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Kuntatalouden heikkeneminen aiheuttaa nyt ja tulevaisuudessa tarvetta tarkastella julkisen
sektorin palveluja ja prosesseja entista tarkemmin. Takana ovat myds ajat, jolloin julkinen
organisaatio teki asioita ilman asiakkaiden osallistamista kehittamistydhon. Suomen liikun-
tapaikat ja —tilat ovat paaosin kuntien hallinnoimia. Taman kehittamistydon kohteena oleva
Kouvolan kaupungin liikkuntapaikkaverkosto kattaa noin 300 liikuntapaikkaa, joiden kaytto-
vuoroja hallinnoidaan vuosittain toistuvan vakiovuorojakoprosessin kautta. Jaettavat kayt-
tévuorot ovat merkittdvassa roolissa puhuttaessa kuntalaisten ja paikallisten liikuntaseuro-
jen liikkuntamahdollisuuksista. Tyon tavoitteena oli kehittaa Kouvolan kaupungin liikuntapal-
veluiden hallinnoimaa liikkuntapaikkojen ja —tilojen vakiovuorojakoprosessia siten, etta se
vastaisi paremmin nykypaivan supistuneita resursseja ja toisaalta asiakkaiden tarpeita.

Aihetta lahestyttiin palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuotoiluprosessin mukaisesti esitutki-
musvaiheessa syvennettiin ymmarrysta tutkimuksen kohteesta, sen toimintaymparistosta,
likuntapalveluiden asiakkaista ja mahdollisesta muutosvoimista. Prosessin toisessa vai-
heessa, ideoinnissa, osallistettiin mukaan myos asiakkaat tehtyjen teemahaastattelujen
avulla. Haastateltaviksi valikoitiin sellaisia asiakkaita, jotka edustivat seka harrastajamaa-
ran etta lajikirjon osalta mahdollisimman monipuolisesti kouvolalaista liikunta- ja urheilu-
seurasektoria.

Kehittamistyon tuloksena syntyi konkreettinen toimintamalli. Tama malli esitetdan erillisina
dokumentteina eli vuosikellona ja prosessikuvauksena. Vuosikello kattaa koko kalenteri-
vuoden ja siihen on koottu kaikki olennaiset asiat, jotka tulisi ottaa huomioon suunnitelta-
essa liikuntapaikkojen ja —tilojen vakiovuorojakoa. Prosessikuvaus taas pureutuu vuosikel-
loa tarkemmin yksittaisten tehtavien suorittamiseen ja on ensisijaisesti tarkoitettu vakiovuo-
rojakoa tekevan organisaation kayttoon. Palvelumuotoiluprosessin toteutusvaihe rajattiin
kehittamistydn ulkopuolelle ja prosessin tulosten toteutus on tulevaisuudessa kohdeorgani-
saation jatkotoimenpiteiden varassa.

Taman kehittamistydn johtopaatdksena voidaan todeta, etta tarve asiakaslahtoiselle liikun-
tatilojen vakiovuorojakoprosessin kehittamiselle oli ilmeinen. Saavutetut tulokset tarjoavat
selkeat ja helposti noudatettavat ohjeet ja toimintatavat rohkeille virkamiehille ja toimihenki-
I6ille. Onkin toivottavaa, etta tyon lopputulokset otettaisiin tulevaisuudessa ainakin osittain
kayttdéon.
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1 Johdanto

Julkisen sektorin toiminta on voimakkaassa murroksessa. Julkisen sektorin menot ovat
vuosien saatossa kasvaneet ja tulot vastaavasti pienentyneet. Monissa kunnissa ja kau-
pungeissa kamppaillaankin jatkuvien taloushaasteiden parissa ja Kouvolan kaupunki ei
ole tasta poikkeus. Esimerkiksi vuoden 2019 tuloslaskelman alijgdman ennustetaan ole-
van n. 28 miljoonaa euroa. Kaupungin virkamiesjohto on ymmartanyt tilanteen vakavuu-
den ja pyrkii mm. palveluverkkojen supistamisella, investointeja jaadyttamalla ja henkilos-

t6a vahentamalla saamaan tarvittavia saastoja aikaan.

Suomen liikuntatiloista ja -paikoista 70% on kaupunkien ja kuntien hallinnoimia (Kuntaliitto
2016). Paaasiallisesti naiden tilojen kayttovuorot jaetaan vuosittain toistuvien vakiovuoro-
jakoprosessien avulla. Prosessien rakenne vaihtelee kunta- ja kaupunkikohtaisesti, mutta
hyvin toteutettuna vakiovuorojakoprosessi luo edellytykset asiakkaiden, joihin kuuluvat
mm. paikalliset urheiluseurat ja yhdistykset, toiminnan laadukkaalle jarjestamiselle. Kun-
nilla ja erityisesti niiden vuorojakoa suorittavilla organisaation osilla on siis erittdin merkit-

tava rooli kuntalaisten liikunnan mahdollistajana.

Kouvolan kaupungin liikuntapalvelut hallinnoi noin 300 liikuntapaikkaa. Naissa liikuntati-
loissa ja -paikoissa on (vuoden 2018 tilastojen perusteella) noin 2,2 miljoonaa kayntiker-
taa, kappalemaaraisesti varauksia noin 65 000 ja varattuja kayttdtunteja 178 000. Naista
liikuntapaikoista noin 200 kayttdvuorot jaetaan vuosittaisten vakiovuorohakemusten pe-
rusteella. Suurin osa liikkuntatilojen vuotuisista varauksista on vakiovuoroja. Vakiovuoroja-
koprosessin lapivienti vaatii runsaasti resursseja, aikaa ja suunnitelmallisuutta. Nykyi-
sessa muodossaan tama prosessi sitoo resursseja vuosittain useiksi kuukausiksi ja on su-

pistuneilla henkilostomaarilla haastavaa toteuttaa laadukkaasti.

Vuorojakopaatokset ovat viime vuosina aiheuttaneet useita asiakkaiden tekemia oikai-

suvaatimuksia. Naiden oikaisuvaatimusten taustalla on usein asiakkaiden tyytymattomyys
kaupungin virkamiesten tekemiin vuorojakopaatdksiin. Usein asiakkaat kokevat, etta kau-
punki ei ymmarra heidan toimintaansa eika osallista seuroja tarpeeksi mukaan suunnitte-
lemaan vuorojakoa. Tdman vakiovuorojakoprosessin kanssa Kouvolan liikkuntapalveluiden
henkilokunta kipuilee joka vuosi. Pyrkimyksena on ollut jo vuosien ajan kehittda prosessia
siten, etta asiakkaat pystyttaisiin osallistamaan prosessiin vahvemmin ja organisaation

omia resursseja voitaisiin vastaavasti kohdentaa muihin tehtaviin.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on esittda konkreettinen toimintamalli tulevaisuuden va-

kiovuorojakoon. Tata toimintamallia, kaytettyja menetelmia ja kehittamistydn lopputuloksia



pystytaan tulevaisuudessa toivottavasti hyddyntamaan myds muissa kunnissa vakiovuoro-
jakoprosessin toteuttamista pohdittaessa. Opinnaytetydssa tarkasteltavaa aihetta |ahesty-
tédan palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuotoilun avulla asiakkaalle pyritaan luomaan ta-
man tarpeiden mukainen palvelukokemus. Asiakaskunnan lisdksi suunnittelussa otetaan
huomioon myds palveluntuottajan tavoitteet. Palvelumuotoilun tavoitteena onkin luoda ko-
konaisuus, jossa palvelu on asiakkaan nakokulmasta kaytettava ja tuottajan nékokulmasta
tehokas. Palvelumuotoilu voi olla joko uusien palvelujen suunnittelua tai jo olemassa ole-
vien kehittamista. (Miettinen 2017, 30-31.)



2 Kehittamistyon lahtokohdat ja tavoitteet

2.1 Tutkimuksellinen kehittamistyo

Tutkimuksellinen kehittdmistyd yhdistaa puhtaasti tieteellisen tutkimuksen ja toisaalta

my0s arkiajatteluun perustuvan kehittamisen. Tutkimuksellinen kehittamistyo sijoittuukin

naiden aaripaiden valille (kuva 1). (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 17.)

TIETEELLIMNEN
TUTKIMUS

TUTKIMUKSELLINEN

KEHITTAMINEN

KEHITTAMINEN
ARKIAIATTELULLA

— Pyritddn luomaan
uutta teoriaa ja testaa-
maan teorioita.

— Moudatetaan tieteelli-
sen tutkimuksen tradi-
tiota: Pohditaan tieteen-
filo=o fizia kysymyksid ja
etzitddn tutkimuson-
gelmaan vastausta
vieisesti hyvaksytyilld
menetelmilld. Teoreet-
tinen viitekehys osoit-
taa, mihin tieteellizeen
keskusteluun osallistu-
taan. Tulokset julkais-
taan tiedeyhteizolle
suunnatussa tutkimus-
julkaizusza.

— Tutkija voiolla =irral-
laan” tutkimuksen
kohteesta, ja vuorovai-
kutus voiolla vdhdistd
tutkimusprosessin
aikana.

— Pyritddn ratkaise-
maan kdytannosta
nousseita ongelmia
tai uudistamaan
kiytintojd sekd usein
myos luomaan uutta
tietoa tyoeldman
kaytannoistsd.

— Kehittdmisen tueksi
kerdtidn systemaatti-
sesti ja knittisesti
arvioimalla tietoa
sekd kiytannostd ettd
teoriasta.

— Kaytetddan monipuo-
lizesti erilaisia mene-
telmid.

— Aktiivinen vuoro-
vaikutus eri tahojen
kanssa korostuu.

— Kirjoittaminen ja
esittiminen en vai-
heizs=a ja eri kohde-
ryhmille vievdt kehi-
tystyotd eteenpdin.

— Pyritddn ratkaize-
maan kdytinnostd
nousseita ongelmia
tai uudistamaan
kaytintdja.

—Tietoa kerdtddn
kédytinnd=std jateori-
asta sattumanwvarai-
zesti.

— Paitokset perustu-
vat pitkalti omiin
ideoihin, joita ei juuri
perustella.

— Kriittinen arvicintion
vihdistd.

—Yuorovaikutus on
vihdistd.

—Josraporoidaan,
raportti tehddédn
vasta, kun kaikkion
valmista.

Kuva 1. Tutkimuksellisen kehittdmistyon luonne (Ojasalo ym. 2014, 18)

Tutkimuksellinen kehittamistyo voi saada alkunsa esimerkiksi organisaation tarpeesta

saada aikaan muutoksia eli siihen voi kuuluu mm. kaytannossa ilmenneiden ongelmien

ratkaisua ja uusien ideoiden, kaytantojen ja palvelujen tuottamista. Naiden tavoitteena on

etsia asioille parempia toteutusvaihtoehtoja ja vieda niitd kaytanndssa eteenpain. Tutki-

muksellisuus ilmenee kykyna yhdistaa jo olemassa olevaa teoriatietoa omaan tuotettuun



tietoon ja ratkaisuihin. Tiivistettyna tutkimuksellisuuteen sisaltyy kehittamistydn tekeminen

ja eteneminen jarjestelmallisesti, analyyttisesti ja kriittisesti. (Ojasalo ym. 2014, 19-21.)

Olennainen osa kehittamistutkimusta on pohtia, millaisella lahestymistavalla tyota viedaan
eteenpain. On muistettava, etta eri lahestymistavat ovat osittain paallekkaisia ja sisaltavat
usein samoja kaytannon tiedonkeruumenetelmia. Tassa kehittdmistydssa kehittdmisen
kohde oli Kouvolan kaupungin liikuntapaikkojen ja -tilojen vakiovuorojaon kehittaminen.
Onnistuneen vuorojakoprosessin edellytyksena on kdyda laadukasta vuoropuhelua liikun-
tatilojen kayttajien kanssa. Lahestymistapana palvelumuotoilu tarjosi tdhan konstruktiivi-
seen tutkimukseen selkean prosessin seka monipuolisia menetelmia ja tyokaluja, jotka

asettavat palvelun kayttgjat tutkimuksen keskioon. (Ojasalo ym. 2014, 36-39.)

Tutkimusmenetelmat jaetaan kirjallisuudessa yleensa maarallisiin (kvantitatiivisiin) ja laa-
dullisiin (kvalitatiivisiin). Eri menetelmien avulla pyritdan kerddmaan monipuolista tietoa
kehittamistehtavan eri vaiheissa ja saamaan uusia nakodkulmia ja ideoita. Tyypillisesti
maarallisen tutkimuksen yleisimpana menetelmana on kaytetty haastattelulomakkeilla teh-
tya kyselya, kun taas laadullisessa tutkimuksessa tietoa on keratty esimerkiksi havainnoi-
malla, haastattelemalla ja tutustumalla erilaisiin dokumentteihin (Kananen 2015, 24). Ta-
man kehittamistyon eri vaiheissa on kaytetty palvelumuotoilulle tyypillisia ja helppokayttoi-
sid menetelmia, jotka vaihtelevat prosessin eri vaiheissa. Kun kehittamistyossa kaytetaan
monipuolisesti useita eri menetelmia, ei kysymys menetelmien jakautumisesta maarallisiin
tai laadullisiin ole enaa olennainen, vaan tarkeinta on pohtia, millaista tietoa halutaan ja

miten sita tullaan kayttamaan hyvaksi tutkimustydssa (Ojasalo ym. 2014, 40).

2.2 Kehittamistyon tavoitteet

Taman kehittdmistydn tutkimusongelmana on selvittda, miten Kouvolan liikuntapalvelut voi
yhdessa kayttajien kanssa parantaa liikuntatilojen vakiovuorojakoprosessin tehokkuutta ja
asiakaslahtoisyytta palvelumuotoilun keinoin. Taustailmidind taman ongelman selvittami-

seen ovat seuraavat ajankohtaiset ja erityisesti kuntasektoriin liittyvat ilmiot:

Kuntien tiukentunut taloustilanne

Henkildsto- ja talousresurssien vaheneminen

Tyon ja prosessien kehittamis- ja tehostamistarve

Kunnallisten liikuntapaikkojen ja niihin jaettavien vakiovuorojen rajallisuus

OON =

Tutkimusongelman ratkaisemisessa osallistetaan kaupungin liikuntatiloja kayttavat asiak-

kaat mukaan prosessiin kayttamalla hyvaksi palvelumuotoilun nakokulmaa.



Taman kehittamistydn tavoitteena on esittda konkreettinen toimintamalli tulevaisuuden va-
kiovuorojakoon. Uudella toimintamallilla tavoitellaan ensisijaisesti

- asiakaslahtdisyytta

- resurssien ja likuntapaikkojen tehokkaampaa kayttdéa

- liikuntapalveluiden tyon tehostumista ja suunnitelmallisuuden parantumista
seka

- kaupungin strategisten tavoitteiden tayttymista.

Syntynytta toimintamallia, kaytettyja menetelmia ja kehittdmistydn lopputuloksia voidaan
tarvittaessa tulevaisuudessa hyddyntaa myos muissa kunnissa vakiovuorojakoprosessin

toteuttamista pohdittaessa.

Tavoitteeseen paasemiseksi on maaritelty alla olevat kaksi tutkimuskysymysta. Tutkimus-
kysymysten avulla pyritaan lIdoytamaan palvelumuotoilua apuna kayttaen ne keinot ja toi-
mintatavat, joilla likuntapalveluiden vuorojakoprosessi on tulevaisuudessa nykyista asia-

kaslahtdisempi ja tehokkaampi.

1. Mitka ovat vakiovuorojakoprosessin kriittiset pisteet seka tuottajan ettd asiakkaiden
nakokulmasta?

Vakiovuorojakoprosessi sitoo jo nyt liikuntapalveluiden rajallisia ja vahenevia henkildstore-
sursseja suoraan tai valillisesti I1ahes puoleksi vuodeksi ja sisaltda paljon mm. inhimillisten
virheiden mahdollisuuksia. Tehostamalla ja jarkevoittamalla tata prosessia vapautettaisiin
likuntapalveluiden vahenevia resursseja muihin, alati lisaantyviin tehtaviin, vastattaisiin
kaupungin strategiseen tavoitteeseen kehittaa reaaliaikaisia palveluita lanseeraamalla uu-
sia toimintamalleja ja vahennettaisiin inhimillisten virheiden mahdollisuutta. Asiakasnako-
kulmasta prosessin kriittisten pisteiden I0ytaminen ja niiden poistaminen parantavat palve-
lun laatua ja kaytettavyytta. Tama tutkimuskysymys tahtaa nykyisen vakiovuorojakopro-
sessin kuvaamiseen ja asiakaspolun selvittdmiseen. Samalla pyritdan 16ytdmaan proses-
sin kriittiset pisteet. Kriittisilla pisteilla tarkoitetaan asiakaspolun kohtia, joilla on erityisesti
joko positiivinen tai negatiivinen vaikutus kayttajan kokonaispalvelukokemukseen (Mietti-
nen 2016, 80-81).

2. Miten asiakkaita osallistamalla luodaan nykyista parempi ratkaisu vakiovuorojakopro-
sessiin?

Nykyisessd muodossaan vakiovuorojakoprosessi ei vastaa asiakkaiden tarvetta ja valta-

osa asiakkaista kokeekin nykyisen prosessin kehittdmisen arvoiseksi. Aiemmin tehdyissa

selvityksissa asiakkaat ovat ilmaisseet halunsa olla mukana yhteistydssa kaupungin



kanssa kehittdmassa nykyista vakiovuorojakoa asiakasystavallisempaan suuntaan. Li-
saksi nykyinen prosessi aiheuttaa lilan paljon asiakkaiden tekemia oikaisuvaatimuksia,

jotka taas pitkittavat jo nyt liian pitkén prosessin kokonaiskestoa.

2.3 Kehittamiskohde ja rajaukset

Tyon kehittdmiskohteena on Kouvolan kaupungin liikuntapalveluiden hallinnoima liikunta-
paikkojen ja —tilojen vakiovuorojako. Liikuntapalvelut hallinnoi kaupungin liikuntatiloja ja -

paikkoja ja toimii vakiovuorojakoprosessin haltijana. Liikuntapalveluiden tiimista vakiovuo-
rojaon parissa tyoskentelee liikuntapaallikon lisaksi kolme tyontekijaa. Vakiovuorojen jako
on suoritettu viimeiset vuodet samanlaisella prosessilla, joka koetaan seka palveluntuotta-
jan etta asiakkaiden osalta pitkakestoiseksi, tehottomaksi ja se aiheuttaa hyvin usein jalki-

kateen tehtyja valituksia.

Tyon kirjoittaja tydskenteli liikuntapalveluissa vuodesta 2016 vuoden 2019 syyskuuhun
asti erilaisissa ja monipuolisissa asiantuntijatehtavissa. Jokavuotisiin tyétehtaviin kuului
vakiovuorojakoprosessiin osallistuminen ja samalla sen havainnointi. Kirjoittajan yhden
maaraaikaisen tydsopimuksen perusteena oli vuoden 2016 lopulla kehittaa silloista vakio-
vuorojakoprosessia. Naiden kuluneiden vuosien havainnoinnin ja pohtimisen lopputulok-
sena taman opinnaytetyon kehittamiskohteeksi valikoitui Kouvolan kaupungin liikkuntapal-
velut ja sen vuosittain toistuva vakiovuorojakoprosessi. Voidaankin oikeastaan todeta, etta
kehittamiskohteen alustava valinta on tehty jo vuonna 2016, jolloin kirjoittaja aloitti liilkunta-
palveluissa havainnoimaan ja oppimaan kaupungin hallinnoimien liikuntatilojen ja —paikko-
jen vuorojaosta ja prosessiin liittyneistd haasteista. Kehittamistyohon tehtiin tiettyja rajauk-
sia johtuen rajallisesta ajasta ja tydn laajuuden hallitsemiseksi. Rajaukset kdydaan tassa

yhteydessa |api ja niita ei jatkossa kasitelld enempaa.

Kehittamiskohteena ymmarretaan tassa tydssa vakiovuoroprosessin haltija, Kouvolan
kaupungin liikuntapalvelut ja sen hallinnoima vuosittain toistuva liikuntatilojen ja -paikkojen
vakiovuorojakoprosessi. Vakiovuoroilla tarkoitetaan tiloihin mydnnettavia, useammin kuin
kerran toistuvia kayttévuoroja, joita asiakkaat vuorojakoprosessin yhteydessa hakevat ja

kaupungin liikuntapalvelut tilojen hallinnoijana myontaa.

Asiakaskunnalla kasitetaan kaupungin hallinnoimien liikuntatilojen ja -paikkojen aktiivisim-
pia kayttajaryhmia. Vakiovuorojaon piirissa olevien liikkuntakohteiden vuosittaisista kaytto-
vuoroista n. 95% on paikallisten liikkunta- ja urheiluseurojen kaytdssa. Tiloja kayttavat
myos monet muut yhdistykset ja jarjestot, mutta niiden kayttamien vakiovuorojen maara

on kokonaisuutta ajatellen erittain pieni.



Palvelulla ymmarretdan olevan tassa tydssa kolme peruspiirretta (Grénroos & Tillman
2015):

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka muodostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti
3. Asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana.

Palvelu-kasitettd ei tdman enempaa tassa tydssa avata, vaan keskitytaan palvelujen ke-

hittdmiseen palvelumuotoilukontekstissa.

Kayttovuorojen hakuprosessia on mahdollista tehostaa myos sahkaisten jarjestelmien
avulla. Kasittelysta jaa valivaiheita pois, kun seura sy6ttaa vuorohakemuksen suoraan
sahkoiseen jarjestelmaan. Lisaksi liikuntatilojen kayttd tehostuu siirtdmalla tilavaraukset
sahkaisiin jarjestelmiin, koska talléin reaaliaikainen tilanne on kaikkien nahtavilla. Sahkois-
ten jarjestelmien avulla peruutuksiin kyetaan reagoimaan nopeasti ja tilojen tyhjakayttdé mi-
nimoimaan. Kouvolan kaupungin liikuntatilojen hallinnointi hoidetaan Timmi — tilavaraus-
ohjelman avulla. 80% Suomen suurimmista kunnista kayttda Timmin ohjelmistoja ja ohjel-
malla on useiden vuosien kayttohistoria myos Kouvolan kaupungin liikuntapalveluissa. Ti-
lojen kayttdvuorojen hallinnointiin on tarjolla myds useita muita sahkaoisia alustoja, esimer-
kiksi Enkora. Tassa kehittamistydssa ei oteta kantaa vakiovuorojaon toteutukseen sahkoi-
sia alustoja kayttaen tai niiden ominaisuuksien vertailuun, vaan keskitytadan vuorojakopro-
sessin vaiheisiin ennen naiden ohjelmistojen kayttdd. Sahkdista asiointia Timmi-ymparis-
todssa on opinndytetydssaan kasitellyt mm. Sari Kiveld (2020). (Enkora Oy 2020, Timmi
Software Oy 2020.)

Taman kehittdmistydn vaiheet noudattelivat soveltuvin osin Stefan Moritzin (2005) palve-
lumuotoiluprosessin vaiheita. Johtuen kaytéssa olleesta ajasta ja tydn tekijan muuttu-
neesta tyoétilanteesta palvelumuotoilun prosessitarkastelu rajattiin kattamaan ainoastaan
ymmartamis- seka ideointivaihe. Ymmartamisvaiheessa tehdyn esitutkimuksen perus-
teella luotiin kattava kokonaiskuva nykytilanteesta ja taustoista, joita sitten asiakasnaké-
kulman avulla syvennettiin ideoiksi. Aikataulusyista tassa tydssa prosessin toteutusvaihe
jai kehittamistyon ulkopuolelle ja on tulevaisuudessa kohdeorganisaation jatkotoimenpitei-
den varassa. Johtuen edelld mainitusta prosessin rajaamisesta tyon tulokset esitellaan
kohdeorganisaatiolle ainoastaan tassa laajuudessa. Kohdeorganisaation paatantaan jaa,
ryhdytaanko esitettyjen ideoiden pohjalta toteutusvaiheeseen. Lisaksi tyon tulokset esitel-
Idan ainoastaan liikuntapalveluita johtavalle Kouvolan kaupungin liikkuntapaallikdlle. Hanen
ratkaistavakseen jaa, miten kehittamistyon tulokset esitetaan vakiovuorojakoprosessiin

osallistuville tiimin jasenille.



3 Julkisen sektorin liikuntapalvelut

Kunnat ovat merkittavia liikuntapalveluiden tuottajia ja toimintaedellytysten luojia. Vuosita-
solla kunnat tuottavat liikuntapalveluita yli 800 miljoonalla eurolla. Kuntien liikuntaorgani-
saatiot tyollistavat noin 5000 ihmista ja liikuntapaikkoja Suomessa on yli 36 000, joista

kuntien omistamia ja yllapitamia on noin 70%. (Lipas-Liikuntapaikat 2020.)

3.1 Liikuntalaki ohjaa toimintaa

Liikuntalaki on liikunnan toimialan keskeisin saadosasiakirja Suomessa. Ensimmainen lii-
kuntalaki astui voimaan noin 40 vuotta sitten, vuonna 1980. Nykyisen kunnallisen liikunta-
toimen lainsdadanndllinen perusta rakentuu vuonna 2015 voimaan tulleeseen liikuntala-
kiin (390/2015). Lisaksi liikuntatoimen perusteita voi I6ytaa perustuslain (731/1999) sivis-
tyksellisista perusoikeuksista, kuntalain (410/2015) saaddksista asukkaiden hyvinvoinnin
edistamisesta seka terveydenhuoltolain (1326/2010) saadoksista hyvinvointikertomuk-
sesta ja terveyden edistamisesta kunnassa. Aluehallintovirastoista annetussa laissa
(896/2009) aluehallinnon tehtdvana on puolestaan likkunnan peruspalvelujen alueellisen

saatavuuden arviointi. (Aaltonen 2016, 78-84.)

Liikuntalaki on puitelaki, joka maarittda toiminnalle tavoitteet ja suuntaviivat, mutta jattaa
kaytannon toimintatavan tavoitteiden saavuttamiseksi avoimeksi (Aaltonen 2016, 21). Lii-
kuntalain tavoitteena on edistaa

- eri vaestéryhmien mahdollisuuksia liikkua ja harrastaa liikuntaa

- vaestdn hyvinvointia ja terveytta

- fyysisen toimintakyvyn yllapitamista ja parantamista

- lasten ja nuorten kasvua ja kehitysta

- liikunnan kansalaistoimintaa mukaan lukien seuratoiminta

- huippu-urheilua

- liikkunnan ja huippu-urheilun rehellisyytta ja eettisia periaatteita

- eriarvoisuuden vahentamista liikunnassa. (Liikuntalaki 2015, 2 §)

Liikuntalain (390/2015) 5 §:n mukaan yleisten edellytysten luominen liikunnalle paikallista-
solla on kuntien tehtdva. Kunnan tulee luoda edellytyksia kunnan asukkaiden liikunnalle

- jarjestamalla liikuntapalveluja seka terveytta ja hyvinvointia edistavaa liikuntaa eri
kohderyhmat huomioon ottaen

- tukemalla kansalaistoimintaa mukaan lukien seuratoiminta

- rakentamalla ja yllapitamalld liikuntapaikkoja.

Lain mukaan edelld mainittujen tehtavien toteuttamisen kunnassa tulee tapahtua eri toi-
mialojen yhteistydna. Sen lisdksi kunnan tulee kuulla asukkaitaan liikuntaa koskevissa

keskeisissa paatoksissa ja arvioida asukkaittensa liikunta-aktiivisuutta.



3.2 Kunnallisten liikuntapalveluiden taloustilanne ja resurssit

Kuntien organisaatiorakenteet ovat jatkuvassa muutoksessa ja ne eroavat toisistaan kun-
takoosta ja toimintaymparistosta riippuen. Tulevaisuuden kunnassa liikuntaan liittyvat pal-
velut ja niita tuottava henkilosto voivat olla hajautettuina organisaation eri puolille ja osa
palveluista voidaan hankkia ostopalveluina. Liikuntapalvelujen nakdkulmasta asiantunti-
juus ja yhteisty0ssa asiakkaiden kanssa tehtava kehittamistoiminta korostuvat talloin laa-
dukkaiden palvelujen tuottamisessa. Jarjestétoimijoilla on ja tulee myds jatkossa olemaan

merkittava rooli liikuntapalvelujen kokonaisuudessa. (Aluehallintovirasto 2017.)

Kunnille myonnetaan valtionosuutta veikkausvoittovaroista liikuntapalveluiden kayttokus-
tannuksiin kaytettavaksi liikkuntalain 5 §:n mukaiseen toimintaan. Vuonna 2018 kuntien lii-
kuntatoiminnan valtionosuuksiin kaytettiin 19,5 miljoonaa euroa, joka oli noin 11% valtion
talousarvion kaikista liikuntamaararahoista (kuva 2). Kdytanndssa liikuntatoimen valtion-
osuudet ovat kattaneet vajaat kolme prosenttia kuntien liikuntatoiminnan kayttokustannuk-
sista ja vaihtelu eri kuntien valilla on suurta. Taman lisaksi kunnat osoittavat kunnallisve-

roista keraamiaan varoja liikkuntaan ja urheiluun vuosittain noin 700 miljoonaa euroa.

Muut
Tutkimus- ja momentit
kehitysyhteisotsekd 9oy
koulutustoiminta
2%

Liikunnan
kansalaistoiminta
Liikuntatiede 27 %
ja tutkimukset

2%

Liikunnan
yhdenvertainen
saavutettavuus
26 %

Liikunnan
koulutuskeskukset
1%

Liikunnallisen

eldmintavan Kuntien

edistiminen Huippu- liikuntatoiminta
504 urheilu 1%
7%

Kuva 2. Valtion liikuntamaararahojen jakautuminen vuonna 2018 (Opetus ja kulttuuriminis-
terio 2020, 25)



Vuonna 2018 kuntien liikuntatoiminnan toimintamenoista (yhteensa noin 650 miljoonaa
euroa) suurin osuus oli vuokrilla, noin 261 miljoonaa euroa, joiden osuus kokonaisme-
noista oli noin 40 prosenttia. Henkildstdmenojen osuus oli reilut 135 miljoonaa euroa el
noin 21 prosenttia toimintamenoista. Ostopalveluihin kaytettiin 140,5 miljoonaa euroa ja
materiaalikustannuksiin 51,1 miljoonaa euroa. Erilaisiin avustuksiin kunnat kayttivat 56,7
miljoonaa euroa eli noin 9 prosenttia toimintamenoistaan. Muiden kayttémenojen osuus
kuntien liikuntatoiminnan toimintamenoista oli hieman alle neljd miljoonaa euroa. (Opetus
ja kulttuuriministerid 2020, 34.) Liikuntapaikkarakentamisen harkinnanvaraisiin valtion-
avustuksiin kaytettiin vuonna 2018 yli 41 miljoonaa euroa. Liikuntapaikkarakentamisen
avustuksilla edistetaan erityisesti laajojen kayttajaryhmien tarpeisiin tarkoitettujen liilkunta-
paikkojen rakentamista, hankkimista, peruskorjaamista ja varustelua. Naiden lisaksi kun-
tien on mahdollista saada harkinnanvaraisia valtionavustuksia paikallisen liikuntatoimin-

nan kehittamistyéhoén. (Opetus ja kulttuuriministerié 2020, Aluehallintovirasto 2017.)

Julkisen sektorin toiminta on murroksessa. Julkisen sektorin menot ovat vuosien saatossa
kasvaneet ja tulot vastaavasti pienentyneet. Kuntatalous naytti vuoden 2018 tilinpaatosar-
vioiden valossa halyttavan synkalta; tulos painui vuonna 2018 negatiiviseksi 196:ssa el
perati noin kahdessa kolmasosassa kunnista, kun vuotta aiemmin miinusmerkkisia tulok-
sia oli 55 kunnassa. Monissa kunnissa siis kamppailtiin jatkuvien taloushaasteiden parissa
jo ennen koronakriisiakin. Kuntaliitto arvioi huhtikuussa 2020, etta koronavirusepidemia
heikentda kuntataloutta entisestaan ja sen negatiivisen vaikutuksen arvioitiin tuolloin ole-
van yli 1,8 miljardia euroa vuonna 2020. Suurimmat vaikutukset kuntatalouteen tulevat tu-
lojen pienenemisesta, etenkin verotulojen romahduksesta. Merkittdvimmat kuntien valiset
erot selittyvat vaestérakenteen muutoksella, jonka vaikutus on kasvanut erityisesti 2000-
luvulla. Vaeston ikdantyminen, suurimpiin kaupunkeihin kohdistuva muuttoliike ja synty-
vyyden lasku vaikuttavat myos kuntien taloustilanteeseen ja lakisdateisten palvelujen or-
ganisointiin. (Kuntaliitto 2019 & 2020, Kouvolan kaupunki 2020a.)

Taman kehittdmistydn kohdekunta Kouvola ei ole tasta poikkeus. Vuoden 2019 tuloslas-
kelman alijaama oli n. 28 miljoonaa euroa. Alijaamaisen tuloksen myoéta kaupungille on
muodostunut taseeseen kertynytta alijgamaa 13,6 miljoonaa euroa. Alijgaman syntyyn
ovat vaikuttaneet mm. raskas palveluverkkorakenne seka erityisesti sote-kustannusten
nousu, joiden takia kaupunki onkin jatkanut voimakkaasti saastojen etsimista haasteelli-
sessa taloudellisessa tilanteessa. Lisasaastoja etsittiin vuoden 2019 kuluessa niin henki-
I0stosta, palveluista kuin omaisuudestakin. Kaupungin virkamiesjohto on ainakin osittain

ymmartanyt tilanteen vakavuuden ja pyrkii mm. palveluverkkojen supistamisella, inves-
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tointeja jaadyttamalla ja henkildstda vahentamalla saamaan saastdja aikaan. Usein ongel-
mana kuitenkin on, etta tarvittavia uudistuksia ei saada poliittisessa paatdksenteossa to-

teutetuksi.

Tarkasteltavan liikkuntapalveluiden organisaation kohdalla s&astét ovat tarkoittaneet viime
vuosien aikana oleellisia henkilostovahennyksia. Kouvolan kaupungin liikunta- ja kulttuuri
—toimialan vuoden 2020 riskianalyysin mukaan suurimpana riskind pidetdan henkildston
riittavyytta. Riskianalyysissa mainitaan, ettd henkiloresurssien leikkauksilla on merkittavia
vaikutuksia liikuntapalveluiden uusiutumis- ja kehittamistoimenpiteille. Lisaksi vahenevien
henkiléstoresurssien sovittaminen liilkuntalain asettamiin vaatimuksiin on lisdantyva
haaste tydyhteisdissa, tydhyvinvoinnin ndkdkulmasta seka kuntalaisten liikuntapalveluiden
tarjonnassa. Viime vuosien aikana myos liikuntapaikkainvestoinnit ovat supistuneet, liikun-
tapaikkojen hoitoon on kaytdssa vahemman rahaa ja kaupungin palveluverkkojen karsimi-
nen tarkoittaa myos liikkuntapaikkojen vahenemista. 11.11.2019 kaupunginvaltuusto paatti
aiemmin saman vuoden aikana tehdyn liikunnan palveluverkkoselvityksen pohjalta supis-
taa Kouvolan liikkuntapalveluiden palveluverkosta mm. uimahallin, kaksi kuntosalia, palloi-
luhallin, judosalin ja yhden jadhallin maararahat. Lisaksi paatettiin, ettei uuden monitoimi-
hallin rakentaminen tassa taloustilanteessa ole mahdollista seka korotettiin liikuntatilojen
varausmaksuja siten, etta tulonlisaysodote on yhteensa 400 000 euroa vuodessa. Kaytan-
ndssa tama tullaan saavuttamaan muuttamalla nykyisin maksuttomat juniorivuorot mak-
sullisiksi vuoden 2020 aikana. Kokonaisuudessaan toimialan riskianalyysi pitaa kaupungin
niukkoja resursseja ja jatkuvia saastétoimenpiteitd haasteena liilkunta-alueiden ja liikunta-

paikkojen yllapidolle. (Kouvolan kaupunki 2019a ja 2019b.)

Liikuntapalvelujen jarjestamiseen Kouvolassa ja muissa saman tyyppisissa kunnissa vai-

kuttavat valtakunnallisten laajempien muutosten lisaksi myds alueellisesti

- vaestdon vaheneminen
- ikarakenteen painottuminen vanhempiin ikaluokkiin ja
- erittain hankala taloudellinen tilanne.

Kouvolassa tulevaisuuden palvelutarpeita arvioidaan paaasiassa vaestomaaran kehityk-
sen ja vaestorakenteen muutosten perusteella. Vuonna 2009 tapahtuneen kuuden kunnan
kuntaliitoksen jalkeen kaupungin vaestomaara on laskenut yli viidella tuhannella hengella
vuoteen 2018 mennessa. Vuoden 2019 lopussa Kouvolan vakiluku oli 82 177. Erityisen
voimakasta vaheneminen on ollut viimeisen parin vuoden aikana ja Tilastokeskuksen
(2019) viimeisimman ennusteen mukaan tulee edelleen laskemaan. Vaestd vahenee Kou-

volassa, koska kuolleisuus on syntyvyytta suurempi ja nettomuutto Kouvolaan negatiivi-
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nen. Vaestdn vahenemiseen kytkeytyy myds kunnallisten palveluiden valimatkojen piden-
tyminen seka asutuksen harveneminen. Edella mainittuihin muutoksiin liittyen liikuntapal-
velujen tuottamisessa joudutaan pohtimaan uusia jarjestamistapoja ja erilaisilla yhteistoi-
mintatavoilla toteutettavia ratkaisuja, jotta kaikille kunnan asukkaille pystytaan tuottamaan

riittdvat liikkuntapalvelut. (Kouvolan kaupunki 2019b.)

3.3 Hallinnoitavat liikuntapaikat ja niiden kayttévuorot

Liikunnan kansalaistoimintaa voidaan pitaa likunnan ja urheilun kivijalkana. Liikuntajarjes-
téihin kuuluu Suomessa noin 1,1 miljoonaa jasenta ja liikunta- ja urheiluseurojen maara
on 2000-luvulla kasvanut. Yhdistysrekisterin mukaan Suomessa on noin 20 000 liikunta-
toimintaan liittyvaa yhdistysta. (Aaltonen 2016, 32-33.)

Liikunnan kansalaistoiminta on hyvin riippuvaista kuntien hallinnoimista liikuntapaikoista
ja- tiloista. Suomessa arvioidaan olevan nykyiselldan noin 36 000 liikuntapaikkaa ja niista
selva paaosa (n. 70%) on kuntien omistamia (Olympiakomitea 2020). Naihin kuuluvat
muun muassa kunnan itse hallinnoimat seka kunnan omistamien liikelaitosten liikuntapai-

kat, kuten uimahallit, jaahallit, ulkokentat, liikuntahallit, koulujen liikkuntasalit ja kuntosalit.

Olympiakomitean ja KIHU:n (Kilpa- ja huippu-urheilun tutkimuskeskus) vuonna 2017 teke-
man Urheilun olosuhteet -selvityksen tavoitteena oli koota toimijalahtoista arviointitietoa
organisoidun urheilun olosuhdetilanteesta ja keskeisista kehittdmistarpeista. Liikuntaseu-
roille suunnatussa olosuhdekyselyssa selvitettiin yleisella tasolla, kenen hallinnoimissa ti-
loissa seuran toiminta tapahtuu. Selvityksen perusteella vain puolet isojen kaupunkien lii-
kuntaseuroista toteuttaa perustoimintaansa pelkastaan kunnallisiin tiloihin nojaten. Yksi
tehdyn selvityksen paadhuomioista ja johtopaatoksista olikin, etta julkinen olosuhdetarjonta
ei ole viime vuosina pystynyt vastaamaan urheilutoimijoiden erilaisiin uusiin olosuhdetar-

peisiin ja ratkaisuja on jouduttu seuratasolla hakemaan aiempaa enemman omatoimisesti.

Nykyurheilun yleisimmat olosuhdeongelmat ovat Olympiakomitean ja KIHU:n (2017) selvi-
tyksen mukaan laadukkaiden harjoitus- ja kilpailupaikkojen ja niiden kayttévuorojen puute
seka kustannusten kasvu. Naiden ongelmien taustalla ovat harrastajien yleinen vaatimus-
tason nousu seka lajien ymparivuotistuminen. Eri lajien vaatimustason nousu asettaa julki-
sen sektorin kohtuuttomaan tilanteeseen, jossa investointitahti ja -vaatimukset ylittavat ta-
louden kantokyvyn. Selvityksen perusteella olosuhdetilanteeseen ovat yleisemmin tyyty-
mattomia jasenmaaraltaan isot seurat kuin pienet seurat. Yli 500 jasenen seuroista oman

olosuhdetilanteensa arvioi heikoksi tai erittdin huonoksi lahes 50% seuroista kun vastaava
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osuus alle 500 jasenen seuroissa jai alle 30%. Huomionarvoista on myos se, etta olosuh-
detilanteeseen tyytymattdomyys oli yleisempaa lajeissa, joiden harrastajamaarat ovat olleet
2000 -luvun aikana erityisesti kasvussa. Tallaisia lajeja ovat mm. useat palloilulajit, kuten
salibandy, jalkapallo ja koripallo seka voimistelu. Liikuntapaikkarakentamisen nakékul-
masta keskeisimpana kehittamishaasteena nousevatkin esiin erilaiset paikalliset ja valta-

kunnalliset sisahallitarpeet.

Usein kunnallinen liikuntatoimi vastaa liikuntatilojen ja -paikkojen vuorojaosta. Poikkeuk-
sena ovat koulujen yhteydessa sijaitsevat liikuntatilat, joihin vuorot useissa kunnissa jakaa
sivistystoimi tai koulujen rehtorit. Naissa tapauksissa usein ongelmaksi muodostuu asian-
tuntemuksen puute verrattuna liikuntatoimessa tyoskenteleviin liikkunta-alan ammattilaisiin.
Sivistystoimella ja rehtoreilla ei usein ole samanlaista asiantuntemusta eri lajien tarpeista
kuin liikuntatoimella. Tilat saattavat olla niiden kokoon suhteutettuna tehottomassa kay-
tdssa, kun taas toisaalla pienessa liikuntatilassa on kohtuuttoman paljon kayttajia sen ko-
koon verrattuna. Koordinaatio muiden liikuntapaikkojen kanssa ei toimi, kun vastuu vuoro-
jenjaosta jakautuu useille toimijoille. Yksi kaytanto, jota sovelletaan kaikkiin liikuntapaik-
koihin, mahdollistaa vuorojen tehokkaan kaytdon seka kayttajien tasapuolisen kohtelun.
(Tiilikainen 2014, 11.)

Kayttovuoropolitiikalla tarkoitetaan vuorojakoperusteita ja kayttomaksuja sellaisissa liikun-
tapaikoissa, joihin jaetaan vuoroja. Kuitenkin virallisesti hyvaksyttyja kirjallisia jakoperus-
teita on koko maassa ainoastaan 39% kunnista. Kuntien kayttdvuoropolitiikalla pyritaan
edistdmaan paaasiassa lasten ja nuorten liikuntaa: se on keskeinen tavoite ja painopiste
likuntapaikkojen kayttdvuoropolitikassa ja merkittavin huomioon otettava tekija kayttévuo-
rojen jaossa. Lisaksi kayttévuoropolitikan kehittdmisessa olennaista on, ettad vuorojen ha-
kijoille on aina selvaa, milla perusteilla jakopaatdkset tehdaan. Nama periaatteet ovat
syyta olla kirjattuna, helposti saatavilla ja hyvaksytettyna kunnallisessa paatdksentekoeli-
messa. (Aluehallintovirasto 2010, 44, Tiilikainen 2014, 6.)

Peruspalvelujen arviointiraportin (Aluehallintovirasto 2010) mukaan liikuntapaikkojen kayt-
tovuorojaon merkittavimmat ongelmat olivat suuri arkipaivien iltavuorojen kysynta ja koko-
naisuudessaan vuorojen vahaisyys suhteessa kysyntaan. Raportti korostaa, etta seurat ja
likuntajarjestot voivat kuitenkin auttaa kuntia kayttovuorojen jaon suunnittelussa. Yhteisen
suunnittelun avulla voidaan vuorojakoon l6ytaa uusia ja innovatiivisia ratkaisuja. Paastes-
saan osallistumaan vuorojen suunnitteluun, seurat nakevat tilanteen realistisesti ja joutu-
vat ottamaan vastuuta asioiden sovittelusta (Tiilikainen 2014, 13.). Terveyden ja hyvin-
voinnin laitoksen TEAviisarin (2018) mukaan 67% kunnista jarjestaakin saanndllisesti lii-

kuntaseurojen ja -yhdistysten sekd kunnan yhteiskokouksia, joiden sisaltona ovat mm.
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vuorojakoasiat. Lisaksi sdannollisesti kokoontuva liikuntaseurojen ja -yhdistysten seka
kunnan liikuntatoimen yhteinen asiantuntijaelin, esimerkiksi seuraparlamentti, toimi l[ahes

joka neljannessa (23%) kunnassa.

3.4 Julkiset liikuntapalvelut tulevaisuudessa

Suunnitteilla olevassa maakunta- ja sote-uudistuksessa tehtavajako kuntien, maakuntien
ja valtion valilla maaritelldan uudelleen. Nykyisin kuntien jarjestamien julkisten sosiaali- ja
terveyspalvelujen jarjestdmisvastuu siirtyy sote-uudistuksessa 18 uudelle maakunnalle.
Sote-uudistuksen jalkeenkin kunnilla sailyy tulevaisuudessa vastuu monista tarkeista pal-
veluista. Naihin vastuisiin kuuluvat esimerkiksi vapaa-ajan palveluiden seka kulttuuri- ja

likuntapalveluiden jarjestaminen. (SOSTE Suomen sosiaali ja terveys ry 2020)

Liikuntapalveluiden tulevaisuuden ndkymat ovat litoksissa koko yhteiskunnan kehitykseen
ja rakenteellisiin muutoksiin. Kuntaliitto on laatinut vision liikuntapalveluista vuodelle 2025,
jonka mukaan

- kuntalaiset harrastavat liikuntaa terveytensa kannalta riittavasti ja saavat siita iloa,
elamyksia ja tydkykya

- kuntien liikuntapalvelut ovat kohtuuhintaisia ja helposti saavutettavissa

- terveytta ja hyvinvointia edistava liikkunta on koko kunnan yhteinen asia.
Visiossa on mainittu useita eri keinoja, joilla naihin tavoitteisiin paastaan. Kuntaliitto muun
muassa edistda kuntien liikuntapaikkojen hyvaa hoitoa ja kunnossapitoa vaikuttamalla val-
tion liikkuntapaikkarakentamisen informaatio-ohjaukseen ja harkinnanvaraisiin valtionavus-
tuksiin seka kannustaa kuntia yhteistyd- ja kumppanuushankkeisiin likunta-alan eri toimi-

joiden, esimerkiksi urheiluseurojen ja yritysten kanssa. (Kuntaliitto 2017.)

Liikunnan tuottaminen ja edistdminen kunnissa tapahtuu monien eri toimijoiden toimenpi-
teilla ja vaatii jatkossa entista laajempaa yhteistyota ja koordinointia kunnan sisalla seka
eri viranomaisten ja lilkkunta-alan toimijoiden kesken. Julkisten liikuntapalvelujen resurs-
sien ja toimintaympariston muuttuessa myds toiminnan jarjestamisen tapojen tulee kehit-
tya ja monipuolistua. Kunnan liikkuntatoimen, yksityisen sektorin ja alueellisten liikkuntaseu-
rojen seka muiden yhdistysten rinnalle voi tulevaisuuden toimijaksi nousta myos neljannen
sektorin toimijoita, kuten erilaisia vertaisverkostoja tai pop up -toimintaa. Toimijoiden ja toi-
mintatapojen muuttuessa kunnan rooli toiminnan mahdollistajana ja kehittdmisen tukena
seka esteiden purkajana tulee kasvamaan tulevaisuudessa myds liikkuntatoimessa. (Alue-
hallintovirasto 2017.)
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4 Palvelumuotoilu

Alati kasvavalla palvelusektorilla on suuri vaikutus yhteiskuntaamme ja talouteemme.
Suomessa palveluiden osuus bruttokansantuotteesta on talla hetkella noin 70 prosenttia
(SVT 2020). Useissa maissa palvelusektori ei kuitenkaan ole niin tuottavaa kuin se voisi
olla. Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittaa ja innovoida palveluita samalla seka
analyyttisesti etta intuitiivisesti. Palvelumuotoilun avulla palvelusta halutaan tehda hyddyl-

linen, kayttdkelpoinen ja asiakkaiden silmissa haluttava.

4.1 Palvelumuotoilun maaritelma

Palvelumuotoilun Iahtdkohtana voidaan pitaa asiakasymmarrysta, jota luodaan osallista-
malla palvelun loppukayttajat palvelun kehittamiseen eri menetelmien avulla. Palvelumuo-
toilu kasite (Service Design) esiintyi jo 80-luvulla markkinoinnin ja johtamisen kirjallisuu-
dessa. Vahvemmin sen kehittyminen alkoi 2000-luvulla, jolloin havaittiin palvelusektorin
vaikutus talouteen ja kysyntdan. Suomessa palvelumuotoilu on viime vuosina kehittynyt
merkittdvaksi ilmidksi. Se on nahty keinona edistaa kilpailukykya, vastata asiakkaiden ko-
honneisiin odotuksiin palveluilta ja taata julkisen sektorin palveluiden saatavuus myds tu-

levaisuudessa. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 32 — 33.)

Palvelumuotoilun keskeisimpana tavoitteena pidetdan palvelun asiakaslahtoista kehitta-
mistd, joka ottaa huomioon seka asiakkaan tarpeet, ettd palvelun tarjoajan omat tavoit-
teet. Palvelumuotoilun avulla tehtavassa kehittamistydssa olennaisin asia on asiakkaan
palvelupolku (customer journey map) eli kuvaus asiakkaan kokemista palveluhetkista. Pal-
velupolku -kasitteen yhteydessa puhutaan myods palvelutuokioista ja kontaktipisteista,
joilla kuvataan tilanteita, jolloin asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa.
Naita tilanteita asiakas kohtaa palveluprosessin aikana useita. Kaikki nama palvelutuokiot
ja kontaktipisteet pyritaan palvelumuotoilun avulla havaitsemaan ja suunnittelemaan siten,
etta asiakkaalle muodostuu mahdollisimman selkea ja laadukas asiakaskokemus. (Cu-
redale 2016a, 68-69; Koivisto ym. 2019, 34 — 35; Moritz 2005, 40.)

Palvelumuotoilu tarjoaa kayttajalleen kehittamisotteen, jota hyodyntamalla on mahdollista
siirtdad kehittamisen painopiste yha asiakaslahtdisemmaksi. Palvelumuotoilulla tehtavan
kehittdmisen vastakohtana pidetaan perinteista kehittdmistoimintaa, jonka asiakaslahtoi-
syys on usein heikkoa. Perinteisen kehittdmistoiminnan ja palvelumuotoilun eroja on ku-
vattu kuvassa 3. Perinteisessa tuotteen tai palvelun kehittdmisessa asiakastarpeiden ja —

ongelmien oletetaan olevan tietynlaisia ja kehittamistydlla niille pyritdan 16ytamaan ratkai-
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suja, joita sitten tarjotaan asiakkaille. Perinteisen mallin kehittamisty6ta pidetdankin oletta-

misen vuoksi asiakaslahtdisyydeltaan heikkona. Palvelumuotoilu taas perustuu vahvasti

asiakkaiden tarpeiden ymmartamiselle, asiakkaiden osallistamiselle seka asiakkaan etta

palveluntarjoajan tavoitteiden yhteensovittamiselle. Asia ei ole kuitenkaan nain mustaval-

koinen, vaan usein kaytannon kehittamistoiminnan malli 16ytyy kuitenkin naiden aaripai-

den valilta. (Koivisto ym. 2019, 49.)

1.

i

Olettaminen Ymmartdminen
PERINTEII.\?EN PALVELU-
2 KEHITTA- MUOTOILU — 2
MINEN . .
Ratkaiseminen Osallistaminen
\ ,
3.
Yhteen-
Tarjoaminen sovittaminen
HEIKKO ASIAKASLAHTOISYYS VAHVA

Kuva 3. Perinteisen kehittdmisen ja palvelumuotoilun erot (Koivisto ym. 2019, 48)

Perinteisesti palvelujen kehittdminen perustuu kerattyyn asiakaspalautteeseen ja usein

maaralliseen tietoon esimerkiksi myyntimaarista. Usein tdman perusteella ei kuitenkaan

pystytd arvioimaan varsinaista kayttajakokemusta. Palvelumuotoilussa hyddynnetaan tyy-

pillisesti muotoilussa kaytettyja menetelmia, joiden tarkoituksena on kerata ja hyddyntaa

asiakastietoa. (Miettinen 2011, 13.)

Palvelumuotoilun kehittdmiskohteet voidaan jakaa Koiviston, Sdynajakankaan ja Forsber-

gin (2019, 57) mukaan viiteen kokonaisuuteen (kuva 4).

.5 - 3 - N - B -

¢ Palveluprosessien ¢ Palvelutuotteiden ¢ Palveluviestinnan, -
ja kontaktipisteiden ja tarjooman myynnin ja
kehittaminen kehittaminen markkinoinnin

kehittdminen

*Yrityksen sisdisen *Yrityksen
toiminnan liiketoiminnan
kehittaminen kehittaminen

Kuva 4. Palvelumuotoilun tyypillisid kehittdmiskohteita (Koivisto ym. 2019, 57)
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Kuvan nelja mukaisesti palvelumuotoilun avulla voidaan luoda taysin uusia prosesseja tai
kehittda jo olemassa olevia prosesseja tai toimintoja. Kehittamisen paamaarana on muut-
taa organisaation toimintatapoja ja toimintamalleja. Kehittdmisen kohteena voivat olla
myo0s tuotteet ja tarjooma. Tarkasteltavalle organisaatiolle voidaan kehittaa taysin uusi
palvelu/tarjooma tai vaihtoehtoisesti uudistetaan jo olemassa olevaa palvelua. Palvelu-
viestinnan, -myynnin ja markkinoinnin kehittamisessa keskitytdan palvelun brandaykseen
seka esimerkiksi myyntikanavien ja —prosessien kehittdmiseen. Tavoitteena on lisata pal-
velun kysyntaa, saatavuutta, kayttdastetta, asiakasuskollisuutta, tunnettuutta ja erottu-
vuutta. Palvelumuotoilulla voidaan kehittdd myds organisaation sisaisia toimintaproses-
seja, joilla on suora vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Kehittdmalld organisaation sisaisia
prosesseja voidaan saavuttaa myds taloudellista hyotya ja resurssien tehokkaampaa kayt-
téa. Julkisen sektorin heikko taloustilanne, saastoétavoitteet ja henkiléresurssien vahene-
minen kannustavat organisaatioita kehittdmaan ja sujuvoittamaan omia prosessejaan. Yri-
tysmaailmassa kohteena voi olla myds koko liiketoiminnan kehittaminen. Talléin palvelu-
muotoilua hyédynnetaan laajemmin esimerkiksi kohdistamalla kehittamistoimet yrityksen
liiketoimintamalleihin, kilpailutekijoihin tai asiakaslupauksiin. Tassa kehittamistydssa paa-
paino on erityisesti palveluprosessien, kontaktipisteiden ja organisaation sisaisen toimin-

nan kehittamisessa (merkitty kuvassa 4 vihrealla varilla).

4.2 Palvelumuotoilun hyodyt

Palvelumuotoilu tarjoaa kayttgjilleen mahdollisuuden tuottaa lisdarvoa, erottautua kilpaili-
joistaan, tehostaa resurssien kayttda ja mahdollisuuden palvella asiakkaita heidan halua-
mallaan tavalla. Asiakkaiden nakokulmasta he saavat kayttdonsa laadukkaamman palve-
lun, joka parantaa heidan arkielamansa laatua. (Moritz 2005, 40.) Palvelumuotoilun avulla
pyritdan ratkomaan yrityksen tai organisaation monimutkaisia haasteita tai kehittdmaan
ratkaisuja. Palvelumuotoilun avulla saatavia hyotyja voidaan tarkastella Koiviston, Sayna-

jakankaan ja Forsbergin (2019, 151-156) mukaan neljasta eri nakdkulmasta (kuva 5).
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Taloudellinen
nakokulma

Tyokulttuurin
ja osaamisen
nakokulma

Palvelumuotoilun Markkina-

hyotynakokulmat nakoékulma

Sisdisten
prosessien
nakokulma

Kuva 5. Palvelumuotoilun avulla saatavat hyddyt (mukaillen Koivisto, Sdynajakangas,
Forsberg 2019)

Taloudellisesta nakdkulmasta palvelumuotoilun tuomat hyddyt nékyvat tuottojen kasvami-
sena ja kustannusten vahenemisena. Markkinanakdkulmasta palvelumuotoilun avulla opi-
taan ymmartamaan asiakastarpeita paremmin, vahvistetaan asiakaskokemusta ja lisataan
innovaatio- ja kehittdmisosaamista. Sisaisten prosessien nakékulmasta palvelumuotoilun
hyddyt pohjautuvat laatuun ja tehokkuuteen. Palveluprosessien kehittdminen johtaa laa-
dun paranemiseen ja toisaalta operatiivisen toiminnan tehostuminen vapauttaa esimer-
kiksi henkilostoresursseja muuhun kayttoon. Tyodkulttuurin ja osaamisen nakdkulmasta
palvelumuotoilu auttaa esimerkiksi sisaisten toimintatapojen kehittymista; sisaiset proses-
sit selkiytyvat, henkiloston roolit ja tydprosessit suunnitellaan paremmin ja viestinta tehos-
tuu. (Koivisto ym. 2019, 151-156.)

4.3 Palvelumuotoilu julkisen sektorin tyokaluna

Monien julkisten palveluiden tarkoituksena on vastata asiakkaiden tarpeisiin ja ratkaista
heidan ongelmiaan. Ongelmien ratkaisun tavoitteena on myos vahentaa palveluiden ky-
syntaa, joka poikkeaa merkittavasti yksityisten palveluiden logiikasta, jonka toiminnan yti-

messa on palvelukysynnan kasvattaminen. (Stenvall & Virtanen 2012, 43-51.)

Suomen kuntien toimintaa saatelevan kuntalain 22§:n mukaan kunnan asukkailla ja palve-
lujen kayttdjilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Osallistumista ja vai-

kuttamista voidaan edistaa erityisesti suunnittelemalla ja kehittdmalla palveluja yhdessa
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palvelujen kayttdjien kanssa. (Kuntalaki 410/2015.) Muutamia vuosia sitten palvelumuotoi-
lulla ei ollut juurikaan yhteytta kunnallisten palveluiden kehittdmiseen. Suomen malli, jossa
painotetaan julkisia palveluita, on johtanut yhteen maailman raskaimmista julkisista sekto-
reista bruttokansantuotteeseen suhteutettuna. Julkisten palveluiden haasteeksi on muo-
dostunut IAhes mahdoton yhtald; niiltd vaaditaan parempia palveluita yha pienemmilla re-
sursseilla. Ratkaisuna ndhdaan joko toimintatapojen perinpohjainen muuttaminen tai pal-
velujen karsiminen. Useimmiten tama on tarkoittanut julkisella sektorilla leikkauksia palve-
luiden laadun kustannuksella, mutta on selvaa, etta julkisen sektorin on tehostettava myos

toimintamallejaan. (Jyrama & Mattelmaki 2015, 29-32.)

Tyo6- ja elinkeinoministerion innovaatio-osasto linjasi jo vuonna 2011 kansallisessa tavoit-

teessaan (Tyo6- ja elinkeinoministeridé 2011) seuraavasti

“Uudistamalla julkisia palveluita palvelumuotoiluperiaatteen (service design) mukaisesti saa-
daan aikaan merkittavia kustannussaastdja samalla kun parannetaan palvelujen toimivuutta

kansalaisten kannalta.”

Ty0- ja elinkeinoministerio kaynnisti vuonna 2013 Muotoile Suomi —ohjelman, jota toteute-
taan vuosina 2013-2020. Ohjelman tarkoituksena on edistda palvelumuotoilun kayttda jul-
kisissa palveluissa. Ohjelman visio tdhtaa vuoteen 2020, jolloin ohjelman tavoitteen mu-
kaisesti muotoilua on kaytetty julkisella sektorilla yhteiskunnan kehittdmisessa ja ohjaami-
sessa seka hyvinvoinnin edistamisen tydkaluna. Ohjelman valiarvioinnin (2017) mukaan
muotoiluosaamisen kaytto julkisella sektorilla on ohjelman aikana vahvistunut, erityisesti
niin kutsutuissa edelldkavijakunnissa ja valtionhallinnossa. Toisaalta ero edellakavijdiden,
jotka usein ovat suurempia kuntia, ja muiden kuntien eri toimialojen valilla on lisdantynyt.
Julkisen sektorin osalta muotoilun hyddyntadmisessa on arvioinnin havaintojen mukaan
menty merkittdvasti eteenpain. Julkisen sektorin nakokulmasta keskeinen kysymys onkin
se, mitka voisivat olla keinoja muotoilutoiminnan hydtyjen nakyvaksi tekemiseksi ja uusien
muotoilun kayttajalahtdisten toimintamallien yha laajemmaksi juurruttamiseksi julkiselle
sektorille. Odotukset kustannussaastoista, kilpailukyvyn ja hyvinvoinnin lisdantymisesta
seka palvelujen toimivuuden paranemisesta perustuvat olettamukseen, etta palvelumuo-
toilu mahdollistaa nykyista kayttajalahtdisemman innovoinnin julkisessa hallinnossa. (Ty6-

ja Elinkeinoministerié 2013.)

4.4 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi on loogisesti eteneva sarja toimintoja, joka muokkautuu aina kul-
loinkin kasiteltdvan kokonaisuuden ja sen tavoitteiden mukaiseksi. Palvelumuotoilupro-

sessi kasitetdan kuitenkin paaperiaatteiltaan samanlaiseksi eri toimijoiden esittamissa
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malleissa ja jokaisesta prosessimallista on I6ydettavissa seuraavat vaiheet: tutkiminen,

uuden kehittdminen ja toteuttaminen. (Tuulaniemi 2011, 126.) Yksi palvelumuotoilun pio-

neereista, ruotsalainen Stefan Moritz, kuvaa palvelumuotoilun prosessin kuusivaiheisena

kirjassaan Service Design — Practical Access to Service Design (2005). Moritzin palvelu-

muotoiluprosessi on esitetty kuvassa 6.

D
Understanding

Finding out and learning

Learning about clients, contexts, the service prowider
and providing insights.

Giving strategic direction

Strategic and analytical tasks that help identity, plan,
set, review, analyse and give a project direction.

Developing concepts

Ceveloping relevant, innovative ideas and concepts.
Creating solutions.

Selecting the best

Selecting ideas and combining concepts. Evaluating
results and solutions.

Enabling understanding

Sensualisation and mapping. Making concepts tangi-
ble, showing future possibilities and giving overviews.

Making it happen

Implementation and delivery. Providing guidelines
and plans.

Kuva 6. Stefan Moritzin (2005, 123) palvelumuotoiluprosessi

Moritzin palvelumuotoiluprosessin vaiheille ei ole olemassa vakiintuneita kdanndksia suo-

meksi. Lahteesta riippuen prosessin vaiheiden nimeaminen vaihtelee, joten tassa tydssa

palvelumuotoiluprosessin kuusi vaihetta tavoitetiloineen ovat nimetty Moritzin (2005, 123)

prosessia vapaasti mukaillen seuraavasti:
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1. Ymmartamisvaiheessa tutustutaan asiakkaaseen, toimintaymparistoéon, palvelui-
hin ja syvennetdan osaamista kasiteltavasta aiheesta.

2. Kiteyttamisvaiheessa kasitellaan hankittua tietoa, pohditaan jatkossa kaytettavia
menetelmia ja luodaan koko projektille strategia.

3. Ideointivaiheessa luodaan aiemmin hankitun tiedon pohjalta innovatiivisia ideoita,
ehdotuksia ja ratkaisuja, jotka ovat olennaisia projektin tavoitteiden kannalta.

4. Suodatusvaiheessa aiemmin luoduista ideoista, ehdotuksista ja ratkaisuista vali-
taan parhaimmat ja kehitetdan niita edelleen.

5. Kuvaamisvaiheessa tulevaisuuden palveluideat visualisoidaan, niin etta kaikilla
on yhteinen nakemys asioista.

6. Toteutusvaiheessa valitut palveluideat toteutetaan. Vaiheeseen sisaltyy usein
my0s ohjeistuksien ja jatkosuunnitelmien laatimista.

Ymmartamisvaihe (Understanding) maarittelee palvelun nykytilannetta. Siina tutkitaan
my0s asiakkaiden nakymattomia ja tiedostettuja tarpeita. Samalla pyritdan ymmartamaan
asiakkaiden tavoitteita, arvoja, kaytosta ja ongelmia. Asiakkaiden ymmartamisen lisaksi
ensimmaisessa vaiheessa on tarkeaa ymmartaa myos kaytettavan palvelun ymparisto. Li-
saksi palveluntarjoajan osalta pyritaan ymmartamaan erityisesti resurssien vaikutus palve-
luprosessiin. Kiteyttdmisvaiheessa (Thinking) keratysta tiedosta pyritdan analysoimaan ja
tunnistamaan palvelun ongelmakohdat ja asiakastarpeet. Taman kiteytyksen pohjalta luo-
daan koko muotoiluprosessille strateginen viitekehys ja suunta, johon prosessia lahdetaan
viemaan. ldeointivaiheen (Generating) tavoitteena on innovatiivisten ideoiden ja ratkaisu-
jen kehittdminen. Kehitettavien ideoiden tulisi olla sidoksissa jo aiemmin maariteltyihin pal-
velumuotoiluprosessin tavoitteisiin. ldeoinnin tulee lisaksi perustua seka asiakkaiden etta
palveluntarjoajan tarpeisiin. Suodatusvaiheessa (Filtering) jo aiemmin kehitetyista ideoista
valitaan parhaimmat ja olennaisimmat jatkokehitykseen. Valinta voidaan tehda asiantunti-
joiden toimesta tai se voi perustua tiettyjen kriteereiden tayttymiseen. Palvelumuotoilupro-
jektin etenemisen kannalta on olennaista, etta aidosti tehddan paatoksia kehitettavista
ideoista. Valinnan ulkopuolelle jaaneita ideoita ei kannata tuhota, silla ne voivat olla hy6-
dyllisia jossain toisessa ajassa tai projektissa. Kuvaamisvaiheessa (Explaining) syntyneet
ideat visualisoidaan ymmarrettadvaan muotoon. Syntyneiden visualisointien tarkoituksena
on antaa esimerkiksi paatoksentekijoille ja muille sidosryhmille mahdollisuus osallistua
keskusteluun heidan vaihtelevista taustoista ja erilaisesta mielikuvituksesta huolimatta.
Kuvaamisvaiheen tarkoituksena onkin aina pyrkia esitystapaan, joka on kaikkien osallistu-
jien ymmarrettavissad samalla tavalla. Kappaleessa 2.3 (Kehittdmiskohde ja rajaukset) esi-
tettyjen rajausten vuoksi Moritzin mallista hyodynnettiin tassa kehittamistyossa soveltuvin
osin vaiheita 1-5. Naista vaiheista kirjoittaja muokkasi oman prosessimallinsa, joka esite-

taan tarkemmin kappaleessa viisi. (Moritz 2005, 123-143.)
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4.5 Palvelumuotoilun menetelmit

"Palvelumuotoilumenetelmien tarkoituksena on laittaa palvelumuotoiluajattelua kaytan-
toon. Tarkedmpaa on siis omaksua ajatusmaailmaa kuin itse menetelmat.” (Makinen
2018, 73.)

Usein palvelumuotoilusta puhuttaessa viitataan erilaisiin menetelmiin, joilla asiakastietoa
hankitaan. Eri menetelmia voidaan ajatella olevan jopa satoja. Robert Curedale on koon-
nut kirjaansa Service Design; 250 essential methods (2013) jopa 250 palvelumuotoilun
menetelma3, joita han kuvaa olennaisiksi palvelumuotoilun menetelmiksi. Oikeastaan voi-
daan sanoa, ettei ole tarkkaa maaritelmaa, mitka ovat palvelumuotoilun menetelmia, vaan
olennaista on valita kuhunkin haasteeseen sopivimmat. Liséksi palvelumuotoilussa on

enemman kuin sallittua myds kehittdd menetelmia, jos sopivaa valmista ei ole saatavilla.

Usein palvelumuotoilun menetelméat jaetaan palvelumuotoiluprosessin vaiheiden mukai-
sesti. Talldin suositellaan, mita menetelmia kannattaa kayttaa missakin prosessin vai-
heessa. Tata jaottelua kayttavat useat palvelumuotoilun kirjat ja lisaksi jaottelu auttaa hah-
mottamaan eri menetelmien tarkoitusta. Vaikka palvelumuotoiluprosessin vaiheet l1ah-
teessa riippuen hiukan vaihtelevat, niin yleisesti on kuitenkin jokaisesta prosessimallista
I0ydettavissa seuraavat vaiheet: tutkiminen, uuden kehittaminen ja toteuttaminen. Tutki-
musvaiheessa on tarkeaa, etta ymmarretaan palveluun vaikuttavia, jo olemassa olevia,
tekijoitd. Usein menetelmana voidaan kayttaa esimerkiksi palvelupolkukarttaa tai muita
prosessikuvausmenetelmia ja haastatteluita. Kehittdmisvaiheessa menetelmien avulla py-
ritdan luomaan mahdollisimman paljon uutta. Ne antavat mahdollisuuden ideoida ratkai-
suja ja kehittda prototyyppeja. Lisdksi menetelmien avulla kehitettyja ideoita pyritdan tes-
taamaan. Toteutukseen liittyvat menetelmat edesauttavat kehitettyjen ideoiden taytan-
tédnpanoa. Olennaista ndissd menetelmissa on osallistaa kaikki palveluun liittyvat toimijat
ja tehda syntyneet ideat ymmarrettaviksi ja visuaalisiksi. (Stickdorn & Schneider 2011,
148-209.) Taman kehittdmistyon eri vaiheissa kaytettiin soveltuvin osin hyvaksi palvelu-
muotoilulle tyypillisid menetelmia ja toimintatapoja. Mahdollisten menetelmien maara on
laaja ja tdhan tydhon pyrittiin valitsemaan tyon tavoitteiden kannalta parhaimmat menetel-

mat.
Service blueprintilla tarkoitetaan palvelun lineaarista prosessikuvausta, jossa visuaali-

sesti kuvataan palvelun eri osien liittyminen toisiinsa. Service blueprint -menetelmaa voi-

daan kayttaa kuvaamaan palvelun nykyista tilaa tai tulevaisuuden visioita. Tassa kehitta-
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mistydssa talla tydkalulla keskitytdan kuvaamaan palveluprosessin nykytilaa, joka on ylei-
sin tapa aloittaa asiakkaan palvelukokemuksen kartoitus. (Kurronen 2013, Curedale
2016b, 81-82.)

Palvelut ovat useiden toiminnallisten tekojen sarjoja. Prosessiajatteluun perustuva service
blueprint -malli soveltuu seka uusien palvelutuotteiden kehittdmiseen etta jo olemassa ole-
vien palveluprosessien kuvaamiseen ja korjaamiseen. Palvelumallissa kuvataan asiak-
kaan kulkema reitti (palvelupolku), palvelun tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet seka
keskeiset toimijat. Normaaliin prosessikuvaukseen erona on esittda palveluketjun eri toi-
minnot myo6s asiakkaan nakokulmasta. Front office -toiminnoilla tarkoitetaan kaikkia asiak-
kaalle nakyvia toimintoja eli palvelun nayttamoa. Front office -toimintojen vastakohta on
back office -toiminnot, jotka liittyvat palveluprosessiin, mutta eivat nay asiakkaalle. Service
blueprint -piirros rakennetaan palveluketjun toimintojen, "uimaratojen” avulla (taulukko 1 ja

lite 1). Jokainen toiminto kuvataan omalla radallaan siten, etta ne etenevat kronologisesti

eri vaiheiden lapi. Nama kuvauksen tasot osoittavat, mita kulloisessakin prosessin vai-

heessa tapahtuu ja minkalaista tyota tehdaan asiakkaalle nakyvasti ja ei-nakyvasti. Ser-

vice blueprint —malliin voidaan tarvittaessa liittda yksi uimarata lisaa, joka kuvaa ko. pro-

sessin vaiheen herattamia tunteita (Curedale 2013, 242-243). Tunnekayra voidaan esittda

seka asiakkaan etta palveluntarjoajan ndkoékulmasta. (Tuulaniemi 2011, 210-215; Cu-

redale 2016b, 87-91.)

Taulukko 1. Service blueprint -mallin toiminnot

TOIMINTO (UIMARATA)

KUVAUS

Asiakkaalle nakyva palvelutila

Asiakkaille nakyvia todisteita palveluista, joita voidaan muotoilla
(esim. nettisivut, esitteet, mainokset).

Asiakkaan toiminta

Kuvaa, miten asiakas toimii tai reagoi kyseisessa vaiheessa.

Vuorovaikutuksen raja

Raja, joka erottelee asiakkaan ja asiakaspalveluhenkil6ston na-
kyvat toimet. Vuorovaikutus kuvataan service blueprint -kuvassa
nuolilla (yhdensuuntainen nuoli kuvaa yhden suunnan vuorovai-
kutusta, kahdensuuntaisella nuolella kuvataan kahden tahon
keskindista vuorovaikutusta).

Asiakaspalveluhenkildstdn na-
kyva toiminta (front office)

Toiminnot, joita asiakaspalveluhenkildstd tekee asiakkaalle naky-
vasti (esim. tiedusteluihin vastaaminen eri kanavia kayttaen).

Jarjestelmat

Eri kanavat ja jarjestelmat, joita asiakas palveluketjun aikana
kayttaa.

Nakyvyyden raja

Raja, joka erottelee henkildkunnan tekemat toimet nakyviin ja ei-
nakyviin.

Asiakaspalveluhenkildston
asiakkaalle nakymaton toi-
minta (back office)

Henkilékunnan tekemat toimet, jotka eivat nay asiakkaille (esim.
tyéskentely tukiprosessiin kuuluvien jarjestelmien kanssa).

Tukiprosessit

Prosesseja, joita suorittavat joko organisaation tyontekijat tai ul-
koiset tahot ja joita palveluntarjoaja tarvitsee, jotta palvelu voi-
daan tarjota asiakkaille. Usein tukiprosessien ajureina toimivat
asiakkaiden, front officen tai back officen toimenpiteet (esim. tie-
tojen sybttdminen sahkdiseen tilausjarjestelmaan ja sisaiset paa-
toksentekoprosessit).

(Stickdorn, M., Lawrence, A., Hormess, M. E. & Schneider, J. 2018, 54-56.)
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Tyypillisesti service blueprint -menetelmalla pyritaan

- ymmartdmaan paremmin palvelurakennetta

- kehittdmaan paranneltu asiakaspalvelukokemus

- paljastamaan kriittiset kohdat, joissa palveluprosessi voi epdonnistua ja
- parantamaan palveluorganisaation tehokkuutta (Curedale 2016b, 71).

Omalla havainnoinnilla (muotoiluetnografialla) tarkoitetaan menetelmaa, jossa muotoilija
asettuu loppukayttajan rooliin vuorovaikutuksessa muiden kayttajien kanssa pyrkiessaan
keraamaan kayttajatietoa esimerkiksi palvelusta, tuotteesta tai esineesta. Muotoiluetno-
grafialla syvennetaan ymmarrysta siitd, miksi kayttajat toimivat tietylla tavalla ja mika on
taman toiminnan tai tekemisen merkitys palvelun, tuotteen tai esineen kokemisessa. Pal-
velumuotoiluprosessi vaatii ennen kaikkea arkisten kayttajamerkitysten etsimista ja oival-
tamista ja tdhan muotoiluetnografia tarjoaa oivallisen menetelman. (Miettinen 2011, 71.)
Muotoiluetnografialla tarkoitetaan tédssa kehittdmistydssa tiedonhankkimismenetelmaa,
jossa muotoilija itse asettuu palvelun tuottajaksi ja osin kayttajaksi seka kayttaa hyodyksi
omien kokemusten kautta hankittua tietoa havainnoimalla muita osanottajia. Palvelumuo-
toiluajattelu perustuukin taitoon ”astua toisen saappaisiin”. Mitd vahvemman suhteen pal-
velumuotoilija pystyy luomaan tiedonhankinnassa seka asiakkaisiin etta palvelun tuottajiin

I

sitd laajemman kuvan han tarkasteltavasta kokonaisuudesta saa. (Makinen 2018, 59.)

Asiakasprofiilit ovat taustatutkimuksen perusteella luotuja kuvitteellisia kuvauksia palve-
luntuottajan asiakaskunnasta. Asiakasprofiilit tiivistavat esitutkimuksen ja haastattelujen
pohjalta saadun tiedon yksinkertaisiksi, visuaalisiksi esityksiksi. Asiakasprofiili auttaa ym-
martamaan kenelle palveluita tuotetaan ja miksi niitéa kehitetaan. (Tuulaniemi 2016, 154-
156.)

Sofia Forsbergin ja Johanna Saynajakankaan (2018) kehittdma uuden palvelun konsep-

timalli (kuva 7) yhdistda kolme paaelementtia; palvelun tuottajan osuuden, palvelun ku-

vauksen ja palvelun kayttajan osuuden.
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Palvelun tuottaja

Hyodyt, joita
tavoitellaan
Asiat, jotka
halutaan
Kipupisteet, . ratkaista
joita halutaan
valttaa

VALUE CAPTURE

Liiketoiminalliset
tavoitteet

Kuva 7. Uuden palvelun konseptointitydkalun paaelementtien osa-alueiden kuvaus (Fors-

berg & Saynajakangas 2018)

Mallissa vasemmalla esitetdan palvelun tuottajan nakdkulma ja tavoitteet palvelun kehitta-

Palvelun kuvaus

.

Ratkaisu, jonka
lupaat palvelun
kayttajalle

Tekijat, jotka Tekijat, jotka
lievittajat luovat
ongelmia lisdarvoa

J

FIT
T

MENESTYVA PALVELU

Palvelun kayttdjd

Hyaddyt, joita
tavoitellaan

Asiat, jotka
halutaan
ratkaista

Kipupisteet,
joita halutaan
valftaa

Kayttdjdn
tarpeet

B

misen osalta. Oikealla taas palvelun kayttajan vastaavat nakemykset. Mallissa keskella

kuvataan uusi palvelu, joka pyrkii vastaamaan molempien osapuolten tavoitteisiin ja nako-

kulmiin. Malli kokoaa visuaalisesti hyvin yhteen kuvaan koko kehittdmisprojektin ja siita

syntyneet lopputulokset. Palvelumuotoilulle tyypillisesti konseptimallilla pyritdan kehitta-

maan yhta ajallisesti ja kokonaisuudeltaan rajattavissa olevaa palvelua. Tama kuvaus pe-

rustuu tietyn hetken tilanteeseen ja kokoaa visuaalisesti yhteen sen hetkiset tiedot palve-

lusta seka tuottajan etta kayttdjan nakodkulmista.
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5 Palvelumuotoilun hyédyntaminen Kouvolan vakiovuorojaon kehit-

tamisessa

Henkilékohtaisella tasolla taman kehittamistydprojektin vaiheittainen eteneminen on esi-
tetty kuvassa 8. Kuvaan on lisaksi liitetty aikajana, joka avaa eri vaiheiden kestoa suh-

teessa toisiinsa.

09/2019 10/2019 12/2019-08/2020 08-10/2020 09-10/2020

ALOITUSVAIHE SUUNNITTELUVAIHE TYOVAIHE ARVIONTI- JA LOPPUTULOS

Yhteistydssd Kehittimissuunnitelma Moritzin VIMEISTELYVAIHE Uusi konkreettinen

kohdeorganisaation palvelumuotoilu- Arvionti toimintamalli
kanssa prosessia mukaillen - peilaaminen (prosessikuvaus ja

> el - Esitutkimusvaihe tavoitteisiin vuosikello)
- tarpeen selvittaminen AR EIEy P p S
P - Ideointivaihe - vaikutusten arviointi

e - tutkimusote ja -
- kehittamistyon aihe menetelmit = ' v - pohdinta
- tarvittavat resurssit

- kdytettavat menetelmat --> tarvittaessa tyon
(HUOM! jatkotyosto
ESELEHEIRE)] > viimeistely

- aikataulutus

- rajaukset
- tavoitteet

Kuva 8. Kehittamistyoprojektin kokonaiskuvaus

Aloitusvaiheessa yhteistydssa kohdeorganisaation kanssa selvitettiin tarve tulevalle opin-
naytetydlle. Aihe-ehdotus oli kirjoittajan tekema ja pohjautui omaan kokemukseen Kouvo-
lan liikuntapalveluiden toiminnasta. Samalla pohdittiin alustavaa opinnaytetydn toiminta-

suunnitelmaa, rajauksia ja tarvittavia resursseja. Kestoltaan aloitusvaihe oli noin kuukau-

den pituinen ja sisélsi runsaasti itsenaista tydskentelya.

Aloitusvaihetta seurasi suunnitteluvaihe, vaikkakin nama vaiheet menivat osittain limittain.
Vaihe voidaan kuitenkin erotella omakseen, koska sen selkein tuotos oli opinnaytetyon
alustavan sisallysluettelon laadinta. Lisaksi pohdin suunnitteluvaiheessa kehittamistyon
tavoitteita, menetelmia ja mm. aikataulutusta. Tdmankin vaiheen kesto oli noin kuukausi ja

ajoittui vuoden 2019 lokakuuhun.

Vuoden 2019 lopussa siirryttiin konkreettiseen tydvaiheeseen, joka sisalsi aluksi paljon it-
senaista esitutkimusvaiheen taustatietoihin tutustumista. Esitutkimusvaiheen loputtua siir-
ryttiin ideointivaiheeseen, jossa esitutkimustietoa taydennettiin asiakkaille tehdyilla haas-
tatteluilla. Ideointivaiheeseen sisaltyi myds laajasta palvelumuotoilumenetelmien valikoi-
masta valittujen menetelmien kayttdéa. Tydvaihe oli kestoltaan vaiheista pisin, yhteensa

noin kahdeksan kuukautta.
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Henkildkohtaisen kehittamistydprojektin viimeisena vaiheena oli tehdyn tydn arviointi ja vii-
meistely. Tassa vaiheessa arvioitiin tehtya tyéta tavoitteisiin nahden ja pohdittiin, tarvit-
seeko tyota vield jatkotydstdd. Samalla arvioitiin mahdollisuutta jalkauttaa tydn tuloksia
kaytantdon ja muita mahdollisia jatkotoimenpiteitd. Viimeisen vaiheen lopussa ty6ta vii-
meisteltiin ja saavutettiin lopputulos, jossa syntyi uusi konkreettinen toimintamalli. Arvi-
ointi- ja viimeistelyvaihe kesti noin kaksi kuukautta. Kokonaisuutena koko kehittamistyo-

prosessi kesti syyskuusta 2019 lokakuuhun 2020 eli reilun vuoden ajan.

Kehittamistyon alussa edellytykset tyon tekemiselle olivat taysin erilaiset kuin lopussa.
Tyon kirjoittajan asema kohdeorganisaatiossa muuttui syyskuussa 2019, jolloin maaraai-
kainen tydsuhde paattyi. Uusi tilanne aiheutti haasteita aikataulujen, kirjoittajan aseman ja
motivaation suhteen. Lisdksi myds organisaation kiinnostus ty6ta kohtaan vaheni selke-
asti. Organisaation vahentyneeseen yhteydenpitoon vaikuttivat oletettavasti resurssi- ja
ajankayttdhaasteet, jotka heikensivat mielenkiintoa ja keskittymista aiheeseen. Vapaa-
muotoisia keskusteluja organisaation edustajien kanssa kuitenkin kaytiin ja niiden kautta
saatuja kommentteja, ideoita ja apua kaytettiin kehittamistyon eri vaiheissa. Naiden kes-
kustelujen avulla omaan havainnointiin perustavaa tiedon hankkimista pyrittiin syventa-
maan myos ajantasaisella tiedolla sen hetkisesta organisaation ja vakiovuorojakoproses-

sin tilanteesta.

5.1 Moritzin palvelumuotoiluprosessista muokattu malli

Tata kehittamistyota varten kirjoittaja muokkasi Moritzin prosessia virtaviivaisemmaksi si-
ten, etta prosessin alkuperaisena tavoitteena oli edetad kuvan 9 mukaisten neljan paavai-

heen kautta.

Esitutkimusvaihe Ideointivaihe Jalkautusvaihe

(Asiakas- ja (Tieto ideoiksi) (Kddet saveen)
toimintaympdriston
ymmdrrys)

- ideointi - toiminta ja

- ideoiden seulonta ja kaytt6énotto

konkretisointi
- ympadriston ja
ESELCET [}
tutkiminen ja
ymmartaminen

- hankitun tiedon
kiteyttdminen

Kuva 9. Kehittdmisprosessin eteneminen

Ensimmaiseen paavaiheeseen yhdistettiin Moritzin prosessin (kuva 6) ymmartamis- seka
kiteytysvaihe ja vaihe nimettiin esitutkimusvaiheeksi. Vaiheen tarkoituksena oli tutustua
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asiakkaaseen, toimintaymparistéén ja aiempiin tutkimuksiin aiheesta. Lisaksi ensimmai-
sessa vaiheessa pyrittiin kiteyttdmaan hankittua tietoa siten, etta vaiheessa kaksi osattiin
kysya ja osallistaa asiakkaita oikealla tavalla ja oikeista, jo aiemmin ongelmallisiksi koe-
tuista asioista. Toinen vaihe nimettiin ideointivaiheeksi. Taman vaiheen tarkein osuus ol
asiakkaiden osallistaminen haastattelujen avulla. Lisaksi saatujen vastausten perusteella
luotiin palvelumuotoilun menetelmia kayttden uusia ideoita vakiovuorojakoprosessin kehit-

tamiseksi.

Todellisuudessa kehittamisprosessi tiivistyi lopulta kasittelemaan kuvan 9 vaiheita yksi ja
kaksi, kuitenkin siten, etta testausvaiheen (vaihe 3) kohdat ideoiden edelleen kehittaminen
ja niiden visualisoiminen suoritettiin ideointivaiheen yhteydessa. Kuvassa 9 toteutuneet
vaiheet on kuvattu vihrealla varilla, osittain toteutuneet keltaisella ja toteutumattomat pu-
naisella. Kehitettyjen ideoiden kayttdoonotto jaa tulevaisuudessa tarkasteltavan organisaa-

tion vastuulle. Taustoja tahan on selvitetty tyon rajauksissa, kappaleessa 2.4.

5.2 Esitutkimusvaihe

Prosessin ensimmaiseen vaiheeseen, esitutkimusvaiheeseen, yhdistettiin Moritzin palve-
lumuotoiluprosessin kaksi ensimmaista vaihetta, jotka olivat ymmartaminen ja kiteytys
(kuva 10).

Finding out and learning

SD
(TS PO  Learning about clients, contexts, the service provider

and providing insights

Giving strategic direction

Strategic and analytical tasks that help identify, plan,
set, review, analyse and give a project direction.

Kuva 10. Esitutkimusvaiheen tehtavat (Moritz 2005)

Olennaista esitutkimusvaiheessa oli saada tietoa asiakaslahtoisesti; mita he kokevat on-
gelmalliseksi ja mita asiakkaat haluavat. Esitutkimusvaiheen tavoitteena oli syventaa ym-
marrysta tutkimuksen kohteesta, sen toimintaymparistdsta, liikuntapalveluiden asiakkaista
ja mahdollisista muutosvoimista. Lisaksi esitutkimusvaiheeseen yhdistettiin Moritzin mallin
toinen vaihe, kiteyttaminen. Kiteyttamisen tarkoituksena oli tiivistda keratty tieto siten, etta
sen perusteella pystyttiin suunnittelemaan seuraavaan ideointivaiheeseen kuuluneiden
haastatteluiden sisaltd. Taman kehittamistyon esitutkimusvaiheen tavoitteet, tehtavat ja

menetelmat on esitetty taulukossa 2.
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Taulukko 2. Esitutkimusvaiheen tavoitteet, tehtavat ja menetelmat

Tavoitteet ja tehtavat Menetelmat
Opitaan palveluntarjo- -Keskustelut organisaation
’ ajasta, sen haasteista ja edustajien kanssa
Esitutkimusvaihe toimintaymparistdsta. -Oma havainnointi (muotoi-
(Asiakas- ja luetnografia)

toimintaympdriston
ymmdrrys)

Opitaan asiakkaista, heidan | -Tutustuminen tutkimuksiin
tarpeistaan, tavoitteistaan ja muihin lahteisiin

- ympéristdn ja ja ongelmistaan. -Tutustuminen jo olemassa
asiakkaiden olevaan materiaaliin (mm.
;':rtll::;:;r:ij:en Luodaan kuva nykyisesta asiakaskyselyt ja

- hankitun tiedon vakiovuorojakoprosessista | tutkimukset)

kiteyttdaminen ja sen haasteista.

Esitutkimusvaiheessa pyrittiin I0ytamaan riittavasti taustatietoa kahdesta eri nakokul-
masta; organisaation ja asiakkaan. Organisaation nakokulmasta kirjoittaja kaytti hyvaksi
oman havainnoinnin eli muotoiluetnografian lisdksi organisaation edustajien kanssa kay-
tyja vapaamuotoisia keskusteluja. Kirjoittajan omaa havainnointia on tehty vuodesta 2016
alkaen ja havainnointiin sisaltyy runsaasti organisaation omia viikkopalavereja, kaytava-
keskusteluja ja erilaisia suunnittelukokouksia koko tiimin kanssa. Lisaksi nykytilanteesta
kaytiin keskusteluja erityisesti aloitusvaiheessa loppuvuonna 2019 organisaation edusta-
jan kanssa. Asiakkaiden nakdkulmasta tietoa hankittiin esitutkimusvaiheessa aiempien

tutkimusten ja kyselyiden avulla.

Esitutkimusvaiheessa edettiin seuraavien vaiheiden mukaisesti; ensin tutustuttiin toimin-
taymparistdon organisaation edustajien kanssa kaytyjen keskustelujen, omien havaintojen
ja hankitun taustamateriaalin avulla. Taman jalkeen tutustuttiin asiakkaisiin saatavilla ole-
van taustamateriaalin avulla ja lopuksi kuvattiin nykyinen vakiovuorojakoprosessi service

blueprint —mallia hyvaksi kayttaen.

5.2.1 Liikuntapalvelut osana kaupungin palveluita

Kouvolan kaupungin liikuntapalvelut sijoittuu vuoden 2020 organisaatiomallin mukaisesti
Liikunta- ja kulttuuri -toimialan alle (kuva 11).
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Palveluorganisaatio
2020

Konserni- Kasvatus Liikunta ja | Asuminen
palvelut ja opetus kulttuuri ja ymparisto
Hallinto, Varhais} Liik lvel Kaup
- - hankinnat ja suunnittelu
Kaupunglnjohtaja viestinté Perusopetus Kulttuuripalvelut
Strateginen ohjaus, toiminnanohjaus ja edunvalvonta g “ Maaomaisuus ja

Henkildstd Kasvun tuki paikkatieto

Toiminnanchjaus Toimialajohtajat Talous ja KSAO Yhdyskunta-

Apu\aiskaupungin- tietohallinto tekniikka

johtaja Lukio
Tilapalvelut Kiinteistopalvelut

Kansalaisopisto

Hyvinvointi ja Rakennusvalvonta

elinvoima
Ympdristépalvelut

Maaseutupalvelut

Arviointi- ja tarkastuspalvelut >

Kouvola.

Kuva 11. Kouvolan palveluorganisaatio 2020

Kouvolan kaupungin liikkuntapalvelut toimii poliitikoista koostuvan Liikunta- ja kulttuurilauta-
kunnan alaisuudessa ja sen tehtavana on suunnitella, kehittaa, ohjata ja valvoa vastuualu-
eensa palveluja seka vastata viranomaistoiminnasta ja kansalaisten perusoikeuksien to-
teutumisesta (Kouvolan kaupunki 2020b). Lautakunnan tehtavien kaytannén toteutus hoi-

detaan kaupungin virkamiesten ja tyontekijoiden toimesta.

Liikunta ja kulttuuri -toimialaa johtaa liikunta- ja kulttuurijohtaja, jonka alaisuudessa tyos-
kentelee liikuntapaallikko. Liikuntapaallikdn organisaatiossa toimii kolme erillista tiimia; lii-
kuntapaikkapalvelujen tiimi (3 henkil6d) ja likkumaan aktivoinnin tiimi (8 henkil6ad). Lisaksi
kaupungin liikuntapaikkojen ja -alueiden hoito on keskitetty samaan organisaatioon liikun-
tapaikkapaallikdn alaisuuteen. Liikuntapaikkapalvelujen tiimin paaasiallisena tehtavana on
Kouvolan kaupungin omistamien liikuntapaikkojen kaytén hallinnointi. Kouvolan kaupungin
hallinnoitavana on noin 300 eri liikuntapaikkaa, joiden vuotuisten tilavarauksien jakaminen
vuosittain toistuvan vakiovuorojakoprosessin avulla on tiimin merkittavin ja eniten aikaa
vieva tehtava. Tassa kehittdmistydssa keskitytaan liikuntapaikkapalvelujen tiimin toimin-

taan.

Liikuntapaikkapalvelujen tiimi koostuu esimiehena toimivasta liikuntapaallikdsta ja kol-
mesta eri nimikkeella toimivasta toimistotyontekijasta; toimistosihteerista, varaussihtee-
rista ja hallintosihteerista. Lisaksi tiimissa toimi syyskuuhun 2019 asti maaraaikaisella tyo-
sopimuksella liikuntapaikka-asiantuntija, jonka tydsuhdetta ei pystytty jatkamaan kaupun-

gin haastavan taloustilanteen vuoksi.
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Kouvolan kaupungin liikuntapalvelut aloitti toimintansa 1.1.2019, jolloin my6s liikkuntapaalli-
kon virka ja nykymuotoinen organisaatio perustettiin. Sitd ennen organisaatio toimi Yhtei-
sollisyyden edistamisen liikuntapaikkapalvelut -nimelld. Nykyisen liikuntapaikkapalvelujen
tiimin kokoonpano ja tehtavat juontavat juurensa tuolta edeltavalta ajalta. Taulukkoon 3 on
koottu liikuntapaikkapalvelujen tiimin rakenne ja henkildstémaaran kehitys vuodesta 2016
alkaen. Kuten taulukosta kay ilmi, henkiléstdmaara on vahentynyt koko tarkastelujakson

ajan voimakkaasti.

Taulukko 3. Liikuntapaikkapalvelujen tiimin koostumus

Tarkastelu- | Organisaatio Henkilés- | Henkiloston prosentuaali-
aika tomaara nen muutos edelliseen

tilanteeseen verrattuna

2016-2017 Yhteisollisyyden edistami- paallikko +

nen, likuntapaikkapalvelut 6 henkiloa

2018 Yhteisollisyyden edistami- paallikké + | -14,3%
nen, likuntapaikkapalvelut 5 henkil6a

2019 Liikuntapalvelut paallikkd + | -16,7%

(syyskuuhun 4 henkil6a

asti)

2019 Liikuntapalvelut paallikkd + | -20%

(syyskuusta 3 henkil6a

alkaen)

Kouvolan kaupungin hallinnoitavana on noin 300 eri likuntapaikkaa, joiden parissa tiimi
tydskentelee tarkeimpina tehtavinaan liikuntatilojen ja -paikkojen tilavaraukset ja vakiovuo-
rojako, paivittdinen asiakaspalvelu, seurayhteistyo seka liikuntaviestinta asiakkaille. Li-

saksi tiimi osallistuu liikkuntapaikkojen kehittamiseen ja liikuntainvestointien suunnitteluun.

Tiimin tehtavakentta koostuu erittdin monipuolisista Kouvolan kaupungin omistamien lii-
kuntapaikkojen kayton hallinnointiin liittyvista tehtavista. Tiimin perustehtava on johdetta-
vissa liikuntalaista, jonka mukaan kunnan vastuulla on luoda kuntalaisille paikallistason
yleiset edellytykset liikunnalle

1. jarjestamalla liikuntapalveluja seka terveytta ja hyvinvointia edistavaa liikuntaa eri
kohderyhméat huomioon ottaen,

2. tukemalla kansalaistoimintaa mukaan lukien seuratoiminta seka

3. rakentamalla ja yllapitamalla likuntapaikkoja. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2015.)
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Alle on koottu tarkempi listaus tiimin paaasiallisista tehtavista:

- liikuntatilojen ja -paikkojen tilavaraukset ja vakiovuorojako

- paivittdinen asiakaspalvelu ja seurayhteisty® (yhteistyé tiloja varaavien tahojen
kanssa)

- yhteisty0 liikkunta-asioissa kaupungin muun henkiléston kanssa (mm. liikuntapaik-
kapaallikdn tiimi)

- kaupungin liikuntadatan keraaminen ja analysointi (mm. kavijatilastot, kayttdasteet
jne.)

- liikuntaviestinta kayttajille (mm. nettisivut ja somekanavat)

- muut vuosittain toistuvat tehtavat (mm. seuratapaamiset, lajiryhmapalaverit, seura-
foorumit ja liilkuntakyselyt)

- toiminnan jatkuva kehittdminen (mm. toiminnan vuositason suunnittelu, sahkoiset
palvelut, tilavarausjarjestelman kehittdminen) ja

- osallistuminen liikuntainvestointien suunnitteluun.

Naiden lisaksi tiimin tehtaviin kuuluu usein projektiluontoisia toimeksiantoja, jotka liittyvat
erilaisten selvitysten laatimiseen ja taustamateriaalin kokoamiseen, tapahtumien suunnit-
teluun, liikuntapaikkojen turvallisuuteen liittyvien asiakirjojen laadintaan ja hallinnointiin

seka pienkalustohankintoihin. Viimeisimpana esimerkkina projektiluontoisesta tehtavasta
on vuonna 2019 laadittu koko liikuntaa koskeva palveluverkkoselvitys. Liikuntapaikkapal-
velujen tiimin 8-kenttdinen SWOT-analyysi (lite 2) kertoo kokonaiskuvan tiimin tilanteesta
perustuen kirjoittajan havaintoihin organisaation toimintaymparistosta ja kaytdssa olevista

resursseista ajalla 2016-2019.

Vaikka kaytdossa olevat henkildresurssit ovat vuosien saatossa olennaisesti vahentyneet,
ovat tiimin tehtavat pysyneet samanlaisina ja tydmaaraltdan vahintaan samalla tasolla.
Laaja tehtavakentta, vahentyneet resurssit ja toisaalta vakiovuorojaon vaatima vuotuinen
aika huomioiden on selvaa, etta talle kehittamistyolle oli selva tarve. Toisaalta juuri resurs-
sipulasta johtuva jatkuva kiire aiheuttaa helposti monien tehtavien tiedostamattoman lai-

minlydnnin, tasta hyvana esimerkkina tama kehittamistyo.

5.2.2 Strategia

Kouvolan kaupunkistrategia vuosille 2019-2030 on hyvaksytty kaupunginvaltuustossa

29.1.2018. Kaupunginvaltuuston tekeman paatdksen mukaisesti:

Kaupungin johdolla on ensisijainen vastuu strategian jalkauttamisessa. Kaupunki-
konsernin sisélla strategia jalkautetaan palvelutoiminnalle. Palvelutoiminnalle johde-
taan strategiasta tavoitteet ja seurantamittarit, seka osoitetaan niiden vaikutus kau-
punkistrategian kasvukarkiin ja strategiaohjelmiin. Strategian yksityiskohtaisempi jal-
kautus ja vuosiseuranta sidotaan talousarviotydhén kaupungin ohjausjarjestelman

mukaisesti. (Kouvolan kaupunki 2018a.)
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Kouvolan kaupunkistrategian mission mukaan kaupunki tukee, luo edellytyksia ja turvaa
elinvoiman ja hyvinvoinnin kasvua yhdistamalla eri toimijoita (Kouvolan kaupunki 2019c;
Kouvolan kaupunki 2019d, 2). Vuoteen 2030 tahtdavassa visiossa Kouvolan kaupunki
pyrkii omilla toimillaan edesauttamaan kasvua. Erityisesti korostetaan pyrkimysta asukas-
maaran kasvuun, jonka kasvutavoite on noin 6,5% vuoteen 2030 mennessa. (Kouvolan
kaupunki 2019c; Kouvolan kaupunki 2019d, 2.) Kaupungilla on kolme kasvukarkea ja niille
erilliset fokukset; lapset (perhearki), nuoret (koulutus) ja yritykset (logistiikka). Kaupunki
investoi ndiden kokonaisuuksien osalta perusrakenteisiin, jonka ymparille yritysten toivo-
taan luovan innokkaasti uusia palveluita. Lasten ja nuorten kasvukarkien alla korostuu

myos liikkunnan tarkeys; halutaan olla

- lasten paras liikuntakaupunki, jossa on toiminnalliset likuntaymparistot ja jokaisella
lapsella vahintaan yksi harrastus seka

- nuorten urheilukaupunki, jonka innostavat liikuntamahdollisuudet varmistavat nuor-
ten terveyden ja menestymisen jopa kilpaurheilun huipulla. (Kouvolan kaupunki
2019c; Kouvolan kaupunki 2019d, 6-11.)

Kaupungilla on kolme strategiaohjelmaa; Elinvoiman-, Hyvinvoinnin- ja Statuksen kasvu,
joiden alle kehittamistyo jarjestetdan. Jokaiselle strategiaohjelmalle on maaritelty nykytila,
valitavoite ja vuoden 2030 tavoite. Aiemmin mainitut kasvukarjet sisaltyvat naihin ohjel-
miin. Liikuntaan liittyva kehittamistyo sisaltyy padosin Hyvinvoinnin kasvu —ohjelmaan,
jossa vuoden 2030 tavoitteena on lukuisat ja monipuoliset harrastusmahdollisuudet. (Kou-
volan kaupunki 2019d, 12-13.)

Kouvola ei strategiansa mukaan tingi arvoistaan, joita kuvataan seuraavasti:

- kaupunkilaisen etu on aina ensisijalla

- vastuullinen yhteistyd perustuu ihmisten valiseen luottamukseen

- kaupunki on luotettava ja turvallinen yhteistyokumppani

- kaupungin kiinnostavuus, kehittyvyys ja elinvoimaisuus perustuvat uudistumisky-
kyyn seka

- toiminta on tavoitteellista ja tehokasta.

Kouvolan kaupungin liikuntapalvelut on toiminut vuoden 2019 alusta Iahtien Liikunta- ja
kulttuurilautakunnan alaisuudessa. Lautakunta on hyvaksynyt Liikunnan ja kulttuurin toi-
mialan talousarvioesityksen 2020 kokouksessaan 16.10.2019, joka sisaltaa myos kaupun-
kitason strategiasta johdetut toiminnalliset tavoitteet ja mittarit (Kouvolan kaupunki 2019e).
Nama tavoitteet ja mittarit ohjaavat konkreettisemmalla tasolla Kouvolan kaupungin liikkun-
tapalveluiden toimintaa. Vuodelle 2020 lautakunta on hyvaksynyt taulukon 4 mukaiset ta-

voitteet.
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Taulukko 4. Lautakunnan hyvaksymat toiminnalliset tavoitteet, mittarit ja tavoitetaso 2020

STRATEGIA- TAVOITE MITTARIT TAVOITE-
OHJELMA TASO
Hyvinvoinnin kasvu | Asiakkaan oman Kaytossa olevat 4 kpl
roolin vahvistaminen | toimintamallit (kpl/v)
hyvinvoinnin edista-
miseksi
Hyvinvoinnin kasvu | Asiakaskokemuksen | Asiakastyytyvaisyys | 4,5
ymmartamisen (asteikko 1-5)
lisddminen
Statuksen kasvu Verkostojen Verkostotapaamis- 20 kpl
edistaminen ten / foorumeiden
maara (kpl)
Hyvinvoinnin kasvu | Hyvinvointia edistd- | Uusien tapahtumien | 10 kpl
via tapahtumia ja maara (kpl/v)
tempauksia tuote-
taan sisaisissa
verkostoissa

Vakiovuorojakoprosessin kehittdmisen palvelumuotoilun keinoin yhteistydssa asiakkaiden
kanssa voidaan katsoa tayttavan kolmea eri toiminnallista tavoitetta. Kehittamistyolla vah-
vistetaan asiakkaan omaa roolia, lisataan asiakaskokemuksen ymmartamista ja ediste-

tdan verkostoja.

5.2.3 Asiakasryhmat

Asiakkaiden maarittaminen on avainasemassa palvelumuotoilussa. Liikuntapaikkapalve-
lun tiimin asiakaskunta muodostuu paaasiallisesti kouvolalaisista liikuntaseuroista ja yh-
distyksista. Lisaksi likuntapaikkojen tilavarauksia tekevat myds koulut, yksityishenkil6t ja
satunnaiset ulkopaikkakuntalaiset likuntaseurat. Kaupungissa toimivat noin 125 liikunta-
seuraa liikuttavat noin 30% kouvolalaisista. Kokopaivaisia tyontekijaa urheiluseuroissa on
81 ja vapaaehtoistoimijoita yhteensa noin 1400. Eniten kaytettyja liikuntapaikkoja ovat lii-
kunta- ja palloiluhallit seka liikuntasalit. (Ahonen 2017.)

Seurojen asemaa ja vaikutusmahdollisuuksia kaupungissa on pyritty viime vuosina paran-
tamaan; vuonna 2017 toteutetun liilkuntaseurakyselyn tulosten pohjalta ryhdyttiin valmiste-
lemaan yhdessa liikuntaseurojen kanssa toimivaa mallia Kouvolan seuraparlamentille.

Valmistelun pohjalta uusi, ensimmainen seuraparlamentti aloitti toimintansa marraskuussa
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2018. Parlamentin avulla pyritdan parantamaan liikkuntaseurojen toimintaedellytyksia seka
lisddmaan ja tiivistamaan yhteistyota kaupungin kanssa. Seuraparlamentin ohella seuro-
jen ja kaupungin valistd vuoropuhelua edistda vuosittain pidettadva seurafoorumi. Seura-
foorumi on Kouvolan kaupungin jarjestdama ajankohtaisten liikkunta-asioiden infotilaisuus,

johon kutsutaan kaikki kouvolalaiset liikuntaseurat.

Ahosen (2017) tekeman kyselyn perusteella yli puolet liikuntaseuroista olisi valmis teke-
maan yhteisty6ta kaupungin kanssa vakiovuorojaon suunnittelussa. Yleisella tasolla voi-
daan sanoa, ettd kaupungin hallinnoimien liikuntapaikkojen asiakkaiden tavoitteena on
saada omaa toimintaansa vastaavat liikuntapaikat kayttoon heille sopivaan aikaan ja nain

mahdollistaa seuran toimintaedellytykset.

5.2.4 Liikuntapaikat, kayttovuorot ja vuorojen jakoperusteet

Kouvolan kaupungin liikuntapalvelut hallinnoi kaupungin omistamien liikkuntapaikkojen ja -
tilojen kayttéa. Yleisella tasolla kaupungin liikkuntatilat voidaan jakaa varattaviin tiloihin ja
ilman varausta kaytossa oleviin liikuntatiloihin ja —paikkoihin. Usein samaan jakotapaan
voidaan yhdistaa myds maksullisuus ja maksuttomuus. Kaupungin liikunnan palveluver-
kon laajuus on noin 300 kohdetta, joista sahkdisesti varattavia (Timmi-varausjarjestelma)
liikuntapaikkoja on n. 200 kpl. Yhteensa nailla sahkoisesti varattavilla liikuntapaikoilla oli

vuonna 2018

- n. 2,2 miljoonaa kayntikertaa
- l&hes 70 000 erillista varausta ja
- varattuja kayttétunteja 178 000

Tiloihin voidaan tehda joko yksittéisvarauksia tai pidempikestoisia varauksia, joita nimite-
tdan vakiovuoroiksi. Vakiovuorot jaetaan erillisella haulla talvikaudelle (syyskuun alusta
toukokuun loppuun) ja kesdkaudelle (kesakuu-elokuu). Vakiovuorojako on erittain tarkea
ja paljon aikaa seka resursseja sitova, vuosittain toistuva prosessi, joka vaikuttaa olennai-

sesti liikuntapalveluiden ja kaikkien asiakkaiden toimintaan.

Tilojen varauksia hallinnoidaan sahkoéisen Timmi-tilavarausjarjestelman kautta, mutta vuo-
tuista vakiovuorojakoa ei kuitenkaan viela ole kokonaisuudessaan siirretty sahkdiseen ka-
navaan. Nykymallissa vakiovuorohakemukset vastaanotetaan asiakkaiden tayttamilla pdf-
lomakkeilla, joista tiedot siirretaan liikkuntatilakohtaisiin excel-pohjiin jatkokasittelya varten.

Riippuen haetusta kohteesta vuorojakoprosessi voi vaatia runsaasti taustatietojen selvitta-
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mistd, asiakaskontaktointia ja paallekkaisten varaushakemusten sovittelua. Lopullisen vi-
ranhaltijapaatoksen jalkeen mydnnetyt vuorot siirretdan manuaalisesti sahkoiseen Timmi-

jarjestelmaan.

Kouvolan kaupungin liikuntapalvelut on laatinut liikuntatilojen ja —paikkojen kayttévuorojen
jakoperiaatteet ja menettelyohjeet. Liikuntapalvelut noudattaa naita periaatteita ja ohjeita
jakaessaan tilojen vakiokayttévuoroja (Kouvolan kaupunki 2020c). Ohjeistuksen taustalla
on selkiyttda vuorojaon pelisdantéja ja helpottaa vuoroja jakavien virkamiesten tyéta. Kou-

volan kaupungin laatimat vuorojaon periaatteet on kirjattu taulukkoon 5.

Taulukko 5. Kouvolan kaupungin vuorojaon periaatteet (Kouvolan kaupunki 2020c)

1 Kouvolassa rekisterdidyt ja toimivat liikunta- ja urheiluseurat ovat etuoikeusjarjestyksessa

ennen muita hakijoita.

2 | Harjoitus- ja kilpavuoroja jaettaessa etusijalla ovat lasten ja nuorten tarpeet, kuitenkin niin,

etta aikuisten kilpailu- ja ottelutoiminta on mahdollista.

3 | Vuoro mydnnetaan vain vuoroa hakeneen urheiluseuran tai muun yhteison jasenistéa var-

ten.

4 | Harjoitusvuoroa tai sen osaa ei saa luovuttaa kolmannelle osapuolelle ilman kaupungin

likuntapalveluiden lupaa ja hinnoittelua. Vuoromaksu tuloutuu kaupungille.

5 | Lajilittojen vahvistamat sarjaottelut ja -turnaukset ovat mahdollisuuksien mukaan etuoi-
keusjarjestyksessa ennen muita hakijoita. Paasaantoisesti ottelut ja turnaukset pelataan

oman seuran vuoroilla.

6 | Kayttdvuoroja jaettaessa otetaan huomioon hakijoiden toiminnan luonne ja laajuus seka
laatu ja tarvittaessa sarjataso. Sarjataso vaikuttaa Iahinna korkean kayttdasteen tilojen
kayttdvuorojen jakamiseen. Huomioon otetaan myos eri liikuntalajien ja -muotojen vaati-

mukset likuntapaikan suhteen.

7 | Kaupungin liikuntapalveluiden jarjestamat tai sellaiset tapahtumat, joissa Kouvolan kau-
punki on huomattavalta osin mukana jarjestelyissa, ovat etuoikeusjarjestyksessa ennen

muita hakijoita.

8 | Vakiovuoroja ei mydnnetd, jos hakijalla tai kayttdjalla on maksamattomia vuoromaksuja.

Naiden periaatteiden lisaksi ohjeistukseen on kirjattu pykalat toimeenpanon, laskutuksen,

tilojen kayton ja vuorojen perumisen osalta.

5.2.5 Aiemmat kyselytutkimukset

Vakiovuorojakoon liittyvia asioita on kysytty asiakkailta lahivuosien aikana kahdessa eri

kyselyssa.
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1. Liikuntapaikkapalvelujen asiakaskysely 2016

Osana Kouvolan kaupungin liikuntapaikkapalvelujen kehittamista toteutettiin loppuvuo-
desta 2016 asiakaskysely (Sutela 2016). Kyselyn tavoitteena oli antaa tiloja kayttaville yh-
teisdille ja seuroille mahdollisuus kertoa, kuinka tyytyvaisia he ovat nykyiseen tilavaraus-

palveluun ja omiin harjoitusvuoroihin.

Asiakaskyselyn aineistonkeruu toteutettiin 25.11.-16.12.2016. Tuona aikana aineistoa ke-
rattiin webropol —kyselylomakkeella (liite 3). Kyselysta tiedotettiin kaupungin nettisivujen
lisdksi liikunnan tilavarauksen henkildkunnan sahképostien allekirjoituksissa. Lisaksi kyse-
lysta lahetettiin sahkopostitiedote Kouvolan seudun yhdistyksille ja seuroille. Taman tie-
dotteen jakelu oli n. 350 henkil6a. Kyselya mainostettiin myds 8.12.2016 jarjestetyssa
seurafoorumissa. Asiakaskyselyyn saapui maaraaikaan mennessa vastaukset 15 seu-

ralta. Kysely oli jaettu kolmeen asiakokonaisuuteen

1) asiakaspalvelu
2) tilavarausten tekeminen ja

3) vakiovuorot.

Jokaisen kokonaisuuden lopussa oli mahdollista antaa kehitysehdotuksia ja palautetta ko.
aihealueesta. Vastausten perusteella yleisimmin tilavarauksia tehdaan vuosittaisilla vakio-
vuorohakemuksilla, kaksi kolmasosaa vastaajista piti tata yleisimpana varaustapanaan
(kuva 12). Timmi-jarjestelmaa yleisimpana varauskanavanaan kaytti 20% vastaajista ja
sahkopostitse paadasiallisesti varauksia tekevia vastaajia on 13% kysymykseen vastan-

neista.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

vuosittaisilla
vakiovuorohakemuksilla

Timmi-tilavarausjarjestelman kautta _ 20%
sahkopostitse - 13.33%

puhelimitse 0%

Kuva 12. Vastanneiden yleisin tilavarauskanava

Kolmannessa asiakokonaisuudessa kysyttiin mielipidettad vakiovuoroista ja niiden jaon ke-
hittdmisesta tulevaisuudessa. Vastaajia pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyyttdan vakiovuo-
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roihin liittyvissa asioissa kouluarvosanoin 4-10. Arvioitavat asiat olivat nykyiset vakiovuo-
rot, liikuntatoimen paatéksenteon nopeus ja vakiovuorojen hakujaksot. Saatujen vastaus-
ten hajonta oli suurta jokaisessa osa-alueessa (taulukko 6). Tyytyvaisimpia oltiin nykyisiin,
voimassaoleviin vakiovuoroihin (keskiarvo 7,9, hajonta 6-10). Paatdksenteon nopeus ja
nykyiset vakiovuorojen hakujaksot saivat arvosanan 6,9. Naissa molemmissa vastausten

hajonta oli valilla 4-10.

Taulukko 6. Tyytyvaisyys vakiovuoroihin

Kuinka tyytyvdinen seuranne on 4 5 6 7 8 9 | 10 | Yhteensd | Keskiarvo

a) nykyisiin, voimassaoleviin 0 0 2 4 3 4 1 14 7,86
vakiovuoroihin?

b) liikuntatoimen paatdksenteon 1 4 1 0 6 1 1 14 6,93
nopeuteen vakiovuorojen osalta?

c) nykyisiin vakiovuorojen 3 1 2 3 1 4 1 15 6,93

hakujaksoihin (kesa- ja
talvivuorot)?

Kyselyn lopussa tiedusteltiin seurojen/yhteisdjen halua vaikuttaa nykyistd enemman va-
kiovuorojen jakoon ja ehdotuksia siitd, mita kaytdnnon keinoja vaikuttamisen lisdédmiseen
voisi olla. Vastaajista lahes 80% halusi seuroille ja yhteisdille nykyistd suurempaa roolia

vakiovuorojen jaossa (kuva 13).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 13. Seurojen halukkuus osallistua vakiovuorojakoon

Vakiovuorojen osalta seurat esittivat seuraavia kdytannon keinoja vaikutusmahdollisuuk-
sien parantamiseen;

- Vuorojen jakajan tulisi tuntea lajit ja niiden vaatimukset paremmin

- Vuorojen kayttajat voisivat valmistella vuoroja keskenaan ennen virkamiesten te-
kemia paatoksia

- Jos haetut vuorot poikkeavat paatetyista, tulisi seuran kanssa kayda keskustelua
ennen paatoksia

- Tulisi jarjestaa palaveri, missa voisi hahmotella eri seurojen kanssa joissakin ta-
pauksissa yhteistoimintaa harjoitusvuoroissa

- Haku voisi olla kaksiportainen niin, etta ensin tulisi jakoehdotus, jonka jalkeen seu-
rat voisivat viela kommentoida tai yrittaa vaihtaa keskenaan vuoroja seka "vapaut-
taa" tarpeettomat vuorot ja vasta sen jalkeen tehtaisiin lopullinen vuorojakopaatoés

- Kaupunki jakaa tietyn harjoituspaikan viikkotuntimaaran ja seurat yrittaisivat
paasta sopuun, miten ne sijoitetaan viikolle.
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Vastausten perusteella voidaan yhteenvetona todeta, etta yhteisena nimittajana kehitta-

misehdotuksissa oli yhteistyd seurojen ja kaupungin valilla.

2. Seurakysely 2017

Syys-lokakuussa 2017 Kouvolassa toteutettiin kysely (Ahonen 2017) paikallisten liikunta-
seurojen toimintaedellytyksista. Seurakyselylla kerattiin tietoa kouvolalaisten liikuntaseuro-
jen toiminnasta, taloudesta, toimintaedellytyksista seka tyytyvaisyydesta Kouvolan liikun-
tapalveluihin ja —paikkoihin. Seuroilta kysyttiin myds yhteistydmahdollisuuksista eri aihe-
alueiden kohdalla. Linkki sdhkdiseen kyselyyn lahetettiin kouvolalaisille liikuntaseuroille ja
sellaisille yhdistyksille, joiden toiminnassa arveltiin olevan liikkkumiseen tai liikuntaan liitty-
via toimintoja. Yhteensa noin 150 liikuntaseuraa ja yhdistysta tiedotettiin kyselysta. Kyse-
Iylinkki lahetettiin seuroille lokakuun alussa ja kyselysta muistutettiin vastaamatta olleita
seuroja kolmeen otteeseen. Seurakyselyyn vastasi yhteensa 99 seuraa vastausprosentin

ollessa noin 66.

Liikuntapaikkojen vakiovuorojaon osalta vastaajista 77% oli vahintdan melko tyytyvaisia

likuntapalvelujen toimintaan (kuva 14).

& Erittdin hyvin = Melko hyvin Melko huonosti & Erittdin huonosti

(]

Seurojen taloudellinen tukeminen g ———53%———

Ul

Liikuntapaikkojen kiyttémaksut SBfe————gg0———

Liikuntapaikkojen varausjdrjestelmi (Timmi) =236 — ————63% —————
Liikuntapaikkojen vakiovuorojako =% — ————58%

Liikuntapaikkojen valvonta @

Liikuntapaikkojen kunnossapito S8 c————068%————

w s ow

Harjoitus- ja kilpailutilojen tarjonta SSe——ie0a—=—r2e—————————
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Kuva 14. Miten liikuntapalvelut on hoitanut tehtavansa?
Kyselyssa kysyttiin myds seurojen ja Kouvolan kaupungin valisen yhteistyon toimivuu-

desta. Erinomaisen tai hyvan arvosanan antoi yli 60 prosenttia seuroista (kuva 15). Tyy-

dyttavan ja heikon arvion antaneiden osuus on 38 prosenttia.
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Heikko Erinomainen
9 % 9 %

Tyydyttivi
29 %

Kuva 15. Arvio seuran ja kaupungin valisesta yhteistyosta

Avoimessa kysymyksessa tiedusteltiin kehittdmisehdotuksia siitd, miten seurat ja kau-
punki voisivat parantaa yhteisty6ta. Seuroista 60 prosenttia esitti omia ideoitaan siita, mi-
ten seura voi parantaa yhteisty6ta ja 65 prosenttia antoi ehdotuksia kaupungin toimista
yhteistydn parantamiseksi. Seurat arvioivat voivansa itse parantaa yhteisty6ta kehitta-
malla seuran viestintdd kaupungin suuntaan. Vastaavasti myds kaupunki voisi pitaa pa-

remmin yhteytta seuroihin.

Kyselyssa kartoitettiin myds sita, millaisia edellytyksia seuroilla on yhteistydhon erilaisten
toimintojen jarjestamisessa (kuva 16). Vastausten perusteella yli puolet vastaajista olisi

valmis suunnittelemaan vakiovuorojen jakoa yhteistydssa kaupungin kanssa.

=Kyllda =Fi

Kilpailutoiminnan jarjestiminen E———m——— g5
Liikuntatapahtumien jarjestiminen

Lasten aamu- ja iltapdivitoiminnan jarjestiminen

Terveysliikunnan edistdminen (esim. eri
ikdryhmit, vammaiset ja maahanmuuttajat)

Liikuntapaikkojen valvonta ja/ tai huolto

Vakiovuorojen jaon suunnittelu

Liikuntapaikkojen suunnittelu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuva 16. Seurojen mahdollisuudet yhteistyéhén kaupungin kanssa.
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Vakiovuorojakoon liittyvia avoimia vastauksia tutkittaessa nousee esille kayttajien kuunte-

lemisen ja lajituntemuksen puute;

Tama on tana vuonna ollut farssi, jossa kayttajia tai ainakaan meita ei ole kuultu yh-
taan. Minulle jai tunne, ettd meita rangaistaan jostain. Sekin olisi ok, jos saisin tiedon
mista rangaistaan. Tunne on, etta selkeasti tiettyja seuroja/lajeja on syrjitty todella

raikeasti.

Jakajan tiedettava lajin tarpeet, kukaan seura ei voi anoa kaikkia vuoroja joka sa-
lista, meilld anotaan vain mita oikeasti tarvitaan eika kayda kauppaa syksylla vuo-

roista.

Vuoroja jakamaan / tekemaan viimeiset paatoksen henkild, kuka niistd ymmartaa, ei

semmoinen, joka tekee sita sivutydna viikonloppuisin.

Kaikkia ei voi koskaan miellyttda ja kaikki haluavat samat vuorot. Kouvolassa pitaisi
seurat saada menemaan myds mukavuusalueen ulkopuolelle ja saada ne varaa-

maan vuoroja keskustan ulkopuolelta. Nykyisin on varmasti saleja, joita juuri kukaan
ei kayta seka ryhmia, jotka ovat aivan liian isossa salissa ryhmakokoon / tarpeeseen

nahden.

Yhteistydhdn liittyvissa avoimissa vastauksissa oli mahdollista kommentoida kysymyksia

"Mita seura voi tehda kaupungin ja seuran valisen yhteistydon parantamiseksi?” ja
"Mita kaupunki voi tehda kaupungin ja seuran valisen yhteistydn parantamiseksi?”

Seurojen tulisi olla aktiivisempia kaupungin suuntaan ja tehdad omaa toimintaansa parem-

min tiettavaksi;

Seura voi olla enemman yhteydessa kaupunkiin, mm. vuoroja jakaviin henkil6ihin.

Seura voisi yllapitaa aktiivisemmin keskustelua ja yhteisty6ta kaupungin liikuntatoi-

men kanssa.

Kaupungilta seurat taas haluaisivat enemman kiinnostusta lajeja ja niiden ominaispiirteita

kohtaan seka tasa-arvoisuutta;

Kuunnella enemman perusteluja ja merkitysta vakiovuorojen sijoittelulla seuran toi-

minnalle.
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KaupunKki voisi paremmin kartoittaa seurojen tarpeita, tama kysely on askel

oikeaan suuntaan.

Olla aktiivisempi seuroja kohtaan, silla me olemme kayttijia. Meidan mielipidetta
kannattaa kysya ja mielelldan kuunnella. Antakaa edes kuva, etta teita kiinnostaa
lopullisen kayttajan mielipiteet. Vuorojakopalaverit, tapahtumien suunnittelu, seura-
paivat jne. olisivat enemman kuin tervetulleita. Me haluamme olla osa kaupunkia,

mutta meita tydnnetadan pois.

Kaupungin tulisi pitda yhteisia tilaisuuksia/keskustelutilaisuuksia seurojen edustajien
kanssa sellaiseen aikaan, etta tydssakayvatkin voisivat niihin osallistua. Kaupunki
paattaa tilojen kayttdévuoroista, eikd mikdan yhdistys. Toiminnan/tiedottamisen pitaa

olla avointa ja rehtia. Ei tehda paatoksia kuppikunnissa.

Vuoropuhelun lisdaminen ja vuorojen jaon kohdalla yhteistyd kenttaa/ liikuntapaik-

kaa kayttavien seurojen ja yhdistysten kanssa.

Kuunnella enemman seuroja. Tama kysely on esimerkiksi hyva alku.

5.2.6 Vakiovuorojakoprosessi ja service blueprint -kuvaus

Kouvolan kaupungin liikuntapalvelut jakaa hallinnoimiensa liikuntapaikkojen vakiovuorot
vuosittain hakemusten perusteella. Suurin osa liikuntatilojen vuotuisista varauksista on va-
kiovuoroja. Vakiovuorojakoprosessi vaatii runsaasti resursseja, aikaa ja suunnitelmalli-
suutta. Nykyiselladn tdma prosessi sitoo resursseja vuosittain useiksi kuukausiksi ja on
supistuneilla henkildstomaarilld haastavaa toteuttaa laadukkaasti. Lisaksi vuorojakopaa-
tokset aiheuttavat usein asiakkaiden tekemia oikaisuvaatimuksia, jotka entisestaan piden-

tavat vuorojakoprosessin kestoa.

Taman kehittdmistydn tarkoituksena oli pohtia keinoja vakiovuorojakoprosessin kehittami-
seen hyddyntaen palvelumuotoilun menetelmia. Kaytetyt menetelmat pyrittiin valitsemaan
siten, etta niista olisi mahdollisimman paljon kdytanndn hyétya. Kehittamistyolle asetettu-
jen tavoitteiden ja tutkimuskysymysten selvittamiseksi palvelumuotoilumenetelmien tuli
ensinnakin antaa kokonaiskuva nykyisesta prosessista ja sen kriittisista pisteista. Koska
palvelu on prosessi, palvelun kuluttaminen voidaan sijoittaa aika-akselille ja kuvata palve-
lupolkuna, jonka asiakas kulkee tietyssa ajassa lapi. Palvelupolun varteen sijoittuu erilai-
sia palvelutuokiota ja kontaktipisteitd, jotka voivat muodostua palvelun kannalta kriittisiksi
pisteiksi. Palveluprosessi on siis toiminnallisten tekojen sarja ja tata palveluprosessin ku-
vausta kutsutaan service blueprintiksi eli palvelumalliksi. Tata kaytettiin tutkimuksen paa-

asiallisena menetelmana.
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Vakiovuorojakoprosessia on toteutettu Kouvolassa samankaltaisena vuosikausien ajan.
Nykyinen prosessimalli on yksinkertaistettuna esitetty kuvassa 17. Tasta yksinkertaiste-
tusta prosessimallista on tyostetty litteena 1 esitetty service blueprint -kuvaus. Vakiovuo-

rojakoprosessi voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen:

1. Valmistava vaihe
2. Hakuvaihe
3. Jakovaihe

Vakiovuorojakoprosessi sitoo nykyiselldan henkiléresursseja suoraan tai valillisesti noin
puoleksi vuodeksi. Varsinkin prosessin toisessa ja kolmannessa vaiheessa (kuva 17) osa

henkildkunnasta on sidottu taysipaivaisesti hakemusten kasittelyyn ja vuorojakoon.

1. Valmistava vaihe 2. Hakuvaihe 3. Jakovaihe

Kuva 17. Nykyinen vakiovuorojakoprosessi

Vuonna 2016 vuorojakoa hallinnoivassa tiimissa oli yhteensa seitseman henkilda, nykyisin
samaa tehtavakenttaa hoitaa nelja ihmista. Syyna tdhan supistumiseen on osittain julki-
sella sektorilla tapahtunut toimintatapojen muutos, mutta myds kaupungin todella heikko

taloudellinen tilanne, joka on johtanut henkildkunnan vahenemiseen.

Vakiovuorojakoprosessi on vuositasolla liikuntapaikkapalvelujen tiimin ylivoimaisesti suu-
rin yksittdinen tehtava. Se alkaa vuorojaon valmistelulla marraskuussa (valmistava vaihe)
ja jatkuu hakuvaiheella tammikuun alusta helmikuun loppuun. Taman jalkeen hakemuksia
ryhdytaan tiimin jasenten toimesta prosessoimaan siten, etta lopulliset vuorojakopaatokset
annetaan viimeistaan toukokuun loppuun mennessa. Kokonaisuutena tama prosessi sitoo

resursseja suoraan tai valillisesti marraskuusta toukokuun loppuun.

Valmistavassa vaiheessa (liite 1) likuntapaikkapalvelujen tiimi kokoaa tarvittavan tausta-
ja hakumateriaalin liikunta- ja kulttuurilautakunnan hyvaksyttavaksi. Tata taustamateriaalia
kaytetdan vuorojaon perusteena ja se ohjaa koko vuorojakoprosessin toimintaa. Vaihe si-

saltaa seuraavat tehtavat

- kayttdvuorojen jakoperiaatteet ja menettelyohjeet -ohjeistuksen paivittdminen

- kesa- ja talvikauden hakuaikojen lapikaynti

- liikuntapaikkojen kasikirjojen paivittdminen nettiin (sis. mm. liikuntapaikkojen auki-
oloajat seka yhteystiedot)

- vakiovuorohakemuslomakkeen paivittdminen

- tulevan kauden liikuntapaikkojen sulkuajat (sisaltda palloilu-, jaa- ja uimahallit)
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Tama hakumateriaalin kokoaminen toistuu vuosittain ja materiaaliin tehdaan tarvittaessa
muutoksia aiempien vuosien kokemusten perusteella. Lautakunnan paatdksen jalkeen

asiakkaita tiedotetaan tulevasta vakiovuorohausta eri kanavissa.

Hakuvaiheessa (lite 1) asiakkaat toimittavat hakemukset hakuaikojen puitteissa séhkai-
sesti liikuntapaikkapalveluihin. Liikuntapaikkapalvelujen tiimi vastaanottaa hakemukset
paaasiassa sahkadisia kanavia pitkin. Tiimin tehtaviin tdssa vaiheessa kuuluvat mm.

- hakemusten kriittinen arviointi ja lisaselvityksien pyytaminen asiakkailta tarvitta-
essa

- hakemustietojen kokoaminen excel-taulukkopohijiin liikuntapaikkakohtaisesti

- selkeat ja ristiriidattomat liikuntapaikat pyritdan valmistelemaan loppuun asti siten,
ettad ne ovat viranhaltijapaatosta vaille valmiita.

Hakuvaiheen tavoitteena on, etta hakuaikojen paattyessa helmikuun lopussa osa liikunta-
paikoista on jo viranhaltijapaatosta vaille valmiita, mutta vahintaan kaikki hakemustiedot

ovat jo koottuna pilvipalvelun excel-tiedostoissa.

Jakovaiheessa (liite 1) viela keskeneraiset liikuntapaikkahakemukset otetaan kasittelyyn.
Paasaantoisesti ndissa liikuntapaikoissa on paljon paallekkaisid hakemuksia ja niiden sel-
vittely vaatii runsaasti asiakkaiden kanssa yhteistydssa tehtavaa prosessointia. Kuitenkin
usein ajanpuutteen vuoksi tdhan vuorovaikutukseen ei ole ollut riittdvasti aikaa. Paaasi-
assa tdma lopullinen jako on ollut joko liikuntapaallikdn tai likuntapaikka-asiantuntijan teh-
tava. Tiimin muut jAsenet (3 sihteerid) ovat tdssa vaiheessa keskittyneet jo muihin tiimin

saannollisiin tehtaviin.

5.3 Ideointivaihe

Esitutkimusvaiheen ja siind hankitun syvennetyn asiakastiedon jalkeen aloitettiin ideointi-
vaihe (kuva 18). Ideointivaiheessa luodaan aiemmin hankitun tiedon pohjalta innovatiivisia
ideoita, ehdotuksia ja ratkaisuja, jotka ovat olennaisia projektin tavoitteiden kannalta. Ide-
ointivaiheessa on olennaista, ettei se ole vain satunnainen ideointitapahtuma. Sen tulee
pohjautua esitutkimusvaiheessa kerattyyn tietoon, pitaen kuitenkin mielessa, etta ideointi
tulee pitda vapaana ja innovatiivisena. ldeointivaiheen yhteydessa suoritettiin myos suo-
datusvaiheeseen kuuluva parhaiden ideoiden valinta ja niiden edelleen kehittaminen. Li-
saksi Moritzin prosessin kuvaamisvaihe liitettiin taman kehittamistehtavan ideointivaiheen
yhteyteen. Kuvaamisvaiheessa tulevaisuuden palveluideat visualisoidaan, niin etta kaikilla

on yhteinen nakemys asioista.
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SD
Generating

SD
Explaining

Developing concepts

Developing relevant, innovative ideas and concepts.
Creating solutions.

Selecting the best

Selecting ideas and combining concepts. Evaluating
results and solutions.

Enabling understanding

Sensualisation and mapping. Making concepts tangi-
ble, showing future possibilities and giving overviews.

Kuva 18. Ideointivaiheen tehtavat (mukaillen Moritz 2005)

Taman kehittamistydn ideointivaiheen tavoitteet, tehtavat ja menetelmat on esitetty taulu-

kossa 7.

Taulukko 7. Ideointivaiheen tavoitteet, tehtavat ja menetelmat

Tavoitteet ja tehtavat

Menetelmat

Ideointivaihe
(Tieto ideoiksi)

- ideointi

- ideoiden seulonta ja
konkretisointi

Esitutkimuksen pohjalta
luodaan mahdollisimman
paljon ratkaisuvaihtoehtoja

havaittuihin haasteisiin.

Loydetyista ratkaisuvaihto-
ehdoista valitaan parhaat ja
jatkokehitetaan niita.

Rakennetaan uuden palve-
luprosessin malli. Malli ku-
vataan visuaalisesti, jotta
siitd pystytdan keskustele-
maan myds ulkopuolisten

kanssa.

-Service blueprint
-Teemahaastattelut, niiden
purkaminen ja kiteytys

-Muotoiluetnografia

-Asiakasprofiilit
-Uuden palvelun konsepti-

malli
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5.3.1 Asiakastiedon keraaminen teemahaastatteluilla

Palvelumuotoiluprosessin esitutkimusvaiheessa kootun tiedon pohjalta toteutettiin asia-
kastiedon kerddminen haastattelujen avulla. Esitutkimuksista saatu tieto toimi siis asiakas-
tiedon keraamisen lahtokohtana. Asiakastiedon keraaminen paatettiin suorittaa tekemalla
valitulle kohderyhmalle teemahaastattelu. Teemahaastattelusta kaytetdan myds nimitysta
puolistrukturoitu haastattelu ja se soveltuu tilanteisiin, joissa ei haluta liikaa ohjata vastaa-
jien kayttaytymista. Haastatteluteemat on kuitenkin mietitty selkeiksi jo etukateen, mutta
haastattelujen rakenne voi vaihdella haastattelusta toiseen. Nama ovatkin suurimmat erot
avoimeen haastatteluun, jotka usein muistuttavat enemman keskusteluja kuin haastatte-
luja. (Ojasalo ym. 2014, 41.)

Asiakasymmarrysta syvennettiin haastattelujen avulla, joihin osallistui likuntapalveluiden
asiakkaita, jotka suhtautuvat mydnteisesti kehittdmiseen. Haastateltaviksi valikoitiin sellai-
sia asiakkaita, jotka edustivat seka harrastajamaaran etta lajikirjon osalta mahdollisimman
monipuolisesti kouvolalaista liikunta- ja urheiluseurasektoria. Haastattelut haluttiin pitaa
mahdollisimman avoimina siten, etta kysymyksilla ei ohjata haastateltavien vastauksia.
Haastateltaville esitettiin vakiovuorojakoprosessista laadittu service blueprint —malli (liite
1), jonka avulla pyrittiin visuaalisesti kuvaamaan ja selkiyttdmaan palveluprosessin eri
osien liittyminen toisiinsa. Yhteensa haastateltavia oli kolme kappaletta ja haastattelut

suoritettiin huhti- ja toukokuun 2020 aikana.

Taulukkoon 8 on koottu tarkeimmat syyt vakiovuorojakoprosessiin kehittdmiseen. Nama
syyt on johdettu taman kehittamistehtavan tavoitteesta ja tutkimuskysymyksista seka esi-
tutkimusmateriaalista ja niihin pyrittiin teemahaastattelujen avulla I6ytamaan vastauksia.
Palvelumuotoilulla toteutettavalle ongelmanratkaisulle pyritdan tyypillisesti pilkkomaan
suurempi asiakokonaisuus pienempiin osa-alueisiin ja [6ytamaan naille ratkaisu (Tuula-
niemi 2011, 58). Palveluorganisaation nakdkulman luomiseen kehittamistyodn kirjoittaja loi
rungon omaan havainnointiin eli muotoiluetnografiaan pohjautuen. Tata havainnointia on
tehty vuodesta 2016 alkaen ja havainnointiin sisaltyy runsaasti organisaation omia viikko-
palavereja, kaytavakeskusteluja ja erilaisia suunnittelupalavereja koko tiimin kanssa.
Luotu palveluorganisaation nakdkulma kaytiin 1api liikuntapalveluiden edustajan kanssa

vapaamuotoisissa keskusteluissa kevaan 2020 aikana.
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Taulukko 8. Syyt ja niista johdetut askarruttavat kysymykset vakiovuorojakoprosessin ke-

hittamisessa

Syy Askarruttava kysymys Tavoite

Palveluorganisaation 1. Miten organisaatio n&- | Liikuntapaikkojen ja -tilojen
kee vakiovuorojakopro-

ndkokulma L o kayton jarkevoittaminen ja
sessin ja sen kriittiset
pisteet? oman organisaation toimin-
Nykyisen prosessin kuor- nan ja ajankaytén tehosta-
mittavuus ja pitkakestoi- minen
suus (huomioiden viela re-
surssien vaheneminen)
Asiakkaan nakokulma 1. Miten asiakkaat nake- Asiakkaiden osallistaminen

vat vakiovuorojakopro-
sessin ja sen kriittiset
Seurojen tyytymattomyys pisteet? teistyon ja asiakasymmar-
2. Voidaanko kayttajat
osallistaa vuorojakoon
prosessissa mukana tehokkaammin?

ja vastuuttaminen seka yh-

vuorojakoon ja halu olla ryksen lisaaminen

Jokaisen haastatellun kanssa allekirjoitettiin suostumus tutkimukseen osallistumisesta -
lomake (lite 4). Lomakkeessa taustoitettiin tehtavaa tutkimusta, kuvattiin projekti ja sen
tavoitteet seka kerrottiin tehtavien haastattelujen periaatteet. Haastatelluille luvattiin, etta
lopullisessa tutkimusraportissa heidan vastauksensa kasitelldan anonyymisti eika vas-
tauksista pysty tunnistamaan vastaajia. Suostumus tutkimukseen osallistumisesta -lomak-
keen yhteydessa haastateltaville annettiin lyhyt kuvaus tulevasta teemahaastattelusta ja

sen teemoista.

Haastatteluja varten tehtiin suunnitelma asiakastiedon keraamisesta (liite 5). Laadittu
suunnitelma rakentui keratyn esitiedon ja asetettujen tavoitteiden pohjalle. Haastattelut
suunniteltiin toteutettavaksi kasvotusten ja ne nauhoitettiin litterointia varten. Suunnitel-
maan luotiin suuntaa antava kysymysrunko teemoineen haastattelijan tueksi, mutta haas-
tattelutilanteet haluttiin myds pitaa mahdollisimman avoimina ja keskustelunomaisina.
Oman haasteensa haastatteluiden toteutukselle aiheutti koronavirustilanne, mutta paaasi-
allisesti kaikkien kolmen seuran haastattelut saatiin vietya lapi suunnitelmien mukaisesti.
Ainoa muutos suunnitelmasta poiketen oli haastatteluiden toteutustapa; ainoastaan yksi
haastattelu kolmesta suoritettiin kasvokkain ja muut kaksi kayttden hyvaksi Microsoft

Teamsia.

Haastattelut suoritettiin huhti- ja toukokuussa 2020 ja niista koostettiin yhteenveto, josta
kay ilmi myds kiteytettyna haastateltujen vastauksissa yhteisesti nousseet teemat (liite 6).

Yhteenvetoon liitettiin myos palveluorganisaation nakemykset, jotka perustuivat kirjoittajan
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omaan havainnointiin, joiden ajantasaisuus vahvistettiin vapaamuotoisissa keskusteluissa
organisaation edustajan kanssa kevaan aikana. Teemahaastattelujen vastaukset kiteytet-
tiin ja ryhmiteltiin asiakkaiden ja palveluorganisaation osalta erikseen omiksi teemoikseen.
Ryhmittelylla pyritddn nostamaan esiin vastaajille olennaisia asioita (Tuulaniemi 2011,
154).

Ensimmaisenad teemana haastatteluissa keskusteltiin nykyisen vakiovuorojakoprosessin
kriittisista pisteista. Haastateltujen seurojen ndkemyksen mukaan nykyisen vuorojakopro-

sessin kriittiset pisteet kohdistuvat seuraaviin teemoihin

1. Prosessin liian pitkd kesto; seurojen suunnitelmallisen toiminnan kannalta vuoro-
jaon paatokset tulee saada nopeammin asiakkaille.

2. Tiedottamishaasteet; vakiovuorohaun alkaessa tulee kaiken oleellisen tiedon olla
jo saatavilla ja helposti I6ydettavissa. Lisaksi tiedon tulee olla helposti luettavaa ja
se tulee julkaista kanavissa, joita asiakkaat kayttavat ja joilla asiakkaat tavoitetaan
tehokkaimmin.

3. Lajituntemuksen puute; koska seurat luonnollisesti pitavat itsedan omien lajiensa
parhaina asiantuntijoina, tulisi ttd osaamista kayttaa hyddyksi myds vuorojakoa
suunniteltaessa. Esimerkiksi tilojen soveltuvuudesta eri lajeille tulisi konsultoida ti-
lojen kayttajia.

Tuottajaorganisaation ndkemykseen perustuvat kriittiset pisteet ovat

1. Suunnitelmallisuuden puute; selkean, vuosittain toistuvan suunnitelman avulla pro-
sessin hallinta my6s vahenevilla resursseilla olisi tehokkaampaa.

2. Resurssihaasteet; liikuntapalveluiden henkildkunnan vahentyminen ja tydkentan
monipuolistuminen tekevat nykyisenlaisen vuorojakoprosessin toteuttamisen erit-
tain rasittavaksi ja haasteelliseksi.

3. Vuorojakokriteerien noudattaminen; vakiovuorojakoon on laadittu ja poliittisesti hy-
vaksytty jakoperusteet. Naiden noudattamista ja erityisesti vuorojen kaytén seu-
rantaa tulee tehostaa.

Toisena asiakokonaisuutena haastatteluissa keskusteltiin asiakkaiden osallistamismah-
dollisuuksista vuorojakoprosessiin. Haastatteluvastausten ja organisaation nakemyksen
perusteella seurojen ja kaupungin valista, konkreettista yhteistyota tulee lisata. Tehokkuu-
den ja asiakaslahtoisyyden nakokulmasta esiin nousi mm. sahkoisten jarjestelmien moni-
puolisempi kaytto, erityyppiset yhteispalaverit seka viestinnan visuaalisuuden ja ymmar-

rettavyyden lisdaminen.

Kolmantena asiakokonaisuutena oli avoin keskustelu tulevaisuuden vakiovuorojakopro-

sessista. Voidaan ajatella, ettd tdma kokonaisuus yhdisti kaksi aiempaa teemaa ja antoi
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mahdollisuuden vapaampaan, avoimeen ideointiin. Uusina ajatuksina aiempien vastaus-
ten lisaksi esille nousi ideoita

1. jakaa liikuntatilojen vakiovuorot nykyista vuotta pidemmaksi ajaksi
2. tehostaa nykyisten liikuntapaikkojen ja —tilojen kayttda.

5.3.2 Asiakasprofiili

Asiakasprofiilin kuvauksella (kuva 19) pyrittiin esittdmaan visuaalisesti Kouvolan kaupun-
gin liikuntapalveluiden keskimaarainen seura-/jarjestdasiakas. Keskimaaraisella asiak-
kaalla tarkoitetaan tassa yhteydessa liikuntapalveluille tyypillistd asiakasta, joka hyvin
usein myds osallistuu vuosittaiseen vakiovuorohakuun. Profiili perustuu tdman kehittamis-
tydn tutkimusaineistoon ja on tyokalu kayttajien ymmartamista ja palveluiden tarjoamista
varten. Profiilin tiedot perustuvat vuosina 2016 ja 2017 tehtyihin liikuntapaikkapalvelujen
asiakaskyselyihin, jotka esiteltiin kappaleessa 5.2.5. Asiakasprofiilia on naiden lisaksi tay-
dennetty ideointivaiheen teemahaastattelujen pohjalta. Huomionarvoista on, etta asiakas-

profiilissa ei vield nay kevaalla 2020 alkaneen koronakriisin vaikutuksia.

YLEISTIETOA TOIMINTAEDELLYTYKSET

- yhden lajin erikoisseura (palloilulaji) Arvioi Kouvolan yleiset liikuntaedellytykset hyviksi
- kayttaa tyypillisesti lilkunta- ja palloiluhalleja seka pienempia
liikuntasaleja

- kilpailu- ja harjoitusvuorojen
maksuttomuus

- kaupungilta saatavat avustukset

- harrastus- ja kilpailutilojen tarjonta

- jasenmaara 120
- 60 prosenttia jasenista on tdysi-ikdisid ja 40 prosenttia alaikaisia.

- parhaiten edustettuna taysi-ikdiset miehet (34% seuraharrastajista)

- ohjaajien ja valmentajien puute
| - luottamus- ja vastuuhenkildiden puute
- varainhankinta

PROFIILI

Kouvolan liikuntapalveluiden vakiovuorojaon keskimaardinen seura-/jarjestoasiakas

YHTEISTYO

Arvio seuran ja kaupungin vdlistd yhteistyotd hyvéksi

TALOUS

Seuran nykyinen taloudellinen tilanne on tyydyttédvd . . ) .
- Tekee yhteistyota myos toisten seurojen kanssa (esim.

yhteistapahtumat, paattajavaikuttaminen ja koulutukset)
- Taloustilanteen oletetaan pysyvin ennallaan tulevina vuosina

Kuva 19. Kouvolan liikuntapalveluiden vakiovuorojaon keskimaarainen asiakas

Kouvolan liikuntapalveluiden vakiovuorojaon keskimaarainen asiakas on yhden lajin eri-
koisseura, joka kayttdad omaan toimintaansa kaupungin hallinnoimista liikkuntapaikoista
palloiluhalleja ja —saleja. Seurassa on 120 jasentd, joista valtaosa on taysi-ikaisia. Suurin

yksittainen ryhma on taysi-ikaiset miehet, joita kaikista seuraharrastajista on kolmannes.
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Seura arvioi Kouvolan liikuntaedellytyksia hyviksi ja on erityisen tyytyvainen junioreiden
liikuntavuorojen maksuttomuuteen, kaupungin avustuksiin ja liikunnan palveluverkon laa-
juuteen ja tarjontaan. Seuran toiminnan suurimmat haasteet muodostuvat aktiivisten seu-
ratoimijoiden puutteesta ja varainhankinnan haasteellisuudesta. Seuran taloudellinen ti-

lanne on tyydyttava ja sen oletetaan pysyvan samanlaisena myos tulevina vuosina.

Seura arvio yhteistydta kaupungin suuntaan hyvaksi. Lisaksi seura tekee yhteisty6ta myds
toisten seurojen kanssa, esimerkkeind mm. yhteiset harjoitukset, toisen lajin hydodyntami-
nen oheisharjoittelussa, yhteisjoukkueiden perustaminen, valmennusosaamisen vaihto ja

tapahtumien jarjestaminen.

5.3.3 Uuden palvelun konseptimalli

Forsbergin ja Saynajakankaan (2018) luomassa uuden palvelun konseptointitydkalussa
pyritdan ottamaan riittavalla tasolla huomioon seka palveluntuottajan ettd asiakkaan nako-
kulma konseptin kehittamisessa. Kuvassa 20 on esitutkimus- ja ideointivaiheen perus-
teella luotu uuden palvelun konseptimalli. Mallin tarkoituksena on koota hankittu tieto yh-

teen ja visuaalisesti helposti luettavaan kuvaan.

| PALVELUN TUOTTAJA ] ‘ PALVELUN KUVAUS PALVELUN KAYTTAJA
Kipupisteiden
poistajat Hyétyjen
- Prosessin parempi mahdollistajat
suunnittelu ja aikataulutus
A o L - Yhdessa tekeminen
P Hyodyt - lakokriteerien lapikaynti, Toisslt .
) . S\ e —— - Toiselta oppiminen -
/“Resurssien Asiat, jotka . ]
/tehokkaampi kaytto halutaan ratkaista S : .
-5 ielmallisuus - Tiedottamisen parempi 7 .
(M - Toiminnalle selkea suunnitcelu y. Hyddyt .
- Asiakaslahtdisyys ja wuosisuunnitelma P " / i 0 N
- ¥hteistyon lisaaminen Asiat, |c|tka T b

kaupungin strategisten
tavoitteiden
saavuitaminen

- Yhteistyon lisaaminen

asiakkaiden kanssa seuratoiminnan

parempi
suunnitelmallisuus

" halutaan ratkaista

- Oikeanlaiset
liikuntatilat ja oikea-
aikaiset vuorot omalle
lajille

- Oman tyoskentelyn
helpottaminen

- Nykyisten Ratkaisu
likuntapaikkojen
tehoklkaampi kiytto

- Kaytossa oikeanlaiset,
omia tarpeita vastaavat
liikuntatilat

- Yuosikello ja prosessikuvaus

- Yhteisélliset tapaamiset
- Wuorojakopaatokset
ajoissa

Kipupisteet

- Suunnitelmallisuuden puute

- Resurssihaasteet (aika,
henkilakunta)

. 4
< - Vuorojakokriteerien v

N noudattaminen

| PALVELUN TUOTTAJAN TAVOITTEEI'>

A\

PALVELU

KAYTETTAVA JA TEHOKAS <

Kipupisteet
- Yuorojakoprosessin liian pitka
kesto
- Tiedottaminen ontuu

- Kaupungin lajituntemuksen 7
S puute

KAYTTAJAN TARPEET |

Kuva 20. Uuden palvelun konseptointityékalu (mukaillen Forsberg & Saynajakangas 2018,

113)

Malliin on koottu palvelun tuottajan ja kayttajan nakokulmasta uuden parannetun vakio-

vuorojaon hyodyt, nykyiset kipupisteet ja asiat, joihin halutaan konkreettinen ratkaisu. Eli
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palvelun tuottajan nakdkulmasta puhutaan uuden palvelun tavoitteista ja palvelun kaytta-
jan nakdkulmasta heidan tarpeistaan. Kootun tiedon pohjalta luodaan uusi, kaytettava ja
tehokas palvelu, jossa pyritdan poistamaan havaitut kipupisteet, vahvistetaan jo havaittuja

hydtyja ja esitetddn konkreettinen ratkaisu tulevaisuuden palvelun toteuttamiseksi.

51



6 Tyon tulokset

Tassa luvussa esitellaan taman kehittamistydn keskeiset tulokset. Taman kehittamistyon
tavoitteena oli esittaa konkreettinen toimintamalli tulevaisuuden vakiovuorojaon suoritta-
miseksi. Esittely aloitetaan vastaamalla tutkimuksen paaongelmaan ja siitad johdettuihin
tutkimuskysymyksiin. Viimeisessa alaluvussa esitellaan tulosten perusteella luotu konk-

reettinen toimintamalli vuosikellon ja prosessikuvauksen muodossa.

6.1 Palvelumuotoilu osana vakiovuorojaon asiakaslahtoista kehittamista

Taman kehittamistydn tutkimusongelmana oli 16ytaa yhdessa liikuntatilojen kayttajien
kanssa keinoja parantaa liikuntatilojen vakiovuorojakoprosessin tehokkuutta ja asiakaslah-
toisyytta palvelumuotoilun keinoin. Tyon suunnitteluvaiheessa nostettiin esiin Stefan Morit-
zin palvelumuotoiluprosessi. Tata prosessimallia muokattiin erityisesti kaytdssa olevan
ajan ja kehittamistyon tekijan muuttuneen tyoétilanteen vuoksi paremmin tilanteeseen sopi-
vaksi. Taman muotoiluprosessin tuloksena voidaan todeta, etta tarve asiakaslahtoiselle

likuntatilojen vakiovuorojakoprosessin kehittamiselle on ilmeinen.

Prosessissa huomioitiin asiakasnakokulman lisaksi myos palvelun tuottajan nakdkulma.
Molempien kohderyhmien osalta kerattiin esitutkimusvaiheessa runsaasti taustatietoa,
jonka perusteella suoritettiin haastattelut. Palveluntuottajan nakékulma muodostui kehitta-
mistyon tekijan aiemman usean vuoden havainnoinnin ja vuorojakoprosessiin osallistumi-
sen kautta. Tata ndkokulmaa pyrittiin kehittdmistydn aikana syventdmaan ja ajantasaista-

maan vapaamuotoisilla keskusteluilla organisaation edustajien kanssa.

Yksiselitteinen vastaus tutkimusongelmaan on suunnitella, aikatauluttaa ja toteuttaa yh-
teistydssa asiakkaiden kanssa tulevaisuuden vakiovuorojakoprosessi nykyista mallia pa-
remmin. Palvelumuotoiluprosessin ja taman kehittdmistyon lopputuloksena esitetaankin

konkreettinen toimintamalli tulevaisuuden vakiovuorojaon toteuttamiseksi.

6.2 Vakiovuorojakoprosessin kriittiset pisteet

Asiakkaan palvelupolku kuvattiin service blueprint —-menetelman avulla. Esitutkimusmate-
riaalin, service blueprint -kuvauksen ja tehtyjen haastattelujen avulla oli tavoitteena I0ytaa
vastaus ensimmaiseen tutkimuskysymykseen; Mitka ovat vakiovuorojakoprosessin kriitti-
set pisteet seka tuottajan etta asiakkaiden nakékulmasta? Palvelupolun varrelta pyrittiin
tunnistamaan kriittisia pisteita, jotka aiheuttavat asiakkaalle ja palvelun tuottajalle harmia,
vaikeuksia tai padnvaivaa. Nama pisteet tunnistamalla pystyttiin jatkossa idecimaan,

kuinka kriittisia pisteita voitiin vahentaa ja asiakaskokemusta parantaa.
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Service blueprint —malliin voidaan liittda yksi uimarata lisaa, joka kuvaa ko. prosessivai-
heen herattamia tunteita (Curedale 2013, 242-243). Tassa kehitystydssa jo luotuun ser-
vice blueprint —malliin lisattiin tunnepalkki (kuva 21 ja liite 7), jolla kuvataan seka asiakkai-
den ettd palvelun tuottajan tuntemuksia prosessin aikana. Tunnekuvaus perustuu esitutki-
muksen ja haastatteluiden perusteella saatuun tutkimustietoon. Kuvassa 21 mustalla va-
rilld on kuvattu kriittiset pisteet ja tunnekokemus asiakkaan nakdkulmasta ja keltaisella va-
rilld palvelun tuottajan nakdkulmasta. Prosessin tunnekokemus on kuvassa sijoitettuna

koko vuorojakoprosessin ajalliselle kestolle.

MARRASKUU TOUKOKUU

Vuorojakekriteerien
noudattaminen

Tiedottaminen -
Lajituntemus

Prosessin kesto

Suunnittelun puute

Kuva 21. Vakiovuorojakoprosessin kriittiset pisteet ja tunnekokemus

Luodun tunnepalkin perusteella koko nykyiseen vakiovuorojakoprosessiin liittyvat tunteet
ovat paasaantoisesti negatiivisia. Yhteenvetona voidaankin sanoa, etta jo alusta asti vaa-
ralla tunteella kaynnistynyt prosessi ei helposti muutu enaa positiiviseksi kokemukseksi.
Taman perusteella jo ennakkoon hyvin suunniteltu prosessi, joka noudattaa vuosittain
samaa kaavaa ja aikajannetta voisi saada koko prosessin kdynnistymaan ja myos pysy-

maan positiivisena kokemuksena.

Muiden kriittisten pisteiden osalta asiakkaiden usein mainitsemat tiedottamisen haasteet
pystytdan varmasti hallitsemaan paremmin juuri aiemmin mainitulla hyvalla suunnittelulla
ja riittdvan aikaisin alkavalla ja oikeissa kanavissa tapahtuvalla tiedottamisella. Lisaksi
suunnittelu on avain myos prosessin keston tiivistamiseen, joka koettiin erityisesti asiak-
kaiden osalta liian pitkaksi. Prosessin pitka kesto on palveluntarjoajan ndkékulmasta taas
selitettavissa resurssien vahenemisena, joista erityisesti henkildvahennykset ovat kurit-
taneet vuorojakoprosessin toteutusta. Seka asiakkaat etta palveluntuottaja olivat samaa
mieltd siita, ettd yhteistyota vuorojaon suhteen tulisi lisata huomattavasti. Asiakkaat koki-
vat, ettd vuorojen jakajien lajituntemus ei talla hetkell riita riittdvan laadukkaaseen loppu-
tulokseen. Palveluntuottajan nakdkulmasta lisdantyvalla yhteistydlla nahdaan olevan posi-
tiivinen vaikutus esimerkiksi vuorojaon jalkipyykkiin, jossa valituksia saatetaan kasitella

jopa kaupunginvaltuuston alaisuudessa toimivassa liikunta-ja kulttuurilautakunnassa asti.
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6.3 Asiakkaiden osallistaminen vakiovuorojakoprosessiin

Toisena tutkimuskysymyksena pohdittiin, miten asiakkaita osallistamalla luodaan nykyista
parempi ratkaisu vakiovuorojakoprosessiin. Oletuksena ennen kehittamistyon aloittamista
oli, ettd asiakkaiden laajemmalle osallistamiselle on tarvetta. Oletus perustui aiempien

vuosien vakiovuorojakoprosesseihin, niiden tuloksiin ja omaan havainnointiin.

Tehdyn palvelumuotoiluprosessin perusteella tdma oletus oli aivan oikea; seka palvelun-
tuottaja etta asiakkaat halusivat syventaa yhteistyota. Esitutkimuksessa l6ydettiin viitteita
siita, ettd esimerkiksi jdaurheiluseuroille muutaman vuoden ajan jarjestetyt lajiryhmapala-
verit ja muut yhteiset vakiovuorojakoon liittyneet kokoontumiset olivat tuottaneet hyvia tu-
loksia. Téaman saman mallin monistamista on pyritty vime vuosina laajentamaan palvelun-
tuottajan osalta myds muihin lajiryhmiin, mutta haasteeksi on koettu aikataulukiireet ja toi-
saalta myds muihin lajiryhmiin kuuluvien asiakasseurojen suurempi lukumaara. Taman on

oletettu aiheuttavan haasteita asiakkaiden tasapuoliseen kohteluun.

Taman kehittamistydn pohjalta luodun uuden toimintamallin runko muodostuu molempien
osapuolten laajemmalle yhteistydlle. Taman yhteistyon syventamiseen otetaan mallia jaa-
urheiluseurojen kanssa saaduista hyvista kokemuksista lajiryhmapalaverien osalta. Li-
saksi pyritddn huomioimaan palveluntuottajan resurssihaasteet, joihin yritetaan I6ytaa hel-
potusta jakamalla vuorojakovastuuta suunnittelun osalta asiakkaille lajiryhmittain. Kaikki
tama toteutetaan aiemmista vuorojaoista poiketen jo hyvissa ajoin ennen hakuaikojen
paattymista. Talldin optimitilanteessa asiakkaat lajiryhmittain voivat tasmahakea jo aiem-
min yhdessa muiden ko. lajiryhman asiakkaiden kanssa yhteispalavereissa sovittuja vuo-

roja ja tiloja.

6.4 Toimintamalli tulevaisuuden vakiovuorojakoprosessiin

Kehittamistydn lopputuloksena luvattiin esittda konkreettinen toimintamalli tulevaisuuden
vakiovuorojaon suorittamiseksi. Saatujen tulosten perusteella tdma malli paatettiin esittaa
erillisind dokumentteina eli vuosikellona (liite 8) ja prosessikuvauksena (lite 9). Vuosikel-
lolla t3ssa yhteydessa ymmarretaan tietyssa ajassa tapahtuvien prosessin osien aikatau-
lutus, joka esitetdan visuaalisesti helposti ymmarrettdvassa muodossa. Luotu vuosikello
sisaltda tapahtumia, joiden sijainti voi vuosittain vaihdella, joten vuosikellon paivityksen ja
tarkentamisen tulee olla jatkuvaa. Vuosikello esittda koko prosessin kulun laajemmassa
kuvassa, kun taas prosessikuvauksen tehtava on antaa lisatietoja ja ohjeita prosessin vai-

heiden kaytannon toteutukseen.
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6.4.1 Vuosikello

Liitteena 8 on esitetty kehittamistydn lopputuloksena syntynyt vuosikello. Vuosikello on
laadittu palvelumuotoiluprosessin avulla saatujen tietojen pohjalta. Vuosikello kattaa koko
kalenterivuoden ja siihen on koottu kaikki olennaiset asiat, jotka tulisi ottaa huomioon
suunniteltaessa liikkuntapaikkojen ja —tilojen vakiovuorojakoa. Visuaalinen esitystapa hel-
pottaa ymmartdmaan eri asioiden ja muuttujien vaikutusta ja sijoittumista toisiinsa. Vuosi-

kello rakentuu seuraavista kokonaisuuksista (liite 8):

1. LIUKUNTATILOJEN KAUDET
Tilojen kaudet jakautuvat kesa- seka talvikauteen ja ovat eri pituisia ulkoliikunta- ja si-

saliikuntatiloissa. Osioon on lisaksi koottu myos tiedot tiloista, joissa on erillisia lisa-

maksuja johtuen ko. tilojen kulurakenteesta (esim. jaahallien kesajaat).

2. LIKUNTATILOJEN SULKUAJAT JA KAYTTORAJOITUKSET
Tahan osioon on koottu kaikki merkittavimmat liikuntatilat, jotka ovat ainakin osan

vuotta jostain syysta suljettuina (yleisimmin syyna on tilan huoltotauko).

3. VAKIOVUOROJAKO ja TILAVARAUS
Tahan osioon on koottu erityisesti liikuntapaikkojen tilavarausta koskevia tarkeita teh-

tavia ja kuvattu niiden sijoittuminen vuoden jaksolle.

4. LAJIRYHMAPALAVERIT
Lajiryhmapalaverien ajoittuminen on uudessa prosessimallissa erittain tarkeaa, niiden

laadukkaaseen jarjestamiseen tulee riittda resursseja ja aikaa.

6.4.2 Prosessikuvaus

Vuorojaon toteutuksen selkeampi vastuutus nousi erityisesti palveluntarjoajan nakokul-
masta olennaiseksi onnistumisen edellytykseksi. Liian usein on koettu, ettd nykyisen malli-
nen vuorojakoprosessi ei ole loppuun asti suunniteltu ja sen toteutus vaihtelee liian paljon.
Tahan pyritaan jatkossa ldytamaan helpotusta selkedmman prosessikuvauksen (liite 9) ja
siihen sisaltyvien, selkeasti vastuutettujen roolien ja tehtavien avulla. Vastuuhenkil6ita voi-
daan muuttaa vuosittain, jolloin myohemmassa vaiheessa koko organisaatio, joka on hen-
kiloresurssien osalta pienentynyt viime vuosina, kykenee ottamaan laajempaa vastuuta
koko vuorojakoprosessin eri vaiheista. Liitteena yhdeksan oleva prosessikuvaus pureutuu
vuosikelloa tarkemmin yksittaisten tehtavien suorittamiseen ja on ensisijaisesti tarkoitettu
vakiovuorojakoa tekevien henkildiden ja erityisesti heidan esimiehen kayttéén. Prosessi-
kuvaus toimii myds kronologisena muistilistana seka sisaisen ja ulkoisen viestinnan tyoka-

luna. Prosessikuvausta luettaessa tulee muistaa, ettd se kokoaa yhteen tdman hetkisen
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vuorojakoprosessin tehtavat. Myds prosessikuvausta, kuten aiemmin esiteltya vuosikel-
loakin tulee tarpeen mukaan muokata, jos muutoksille iimenee tarvetta.

Uuteen prosessikuvaukseen (liite 9) on maaritelty eri sarakkeisiin:

1. TEHTAVA
Sarake kertoo yksittaisten tehtavien tasolla, mita vakiovuorojaon onnistuneeseen suoritta-

miseen tulee tehda.

2. VASTUULLINEN
Vuorojaon vastuutus on koettu keratyn tiedon perusteella ongelmaksi. Tahan sarakkee-

seen on koottu yksittaisten tehtavien tasolla vastuuhenkilt tai -tahot, joiden ko. tehtava

tulee suorittaa.

3. VALINE/KANAVA
Tama sarake ottaa kantaa viestinnallisessa mielessa tapaan vieda maarattya yksittaista

tehtavaa eteenpain. Valineena tai kanavana voi toimia esimerkiksi muutaman ihmisen ko-
kous, useita kymmenia ihmisia yhteen kokoava seurafoorumi tai sahkdinen tilavarauska-

nava Timmi.

4. HUOMIOT
Sarake kokoaa yksittaisiin tehtaviin kuuluvat tyét, jotka ovat aiempina vuosina tarvinneet

erityishuomiota ja -resursseja. Huomiot ja niiden laadukas toteutus ovat olennainen osa

koko prosessin onnistumista.

5. AJANKOHTA
Yksittaiset tehtavat asetetaan tdman sarakkeen perusteella aikajanalle suorittamisjarjes-

tykseen.

6.4.3 Lajiryhmapalaverit

Lajiryhmapalavereita kehitetaan tarkeimpana yksittaisena asiakkaita osallistavana ele-
menttind. Niiden avulla pyritdan laadukkaampaan tulevaisuuden vakiovuorojakoproses-
siin. Lajiryhmapalaverien ideana on koota yhteen samoja liikuntapaikkoja kayttavat tai sa-
maa lajia harrastavat seurat ja osallistaa heidat konkreettiseen vuorojakoprosessiin. Laji-
ryhmapalaverit pidetaan tarpeen mukaan siten, etta ne jarjestetaan kuitenkin aina ennen
vakiovuorojaon hakujakson paattymista. Talloin palavereihin osallistuvilla on aidosti mah-

dollisuus osallistua ja vaikuttaa vuorojaon toteutukseen.

Ideana lajiryhmapalavereissa on kutsua liikuntapalveluiden toimesta kokoukseen seurat,

jotka ns. kilpailevat vuorojakoprosessissa samojen suorituspaikkojen vuoroista. Seuroille
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annetaan reunaehdot, joiden pohjalta he ryhtyvat keskendan pohtimaan vuorojen jakautu-
mista ko. suorituspaikkoihin. Reunaehtoja voivat olla esimerkiksi suorituspaikkojen auki-
oloajat, mahdolliset sulkuajat ja kaupungin omille liikuntaryhmille varatut, jakoperusteiden
mukaisesti etuoikeusjarjestyksessa (taulukko 5) seurojen toimintaa edella olevat varauk-
set. Tyodn helpottamiseksi kaupungin edustavat voivat laatia seurojen kayttéon visuaalisen
pohjaehdotuksen, jonka perusteella tydskentely aloitetaan. Optimitilanteessa seurat paa-
sevat keskendan ratkaisuun ja tekevat oman ehdotuksensa kaupungin liikkuntapalveluille.
Liikuntapalveluiden hyvaksyessa ko. mallin seurat voivat laatia omat liikuntatilojen vakio-
vuorohakemuksensa taman tarkan mallin perusteella. Tama seurojen itsensa rakentama
vuorojakomalli toimii jatkossa tulevina vuosina vakiovuorojaon pohjaesityksena, johon teh-

daan tarvittaessa muutoksia.
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7 Pohdinta

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli esittda konkreettinen toimintamalli tulevaisuuden va-
kiovuorojakoon. Tahan tavoitteeseen paastiinkin ja tydn tuloksena syntyi malli, joka sisal-

taa vuosikellon ja prosessikuvauksen tulevaisuuden vakiovuorojaon suorittamiseksi.

Kehittamistyon tekijan rooli palveluntuottajan organisaatiossa muuttui tdman kehittdmis-
tydn aikana. Kehittamistyon alkuvaiheessa tekija oli viela palkkasuhteessa organisaatioon,
mutta suurimman osan kehittamistyon laatimista tuottajaorganisaatiota tarkasteltiin ulko-
puolisen silmin. Kehittdmistydn lopputuloksen ja oman havainnoinnin kannalta tasta "puo-
lueettomuudesta” oli todennakoisesti jopa hydtya. Riittava etadisyys tarkasteltavaan organi-
saatioon, mutta toisaalta aiemmat omat kokemukset ja havainnot vield tuoreena muistissa
palvelivat molempia osapuolia tasapuolisesti ja mahdollistavat jopa terveen kriittisen suh-

tautumisen aiheeseen.

7.1 Tyon tausta, toteutus ja tarpeellisuus

Alun perin kehittdmistydn aihevalintaan vaikuttivat monet asiat. Kirjoittaja oli toiminut Kou-
volan kaupungin liikkuntapalveluissa roolissa, joka mahdollisti aktiivisen osallistumisen va-
kiovuorojakoprosessiin ja toisaalta myds sen kehittdmiseen. Vuonna 2016 alkanut tyos-
kentely vuorotteluvapaan sijaisena liikuntapalveluiden organisaatiossa muokkautui vuo-
sien varrelle useiden eri tehtdvanimikkeiden kautta asiantuntijarooliksi, joka sisalsi mm.
runsaasti yhteydenpitoa kaupungin hallinnoimien liikuntapaikkojen asiakkaisiin eli kaytan-
ndssa paikallisiin liikuntaseuroihin ja —jarjestéihin. Naiden tehtavien kautta kirjoittaja oli
muodostanut selkedn mielikuvan liikuntapalveluiden toiminnasta ja sita kautta myos vakio-
vuorojakoprosessista. Havainnointiin ja seurojen kanssa tehtyyn yhteistydhdn perustunut
nakemys oli, etta kaytdssa olevaa vakiovuorojakoprosessia olisi mahdollista kehittaa ajan
ja resurssien puitteissa tehokkaammaksi ja asiakasystavallisemmaksi. Tama tausta toimi
myds vahvana alullepanijana sille, etta tyon tekija paatti kevaalla 2019 hakeutua opiskele-
maan lisaa liikuntajohtamista. Luontevaa oli myos, etta tulevan kehittdmistyon kohteeksi

oli jo alustavasti muodostunut likuntapalveluiden vakiovuorojakoprosessi.

Valitettavasti juuri opiskelujen alkamisaikoihin eli syksylla 2019 tyon tekijan kohdalle osui
tamankin kehittamistyon taustalla oleva julkisen sektorin paine vahentaa resursseja.
Usean vuoden ajan maaraaikaisena jatkettua sopimusta paatettiin olla jatkamatta ja tyon
tekija siirtyi tdydentdmaan jo aiemmin huonoilta nayttaneita tilastoja liikkuntapalveluiden

henkildstévahennysten osalta. Tata taustaa vasten koko opinnaytetydn tekeminen jo
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aiemmin suunnitellusta aiheesta tuntui erittain haastavalta. Lopulta tyén aihe kuitenkin py-

syi alkuperaisena ja suunnitelmaa ryhdyttiin toteuttamaan.

Tyon lahestymiskulmaksi valikoitui palvelumuotoilu. Palvelumuotoilu korostaa asiakaslah-
toisyytta, jota aiemman havainnoinnin perusteella tdssa kehittdmisprojektissa erityisesti
tarvittiin. Palvelumuotoilu termina oli ennen tata kehittdmisty6ta kirjoittajalle vieras. Nope-
asti kuitenkin havaittiin, ettei palvelumuotoilun korostama palveluiden kehittdminen asia-
kaslahtoisesti ollut mitenkaan mullistava lahestymistapa, vaan sisalsi runsaasti element-
teja, jotka pystyi normaalilla maalaisjarjella perustelemaan. Erityisesti palvelumuotoilupro-
sessi noudattaa hyvinkin perinteista kehittamistydn etenemista. Yhden uutuuden viehatyk-
seltdan suurimman kokonaisuuden muodosti palvelumuotoilun kayttdamat menetelmat, joi-

hin tutustuminen vei aikaa, mutta tuntui samalla mielenkiintoiselta.

Jos palvelumuotoilu oli tyon tekijalle osittain uutta, niin sita se oli myds tyon muille sidos-
ryhmille. Toisaalta tyon tekija havaitsi nopeasti, etta palvelumuotoilun liiallinen korostami-
nen ei tuo tydlle mitaan lisdarvoa. Erityisesti asiakkaiden kanssa kannatti pitaytya tai aina-
kin muuntaa oma tapa lahestya ja kommunikoida asioista mahdollisimman arkiseksi ja

maanlaheiseksi.

Esitutkimusmateriaalin osalta tiedon hankinta oli helppoa ja valitut palvelumuotoilun me-
netelmat tuntuivat loogisilta. Pitkalti esitiedon hankinta perustui jo aiemmin tehtyihin selvi-
tyksiin ja kyselyihin seka toimintaymparistdsta saatavilla olevaan julkiseen materiaaliin.
Myos esitutkimusvaiheessa laadittu service blueprint —kuvaus oli hyva valinta visuaalisuu-
tensa ja monipuolisuutensa ansiosta. Ideointivaiheen osalta keskeisin menetelma valitulle
ryhmalle asiakkaita oli teemahaastattelut. Lisaksi saatuja tietoja jalostettiin kayttden me-
netelmina asiakasprofilointia ja uuden palvelun konseptimallia. Sindnsa valitut menetelmat
ovat aiheeseen ja tyon tavoitteisiin ndhden sopivia, mutta erityisesti haastattelun otannan
laajuus jai suppeaksi. Palveluntuottajan nakdkulma perustui kehittdmistydn aikana pitkalti
kirjoittajan omaan havainnointiin, jonka ajantasaisuus kuitenkin varmennettiin vapaamuo-
toisissa keskusteluissa organisaation edustajien kanssa. Toki palveluntuottajan nakokul-
maa olisi ollut hyva syventaa myos laajemmilla organisaation haastatteluilla. Syita tahan
ideointivaiheen suppeuteen on helposti I6ydettavissa useita. Osaltaan muuttunut ty6ti-
lanne aiheutti tyon kirjoittajalle motivaatio-ongelmia, mutta toisaalta myos uuden tyon
aloittaminen ja siihen liittyneet ajankaytolliset haasteet asettivat kehittamistyohon kay-
tossa olleen ajan rajalliseksi. Kehittamistyon ollessa luonteeltaan hyvin tyoelamalahtoista
on taysin ymmarrettavaa, ettd vanhan tyonantajan aloitteesta johtunut tyosuhteen paatty-

minen ei motivoi tekemaan taydellista kehittamistyota enaa siina vaiheessa heidan hyvak-
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seen. Alkuperainen tavoite oli kasitelld aihetta koko Stefan Moritzin palvelumuotoilupro-
sessi lapikayden. Tyon edetessa ja jo aiemmin mainittujen syiden takia tarkastellun palve-
lumuotoiluprosessin laajuus supistui kasittdmaan kaikki muut vaiheet paitsi uusien palve-
luideoiden jalkautuksen. Tamakin on selitettavissa silla, etta kehittamistyota tehtaessa

tyon kirjoittaja ei enaa tyoskennellyt kohdeorganisaatiossa.

Kaikesta itsekritiikistd huolimatta ty6ta voidaan pitaa tarpeellisena. Se kokoaa yhteen ja
kiteyttaa jo aiemmin keratyn tiedon ja syventaa sita ideointivaiheen asiakasymmarryksella.
Mitdan valtavan uutta tai mullistavaa kehittdmistyo ei tarjoa, mutta onko syytékaan, koska
suurin osa havaituista ongelmista on ollut palveluntarjoajan ja asiakkaiden tiedossa jo mo-
nien vuosien ajan. Jopa hieman kyynisesti ajateltuna voidaan todeta, ettd ongelmat ovat

kirkkaana kaikkien tiedossa, mutta silti mitdan ei ole tapahtunut.

Tehty ty0 tarjoaa selkeat ja helposti noudatettavat ohjeet ja toimintatavat rohkeille virka-
miehille ja toimihenkildille, jotka pystyvat ja uskaltavat julkisen sektorin haastavassa toi-
mintaymparistdssa ryhtya vakiovuorojakoprosessin muutostydhon. Muutos ei tule ole-

maan helppoa, mutta se saattaa kuitenkin pidemman paalle palkita rohkeaa kokeilijaa.

7.2 Yhteistyo prosessin aikana

Tyon suunnittelu kaynnistyi kirjoittajan viela tydskennellessa kohdeorganisaatiossa ja ke-
hittdmistyon aihe sovittiin hyvassa yhteisymmarryksessa ja yksimielisesti organisaation
edustajan kanssa syksylla 2019. Tassa vaiheessa viela johtavana ajatuksena oli, etta tyon
valmistuminen ja siitd saatavat hyddyt edesauttavat molempien tahojen pyrkimyksia. Tyon
edetessa yhteisty6 kuitenkin vaheni; kirjoittajan taholta suurimpana syyna oli harmitus
paattyneen tydsuhteen takia ja siitd johtunut motivaation ja yhteydenpitohalun puute. Koh-
deorganisaation syyt kiinnostuksen hiipumiseen ovat viela tanakin paivana epaselvat, toki
syita voidaan etsia esimerkiksi kaupungin kaynnissa olleista yt-neuvotteluista, lomautuk-
sista ja jatkuvista sdastopaineista. Elokuussa 2020 Kouvolan liikunta- ja kulttuurilauta-
kunta kasitteli syyskauden ensimmaisessa kokouksessaan eraan paikallisen voimistelu-
seuran tekemaan oikaisuvaatimusta koskien jalleen kerran vakiovuorojakoa. Oikaisuvaati-
muksessa olevasta kaupungin liikuntapalveluiden edustajan vastauksesta on tulkittavissa

paljon myds suhtautumisesta kaynnissa olleeseen kehittamistydhon:

Vakiovuorojen jakoa tullaan kehittdmaan syksyn 2020 aikana. Kehitysty6ta tullaan
tekemaan lilkkuntapalveluissa seka yhdessa seurojen edustajien kanssa mm. kyse-
lylla ja yhteisilla palavereilla, jossa haetaan keinoja toimintamallin parantamiseen ja

eri perusteiden huomioonottamiseen. (Kouvolan kaupunki 2020d)
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Tyon tekijand ymmarran tuon vastauksen tarkoittavan sita, etta tama opinnaytetydna tehty
tyd aiotaan tehda uudestaan kaupungin omana projektina. Kehittdmistydn hyddyllisyyden
kannalta olisi toki toivottavaa, ettd tyon lopputulokset otettaisiin tulevaisuudessa ainakin
osittain kayttdon. Henkiloresurssien vahentyessa koko toimintamallin muutos yhtaaikai-
sesti voi olla mahdotonta, mutta muutosten vaiheittainen kayttdonotto on jo paljon realisti-

sempaa.

7.3 Tyon luotettavuus ja ideoita jatkotutkimuksiin

Tyypillisesti tyon luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Kaytannossa
tama tarkoittaa sita, ettad kehittdmistyon taustatiedoissa viitataan keinoihin, joiden pyrki-

myksena on varmistaa saatujen tulosten uskottavuus ja luotettavuus. (Kananen 2015, 31.)

Esitutkimusmateriaalin osalta tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina. Esitutkimuk-
sessa hyddynnettiin monilahteisyyttd, jonka tarkoituksena oli hakea eri lahteista tukea kir-
joittajan omalle tulkinnalle. Tyypillisesti tutkimustulosten yksinkertaisimpana luotettavuu-
den ilmaisijan pidetaan monilahteisyytta eli triangulaatiota (Kananen 2015, 114). Ideointi-
vaiheen luotettavuus jattaa aiheeseen tulkinnanvaran. Kirjoittajan oma tavoite oli teema-
haastatella useampia asiakkaita, jolloin aineisto alkaa kyllaantya eli saturoitua. Teema-
haastattelujen osalta tama tarkoittaisi sita, ettd uudet haastateltavat eivat tuo aineistoon ja
sen tulkintaan mitdan uutta (Kananen 2015, 115). Tehtyyn kehittamistydhon teemahaasta-
teltiin kolmea eri liilkuntapalveluiden asiakasta, joiden vastausten sisalto ja niista tehty ki-
teytys oli hyvin saman tyyppista. Toisaalta ei voida varmuudella sanoa, olisiko isommalla
asiakasotannalla lopputulos ollut sama. Saturaation todentaminen edellyttaa, etta kerattya

aineistoa analysoidaan koko ajan, jolloin kyllddntyminen voidaan todeta.

Luotettavuuden osalta tulee myos pohtia palvelun tuottajan nakékulmaa. Tama kehitta-
mistyd perustui osaltaan kirjoittajan omaan havainnointiin ajalta, jolloin han tyéskenteli tar-
kasteltavassa organisaatiossa. Naita omia havaintoja varmennettiin vapaamuotoisilla kes-
kusteluilla organisaation edustajien kanssa kehittdmistydn aikana. Johtuen jo aiemmin
mainituista syistd, nykytilanteessa ei haluttu enda lahted syventdmaan jo tiedossa olleita
asioita. Toisaalta saturaation osalta aineistoa, joka perustuu kirjoittajan omaan havain-
nointiin Iahes neljan vuoden ajalta, voidaan pitaa kyllddntyneena. Muodolliset ja laajem-
mat lisaselvitykset tai -haastattelut nykyisen henkilokunnan kanssa eivat olisi todennakai-

sesti tuoneet siihen juurikaan mitaan uutta.
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Teemahaastattelujen aikana esiin nousi ajatus mahdollisuudesta jakaa vakiovuorot vuotta
pidemmalle jaksolle. Keskusteluissa mainittiin esimerkiksi kahden vuoden jakso, jonka ai-
kana vuoroihin voitaisiin tehda pienia muutoksia, mutta viranhaltijapaatokset olisivat kui-
tenkin voimassa. Lisaksi mahdollisille uusille tilantarvitsijoille pyrittaisiin 16ytdmaan sopivia
vuoroja pidempiaikaisesta paatdksesta huolimatta. Kaupungin hallinnoimissa tiloissa toi-
mivat seurat ovat suhteellisen vakiintuneita ja uusia tilantarvitsijoita ei suuressa maarin ole
ainakaan viime vuosien aikana ollut. Naille uusille harrastajille pitda kuitenkin taata myds

tulevaisuudessa mahdollisuus likunnan harrastamiseen kaupungin tiloissa.

Mielenkiintoisena jatkotutkimuksen aiheena olisi selvittda seurojen mahdollisuutta yllapi-
taa nykyista laajemmin kaupungin liikuntatiloja ja —paikkoja. Talldin seurat ottaisivat suu-
remman vastuun liikuntapaikkojen hallinnoinnista, mutta toisaalta pystyisivat myos ny-
kyista laajemmin kayttamaan tiloja esimerkiksi aukioloaikoja pidentamalla. Haastattelujen
ja esitutkimusmateriaalin perusteella taman vaihtoehdon tutkinta voisi tuoda helpotusta jo
nykyisellaan erittdin haastavaan liikkuntavuorojen saatavuuteen ja samalla motivoida seu-

rat pitdmaan omat suorituspaikat hyvassa kunnossa.

Vuorojen kaytdn seuranta nousi haastatteluiden perusteella myos mielenkiintoiseksi jatko-
tutkimusaiheeksi. Liikuntapalveluiden pitaisi pystya valvomaan myonnettyjen vuorojen
kayttéa paremmin ja sita kautta tehostaa kayttdasteita. Aiemmin on havaittu useita ta-
pauksia, joissa kayttajaryhman ja kayttdédn soveltuvan tilan kohtaamisessa on hankaluuk-
sia. Esimerkiksi saattaa olla niin, etta pieni ryhma harrastaa heille lilan suuressa tilassa ja
painvastoin. Nykyiselldadn seuranta perustuu ainoastaan satunnaisiin pistokokeisiin ja luot-

tamukseen seurojen ilmoituksiin kayttajamaarista.

Lajiryhmapalavereiden tarkempi sisalléllinen tutkinta voisi myds herattaa jonkun tulevai-
suuden korkeakouluopiskelijan mielenkiinnon. Saataisiinko palaverien sisaltd vakioitua si-
ten, ettd ne olisivat helposti monistettavissa kaikkiin lajiryhmiin ja toisaalta myds muihin
kuntiin, joissa kohdataan samoja haasteita? Kouvolan liikuntapalvelut on onnistunut to-
teuttamaan lajiryhmapalavereja pienessa mittakaavassa jaahallien kayttajien kanssa ja
uskon, etta hyvalla suunnittelulla ja johtamisella se onnistuu my6s muiden lajiryhmien
osalta. Pitkalla tahtaimella nama palaverit voisivat siirtda tyolaimman osan koko vakiovuo-

rojakoprosessin toteutuksesta seurojen vastuulle.

Jos tarkasteltava organisaatio tulevaisuudessa ryhtyy vakiovuorojakoprosessin muutok-
seen, niin olisi mielenkiintoista tehda uusi vertaileva tutkimus vanhan ja uuden prosessin
valilla. Lahestyminen aiheeseen voitaisiin tehda vertailun helpottamiseksi esimerkiksi juuri

service blueprint —kuvauksen ja siihen sisaltyvan tunnekokemus —palkin avulla. Taman

62



vertailututkimuksen ajankohta tulisi olla vasta muutaman vuoden paasta uuden prosessin
kayttédnoton jalkeen, jolloin se olisi asiakkaille jo riittdvan tuttu ja palveluntuottajan kan-

nalta sujuva.
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Liitteet

Liite 1. Vakiovuorojakoprosessin service blueprint -kuvaus

VALMISTAVA VAIHE HAKUVAIHE JAKOVAIHE

Asiakkaalle nakyva
palvelutila

Asiakkaan toiminta

FRONT OFFICE

Asiakaspalveluhenkiléston

nakyva toiminta
(nayttamo)

Jarjestelmat

Asiakaspalveluhenkil6ston
asiakkaalle ndkymaton
toiminta

(takahuone)

BACK OFFICE

Tukiprosessit

Tausta- ja
hakumateriaalin
kokoaminen

Yhteistyd liikunta- ja
kulttuurilautakunnan
kanssa

MARRASKUU

Vuorojaosta
tiedottaminen

Havainnointi ja
tiedostaminen

Mahdolliset tarkentavat
tiedustelut

Tiedusteluihin
vastaaminen

Sanomalehti-ilmoitukset
Nettisivut ja some
Sahkoéposti

Puhelin

Hakuinformaation
tuottaminen eri
jérjestelmiin ja kanaviin

Wordpress-alusta
(nettisivut)

Printtimedia-yhteistyo

Vakiovuorojen

hakujakso

Hakemuksen

tayttdminen ja palautus
Mahdolliset tarkentavat

tiedustelut

Tiedusteluihin
vastaaminen

Hakemusten
vastaanotto ja
lisaselvitykset

Sahkoinen hakulomake

Nettisivut
Sahkoposti
Puhelin

Hakemusten

Vakiovuorojaon
tuloksista tiedottaminen

Tiedon vastaanotto

Mahdolliset tarkentavat
tiedustelut

Tiedusteluihin
vastaaminen

Sahkoposti
Puhelin

y Epéselvyyksien
selvittaminen

prosessointi Vuorojen syottaminen
\ sahkoéiseen Timmi-

Pilvipalvelutyéskentely
(excel-tiedostot)

Timmi-

tilavarausjarjestelma

jarjestelmaan

Timmi-
tilavarausjarjestelma

TOUKOKUU

Vuorovaikutuksen raja

Nakyvyyden raja




Liite 2. Liikuntapaikkapalvelujen tiimin 8-kenttainen SWOT-analyysi

SISAISET | Vahvuudet (S) Heikkoudet (W)
e asiakaskunnan staatti- e urautuneet toimintata-
suus (organisaatiolla "mo- vat
nopoliasema”) o strategian ja tavoittei-
e asiantuntijuus den puuttuminen
e asema kaupunkiorgani- e oman tehtavakentan
saatiossa vakaa (liikunta- hahmottaminen ja pirs-
laki) taleisuus
ULKOISET
Mahdollisuudet (O) 1. Hyddynnetidn vahvuu- | 2. Heikkoudet vahvuuk-
e liikunnan tarkeys det siksi
kunnassa tiedoste- ) o . -
taan o korostetaan ja kehitetaan | ® laaditaan strategia ja
e kunnat hallinnoivat edelleen omaa substans- selvat tavoitteet
nyt ja tulevaisuu- siosaamista * kuvataan ja prionisot-
dessa suurinta e organisoidutaan tehok- daan tehtavat > tiimin
osaa kaikista lii- kaammin ja pyritaan roolitus ja vastuutus
kuntapaikoista moniosaajuuteen o tehtavakierto > moni-
0saajuus
Uhat (T) 3. Uhat hallintaan 4. Mahdollinen kriisiti-

e toiminnan ulkoistus
/ sulautuminen toi-
sen sektorin
kanssa

e henkilostoresurssi
vahenee edelleen
(tydntekijoiden va-
syminen, tiimin
haavoittuvuus)

e hiljaisen tiedon
poistuminen esim.
elakoitymisten
kautta

korostetaan omalla am-
mattitaidolla oikeutusta
olemassaololle omana
erillisena tiimina
tehtavankierrolla moni-
osaajuutta ja mielekkyytta

lanne

o tehtavakierron avulla
luotava moniosaajuus
kehittda osaamista ja
jakaa hiljaista tietoa

e resurssitarpeen ja -
haasteiden tiedostami-
nen ja esimiehen us-
kottavuus resurssineu-
votteluissa
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Liite 3. Liikuntapaikkapalvelujen asiakaskysely 2016

Kouveala.

Asiakaskysely Kouvolan liikuntapaikkojen kayttéjille

TAUSTATIEDOT

1. Vastaaja

Seura / Yhteisd * |a

Yhteyshenkild * |a

Sihkoposti |

Puhelinnumero |

LUIKUNNAN TILAVARAUKSEN ASIAKASPALVELU

2. Kuinka usein asioitte lilkkunnan tilavarauksen kanssa keskimaarin?

viikoittain kuukausittain harvemmin

3. Edustamanne seuran arvio (kouluarvosanalla 4-10)

a) yhteydenpidon helppous?
b) tilavarauksen tavoitettavuus?
c) tilavarauksen nopeus/asioihin reagoiminen?

d) tilavarauksen ammattitaito/ asiantuntijuus?

4. Kokonaisarvosana Kouvolan kaupungin lilkkunnan tilavarauksen asiakaspalvelusta?

4 5 6 7 8 9 10

5. Kehitysehdotukset / Palaute
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Lilkunnan tilavarauksen asiakaspalvelu

TILAVARAUSTEN TEKEM INEN

6. Tekeekd seuranne tilavarauksia yleisimmin

Timmi-tilavarausjérjestelméan kautta
sahkbpostitse
puhelimitse

vuosittaisilla vakiovuorohakemuksilla

7. Jos kaytatte Timmi-tilavarausjarjestelmaa

a) kokonaisarvosana jarjestelman kaytettavyydesta

8. Kehitysehdotukset / Palaute

Tilavarauksen tekeminen

VAKIOVUOROT

9. Kuinka tyytyviinen seuranne on (kouluarvosanalla 4-10)

a) nykyisiin, voimassaoleviin vakiovuoroihin?
b) lilkkuntatoimen pa&tdksenteon nopeuteen vakiovuorojen osalta?

c¢) nykyisiin vakiovuorojen hakujaksoihin (kesa- ja talvivuorot)?

10. Kehitysehdotukset / Palaute
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Vakiovuorot

11. Tulisiko seuroilla/ yhteisoilla olla nykyistd enemman vaikutusmahdollisuuksia vakiovuorojen jaossa?

Kylla
| Ei

12. Jos vastasitie Kylld, mitd nama vaikutusmahdollisuudet voisivat olla?

(Sivu 0/ 4)
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Liite 4. Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Tutkimuksen nimi: Kouvolan liikuntapaikkojen ja -tilojen vakiovuorojaon kehittdminen palvelumuotoilun keinoin
Tutkimuksen tekija: xxx

Opinndytetydn ohjaaja: xxx

Opinnaytetyon tydelaman mentori: xxx

Tausta:

Opiskelen liikuntajohtamisen ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa (yamk) Haaga-Helia ammattikorkeakoulussa
Vierumdaelld. Tama haastattelu on osa opinnaytetyotani, joka kasittelee Kouvolan liikkuntapaikkojen vakiovuorojaon
kehittdmista.

Opinndytetydn kuvaus ja tavoitteet:

Opinndytetyon tavoitteena on l0ytaa asiakaslahtoisia ratkaisuja Kouvolan liikuntapalveluiden vakiovuorojaon
kehittamiseksi palvelumuotoilun keinoin. Tehtavilld teemahaastatteluilla syvennetaén asiakasymmarrysta ja kerataan
tietoa tulevaa ideointivaihetta varten. Haastateltaviksi valikoitiin sellaisia asiakkaita, jotka edustivat seka
harrastajaméaéarén etta lajikirjon osalta mahdollisimman monipuolisesti kouvolalaista liikunta- ja urheiluseurasektoria.
Teemahaastattelujen padkysymykset annetaan haastateltaville tutustuttavaksi ennakkoon. Haastatteluissa selvitetdan

® nykyisen vakiovuorojakoprosessin kriittisid pisteitd (kriittiset pisteet ovat palveluprosessin kohtia, joiden
kehittdmiseen on syyta kiinnittda erityistd huomiota)

® miten asiakkaita osallistamalla luodaan nykyistéd tehokkaampi ja asiakasldhtdisempi vakiovuorojakoprosessi ja

e  ajatuksia tulevaisuuden vuorojaon toimintamallista.

Tutkimusaineisto:

Aiheen esitutkimusta on tehty ennen haastatteluiden jarjestamista. Esitutkimusaineiston perusteella on laadittu
naiden haastattelujen viitekehys. Esitutkimuksessa on tutustuttu mm. Kouvolan kaupungin toimintaan,
lilkuntapalveluiden asiakaskuntaan, liikkuntapaikkoihin ja vakiovuorojen jakoperusteisiin sekd aiempiin
kyselytutkimuksiin.

Haastattelut:

Haastattelut tallennetaan, tallenne litteroidaan ja tekstistd kiteytetddn ydinajatukset. Haastatteluiden avulla syntyy
uusia ideoita eli ideoimme litkuntapaikkoja kdyttévien seurojen kanssa uusia asiakasldhtoisia kehittamisehdotuksia.

Valmistuva opinnaytetyd on kirjallinen raportti, jossa haastatteluihin osallistuneiden nimia tai seuroja ei julkaista.
Haastateltavat esiintyvat tutkimuksessa anonyymeina. Haastatteluaineisto havitetdan, kun opinnaytetyo on valmis.

Annan luvan kayttda haastatteluani Kouvolan liikuntapalveluiden vakiovuorojaon kehittdmisprojektiin ja ylla
mainittuun opinndytetyohon.

Paikka ja pvm Allekirjoitus ja nimenselvennys
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Liite 5. Suunnitelma asiakastiedon keraamisesta

Suunnitelma asiakastiedon keraamisesta

Aihe: Kouvolan liikuntapaikkojen ja -tilojen vakiovuorojaon kehittdminen palvelumuotoilun keinoin
Tausta: Opinndytetyon tavoitteena on esittdd konkreettinen toimintamalli (sis. prosessikuvauksen ja vuosi-
kellon) tulevaisuuden vakiovuorojakoon, jolla vakiovuorojako tulisi tulevaisuudessa jarjestaa. Lisaksi tyon
osatavoitteina on kuvata vakiovuorojakoprosessin nykytilanne ja 16ytaa prosessin kehittamiskohteet.
Kohderyhma: Ennakkoon valitut kouvolalaiset liikunta- ja urheiluseurat, yksi vakiovuorojaon kanssa vuosit-
tain tyoskenteleva henkil6d/seura

Asiakastiedon keradamisen tavoite: Kasvatetaan ymmarrysta kohderyhman arkielaman tarpeista Kouvolan
kaupungin liikuntapalveluiden liikuntatilojen vakiovuorojakoprosessin kehittdmiseksi.

Tutkimusongelma: Miten Kouvolan liikuntapalvelut voi yhdessa liikuntatilojen kadyttdjien kanssa parantaa

lilkuntatilojen vakiovuorojakoprosessin tehokkuutta ja asiakaslahtoisyytta palvelumuotoilun keinoin?

Menetelmit asiakastiedon kerdamiseksi: Kysely/haastattelut kohderyhmille

e puhelinhaastattelu/kasvokkain n. 60min. (pieni alustus ennakkoon)
e Service blueprint -mallin esittely ja keskustelu sen pohjalta
e toteutus huhti- toukokuun 2020 aikana

OPINNAYTETYON TUTKIMUSKYSYMYKSISTA JA TAVOITTEISTA JOHDETTUJA KYSYMYKSIA:
1. Mitka ovat vakiovuorojakoprosessin kriittiset pisteet?
2. Miten asiakkaita osallistamalla luodaan nykyista tehokkaampi ja asiakaslahtoisempi vakiovuoroja-

koprosessi?
3. Tulevaisuuden toimintamalli vakiovuorojakoon
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Liite 6. Yhteenveto haastatteluista

1. Haastatteluiden yhteenveto ja organisaation ndkdkulma

ASIAKOKONAI- Seura 1 Seura 2 Seura 3 Organisaation nakdkulma
SUUS/ TEEMA
Vuorojakopro- Ikuisuusongelma? ¢ Kaupunki ottaa liian Seurojen eriarvoinen koh- Vuorojako tulee joka vuosi "ylla-

sessi ja sen kriit-

tiset pisteet

¢ Vuosien saatossa pro-
sessista on tullut itse-
aan isompi. Voitai-
siinko vanhat mallit
unohtaa ja kehittaa
taysin uusi puhtaalta
poydalta?

e Tulisi olla parempi laji-
tuntemus

o pitkat kasittelyajat ja
jakopaatosten sattu-
manvaraisuus

o Kaikki hakemiseen
vaikuttavat tiedot eivat
ole hakuaikana saata-
villa (esim. sulkuajat,
hinnastot)

e Hakuvaihe tulisi
saada sahkoiseksi!

e Liian usein vuorot
“jaetaan” vasta polii-
tikkojen paatoksella
lautakunnassa!

e Ovatko tiedotus ajan
tasalla? Tietojen tulee
olla paivitettya ja tie-
dotuksen aktiivista!

isoa roolia vuoroja-
ossa — seurat ovat
parhaita asiantunti-
joita

e Tilojen parempi tun-
temus (tilakuvasto,
soveltuvuus eri la-
jeille)

e tiedottaminen puut-
teellista

e seurat pitaisi saada
paremmin mukaan
vuorojaon suunnit-
teluun

e Tarkennuksia hake-
muksiin kysytaan
vasta hakuajan jal-
keen

o Paatdsten tekemi-
nen kestaa luvatto-
man kauan! Seurat
ovat jo suunnitelleet
omaan toimin-
taansa, mutta vah-
vistetut vuorot puut-
tuvat!

telu, kilpaurheilu menee
harrasteurheilun edelle
koko prosessi vie liikaa ai-
kaa

Kyky ajatella asioita seuro-
jen silmin puuttuu
seurojen vaikutusmahdolli-
suudet rajallisia
vuoroissa liilkaa vuosittaista
vaihtelevuutta "uusi jakaja
— uudet vuorot”

Seura hakee vuoron
kauan ennen kyseisen kau-
den alkua. Seuroilla ei valt-
tamatta ole mahdollista to-
teuttaa toimintaa juuri ha-
kemaansa/saamaansa
ajankohtaan, koska seura-
toiminta ei ole niin “var-
maa”. Vuoron ajankohtaa
Idhes mahdoton muuttaa
kauden alla.

Toisaalta seurojen toiminta
toistuu vuosittain hyvin sa-
manlaisena. Onko joka

tyksenad”

Suunnitelmallisuuden ja vakiintu-
neiden toimintatapojen puute
Prosessin toteutusta ei ole selke-
asti vastuutettu kenellekaan
Viime vuosina valtavasti viime
hetken muutoksia esim. liikunta-
paikkoihin, sulkuaikoihin, hinnas-
toon jne.

Ajan ja resurssien puute; muut-
kin tyot pitaa hoitaal

Kukaan ei vastaa riittavasta ja ta-
sapuolisesta vuoropuhelusta
seurojen kanssa.

Ei ole riittavaa tietoa niista vuo-
roista, jotka ovat olleet vajaakay-
tolla tai kayttamattéomina?
Tiedottaminen seuroille. Ajanta-
sainen yhteystietoluettelo, han-
kala juttu, jotta tarkeita asioita
saataisiin nopeasti eteenpain s-
postilla.
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Liikuntapalveluiden
henkilokunta “tekee
vain ty6taan” - aito
halu ja palo ratkaista
seurojen ongelmia
puuttuu!

Seuroilla pitaa olla
vastuu perua omia
kayttamattémia vuo-
roja, jotta joku muu
voisi hyodyntaa niita.
Sanktio? Parempi
seuranta kaupungin
toimesta?

Edellisen vakiovuo-
rokauden virheista
ei opita (esim. va-
jaakaytolla olevat
vuorot) --> sankti-
ointi?

Liian usein vaarin-
kaytoksista ei tule
penalttia!
Asiakaspalvelu toi-
mii kuten kunnan
palvelut yleensakin
- hitaasti ja kanke-
asti

Vuorojen esittami-
nen excel-listoilla
on iso vitsi 2020-lu-
vulla!

vuosi tarvetta tehda sa-
manlaista isoa vuorojako-
prosessia?

Kasittelyajat ehdottomasti
liian pitkat! Tulevan kauden
toiminnasta pitaisi tiedot-
taa, eika vahvistuksia ole
koskaan saatu ajoissa.
Vuorot suoraan nakyviin
Timmiin tms. Sielta hel-
pompi hahmottaa kuin kir-
jallisesta “paatdksesta”,
joka tulee kun tulee.

Miten asiakkaita
osallistamalla
luodaan nykyista
tehokkaampi ja
asiakaslahtoi-
sempi vakiovuo-

rojakoprosessi?

Kaikki tilojen kayttajat
ovat "samassa ve-
neessa” — kayttgjien
valisella yhteistyolla
voitaisiin saada pa-
rempi lopputulos
esim. vuorojakopala-
verit

kysytaan asiakkaiden
mielipidetta — heilla on
paras tieto omista tar-
peistaan

Haettujen vuorojen vi-
suaalinen esittdminen
seuroille ja muutosten
tekeminen sen poh-
jalta

Olisihan se help-
poa, kun seura voisi
suoraan kirjata
oman alustavan va-
rauksen “kalente-
riin”, jolloin kaikki
muut sen nakisivat,
voisivat suunnitella
toimintaansa yhtei-
sollisemmin. Ehka
mahdotonta toteut-

taa®©

Excel-listat ja tulos-
teet eivat ole asia-
kaslahtoisia!

Seurat pitaisi osallistaa tilo-
jen kayton kehittamiseen,
eli mika/millainen tila sopii
mihin lajiin ja miten tilaa
voisi kehittda paremmin
kayttotarvetta vastaavaksi.
Talloin seurankin olisi hel-
pompi keskittda toimin-
taansa tiettyyn tilaan.
Viitaten edelliseen. Kaikille
yhteiset pelisdannét tilojen
kayttédn/ varaukseen.
Seuraparlamentin rooli?

lajiryhmapalaverien laajempi
kayttoonotto vrt. jaahallien kayt-
tajat

seurat mukaan vuorojakoon jo
ennen hakuaikojen loppumista!
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Ajatuksia: Tule-
vaisuuden toi-
mintamalli vakio-

vuorojakoon

Vuoropaatokset esim.
kahdeksi vuodeksi —
pienia tarkennuksia ja
muutoksia voidaan
toki tehda jakson ai-
kana.

Seurat tekemaan paa-
tokset

Onko kukaan aidosti
miettinyt liikuntapaik-
kojen aukiolon vastuu-
tusta seuroille? Saa-
taisiin laajennettua
aukioloaikoja.
Ensimmaisena tiedo-
tus kuntoon, sitten
seurat mukaan suun-
nitteluun ja lopuksi
kaupunki tekee paa-
tokset seurojen suun-
nittelun perusteella —
easy as that!

Jokin isompi liilkunta-
tila, mihin ei tarvitse
varata vuoroja tiettyyn
kellonaikaan esim. vii-
kolla tai viikonloppuna
aamupaivalla (esim.
klo 8-11). lhan vain
kokeiluna.

Seurat hakevat itse
vuoronsa sahkoi-
seen kalenteriin, jol-
loin alustavat va-
raukset nakyva re-
aaliaikaisena kai-
kille. Vuoroja rajattu
maara haetta-
vana/seura tai jotain
ja selkeat saannot,
mita voi hakea. Tie-
tyt vakioituneet vuo-
rot voisivat olla "py-
syvid”, jolloin joka
vuosi ei tarvitsisi
tehda isoa proses-
sia. Kaupunki tekee
lopullisen paatok-
sen.

Seuroilla myo6s yh-
teisia vuoroja? To-
dellinen muutos ta-
vasta tehda asioita
toisin. Talloin vuo-
roja voisi riittaa pa-
remmin kaikille.

Samat haasteet ja ongel-
mat joka vuosi: seurat ha-
kevat — kaupunki paattaa -
kukaan ei ole tyytyvainen!
Voisiko malli olla seurat
suunnittelevat ja keskuste-
levat — kaupunki paattaa -
suurin osa on tyytyvaisia?
Tulevaisuuden liikuntapaik-
kaverkon laajuus tulee
asettamaan lisaa haasteita
— tilat vahenevat, mutta
kayttopaine pysyy vahin-
tdankin samana

Voisiko tiloja jakaa useam-
pien kayttajien kesken?
TIEDOTTAMINEN molem-
piin suuntiin: jokin sahkoi-
nen sovellus, jota niin seu-
rat kuin kaupunki oppisivat
kayttamaan aktiivisesti.
Onko se faceryhma vai
mika, mutta ehdottomasti
sellainen olisi oltava.

Voitaisiinko vuorot jakaa pidem-
maksi jaksoksi?

Seurat mukaan suunnitteluun -->
vahemman valituksia

Resurssien ja ajan puute johta-
vat tahan tilanteeseen — jotain on
pakko tehda, jos halutaan paran-
taa lopputulosta. Toki nainkin
voidaan jatkaa.

Selkea, vuosittain toistuva malli
koko vuorojakoprosessiin --> jota
kaikkien tulee my6s noudattaa!
Vastuuhenkilé kaupungilla, joka
huolehtii vuorojakoon liittyvista
asioista ja kehittaa sita.
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2. Haastatteluiden ja organisaation nakoékulman kiteytys

ASIAKOKONAISUUS / TEEMA

KITEYTYS (seurat)

KITEYTYS (tuottajaorganisaatio)

Vuorojakoprosessi ja sen kriittiset pisteet

Lajituntemuksen puute - seurat ovat par-
haita asiantuntijoita

Prosessin liian pitka kesto

Tiedottaminen

Suunnitelmallisuuden puute

Ajan ja resurssien puute

Aiemmin jaettujen vuorojen seu-
ranta (ja niiden vaikutus seuraavaan
jakoprosessiin)

Miten asiakkaita osallistamalla luodaan ny-
kyista tehokkaampi ja asiakaslahtdéisempi va-

kiovuorojakoprosessi?

Hakuprosessin sahkdistaminen (Timmin
parempi hyodyntaminen)

Yhteistydn (seurat <-> kaupunki) lisdami-
nen

Vuorojakoehdotusten laadukkaampi esitta-
minen hakijoille

Yhteistydn (seurat <-> kaupunki) li-
saaminen, esim. lajiryhmapalaverit

Ajatuksia: Tulevaisuuden toimintamalli vakio-

vuorojakoon

Jaettujen vuorojen kayton seuranta
pidempikestoiset vakiovuorot (esim. kaksi
vuotta)

Tiedottamisen kehittdminen

Sahkoiset alustat paremmin kayttoon
Tilojen kaytto (tilat tulevat vdhenemaan,
seurojen yhteisvuorot, pidemmat aukiolo-
ajat, seurojen vastuu tiloista, tilojen tehok-
kaampi kaytto)

pidempikestoiset vakiovuorot
Resurssipula - seurat/hakijat teke-
maan toita vuorojaon eteen
Vakiovuorojakoprosessin vakioimi-
nen/suunnitelmallisuus
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Liite 7. Service blueprint —malli ja tunnepalkki

FRONT DFFICE

BACK OFFICE

Asiakkaalle nikyvi
palvelutila

Asiakaspalveluhenkildston
ndkyva toiminta
(nayttamao)

Vuorojaosta Vakiowuorojen
tiedottaminen hakujakso
Havainnointi ja Hakemuksen
tiedostaminen tayttiminen ja palautus
o .
tiedustelut tiedustelut

Asiakaspalveluhenkiléston
asiakkaalle nakymatén
toiminta

(takahuone)

MARRASKUU

KRIITTISET PISTEET
ja TUNNEKOKEMUS

Tausta- ja
hakumateriaalin
kokoaminen

Yhteistyd liikunta- ja
kulttuurilautakunnan

1 Tiedusteluihin
elions
Tiedusteluihin =
vastaaminen Hakemusten
vastaanotto ja
lisdselvitykset
Nettisivut ja some Nettisivut
Sahkdposti Sahkaposti
Puhelin Puhelin
PETETTTTITTTY CTT PO
Hakuinformaation \
tuottaminen eri

jérjestelmiin ja kanaviin

Pilvipalvelutydskentely

Wordpress-alusta (excel-tiedostot)

(nettisivut)

P > e Timmi-
ERREEI R E Y tilavarausjérjestelma

Vuarcjakokriteerien
noudatiaminen
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VALMISTAVA VAIHE HAKUVAIHE JAKOVAIHE

Vakiovuorojaon
tuloksista tiedottaminen

Tiedon vastaanotto

Mahdolliset tarkentavat
tiedustelut

Vuorovaikutuksen raja

Tiedusteluihin
vastaaminen

Sahkoposti
Puhelin

Nakyvyyden raja ad

ey iaan

-___-_._-—P selvittiminen
Hakemusten

i Vuorojen sySttiminen
ik L --'-'--; sahkaiseen Timmi-

Jjérjestelmain

Timmi-
tilavarausjarjestelma

—
TUOTTAJANAKOKULMA




Liite 8. Vakiovuorojaon vuosikello

20xx
TEHTAVA

LIKUNTATILOJEN KAUDET

- ulkoliikuntatilat

- sisaliikuntatilat

lJaahallien maksulliset jaat

Saviniemen palloiluhallin talvikausi (maksulliset juniorivuorot)
Lehtomaen tekonurmi

LIKUNTATILOJEN SULKUAJAT JA KAYTTORAJOITUKSET
Uimahallit

- Valkealatalo ja Uttihalli

- Inkeroisten uimahalli

- Kuusankosken uimahalli

- Urheilupuiston uimahalli

Jaahallit

- Kouvola

- Kuusankoski
- Valkeala

- Inkeroinen

Muut tilat
Kuusankosken Kalliosuoja
Jaalan palloiluhalli

VAKIOVUOROJAKO ja TILAVARAUS

Hakumateriaalin |dpikdynti ja sulkuaikojen suunnittelu
Hakumateriaali nettiin ja muu viestinta

Kesdn vakiovuorojen hakujakso ja hakemusten kasittely
Talven vakiovuorojen hakujakso ja hakemusten kasittely
Jalkapallovaraukset; kevdan ja kesan pelivaraukset
SM-liigan otteluohjelma

LAJIRYHMAPALAVERIT

IaAurheiluseurat (jAdhallien kayttajat)

Sisdpalloiluseurat (palloiluhalllien kayttdjat)
Ulkopalloiluseurat (nurmi- ja tekonurmikenttien kayttajat)
Muut liikuntaseurat (tarvittaessa)

TAMMIKUU | HELMIKUU | MAALISKUU | HUHTIKUU | TOUKOKUU | KESAKUU | HEINAKUU | ELOKUU | SYYSKUU | LOKAKUU | MARRASKUU | JOULUKUU
talvikausi, ulkoliikuntatilat | kesakausi, ulkolikuntatilat ] talvikausi, ulkoliikuntatilat
talvikausi, sisaliikuntatilat | kesakausi, sisalikuntatilat | talvikausi, sisaliikuntatilat
Jaahallien maksulliset jaat |

emen palloiluhallin talvikausi

Saviniemen palloiluhallin talvikausi
talvitauko

006, - 7.

06, - 7.

06, - X7,

wt7. -x.9. I

W4, - X7,

| XX.5.

- Xx.8.

04 -xx.8.

0048,

hakemusten kasittely
hakemusten kasittely

06 B

00.6.-xx.B.
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Liite 9. Vakiovuorojaon uusi prosessikuvaus

TEHTAVA VASTUULLINEN VALINE/KANAVA HUOMIOT AIANKOHTA
- annetaan seuroille mahdollisuus kommentoida vuorojakoa yleisesti ja sen timivuuta
. ) —e - saatujen vastausten hyvaksik3yttd pastiksenteossa ja toiminnan kehittimisessd - :

9 yseurchie Wit/ e oonit] byesy/ pubetn - kysehyn ehdotuksia mahdallista hyvaksytt33 lautakunnassa vield ennen hakuaikoja o
- kysely toistuu vuosittain syksyisin (rak P

|1y Seura- / |ajiryhmapalaverit tarvittaessa | wuorojaon valmistelja | kakous/seurafoorumi |- mahdollisia ongeimakohtia pyritaan kasittelemaan lajiryhmittain jo ennakkoon | marmasku-jouhskuu
- kaytibvuorojen jakoperiaatieet ja menettelyohjeet -ohjeistuksen pavittaminen tarvitiaessa
- kesi- ja tahwkauden hakuaikojen l2pikaynti

2) Hakumateriaalin lipikaynti wvuorojaon valmistelija / koko organisaatio vilkkopalaverit / jatkuva prosessi - likuntapaikkojen kisikirjat nettiin (sis. mm. likuntapaikkojen aukicloajat sekd yht tiedot) loka-, marras- ja joulukuu
- vakiovugrohakemuslomakkeen paivittaminen
- tulevan kauden lilkuntapaikkojen sulkuajat (j33- ja uimahallit)

[ Lautakuntakasittely | Lilkunta- ja kulttuurilautakunta | kokous | Lautakunta tekee pastaksen mahdollisista likuntapaivelujen hakuprosessin muutoksisia | marmaskuu-joulukuu

[a] Hakuajolsta 2 tavolsta tiedottaminen [ tilavaraus | ’ | * tiedotuskanavat (et leht, yhdistysten uutskire, sankapostin allekirjoitus, focebook] [ iouluioun - ammiku

sahkdposti - kirjallinen hakemus (olkean, uusitun lomakkeen kayttaminen)
5 Vakiovuorojen hakujakso asiakas/seura posti - hakemusten vastaanottaminen hakuaikojen puitteissa tammikuu 3 helmikuu
fiysisesti likuntapalveluihi - mydhastyneet hakemukset kisitellaan vimeiseksi!

- hakemusten krilttinen arviginti ja lsdselvitykset tarvittaessa [YHTEYDENPITO ASLAKKAISHN
- hakemusten | tehtavien jako joustavasti tilavaraajien kesken
—> betojen valiton kokoaminen excel-pohjiin kohtertiain |phvipalvelut)

6) Hakemukset saapuvat liikuntapahveluihin tilavaraus toimistotyd/ryhmatyd - Iy AT ST rullaavasti koko hakujakson ajan

- HAKUAIKQJEN PARTTYESSA OSA LIKUNTAPAIKOISTA ON JO PAATOSTA VAILLE VALMIITA,
VAHINTAAN KUITENKIN KAIKKI HAKEMUSTIEDOT KOOTTUNA EXCELISSA

|PORIATIETONA; vuarajakokyselyt, lajirhmapalaverit, asiantuntemus, edellinen vucsi ja uusin hakemus
4l Hankalampien liikuntapaikkojen vakiovuorojen jakaminen tilavaraus / vuorojaon valmistelija toimistotyd/ryhmtyd - ryhmatyoskentely heti hakuajan paatyttya -

- tarvittaessa; keskustelu seurojen kanssa vuorojacsta

[a] PaOKsentERD [ viranhaltj ] paatoksentekia [ toimistotyo I [ hemikus -toukokws |
. e — asomost 8 s shkine tedotaminen | P SR TGS YT pUaAet I ahen ks Yerhenole ——
10) Vaklovuorojen sybttiminen Timmin tlavaraus Timen ek tent wheneta o, JSSart, et Momstion [l Jven fnuitiity heti pastosten [alkeen
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