttaminen voi olla haasteellista mutta jul-
kinen keskustelu ja muiden toimijoiden resurssiviisauden kayttoonottamisen seu-
raaminen voivat toimia alullepanevana tekijana. Korkeakouluyhteistyo, opinnay-
tetyot ja hankkeisiin osallistuminen ovat hyvia keinoja kartuttaa oman organisaa-
tion osaamista ja verkostoitua muiden toimijoiden kanssa. Hendrikssonin (2021b)
mukaan resurssiviisaus tietoisuuden kasvattaminen vaatii viela paljon tyota ja
siina myoOs Lapin ammattikorkeakoululla on alueellisesti tarkea rooli. Usein kyse

on siita, etta jo olemassa olevia toimia esimerkiksi kiertotalouteen liittyen ei osata
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tunnistaa omasta toimintaymparistosta muuten kuin perinteisena kierratyksena.
Tietoisuuden lisdamiseksi tehtava tyo on pitkdjanteista ja systemaattista. Asiaa
pitda tuoda aktiivisesti esille eri foorumeissa, jotta jokainen osaa kytkea asiat jo-
honkin konkreettiseen omassa toiminnassaan. Hyva tapa aloittaa resurssiviisaus
toiminnan kehittdminen on 10ytda omasta organisaatiosta ja yhteistydkumppa-
neista ne keskeiset toimijat, jotka pystyvat omalla toiminnallaan edistamaan re-

surssiviisautta. (Hendriksson 2021b.)

Useassa kunnassa ja kaupungissa ty0 resurssiviisauden eteen lahtee liikkeelle
yritysvetoisesti. Julkisten toimijoiden on helpompi lahtea tukemaan ja edistamaan
resurssiviisaus toimintaa, kun alueella on yrityksia, jotka ovat jo ottaneet resurs-
siviisaita toimintatapoja kayttoon. Yritykset myos toivovat enemman keskustelua
ja yhteistyo6ta julkisten toimijoiden kanssa. Kuntien ja kaupunkien tulisi siis tukea
yritysten toimintaa ja luoda paikallisesti sellaista toimintaymparistéa, joka mah-

dollistaa kehitystydn myos jatkossa. (Hendriksson 2021b.)

lin kunta on toiminut aktiivisesti osana erilaisia verkostoja ja osallistunut useisiin
hankkeisiin. Kunnassa nahdaan, etta ilmastotydn kannalta tarkeimpia hankever-
kostoja mihin li on liittynyt ovat HINKU - ilmastonmuutoksen hillinnan edellakavija
verkosto, johon li liittyi vuonna 2011 ja FISU - Finnish Suistainable Communities
-verkosto, johon li liittyi vuonna 2015. Vuonna 2018 li liittyi viela Circwaste — edel-
lakavijakuntien -verkostoon ja vuonna 2019 RANKU — Ravinneneutraali kunta -
hankkeeseen. Verkostojen toimintaan osallistuminen ja sitoutuminen on vaatinut
lin kunnalta panostusta henkiloresursseihin ja investointeja erilaisiin tuotanto- ja
toimintatapoihin. Yhteistyd asiantuntijaverkostoissa on tuonut kuntaan uutta
osaamista ja tyOkaluja ilmastotavoitteiden maarittamiseksi ja saavuttamiseksi.
(lin kunta 2021b.)

4.3 Resurssiviisaiden toimintojen kehitysprosessi

Resurssiviisasta kehittamista on tassa tutkimuksessa tutkittu hanketyon nakokul-
masta. Resurssiviisauden kehittamishankkeista voidaan tunnistaa selkeita va-
kiintuneiksi kaytannoiksi muovautuneita vaiheita, jotka on mallinnettu tassa pro-

sessiksi. Prosessissa on paljon samaa, kuin palvelumuotoilun prosessissa ja eri-
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tyisesti kokeilemalla kehittamisen prosessissa. Kuviossa 8 on mallinnettu resurs-

siviisaan toimintojen kehittamisen prosessia Hendrikssonia mukaillen. (Hendriks-

son 2021b.)
Lehi“amisen Frose,ssi

SOOO

Kuvio 8 Resurssiviisaiden toimintojen kehittamisen prosessi (mukaillen Hendriks-
son 2021b)

Resurssiviisai&{en Jfoimin}ojen

Hanketydssa resurssiviisaiden toimintojen kehittamisen prosessi lahtee liikkeelle
tavoitteiden maarittelemisella eli siitd mitd halutaan saavuttaa ja missa asioissa
hanke voi olla avuksi. Seuraavaksi tunnistetaan sellaiset kipukohdat, joita tulisi
lahtea kehittamaan. Jos toimijalla itsellaan ei ole viela tassa vaiheessa tarpeeksi
osaamista tunnistaa kehittamisen kohteita hankkeeseen osallistuvat asiantuntijat
auttavat siina. Seuraavaksi ideoidaan yhdessa ratkaisuja ja valitaan vaihtoehtoja,
joita voidaan kokeilla organisaation omassa toiminnassa. Kokeilemalla kerryte-
taan tietoa valitusta ratkaisuehdotuksesta. Tiedon ja kokemuksen kasvaessa
ideaa muokataan vastaamaan paremmin organisaation tarpeita. On tapauskoh-
taista, syntyykd kokeiluista pysyvia kaytanteitd. On myds mahdollista, etta idean
jatkokehittaminen jatkuu hankkeen jalkeen sen aikana syntyneissa yrityssymbi-
ooseissa. Tyypillinen resurssiviisas kehittamisen kohde on |oytaa ja poistaa tuot-
teen tai palvelun tuottamisen prosessista sellaiset valivaiheet, jotka ovat lopputu-

loksen kannalta huonoja tai turhia. (Hendriksson 2021b.)

Resurssiviisaiden toimintojen kehitystydssa on jonkin verran eroa yritysten ja jul-

kisten toimijoiden valilla siina miten prosessi etenee. Kaupunkien ja kuntien kehi-
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tystyolle on tyypillistd tehda laajempia esiselvityksia projektien taustaksi ja lahto-
tietojen kartoittamiseksi (Hendriksson 2021b.) Hendrikssonin (2021b) mukaan
tama voi olla joskus este ketterien kokeilujen toteuttamiselle koska kunnat ovat
tottuneet tietynlaiseen tapaan tydskennella, jolle on olennaista pitkakestoiset pro-
jektit ja hankkeet ja niihin liittyvat asiantuntijoiden selvitykset. Yhdessa projek-
tissa tutkitaan tyypillisesti yhta kokonaisuutta, jolloin tutkittavan asian rajaaminen

jattaa aina jotain sen ulkopuolelle.

Pitkakestoisista projekteista saadaan tietoa vasta pitkan ajan paasta. Asiakkaat
ja kayttajat ovat kuitenkin tottuneet nopeasti muuttuvaan toimintaymparistoon, di-
gitalisaation ja teknologioiden kehittymiseen ja julkisia palveluita tuottavien orga-
nisaatioiden tulisi pystya ketterampaan toimintaan. Yritysten toimintaymparisto
on erilainen. Paatdksenteko ja toiminnan kehittdminen voi tapahtua nopeammin
ja yritysten on helpompi lahted toteuttamaan myos kokeiluja. (Hendriksson
2021b.)

Hanketydssa asiakkaat ovat yleensa yrityksia, kuntia tai kaupunkeja. Osallistu-
essaan hankkeeseen heilla yleensa on olemassa jokin toive ratkaistavasta on-
gelmasta, vaikka he tarvitsisivat asiantuntijan apua sen tarkemmassa maaritte-
lyssa. Loppukayttdjien ja -asiakkaiden tarpeiden selvittdminen ei aina kuulu hank-
keessa selvitettaviin asioihin vaan se jaa toimijan omaksi taustatyoksi. SERI- re-
surssiviisas Meri-Lappi-hankkeessa tiettavasti yksi osallistujista oli tehnyt asia-
kaskyselyn omaan pilottiinsa liittyen, mutta sen tulokset eivat olleet kaytettavissa

taman tutkimuksen aikana. (Hendriksson 2021b.)

4.4 Resurssiviisaus, tiekartat, indikaattorit ja tyokalut

Sitran ja Jyvaskylan kaupungin, vuosina 2013—-2015 kehittdman toimintamallin
avulla, resurssiviisautta tavoitteleva kunta voi mallintaa alueen kaikki resurssivii-
sautta tukevat kehityshankkeet yhdeksi kokonaisuudeksi. Tiekartta helpottaa yh-
teisten tavoitteiden, hiilineutraaliuden, jatteettomyyden ja kestavan luonnonvaro-
jen kulutuksen mukaisten toimenpiteiden etenemisen seuraamista. Tiekartta ra-
kentuu viidesta eri kaistasta, joiden merkitys resurssiviisauden tavoitteiden saa-
vuttamiseksi on suuri. (Sitra 2015b; lin kunta 2021b, 10.)
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Ensimmainen kaista on energiantuotanto ja -kulutus, jonka tavoitteena on fossii-
liton ja hiilineutraali sahkon- ja lammontuotanto, energian saastaminen, energia-
tehokkuus ja tilatehokkuus. Toinen kaista on liikkuminen ja yhdyskuntarakenne,
jonka tavoitteena on alykas uusiutuvilla polttoaineilla toimiva liikenne ja turvalli-
sen, terveellisen ja kestavan likkumisen mahdollistava yhdyskuntarakenne. Kol-
mas kaista on kulutus ja materiaalikierrot, jonka tavoitteena on neitseellisten
raaka-aineiden kulutus kestavasti, kierratysmateriaalien kayton lisdaminen, uu-
delleenkayton ja uusiokayton huomioiminen suunnittelussa ja uusien kulutusmal-
lien kehittaminen. Neljas kaista on ruoantuotanto ja -kulutus, jonka tavoitteena on
kestava ruoan tuotanto ja kulutus. Viides kaista on vedenkayttd ja luonnonvedet,
jonka tavoitteena on puhtaat luonnonvedet, kestava vedenkulutus ja ravinteiden
talteenotto ja kierratys. Kaistojen avulla kunnat voivat muodostaa tavoitteet ja toi-
menpiteet selkeiden kokonaisuuksien alle. Tiekartta yhdistaa strategian ja vision
konkreettisiin toimenpiteisiin. Se helpottaa myds tehtyjen toimenpiteiden seuraa-
mista ja raportointia sekd auttaa hahmottamaan tavoitteiden saavuttamista. (lin
kunta 2021b, 10-54.)

Tiekartan lisaksi vaikutusten seuraaminen vaatii erilaisten mittareiden ja indikaat-
toreiden kayttoa. Sitra ja Suomen ymparistdkeskus ovat kehittaneet yhdessa Re-
surssiviisauden indikaattorit, joiden avulla voidaan seurata kuntien kehitysta kohti
resurssiviisautta. Ensimmainen indikaattori on kayttoperaisten kasvihuonepaas-
tdjen maara per asukas ja yksikkona hiilidioksidiekvivalentti per asukas. Indikaat-
torin tavoite on ei ilmastopaastoja ja sen avulla voidaan seurata kunnan kehitysta
kohti hiilineutraaliutta seka energiantuotannosta ja -kulutuksesta, teollisuuden
prosesseista, maataloudesta ja jatehuollosta syntyvia kasvihuonekaasupaastoja.
Laskennassa voidaan kayttaa valmiita paastolaskentamalleja kuten Kasvener ja
CO2 -raportti. Toinen indikaattori on materiaalihavio tonneissa. Indikaattorin ta-
voite on ei jatetta ja sen avulla voidaan hahmottaa miten hyvin materiaalit pysyvat
kierrossa. Materiaalihaviot lasketaan kolmesta ainevirrasta jatevirroista kaatopai-
koille, poltettavan jatteen maarasta ja loppusijoitettavien jatteiden viennista. Las-
kennassa kaytetaan jatehuollon ja ymparistohallinnon jatetietokantoja. Materiaa-
litehokkuudesta voidaan tehda myos materiaalitaselaskenta, joka kertoo seutu-

kuntatasolla, kuinka paljon, talous on kuluttanut materiaaleja. Laskennassa voi-
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daan kayttaad kayttoperusteisen raaka-aineiden kulutuksen materiaalivirtaindi-
kaattoria. Kolmas indikaattori on ekologinen jalanjalki per asukas, jonka yksikko
on globaalihehtaari. Indikaattori kuvaa karkeasti kuinka suuri maa- tai vesialue
tarvitaan kaupungissa kulutetun ravinnon, materiaalien ja energian tuottamiseen
seka jatteiden kasittelyyn ja hiilidioksidipaastojen sitomiseen. Laskennassa kay-
tetdan Global Footprint Network -standardia. Neljas indikaattori on koettu hyvin-
vointi, jonka yksikkd on keskimaarin hyvaksi tuntevien osuus prosentteina. Indi-
kaattori mittaa elamanlaatua psyykkisen, fyysisen, taloudellisen, sosiaalisen ja
ymparistohyvinvoinnin nakokulmista. Laskentaa tehdaan kyselytutkimusten pe-
rusteella. (Sitra 2014b.)

Naiden indikaattorien lisaksi suomalaiset FISU-kunnat ovat valinneet kolmetoista
indikaattoria, jotka liittyvat tiekartan kaistoilla maariteltyjen toimenpiteiden mittaa-
miseen. Naita indikaattoreita ovat esimerkiksi uusiutuvan energian osuus kunta-
organisaation energianhankinnasta prosentteina, joukkoliikenteen kaytté matka-
maarina kappaletta per vuosi, kotitalousjatteen maara tonnia per vuosi, suojellut
alueet luontotyypeittain prosentteina ja ruokahavikin maara kunnan ruokapalve-
luissa kiloa per vuosi. (FISU 2020.)

Alueellisia ja toimialakohtaisia tyokaluja on kehitetty myds erilaisissa hankkeissa.
Lapin AMKin SERI-hankkeessa toteutettiin rakentamisen resurssiviisautta ja elin-
tarvikeviisautta edistavia pilotointeja. Pilottien haluttiin edistavan toimijoiden kier-
totaloustoimintaa, lisata verkostoitumismahdollisuuksia ja kehittavan pysyvia
kaytanteita. Piloteissa syntyneet tyokalut julkaistaan hankkeen paattymisen jal-
keen, jolloin ne ovat kaikkien kaytettavissa. Tulokset koostetaan yhtenaiseksi toi-
mintaehdotukseksi, joka sisaltaa hankkeessa syntyneet hyvat kaytanteet kierto-

talouden ja vahahiilisyyden tueksi. (Hendriksson 2020.)
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5 ASIAKASLAHTOINEN JA RESURSSIVIISAS KIERRATYSPALVELUJEN
KEHITTAMINEN

5.1 Asiakaslahtdisen ja resurssiviisaan kehittamisen prosessien yhdistaminen

On ilmeista, etta asiakaslahtoisten ja resurssiviisaiden palveluiden kehittamisella
on paljon samaa. Molemmat prosessit sisaltdvat samankaltaisia vaiheita etenkin
alussa tehtavan tavoitteiden ja kipupisteiden maarittelyn seka kokeiluihin perus-
tuvan kehitystoiminnan osalta. Erojakin kuitenkin on ja ne liittyvat asiakastiedon

hankintaan ja syvallisen asiakasymmarryksen muodostamiseen.

Tutkimuksessa hankittiin tietoa resurssiviisaasta kehitysprosessista korkeakou-
lun hanketydskentelyn nakdkulmasta. Hankkeisiin osallistuvat toimijat ovat yrityk-
sia ja julkisia palveluntarjoajia, ja itse vastuussa asiakasnakdkulman huomioimi-
sesta omassa toiminnassaan. Varsinaisessa hanketydssa asiakasndkokulman
selvittdminen ei ole kovinkaan keskeisessa roolissa. Tassa on resurssiviisaiden
palvelujen kehitystyon suurin hyétymisen paikka palvelumuotoilun menetelmista.
Palvelumuotoilusta tuttujen 16yda ja maarita vaiheiden yhdistaminen resurssivii-
saiden toimintojen kehittdmisen prosessiin toisivat siihen lisaarvoa, ja auttaisivat
valttamaan olettamuksiin perustuvan ja naennaisesti asiakaslahtoisten toiminto-
jen kehittamisen. Asiakaslahtoisyyden huomioiminen resurssiviisaiden toiminto-
jen kehitystydssa voisi kannustaa tekemaan myos pienia asiakastarpeisiin perus-

tuvia kokeiluja.

Julkisten palvelujen kehittaminen voi olla hidasta ja kankeaa, ja tyota voi vaikeut-
taa myOs puolueiden erilaiset intressit. Kehitystyo kaynnistyy aina viranhaltijan tai
paattajien ehdotuksesta, joka etenee lautakunnan, kunnanhallituksen tai -val-
tuuston kasiteltavaksi ja paatettavaksi. Voi olla, etta paatdksenteon tueksi ei ole
olemassa kaytanteita ja rutiineja hankkia todellista asiakas- tai kayttajatietoa. Jos
taman lisaksi kehitystyossa ei tehda myoskaan kokeiluja, voi lopputuloksena olla
palvelu, joka ei vastaa todellisia tarpeita, ratkaise juurisyita, ja sen saatavuus ja

kaytettavyys on huono. (Soukka 2021b.)

Prosessien yhdistamisen tavoitteena olisi tehda tutuksi asiakaslahtdinen toiminta
osana palvelujen kehittamista. Kuviossa 9 on esitetty asiakaslahtodisten ja resurs-
siviisaiden toimintojen kehittamisen prosessi. Toisena esitetty vaihe |0yda ja
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maarita pitaa sisallaan asiakastiedon keraamisen ja sen analysoinnin perusteella

syntyneen asiakasymmarryksen muodostumisen. Prosessien yhdistamisen jal-

Asial(as'd“ﬁisjre,n Ja

keen se muistuttaa paljon kokeilemalla kehittdmisen prosessia.
resurssiviisaiden Jroimin+oje,n
Lehi”amisen Prosessi
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Kuvio 9 Asiakaslahtdisten ja resurssiviisaiden toimintojen kehittdmisen prosessi
(mukaillen Hendriksson 2021b)
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5.2 Tydpohjan rakenne

Ty6pohja rajattiin koskemaan vaiheita |0yda ja maarita ja ideat. Tydpohjan kayttd
perustuu asiakkaan kanssa yhdessa kehittamiseen ja ryhmatydskentelyyn. Se
soveltuu hyvin seka etana etta livena jarjestettaviin tyopajoihin. Tyopohjan lapi-
viemisen haluttiin sujuvan noin kahdessa tunnissa, joten yksittaisten vaiheiden
suositellut lapivientiajat ovat suhteellisen lyhyita ja vaatii tyoskentelylta napakkaa
otetta ja asiassa pysymista. Tyopohjan suunnittelussa otettiin huomioon toimek-
siantajan toiveet, joita olivat selkeys, ymmarrettava kieli, visuaalisuus ja kaytan-
nonlaheisyys. Tavoitteiksi asetettiin asiakkaan tarpeiden ymmartaminen, ratkai-
suvaihtoehtojen ideointi ja oikean ratkaisun l6ytaminen. (Hendriksson 2021b;
Korteniemi 2021.)

Tyoponhjan liitteeksi kerattiin valokuvia ihmisten kodeista ja muista tiloista, joissa
oli kierratykseen menevia tavaroita, kierratyspisteista, jateasemilta seka luon-

nossa olevista jatteista ja laittomista kaatopaikoista. Valokuvia katsomalla voi tu-
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tustua ihmisten arkisiin kierratykseen liittyviin ongelmiin ja ratkaisuihin, ja muo-
dostaa kasityksen todellisista tarpeista. Valokuvista tehtiin video, joka tallennet-

tiin YouTubeen ja linkitettiin tydpohjaan. (Hendriksson 2021b; Korteniemi 2021.)

Idea vaiheen menetelmiksi valittiin kaksi brainstorming tyokalua, Lotus Blossom
ja miellekartta. Lotus Blossom tyodkalun tarkoituksena on saada tydpajaan osal-
listuvat henkilot ideoimaan 64 ideaa, kuvien perusteella valitun asiakkaan ongel-
man ratkaisemiseksi. Tydkalua kuitenkin yksinkertaistettiin tydpohjaa varten niin,
etta ideoiden tavoiteltavaa maaraa ei maaritelty. (Hendriksson 2021b; Korteniemi
2021.)

Seuraavassa vaiheessa ideat lajitellaan 3 tai 4 otsikon alle suuremmiksi kokonai-
suuksiksi ja niista etsitdan samankaltaisuuksia. Neljannessa vaiheessa osallistu-
jat valitsevat kiinnostavimman kokonaisuuden ja valmistavat siitd miellekartan.
Viidennessa ja viimeisessa vaiheessa miellekartat asetetaan kaikkien nahtaville,
jotta osallistujat voivat tarkastella niitd ja aanestaa parasta ratkaisuehdotusta.
Tybpohja paattyy oikean ratkaisun valintaan. (Hendriksson 2021b; Korteniemi
2021.)

Kuviossa kymmenen on esitetty tydpohjan rakenne. Prosessi on kuvattu lineaa-
risena mutta tiedon keraamisen vaiheen jalkeen ideointi vaiheita voidaan halu-
tessa myos vuorotella. Tyopohja ei kuvaa koko palvelumuotoilunprosessia vaan
se keskittyy asiakasymmarryksen kasvattamiseen ja sen pohjalta tapahtuvaan
brainstorming -menetelmiin perustuvaan ideointiin. Mielenkiintoista ratkaisueh-
dotusta voidaan lahtea muotoilemaan seuraavassa tyopajassa, vaikka ketteraksi

kokeiluksi.
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Kuvio 10 Tyodpohjan rakenne

5.3 Tydpaja ja tydpohjan testaus

TyoOpaja jarjestettiin yhdessa Simon kunnan kanssa. Tydpajan teemaksi valittiin
tulevan kierratyskeskuksen ja jateaseman palvelut. Tyopajaan osallistuivat Si-
mon kunnasta tekninen johtaja llkka Soukka, tydsuunnittelija Satu Soukka, toi-
mistosihteeri Jaana Hiltunen ja kiinteistdhoitaja llkka Makinen. Tydpajan fasili-
toinnista vastasi SERI- hankkeen projektipaallikkd Katri Hendriksson. Tyopaja

jarjestettiin Simossa, Toivon tuvalla 24. marraskuuta.

Tehtavani oli havainnoida tyopohjan kaytettavyytta, tehtavien ohjeistuksen sel-
keytta ja ymmarrettavyytta, osallistujien kokemusta, tyokalujen toimivuutta ja fa-
silitaattorin ohjeiden ymmarrettavyytta. Valmistauduin tyopajaan tekemalla val-
miit pohjat toisen vaiheen Padletiin, johon lisasin valmiiksi Lotus Blossomin en-
simmaisen ruudukon ja taydet muokkausoikeudet kaikille linkin saaneille kaytta-
jille. Valmistelin myos neljannen vaiheen miellekarttoja varten pohjan Flingaan,
johon lisasin valmiiksi kaksi ryhmaa ja taydet muokkausoikeudet kaikille linkin
saaneille. Olin kerannyt 61 valokuvaa, joista tein videon, ja jossa yhden valoku-
van esitysaika oli seitseman sekuntia. Videon kokonaiskestoksi tuli noin seitse-

man minuuttia mika sopi hyvin ensimmaisen vaiheen kestoksi suunnittelemaani



56

kymmeneen minuuttiin. Lisasin videon YouTube palveluun omalle tililleni, piilotet-
tuna videona. Lahetin tydpohjan, linkit Padletiin, Flingaan ja Youtubeen edellisen

paivan iltana fasilitaattorille.

Tyobpajan aikana kirjasin muistiin kaikki tekemani havainnot ja kellotin vaiheiden
todelliset kestot. Tydpajan kokonaiskestoksi oli varattu aikaa kaksi tuntia. Tyopa-
jan aluksi fasilitaattori pyysi osallistujia tekemaan pienen alkulammittely tehtavan.
Tehtavassa osallistujien piti piirtdd nopeasti oma kuva ja esitella sen jalkeen it-
sensa ja kuvansa muille. Tehtava oli sopivan lyhyt ja hauska, ja aktivoi hieman
osallistujia tulevaan tyoskentelyyn. Seuraavaksi fasilitaattori esitteli tydpohjan ra-
kenteen. Aikaa molempiin vaiheisiin oli varattu yhteensa kymmenen minuuttia,
joka riitti hyvin. (Hendriksson, Hiltunen, Makinen, Soukka I. & Soukka S. 2021.)

Ensimmainen vaihe katso valokuvia alkoi videon katsomisella. Aikaa oli varattu
kymmenen minuuttia, joka riitti hyvin videon katsomiseen. Videon alussa osallis-
tujilta tuli kommentteja, etta valokuvat vaihtuvat liian nopeaa, ja ettda muistiinpa-
nojen Kirjoittaminen oli sen vuoksi hankalaa. Osallistujien tyoskentely oli videon

aikana hieman rauhatonta ja osa kuvista jai katsomatta. (Hendriksson ym. 2021.)

Toinen vaihe maarittele ongelma ja ideoi ratkaisuja alkoi ongelman kirjaamisella
Lotus Blossom ruudukon keskelle. Osallistujat kokivat ongelman tunnistamisen
vaikeaksi. Fasilitaattori kannusti ja auttoi osallistujia, jonka jalkeen ydinongelma
I0ytyi. Tyoskentely jatkui ongelmaan liittyvien ideoiden ja asioiden miettimisella.
Tassa vaiheessa fasilitaattori kirjasi kaikki esitetyt ideat ylds ja operoi tydkalua
koko tyoskentelyn ajan. TyOskentely oli hidasta ja osallistujat kokivat ideoiden
keksimisen vaikeaksi. Fasilitaattori esitti apukysymyksia, joiden avulla tyosken-
tely eteni. Tyoskentely heratti runsaasti hyvaa keskustelua ja osallistujat perus-
telivat omia ideoita hyvin. Keskustelu kulutti jonkin verran aikaa varsinaiselta
tyoskentelylta ja vaiheeseen kului lopulta kolmekymmentanelja minuuttia, siihen
varatun kahdenkymmenen minuutin sijaan. Lopputuloksena syntyi kuitenkin kak-
sikymmenta hyvaa ja perusteltua ideaa, jotka ovat esitetty kuvassa kaksi. (Hen-
driksson ym. 2021.)
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Kuva 2. Tydpajassa tehty Lotus Blossom (Hendriksson ym. 2021).

Kolmannessa vaiheessa lajittele ja etsi samankaltaisuuksia osallistujien piti laji-
tella ideat kolmen tai neljan otsikon alle. Otsikoiden lisdaminen ja ruutujen siirtely
vaikutti fasilitaattorista ja osallistujista hankalalta, joten he paattivat vain lajitella
ruudut eri varien avulla. Vaiheeseen oli varattu aikaa kaksikymmenta minuuttia

mutta siihen kului vain kymmenen minuuttia. (Hendriksson ym. 2021.)

Neljannessa vaiheessa tee miellekartta osallistujille jaettiin sahkopostilla linkki
juuri valmistuneeseen Lotus Blossomiin seka Flingaan tehtyyn miellekartta -poh-
jaan. Osallistujat jaettiin kahteen ryhmaan ja heidan tehtavansa oli valita, jokin
edellisessa vaiheessa syntynyt kokonaisuus ja tehda siita miellekartta. Miellekar-
tat on esitetty kuvassa kolme. Osallistujat kokivat tehtavan vaikeaksi ja tydsken-
tely kaynnistyi hitaasti. Tyokalua opittiin kuitenkin kayttamaan nopeasti ja Flinga
osoittautui hyvaksi valinnaksi tahan vaiheeseen. Vaiheeseen oli varattu aikaa kol-
mekymmenta minuuttia mutta siihen kului vain kolmetoista minuuttia. (Hendriks-

son ym. 2021.)
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2

Jaana ja llkka

Kuva 4 Tydpajassa tehdyt miellekartat (Hendriksson ym. 2021).

Viidennessa ja viimeisessa vaiheessa osallistujien piti tarkastella syntyneita miel-
lekarttoja ja danestaa parasta ratkaisuehdotusta. Osallistujat tunnistivat parhaan
ratkaisun ja ideoinnista syntyi muutama pienempi heti toteuttavissa oleva idea,

joita aiottiin l&ahtea heti viemaan eteenpain. (Hendriksson ym. 2021.)
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6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Kierratyspalvelujen kehittaminen Simon kunnassa

Simon kunnassa on tunnistettu kierratyspalveluihin liittyvat kipukohdat. Suurin
ongelma, joka tyopajassakin nimettiin keskeisimmaksi ongelmaksi, on se, ettei
kunnassa ole tarjota kierratyspalveluja lahipalveluna. Tahan ongelmaan liittyy
paljolti nykyinen sopimus Kiertokaari Oy:n kanssa, jonka tarjoamat palvelut koe-
taan taysin riittamattomiksi. Oman kierratyskeskuksen ja jateaseman perustami-
nen nahdaan valttamattomana, mutta resurssit hankkeen toteuttamiselle ovat ra-
jalliset. Hankkeen kaynnistaminen vaatii hyvan ja perustellun esityksen valmista-
mista paattajille mutta olemassa olevilla sidosryhmilla ei ole tarvittavia resursseja
esityksen valmistamiseksi. Tydpajaan osallistuneiden mukaan kuntaan tarvittai-
siin ulkopuolinen henkilé valmistelemaan hankkeen toteuttamista. Myos rahoituk-
sen suunnitteluun ja hakemiseen kaivataan lisda osaamista. (Hendriksson ym.
2021.)

Kierratyskeskukseen liittyvia ideoita keksittiin tydpajan aikana selkeasti eniten.
Seka jateaseman etta kierratyskeskuksen sijaintia oli suunniteltu etukateen ja nii-
hin liittyva infra olisi jo lahes valmiina. Mukaan toiminnan suunnitteluun ja toteut-
tamiseen halutaan myos paikalliset asukkaat ja yritykset. Yritysyhteistyolle an-
nettiin keskustelussa paljon painoarvoa. Kierratyspalveluiden kehittaminen nah-
tiin myos hyvana tyollistamistoimena, jonka avulla voitaisiin luoda uusia tyopaik-
koja. My0Os syrjakylien asukkaiden kierratysmahdollisuuksia pohdittiin. Muutama
hyva kaytannon idea kuten vanhuksille tarkoitettu jatteiden kuljetuspalvelu kerran
kuussa seka myytyihin koteihin edellisen omistajan toimesta jatettyjen huoneka-
lujen nouto ja kierrattaminen jatkokayttoon olisivat jo talla hetkella taysin toteutet-
tavissa. Vaikka kierratyskeskuksen ja jateaseman perustaminen vaatii paljon
tyota, tyopajan aikana loydettiin myos pienempia toteutettavissa olevia asioita,
joita voidaan lahtea ratkaisemaan heti. Yksi tallainen oli esimerkiksi kunnantalon
kierratysmahdollisuuksien parantaminen ja lajittelu- ja keraysastioiden lisaami-

nen. (Hendriksson ym. 2021.)
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Kierratyspalvelujen kehittamisen Simossa tulisi olla koko kunnan ja sen toimijoi-
den yhteinen tavoite, jotta hanke saataisiin kaynnistettya. Myos tarvittavien re-
surssien hankkiminen ja mahdollinen hankeyhteistyd Lapin ammattikorkeakoulun
kanssa, toisi kaivattua lisdosaamista ja asiantuntijuutta tekemiseen. Hanketyon
perustaksi kunnassa kannattaisi selvittada myos todellinen asiakasnakdkulma,
kayttamalla palvelumuotoilusta tuttuja menetelmia ja tassa opinnaytetydssa val-
mistunutta tydpohjaa tiedon keraamiseksi kunnan asukkailta. Onnistuneen pal-
velun muotoilu perustuu asiakkaan asettamisesta keskidon ja asiakasnakokul-
man saa selville vain keraamalla tietoa asiakkaista. Palvelusta pitaa syntya myos
hyva asiakaskokemus sen kayttajille, joka tulisi olla yksi palvelun kehittamisen

tarkeimmista tavoitteista.

6.2 Tyopohjan kehittdminen

Tyopohja vaikutti toimivalta mutta tydskentelya voisi olla hyva pohjustaa asiakas-
lahtdisen kehittamisen ja palvelumuotoilun perusidealla. Tehtavat tuntuivat
alussa vaikeilta ja tydskentely kaynnistyi hitaasti. Jos aiheet ja tyokalut ovat en-
nestaan tuntemattomia, niiden kaytté vaatii jonkin verran harjoittelua. Ohjeiden
lukeminen rauhassa, fasilitaattorin antaman ohjeistuksen lisaksi, ennen tydsken-
telyn aloitusta voisi myos auttaa sisaistamaan tehtavat paremmin. Myés fasili-
taattori tarvitsee aikaa valmistautua ohjaamiseen. Fasilitaattorin mukaan (Hen-
driksson ym 2021) ohjeet olivat liian pitkat ja niitd oli hankala lukea ohjaamisen

aikana. Tata olisi varmasti helpottanut pidempi valmistautumisaika.

Tyopohjaa muokattiin tyopajasta saatujen kokemusten perusteella. Videolla ole-
vien kuvien esitysaikaa pidennettiin seitsemasta sekunnista, kymmeneen sekun-
tiin. Videolle lisattiin tydpajan jalkeen viela muutama kuva, jolloin sen kokonais-
kestoksi tuli noin kaksitoista minuuttia. Asiakkaiden ja kayttajien ohjeisiin ei tehty
muutoksia mutta fasilitaattorin ohjeisiin lisattiin kohta, jossa pyydetaan sanallisen

selityksen lisaksi osallistujia lukemaan itse ohje lapi ennen tydskentelyn aloitusta.

Fasilitaattorin ohjeita ja tyoskentelytapoja muutettiin hieman. Vaiheessa kaksi
maarittele ongelma ja ideoi ratkaisuja ohjetta muutettiin niin, etta osallistujat kayt-

tavat tyokalua itse ja kirjaavat ideat ruudukkoon. Vaiheiden suositeltuihin kesto-
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aikoihin ei tehty muutoksia lukuun ottamatta ensimmaista vaihetta katso valoku-
via, jota pidennettiin pidemman videon vuoksi viiteentoista minuuttiin ja kolmatta
vaihetta lajittele ja etsi samankaltaisuuksia, jota lyhennettiin sen vuoksi viiteen-
toista minuuttiin. Tyopajassa kellotetut tyoskentelyajat poikkesivat joiltain osin oh-
jeissa kerrotuista suositus ajoista, mutta tydpajan kokonaiskesto oli kaksi tuntia
kuten oli suunniteltu. Se kuinka kauan johonkin tydskentelyvaiheeseen menee
aikaa, on lopulta paljolti kiinni siitd, miten tydskentely yleisesti sujuu, minkalaiset
ovat osallistujien mielenkiinnon painotukset seka miten fasilitaattori ohjaa tyos-
kentelya. Ajoista voidaan poiketa, jos esimerkiksi keskustelulle halutaan antaa

enemman aikaa tyoskentelyn lomassa.

Fasilitaattorin ohjeiden kirjoittaminen oli tutkimuksen ja tydpohjan vaikein tehtava.
On hankala kuvitella kaikkia ohjauksessa eteen tulevia tilanteita etukateen ja toi-
saalta on mahdoton kirjoittaa niin pitkda ohjeistusta, jossa olisi huomioitu kaikki
mahdollinen. Ohjeiden tulee olla lyhyet ja nopeasti luettavissa, mutta niiden pitaa
silti pitda sisallaan oleellinen tieto, kuinka tydskentelyn halutaan etenevan. Myos

tydpohjan ohjaaminen vaatii harjoittelua ja kokemusta.
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7 POHDINTA

Tutkimuksen taustalla olivat Meri-Lapissa tunnistetut tarpeet kierratyspalvelujen
asiakaslahtoiselle ja resurssiviisaalle kehittamiselle. Tutkimus tehtiin tapaustutki-
muksena ja case-kuntana toimi Simo. Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia, miten
asiakaslahtoisyyden ja resurssiviisauden nakokulmat voidaan yhdistaa seka val-
mistaa kaytanndllinen tydpohja julkisten toimijoiden kayttoon, jonka avulla kehi-

tystyota voidaan tehda.

Tutkimuksen paatutkimuskysymys oli, miten kierratyspalveluja voidaan kehittaa
resurssiviisaasti ja asiakaslahtoisesti. Sita rajattiin alatutkimuskysymyksilla min-
kalaiset ovat resurssiviisaan ja asiakaslahtoisen kehittamisen prosessit, mita yh-
teista niilla on ja mita eroa. Minkalaisia hyotyja saadaan yhdistamalla asiakaslah-
toisyyden ja resurssiviisauden nakdkulmat kierratyspalvelujen kehitystyossa?
Minkalainen on tydpohja, joka selkeyttaa ja ohjaa resurssiviisaissa ja asiakaslah-

toisissa kierratyspalveluiden kehitystydssa?

Kierratyspalvelujen resurssiviisas ja asiakaslahtdinen kehittdminen onnistuu hy-
vin palvelumuotoilun menetelmien seka resurssiviisauden toteuttamiseksi tarkoi-
tettujen tyokalujen avulla. Palvelumuotoilun hyédyntamisella kierratyspalvelujen
kehittamisessa voidaan saavuttaa samankaltaisia hyotyja kuin julkisten palvelu-
jen asiakaslahtoiseen kehittamiseen tarkoitetulla kayttajalahtoisella innovaatio-

toiminnalla, jossa asiakkaat osallistetaan mukaan kehitystyohon.

Palvelumuotoilun kayttoonottamisessa on hyva edeta vaiheittain aivan kuten re-
surssiviisauden kayttdonottamisessakin. Usein ensimmainen tapa kokeilla palve-
lumuotoilua on kayttaa menetelmia yksittaisessa projektissa ja hankkia silla ta-
valla tietoa ja kokemusta palvelumuotoilun kaytosta ja hyodyista. Resurssiviisau-
den kayttoonotossa kannattaa edeta samalla tavalla. Asiakaslahtdisen toimin-
nan, palvelumuotoilun ja resurssiviisauden toteuttaminen ei ole kokemattomalle
organisaatiolle helppoa, joten alussa kannattaa kayttaa ulkopuolista asiantunti-
jaa. Korkeakoulut ja erilaiset hankkeet ovat hyvia yhteistydokumppaneita ensim-

maisiin kokeiluihin.

Asiakaslahtdinen ja resurssiviisas palvelujen kehittamisen prosessit erosivat toi-

sistaan asiakasnakokulman selvittamisen osalta, joka ei tullut juuri lainkaan esille
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hanketyolle tyypillisessa resurssiviisaiden palvelujen kehitystyossa. Muutoin pro-
sessit ovat hyvin samankaltaiset ja molemmille prosesseille on yhteista vahva
kokeilemiseen perustuva kehitysote. Loyda ja maarita vaiheiden lisaaminen re-
surssiviisaaseen palvelujen kehittamisen prosessiin toi siihen lisdarvoa ja tyoka-

luja asiakasnakdkulman huomioimiseksi.

Tutkimuksessa valmistunut asiakaslahtdinen ja resurssiviisas kierratyspalvelujen
kehittdminen — palvelumuotoilun tydpohja on hyva tydkalu kierratyspalvelujen ke-
hitystydn ensimmaiseen vaiheeseen, jonka tarkoituksena on selvittaa asiakasna-
kokulma eli tunnistaa asiakkaiden kohtaamia kierratykseen liittyvia ongelmia ja
ideoida oikeanlaisia ratkaisuja. Tyopohja on monikayttéinen, napakka, ryhma-
tydskentelyyn tarkoitettu tydpohja, joka sopii livena ja etana jarjestettaviin tyopa-
joihin. Siina on myods selkeasti kirjoitetut ja testatut ohjeet, jotka ohjaavat tyos-
kentelya. Tyopohjan kayttda kannattaa harjoitella, jos siina kaytettavat tydsken-
telytavat eivat ole tuttuja. Ennen tydpohjan kayttéa voi olla hyva myds perehtya

palvelumuotoilun perusteisiin.

Tutkimuksessa kartoitettiin Meri-Lapin alueen kierratyspalveluita tutkimalla alu-
eella toimivia kierratyspalveluja tarjoavia toimijoita seka Simon kunnan kierratys-
palveluiden kehitystarpeita tutkimalla Simon kierratyspalveluita, haastattelemalla
llkka Soukkaa ja havainnoimalla tyOpajassa kaytya keskustelua ja syntyneita tu-
loksia. Tyopaja tarjosi osallistujille myos hyvan ja tuloksellisen kehitystilaisuuden,
jossa tuli esille konkreettisia ja todellisiin tarpeisiin pohjautuvia ideoita parantaa

alueen kierratyspalveluita.

Tutkimuksessa esitetty teoria pohjustaa hyvin tutkimuksen tavoitteita asiakaslah-
toisyydesta, julkisten palvelujen kehittamisesta asiakaslahtoisesti seka palvelu-
muotoilun prosessista, sen menetelmista ja tyokaluista. Tietopohjaa kasvatettiin
tekemalla katselmus resurssiviisauteen, resurssiviisauden kayttoonottoon, kay-
tantoihin ja tyokaluihin hakemalla tietoa kirjallisista Iahteista, vertaisarvioimalla lin
kuntaa ja haastattelemalla Katri Hendrikssonia. Tasta syntyneen ymmarryksen
perusteella tutkimuksessa voitiin yhdistaa asiakaslahtoinen ja resurssiviisas pal-
veluiden kehittamisen prosessi. Nelly Korteniemen haastattelun ja prosessien yh-
distamisesta syntyneen tiedon avulla rakennettiin tydpohja, joka rajattiin koske-

maan, 1oyda ja maarita seka ideat vaiheita. Taman jalkeen tydpohjaa testattiin
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tydpajassa Simon kunnan kanssa. TyOpajassa tehtyjen havaintojen perusteella

tyopohja muotoiltiin lopulliseen muotoonsa.

Tutkimuksessa syntyi hyva tietopaketti julkisille toimijoille asiakaslahtdisesta pal-
velujen kehittamisesta ja resurssiviisauden haltuun ottamisesta. Palvelumuotoi-
lun ja resurssiviisaiden palveluiden kehittamisen prosesseja tutkimalla selvitettiin,
miten prosessit voidaan yhdistaa ja mita hyotya silla voidaan saavuttaa. Tulosten
perusteella tydpohja voitiin rajata koskemaan juuri niita palvelumuotoilunproses-
sin osa-alueita asiakastiedon hankintaa ja syvallisen asiakasymmarryksen muo-
dostamista, joista on eniten hyotya resurssiviisaiden palveluiden kehittamisen

prosessissa.

Jatkotutkimusta kannattaisi tehda resurssiviisaiden palveluiden kehittdamisenpro-
sessin seuraavasta vaiheesta, eli ketterien kokeilujen toteuttamisesta. Julkiset
toimijat hyotyisivat paljon tydkaluista, joiden avulla kokeiluja voitaisiin toteuttaa
asiakkaiden kanssa ja pienillda kustannuksilla. Matalan kynnyksen toiminta, pie-
nempien pilottien ja kokeilujen jarjestaminen voisi saada pikkuhiljaa aikaan arki-

paivaisia, asiakaslahtdisen kehittdmisen kaytanteita kuntien kehitystyohon.

Tutkimusmatka asiakaslahtdisyydesta ja julkisten palvelujen kehittamisesta, pal-
velumuotoilun kautta resurssiviisauteen on ollut erittain opettavainen, mielenkiin-
toinen ja hauska. Simon kunta, toimeksiantaja, haastateltavat ja opettajat ovat
olleet kannustavia ja kiinnostuneita seka erinomaisia tiedonlahteita ja tyon arvioit-

sijoita.
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Liite 1 1(9). Asiakaslahtdinen ja resurssiviisas kierratyspalvelujen kehittdmisen
tydpohja

ASLAKASLAHTOINEN A RESURSSIVILSAS
KTERRATYSPALVELUTEN KERLTTAMINEN

PALVELUMUOTOLLUN

TYOPORTA

Meri-Lapin tavoitteena on toimia edelldkdvijdnd ja edistdd resurssiviisautta, vihdhiilisyyttd ja kiertotaloutta sekd nostaa
kierrdtysastetta ja jatteiden hydtykdyttod. Alueella on havaittu tarpeita parantaa nykyisia kierrdtysmahdollisuuksia,
resurssiviisaasti ja asiakasldhtoisesti. Asiakasldhtoinen ndkokulma palveluiden kehittdmiselle on erityisen tdrkedd silloin, kun
palvelun kdytolld pyritddn vaikuttamaan kuluttajan tapaan toimia omassa arjessaan, sekd saamaan aikaan monivaikutteinen
alueellinen muutos. Palvelumuotoilunmenetelmat tarjoavat erinomaisia keinoja huomioida asiakkaat ja kayttdjat palvelujen
kehittdmisessd. Ongelmien tunnistaminen vaatii tietoa ja ymmadrrystd asiakkaan arjesta. Tédmdn tyoppohja auttaa kasvattamaan
asiakasymmarrystd kierrdtykseen liittyvissd arkisissa ongelmissa.

<
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tydpohja

SLSALLYSLUETTELO

Tyopohjan rakenne 1 €:
Katso valokuvia 2

. . . Leui L 4 3
R T <

Tee miellekartta

Valitse oikea ratkaisu

5

6
Tyokaluja 7
Tietoa tyépohjasta 8 "
Valmistautuminen 9

Fasilitaattorin ohjeet 13-18
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Liite 1 3(9). Asiakaslahtoinen ja resurssiviisas kierratyspalvelujen kehittamisen

tydpohja

| KATSD VALOKUVIA a

«Katso valokuvia, joissa on esitetty
erilaisia arkisia kierrdtykseen
liittyvid tilanteita

*Mieti minkadlaisia kierrdtykseen
liittyvid ongelmia voit tilanteissa
kohdata

*Muotoile ongelmat kysymyksiksi,
miksi, miten, milloin..

VALOKUVAT LOYDAT TAALTA

2. MAARTTTELE ONGELMA Ji]
¢+ IDEOL RATKALSUTA

*Sovella Lotus Blossom menetelmdd.

» Tee 3x3 ruudukko ja kirjoita keskelle A

ongelma, jota haluat tarkastella O .

tarkemmin

«Kirjoita reunoilla oleviin ruutuihin i

ongelmaan liittyvid asioita

«Kirjoita jokaisen 8 asian viereen, niin S v

monta ideaa kuin ehdit 3 minuutin
aikana

TYOKALUTA LOYDAT TAALTA
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Liite 1 4(9). Asiakaslahtdinen ja resurssiviisas kierratyspalvelujen kehittdmisen

e LATLTTELE
ILI
" @
é-8¢

[t
SAMANCALTATSUUKSTA

tydpohja

THII

TYOKALUTA LOYDAT TAALTA
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tydpohja

a

Yritykset

.ek"iili'

kayttad ja

i Ippo
eastt Coggle on he! 4
Flingalla teet nOP osti muille * visuaalinen

COGGLE

Coggle on helppo tyékalu erityisesti miellekarttojen
valmistamiseen. Kayt6ssd on rajaton valkotaulu
johon voi yhdistell4 tekstejd eri tavoin. Valmiin
miellekartan voi ladata omalle koneelle tai jakaa
muille linkin avulla.

https://coggle.it

hyvin useisin

sopil

. «+ arioll
’ Miro vaati har) o

t w Miro tarjoaa monipuolisia ja kehittyneitd
tytkaluja vaativankin tiimitydskentelyn
tarpeisiin. Mirosta 16ytyy valmiita malleja,
joita voi kidyttda sellaisenaan tai muokata
omien tarpeiden mukaiseksi. Kaytto vaatii
hieman opettelua, joten tyékaluihin kannattaa
tutustua hyvissé ajoin etukiteen.

https://miro.com
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Liite 1 6(9). Asiakaslahtdinen ja resurssiviisas kierratyspalvelujen kehittamisen
tydpohja

Tietoa tydpohjasta

-Tydpohja soveltuu hyvin livend tapahtuvaan ryhmdtydskentelyyn, mutta sitd voi
kdyttdd myds etdtyoskentelyssd. Tyopohjan tarkoituksena on asiakasndkokulman selvittdminen ja
sen kdyttdjien tulisi edustaa joko asiakkaita tai kdyttdjid. Palveluntarjoajat voivat kdyttdd tydpohjaa myés

omissa tydpajoissaan.

-TyGpajaa ohjaa fasilitaattori. Fasilitaattorin ohjeet
loytyvat tydpohjasta napauttamalla Q -merkkid, sekd sivuilta 11-18.

-Ty6pohja on suunniteltu pienryhmdtyéskentelyyn (maks. 10 hlg).

-Tydpohjan lapivienti, vie noin 2 tuntia.

Jokaisen vaiheen suositus kestosaika on esitetty fasilitaattorin ohjeissa, otsikon perassd.

-Tydpohjassa on 5 eri tydskentelyvaihetta. Tydpohjan aikana tydskennellddn pddsdadntdisesti koko ryhman kanssa.,
mutta vaiheeseen 2 sisdltyy 10 min myos yksilétydskentelyd ja vaiheeseen 4 tydskentelyd 2-4 henkilon ryhmissd.

Nain voit valmistautua tydpohjan ohjaukseen

Tutustu tydpohjaan huolellla etukdteen. Mieti miti vilineitd tarvitset kutakin vaihetta varten ja valmistele etukiteen mahdollisimman paljon.
“Tutustu myos tyokaluihin, joita haluat kdyttad tyopajassa
Valitse etdtydpajaan tydkalu, johon osallistujat padseviit tekemadn samanaikaisesti omia merkintdjaén.
‘Useisiin verkkotyokaluihin voi valmistella pohjan esim Lotus Blossom ruudukon, etukdteen.
:Lataa ty8pajan lopuksi verkkoty6kalujen avulla tehdyt, valmiit tuotokset ja jaa ne sdhképostilla osallistujille.
-Valokuvaa live tydpajassa syntyneet valmiit tuotokset ja jaa ne sdhkdpostilla osallistujille.
-Opasta osallistujia tydkalujen kdyttdon
Teams- kokouksessa voit helposti jakaa tuotokset heti kaikkien nahtaville kokouksen keskustelussa. Jos kaytdtte jotain muuta
kuin Teamsid, selvitd onko sama mahdollisuus kdytettévissd. Jos ei, voit valmistella etukdteen jaetun kansion pilvipalveluun, minka voit jakaa
osallistujille.
-Pidd kiinni aikataulusta. Tdmad tyépohjan lédpivienti, vie noin 2 tuntia. Jokaisen vaiheen suositusaika on esitetty fasilitaattorin ohjeissa,
otsikon perdssa.
*Siitry seuraavaan vaiheeseen, kun aika on kulunut loppuun. Ei haittaa, jos tydskentely jdd kesken. Laatu on médraa tirkedmpi :)
-Tydpohja on suunniteltu pienryhmdtyéskentelyyn (maks. 10 hlg).
‘Huomioi tydskentelyn aikana ja ryhmdjaoissa se, ettd asiakasndkemyksen esille tulo ei vaarannu
-Kannusta kaikkia osallistujia osallistumaan aktiivisesti, mutta antamaan my®s toisilleen puheenvuoroja. Muistuta osallistujia valttdmadn pdadlle
puhumista.
-Rohkaise osallistujia kertomaan hulluimmatkin ajatukset. Kannusta luovuuteen!
-Auta osallistujia jos tybskentely takkuaa. Voit esittid tarkentavia kysymyksid ja auttaa ongelmatilanteissa.

Ald kuitenkaan vaikuta itse osallistujien ideoihin.
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Liite 1 7(9). Asiakaslahtoinen ja resurssiviisas kierratyspalvelujen kehittamisen

tydpohja
Alkuldmmittely (Smin)

-Pyyda osallistujia piirtdmddn (nopeasti!) oma kuva ja signeeraamaan se

-Pyyda osallistujia esittelemddn oma kuva ja itsensd
Tyopohja ja tydskentelytavat (Smin)

-Esittele osallistujille tydpohjan rakenne (sivu 2)
‘Voit kertoa tydskentelytavoista, ettd vaiheissa 1-3 (katso valokuvia, madrittele
ongelma ja ideoi ratkaisuja ja lajittele & etsi samankaltaisuuksia ) tydskentely tapahtuu
koko ryhmiin kanssa. Vaiheessa 4 osallistujat jaetaan 2-4 hengen ryhmiin. Vaiheessa 5

tyoskentely jatkuu koko ryhmdn kanssa.

Etdtyoskentely Livetyoskentely

Kuvan voi piirtdd tietokoneen Muista tuoda paperia ja vdrikynid.
piirustusohjelmalla

Vaihe 1 Katso valokuvia (15min)

-Avaa linkki kuviin (Youtube -video https://youtu.be/DvcbpHs8orl).
Videon kesto on noin 12 min.
-Pyyda osallistujia, valokuvia katsellessaan miettimiddn, millaisia kierrdtykseen liittyvid ongelmia
kuvien tilanteissa voi kohdata
-Pyyda osallistujia muotoilemaan ongelmat kysymyksiksi miksi, miten, milloin...
-Pyydd osallistujia valitsemaan ongelma, jota ldhdette tarkastelemaan tarkemmin
(mikd on tydpajan teema?)

Etadtyoskentely Livetytskentely

Ldhetd linkki videoon keskustelun kautta ja pyydd Esitd video osallistujille.
osallistujia avaamaan se omalla koneellaan
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tydpohja

Vaihe 2 Mddrittele ongelma ja ideoi ratkaisuja (Lotus Blossom) (20min)

-Tee 3x3 ruudukko. Kirjoita keskimmdiseen ruutuun, ongelma, jota osallistujat haluavat tarkastella.
‘Pyyda osallistujia kirjoittamaan 8 ongelmaan liittyvdd ideaa tai asiaa ympdrilld oleviin ruutuihin.
-Pyyda sen jilkeen osallistujia kirjoittamaan itsendisesti 3 minuutin ajan jokaiseen 8 asiaan/ idean liittyvid
ideoita lisda.

Etédtyéskentely Livetytskentely
Kaytd verkkotyokalua, Muistilappujen ja taulun kdyttd, helpottavat
johon kaikilla osallistujilla seuraavan vaiheen tydskentelyd ja ideat ovat heti
on pddsy yhtdaikaisesti (esimerkiksi Padlet). kaikkien osallistujien ndhtdvilld.
Voit valmistella tyoskentelyd, Paperi ja kynd toimii myds ja voit tulostaa valmiiksi
perustamalla tydkalulle sivun jo etukiteen ja pohjia, joissa on 3x3 ruudukko.
tekemalla ensimmadisen 3x3 ruudukon siihen

valmiiksi Myés verkkotydokalujen kdyttd livetydpajassa voi olla
hyvd valinta ja esimerkiksi Padlet toimii
useissa tdmdn tydépohjain vaiheissa hyvin.

Vaihe 3 Lajittele & etsi samankaltaisuuksia (15min)

-Pyydd osallistujia lajittelemaan Lotus Blossomista syntyneet ideat 3 tai 4 isomman otsikon alle
‘Pyydd osallistujia etsimdédn ideoista samankaltaisuuksia ja yhdistelemddn niitd samojen otsikoiden alle
-Auta tarvittaessa osallistujia esitctdmdlld apukysymyksid. Esimerkiksi mitd ajattelette tdstd kohdasta, mihin
tdmd voisi liittyd, mitd samaa tdssd on, eroaako tdmad jotenkin muista..

-Ei haittaa, jos osa ideoista jdd lajittelematta. Lajittelemattomat ideat voivat muodostaa myds oman
kokonaisuutensa ja tarjota yhden ratkaisumahdollisuuden.

Etatyoskentely Livetyoskentely
Jatka toskentelya edellisessd vaiheessa Taululle liimattuja muistilappuja on
tehdyn Lotus Blossom ruudukon avulla tdssd vaiheessa helppo siirtdd.
Saman pohjan kdyttdminen helpottaa myés Paperille kirjatut ideat voidaan siirtdd taululle,
dokumentointia joskin se vie aikaa.

Verkkotydkalua kiytettdessd, lajittelu onnistuu
helposti jos osallistujat pddsevdt yhtdaikaisesti
tekemddn muutoksia



80

Liite 1 9(9). Asiakaslahtoinen ja resurssiviisas kierratyspalvelujen kehittamisen

tydpohja
Vaihe 4 Miellekartta (30min)

-Jaa osallistujat 2-4 hengen ryhmiin
-Pyydd ryhmid valitsemaan kiinnostavin kokonaisuus, jonka avulla ongelman voisi ratkaista.
-Pyyda ryhmid valmistamaan miellekartta, jossa kokonaisuutta tutkitaan syvillisemmin
-Pyydd ryhmid pohtimaan, minkdlaisia asioita ratkaisuehdotukseen liittyy
Voit auttaa ryhmien ty6skentelyd kysymadlla kysymyksid miksi, miten, milloin, kuka, jne.

Etdtyoskentely Livetyoskentely
Miellekartta voidaan tehdd samalla tydkalulla kuin Miellekartat syntyvit helposti taululle ja
aiemmatkin vaiheet, mutta tyhjalle pohjalle. aiemmat muistilaput ovat apuna.
Pyyda ryhmid lopuksi ldhettdmddn miellekartta Taululla olevat miellekartat helpottavat
esimerkiksi pdf muodossa sinulle ja jaa miellekartat seuraavan vaiheen ddnestystd.

Teams keskustelussa tai jaettuun kansioon pilvessd.

Vaihe 5 Valitse oikea ratkaisu (30min)

-Palatkaa tyoskentelemddn koko ryhmdn kanssa
-Pyydd ryhmid asettamaan miellekartat kaikkien ndhtaville
-Pyydad osallistujia tarkastelemaan syntyneitd ratkaisuehdotuksia ja keskustelemaan,
minkadlaisia ajatuksia ne herdttdvdt
-Pyyda osallistujia ddnestdmadn, mikad ratkaisuehdotus on paras

Etatyéskentely Livetytskentely

Jaa miellekartat kokouksessa kaikkien ndhtdville. Muistilappuja ja taulua kdyttdessd, miellekartat
léytyvdt taululta jo valmiina. Osallistujat
voivat helposti aanestdd parasta kokonaisuutta
merkitsemalld kiinnostavimman miellekartan taululle.

Verkkotybkaluissa, kuten Padletissa on

myos danestys mahdollisuus!
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Liite 2 1(1) Valokuvat video
Palvelumuotoilun tyopohjan vaiheeseen yksi, katso valokuvat liittyvan videon

osoite: https://www.youtube.com/watch?v=DvcbpHs8orl&t=1s.
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