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Sosiaali- ja terveydenhuoltoala on murroksessa. Julkisella sektorilla sosiaali- ja terveyspalve-
luiden jarjestamisvastuu on suunnitteilla siirtya kunnilta ja kuntayhtymilta maakunnille. Muu-
toksen tavoitteena on luoda yhtenainen asiakaslahtoinen kokonaisuus, jossa kansalaisille tar-
jotaan nykyaikaista ja ajantasaista palvelua, tehokkaasti ja luotettavasti. Tekeilla olevat mit-
tavat muutokset ovat moniulotteisia ja kokonaisuuden hahmottaminen haastavaa. Kilpailuky-
vyn vahvistamiseksi seka helpottamaan uuden, laajemman ekosysteemin hallintaa tarvitaan
hyvia tyokaluja.

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan mahdollisuuksia hyodyntaa muotoiluajattelun ajatusmalleja
ja palvelumuotoilun metodeja kehitettaessa johtamistyokalua ekosysteemin hallintaan erityi-
sesti sosiaali- ja terveysalalla myllaavien uudistusten tuomien muutospaineiden keskella. Tut-
kimuksessa tuotettu tieto on luovutettu kehittamisymparistona toimivalle Laurea-ammattikor-
keakoulun ja Aalto yliopiston yhteiselle MORFEUS-hankkeelle kehitystyon aineistoksi.

Tutkimuksen kehitystyon kohteena on toimeksiantajahankkeessa kehitetty nakymaproto-
tyyppi, johon on mahdollista liittaa kaikki tieto, mita sosiaali- ja terveyspalveluiden hankki-
miseksi ja tuottamiseksi tarvitaan. Sote-palveluita kayttavan asiakkaan seka hanen kanssaan
tyoskentelevan ammattilaisen osalta suunnittelutyo on edennyt prototyyppivaiheeseen, mutta
taman tutkimuksen kohde, eli sosiaali- ja terveysalan paattajan kayttoon suunnattu nakyma
on kesken. Tutkimusongelmaan, eli ”Millainen tietopohjainen tyokalu tarvitaan ekosysteemin
johtamiseksi suurten muutosten keskella painivalla sosiaali- ja terveydenhuoltoalalla?” on ha-
ettu vastauksia perehtymalla tutkimuskysymyksiin siita, millaisia vaatimuksia kehitteilla ole-
vaa tyokalua kohtaan heraa, miten tietoa kerataan ja kayttajaymmarrysta lisataan seka miten
asiakkaan arvo muodostuu.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa tiedonkeruumenetelmana on kaytetty ns. tuplati-
manttimallia, jota on laajalti kaytetty mm. palvelumuotoilun parissa. Malli perustuu iteraati-
olle ja jatkuvalle kehittamiselle. Siina konvergenssi- ja divergenssivaiheet seuraavat toisiaan
ja palveluita kehitetaan poikkitieteellisessa ymparistossa loppukayttajien kanssa lapi koko
prosessin. Tietoa on keratty mm. strukturoimattoman haastattelun, stimuloidun teemahaas-
tattelun, fasilitoidun tyopajan seka toiminnallisen tyopajan avulla.

Tyopajojen, haastattelun seka alan kirjallisuuden perusteella on tehty kooste, joka antaa ke-
hittamisymparistona toimivalle MORFEUS-hankkeelle tietoa mahdollisten loppukayttajien toi-
veista, haaveista ja tarpeista - siita mita paattajanakyman suunnittelutyossa tulisi ottaa huo-
mioon. Tutkimuksessa nousi erityisesti esille mm. tarve reaaliaikaisen tiedon saannille, asia-

kasymmarryksen kasvattamiselle seka digitalisaation hyodyntamiselle mm. tuotekehityksessa
ja sidosryhmatyoskentelyssa.

Asiasanat: Muotoiluajattelu, palvelumuotoilu, arvonluominen, kayttajaymmarrys, yhteiskehit-
taminen, tuplatimantti
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The Finnish social and health care sector is in transition. In the public sector, plans have been
made to move the responsibility for organizing social and health services from municipalities
and joint municipal authorities to provinces. The aim of the change is to create a coherent,
customer-oriented entity, offering citizens modern and up-to-date services efficiently and re-
liably. The massive changes that are underway are multi-dimensional and thus discerning the
entity is challenging. Efficient tools are needed to strengthen competitiveness and facilitate
the management of a new, wider ecosystem.

This study examines the possibilities of utilizing methodologies and forms of service design in
the development of a tool for the management of the ecosystem, especially amid the pres-
sures brought about by the reforms in the social and health sectors. New information pro-
duced in this study has been provided to the joint MORFEUS project of Laurea University of
Applied Sciences and Aalto University, to be used in the continuing development work.

The research project focuses on a user interface prototype developed in the MORFEUS pro-
ject. The interface can utilize all the information needed to acquire and produce social and
health services. The user interface for the customer using the social and healthcare services
has moved into prototyping phase. However, this study focuses on the interface for the social
and healthcare provider and decision-maker, which is still being developed further. The study
attempts to investigate what kind of an information-based tool is needed to guide the ecosys-
tem in the midst of major changes in the social and health care sector. Answers to this ques-
tion have been sought from several sources, starting from the research questions about the
requirements of the tool under development, how data is collected, how user understanding
is improved, and how customer value is generated.

In this research and development work, the data collection method has been the ‘Double Dia-
mond model’, which is a widely used model in service design. The model is based on iteration
and continuous development. Convergence and divergence phases follow one another and ser-
vices are developed in a cross-disciplinary environment co-operatively with end-users. Infor-
mation is collected using unstructured interviews, stimulated theme interviews, facilitated
workshops, and functional workshops.

Based on workshops, interviews and literature, a report has been written to provide infor-
mation about the wishes and needs of potential end-users for MORFEUS, guiding the design of
the decision-maker user interface. In this context, the key findings in the study are the need
to get real-time information, increase understanding about customers and utilizing digitaliza-
tion in product development and stakeholder engagement.

Keywords: Design thinking, service design, value creation, co-development, double diamond
model
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveysalalla ollaan murroksessa. Julkisella sektorilla sosiaali- ja terveyspalvelui-
den jarjestamisvastuu on siirtymassa kunnilta ja kuntayhtymilta maakunnille (ns. Sote-uudis-
tus). Muutoksen tavoitteena on luoda yhtenainen asiakaslahtoinen kokonaisuus, jossa kansa-
laisille tarjotaan nykyaikaista ja ajantasaista palvelua, tehokkaasti ja luotettavasti. (Alueuu-
distus 2017.) Tekeilla olevat mittavat muutokset ovat moniulotteisia ja kokonaisuuden hah-
mottaminen haastavaa. Media riepottelee, paineet onnistua on kovat. Ainoat kaksi varmaa

asiaa ovat muutos ja epatietoisuus.

Epatietoisuuden keskella tarvitaan johtajuutta. On osattava nahda epatietoisuuden lapi ja
tunnistettava muutoksen syyt, seuraukset seka keinot sen mahdollistamiselle. Digitalisoituva
ymparisto tuo mahdollisuuksien lisaksi myos haasteita. On vastattava asiakkaiden tarpeisiin ja
oltava lasna siella missa asiakas on. Kehitysta on tapahduttava nopeasti ja muutos on vakau-
den sijaan tullut pysyvaksi olotilaksi. Jos tavoitteena on nykyaikaisuus, asiakaslahtoisyys ja
tehokkuus, tulee myos muutoksen johtamisessa huomioida nama seikat. Uudistuksen myota
tarvitaan pitkajanteisen kehitystyon rinnalle vaihtoehtoisia toimintatapoja, jotka ovat radi-
kaalimpia ja nopeatempoisempia viemaan alalla jyllaavat muutokset maaliin. (Huovinen,
2017.)

Muotoiluajattelu tarjoaa myos sosiaali- ja terveydenhuoltoalalle tiedolla johtamiseen tueksi
uusia ulottuvuuksia tarjoten tyokaluiksi empaattisuuden, tunteet ja taiteen metodit seka lah-
tokohdaksi tuotantolahtoisyyden sijaan asiakasymmarryksen. Se on tapa ajatella, uskallusta
erehtya ja arvon luomista niin asiakkaille kuin koko sidosryhmalle. Palvelumuotoilussa konkre-
tisoituvat muotoiluajattelun periaatteet ja muotoilun visualisointi- seka tutkimusmenetelmat.
Se yhdistaa vuorovaikutuksen eri osa-alueet toisiinsa, niin inhimillisen, sosiaalisen kuin kult-
tuurisenkin ja asettaa loppukayttajan ja suunnittelijan samalle viivalle. (Miettinen 2011, 22;
Eljala & Luoto 2014, 76-83.) Jotta on mahdollista vastata asiakkaan tarpeisiin, tulee asiakas
ja taman tarpeet tuntea. Palvelumuotoilukehitysprosessi on kettera, testausta tapahtuu jat-
kuvasti ja muutokset voivat olla uskaliaita, jopa radikaaleja. Omaan tekemiseen on uskot-
tava, asiakasta arvostettava. Palvelumuotoilu tarjoaa mahdollisuuden ottaa asiakas- ja kayt-
tajalahtoisempi lahestymistapa julkisen sektorin palveluiden kehittamis- ja uudistamistyohon
mukaan, olemalla totuttua ihmiskeskeisempi suunnittelun menetelma. Havainnoimalla ennak-
koluulottomasti loppukayttajien arkea ja ymmartamalla syvallisesti heidan tarpeitaan loyde-
taan uusia toimintatapoja ja menetelmia. (Macintyre & Bestwick 2012,95-98.; Mantari
2014,109.)



1.1 Tutkimuksen taustaa ja tavoite

Asiakkaiden toimintaymparisto seka kulutuskayttaytyminen on muuttunut. Peraankuulutetaan
kokemuksia ja elamyksia eika vain tuotteen teknisia ominaisuuksia. Yritysten on pystyttava
vastaamaan alati muuttuvassa toimintaymparistossa alati muuttuviin asiakastarpeisiin. Palve-
lumuotoilu ohjaa uudistamaan liiketoimintastrategiaa ja muokkaamaan prosesseja siten, etta
naihin muuttuviin tarpeisiin pystytaan vastaamaan. Palvelumuotoilun toimintatapojen ydin on
kayttajan osallistaminen kehitystyohon. Ne ovat oikein kaytettyina kayttokelpoisia niin yksi-
tyisella kuin julkisellakin sektorilla ja soveltuvat tuotekehitysprosessien kehittamisesta sisais-
ten muutosten hallintaan. (Miettinen 2011, 22, Eljala & Luoto 2014, 76-83.)

Taman tutkimuksen kehitysymparistona toimii Laurea-ammattikorkeakoulun ja Aalto yliopis-
ton yhteinen MORFEUS-hanke, jonka yhtena kehittamiskohteena on ollut uusi tietomallinnuk-
sen kehikko, ns. nakymaprototyyppi, joka on suunnattu erityisesti paihde-, mielenterveys- ja
lastensuojelun asiakkaiden seka sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten kayttoon. Tahan ke-
hikkoon, jota myohemmin kutsutaan nimella nakymaprototyyppi, on mahdollista liittaa kaikki
tieto, mita sosiaali- ja terveyspalveluiden hankkimiseksi, tuottamiseksi ja kayttamiseksi tarvi-
taan. Nain ekosysteemissa toimivien valiset tietotarpeet, roolit ja suhteet selkiytyvat ja tule-
vaisuuden palveluiden asiakaslahtoisempi ja tehokkaampi kehittaminen mahdollistuu. (Mor-
feus 2017c). Nakymaprototyyppi on rakennettu tulevaisuusskenaarioon, jossa kaytossa on val-
takunnallinen palveluvayla mahdollistamassa tiedonkulun ja -kerailyn jarjestelmasta ja tieto-

pankista toiseen.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa tarkastellaan muotoiluajattelun ajatusmallien ja
palvelumuotoilun metodien tarjoamia mahdollisuuksia kehitettaessa ekosysteemin johtami-
seen ja hallinnointiin tarkoitettua tiedolla johtamisen tyokalua. Tavoitteena on luoda tietope-
rustaa tulevaisuudessa tapahtuvalle tyokalun kehitystyolle, jonka loppukayttajat sosiaali- ja
terveysalalla painivat alalla myllaavien uudistusten ja niista johtuvien muutospaineiden kes-
kella. Tutkimustyossa korostuu kayttajaystavallisyys seka asiakkaan arvon muodostumisen ja
arvon luomisen nakokulma. Taustalla vaikuttaa tuleva sote-uudistus, josta aiheutuvat muu-
tokset mm. kasvattavat huomattavasti kokonaisuutta, jota kehitteilla olevan tyokalun avulla

tulisi pystya hallinnoimaan.

MORFEUS-hankeen kehittama nakymaprototyyppi on malliesimerkki palvelumuotoilun hyodyn-
tamisesta kehitysprojektissa. Erilaiset yhteiskehittamisen tyopajat, havainnoinnit ja pelillista-
miset, vain muutaman mainitakseni, ovat mahdollistaneet kehitystyon asiakas keskiossa ja
palvelumuotoilun metodit sopivatkin hyvin juuri kayttojarjestelmiin liittyviin kehityshankkei-
siin. Muotoiluajattelun mukaisesti yhdessa kehitettya testataan jatkuvasti ja siita saatua tie-
toa hyodynnetaan edelleen kehitystyossa. (Kalviainen 2014, 34-35.; Gedenrynd 1998, 159-
163.)



MORFEUS-hankkeessa on kehitetty nakymat kolmeen eri tarpeeseen, joista kaksi, eli sosiaali
ja terveyspalveluiden asiakkaan seka sosiaalialan ammattilaisen kayttoa varten tarkoitetut
nakymat ovat yltaneet testausvaiheeseen. Kolmannen eli paatoksentekijan kayttoon suunna-
tun nakyman kehitystyo on viela kesken. Taman tutkimuksen tavoitteena on kehittaa naky-
maprototyyppia tiedolla johtamisen tueksi nimenomaan viimeksi mainitulle kohderyhmalle eli
johtaja- ja paatoksentekotasolle. Tasta kutsumanimi paattajanakyma. Tavoitteisiin paastaan
mm. syventamalla kayttajaymmarrysta ja keraamalla tietoa asiakkailta ja potentiaalisilta
kayttajilta, heidan toiveistaan, tavoitteistaan ja tarpeistaan. Tama palvelumuotoilun mene-
telmin hankittu aineisto kootaan lopulta raportiksi ja luovutetaan MORFEUS-hankkeen kayt-
toon. (Kantola T., Poyry-Lassila P., Meristo T. 2017, 241-250). Tutkimustuloksista tehty koonti

esitellaan kuviona (kuvio 13) luvussa viisi.
1.2 Tutkimuskysymykset ja tutkimusongelma

Taman tutkimuksellisen kehittamistehtavan tutkimusongelmana on:
”Millainen tietopohjainen tyokalu tarvitaan ekosysteemin johtamiseksi suurten muutosten

keskella painivalla sosiaali- ja terveydenhuoltoalalla?”

Tutkimusongelmaan etsitaan vastauksia perehtymalla siihen laheisesti liittyvaan kirjallisuu-

teen ja paneutumalla tarkastelemaan seuraavia kysymyksia:

1. Millaisia vaatimuksia kehitteilla olevaa tyokalua kohtaan heraa?
2. Miten tietoa kerataan ja kayttajaymmarrysta lisataan?

3. Miten asiakkaan arvo muodostuu?

1.3 Tutkimuksen rajaus

Taman tutkimuksen kehitysymparistona olevassa MORFEUS-hankkeessa kehiteltava nakyma-
prototyyppi on edennyt kehitysprosessissaan prototyyppi-vaiheeseen. Kyseessa ei ole enaa
vain paperinen luonnos vaan viitta vaille valmis tietomallinnuksen kehikko. Vaikka MORFEUS-
hankkeessa paapaino on ollut asiakkaan seka palveluohjaajan nakymassa, niin tassa tutkimuk-
sessa on tarkoitus keskittya nimenomaan esimies- tai johtaja-nakokulmaan, eli ns. paatta-
janakymaan, jonka kehitystyo on viela kesken. Kohderyhman potentiaalisten loppukayttajien
tuntemuksia, toiveita ja tarpeita kartoittamalla, testaamalla ja osallistamalla heidat suunnit-
telutyohon mukaan pyritaan varmistamaan, etta paattajanakyman tulevaisuuden kayttajaa

todella ymmarretaan ja taman tarpeisiin vastataan.
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Palvelumuotoiluprosesseissa kaytetaan yleisesti paljon eri tasoisia prototyyppeja, joiden pe-
rimmainen tarkoitus on tuottaa helposti uutta tietoa tutkittavasta aiheesta, kuten kaytetta-
vyydesta. Prototyyppien suosio testauksen valineina perustuu helppoon ja nopeaan valmistuk-
seen ja muuntelukykyyn seka valittomaan palautteenantoon. Paperiprototyyppeja kaytetaan
paljon esimerkiksi ohjelmistojen kehittamistyossa. Niita on helppo ja nopea valmistaa ja tes-
tata, kun huomio saadaan kiinnitettya haluttuun asiaan, seka kerattya luotettavasti valiton
palaute. Nain turhia resursseja ei hukata jarjestelman kehitystyohon ennen kuin se on ajan-
kohtaista. (Kalviainen 2014, 34-35.; Gedenrynd 1998, 159-163.) Nain ollen tassa tutkimuk-
sessa ylla mainittu paattajanakymaprototyypin testaus paadyttiin suorittamaan pelkistetyn

paperisen prototyypin avulla.

Tama tutkimus rajoittuu tutkimaan ja kehittamaan kehityskohteena olevan nakymaprototyy-
pin sisaltoa seka sen ominaisuuksia, eika ota kantaa mm. visuaaliseen tai tietotekniseen puo-
leen. Visualisointi, kuten myos tietotekninen kehitystyo vaatii osaamista ja nakemysta, jota
tata tutkimustyota varten ei ollut mahdollista eika tarpeellista kartuttaa. Tutkimusongelma
seka kehityskohde haluttiin rajata tarkasti, jotta varmistetaan mahdollisimman syvan kaytta-
jaymmarryksen taso paneutumalla selkeasti rajattuun aiheeseen laajemman sijaan ja jotta
hankkeelle tuotettava hyoty olisi mahdollisimman suuri. Nain ollen kehityksen kohteeksi ra-
jattiin nakymaprototyypin vahemmalle huomiolle jatetty nakyma, eli paattajanakyma. Aihe
valikoitui tutkimuksen kohteeksi osin tutkimushankkeen tarpeen ja osin kirjoittajan oman

mielenkiinnonkohteiden mukaan.
1.4  Tutkimuksessa kaytetyt metodit

Kehittamistyo on paasaantoisesti aina liitettavissa kaytantoon. Sen tarkoituksena on ratkaista
ongelma, joka liittyy taustalla vaikuttavaa ilmioon. Ennen ongelmanratkaisutyon alkamista on
perehdyttava kattavasti taustatietoon ja ymmarrettava ongelman aito ydin, jotta osataan loy-
taa oikeanlainen ratkaisu kasilla olevaan ongelmaan. Kehittamistehtavan seurauksena taus-

talla vaikuttava asiantila muuttuu. (Kananen 2012, 12-13.)

Tata tutkimusta voidaan kutsua tutkimukselliseksi kehittamistyoksi. Ojasalo, Moilanen ja Rita-
lahti (2015, 18-19) kuvaavat tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteeksi etsia vaihtoehtoisia
ratkaisuja seka lopulta vieda asioita kaytannossa eteenpain. Sen tyovaiheisiin kuuluu tavalli-
sesti luonnostelua, kehittamista ja ratkaisujen kayttoonottamista. Tutkimuksellisen kehitta-
mistyon avulla on mahdollista ratkaista kaytannon ongelmia, tuottaa seka toteuttaa uusia ide-
oita, palveluita ja tuotteita. Erona tieteellisen tutkimuksen ja tutkimuksellisen kehittamis-
tyon valilla on heidan mukaansa lopputulos: kun tieteellisessa tutkimuksessa tuotetaan tutki-
tuista ilmioista uutta teoriaa, niin tutkimuksellisessa kehittamistyossa tavoitteena on saada

aikaan myos uusia ratkaisuja tai parannuksia kaytantoon. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa
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korostuu uudenlainen suhtautuminen kehitystyon ja teorian valilla; toiminnallisuutta koros-
taen sita ohjaavat kaytannolliset tavoitteet, joihin saadaan tukea teoriasta (Ojasalo, Moilanen
ja Ritalahti. 2015, 21).

1.4.1  Tutkimuksellinen kehittamistyo kaytannossa

Tutkimuksellisen kehittamistyon onnistunut lapivienti vaatii syvallista perehtyneisyytta tutkit-
tavaan aiheeseen. Lisaksi projektityoskentelyn hallitseminen seka kehittamismyonteinen mieli
auttavat ratkaisun loytamisessa ja uuden luomisessa. Vaikka tutkimuksellisen kehittamistyon
kulku ja eteneminen projektina on usein ennakoimatonta ja vaatii uudenlaista suhtautumista
tiedonkeruuseen ja sen tyostamiseen, on tyon raportoinnissa kuitenkin maltettava muistaa
avata asiaan kuuluva teoria ja siihen liittyvat kasitteet ennen sen kaytantoon soveltamista.
Kehittamistyon raportoinnissa korostuu suunnitelma, jonka mukaisesti sen tuloksista raportoi-
daan. Lahtokohta, tavoitteet, tyoskentelytavat seka lopputulokset ja -paatelmat tulee sisal-

lyttaa raporttiin. (Ojasalo ym. 2015, 18-21.; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 266-267.)

Tassa tutkimuksessa korostui tutkimuksellisen kehittamistyon erityispiirteena mainitut projek-
tityoskentely seka innovatiivinen kehittaminen. Ojasalon ym. (2015, 20-21) mainitsemat aloit-
teellisuus, innovatiivisuus, verkostoituminen seka monipuolinen menetelmaosaaminen ovat
olleet ominaisuuksia, jota ilman tata tutkimusta olisi ollut huomattavasi haastavampaa tehda.
Kyky havaita ongelmia ja kehityskohteita, seka hallita niita kriittisella otteella analyyttisesti

ja jarjestelmallisesti on ollut kehitystyon ydin.
1.4.2 Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmat

Tutkimusmenetelmat jaetaan perinteisesti laadullisiin (kvalitatiivisiin) seka maarallisiin (kvan-
titatiivisiin) menetelmiin. Maarallisia menetelmia kaytetaan usein tutkimusten yhteydessa,
joissa on tavoitteena saada selville jonkin tutkittavan teorian paikkansapitavyys. (Ojasalo ym.
2015, 105-106.). Kanasen (2012, 29-30) osuvan maaritelman mukaan laadullisen tutkimuksen
kysymyksenasetanta ohjautuu usein ongelmakeskeiseksi; tutustutaan taustalla vaikuttavaan
ilmioon ja pyritaan ymmartamaan sen rakenteen ja siihen liittyvien muuttujien valista suh-
detta. Tassa tutkimuksessa on kerrottu tavoiteltavan ymmarrysta siita, minkalainen tyovaline
palvelisi parhaiten kohderyhmaan kuuluvien potentiaalisten asiakkaiden tarpeita tutkittavassa
tilanteessa. Kysymykseen pyritaan vastaamaan tutkimalla lisaksi mm. milla keinoilla kerattya
tietoa voidaan kasitella ja jalostaa seka miten toivottuun lopputulokseen paastaan. Tutkimus
voidaan nain ollen maaritella laadulliseksi tutkimukseksi, jonka tavoitteena on ymmartaa sen
taustalla vaikuttavia ilmioita, seka kuvata todelliseen elamaan liittyvia tilanteita, ongelmia,

tai tarpeita.
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Laadulliseksi tiedonkeruumenetelmaksi voidaan kutsua mm. tassakin tutkimuksessa kaytettya
stimuloitua teemahaastattelua, josta kerrotaan tarkemmin luvussa viisi. Laadullisessa tutki-
muksessa kaytetaan havaintojen kuvaamiseen usein sanoja tai lauseita ja pyritaan toimimaan
ilman kvantitatiivisia metodeja. Ilmion kuvaamista varten tutkija vuorottelee aineiston ke-
ruun ja kenttatyon seka kirjoitustyon valilla tehden havaintoja, oletuksia ja loytoja samalla
kun tutkii aiheesta jo kirjoitettua teoriaa. Laadullisen aineiston analyysin voidaankin sanoa
olevan ns. syklinen prosessi, jota ei ohjaile maarallisten tiedonkeruumenetelmien saannokset.
(Kananen 2012, 29-30.) Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyn tutkielman tavoitteena ei
ole pyrkia tuloksissaan yleistettavyyteen, jolloin voidaankin todeta, etta tutkimusaineiston
maaran sijaan tarkeammaksi nousee sen laatu. Tutkimusaineiston tarkoituksena on auttaa
kasvattamaan ymmarrysta tutkittavaa ilmiota kohtaan ja sita kautta luoda vaikkapa mahdolli-

suuksia ajatella ja toimia toisin. (Vilkka 2015, 150.)

Triangulaatioksi kutsutaan menetelmaa, jossa yhdistyy samalla useamman kuin yhden mene-
telman toimintatavat. Toiselta nimeltaan monimetodinen lahestymistapa on yleisesti kaytossa
erityisesti monialaisissa tutkimushankkeissa, jollaiseksi taman tutkimuksen kehittamisymparis-
tona toimivaa hanketta voidaan kutsua. Hankkeen piirissa vaikuttaa joukko eri alojen asian-
tuntijoita yliopisto- ja korkeakoulusta seka yhteistyokumppaneina toimivien yritysten ja yh-
teisojen jasenia ja tyontekijoita, jolloin on mahdollista yhdistaa ja hyodyntaa ekosysteemista
loytyvaa poikkitieteellista ja monialaista osaamista. Tassa tutkimuksessa triangulaatiota on

katsottu tapahtuvan Denzin jaottelun mukaisesti seuraavasti:

- yhdistelemalla erilaisia tutkimusmenetelmia (metoditriangulaatio),
- yhdistelemalla aineistoja (aineistotrianguaatio) seka

- yhdistelemalla lahestymistapoja (teoriatriangulaatio). (Ojasalo ym.
2015,105.; Vilkka 2015, 70-73. & Hirsjarvi ym. 1997, 233.)

Kehittamistyon kohdetta voidaan lahestya usealla eri tavalla. Ennen kuin valitaan konkreetti-
set menetelmat tai niiden yhdistelmat, on hyva hahmottaa, miten kehittamistyota voidaan
vieda eteenpain parhaalla mahdollisella tavalla. Lahestymistapaa itsessaan ei voida nimeta
tekniikaksi tai menetelmaksi, vaan se on yhteydessa enemman kehittamishankkeen kokonais-

tavoitteeseen. (Ojasalo ym. 2015, 36.)

Tassa tutkimustyossa on ollut alusta alkaen toive ja tarkoitus hyodyntaa kirjoittajan kiinnos-
tusta muotoiluajattelua kohtaan seka syventaa ja laajentaa tata osaamista. Palvelumuotoilul-
linen ote tutkimukseen tuli luonnollisena jatkumona tasta. Myos hankkeen edustajien ajatuk-
set, intressit seka vahvuudet ohjasivat tyon suuntaa. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan yksin-

kertaisuudessaan palvelun kehittamista siten, etta prosessissa hyodynnetaan muotoilun mene-
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telmia. (Ojasalo ym. 2015, 70.) Palvelumuotoiluprosessi voidaan toteuttaa monella eri ta-
valla, kuten mm. taman alaluvun seuraavat kappaleet esimerkkeineen osoittavat. Kaikille yh-
teisena tekijana voitaneen sanoa, etta niissa jokaisessa on asiakas keskiossa ja suunnittelu-

tyota ohjaa iteratiivinen ote.

Mager kirjoittaa palvelumuotoilun nelivaiheisesta prosessista. Ensimmainen, eli tunnistamis-
vaihe kattaa ymparistoon tutustumisen ja ekosysteemin osallisten tunnistamisen. Tunteet,
tarpeet ja kokemuksen huomioon ottaen tehdaan arviointityota, joka antaa hyvan pohjan seu-
raavalle vaiheelle. Pohjatyon jalkeen on vuorossa vaihe, jossa luodaan uusia ratkaisuja. Yh-
teissuunnittelu loppukayttajien kanssa on omiaan mahdollistamaan parhaan lopputuloksen
syntymisen. Seuraavaksi palvelua ja sen kaytettavyytta testataan ja arvioidaan ja viimeisessa,

eli toteutus- vaiheessa valmis palvelu viedaan kaytantoon. (Miettinen 2011, 33.)

Brown ja Wyatt (2010, 33) kirjoittavat artikkelissaan, joka kasittelee muotoiluajattelua sosi-
aalisten innovaatioiden nakokulmasta, kolmen I:n mallista (engl. IDEO"s 3 I). Taman mallin on
kehittanyt amerikkalainen innovaatioyritys IDEO. He hyodyntavat empaattista lahestymista-
paa palvelumuotoiluprosessissa kolmesta i-kirjaimesta koostuvassa mallissaan. Ensimmainen |
eli inspiration (suom. inspiraatio) on lahtokohta, eli ongelma tai mahdollisuus, joka luo tahto-
tilan tutkia asiaa lisaa. Toinen | (ideation, suom. ideointi) kuvaa prosessia, jonka aikana ideaa
jalostetaan, kehitetaan seka testataan. Kolmas | tulee sanasta implementation, joka tarkoit-

taa suomeksi taytantoonpanoa tai toteuttamista.

Moritzin laajalti kaytettya mallia avattiin mm. Sacon ja Goncalvesin (2008, 12.) artikkelissa.
Moritz jaottelee palvelumuotoiluprosessin kuuteen vaiheeseen, joita ovat asiakkaan ymmarta-
minen, palvelutarpeen hahmottaminen, ideointi, karsinta ja jalostaminen, visualisointi seka

viimeisena implementointi.

Double Diamond, 4D-malli tai suomennettuna Tuplatimanttimalli tiedonkeruu- seka kehitta-
mismenetelmana lahestyy kehityskohdetta osittain tutkimuksellisen kehittamistehtavan mallia
mukaillen. Tuplatimanttimalli on selkea ja helppo seurata, joka on yksi syy sille, miksi se vali-
koitui taman tutkimuksen prosessimalliksi. Kuten Kananen (2012, 13) mainitsee puhuessaan
kehittamistyosta opinnaytteena ja siihen liittyvasta teoriasta, korostuu tuplatimanttimallissa
myos tarve ensin maaritella ja ymmartaa ongelma ennen kuin luodaan siihen ratkaisu. Taman
tutkimuksen tekemiseksi on ollut tarpeellista perehtya kirjallisuuteen, esimerkkeihin ja teori-
oihin ja tyoskentelymalli johon Tuplatimantti ohjaa, pohjautuu samoin ymmarryksen lisaami-
selle. Nain ollen tuntui luonnolliselta seurata mallin ohjeistuksia tutkimustyon tekemiseksi.
Tuplatimanttimalli perustuu iteraatiolle, eli toistuvalle ideoiden kehittamiselle, testaamiselle

ja jalostamiselle. Oleellista on myos divergentti- ja konvergenttiajattelu, jonka mukaan tutki-
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musmenetelma on nimetty. Nain toimimalla saadaan hahmotettua toimintaymparisto ja luo-
tua ymmarrys ratkaistavasta ongelmasta. (Sticdorn & Schneider 2010, 126-127.; Design Coun-
cil 2017a.) Tama ajattelutapa kannusti tutkimuksen jokaisessa vaiheessa avoimen mielen yl-
lapitamiseen. Tuplatimanttimalli kannustaa luovuuteen. Se auttaa ymmartamaan, etta ei tar-
vitse suoraan loytaa lopullista ratkaisua, vaan ideoita voi haalia kasaan maarattomasti, kun-

han muistaa valilla karsia ja testata.

Tuplatimanttimalli jakautuu neljaan toisiaan seuraavaan kehityssykliin, jota noudatetaan

myos tassa tutkimuksessa alla esitetyn mukaisesti. (Design Council 2017a)

1.Ensimmainen neljannes kattaa projektin aloittamiseen liittyvan tyon. Tassa
vaiheessa on tarkoitus laajentaa ymmarrysta seka hahmottaa kasilla oleva on-

gelma tai tutkimuskysymys.

2.Toisessa vaiheessa maaritellaan ensimmaisessa vaiheessa havaittua. Jyvat

erotellaan akanoista ja tietoa jalostetaan.

3.Kolmas vaihe kattaa alustavan mallinnuksen ja testauksen ja

4.Neljannessa vaiheessa implementoidaan uusi palvelu.

Tuplatimanttimallista kerrotaan ja sita sovelletaan kaytantoon tarkemmin luvussa viisi.

1.5  Tutkimuksen rakenne

Tama tutkimusraportti on rakennettu siten, etta ensimmaisessa luvussa johdannon lisaksi ka-
sitellaan tutkimukseen liittyvaa taustatietoa seka esitellaan tutkimusongelma ja sita tuke-
maan tehdyt tutkimuskysymykset. Tutkimuksen tavoitteet esitellaan, kuin myos tiedonkeruu-

menetelmat, joita tutkimuksessa on hyodynnetty.

Toisessa luvussa lahestytaan kehitettavaa kohdetta ensin yleisella tasolla kaymalla lapi paa-
piirteet toimintaymparistosta, jossa tutkimus toteutetaan, seka esitellaan ajankohtaisia muu-
toksia, jotka ovat olleet tarkeassa roolissa tutkimusongelman muotoutumisen kannalta. Nain
varmistetaan ymmarryksen muotoutuminen tutkittavaa ilmiota ja sen toimintaymparistoa

kohtaavaa muutosta kohtaan.

Kolmannessa ja neljannessa luvussa kaydaan lapi muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun pe-
ruspiirteita seka pohditaan mita iteraatio tarkoittaa ja miten sen avulla voidaan luoda lisaa

arvoa. Palvelumuotoiluun ja muotoiluajatteluun liittyvaa kasitteistoa avataan, seka pohditaan
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miten palvelumuotoilua ja muotoiluajattelua voidaan hyodyntaa julkisen sektorin palveluita
ja toimintamalleja kehitettaessa ja miten ne osana muutosjohtamista voivat parantaa ny-
kyista toimintatapaa. Muutosjohtamiseen liittyvaa perusteoriaa kuvataan suppeammin, tarkoi-
tuksena sitoa siina kaytettavat valineet muotoiluajatteluun ja palvelumuotoiluun. Tutkimuk-
sessa tarkastellaan myos asiakasymmarryksen kasitetta ja asiakkaan arvon maaraytymista
seka huomioidaan myos niiden muodostumisen erot tavallisen kuluttajan ja sosiaali- ja ter-

veyspalveluiden asiakkaan valilla. Lisaksi pohditaan mita yhteiskehittaminen on.

Palvelumuotoilun parissa laajalti tunnettuun double diamond- eli ns. tuplatimanttimalliin pe-
rehdytaan tarkemmin seka sovelletaan kaytantoon MORFEUS-hankkeen avulla luvussa viisi. Ta-
man yhteydessa esitellaan myos tehty tutkimusprosessi. Lopulta luvussa kuusi vastataan tut-
kimuskysymyksiin ja esitellaan tutkimuksen tuloksia seka luvussa seitseman esitellaan johto-
paatokset seka arvioidaan tutkimusprosessia, tutkimuksen luotettavuutta ja mietitaan jatko-

kehitysehdotuksia.

2 Tutkimuksen toimintaymparistd muutoksessa

Tassa luvussa selvennetaan lukijalle ymparistoa, jossa tutkimusta tehdaan. Tarkoituksena on
myos avata ekosysteemiajattelua, jotta saadaan kattava kuva siita, keita kaikkia po. muutos
sote-alalla koskettaa. Tama selventaa samalla kuinka laajalle MORFEUS-hankkeen tietomallin-
nuksen kehikko ulottuu ja miten sen avulla voidaan luoda arvoa. Johtamisen haastavia tilan-
teita sivutaan muutosjohtamisen seka digitalisaation johtamisen kautta, myoskin tarkoituk-
sena luoda kuva tilanteista, joissa MORFEUS-hankeen innovaatiota kaytannossa voitaisiin kayt-

taa.

2.1 Muuttuva sosiaali- ja terveysala

Sosiaali- ja terveydenhoitoalalle ollaan kaavailtu pitkaan mittavia muutoksia. Puhutaan ns.
Sote-uudistuksesta, jolla tarkoitetaan lyhyesti palvelurakenteen uudistamista. Konkreettisem-
min talla tarkoitetaan tutkimuksen kirjoittamishetkella saatavilla olevan tiedon mukaan vuo-
den 2019 alusta voimaan astuvaa muutosta, jonka myota kuntien ja kuntayhtymien vastuu jar-
jestaa sosiaali- ja terveyspalvelut siirtyvat maakunnille. Uuden jarjestelyn myota maakunnilla
on mahdollisuus tarjota po. palvelut alueensa vaestolle tarkoituksenmukaisemmin. Sosiaali-
ja terveyspalveluiden uudistamisen myota tavoitellaan asiakaslahtoisemman kokonaisuuden
saavuttamista ja tarjoamista edelleen asiakkaille siten, etta palvelut ovat tehokkaita, vaikut-

tavia seka oikea-aikaisia. (Alueuudistus 2017b.)
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Taustana tulevalle uudistukselle on toiminut havainnot kansalaisten tamanhetkisen palvelu-
saannin epatasa-arvoistumisesta, vaeston ikaantymiseen liittyvista muutoksista tulevaan pal-
velutarpeeseen ja sen rakenteeseen seka tarpeesta tehostaa tehottomaksi todettuja toiminta-
tapoja. Myos yleinen taloustilanne ja erityisesti julkisen sektorin velkaantumisaste on ollut

omiaan vaikuttamaan tulevaan muutokseen. (Alueuudistus 2017a.)

Kaytannossa sote-muutos tuo mahdollisuuksien lisaksi mukanaan myos haasteita. Myos kunnat
joutuvat kasvattamaan kilpailukykyaan ja kiinnittamaan enenevassa maarin huomiota mm.
asiakastyytyvaisyyteen ja palvelulupauksen tayttamiseen. Sosiaali- ja terveyspalveluiden asi-
akkaille on kaavailtu laajempaa valinnanvapautta paattaa missa asioi. Muutoksen myota ei
olisi enaa varmaa kenen tuottaman palvelun asiakas valitsee. Asiakas ei siis tule olemaan
enaa itsestaanselvyys esimerkiksi kunnan tuottamien palveluiden ostajana, silla heille tarjou-
tuu mahdollisuus valita, minka palveluntarjoajan asiakkaaksi hakeutuu. Tama asetelma on
uusi kuntasektorilla ja tullee vaatimaan jarjestelma- seka palveluntarjonnassa tapahtuvien

muutosten lisaksi myos suurta asennemuutosta.
2.2  Ekosysteemiajattelu

Ekosysteemilla tarkoitetaan ympariston, organisaatioiden seka teknologian mahdollistamaa
yhteisoa. Se kehittyy useimmiten tietoteknisen kokonaisuuden ymparille, joka mahdollistaa
ekosysteemin osallisten yhteydenpidon. Ekosysteemin tavoitteena on tuottaa arvoa kaikille
sen osallisille, niin yhdessa kuin erikseenkin. Sen avulla saatava hyoty, etu tai odotus ei valt-
tamatta ole muulla tavoin saavutettavissa, mika taas osaltaan tekee ekosysteemiin kuulumi-

sen houkuttelevaksi. (Vepsalainen, Siimar, Nykanen, Hiltunen & Suomi 2017, 14-27.)

Kasitteena ja perusajatuksena ekosysteemi- termi tulee alun perin luonnontieteista. Termilla
viitataan erilaisten organismien muodostamaan yhteisoon seka sen toimintaa saateleviin ta-
hoihin ja toimintoihin. Tasta esimerkkina metsa kasvistoineen ja elaimineen seka vesi, ilma ja
maapera, joka ohjaa sen muotoutumista ja toimintaa. Ekosysteemi nahdaan kompleksisena
kokonaisuutena, jonka lapikotaiseen ymmartamiseen vaaditaan yksityiskohtaista perehtymista

sen jokaiseen osalliseen. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2017, 7.)

Ekosysteemin rakentuminen tapahtuu vaiheittain yhteistyotahojen valilla. Sen osalliset voivat
olla joko kilpailijoita tai toistensa yhteistyokumppaneita tai asiakkaita. Tarkoituksena ei kui-
tenkaan ole keskinainen kilpailu vaan nimenomaan kehitystyo. Yhteisen liiketoiminta-alan ke-
hittaminen mahdollistaa jokaisen hyotymisen ekosysteemista, niin asiakkaiden kuin palvelun-
tuottajienkin. Kokonaiskuva eri toimijoiden rooleista, tietotarpeista ja suhteista selkiytyy ja
yhteydenpito helpottuu. Suunnitteilla oleva kehityksen myota myos asiakaan on vaivattomam-

paa seurata oman hyvinvointinsa tilaa ja sen kehittymista. Keskiossa ekosysteemiajattelussa
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on tuotteiden ja palveluiden asiakaslahtoisyys, joka korostuu erityisesti sosiaali- ja terveys-
alalla. Ihanteellisesti ekosysteemi toimii silloin, kuin se tarjoaa ratkaisua loppukayttajille ja
asiakkaille siten, etta kaikki sen toimijat hyotyvat. Avoin kommunikaatio, ennakoiva yhteistyo
seka selkeat pelisaannot ovat omiaan vaikuttamassa ekosysteemin toimivuuteen. (Pohjonen
2016; Kantola T., Poyry-Lassila P., Meristo T. 2017, 241-250; Vepsalainen ym. 2017, 14-27.)

Tahan tutkimukseen liittyy laheisesti sosiaali- ja terveysalan ekosysteemiajattelu, jota voi-
daan tarkemmin kutsua hyvinvointipalveluekosysteemiksi. Talla tarkoitetaan verkostoa, joka
on muodostunut alalla toimivien tai siella muuten vaikuttavien valille tarkoituksenaan tuottaa
ja kehittaa palveluita ja tyoskennella yhteisten paamaarien puolesta. Sosiaali- ja terveys-
alalla toiminta rakentuu useiden eri alojen ja toimijoiden valille. Tata yhteistyota tukemaan
rakennettu ekosysteemiajattelu on mukana tukemassa jokaisen osallisen laadukasta toimin-
taa. Sote-uudistuksen myota maakunnat ottavat uuden roolin hyvinvointipalveluiden tarjoami-
sessa ja muodostavat jatkossa keskeisimmat hyvinvointipalveluekosysteemit. Tuleva sote-uu-
distus seka sita seuraava teknologinen kehitys viestivat varmaa muutosta alalla. Tulevien
muutosten tunnistaminen ja niiden ottaminen huomioon suunnittelutyossa ovat tata nykya
elinehtoja toimijoille, jotka aikovat vastata alan haasteisiin. Hyvinvointipalveluekosysteemin
paattajien hallittava kokonaisuus tulee laajentumaan, kun sidosryhmat koostuvat jatkossa
mm. valtiosta, kunnista, maakunnista ja yksityisen seka kolmannen sektorin palveluntuotta-
jista unohtamatta palveluiden kuluttajaa, eli asiakasta. Uudistuvan ekosysteemin laajuuden
ymmartamista kuvaa kattavasti MORFEUS-hankkeen kuvaus (kuva 1) sen osallisista (valtio,
kunnat, kuntayhtymat, yksityinen, julkinen, kolmas sektori, asiakas). Hankkeessa kaytetaan
termia SIM Metamodeling (Service Information Modeling), eli palveluekosysteemimalli, joka
pohjaa rakennusalalla kaytettavaan BIM- eli Building Information Moldeling -malliin. BIM-mal-
lin voidaan sanoa olevan yksi tunnetuimmista tietomallinnuksia, jonka tarkoituksena on yh-

teistyon edistaminen. (Pohjonen 2016.; Vepsalainen ym. 2017, 14-27.)

Alla kuvassa (Kuva 1) nakyy SIM-mallin ajatus kolmesta tiedon kerroksesta: asiakkaan tarve ja
vaade (sisin kerros), tarjolla olevat palvelut ja niiden toteuttaminen (keskimmainen kerros)
seka taustalla vaikuttavat oikeudet, velvollisuudet ja tavoitteet (uloin kerros). (Morfeus
2017b).
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Kuva 1. MORFEUS-hankkeen SIM-malli. (Anna Salmi 2016, MORFEUS)
2.3 Johtamisen haasteita muutoksessa

Juuti, Rannikko ja Saarikoski (2004, 35) kirjoittavat, etta muutoksen voidaan sanoa olevan it-
sestaanselvyys tai jopa positiivinen valttamattomyys. He kritisoivat sita, kuinka yleisesti on
tapana hyvaksya kohdalle tuleva muutos ilman sen kyseenalaistamista. "Muutos tarvitsee joh-
tajia ja suunnannayttajia --” summaa Pirinen (2014, 10). Yrityselaman valttamattomat muu-
tostilanteet voivat olla hyvinkin monimuotoisia, mutta Pirinen (2014, 10) kokee, etta vaikka
muutokset eroavat toisistaan usein huomattavasti, ei niiden johtamisessa kuitenkaan pysty
erottamaan yhta monimuotoista muutoskykya. Hanen mukaansa asetetut tavoitteet eivat
tayty perinteisella muutosjohtamisella, jonka seurauksena muutosten johtamistyylia pitaisi

nykypaivaistaa.

Onnistuneen muutosjohtamisen taustalla tarvitaan ymmarrysta. Tarvitaan ajantasaista tietoa,
joka kattaa kaikki tarvittavat osa-alueet sen sisaistamiseksi. Tiedon oikeellisuuden tulee myos
olla varmennettu ennen siihen nojaavan paatoksen tekemista. Tama muutostilanne seka sii-

hen liittyvat paineet on helppo nahda sosiaali- ja terveydenhuoltoalalla, missa kokonaisuuden
hallinnan ja tiedolla johtamisen apuvalineeksi taman tutkimuksen kehitystyon kohteena oleva
paattajanakyma on suunniteltu. Tiedon lisaksi valttamattomiksi kehityksen edellytyksiksi voi-

daan liittaa myos tiedostaminen seka ymmartaminen. lhmiset tavoittelevat luonnostaan rat-
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kaisun loytamista ongelmiin, joten mita syvempi tietamys asiaan liittyen omataan, sita suu-
remman ja syvallisemman panoksen ratkaisun selvittamiselle on mahdollista antaa. (Stenvall
& Virtanen 2007, 112-113.) Esimiestoiminnalla on muutoksen lapiviennissa suuri merkitys.
Muutosten johtamista voidaan kutsua myos oivallusten johtamiseksi, kuten Stenvall ja Virta-
nen. (2007, 112,116.) Ratkaisuihin paastaan hyvinkin nopeasti, kunhan oikea nakokulma ja yh-
teinen tietoperusta on loydetty. Toisinaan muutosjohtamistilanteen taustalla kaytetty tieto
voi kuitenkin perustua enemman intuitioon kuin puhtaisiin faktoihin. Naissa tilanteissa am-
mattitaito seka kokemus taustoittavat paatoksentekoa ja onnistuneessa muutosprosessissa
luodaan uutta tietoa. (Stenvall & Virtanen 2007, 112-116.)

Muutoksia tapahtuu jatkuvasti. Ne ovat osa jokapaivaista elamaamme tuoden mieliimme eri-
laisia tuntemuksia. Muutoksen voidaan sanoa koettavan tunteella, mutta perusteltavan jar-
jella. Muutos sanana muodostaa Pirisen (2014, 13) mukaan kuitenkin ihmismielessa todenna-
koisesti negatiivis- savytteisen assosiaation. Tama on omiaan vaikuttamaan yleisesti asentei-
siin muutostilanteissa. Muutos kun voi olla myos positiivinen kokemus. Ihmisella on tarve
kontrolloida ymparistoaan. Tuntemattomat asiat pelottavat useita ja muutos, tuoden muka-
naan jotain uutta, koetaan helposti myos tasta syysta negatiiviseksi. Ensimmainen reaktio

tuntemattomalle ja uudelle on nain ollen usein kielteinen. (Pirinen 2014, 13-14.)

Kuten Stenvall ja Virtanen ylla, myos Mattila korostaa ymmarryksen merkitysta onnistuneen
muutoksen lapiviennissa. (Mattila 2007, 107.) Ymmarryksella tassa yhteydessa tarkoitetaan
seka muutoksen syyta, etta ympariston lapikotaista tuntemista, mihin muutoksen on tarkoitus
kohdentua. Konsensuksen saavuttaminen on lahtokohta muutokselle. Yhteinen kasitys haas-
teista, odotuksista ja tarpeista seka organisaatiossa vallitsevasta lahtotilanteesta on oltava

ennen muutostyohon ryhtymista.

Yleinen syy muutoksen epaonnistumiselle lOytyy menneisyydesta. Teot tai reagoinnit, jotka
edistamisen sijaan estavat tai hidastavat muutoksen syntymista liittyvat organisaation jasen-
ten aiempiin henkilokohtaisiin kokemuksiin. Vaikka muutosta ei sinansa koettaisi pelotta-
vaksi, niin menneet kokemukset voivat estaa uusiin tavoitteisiin pyrkimista. (Mattila 2007,
45.) Naiden edella mainittujen seikkojen sisaistaminen auttaa johtoa loytamaan oikeat keinot
muutoksen johtamiselle. Mattila tiivistaa viela Kottlerin summaamat nelja yleisinta virhetta,
jota estavat onnistuneen muutoksen lapiviennin (Mattila 2007, 27):

- epaonnistuminen muutoksen tarkeyden ilmaisemisessa

- puutteet viestinnassa

- malttamattomuus johtaa prosessi loppuun

- kykenemattomyys kohdentaa syyt vastarinnalle.
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Muutokseen varautuminen, sen syvallinen sisaistaminen ja suunnitelmallinen prosessin nou-
dattaminen auttavat siina onnistumisessa. Johtamistyossa vastuussa olevan tulisi ottaa proses-
sissa huomioon seikat, jotka vaikuttavat siihen, etta kaikki osallistuvat muutoksen vaatimiin
jarjestelyihin. Asiakkaita ja sidosryhmia ei pida unohtaa, vaan samoin kuin henkilosto, heidat
tulee informoida tilanteen sallimissa rajoissa, (Pirinen 2014, 29.) Pirinen summaa viela nelja
nakokulmaa, jotka tulee huomioida onnistuneen muutoksen johtamisessa:

- liiketoiminnan johtaminen

- tiimin johtaminen

- yksittaisen tyontekijan johtaminen seka

- itsensa onnistunut johtaminen (2014, 22).

Digitalisaatio koskettaa jokaista toimijaa niin yksityisella kuin julkisella sektorilla ja sen vai-
kutukset muutosjohtamistilanteisiin ovat suuret. Digitalisaatio tarjoaa suuria mahdollisuuksia
lilketoiminnalle, mutta myos velvoitteita. Sita ei paase pakoon. Yritysten on pystyttava vas-
taamaan asiakkaiden jatkuvasti digitalisaation myota muuttuviin odotuksiin, jotta voivat me-
nestya kilpailussa. (Ilmarinen &Koskela 2015, 13-14.) Onnistunut digitalisaation johtaminen
vaatii ymmarrysta sen ulottuvuuksista, eika sen vaikutuksesta omaan ja kilpailijoiden liiketoi-
mintaan saisi olla epaselvyyksia. Pitkajanteinen sitoutuminen, paatoksentekokyky ja halu
saattaa asiat loppuun saakka ovat ohjeita, joita Ilmarinen ja Koskela haluavat digitalisaation
johtamiselle antaa. Digitalisaation johtamistyossa on uskallettava tehda paatoksia, mutta
myos maltti on valttia. Johdonmukainen tyoskentely kohti paamaaria, valittuja toimintata-

poja ja tavoitteita kunnioittaen tuottaa tulosta. (Ilmarinen & Koskela 2015, 231.)

Digitalisaation johtamista ei pida pelata. Se ei muuta perusominaisuuksia, joita hyvalta johta-
jalta tarvitaan eika poista keskiosta ihmista, jonka johtamisesta loppujen lopuksi on kyse. Di-
gitaalisen murroksen johtamista on muun ohessa kutsuttu myos epavarmuuden johtamiseksi.
Oikeat strategiset paatokset on osattava tehda oikeissa tilanteissa seka saatava toiminnat ja
ajatusmallit implementoitua kaytantoon. Ennen kaikkea on johdettava ihmisia siten, etta hei-
dan kaikkien yhteisena tavoitteenaan on tehda parhaansa yhteisen hyvan saavuttamiseksi. (Il-
marinen & Koskela 2015, 230., Juvonen 2017, 25-26.)

Digiagenda on muistilista digitalisaation johtamisesta vastuussa oleville. Se kokoaa paakohtia,
joiden pohtiminen ja kasitteleminen liiketoiminnan digitalisointitilanteessa on kannattavaa.
Organisaatiolla tulisi heidan ohjeistuksena mukaan olla yhteinen ymmarrys siita, mitka ovat
tavoitteet ja miten niihin paastaan. Tama ymmarrys on mahdollista saada kasittelemalla yh-
dessa seuraavat kysymykset:

- ”Mika on yrityksen yhteinen paamaara digitalisaatiolle”

- ”Mika on ambitiotaso yleisesti ja eri osa-alueilla”

- ”Mitka ovat keskeiset keinot ja toimenpiteet paamaaran saavuttamiseksi”
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- ”Mitka ovat keinojen ja toimenpiteiden prioriteetit”

- ”Mika on eri toimenpiteiden ajoitus” (Ilmarinen ja Koskela 246).

2.4  MORFEUS-hanke

Taman tutkimuksen kehittamisymparistona toimii Tekes-rahoitteinen, Aalto yliopiston ja Lau-
rea-ammattikorkeakoulun yhteinen MORFEUS-hanke. Tavoitteena hankkeessa on tutkia ”Miten
organisaatiorajat ylittavaa yhteistyota voidaan fasilitoida asiakaslahtoisten hyvinvointipalve-
luiden ekosysteemin kehittamisen kontekstissa.” ja lopulta kehittaa palveluekosysteemin tu-
eksi uudenlaisia digitaalisia tyokaluja. Hankkeessa kehitetaan keratyn empirian pohjalta mm.
uutta tietomallinnuksen kehikkoa, digitaalista nakymaa, joka on suunnattu erityisesti paihde-,
mielenterveys- seka lastensuojelun asiakkaille seka ammattilaisille alalla. Tahan kehikkoon on
mahdollista liittaa kaikki tieto, mita sosiaali- ja terveyspalveluiden hankkimiseksi ja tuotta-
miseksi tarvitaan. Nain ekosysteemissa toimivien valiset tietotarpeet, roolit ja suhteet selkiy-
tyvat ja tulevaisuuden palveluiden asiakaslahtoisempi ja tehokkaampi kehittaminen mahdol-
listuu. Kehitetyt nakymat luovat uusia vuorovaikutuskanavia kayttajaryhmien valille paran-
taen yhteistyomahdollisuuksia ekosysteemin osallisten valilla ja edistavat sosiaali- ja terveys-
alan ammattilaisten mahdollisuuksia itseohjautuvampaan tyoskentelyyn. (Morfeus 2017b, Mor-
feus 2017¢)

MORFEUS on kutsumanimi hankkeelle, jonka taustalla olevien kasitteiden taakse tiivistyy
hankkeen syvin tarkoitus: "mallinnettu informaatio, osallistavat tyotavat, rakentuva tulevai-
suus, fasilitoitu yhteistyo ja ennakoiva innovointi uudistuvassa sosiaali- ja terveydenhuol-
lossa” (Morfeus 2017c). MORFEUS-hankkeessa on omaksuttu ajatusmalli, jossa halutaan koros-
taa asiakkaan tuomista keskioon erityisesti tilanteessa, jossa hyvinvointipalvelujen voidaan
sanoa olevan murroksessa. Tarve kehittaa palveluita yhteistyossa kaikkien ekosysteemin osal-
listen kannalta jokaista heita parhaalla mahdollisella tavalla palvelevaksi tuo toimijat yhteen.
Mutkaton yhteistyo palveluntuottajien, rahoittajien, suunnittelijoiden ja kayttajien kesken on
paamaara, jopa edellytys uusille toimiville, kayttokelpoisille ja tarpeellisille innovaatioille.
Nostamalla palveluiden loppukayttaja, eli asiakas, keskioon ja korostamalla hyvinvointipalve-
luiden suunnittelutyossa asiakkaiden tarpeet huomioon ottavaa tyoskentelymallia avataan

ovet myos uusille liiketoimintaideoille. (Morfeus 2017c)

Erityisesti julkisen sektorin palveluita kehitettaessa tasavertainen ja ennakkoluuloton yhteis-
tyo lapi organisaatiorajojen, palvelun kayttajan seka niita tuottavan tahon valilla, luo mah-

dollisuuden ratkaista todellisia ongelmia vuorovaikutteisesti, jopa radikaalisti ja ennen kaik-
kea luoda jotain uutta. Sosiaali- ja terveyspalvelu-uudistus tuo mahdollisuuksien lisaksi luon-
nollisesti eteen myos haasteita, jotka koskevat kaikkia ekosysteemin osallisia. Tuomalla elin-

kaari- ja ekosysteemiajattelun sosiaali- ja terveyspalveluiden suunnitteluun ja johtamiseen
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mukaan, paastaan irti vanhakantaisesta tavasta luoda uutta. Sen sijaan, etta signaalia tar-
peelle etsitaan organisaation sisalta ja unohdetaan asiakkaan nakokulma, on MORFEUS-hank-
keen tyoskentelytapoihin kuulunut asiakasnakokulman mukaan ottaminen suunnitteluun alusta
alkaen. MORFEUS-hankeen asiakaslahtoisessa hyvinvointipalveluiden kehittamistyossa yhdis-
tyykin nain tulevaisuudentutkimuksen ja palvelumuotoilun keinot. Edella mainittu tietomallin-
nuksen kehikko - MORFEUS prototyyppi- on yksi naista asiakaslahtoisen kehittamistyon tulok-
sista. (Morfeus 2017c; Jappinen & Sorsimo 2011, 99.; Stickdorn & Schneider 2010, 124-127.)

Osa MORFEUS-hankkeesta keskittyy uudenlaisten ja asiakaslahtoisten hyvinvointipalvelujen
luomiseen. Erityisesti hankkeen tassa osassa kaytetaan palvelumuotoilun ja tulevaisuudentut-
kimuksen metodeja kehitystyon apuna. MORFEUS-hanke on tehnyt paljon yhteistyota kuntata-
solla, esimerkiksi Porvoon kaupungin kanssa, joka onkin ollut merkittavassa roolissa koko
MORFEUS- hankkeen elinkaaren ajan. Porvoossa on MORFEUKSEN osalta keskitytty lastensuoje-
luteemaan ennakoivalla otteella ja kokemusasiantuntijoiden avustuksella on luonnosteltu eri-
laisia vaihtoehtoisia tulevaisuudenkuvia eli skenaarioita ja kehitetty uudenlaisia palvelukon-
septeja. Nain on saatu luotua pohjaa kehitteilla oleville nakymaprototyypeille seka myos aja-
tus- ja toimintamalleja, jotka vastaavat kayttajien eli sosiaali- ja terveydenhuollon asiak-
kaan, hanen palveluohjaajansa seka sosiaali- ja terveysalalla toimivan johtajan tai muun

paattajan tarpeisiin. (Morfeus 2017c)

Palvelumuotoilun ideologian mukaisesti palvelun kehittamisprosessiin kuuluu suunnittelun
kaynnistysvaiheesta lahtien palvelujen testaus yhdessa palvelun kayttajien kanssa. Puhutaan
yhteiskehittamisesta (engl. co-creation), jonka avulla on tarkoitus tuottaa uusia ideoita ja
uutta tietoa, joiden avulla taas edelleen kehitetaan palvelua kayttajaystavallisemmaksi. (Mat-
telmaki & Vaajakallio 2011, 83.) My0s tassa tutkimuksessa haluttiin jatkaa MORFEUS-hank-
keessa jo onnistuneeksi koettua yhteistyota eri ekosysteemin toimijoiden kanssa ja noudat-
taen palvelumuotoilun ideologiaa, yhteistyo konkretisoitui mm. erilaisten haastattelu, -tes-
taus, seka ideointitilaisuuksien kautta. Yhteiskehittamisesta kerrotaan tarkemmin luvussa

nelja seka tutkimuksen toteutuksesta luvussa viisi.

Nakymaprototyypin kehitystyossa MORFEUS-hankkeessa on ollut tarkeassa roolissa ajatus kayt-
tajien eri tarpeista. Asiakasnakyman osalta tarkeimmiksi tarpeiksi on nostettu viestinnan
helppous seka mahdollisuus saada tietoa mahdollisimman mutkattomasti tarjolla olevista pal-
veluista. (Morfeus 2017d). Oulun kaupungin tilaama selvitystyo sosiaali- ja terveyspalveluiden
kustannusten jakautumisesta kuntalaisten kesken on klassinen esimerkki siita, kuinka tarkeaa
on osata kohdentaa palvelutarve oikein, tuntea asiakkaansa seka reagoida oikea-aikaisesti.
Tutkimuksessa tehdyn analyysin perusteella kavi ilmi sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden
kaytosta johtuvien kustannusten ja erityisesti mm. paihde- ja mielenterveystyohon liittyvin
palveluiden kaytosta johtuvien kustannusten jakautuminen hyvin pienelle osalle kuntalaisia.

Tutkimuksen mukaan 81 prosenttia kaikista kustannuksista syntyy kuntalaisten keskuudessa,
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jotka edustavat 10 prosenttia koko kunnan vaestosta ja edelleen 68 prosenttia naista kustan-
nuksista syntyy viiden prosentin keskuudessa. Edelleen taman 10 prosentin sisalla pystyttiin
erottamaan palveluita, joiden kaytto vei eniten resursseja. Naita olivat mm. paihde-, mielen-
terveys ja lastensuojelun asiakkaat, psykiatrisen erikoissairaanhoidon-, kalliiden somaattisten
sairauksien seka vammaispalveluiden asiakkaat ja vanhuspalveluiden asiakkaat. Tata ja-
kaumaa on havainnollistettu alla (Kuvio 1). Tutkimuksen johdosta Oulun kaupunkiin ollaan
suunnittelemassa uudenlaista palveluohjausmallia, joka ottaa huomioon havaitun palveluiden
ja kustannusten jakautumisen. (Nordic Healthcare Group 2014, Pisara-hanke 2013). Tutkimus
ja sita seurannut kehitystyo on esimerkkimalli siita, kuinka asiakkaiden palvelutarpeen tunte-
minen voi osaltaan auttaa suunnittelutyossa matkalla kohti kustannustehokkaampaa tapaa toi-
mia, ennakoivalla asenteella. Tunnista, ennakoi, ehkaise ja saasta kuluja, tiivistaa hyvin ta-

man tutkimuksen tulokset.

105 ouil ulaisksta kannatas
1% sote-kustannuksizta

5% oulul aisists lemytis
S5% sota-kustannuksista

Kuvio1: Kustannusjakauma. Oulun kaupungin teettaman tutkimuksen perusteella sosiaali- ja
terveyspalveluista johtuvat kustannukset syntyvat pienen osan kuntalaisia toimesta.

Alla nakyvissa kuvissa (Kuva 2 ja Kuva 3) on kuvakaappaukset asiakkaalle suunnitellusta naky-
maprototyypin nakymasta, jossa on haluttu kiinnittaa huomiota erityisesti helppokayttoisyy-
teen, vuorovaikutuksen vaivattomuuteen, seka mahdollisuuteen ilmaista huolta. Kaikki suun-
nittelutyo on tehty silmalla pitaen tilannetta, jossa palvelua kayttaa useiden sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden asiakkaana jo oleva henkilo, jonka henkiset voimavarat voivat olla koetuk-
sella. Nain ollen on luonnollista, etta kaytettavyydesta on tarkoitus huokua positiivisuus, kan-
nustavuus, vilpittomyys ja luottamus tai ylipaataan lahettaa kayttajalleen signaaleja, jotka

rohkaisisivat kayttamaan palvelua ja luottamaan sita kautta saatavaan apuun ja huolenpitoon.
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Kuva 2. Asiakkaan nakyma. Tarkoituksena on tuoda asiakas tasaveroiseksi tyoskentelijaksi am-

mattilaisen rinnalle, ottaa huomioon voimaannuttamisen tarve seka ajatus palveluohjauksen

”rinnallakulkijuudesta”. (Morfeus 2017e).
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Kuva 3. Minun suunnitelma. Asiakkaan ja palveluohjaajan yhdessa tyostama suunnitelma tule-

vista palvelutarpeista ja hoitosuunnitelmasta. (Morfeus 2017e).

Palveluohjaajan nakyman kehitystyossa on MORFEUS-hankkeessa keratyn empirian mukaisesti
korostunut erityisesti mutkattoman tiedonkulun tarkeys ja yhteistyo eri ekosysteemin toimi-
joiden valilla. Nakyma on helppokayttoinen ja tietoa on saatavilla loogisesti. Toteutuksesta
hyva esimerkki on ylla kuvassa 3 nakyva minun suunnitelmani- toiminnallisuus, joka on koettu
hyvaksi tavaksi toteuttaa yhteistyota ja avoimuutta. Nakyma on sama asiakkaalle seka am-
mattilaiselle. Palveluohjaajan nakymassa mm. viesti-toiminnot on tehty helpottamaan joka-
paivaista tyota seka ns. My Data-osio (kuva 4), auttaa hallinnoimaan suurta asiakassalkkua.
Tahan osioon on koottu tiedot kustakin sellaisesta asiakkaasta, jotka tarvitsevat suhteessa
enemman palveluohjaajan tukea, kun taas seuraavassa kuvassa (kuva 5) nakyva huolimittari
on tehty auttamaan palveluohjaajaa tai muuta ekosysteemin osallista ilmaisemaan ja tulkitse-

maan syntynytta huolta asiakkaasta. (Morfeus 2017f).
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. ammattilaisille, joilla on oikeus tarkastella asiakkaan tietoja.
TerVeystledOt nihden visynyt, ei ole nukkunut juurikaan

i meinaa saada unen paasta kiinni. Mielessa

Ervinen.

Sairaudet: « Edellinen = Seuraava » Lopeta Kierros

Nimike  Havaittu  Kasittelia Y ilo Tila
Asiakas kertoo juhlivansa paljon. Han kdy useamman kerran viikossa ystaviensa kanssa ulkona.
Asiakkaan mukaan se on ainoa iloa tuottava asia hinen eldmassdan. Juo kertomansa mukaan 6-10

annosta alkoholia illassa aina kun lahtee juhlimaan. Tupakoi askin péivassa. Ei kdytd muita...
Katso tarkempi kuvaus

Allergiat:

Nimike Havaittu Kasittelija ‘Yhteyshenkilo Tila

View 2 Comments  Lisdd Kommentti

e luotu: 11/23/2016 - 08:30
Resentit: ‘ Jyrki Jarvinen

Kuva 4. My Data. Tama nakyma on yhteinen asiakakalle, palveluohjaajalle seka muille ekosys-

teemin osallisille, joille on annettu oikeus tietojen tarkasteluun.
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Etusivulle 3% Asiakkaat & Viestit [ Palvelut  Ulos
Reseptit: JYITRIJEr VIFIER

ManageCase O,
Nimike ~ Havaittu  Kasitteliji  Yhteyshenkilo Tila g e Y

Soittanut palveluohjausyksikk6on 23.11.2016 klo 08.10

Asiakas Leena M3kinen soittanut palveluohjausyksikkddn 23.11.2016 klo 08.10

Kysynyt apua uniongelmiin. Keskusteltu elamantilanteesta yleensa, todettu puhelinneuvonnan
riittamattémyys ja sovittu tapaaminen tilanteen arvioimiseksi samalle paivalle klo 10 asiakkaan
kotona.

HuoliMittari

4

Asiakkuuden ottaa vastuulleen palveluohjaaja Jyrki Jarvinen
/1 Katso tarkempi kuvaus
2
/
View 2 Comments  Lisdd Kommentti

23112018 23112016

- Jyrii Janvinen - Leena Makinen

Katri Koskinen
Huolimittari & Fen

Kirjausten yhteydessé voidaan asiakkaasta merkitd huolen taso.
Téma auttaa ammattilaisten ty6td tunnistaa asiakkaan
tilanteeseen liittyvéé huolta ja reagoida siihen.

luotu: 10/11/2016 - 09:26

Tyottdmyystuki

Katso tarkempi kuvaus

« Edellinen = Seuraava » Lopeta Kierros

0Kommenttia Lisdd Kommentti »

Kuva 5.Huolimittari. Tahan merkitaan asiakkaasta syntyvan huolen taso, mika edelleen hel-
pottaa ammattilaisnakyman kayttajaa tunnistamaan ja reagoimaan heranneeseen huoleen.
(Morfeus 2017f).

Paattaja-nakyman kehitystyossa on ollut vaikuttamassa tutkimustyon avulla havaittu seka
paatelty tarve mm. sote-ekosysteemien uudenlaiseen koordinointiin ja fasilitoivaan johtami-
seen. (Morfeus 2017e). Alla (Kuva 6) on kuvakaappaus keskeneraisesta paattajanakymasta.
Nakyma on hahmoteltu vastaavan erilaisiin johtamisen haasteisiin seka mm. taloudellisiin lu-

kuihin perustuvan tiedolla johtamisen tuen haasteisiin.
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Administration View Demeo = Messages & Planning tool Log out
. . Notifications
e Hi Dana Director!
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Kuva 6. Paattajanakyma.

MORFEUS-hankkeen nakymaprototyyppi pohjaa tulevaisuuden skenaariolle palveluvaylasta.
Palveluvaylaa voidaan kuvailla eraanlaiseksi tiedonvalityspalveluksi, joka auttaa sen ekosys-
teemin osallisia hyodyntamaan muiden vaylaan liittyneiden tarjoamaa tietoa. Kyseessa on
ikaan kuin vastavuoroinen tietopankki, joka valittaa ja jakaa se osallisten kesken saatavilla
olevaa tietoa. Palveluvayla on kaytossa talla hetkella mm. Virossa ja se tullaan toteuttamaan

Suomessa samaa tiedonvalitysalustaa, X-roadia, hyodyntaen. (Valtiovarainministerio 2017).

Palveluvayla-ajattelulle pohjaavia nakymaprototyyppeja on rakenteilla ja rakennettu MOR-
FEUS-hankkeen lisaksi myos muita, joiden taustalla ja tarpeissa vaikuttaa tuleva sote-muutos.
Alla (Kuva 7) on koostettu muutamia muita MORFEUS-tyoryhman tiedossa olevia vastaavan-
tyyppisia hankkeita. Kuten kuvassa nakyy, kuitenkaan taysin samoille periaatteille pohjaavaa
hanketta ei ole talla hetkella kaynnissa. Suurimman eron muiden hankkeiden valille tekee
MORFEUS-hankeen taustalla vaikuttava ajatus keskittya suunnittelemaan tyokalu palveluita
eniten kayttavien asiakkaiden eli niin kutsuttujen VIP-asiakkaiden ja heidan kanssaan tyosken-
televien ammattilaisten kayttoon. Toimimalla nain ennakoivalla otteella on mahdollista kehit-
taa palvelu, joka helpottaa alan ammattilaista tunnistamaan asiakkaiden tarpeet seka ehkai-
semaan niista johtuvia, myohemmin aktualisoituvia kuluja. Tasta hyvana esimerkkina ylla
mainittu Oulun kaupungin teettama tutkimus. Luvussa kolme kasitellaan tarkemmin kasitetta

Design for all, joka vaikuttaa myos MORFEUS-hankeen ideologian taustalla.
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MORFEUS-proto suhteutettuna muihin toimijoihin

Asiakkuus nakokulma

Sote ”VIP”
Asiakas Asiakas

ODA Una
Apotti Oma Kanta

My Data Big Data
X-I‘O&d i Tietoturva

Kuva 7. Morfeus-hanke seka muut vastaavat hankkeet, (WORFEUS-hanke/ Marjo Assinen 2017.)

MORFEUS proto

MORFEUS-hanke koostuu viidesta eri syklista jotka kattavat nain ollen koko projektin elinkaa-
ren aina kokonaisuuden ja toimintaympariston hahmottamisesta lahtien tietomallinnuskehikon
julkistamiseen. Opinnaytetyoni MORFEUKSESSA sijoittuu hankkeen viidenteen ja nailla naky-
min viimeiseen sykliin, eli ensimmaisen rahoituskierroksen loppuvaiheeseen. Kyseessa voidaan
nain ollen sanoa olevan palvelumuotoiluprosessin testaus- ja arviointivaihe juuri ennen lopul-
lista lanseerausta ja tuotantovaihetta. Koko hanke itsessaan on suuri monisyinen palvelumuo-
toiluprosessi, joka pitaa sisallaan lukemattomia osaprojekteja. Omaksi roolikseni MORFEUS-
hankkeessa muodostui aktiivinen osallistuminen projektiryhman kokouksiin ja innovoinnissa
mukana olo, seka vastuu tiedonkeruusta paattajanakyman tulevaan kehitystyohon liittyen.
Kokouksissa tyostettiin ja suunniteltiin mm. hankkeen julkaisuja ja toteutettiin testaukseen
liittyva kysely yhteistyokumppaneille ja potentiaalisille loppukayttajille, yllapidettiin yhteis-
tyota sidosryhmiin, seka kehitettiin nakymaprototyypin tour-versiota. Suurin konkreettinen
vastuuni oli jarjesta toiminnallinen tyopaja MORFEUS- hankkeen loppuseminaaria Porvoossa.
Tyopaja sisalsi paattajanakymasta hahmotellun pelkistetyn paperisen prototyypin testaus- ja
yhteiskehittamistilaisuuden. Rooliini kuului myos avustaa tutkijoita ja projektipaallikkoa jar-
jestelytyossa seka seminaarin tyopajojen toteutuksessa. Tutkimuksella keratty tieto paatta-
janakymaan kohdistuvista toiveista ja odotuksista on luovutettu hankkeen kayttoon ja sita on

voitu hyodyntaa sen nimissa tehdyissa julkaisuissa.
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3 Palvelusta muotoiluun ja palvelumuotoiluun

Palvelumuotoilu on ollut tarkeassa roolissa MORFEUS-hankkeen nakymaprototyypin suunnitte-
lutyossa. Myos taman tutkimuksen kehityskohteena olevaa paattajanakymaa ja siihen liittyvaa
tiedonkeruuta ja suunnittelutyota on ohjannut palvelumuotoilun metodit. Tyoskentelytapa on
luonnollinen jatkumo tehdylle kehitystyolle, jota on menestyksekkaasti ohjannut yhteissuun-

nittelu, asiakasymmarrys seka iteratiivinen ote. (Morfeus 2017a).

Tassa luvussa kaydaan lapi muotoiluajattelun seka palvelumuotoilun paaperiaatteita, jotta lu-
kija pystyy hahmottamaan nakymaprototyypin suunnittelutyon taustalla vaikuttavan ideolo-
gian ja sita kautta sisaistamaan paremmin miksi tiettyihin ratkaisuihin on paadytty. Konteks-
tin selkiyttamiseksi avataan myos muutosjohtamisen haasteista julkisella sektorilla seka aja-

tuksia muotoilun tarjoamista keinoista hallita tata suurta kokonaisuutta.

Palvelun voidaan sanoa olevan kokemus, abstrakti tuote. Se koetaan, mutta sita ei suoranai-
sesti omisteta. Tuulaniemen mukaan (2011, 59) merkittavaa palveluille on se, etta siihen liit-
tyy vuorovaikutus ihmisten valilla. Se koostuu prosessien summista tai tapahtumakuluista, joi-
den tuloksena palvelun kayttajan ongelma ratkeaa. Miettinen (2011, 22) taas korostaa,
kuinka palveluiden avulla on mahdollista luoda tuotteille kokonaan uusia ominaisuuksia tai
tehda vanhoja jo olemassa olevia tuotteita haluttavimmiksi. Yleisesti kaytetty keino on tar-
jota kuluttajalle yhdistelma, johon sisaltyy seka tuote etta palvelu. Kun palvelu on uniikki si-
ten, etta sen tuottaminen tai monistaminen on mahdotonta muualla, voi se tuottaa ainutlaa-
tuista kilpailuetua. Polaine, Lovlie ja Reason (2013, 23) summaavat kuinka palvelukokemus
koostuu asiakkaan vuorovaikutuksesta useiden kosketuspisteiden kanssa. Palvelun laatu voi-
daan taas maaritella sen mukaan kuinka hyvin nama tietyt kosketuspisteet toimivat yhdessa.
He korostavat myos tarkeytta ymmartaa, etta palvelut voivat luoda arvoa ainoastaan silloin,

jos niita kaytetaan. Palvelu ilman kayttajia on nain ollen arvoton.

Muotoilun ideologian ja toimintamallien mukaan tulo yritysmaailman liiketoimintojen ja stra-
tegian suunnittelu- ja kehitystyohon on viitoittanut tieta vuorovaikutusten huomioimiseen
suunnittelutyossa. Perinteisesti muotoilusta puhuttaessa on tarkoitettu erilaisia tuotannon
suunniteluun liittyvia toimenpiteita tai puhtaasti muodon tai materiaalien tarkastelua. Koko-
naan uusi ulottuvuus on saatu, kun on vaihdettu tarkastelunakokulmaa ja kiinnitetty huomi-
oita vuorovaikutukseen teknologian, tuotteiden ja ihmisten valilla. (Miettinen 2011, 26.; Tuu-
laniemi 2011, 58.)

Kun palveluita rakennetaan tietamyksella, joka perustuu aitoon nakemykseen loppukaytta-
jista, eli ihmisista, jotka kayttavat niita, voidaan sanoa varmuudella, etta palvelulla tuote-
taan todellista arvoa. Hyodyntamalla alykkaasti ja oivaltavasti teknologiaa ja ymmarrysta ih-

misten kayttaytymisesta, pystytaan yksinkertaistaa monimutkaisiakin palveluja tehden niista
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entista tehokkaampia ja asiakkaan tarpeita palvelevia. Kun jo itse suunnitteluprosessi on ra-
kennettu joustavaksi, on helppoa ja luonnollista luoda myos siita syntyvat palvelut vaivatto-
masti muokattaviksi, ja edelleen loppukayttajien tarpeita laajemmin palveleviksi. Tama taas
vaatii lapi koko muotoiluprosessin tapahtuvaa johdonmukaista yhteistyota kaikkien element-
tien kanssa, jotka siihen liittyvat - ihmiset, teknologia, paaoma ja jopa luonto. (Polaine ym.
2013, 18-24.)

3.1 Muotoiluajattelu

Muotoiluajattelu voidaan nahda nousevana trendina yritysten innovaatiotoiminnassa. Se tar-
joaa litketoiminnan kehittamiselle taysin uusia ulottuvuuksia tuoden tunteen, empaattisen
ajattelun seka taiteen valineet osaksi kehitysprosesseja. Muotoiluajattelun avulla osalliste-
taan eri sidosryhmat tuotteen tai palvelun kehitysprosessiin koko sen elinkaaren ajaksi ja var-
mistetaan aito asiakaskeskeisyys ja kayttajalahtoisyys. (Heinonen 2014, 7-9.; Miettinen 2014,
13.)

Muotoiluajattelu antaa yritykselle valineita vastata alati muuttuvan monimuotoisen toimin-
taympariston asettamiin odotuksiin ja paineisiin. (Heinonen 2014, 7-8.) Asiakkaat kaipaavat
pelkan teknisen suorituksen lisaksi tarinoita, elamyksia ja tuntemuksia. ”kaivataan symbolisia
ja synteettisia innovaatioita” (Heinonen 2014, 8). Brown kuvaa muotoiluajattelua yhteistoi-
mintaa ja kayttajaosallisuutta hyodyntavana tyoskentelytapana. Hanen mukaansa muotoili-
joita voidaan kuvata eraanlaisina synteeseja tuottavina jarjestelmaajattelijoina. Brown sum-
maa kuinka taloudellisen kannattavuuden, kayttajahaluttavuuden seka teknologisen toteutta-
miskelpoisuuden arvot saadaan toimimaan yhdessa, kunhan ongelmanratkaisu tapahtuu erilai-
sia vaihtoehtoja etsivan ajattelun ja eri vaatimusten yhteen sovittamisen avulla. Naita muo-
toilun ajatusmalleja ja metodeja mukaillen avataan ratkaisullinen ja kehittamisorientoitunut
lahestymistapa jokapaivaiseen tyohon koko henkilostolle eika vain muotoilukoulutuksen saa-
neille kehittajille, innostetaan sidosryhmat mukaan kehitystyohon ja vastataan kayttajien tar-
peisiin. Muotoiluajattelu nahdaankin nain ollen muotoilutoiminnan lisaksi yrityksen kyvykkyy-
tena olla luova ja sopeutua ennakkoluulottomasti muutokseen ja antaa sen lapikaymiseksi oi-
keanlaiset tyokalut. Muotoiluajattelu kannustaa jatkuvaan ja ennakoivaan liiketoiminnan ke-
hittamiseen, poikkitieteellisen ja monialaisen henkiloston tietotaidon hyodyntamiseen, seka
luovien, toiminnallisten, kokeilevien ja organisaatiorajat rikkovien menetelmien kayttoon rat-
kaisukeskeisesti. (Brown 2009, 4-9.; Kalviainen 2014, 31., Miettinen 2014,11.)

”Muotoiluajattelun tarkein tavoite on tuottaa innovaatioita --” tiivistaa Miettinen (2014, 11).
Se tuo uskaliaasti empatian ja tunteet osaksi tuotekehitysta rohkaisten luovuuteen liiketoi-

minnan kehittamisessa. Muotoiluajattelu tulisinkin nahda osana yrityksen persoonaa, sen ydin-
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osaamista, jota hyodynnetaan niin viestinnassa kuin brandia rakennettaessa, tuotekehityk-
sessa, kayttajatiedon hankkimisessa ja yhteistoimintaa hyodyntavissa innovaatioprosesseissa.
Se on poikkitieteellinen ja monialainen toimintamalli, joka on omiaan kasvattamaan yrityksen
kilpailukykya ja elinikaa. Muotoiluajattelu perustaa yhteiskehittelylle ja vertaisoppimiselle.
Sen rooliksi on muodostunut ”yhdistaa visualisoiden” eri alojen asiantuntijuudet toisiaan tay-
dentaviksi ja toisistaan riippuvaisiksi kokonaisuuksiksi ja nain avata ovet monialaiselle uuden
suunnittelulle. (Miettinen 2014, 11-15.; Miettinen 2011, 27.)

Yleisesti muotoilun toimintamallien kayton yhtena tavoitteena voidaan sanoa olevan liiketoi-
minnan kehittaminen ja sita kautta liikevoiton kasvattaminen. Julkisella sektorilla hyoty ei
ole nain suoraviivaista ja motivaattorina liikevoiton sijaan voidaankin kustannusmielessa pu-
hua saastyvista kustannuksista. Ongelmaksi julkisella sektorilla voi muodostua mista ja miten
loytyy tahtotila palveluiden suunnittelemiksesi asiakas- ja kayttajakeskeisemmaksi. Muotoile-
malla kayttajaystavallinen palvelu, osallistamalla ja ottamalla huomioon, on mahdollista si-
touttaa asiakkaat kayttamaan oikein heille raataloitya palvelua, jolloin uudesta palvelusta
hyotyisivat koko ekosysteeminen edustajat. lhannetapauksessa uudet innovaatiot ehkaisisivat
tulevia palvelutarpeita, jolloin asiakkaat hakeutuvat hoitoon ajoissa tai vaihtoehtoisesti saa-
vat neuvon jattaytya pois hoitojonosta. Tata kautta voidaan jo todentaa selkeita kustannus-
saastoja. (Mantari 2014, 109.) Kustannuksia voisi olla mahdollista saastaa vaikkapa kehitta-
malla mahdollisimman skaalautuvia palveluita, jolloin esim. tuotekehitysprosessi rasittaa ta-
setta vaan kertaalleen. Mantari summaakin, etta jatkuvan muutoksen yhteiskunnassa muotoi-
lun hyodyntaminen muutosjohtamisen tyokaluna on yleistynyt siten, etta vahaisten muutosten
sijaan mm. palvelumuotoilun metodeja kayttamalla mahdollistetaan radikaali uudistaminen
ketterasti ja tehokkaasti. Huomioimalla loppukayttajan nakokulma muotoiluprosessin aikana
saadaan nivottua yhteen taloudellinen ja sosiaalinen arvo, jolloin pystytaan myos reagoimaan
asiakkaan muuttuviin tarpeisiin ketterammin ja tehokkaammin. Ottamalla muotoiluajattelu
mukaan julkisten palveluiden kehittamista ohjaaviin strategioihin ja paatoksentekoon saadaan
myos todennakoisemmin vietya uudet toimintatavat kaytantoon asti ja muutos hallitsevaksi
tilaksi. (Mantari 2014, 109-115.)

Yritysten strategian nakokulmasta muotoiluajattelu luo lisaa mahdollisuuksia innovatiivisten
ratkaisujen kehittamiselle ja taysin uudenlaisten liiketoimintamallien luomiselle. Ajatusmal-
liin liittyva luovuus, ihmiskeskeisyyden korostaminen ja uskallus erehtya avaa ovet ratkaista
vanhat suunnitteluongelmat taysin uudella tavalla. Palveluiden kayttokelpoisuus, haluttavuus
ja toteutettavuus on todennettu moneen eri otteeseen monesta eri nakokulmasta ennen tuo-
tantoon viemista, silla muotoilija ymmartaa, miten kehiteltava palvelu todella liittyy kaytta-
jan jokapaivaiseen elamaan. Muotoiluajattelun ydin on ihmiskeskeisyys. (Miettinen 2011, 25-
28.)
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3.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun kasite on laaja. Riippuen kontekstista silla voidaan tarkoittaa joko tietyn-
laista prosessia ja tyokaluvalikoimaa, muotoilijoiden ydinosaamisen tuomista palveluiden ke-
hittamisen piiriin, kuten Tuulaniemi (58, 63) esittaa tai konkreettisemmin palveluiden kehit-
tamista, jossa pyritaan saamaan aikaiseksi lopputuote, joka todella on asiakkaan nakokul-
masta kayttokelpoinen, hyodyllinen seka toivottu. (Koivisto, 2011.55.) Vaihtoehtoisesti kasit-
teella voidaan viitata laajemmin ajattelumalliin, joka pohjaa juurensa oivallukseen siirtya asi-
oiden tai tuotteiden muotoilusta tai suunnittelusta palveluiden muotoiluun (engl. service do-
minant logic). (Polaine ym. 2013, iv-v). Palvelumuotoilutoimisto PALMU tiivistaa palvelumuo-
toilun olevan uusi tapa, jonka avulla lahestytaan palvelujen suunnitteluprosessia. Heidan
eraan maaritelmansa mukaan se tarkoittaa muotoilun keinojen kayttamista palvelujen inno-
vointiin tai vaihtoehtoisesti jo olemassa olevien palveluiden kehittamiseksi. (Vahala, Kontio,
Kouri & Leinonen, 2012, 8.) Ehka osuvimmin palvelumuotoilun moniselitteisyytta kuvaa Marc
Sticdornin toteamus, kuinka jos kymmenelta ihmiselta kysyttaisiin mita palvelumuotoilu on,

niin erilaisia vastauksia saataisiin vahintaan yksitoista. (Stickdorn & Schneider, 2010, 29).

Palvelumuotoilu tulisi nahda osana laajempaa prosessia. Se on kehittyneempi versio perintei-
sesta tuotekehityksesta, jossa seka loppukayttajat etta tuottajat tyoskentelevat rinta rinnan
yhteisen paamaaran saavuttamiseksi. Palvelumuotoilu perustuu kokonaisvaltaiselle ymmarryk-
selle, mika kattaa ympariston motiivit, tarpeet, emootiot ja kayttaytymisen. Ahkera visuali-
sointi lapi projektin antaa evaat syvalliselle paneutumiselle prosessiin seka keinot ja apuvali-
neet palvelun kehittajalle ymmartaa tavoitteet ja toivottu lopputulos. Testauksen kohdetta
voidaan kutsua palveluideaksi, joka pohjaa palvelumuotoilun lahtokohtaan, eli asiakkaan ym-
martamiseen. Uusien palveluinnovaatioiden tarkein perusta on nain ollen asiakasymmarrys,
sen kartuttaminen ja yllapitaminen. (Miettinen, Raulo & Ruuska 2011, 13.; Miettinen 2011,
21-22.)

Kuten todettua, jos palvelumuotoilun metodeja hyodynnetaan oikein tarjoavat ne mahdolli-
suuden saavuttaa merkittaviakin liiketoiminnallisia hyotyja niin yksityiselle kuin julkisellekin
sektorille. Erilaiset muotoilun menetelmat, kuten visualisoinnit varmistavat yhteisen ymmar-
ryksen saavuttamisen kaikkien osallisten valilla. Luomalla uusia toimintatapoja on mahdollis-
taa yhdistaa eri vuorovaikutuksen osa-alueet ja eri alojen osaajat. Nyt ei puhuta enaa vaan
kayttajalahtoisyydesta silla mukaan on tullut asiakasymmarrys. Tiivis yhteistyo lapi organisaa-
tiorajojen aina loppukayttajaan asti on tyypillista palvelumuotoilulle, jonka koko prosessi al-
kaa asiakasymmarryksen kasvattamisella ja kayttajakokemuksen ymmartamisella. (Miettinen
2011, 22-23, 31.)

Hertto kirjoittaa kuinka tavoitteiden saavuttamisen kannalta on tarkeaa huomioida myos mi-

tattavuus. Mahdollisuudet ja asiakastarpeet on nahtava mitattavina entiteetteina, joita tulee
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tavoitella. Jotta saadaan selvyys uuden palvelun tai tuotteen tuomasta edusta liiketoimin-
nalle on myos liiketoimintasuunnitelman kehityttava, ei vain lopputuotteiden ja tavoitteiden
asetannan. Palvelutavoitteet luodaan asiakastarpeiden ja mahdollisuuksien perusteella. Ta-
voitteiden asetannassa on oltava realistinen siten, etta tavoiteltava kehitys on mahdollista
saavuttaa. Samalla kuin saadaan nakyviin tyon tulokset, loydetaan lopulta ratkaisut kehityk-

sen kohteena olevaan kysymykseen. (Miettinen ym. 2011, 14-15.)

Erityisesti suunniteltaessa julkisen sektorin palveluita kayttajalahtoinen innovaatiotoiminta
voidaan nahda suurena mahdollisuutena. Talloin on korostetun tarkeaa toteuttaa suunnittelu-
tyo yhdessa loppukayttajan kanssa. Kun paineet saastoille kasvaa, on toimittava siten, etta
yritykset ja kansalaiset saavat osakseen suurimman mahdollisen arvon niiden resurssien puit-
teissa, mita on kaytettavissa. (Lehto 2011, 10., Szebeko 2011,42.) Motivaattorina saastojen
tai tuottojen lisaksi on usein kansanterveydelliset nakokulmat, kuten esimerkiksi ennaltaeh-
kaisy. Kun perinteinen hallitsija- alamainen -asetelma muutetaan suunnitteluprosessissa si-
ten, etta kayttaja ja suunnittelija tai asiantuntija tyoskentelevat yhdessa samanarvoisina ja
samassa tyoryhmassa yhteisen paamaaran eteen, voidaan todella saavuttaa jotain kestavaa ja
uutta, jolloin myos loppukayttaja kokee, etta tuote tai palvelu on rakennettu kayttajan tarve
edella. Taman seurauksena myos asennoituminen ja vastuunotto esimerkiksi omasta tervey-

dentilasta on todennakoisesti positiivinen. (Szebeko 2011, 42.)

Seuraavaksi esiteltavat kasitteet Design for All ja Design for Wellbeing tuovat lukijan lahem-
maksi ideologiaa, mika MORFEUS-hankkeenkin kehitystyossa on vaikuttanut taustalla: Suunni-
tellaan palvelut heti alusta alkaen sopiviksi kaikille ja viela siten, etta ne voisivat parantaa

kayttajiensa elamanlaatua parhaalla mahdollisella tavalla.
3.2.1  Muotoilua kaikille

Julkisten palvelujen suunnittelutyossa on otettava huomioon niiden sopivuus kaikille. Tahan
tuo omat haasteensa jatkuvasti muuttuva sote-toimintaymparisto ja siihen liittyvat demograa-
fiset, sosiaaliset seka ymparistoon liittyvat tekijat kuin myos vallitseva taloudellinen tilanne.
Palvelumuotoilu on omalta osaltaan kayttokelpoinen tapa kohdata tallaiset monimutkaiset ja
monisyiset haasteet. Lahestymalla julkisen sektorin palveluiden suunnittelu- ja kehittamis-
tarvetta muotoilun ajattelumallien kautta ja hyodyntamalla yhteistoiminallista lahestymista-
paa voidaan saavuttaa todellisia innovaatioita ja lOytaa toimivia uusia vaihtoehtoja vallitse-

viin toimintatapoihin ja asenteisiin. (Szebeko 2011, 42.)

Design for All (DfA) perusajatuksena on tuottaa palveluista ja tuotteista sellaisia, etta mah-
dollisimman monet ihmiset voivat kayttaa niita sellaisenaan. Kasitteen taustalla on ajatus,

kuinka erikseen tai jalkikateen tuotteiden ja palveluiden sovittaminen niille, jotka eivat voi
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kayttaa sita sellaisenaan, on ensinnakin kallista ja aikaa vievaa ja toiseksi voi johtaa syrjin-
taan. Se on myos taloudellinen strategia suunnitella ja valmistaa niin monelle kuin mahdol-
lista seka myos varmistaa tuotteiden ja palveluiden saatavuus kaikille kansalaisille. Nain aute-
taan ratkaisemaan perinteiset esteet, joihin useat vaestoryhmat tormaavat paivittaisessa ela-
maan. (Buhler & Sthepanidis 2004, 80-81.) Huomioitavaa on, etta kestavan hankkeen pitaisi
myos olla edullinen, jotta se todella on kaikkien tavoitettavissa. Tuotteen tai palvelun hin-
taan voidaan vaikuttaa asiakkaan kannalta positiivisesti, jos sen suunnittelutyo hoidetaan jar-
kevasti iteratiivisen prosessin kautta. Nain havaittuihin puutoksiin tai muutostarpeisiin on
mahdollista reagoida ennen tuotteet lanseeraamista, jolloin siihen kuluvat kustannukset eivat
ole nousseet yhta korkeaksi, kuin mita valmiin tuotteet muuttamisen yhteydessa. (Buhler &
Sthepanidis 2004, 80-87.) Design for All - ajatus toistuu myos MORFEUS-hankeen suunnittelu-
tyossa: kun nakymaprototyyppi on suunniteltu kaytettavaksi vaativimpien asiakkaiden asioin-
nin hoitamiseksi, niin voidaan olla varmoja, etta se silloin soveltuu myos niiden asiakkaiden
kayttoon, jotka eivat vaadi niin paljon resursseja, kuin nama jo edella mainitut VIP-asiakkaat

tai heidan kassaan tyoskentelevat ammattilaiset.

3.2.2 Hyvinvoinnin muotoilu

On asiaan kuuluvaa avata kasite design for wellbeing eli hyvinvoinnin muotoilu seka selventaa
kasitteen eroavaisuuksia palvelumuotoiluun (service design). Design for all- kasite, joka esi-
teltiin edella, on esimerkki kayttajakeskeisesta suunnittelumallista. Tasta viela pidemmalle
vietya ajatusta kutsutaan kasitteella Design for wellbeing, joka voidaan suomentaa hyvinvoin-
nin muotoiluksi. Hyvinvoinnin muotoilulla tarkoitetaan suunnittelu- tai muotoilutyota, jonka
avulla voidaan parantaa esimerkiksi jonkin kehitysvamman kanssa elavien ihmisten elamanlaa-
tua. Sen sijaan, etta muotoilun avulla suunniteltaisiin ainoastaan tapoja korjata ihmisia paik-
kaamalla heidan “vikojaan” sen tavoitteena on muotoilun avulla luoda heille syvempi muutos
tamanhetkisesta tilasta, joka todennakoisesti vaatii luopumista ja tyytymista, kohti uutta.
Paamaarana on muuttaa asenteita, jossa kannustetaan tyytymista ja opettelua vamman
kanssa elamiseen kohti mielentilaa, jossa kaikilla on yhtalainen oikeus ja mahdollisuus saavut-

taa haluttu olo- ja elamantila. (Keinonen 2013, 11-13.; About Design for Wellbeing 2017.)

Hyvinvoinnin muotoilun parissa tyoskennellessa tapahtuu poikkitieteellista yhteistyota lapi
toimialarajojen, kun tyostetaan ja tunnistetaan ongelmia seka mahdollisuuksia, paamaarana
parempi elama. Lyhykaisyydessaan tavoitellaan tuotekehitysprojektien fokuksen siirtamista
teknologiapohjaisuudesta osallistavaan tuotekehitykseen ja innovointiin. (Keinonen 2013, 11-
13.; About Design for Wellbeing 2017.) Muotoilun menetelmien hyodyntaminen julkisten pal-
veluiden kehitystyOssa vaatii muotoilijalta erityisen paljon huomiota alan toimintatapoja ja
realiteetteja kohtaan. Ei ole kyse vain asiakkaan ymmartamisesta vaan laajemmin niin sosi-
aali- ja terveysalan kuin kulttuuri- kaupunkisuunnittelualan realiteettien sisaistamisesta.
(Honkonen, 2013, 27.)
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3.3 Luonnokset ja prototyypit

Muotoilutoiminnasta syntyvaa mallin tai konseptin kuvausta kutsutaan luonnokseksi. Tie luon-
noksen valmistumiseksi on usein pitka ja sita varten tarvitaan sidosryhmatyoskentelya lapi or-
ganisaatio- ja toimialarajojen. Epaviralliset, hahmottavat, pienet ja epatarkat piirrokset toi-
mivat parhaiten yhteistutkimistilanteissa ongelmakentan hahmottamisessa, ja suuremmat ja
tarkat luonnokset toimivat apuvalineina tarkemmissa testaus - ja maarittelyvaiheessa. Tyypil-
lisina tyokaluina luonnosten kehitystyossa kaytetaan erilaisia tyopajoja. (Miettinen 2014, 11.;
Kalviainen 2014, 34.& Gedenrynd 1998, 159-163.)

Luonnosten hahmottelu aloitetaan usein jo kehittamisprosessin alkuvaiheessa. Niita kayte-
taan usein koko projektin elinkaaren ajan ja lopulta niiden avulla saadaan tuotettua muotoi-
luprosessin konkreettiset lopputulokset. Toinen apuvaline kehitysprosessin avuksi on prototyy-
pin kaytto. Ne ovat tarkoituksellisesti viimeistelemattomia tyovalineita, jotka prosessin ede-
tessa kuvaavat tai muistuttavat enenemassa maarin lopullista ratkaisua. Prototyypin perim-
mainen tarkoitus on tuottaa helposti tietoa tutkittavasta aiheesta, kuten kaytettavyydesta.
Niiden kaytto testauksen valineina perustuu helppoon ja nopeaan valmistukseen ja muuntelu-
kykyyn seka valittomaan palautteenantoon. (Kalviainen 2014, 34-35. & Gedenrynd 1998, 159-
163.)

Prototyyppeja kaytetaan ikaan kuin kehitteilla olevan palvelukokemuksen simulaatioina. Pro-
totyypin kehitystaso vaihtelee tarpeen ja tilanteen mukaan leikillisista keskusteluista lahtien
aina yksityiskohtaisempiin ja tarkempiin innovaatioihin. Yhteista naille on kuitenkin aina ak-
tiivinen kayttajien osallistaminen ja tavoitteena testaus seka tarpeellisuuden hahmottaminen.
Prototyypit liitetaan testausvaiheessa aina jollain tasolla todelliseen ja lopulliseen ymparis-

toonsa, jos ei fyysisesti niin tarinan avulla. (Stickdorn & Schneider 2010, 192.)

Paperiprototyyppeja kaytetaan paljon esimerkiksi ohjelmistojen kehittamistyossa. Niita on
helppo ja nopea valmistaa ja testata ja huomio saadaan kiinnitettya haluttuun asiaan seka ke-
rattya luotettavasti valiton palaute eika turhia resursseja hukata jarjestelman kehitystyohon
ennen kuin se on ajankohtaista. (Kalviainen 2014, 34-35.; Gedenrynd 1998 159-163.) Erilaiset
konkretisoinnit ja tilanteeseen sijoittamisen strategiat kuuluvat myos laheisesti muotoiluajat-
telun piiriin. Sarjakuvamaisilla kertomuksilla, simulaatioilla ja skenaarioajattelulla autetaan
hahmottamaan kuviteltua tai suunniteltua tulevaisuuden tilannetta. Gedenrydin tutkimuk-
sessa korostetaan, etta tamantyyppinen tulevaisuuden konkretisointi toimii erityisesti imma-
teriaalisissa kehittamiskohteissa, kuten esimerkiksi palvelut tai erilaiset kayttojarjestelmat.
(Gedenrynd 1998, 176-179.; Kalviainen 2014, 35.)

Alla esimerkkina valokuva (Kuva 8) tutkimuksen prototyypista, jota testattiin hankkeen loppu-

seminaarissa.
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Prototyyppi rakennettiin paperin palasista, jotta sen muokattavuus olisi mahdollisimman ket-
teraa ja mutkatonta. Siihen on vaivatonta lisata ja poistaa, muokata ja tarkentaa, kuitenkin
niin, etta kokonaisuus pystytaan koko ajan hahmottamaan, silla prototyypin muokkaus tapah-

tuu testaajien lasna ollessa.

]
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Kuva 8. Prototyyppi. Yksinkertaistettu paperinen prototyyppi sellaisena, kuin se testattiin

MORFEUS- hankkeen loppuseminaarissa.

3.4  Muotoilu ja muutosjohtaminen

Laajamittaisen ja koko organisaatiota koskevan muutoksen onnistuneessa lapiviennissa vah-
valla muutosjohtajuudella on suuri merkitys. Taustalla oleva inspiraation lahde - visio, on ol-
tava kirkkaana johtamisen taustalla ja tyoskentely kaikkien osapuolten kanssa aktiivista. Jotta
vision tavoitteet, eli tavoiteltava muutos, on saavutettavissa, on tiedostettava ja varaudut-
tava sen tiella oleviin esteisiin. (Jappinen & Sorsimo 2014, 88.; Osborne & Brown 2005 91,
94.) Henkiloston sitouttaminen mukaan muutokseen auttaa sen lapiviennissa erityisesti silloin,
kun tavoitellaan kayttajalahtoisen ratkaisun skaalautuvuutta tai onnistunutta kayttoonottoa.
Erityisesti osallistamalla yhteissuunnittelun avulla avainhenkildiden lisaksi heidan vaikutusval-
tansa ylapuolella olevan henkiloston, toisin sanoen johtoportaan, koko projektin elinkaaren
ajaksi, taataan, etta projekti on korkealla sijalla myos paattajien agendalla. Nain sitoutettu

johto kokee projektin omakseen heti sen elinkaaren alussa ja on mukana tukemassa ja nake-
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massa ketteran kehityksen tulokset. Palveluseteli seka henkilokohtainen ja osallistava budje-
tointi ovat myos omiaan osallistamaan ja sitouttamaan palvelujen kayttajia. (Jappinen & Sor-
simo 2014, 90-94.)

Muotoilun menetelmat tuovat kayttajan mukaan heti muutokseen palvelun kehittamisvai-
heesta aina lanseerausvaiheeseen asti. Ne voivat toimia paatoksenteon apuvalineina tuoden
uusia nakokulmia, sisaltoa ja tekniikoita johtamiseen. Metodeina konkretisointi ja stimulointi
antavat uusia mahdollisuuksia itse kehitystyohon niin toimintatapoja kuin palvelukulttuuria
kehitettaessa. (Miettinen 2014, 15.) Palvelumuotoilu tarjoaa muotoiluajattelun ajatusmallien
mukaisesti keinot ja kyvyn jatkuvan muutoksen yllapitamiseen. Hankkimalla asiakas- ja kayt-
tajaymmarrysta niin organisaation johdolta, henkilostolta kuin asiakkailtakin saadaan arvo-
kasta tietoa yhteiskehittamisprosessiin jo ennen ideoinnin aloittamista aina testaus- ja lan-
seerausvaiheeseen asti. Juuri tama sitouttaminen on avainasemassa onnistuneen muutoksen

lapiviennissa. (Jappinen & Sorsimo 2014, 86-88.)

Muotoiluajattelun ajatusmallit ovat loytaneet tiensa yksityiselta sektorilta myos yhteiskunnan
ongelmien ja muutostarpeiden ratkaisuun. Jotta minimoidaan julkisen sektorin muutoksen
ketteryytta varjostava byrokratia ja kankeus ja pyritaan vastaamaan kayttajien ja asiakkaiden
todellisiin tarpeisiin, on aarimmaisen tarkeaa hypata pois vanhoista rooleista ja saada kehit-
teille jatkuva uudenlainen yhteistyo kansalaisten ja organisaatioiden valille. (Meroni & San-
giorgi 2010, 29-40.; Jappinen & Sorsimo 2014, 86-88.) Tama vaatii todellista asennemuutosta
ja vanhaa ns. alamainen hallitsija- asetelman unohtamista siten, etta lopulta palveluiden
tuottajat ja loppukayttajat asettuvat keskenaan samalle viivalle tasa-arvoisina ja yhta tar-

keina.

3.5 Muotoilun hyodyntaminen julkisella sektorilla

”Kansalaisten ja kuntalaisten ottaminen mukaan muutosvoimaksi palauttaa fokuksen oikeisiin
asioihin.” (Heinonen 2014, 8.) Muotoiluajattelun myota osallistaminen ja osallistuminen on
noussut keskioon julkisia palveluita kehitettaessa. Tama luo osaltaan luottamusta julkista val-
taa ja sen luomia palveluita kohtaan ja vahvistaa yhteisollisyyden tunnetta. Yhteinen hyva ja
sen eteen tyoskentely, yhteinen kieli, luottamus siihen, etta tulee kuulluksi ja avoin vuoropu-
helu perustuvat muotoiluajattelulle, joka nostaa paataan julkisten palveluiden suunnittelussa.
Muotoilu tuo keinot merkittavaan arvon luomiseen, jos sen metodeja kaytetaan oikein. (Hei-
nonen 2014, 8.; Miettinen 2014, 15.) Yhteiskehittaminen, uudenlainen sidosryhmatyoskentely
seka johdon sitouttaminen paatoksentekoon liittyen voivat olla vahva kilpailuvaltti alati
muuttuvilla markkinoilla. Tekemalla yhteistyota lapi organisaatiorajojen aina markkinoinnista
teknologiaan nostaa myos julkisella sektorilla suosiotaan ja asiakas keskiossa -termi ei ole

enaa niin vieras. (Lehtonen & Lehto 2014, 22.)
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Muotoilulla on paljon annettavaa julkiselle sektorille. Sen avulla on mahdollista l6ytaa uudis-
tumisen valineet niin palveluille kuin strategisellekin tasolle. Kayttajalahtoisyys keskiossa
myos julkisten palveluiden tuottamista voidaan tehostaa. Palvelupolkujen seka palvelustrate-
gioiden suunnittelua ja valmistamista voidaan helpottaa hyodyntamalla esimerkiksi tietotek-
nologiaa ja viestintaa. Muotoiluajattelu nakyykin julkisella sektorilla erityisesti kayttoliitty-
masuunnittelutyossa, jonka avulla on mahdollista saavuttaa huomattaviakin kustannussaas-
toja. (Lehtonen & Lehto 2014, 27.)

Palvelumuotoilulla on vahvaa vaikutusta kuntien kilpailukykyyn. Kayttajalahtoisyyden korosta-
minen ja sen mahdollistamiseksi tehty yhteistyo ovat olleet omiaan kuntien uudistumisessa ja
kilpailukyvyn kasvattamisessa. On ollut pakko uudistua ja luoda uusia poikkiorganisatorisia
prosesseja. Myos erilaiset muutokset vaestorakenteessa ovat olleet omiaan luomaan paineita
muutokselle. Maaseudun autioituminen, tyottomien osuuden kasvu, seka vaeston ikaantymi-
nen luovat signaalin tarkastella palveluiden ajantasaisuutta. On tarve luoda lisaa palveluita,
jotka vastaavat paremmin asiakkaiden tarpeisiin, kun samalla kaytettavissa olevat resurssit
pienenevat. Tarvitaan uusia tapoja ajatella ja toimia myos julkiselle puolelle. (Tuulaniemi
2011, 279., Jappinen & Sorsimo 2011, 92).

Haettaessa ratkaisuja yhteiskunnallisesti merkittaviin haasteisiin voidaan hyodyntaa strate-
gista muotoilua eli soveltaa tutumpia muotoilun metodeja. Naita suurempia kysymyksia voivat
olla esimerkiksi ilmastonmuutos tai vaestorakenne. Resurssien vahentyessa tarve kasvaa.
Kansalaiset ovat tietoisia digitaalisuuden tuomista vaatimuksista. Yksityisella sektorilla jyllan-
nyt palvelumuotoilubuumi ei ole jaanyt keltaan huomaamatta ja on tavoittanut myos julkisia
palveluita kayttavat kansalaiset. Myos julkisilta palveluilta odotetaankin nyt laatua ja tehok-
kuutta, kayttajalahtoisyys ei ole vain yksityisen sektorin asiakkaiden oikeus. Parantamalla jul-
kisten palvelujen kayttajakokemuksia luodaan asiakkaalle arvoa samalla kuin vahennetaan
palveluiden kustannuksia. (Lehtonen & Lehto 2014, 23, 27.)

Sote- muutoksen myota kuntalaisille on suunnitteilla antaa vapaus valita taho, jonne perustaa
asiakkuus ja jossa hanen peruspalvelunsa jatkossa hoidetaan. Stimuloivassa teemahaastatte-
lussa (liite 1), joka tutkimuksen aineiston keruuta varten jarjestettiin, keskusteltiin, etta ei
ole itsestaan selvaa, etta kansalaiset valitsevat perinteisen terveyskeskuksen yksityisen ter-
veysaseman sijaan. Tuntemalla asiakas, ynmmartamalla miten asiakkaan arvo maaraytyy, tun-
nistamalla piilevat tarpeet ja reagoimalla ajantasaisesti uusiin palvelutarpeisiin, rakennetaan
kestavia asiakassuhteita. Muotoiluajattelun sisaistaminen osaksi kunnan kehitystyota ja stra-
tegiaa auttaa myos kuntia tulemaan lahemmaksi asiakasta ja kasvattamaan kilpailukykyaan.
Huomioimalla kuntalaisten tulevat tarpeet ja odotukset on mahdollista lOytaa kokonaan uusia

palvelutarpeita ja sita kautta joko parantaa tai luoda kokonaan uusia, kunnan tarjoamia tuot-
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teita ja palveluita. Avuntarpeen tunnistaminen ja nopea reagointi kasvattavat osaltaan kunta-
laisten luottamusta julkisia palveluita kohtaan ja palvelumuotoilu antaa sille uusia keinoja
niin tunnistamiseen kuin kuntalaisen kohtaamiseen. Muuttunut toimintamalli ei rajoitu vaan
tuotetarjontaan vaan voi tarjota mahdollisuuksia myOs organisaatiotason innovaatiotoimin-
nalle (Jappinen & Sorsimo 2011, 92.; Haastattelu 2017.)

Muotoiluajattelu kehottaa asiakkaan tai loppukayttajan osallistamiselle suunnittelutyohon
mukaan. Mika olisikaan tehokkaampi tapa saada kohdistettua kunnan resurssit oikein kuin
tehda tuotekehitystyota kunnan palveluita kayttavien kuntalaisten kanssa? On kyse sitten kun-
talaisten toiveesta hyodyntaa digitalisaatiota palvelutarjonnan kehitystyossa tai ymmarrysta
paihde- ja mielenterveyspuolen asiakkaan tarpeista, molemmat ovat omiaan auttamaan luo-
maan kustannustehokkaita ja asiakkaat huomioon ottavia palveluita. Ennakoiva palvelutar-
peen tunnistaminen mahdollistaa resurssien kohdentamisen ja avun tarjoamisen jo ennen kuin
asiakas paatyy eniten resursseja kuluttavien palveluiden piiriin. Uusien tuotteiden tai palve-
luiden suunnittelu siten, etta pienemmilla varoilla pystytaan tarjoamaan enemman voi olla
mahdollista, kun tutkimus- ja suunnittelutyo toteutetaan iteratiivisesti. Palvelumuotoilun me-
todien onnistunut omaksuminen osaksi yleisia toimintatapoja ja muotoiluajattelun sisaistami-
nen osaksi yrityksen tai julkisen organisaation strategiaa vaatii syvallista ymmarrysta lapi or-
ganisaation. Toimihenkilotasolta aina johtoportaaseen asti on oltava selkea ymmarrys uusien
toimintatapojen tuottamien palveluiden yhteiskunnallisesta vaikutuksesta seka taloudellisesta
hyodysta. (Jappinen & Sorsimo 2011, 90-93.)

Toisin kuin yksityisella sektorilla, julkisella puolella tavoitteena liikevoiton kasvattamisen si-
jaan on usein tehostaminen ja viela konkreettisemmin kustannussaastot. Toisaalta paaasialli-
sen tavoitteen seka julkisella etta yksityisella puolella voidaan nahda olevan taas sama - ar-
von luominen omistajilleen. Sijoittajalle arvon luominen tarkoittaa omaisuuden arvon nou-
sua, mutta kansalaiselle- asiakkaalle- arvoa syntyy palveluista, jotka helpottavat hanen arke-
aan ja mahdollistavat sen sujuvuuden. Arvon luominen tapahtuu siis valillisesti palveluiden ja
ratkaisujen kautta. Kuntien tarkea tehtava onkin palveluiden tuottaminen ja tarkemmin opti-
moida kuntalaisten hyvinvointi naiden tuottamiensa palveluiden avulla. (Tuulaniemi 2011,
279.)

Motiivi kayttajalahtoisten toimintamallien omaksumiseen ja asiakaskeskeisyyden korostami-
seen loytyy ymmarryksen kautta. Digitalisaation tuomat keinot mahdollistavat asiakkaan pal-
velemisen joustavammin esimerkiksi verkossa. Kustannustehokasta toiminta on siina vai-
heessa, kun asiakaskeskeiset toimintatavat sisaistanyt henkilosto pystyy jakamaan resursse-

jaan todellisten palvelutarpeiden mukaisesti ilman paallekkaisyyksia ja turhia tyovaiheita.
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Syntyy seka asiakastyytyvaisyytta etta henkilostotyytyvaisyytta. Muotoiluajattelun sisaistami-
nen strategiseen suunnitteluun mahdollistaa taman ja palvelumuotoilu tarjoaa siihen tyoka-
lut. (Manttari 2014, 109.)

Seka tutkimuksessa jarjestetyn haastattelun, projektiryhman kokemusten seka Tuulaniemen
(2011, 279-281) kirjoituksen mukaan, paatoksenteko ja muutosten lapivienti ovat kuntasekto-
rilla jaykempaa eika muutosta ole viela mahdollista toteuttaa yhta nopealla syklilla mita yksi-
tyisella puolella. Julkisen puolen paatoksentekoon vaikuttaa taustalla monessa tilanteessa
viela poliittiset tekijat, esimerkiksi poliittisten ryhmien tavoitteet, jotka voivat erota suures-
tikin toisistaan. Lisaksi moniportainen paatoksentekojarjestelma ei valttamatta viela taivu
uuteen vallitsevaan muutosrytmiin. Toisaalta digitalisaation seka eika yhtaan vahempaa
muuttuvan sote-ympariston myota myos kunnat ovat ryhtyneet enenemassa maarin kiinnitta-
maan huomiota asiakkailta tuleviin signaaleihin palvelutarpeista ja ennustamaan niita enna-
koivalla otteella samoin kuin yksityiset yritykset, joten muutos on alkanut. Se vaan tapahtuu

hitaasti.

4  Arvo palvelumuotoiluprosessissa

Alla kuvataan taman tutkimuksen kohteena olevan paattajanakyman kehitystyon kannalta
olennaista tietoa arvosta, sen maaraytymisesta seka sen luomisesta. Arvon muodostumisen
subjektiivisuus seka yrityksen mahdollisuudet omalta osaltaan vaikuttaa siihen ovat mielen-
kiintoisia aiheita tama tutkimuksen kannalta. Asiakaslahtoisyyden ja kayttajalahtoisyyden
eroja kaydaan lapi seka lopuksi paneudutaan tassa tutkimuksessa toteutetun pienimuotoisen

palvelumuotoiluprosessin ytimeen, siihen miten arvoa voidaan luoda, eli yhteiskehittamiseen.

4.1 Arvon maaraytyminen ja arvon luominen palveluiden kehitystyossa

Miettisen (2014, 12-13) -mukaan tarkasteltaessa muotoilua ilmiona laajemmassa mittakaa-
vassa, on siina kyse arvon tuottamisesta. Lahtokohtaisesti han tarkoittaa arvon tuottamista
yrityksen omistajia ja asiakkaita seka muita sidosryhmia kohtaan, mutta vaikutukset voivat
ulottua koskemaan myos koko yhteiskuntaa. Muotoiluajattelusta voidaankin ajatella saatavan
uusia tapoja ajatella ja oivaltaa. Sen avulla on mahdollista loytaa ja muodostaa uudenlaisia
arvoverkostoja seka tapoja tuottaa arvoa. Eljala ja Luoto summaavatkin arvon tuottamisen

olevan yksi yrityksen tarkeimmista paamaarista (2014, 76.)

Gronroos korostaa arvon muodostumisen olevan aina subjektiivista. Siihen pystyy vaikutta-
maan ulkoapain, mutta lopulta aina asiakkaan henkilokohtaisesti kokema on se, joka merkit-

see. Han huomauttaa, etta se, miten yritys toivoo asiakkaan brandin kokevan tai arvon muo-
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dostuvan, ei valttamatta toteudu. Kayttajien kokeman arvon merkitys palveluntarjoajan aset-
taman arvon sijaan on kasvanut ja uudelleenkaytettavien palveluiden yleistymisen myota, kil-
pailun kohteena. (Gronroos 2006, 395-417.)

Arvon voidaan sanoa olevan monisyista niin luonteeltaan kuin toimintalogiikaltaankin. Eljala
ja Luoto (2014, 77) siteeraavat Tim Brownin jaottelua arvon luontitavoista kolmeksi toisiaan
lapileikkaavaksi tasoksi (kuva). Brownin mukaan naita ovat brandays, kayttajalahtoisyys seka
uusien ratkaisujen tuottaminen. Han jaottelee myos muotoiluprosessin kolmeen tasoon: tuo-
temuotoiluun, ratkaisumuotoiluun ja kokemusmuotoiluun tavoitteenaan selittaa kuinka moni-
tasoisesti merkityksellista muotoilu on. Eljala ja Luoto huomauttavat, etta menestyakseen,
tuotteen, palvelun tai ratkaisun tulee vastata loppukayttajien jokapaivaiseen kayttotarpee-
seen, luoden heille arvoa joko helpottamalla arkea tai vaikkapa ihmisten valista kanssakayn-
tia. Tahan paastaakseen on tuotekehitysvaiheessa otettava huomioon muotoiluajattelun tuo-
mat metodit, jolla varmistetaan alkuun todellinen asiakastarve ja myohemmin kuinka hyvin

siihen on pystytty vastaamaan.

Kayttajalahtoisyys

Kuvio 2: Arvon luominen Tim Brownin mukaan. (Mukaillen tekstista Eljala & Luoto 2014, 77.)

”QOrganisaatioiden perustehtava on luoda arvoa asiakkaalle” kiteyttaa Tuulaniemi (2011, 30).
Han korostaa menestyksekkaan arvonluonnin olevan niin merkityksellista asiakkaille, etta he
haluavat maksaa siita. Tassa tiivistyy hienosti se, kuinka tarkeaa yritykselle on todella tuntea
asiakkaansa seka heidan tarpeensa, jotta on mahdollista rakentaa liiketoimintaa tuotteen,
palvelun tai ratkaisun ymparille, joka tarjoaa asiakkaalle niin suurta arvoa, etta han haluaa
kayttaa sen hankkimiseen esimerkiksi rahaa. Taito ja ymmarrys yhdistavat muotoiluajattelua
uusien innovaatioiden toteuttamisprosessiin tuo yritykselle kokonaan uusia liiketoimintamah-
dollisuuksia. (Eljala ja Luoto 2014, 81.) Pitamalla loppukayttajan tarpeet muotoiluprosessin
keskiossa seka yllapitamalla vuorovaikutussuhdetta asiakkaan seka palveluntarjoajan valilla

on mahdollista rakentaa menestyksekas tuote tai palvelu, joka tuottaa arvoa seka asiakkaalle
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etta palveluntarjoajalle itselleen. Puhutaan kayttajalahtoisesta lahestymistavasta muotoilu-

prosessissa. (Miettinen 2011, 22.; Jappinen & Sorsimo 2014, 89-91.)

Arvo kuvaa Tuulaniemen (2011, 30-31) mukaan suhdetta tuotteesta saatavan hyodyn ja siita
maksettavan hinnan valilla. Hintaa ei kuitenkaan pida automaattisesti yhdistaa rahalliseen ar-
voon vaan tassa yhteydessa silla voidaan tarkoittaa myos uhrauksia, joita asiakas taman tuot-
teet tai palvelun saamiseksi on valmis tekemaan. Tallainen voi olla esimerkiksi vaiva. Gron-
roosin tavoin, myos Tuulaniemi kirjoittaa arvon maaraytymiseen vaikuttavan aina menneen
lisaksi henkilokohtaiset kokemukset, odotuksen ja oletukset seka muistuttaa arvon olevan

aina subjektiivinen kokemus, suhteellista, eika koskaan absoluuttista.

Gronroos (2011, 282-283) kuvaa arvon luomisen olevan prosessi, jonka myota kayttajan on
jatkossa parempi olla. Prosessi siis poistaa jotain, jota ilman kayttajan on parempi olla tai li-
saa jotain, joka lisaa taman hyvinvointia. Han huomauttaa, etta ymmarrys siita, milloin ja mi-
ten asiakkaan arvoa syntyy, on vaikeasti havaittavissa, silla sen luominen ja syntyminen ta-
pahtuvat aina yksilollisesti. Voidaankin sanoa, etta riippumatta siita, huomaako ja tiedos-
taako palvelun kayttaja arvon muodostumisen, tapahtuu sita silti jatkuvasti. Taman havain-
non sisaistaminen on suuri voimavara yritykselle, joilla on kaytossa tyokalut ja toimintatavat

arvon muodostumisen havaitsemiseksi.

Arvon muodostumista ja kasitetta yleensa voidaan tarkastella monella eri tavoin. Gronroos
(2011, 282-283) tarkastelee sita hyodykearvon ja kayttoarvon avulla. Hanen mielestaan paras
tapa ymmartaa hyodykkeen tuottamaa todellista arvoa asiakkaille tai muille kayttajille, on
ymmartaa taman kokemusta kayttoarvosta, joka taas ilmenee kayttotarkoituksen vastaavuu-
desta tarpeeseen, kaytettavyydesta tai jopa kayttajien henkisista tiloista. Myos Tuulaniemi
(2011, 37-40) puhuu kayttoarvosta. Han kuvaa yksinkertaistaen vaihdantatalouden periaat-
teen, eli saadaksemme haluamamme tuotteen, tulee meidan antaa sen myyjalle jokin kor-
vaava tuote tilalle. Nyky-yhteiskunnassa se korvaava tuote on lahtokohtaisesti raha, jonka
vaihdanta-arvo vastaa kokemaamme kayttajaarvoa. Kayttajaarvon taustalla on tarve siirtya
pois tuotantolahtoisesta palvelumallista kohti asiakaslahtoisyytta. Han korostaa, etta asiak-
kaan on ensin kohdattava tuote tai palvelu ennen kuin hanen kokemaansa arvoa voi syntya.

Nain kuluttaja itse luo arvoa, eika vain kayta valmista ja sen myota havita sita.

Markkinoiden ja markkinoinnin muuttumisesta tuotantolahtoisesta (goods- dominant logic)
palvelulahtoiseen (service- dominant logic) ovat tutkineet ansiokkaasti mm. Vargo ja Lush.
(2006, 4.) Markkinointi on siirtynyt tuotantolahtoisesta toimintatavasta, jossa itse konkreetti-
nen tai aineellinen tuotos ja erilliset tapahtumat olivat keskeisessa roolissa, palvelulahtoiseen
tapaan toimia ja ajatella. Nain arvon luomisen tyokaluiksi aineellisten hyodykkeiden sijaan

ovat nousseet keskioon aineettomat kriteerit, kuten tunteet, kokemukset ja empatia.
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Vargon ja Lushin artikkelissa Service-Dominant logic - What It Is, What It Is Not, What It Might
Be (2006, 43-56) toistuu Tuulaniemenkin mainitsema ajatus perinteisesta tuotantolahtoisesta
vaihdantataloudesta, jossa tavara oli keskiossa ja palvelu ainoastaan tuotteeseen liitetty eri-
tyistapaus, muutoksesta palvelukeskeisyyteen. He puhuvat muutoksesta teolliselta kaudelta
(industrial era) palvelukaudelle (services era) ja kokevat, etta tama muutos, mika markki-
noinnin saralla tapahtui, vaikutti osaltaan kasitteiden "tuote” ja ”palvelu” lahentymiseen. Se,
etta palveluun liittyy tuote tai tuotteeseen palvelu, ei sinansa ole myoskaan kirjoittajan mie-
lesta uusi ilmio, mutta se, etta taman tyyliset tuotteet tai palvelut ovat jokaisen kaytetta-

vissa ja jopa oletusarvona, on.

Loytana ja Kortesuo (2011, 54-55) puhuvat arvon tuottamisen ulottuvuuksista, joilla heidan
mukaansa on kaksi eri lahdetta- hedonistiset ja utilitaariset. Hedonistiset lahteet ovat jokai-
sen henkilokohtaisia tuntemuksia ja kokemia - niiden syntyyn ei voi vaikuttaa tietoisesti. Ar-
von muodostumista tapahtuu elamysten, tunteiden heraamisten ja aistimusten kautta. Utili-
taariset lahteet taas auttavat paasemaan tavoitteisiin. Ne eivat kuitenkaan itsessaan luo ar-
voa, vaan ovat rationaalisia piirteita, joita voidaan mitata kokemuksen kautta. Loytana ja
Kortesuo ovat tutkimuksissaan havainneet, etta nimenomaan hedonististen elementtien sisal-
tyminen palvelutapahtumaan tai tuotteeseen vaikuttaa kayttajan kokemukseen palvelutarjo-

ajasta positiivisesti.

Lisaarvo ja arvolupauksen tayttaminen sekoittuvat ainakin kirjottajan puheessa helposti syno-
nyymeiksi. Naiden kasitteiden erillaan pitoon on kuitenkin tarkeaa kiinnittaa huomiota. Ym-
martamalla eron lisaarvon ja arvolupauksen tayttamisen valilla auttaa palvelun kayttajaa hah-
mottamaan palvelun laatua - tayttiko yritys palvelullaan liiketoimintastrategian mukaisen pal-
velu- tai arvolupauksen vai oliko kyseessa ns. ylipalvelemistilanne, eli asiakas sai jotain enem-
man mita yritys lupasi. Nain ollen, arvoa syntyy ja sita koetaan, kun jokin tuote, palvelu tai
niiden yhdistelma auttaa sen kayttajaa ratkaisemaan ongelmansa. Lisaarvoa taas syntyy, kun
hyodyn ja uhrauksen valinen suhde muuttuu siten, etta hyoty per uhraus-suhde kasvaa. (kuvio
3) (Tuulaniemi 2011, 31-38.) Myos Osterwalder ja Pigneur (2010, 23-25) ovat samoilla linjoilla.
He korostavat, etta hinnan tai uhrauksen avulla voidaan luoda kayttajalle arvoa, mutta sita ei
voi verrata suoraan siihen arvoon, mita kayttaja kokee. Tuotteen tai palvelun muokattavuus,
sen henkilokohtaisuus kayttajalle, on myos omiaan kasvattamaan taman kokemaa arvoa. Loy-
tana ja Kortesuo (2011, 54-55) kuvaavat asiakkaan kokeman arvon maaritelman samoin kuin
edella; ”—saatujen hyotyjen ja tehtyjen uhrausten erotus.”. He tuovat viela oman lisansa uh-
rauksen maarittelyyn huomauttamalla, etta nyky-yhteiskunnassa vaivan ja rahan lisaksi mer-

kittavana uhrauksena voidaan pitaa kaytettya aikaa.
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ARVO

Kuvio 3: Arvon ja lisaarvon ero: arvoa muodostuu, kun tavoitteen saavuttamiseksi tehty uh-
raus koetaan pienemmaksi kuin muodostunut arvo. Lisaarvoa syntyy, kun uhrauksen ja synty-

neen arvon suhde edelleen kasvaa. (Mukaillen Tuulaniemi 2011, 37.)

4.2  Asiakasymmarrys, asiakaslahtoisyys vai kayttajalahtoisyys

Asiakaslahtoisyyden ja kayttajalahtoisyyden ero on hyva pitaa mielessa useammankin eri kir-
joittajan tekstien perusteella. Muotoilussa kaytetaan paasaantoisesti asiakaslahtoisyyden si-
jaan termia kayttajalahtoisyys, silla loppukayttajan roolista ei aina loydy asiakasta, vaan esi-
merkiksi sosiaalityontekija, sairaanhoitaja tai kunnanjohtaja, jotka omalla tyollaan palvelevat
asiakkaita. Muotoiluajattelun yhtena tarkeana lahtokohtana onkin kayttajan ymmartaminen.
Tavoitteena on tuottaa heille ratkaisuja - arvoa. Muotoiluajattelun ajatusmallien mukaisesti
tunteet ja empaattisuus ovat suuressa roolissa. Tama juontaa juurensa tapaan ajatella, etta
tietoa kehittamistarpeista ja kehittamiskohteista loydetaan nimenomaan itse kayttotilan-
teista. Tama pitaa sisallaan myos kayttajan maailman ymmartamisen, siihen tutustumisen ja
sen arvostamisen. (Kalviainen 2002, 77-96.) Talla kommentilla Kalviainen halunnee korostaa,
kuinka tarkeasta emotionaalisesta kokonaisuudesta ja sen hahmottamisesta -kuluttajan tunte-
mukset, halut, tarpeet, arvot eli hanen koko kokemusmaailmansa - on kyse. Keskiossa kayt-
tajan tarpeet ja tavoitteena ymmarrys niita kohtaan, yhdistaa kayttajalahtoisen suunnitteli-
jan ja muotoilijan - alasta riippumatta. Han jakaa viela muotoilun kayttajaorientoituneet tut-
kimus- ja kehitysmenetelmat ymmartamisen kautta tapahtuvan testaamisen lisaksi ratkai-

suehdotusten avulla toteutettavaan testaamiseen. (Kalviainen 2012, 15-36.)

My0s Miettinen (2011, 11-14) korostaa kayttajalahtoisen innovaatiotoiminnan ja perinteisena
nahdyn asiakaslahtoisyyden erottamista toisistaan. Han tuo esille, kuinka perinteisesti palve-
luita ryhdytaan kehittamaan kenties asiakaspalautteiden tai markkinatutkimusten perusteella.

Nama tiedot taas usein pohjaavat puhtaasti tietoon maarallisesta myynnista tai asiakaspalaut-
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teista. Miettisen mukaan tamantyyppinen tieto ei avaa tarpeeksi ymmarrysta asiakkaan tunte-
muksiin ja kokemuksiin, jotta kayttajan todellista kokemusta - kayttajakokemusta- olisi mah-
dollista arvioida syvallisesti. Kayttajatieto voi Miettisen mukaan ohjata palveluntarjoajaa ym-
martamaan loppukayttajan kokemuksia, toiveita seka kayttaytymista. Naiden tietojen avulla
on edelleen mahdollista rakentaa loppukayttajista teoreettisia, mutta todenmukaisia, asia-
kasprofiileja, jotka edelleen mahdollistavat hyodyllisen ja miellyttavan, asiakkaan tarpeita

vastaavan tuotteen tai palvelun rakentamisen.

Tekesin julkaisemassa palveluliiketoiminnan kehittamista koskevassa tutkimuksessa taas pu-
hutaan nimenomaan asiakasymmarryksesta. Tutkimuksen mukaan saavuttamalla ymmarrys ih-
misesta kokonaisuutena, paastaan asiakasymmarryksen sisimpaan. Kirjoittajat Arantola ja Si-
monen toteavat, jos asiakasymmarrysta on tarkoitus kayttaa systemaattisesti kehittamaan
palveluliiketoimintaa, tulee sita myos kerata systemaattisesti ja tavoitteellisesti. Tiedot kera-
tysta asiakasymmarryksesta tulee myos olla jatkuvasti saatavilla ja paivitettyina. Jotta asiak-
kaat saadaan sitoutettua yritykseen ja muodostettua kanta-asiakassuhde, tulee asiakkaiden
tuntemuksia, mietteita, ajatuksia ja mielipiteita kuunnella, kerata ja mitata. Pelkka asiakas-
tyytyvaisyyskysely ei kuitenkaan riita antamaan toivottua syvallista tietoa. ” Kouluarvosanaa
tarkeampaa on ymmartaa mita asiakas arvostaa, mitka asiat toimivat hyvin ja mitka huonom-
min.” (Arantola & Simonen 2009, 22,29).

Vuorovaikutuksen voimaan kehottavat luottamaan myos Gronroos ja Voima (2001, 7,21.)

He korostavat kuinka vuorovaikutuksen ja asiakas- palveluntarjoaja-suhteen on oltava aito,
jolloin palveluntarjoajalle tarjoutuu mahdollisuus ymmartaa ja seurata asiakkaan arvon muo-
dostumista. Nain arvonluomisprosessi muuntuu yhteiskehittamistilanteeksi, kun vahintaan
kaksi toisiinsa vaikuttavaa ja luottavaa tyoskentelevat keskenaan, avoimesti, tasavertaisesti

ja toisiaan kunnioittaen.

4.3  Yhteiskehittaminen ja iteratiivinen prosessi

Harva suunnitteluprosessi noudattaa kirjaimellisesti tiettya kaavaa. Tietyt erityispiirteet erot-
tavat ne muista samankaltaisista ja jokaisen prosessin voidaankin yleistaen sanoa oleva oman-
laisensa ja nain ollen niiden elinkaaren todellisuudessa epalineaarinen. Tasta huolimatta
Stickdorn ja Schneider (2010, 126-127) ovat koostaneet tyypillisen rakenteen iteratiiviselle
suunnitteluprosessille, minka he nakevat toistuvan tarkastelun kohteena olevissa suunnittelu-
prosesseissa. Palvelumuotoilun yhteydessa puhutaan iteraatiosta, jota Tuulaniemi kuvaa tar-
kemmin ennakkoluulottomaksi toistamiseksi ja edelleen kehittamiseksi. Tama tarkoittaa mm.,
etta palvelun suunnitteluprosessin jokaisessa vaiheessa tulee olla varautunut ottamaan askel
taaksepain tai jopa aloittaa koko prosessi alusta. Tuulaniemi summaa, kuinka iteratiivinen ote
kehitystyossa auttaa tunnistamaan kehitystyon kannalta kriittiset hetket ja vaiheet palvelun

kuluttamisessa. (2011, 116.) Stickdorn ja Schneider korostavat viela, etta otettaessa askelta
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taaksepain on aina pidettava mielessa edellisessa vaiheessa opittu tai edellisen prototyypin
saama palaute, jotta kehittymista todella tapahtuu - asiakaslahtoisesti. (2010, 124-126.)

Tama edella kuvattu ajatusmalli on purettu alle (Kuvio 4).

o' s B B

Tutki — Rakenna — Kehita —_— Implementoi

Exploration Creation Reflection Implementation

DA A

Kuvio 4: Iteratiivinen prosessi (mukaillen Stickdorn ja Schneider 2010, 122-123.)

Erik Widmark ja Emma Patel (2013, 74-75) kuvaavat iteraatiota samankaltaisesti, kuten ylla.
Erona edella esiteltyyn malliin he kayttavat mallia jossa toistuu perajalkeen seuraavat vai-
heet: ajatukset, prototypointi, vuorovaikutus asiakkaan kanssa ja analyysi (engl. ideation,
prototypoing, customer interaction ja analysis). He, kuten kirjoittajat edella, korostavat ite-
raation toistumista lapi prosessin tuoden tarkastelun kohteeksi perajalkeen yha tarkemmin
analysoidun aineiston, joka lopulta johtaa korkealuokkaisiin tuloksiin -konkreettiseen palvelu-
ratkaisuun. Widmark ja Patelin mukaan naista neljasta vaiheesta koostuvia iteraatiosilmukoita

(engl. Loop) toistuu tavallisesti kolme perajalkeen (Kuvio 5).
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Vuorovaikutus
asiakkaan
kanssa

Prototypointi Analysointi

Kuvio 5: Muotoiluprosessin iteraatiosilmukka (Mukaillen Widmark & Patell 2013, 74-75.)

Muotoiluprosessille on siis tyypillista toistuva suunnittelu eli iteraatio. Tama nopeasti ja use-
asti projektin aikana toistuva prosessi toteutetaan nimenomaan yhdessa asiakkaan ja kaytta-
jan kanssa, jolloin puhutaan iteraation lisaksi yhteiskehittamisesta. Iteraation perimmainen
ajatus on kokeilu ja erehtyminen. (Miettinen 2011, 23-27.) Suunnittelutyo, testaus ja arviointi
tai tutkiminen, luominen, arviointi, toteutus - taustalla sama ajatus, toteutuksia yhta monta
kuin tekijaa - toistuvat useasti ja nopeallakin syklilla lapi projektin, jolloin on mahdollista
saada kokonaiskuva siita onko suunniteltu palvelu tarpeellinen ja ylipaansa mahdollista to-
teuttaa. Suunnittelun tuloksena syntyy prototyyppeja, joita edelleen testataan ja jatkojalos-

tetaan.

Yhteissuunnittelun, jota termia Miettinen (2011, 23-27) kayttaa yhteiskehittamisen sijaan,
avulla asiakkaan ja yrityksen yhteistyona syntyy palvelukokemus, mika vastaa taman tarpei-
siin oikeassa toimintaymparistossa. Tarkeaa Miettisen mukaan tassa ihmiskeskeisessa suunnit-
teluprosessissa on ymmartaa loppukayttajan tarpeet ja toiveet, jota kautta saadaan lopulta
varmuus palvelun kaytettavyydesta. Han jakaa taman prosessin neljaan vaiheeseen, jotka voi-
daan tarvittaessa toistaa:” ymmartaminen ja kontekstin kartoitus, kayttajan profilointi, suun-

nitteluratkaisujen tuottaminen ja arviointi.”
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Muotoiluajattelu peraankuuluttaa kayttajalahtoista tyoskentelya. Tarkoituksena on osallista-
malla sitouttaa loppukayttaja kehitystyohon koko prosessin elinkaaren ajaksi. Muotoilun tyos-
kentelytapojen avulla kerattava tieto saavuttaa tyoryhman valittomasti ja mahdollistaa vasta-
vuoroisuuteen. Suora palautteen anto, keskustelu, kehitystyo ja testaus kulkevat kasi kadessa
ja toistuvat iteratiivisesti lapi koko kehitysprosessin. Muotoiluajattelu tuo tyoskentelyyn mu-
kanaan empatian ja tunteet ja saa siten osallistujat luottamaan tyoryhmaan, rentoutumaan ja
tahtotilan jakaa kokemuksiaan ja mielipiteitaan. Sen avulla on mahdollista luoda dramaatti-
sesti parempia ratkaisuja, vanhoihin toimintamalleihin, silla ajattelutapa avaa oven huomata
ja hyodyntaa asioita, joita tavallisesti ei olisi mahdollista tehda. Projektista tulee osallistu-
jille henkilokohtaisempi ja sita kohtaan kehittyva tunneside takaa sen, etta ryhman jasenet
antavat kehitystyolle kaikkensa saaden aikaiseksi ratkaisun. (Kalviainen 2014, 45.; Miettinen
2011, 27.)

Tuulaniemi summaa palvelumuotoilun keskeisen ajatuksen olevan eri osapuolten osallistami-

nen palvelun kehittamiseen. Han torppaa yleisesti raskaiden ja lineaaristen menetelmien kay-
ton korostaen joustavuuden tarkeytta. Kuten edella mm. Miettinen myos Tuulaniemi korostaa
yhteisen ymmarryksen rakentamisen tarkeytta suunnitteluprojektissa asiakkaan ja suunnitteli-
jan valilla. (Tuulaniemi 2011, 116.) lteratiivinen prototyyppien kehittamistyo projektiryhman

kanssa takaa yhteisymmarryksen ja antaa mahdollisuudet onnistumiselle.

Stickdorn ja Schneider (2010, 198-199) huomauttavat, etta yhteiskehittamistyopajan avulla
palveluntuottajalle paljastuu mahdollisesti taysin uusia kasvu- ja kehityssuuntia, joita ei olisi
ollut mahdollista loytaa ilman loppukayttajien osallistamista. Myos uudet tavat toimia seka
vaihtoehtoiset nakokulmat prosessin jatkolle voivat saada kimmokkeen yhteiskehittamistilan-
teista. He korostavat, kuitenkin, etta vaikka loppukayttajien avulla on mahdollista loytaa pii-
levia tarpeita, oppia tuntemaan asiakkaansa ja suuntaamaan tuotekehitys oikeille raiteille,
lopullisen suunnittelutyon kuitenkin tekevat asiantuntijatyoryhma. Osallistavien tyopajojen
myota saadut lukemattomat ajatukset ja nakokulmat vaativat ammattitaitoista analysointia
ja jalostamista, iteratiivista prosessia, josta vain harvat ja valitut jatkojalostuvat aina uu-

deksi innovaatioksi asti.

Yhteiskehittamisesta puhuttaessa on myos Tuulaniemen mielesta tarkeaa ymmartaa, etta
osallistaminen ei koske kaikkia palvelun kayttajia. Projektiryhmaan valikoidaan mahdollisim-
man laaja otanta palvelun tuottajia, suunnittelijoita ja kayttajia, joiden tehtavaksi maaray-
tyy mahdollisimman monia tyydyttavan palvelun suunnittelutyo. (Tuulaniemi 2011, 117.) Ta-
man laajan asiantuntijaryhman iteratiivisen yhteiskehittamisprosessin myota tavoitellaan
mahdollisimman suurta arvon muodostumista loppukayttajille. Stickdorn ja Schneiderin (2010,
198-199) lisaavat viela, etta vaikka yhteiskehittamisen tulosta ei voi verrata perinteiseen ryh-

matyohon, johon kaikki osallistuvat tasavertaisesti on silti taman mallisten prosessien avulla
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tyoskentelytarkeaa ja antoisaa osallistujille. He nakevat yhteiskehittamisen tyoskentelyta-
pana myo0s oivaltavana tapana johtaa tulevaisuuksia - helpottamaan tulevaa yhteistyota. Tyo-
tapa tuo eri ryhmia yhteen tyoskentelemaan yhteisen paamaaran saavuttamiseksi luoden yh-

teisollisyyden tunnetta yhteisen projektin ymparilla.

Yhteiskehittaminen Prahaladin ja Ramaswamy, (2004, 1-5) mukaan pohjaa ymmarrykseen
siita, etta asiakkaiden positiiviset kokemukset ja heidan tyytyvaisyytensa yllapitaminen ovat
menestyvan yrityksen kulmakivi. Naita tuntemuksia ja kokemuksia ei ole mahdollista sivuut-
taa. Valveutuneet asiakkaat, heidan ymmarryksensa ja halunsa saada palvelua ja uhrauksel-
leen vastinetta tulee ottaa vakavasti. Kirjoittajat puhuvat asiakkaan ja yrityksen yhteisen li-
saarvon luomisesta. Aktiiviset asiakkaat ovat valmiita uhraamaan omaa aikaansa osallistu-
malla tuotekehitystyohon yhdessa yrityksen edustajien kanssa, jos se todennakoisesti lisaa
heidan tyytyvaisyyttaan lopputuotteeseen. Arvon yhdessa luominen on kasite, jonka tarkeytta

Prahaladin ja Ramaswamy haluavat kirjoituksessaan korostaa.

Keskeista palvelumuotoilijan ty0ossa onkin sisaistaa mita loppukayttaja tarvitsee siihen, etta
kokee palvelulupauksen tulleen taytetyksi tai joskus jopa ylitetyksi. Widmark ja Patel (2013,
74) tiivistavat, etta tavoitteena on luoda palveluja, jotka pohjaavat loppukayttajan konteks-
tiin, vaatimuksiin seka tarpeisiin. Osallistamalla eli ottamalla loppukayttaja mukaan tuotteen
tai palvelun suunnittelutyohon alusta asti paastaan palvelumuotoilun ytimeen. ”Yhteiskehitta-
minen on palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu on yhteiskehittamista”, summaa Tuulaniemi toi-

mintatavan tarkeyden. (2011, 116.)

Stickdorn ja Schneider (2010, 198-201) huomauttavat viela, etta yhteiskehittaminen on yksi
palvelumuotoilun perusperiaatteista ja -toimintatavoista. Sen ei itsessaan voida sanoa olevan
kehittamistyokalu, vaan sita kaytetaan yhdessa muiden tyokalujen kanssa palvelumuotoilupro-
sesseissa. Samaa kertaa myos Tuulaniemi. Han korostaa yhteissuunnittelun kaytettavyytta la-

hes tulkoon kaikkien suunnittelutyokalujen kayton yhteydessa (2011, 118).

Sosiaalialalla, erityisesti paihde-, mielenterveys- tai lastensuojelun palveluita kehitettaessa,
voinee ilmaantua haasteita loytaa loppukayttajista, kuten tutkimuksen esimerkki-casessa
MORFEUS-hankkeessa, sosiaalihuollon asiakkaista osallistujia yhteiskehittamisprojektiin. Asi-
akkuus rakentuu po. palveluiden piirissa todennakoisemmin pakolle kuin vapaaehtoisuudelle
tai asiakastarpeelle siten, kuin se palvelumuotoiluprosessissa yleisesti kasitetaan. Asiakkaat
joutuvat tai pakon edesta hakeutuvat palveluiden piiriin. Luottamussuhde palveluntarjoajaan
ei ole verrattavissa puhtaasti kaupallisten palveluiden kehittamiseen liittyvaan prosessiin.
Koska asiakkaita, jotka ovat itse kokeneet puheena olevia ongelmia tai kayttaneet niihin liit-

tyvia palveluita voi olla haastavaa loytaa, on turvauduttava ns. kokemusasiantuntijoiden



51

apuun. Nain toimimalla lisataan mahdollisuuksia kehittaa sosiaali- ja terveydenhuollon palve-
luita paremmin toimiviksi ja loppukayttajien tarpeet aiempaa enemman huomioon ottaviksi.
(Falk, Kurki, Rissanen, Kankaanpaa & Sinkkonen 2013, 4.)

MORFEUS-hankkeessa on pidetty yhteiskehittamistyopajoja kokemusasiantuntijoiden kanssa.
Kokemusasiantuntijaksi kutsutaan henkiloa, jolla on omakohtaista kokemusta tilanteessa kasi-
teltavista ongelmista tai esimerkiksi palveluista. Asiantuntijan roolissa he eivat ole enaa vain
palveluiden vastaanottajia vaan paasevat vaikuttamaan palveluiden kehitykseen aktiivisina
toimijoina. (Falk ym. 2013 3-4.) Nain ollaan varmistettu asiakasymmarryksen mukana olo lapi
koko hankkeen ja voitu olla varmoja, etta tilanteet, joihin ratkaisuja on lahdetty etsimaan,
ovat realistia ja haasteet oikein hahmotettuja Kokemusasiantuntijoiden osallistuminen yhteis-
kehittamisprosessiin antaa palveluntarjoajalle korvaamatonta tietoa asiakkaista, joita palvelu
todella koskee. Nain ollen palvelunkehittamistyon tulokset ovat tarkoituksenmukaisempia ja
tyoskentelyasetelma reilu ja kaikki osalliset huomioon ottava. Kokemusasiantuntija antaa aa-
nen asiakkaalle, joka muuten ei jaksaisi, pystyisi tai haluaisi kertoa mielipidettaan tai johon
on mahdotonta saada yhteys. Toimintatapa poistaa perinteisen valta-asetelman ja asiantunti-
juus tai patevyys perustetaan johonkin muuhun kuin koulututkintoon. (Partanen, Morig, Berg-
man, Karjalainen, Kesanen, Markkula, Marttunen, Mustalampi, Nordling, Partonen, Santalahti,
Solin, Tuulos & Wuorio 2015, 233.)

Tassa tutkimuksessa kokemusasiantuntijoita ei ole kaytetty, mutta taman nakokulman esiin
tuominen koettiin kuitenkin tarkeaksi, jotta lukija ymmartaa miten taman tutkimuksen poh-
jalla oleva tieto on keratty. Nain ollen lukijan ei tarvitse pohtia onko ns. kayttajaotanta seka
itse hankkeessa, etta tiedoissa, joiden perusteella taman tutkielman kehitystyota on lahdetty

edistamaan, relevantti.

5  Double Diamond- eli tuplatimanttimalli kaytannon palvelumuotoiluprosessissa

Tassa luvussa keskitytaan avaamaan lukijalle tutkimuksessa toteutettu palvelumuotoilupro-
sessi. Tiedonkeruu- ja kehittamismenetelmana on kaytetty jo aiemmin tutkimuksessa sivut-
tua tuplatimanttimallia (engl. Double Diamond), jota mukaillen tutkimus on toteutettu. Alla
kaydaan lapi tuplatimanttimallin nelja eri vaihetta seka esitellaan kussakin vaiheessa kaytetyt
tiedonkeruumenetelmat ja lopputuloksen kannalta tarkeimmiksi analysoidut tulokset. Jokai-
seen tuplatimantin vaiheeseen liitetaan kaytannon toteutuksen lisaksi teoriaosuus. Empiria-
osuuden tiedonkeruu- seka kehittamisvaiheet koostuvat haastatteluista, tyopajoista seka pro-

totyypin testauksesta ja edelleen kehittamisesta
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Brownin (2009, 66-67) mukaan palvelumuotoiluajattelussa yksi keskeisista teemoista ja kehi-
tysprosessin osista on mahdollisimman kattavan materiaalimassan hankkiminen. Taman mas-
san taidokas supistaminen, laajentaminen ja edelleen jalostaminen erottavat palvelumuotoi-
lun tavanomaisesta tuote- tai palvelusuunnittelusta. Puhutaan divergenssista (laajentaminen)
ja konvergenssista (supistaminen), joiden keskeisyytta suunnittelutyossa korostaa myos Tuula-
niemi (2011, 113) Han ohjeistaa kayttamaan naita kahta eri lahestymistapaa perakkain, selke-

asti erillaan toisistaan korostaen kasitteiden ja toimintavaiheiden tarkeytta suunnittelutyossa.

Alla (Kuvio 6) esitellaan Brownin (2009, 66-67) divergenssiin ja konvergenssiin pohjautuva
malli. Divergenssilla tarkoitetaan ideointia, yksinkertaisimmillaan uusien ideoiden tuottamista
tai vanhojen jalostamista. Divergenssiajattelua hyodyntamalla palvelumuotoiluprosessissa
saadaan aikaan ratkaisuja ja tuotetaan kokonaan uusia ideoita. Sen aikana on lupa heittaytya
lapsenomaisen mielikuvituksen valtaan ja yhdistella asioita vapaasti, kun taas konvergenssi-
vaihe perustuu puhtaasti tiedolle pohjautuvaan analyyttiseen paattelytyohon. Konvergenssi
tarkoittaakin siis supistuvaa ja divergenssi laajentuvaa. Konvergenssivaiheessa analysoidaan
kerattya tietoa ja materiaalia. Sen aikana arvioidaan divergenssivaiheessa tuotettujen ideoi-
den laatu ja kaytettavyys. Tuloksena saadaan koonti tarkasti analysoituja ideoita, joita taas

edelleen kehitetaan, laajennetaan ja supistetaan, iteratiivisesti. (Tuulaniemi (2011, 113.)

DIVERGENSSI KONVERGENSSI
Luo Tee
vaihtoehtoja valintoja

Kuvio 6: Divergenssiin ja konvergenssiin perustava palvelumuotoilun tiedonkeruu- ja kehitta-

mismalli (mukaillen Brown 2009, 67.)

Kuten jo edella on todettu, tutkimusmenetelmia ja niiden yhdistelmia voidaan sanoa olevan
niin monta kuin tutkijoitakin. Tuplatimantti, 4D tai double diamond on alun perin lontoolaisen
muotoilutoimiston, British Design Councelin vuonna 2006 (edelleen kehitelty versio timantti-

mallista. (Design Council 2017b). Siina on yhdistettyna kaksi timanttia, jossa toisiaan seuraa-
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vat erilaiset divergenssi- ja konvergenssivaiheet. Tuplatimanttimallin oppien mukaan on tar-
keaa kiinnittaa huomiota erityisesti edellisista iteraatiovaiheista oppimiseen. (Stickdorn &
Schneider 2010, 126.) Tiedonkeruumenetelmana se on selkea ja auttaa tutkijaa jasentamaan

tutkimuksen eri vaiheet mielestani seka visuaalisesti etta verbaalisesti kattavasti.

Tuplatimanttimalli (kuvio 7) kattaa taman tutkimuksen nelja eri vaihetta, joista yhdenkaan
tarkeytta ei pida vahatella. Jotta tuplatimanttimallista saadaan kaikki hyoty irti, on jokainen
vaihe kaytava tunnollisesti lapi. Ensimmaista divergenssivaihetta kutsutaan tassa tutkimuk-
sessa tutkimusvaiheeksi, jonka aikana tapahtuu toimintaymparistoon tutustuminen seka tutki-
musongelman maarittelya. Tutkimusvaihetta seuraavaa konvergenssivaihetta kutsutaan maa-
rittelyvaiheeksi. Tahan vaiheeseen kuuluu tiedon tyostamista seka ensimmaisten prototyyp-
pien hahmottelua. Ensimmaisen kokonaisen timantin eli yhden divergenssi- seka yhden kon-
vergenssivaiheen jalkeen tulisi olla selkea ymmarrys tutkimusongelmasta, siita missa ymparis-
tossa sita tyostetaan seka miten ongelmaa lahdetaan ratkaisemaan. Tassa valissa suoritetaan
suunnitelman testausta. Jalkimmainen timantti, kuten ensimmainenkin alkaa taas divergenssi-
vaiheella, toisin sanoen kehittamisvaiheella, jonka aikana tapahtuu lopputuloksen kannalta
tarkeaa iteratiivista kehitystyota; tietoa kerataan lisaa ja ideoita jatkojalostetaan. Lopulta
seuraa toteutus ja testausvaihe, joka sisaltaa viela viimeiset iteratiiviset aineiston lapi kaymi-
set ja edelleen kehittamiset ja jonka paatteeksi tavoitellaan uuden tuotteen tai palvelun syn-
tymista. (Sticdorn and Schneider 2010, 126-135.; Design Council 2017b) Tassa tutkimuksessa
kaytetaan jatkossa edella mainittuja ja edelleen alla (Kuvio 6) esitettyja suomenkielisia ter-

meja kuvaamaan tutkimuksen kulkua.

TUTKIMUS MAARITTELY KEHITTAMINEN TOTEUTUS

Toiminta- Tiedon
ymparistéon tyostaminen

tutustuminen - \
Lshts- . Testau
tilanne -
Tutkimus- . Pelkistetyn
n

ongelman prototyypin Jatko-
mddrittely rakentaminen jalostaminen

Tiedonkeruu Aineiston

Tuotos

/\

Kuvio 7: Tuplatimanttimallin vaiheet (Mukaillen Design Council, 2017)

Iteraatiota kasittelevan luvun yhteydessa kaytiin lapi mm. Widmarkin ja Patelin (2013, 74-75)

kuvaus iteraatiota. Heidan mallissaan toistuu kolme pyorivaa iteraatiosilmukkaa perajalkeen,
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joihin kuhunkin sisaltyy seuraavat vaiheet: ajatukset, prototypointi, vuorovaikutus asiakkaan
kanssa ja analyysi. Iteratiivisesti pyorien nama vaiheet toistuvat lapi prosessin tuoden tar-
kastelun kohteeksi perajalkeen yha tarkemmin analysoidun aineiston, joka lopulta johtaa kor-

kealuokkaisiin tuloksiin -konkreettiseen palveluratkaisuun.

Tassa voidaan nahda selkea yhteys tuplatimanttimalliin. Malli sisaltaa useita erilaisia, toisiaan
taydentavia vaiheita. Tuplatimanttimalli pohjaa ajatukseen konvergenssi ja divergenssivai-
heista. Sisallyttamalla Widmarkin ja Patelin kolmen iteraatiosilmukan ajatuksen tuplatimant-
tiin, on mahdollista kuvata syvallisemmin taman tutkimuksen polku. Alla (Kuvio 8) on kuvattu
tuplatimanttimalli, on modifioitu tata tutkielmaa varten. Vaikka kirjallisuudessa vastaava
kuva nakyy yleensa lahes tasasivuiselta karjellaan seisovalta kuutiolta, haluttiin luoda luki-
jalle realistinen kuvan tutkimuksen kulusta ja jokaisen osion merkittavyydesta kokonaisuu-
delle. Vaikka tuplatimanttimalli esitetaan tasaisen geometrisena kuviona, vaihtelee todelli-
suudessa kunkin osion laajuus tilanteen mukaan. Ensimmaisen timantin aikana keratty laaja
tietamys ja kokemus veivat tassa tutkimuksessa suhteessa suurimman ajan prosessista, jonka
seurauksena alla olevan kuvion ensimmainen osio saa muodokseen suuret, vinot ja epasym-
metriset sivut. Kun taustatyo oli tehty ja tutkimusongelma hahmotettu, ratkaisun loytaminen

oli vaivattomampaa ja sivut palaisivat pienemmiksi ja tasaisimmiksi.

TUTKIMUS MAARITTELY KEHITTAMINEN TOTEUTUS

Toiminta-
ymparistoon
tutustuminen

Tiedon )
tyostaminen Tiedonkeruu Aineiston

/ %

o 't 1.0 o
Lihto- f Testaus Tuotos
tilanne

Tutkimus- Pelkistetyn Jatko-
orlg__el.man prototyypin jalostaminen
madrittely rakentaminen

Kuvio 8: Modifioitu tuplatimantti iteraatiosilmukoilla. (Mukaillen Design Council 2017a, Wid-
mark & Patell 2013).

Seuraavaksi avattu tuplatimanttimalli on varioitu versio alkuperaisesta, joka kuvaa taman tut-
kimuksen kohteena olevan kehitysprosessin etenemista. Se on muokattu tarkoituksella sopi-

vaksi tilanteeseen, jossa on tavoitteena kerata tietoa kehitystyohon, joka liittyy sosiaali- ja
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terveysalan tietomallinnuksen aihion -nakymaprototyyppi - jatkokehittamiseen kayttajaysta-

vallisemmaksi.
5.1 Tutkimusvaihe

Taman tutkimuksen tutkimusvaihe alkoi pyrkimyksena saada kattava kuva kontekstista, mihin
se sijoittuu. Kuvio 9:ssa nakyy ensimmainen divergenssivaihe, jossa tarkoituksena on mm. toi-

mintaymparistoon tutustuminen seka tutkimusongelman maarittely.

TUTKIMUS

Toimintz-
ympiristosn
tutustuminen,

Tutkimus
angelman
marittely

Kuvio 9: Tutkimusvaihe on tuplatimantin ensimmainen vaihe.

Kuten tassa tutkielmassa, niin myos usein palvelumuotoiluprosessissa on kyse nimenomaan
asiakkaan asettamisesta keskioon. Harva prosessi kuitenkaan kaynnistyy suoraan asiakkaan
tarpeiden kartoittamisella. Jotta osataan kysya oikeat kysymykset ja sita kautta saadaan lop-
pukayttajaa tyydyttava ratkaisu tehtya, on ymmarrettava taustat, kulttuuri, voimavarat ja
ymparisto, jossa toimitaan. (Stickdorn & Schneider 2010, 128.) Tama tarkoitti taman tutki-
muksen kohdalla MORFEUS-hankkeeseen tutustumista ja sen laajuuden hahmottamista koko-
naisuudessaan. Myos Design Councel (2017b) korostaa ensimmaisen vaiheen tarkeytta, ja
kuinka tasasivuisen kolmion sijaan sita voi paremmin kuvata sumuiseksi lahtotilanteen kartoit-
tamiseksi (engl. Fuzzy front end). Lahtotilanne voi olla taynna epaselvia toiveita, ajatuksia ja
mietteita, joiden selvittamista varten ensimmaisen divergenssivaiheen aikana on tarkoitus ke-

rata materiaalia.

MORFEUS-hankkeen aiemmissa vaiheissa (vaiheet 1-4) tuotettu tieto on koottu verkkoymparis-
toon, joka on tarkoitettu hankkeen sisaiseen kayttoon. Verkkoymparistoon on dokumentoitu
haastatteluja, kokouspoytakirjoja, julkaisua ja saatuja tutkimustuloksia, vain muutaman mai-
nitakseni. Toinen merkittava tekija ympariston seka tutkimusongelman hahmottamiseen liit-
tyen ja edelleen, hankkeessa jo tehtyyn ja tutkittuun tutustumisen lisaksi, oli yleisesti sosi-
aali- ja terveysalaan, sen toimialaan, toimintaymparistoon, toimintamalleihin, seka erityisesti
tuleviin muutoksiin tutustuminen. Lukemalla ajankohtaisia lakiesityksia, artikkeleita seka
blogikirjoituksia ja kuulemalla MORFEUS- hankkeen projektiryhmaan kuuluvia jasenia hahmot-
tui kuva ymparistosta, jossa tutkimusta tehdaan. Kerattya tutkimus- ja kokousmateriaalia

taustatietona pitaen perehdyttiin sosiaali- ja terveysalalle suunniteltujen muutosteen syihin
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ja perusteluihin seka sisaltoon. Tama tarkoitti lisaksi kattavaa kirjallisuuskatsauksen tyosta-
mista, jonka aikana laajennettiin ymmarrysta pyrkien hahmottamaan mahdollisia tarpeita tut-
kimusongelman ratkaisua varten. Kirjallisuuskatsausta varten tietamysta kartutettiin lisaksi
palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun saralla, jotta yhteys sosiaali- ja terveysalan tietomal-
linnusaihion kehittamistyon seka palvelumuotoilun ja edelleen muutosjohtamisen valille saa-
tiin muodostettua. Tahan kokonaisuuteen kuulunut tuki ja tiedon saanti projektiryhman jase-
nilta kysellen ja kuunnellen oli korvaamattomana apuna sen ymmarryksen osan kasvattamisen
kanssa, minkalaista on tyoskennella alalla ja niiden asiakkaiden parissa, jota MORFEUS -hanke

lahinna koskettaa.

5.1.1 Strukturoimaton haastattelu

Projektiryhman jasenilta kerattya tiedonkeruuta kutsutaan tassa tutkielmassa informaaliksi
tai strukturoimattomaksi haastatteluksi. Kirjoittajan tarkoituksena on ollut lapi prosessin
saada muodostettua kuva sosiaali- ja terveysalalla tyoskentelysta, tavasta toimia, johtaa ja
viestia siella. Tama taustoitus liittyy laheisesti toimintaympariston hahmottamiseen ja sita
kautta kayttajaymmarryksen lisaamiseen, joka toteutettiin osin strukturoimattoman haastat-
telun muodossa MORFEUS-hankkeen tyoryhman tapaamisissa. Tutkimusryhman kanssa kaydyt
keskustelut kirjattiin aina kunkin tapaamisen jalkeen ylos paivakirjamaisesti vihkoon, josta
niita poimittiin tarpeen tullen tutkimustyon seka ymmarryksen tueksi. Hirsjarven ym. (1997,
209) mukaan strukturoimattomassa ja informaalissa haastattelussa tarkoituksena on saada sel-
ville haastattelun kohteena olevan tunteita, kasityksia ja ajatuksia. Keskustelua ei suoranai-
sesti johdeta, vaan aiheiden annetaan tulla luonnollisesti esiin haastateltavan puheessa. Aihe
Voi ja usein myos tassa tilanteessa muuttuikin, mika avasi taas ovia uusille ajatuksille ja nako-

kulmille.

Tutkimusongelman hahmottaminen vaati syvaa ymmarryta hankkeesta seka siina jo kehite-
tysta tietomallinnuksen aihiosta, nakymaprototyypista, jota projektiryhman keskuudessa on
kutsuttu tuttavallisesti protoksi. Kuten edella on kerrottu, nakymaprototyypin tarkoituksena
on helpottaa sen loppukayttajien, eli seka sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaan, etta alan
asiantuntijan arkea kooten kaiken tarvittavan tiedon yhden jarjestelman ja yhden nakyman
alle yhdistaen vaivattomasti ja luotettavasti kaikki ekosysteemin toimijat. Tama vaatii myos
kykya hahmottaa ketka puheena olevaan ekosysteemiin kuuluvat. Nain ollen pelkka nakyma-
prototyypin testaaminen ei riittanyt kokonaisuuden hahmottamiseen vaan tarve tutustua seka
tuleviin ja kaynnissa oleviin vastaavantyyppisiin hankkeisiin oli kokonaisuuden hahmottamisen
kannalta tarkeaa, vaheksymatta sen hahmottamista, kuinka paatoksenteko, tiedonkulku ja si-

dosryhmatyoskentely kunnissa tapahtuu ja mitka tahot keskustelevat keskenaan.

Jotta tutkimuksen tuloksena voisi syntya uutta ja innovatiivista, oli myos tarkeaa hahmottaa

mihin asiakkaan ongelmiin joko MORFEUS- hanke tai vastaavat hankkeet ovat jo vastanneet ja
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mitka asiat on puolestaan rajattu ulkopuolelle. Projektiryhma tekikin kattavan koonnin sa-
mantyyppisista hankkeista, seka niiden yhdistavista ja erottavista tekijoista suhteessa MOR-
FEUS-hankkeeseen. Tahan liittyva kuva on esitelty edella (kuva 7: Morfeus-hanke seka muut

vastaavat hankkeet.)

Ensimmaisen eli Tutkimusvaiheen paatteeksi tavoitteena on omata laaja ja kattava ymmarrys
ymparistosta, johon tutkimus laheisesti liittyy. Tutkimusongelman muotoutuminen vaatii vas-
tauksen kysymykseen - mita asiakkaan tai loppukayttajan ongelmaa tai tarvetta on tavoite
ratkaista tai tayttaa. Nain ollen tutkimusongelmaksi muodostui ”Millainen tietopohjainen tyo-
kalu tarvitaan ekosysteemin johtamiseksi suurten muutosten keskella painivalla sosiaali- ja

terveydenhuoltoalalla?”

Taustatiedon keraamisen jalkeen oli tarve syventaa kayttajaymmarrysta - kuulla mahdollisen
loppukayttajan ajatuksia, mielipiteita, mietteita, toiveita, tarpeita ja pelkoja. Tutkimuksen
edetessa on ollut tarkeaa pitaa mielessa muutosjohtamisen tarve muuttuvassa sote-ymparis-
tossa, jonka haastavien tulevaisuuden muutostilanteiden lapivientiin ja hallintaan pyritaan
talla tutkielmalla loytamaan apuvalineita. Tata silmalla pitaen jarjestettiin stimuloitu teema-
haastattelu, johon osallistui MORFEUS-hankkeen kanssa laheisesti tyoskentelevan tahon edus-

taja.
5.1.2 Stimuloitu teemahaastattelu

Haastattelun jarjestaminen kasvokkain tekee mahdolliseksi ns. vaihtoehtoisten toimintatapo-
jen kayttamisen, kuten paperiprototypoinnin ja auttaa haastattelijaa havainnoimaan haasta-
teltavan tunteita ja tata kautta asialistalla olevien aiheiden tarkeytta. Nain on mahdollista
nykytilan kartoituksen lisaksi myos hahmotella paremmin kayttajan toiveita ja haaveita tule-
vaisuudesta. (Mattelmaki & Vaajakallio 2011, 83.)

Teemahaastattelu kuuluu kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmiin. Siita kayte-
taan myos nimea puolistrukturoitu haastattelu. Teemahaastattelun avulla kerataan vastauksia
etukateen valittuihin teemoihin tai aiheisiin, jotka koetaan tarpeellisiksi tutkimusongelmaan
vastaamisen kannalta. Erona kvantitatiiviseen tutkimukseen, teemahaastattelun avulla kerat-
tya tietoa analysoidaan jatkuvasti haastattelutilanteen edetessa, kun taas kvantitatiivista tut-
kimustietoa analysoitaessa kaytetaan tilastotieteen menetelmia. (Kananen 2012, 101.; Vilkka
2015, 124.) Teemahaastattelua voidaan kayttaa Kanasen (2012, 99-100) mukaan apuna esi-
merkiksi ongelman maarittelyssa tai vaikuttavuuden arvioinnissa. Talla tekniikalla tutkittavaa
ilmiota lahestytaan eri nakokulmien ja eri aihealueiden kautta, ja nain myos pelkan keskuste-
lun avulla on mahdollista paasta sisalle tutkittavaan ilmioon haastateltavan nakokulmasta,

jota ei ole mahdollista valttamatta etukateen hahmottaa. Haastattelun kulun kannalta on
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epaolennaista missa jarjestyksessa teemat kaydaan lapi, vaan tarkeinta on, etta haastatelta-
van kanssa kayty keskustelu sivuaa kaikkia tarpeelliseksi nahtyja aiheita ja keskustelu on
luontevaa. Sen suurimmat haasteet liittyvat haastattelijan vastuulle jaavaan huolenpitoon
siita, etta kaikki tarvittavat aiheet on kayty lapi. (Vilkka 2015, 124-125.)

Teemahaastattelu on sinansa joustava tapa haastattelijalle jarjestaa tiedonkeruutilaisuus sen
vapaamuotoisuuden takia. Teemahaastattelu antaa haastattelijalle suhteellisen vapaat kadet
toimia ja sen yhteyteen voi liittaa vaikkapa erilaisia tehtavia. (Villka 2015,124.) Puheena ole-
vana tehtavana kaytettiin tutkimuksen haastattelussa MORFEUS-hankkeessa kehitetyn naky-
maprototyypin esittelya seka testausta. Voidaan puhua myos ns. stimuloivasta teemahaastat-
telusta (engl. stimulated recall interview). Haastateltavalle tarjotaan erilaisia stimuluksia,
virikkeita, joiden perusteella toivotaan hanen virittaytyvan haluttuun tunnelmaan tai mielen-
tilaan tai muistelemaan jotain tiettya tapahtumaa. Kun haastateltava pohtii stimuluksen
myota annettua aihetta haastattelun yhteydessa, mahdollistaa se parhaimmillaan syvallisem-
man virittaytymisen aiheeseen ja tuo keskusteluun savya ja syvyytta, jota olisi kenties mado-

tonta saavuttaa ilman stimulusta. (Jokinen & Pelkonen 1996, 1-4.)

Ennen tassa tutkimuksessa toteutettua stimuloivaa teemahaastattelua haastateltavalle on la-
hetetty haastattelupyynnon ohessa tiedoksi aihio, joista toivotaan syntyvan keskustelua. (Liite
2). Tapaaminen alkoi vapaamuotoisella keskustelulla sosiaali- ja terveydenhuoltoalan tule-
vista muutoksista ja jatkui haastattelijan pienimutoisella esitelmalla MORFEUS-hankkeesta
seka jo ylla mainitulla nakymaprototyypin testauksella. Haastattelun tarkoituksena oli kerata
mahdollisimman paljon tietoa siita minkalaisia tarpeita haastateltava nakisi, etta kehityksen
kohteena oleva paattajille suunnattu nakymaprototyyppi voisi tyydyttaa, mita vaateita, toi-
veita, tarpeita ja jopa epailyksia paattajanakyma herattaa. Stimuluksena toimi senhetkinen
prototyyppi, johon tutustuttiin haastattelun lomassa. Tarkoituksena oli kasvattaa haastatelta-
van ymmarrysta siita, mita talla hetkella hankkeessa on saatu aikaiseksi seka avata taman
mieli niille kaikille mahdollisuuksille, joita prototyyppi voisi tarjota. Taman ymmarryksen
pohjalta oli mahdollista jatkaa keskustelua haastateltavan tarpeisiin ja nakemyksiin tutkimuk-

sen kohteena olevista aiheista.

Haastattelussa kerattiin tietoa seka kehitysehdotuksia siita, minkalaista muutosjohtamisen tu-
kea muuttuvassa sote-ymparistossa tarvitaan ja miten MORFEUS-hankkeessa viela kehitystyon
alla oleva paattajanakyma voisi tassa tyossa olla mukana tukemassa, seka toimia ekosystee-
min muutosjohtamisen tyovalineena. Haastattelun lomassa kaytiin keskustelu siita, minkalai-
nen olisi haastateltavan ihannetyokalu, minkalaisia toimintoja siihen kaivataan ja minkalaista
tietoa nakymalta odotetaan loytyvan. Samalla pohdittiin, miten senhetkinen paattaja-na-
kyma vastaa kayttajan tarpeita. (liite 2 ja liite 3) Haastattelu nauhoitettiin tutkimuskayttoa

varten haastateltavan luvalla seka dokumentoitiin osin haastattelutilanteessa kirjoittamalla
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nousseet paakohdat ja suurimman oivallukset haastattelijan vihkoon ylos. Haastattelussa
nousi esiin kolme teemaa ylitse muiden:

1) Asiakastyytyvaisyys,

2) reaaliaikaisuus seka

3) digitaalisuus.

Haastattelussa kaytetty runko (Liite 3), seka ote sahkopostikeskustelusta (Liite 2) liitteena.
5.1.3 Koonti

Tutkimusvaiheessa keratty tieto ja aineisto luovat pohjan maarittelyvaiheelle. Ennen siirty-
mista ensimmaisesta divergenssivaiheesta konvergenssivaiheeseen on oltava selvilla - ei niin-
kaan ratkaisu, vaan itse ongelma. ”-- it is not about trying to find the solution immediately -
it is about finding the problem first!” ( Sticdorn & Schneider 2010, 129).

Kerattyjen tietojen visualisointi paattaa ensimmaisen divergenssivaiheen ja aloittaa konver-
genssivaiheen ensimmaisen tyopajan. Tama lahtokohta on avuksi seuraavassa konvergenssi-
vaiheessa ja helpottaa ymmarrysta siita, minkalainen kokonaisuus tietoa on ensimmaisessa
vaiheessa saatu kerattya. (Sticdorn & Schneider 2010, 128- 129) Tassa tutkimuksessa tutki-
musvaiheen paatteeksi oli mahdollista luoda tietopohjaa seuraavien vaiheiden kehitystyolle
niin tyostamalla empiriaosaa kuin hahmottelemalla ensimmainen pelkistetty versio siita, mita
paattajanakyman suunnittelu- ja kehittamistyossa tulisi ottaa huomioon ja suuntaa sille, mita

ominaisuuksia ja toimintoja se voisi sisaltaa. (kuva 9).
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Kuva 9: Nakymaprototyypin suunnittelua varten luotu ensimmainen kooste.
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5.2  Maarittelyvaihe

Maarittelyvaihe eli ensimmainen konvergenssivaihe on suoraa jatkumoa divergenssivaiheelle,
kuten kuvassa 10 nahdaan. Tiedon keraamisen jalkeen ryhdytaan tyostamaan sita. Nama kaksi
ensimmaista tuplatimantin vaihetta sisaltavat huomattavan maaran lopputuloksen kannalta
tarkeaa iteratiivista tyoskentelya. Testaaminen, erehtyminen ja uudelleen testaaminen ku-
vaavat maarittelyvaihetta. Stickdorn ja Schneider (2010, 130-131) huomauttavat taman li-
saksi, kuinka tarkeaa on tehda ja edelleen havaita tehdyt virheet hyvissa ajoin heti prosessin
alkumetreilla. Talla toimintatavalla voidaan valttya harha-askelten ottamiselta prosessin ede-
tessa sen kriittisimpiin vaiheisiin, jolloin niita on aina haastavampaa havaita seka erityisesti

korjata.

MAARITTELY

Tiedon
tydstiminen

Pelkistetyn
prototyypin
rakentaminen

Kuvio 10: Maarittelyvaihe on tuplatimantin toinen vaihe.

Palvelumuotoiluprosessi, kuten mainittua, on taynna iteratiivisuutta. Jokaiseen vaiheeseen
sisaltyy testaamista, arviointia, uudelleenkehittamista ja taas testaamista. Tyydyttavien rat-
kaisujen synnyttamiseksi on huomioitava kaikki prosessiin osalliset, heidan odotuksensa, toi-
veensa ja mieltymyksensa ja tarpeensa. Sticdorn ja Schneider (2010, 30-131) korostavat mah-
dollisen poikkitieteellisen tyoryhman kokoamisen tarkeytta palvelumuotoiluprosessin yhteis-
kehittamista varten. Tama takaa heidan mukaansa kayttajaymmarryksen toteutumisen ja

asiakaskeskeisen otteen lapi projektin.
5.2.1 Fasilitoitu tyopaja

Taman tutkimuksen ensimmainen konvergenssivaihe, eli maarittelyvaihe, tahtaa MORFEUS-
hankkeen loppuseminaariin, jolloin on tarkoitus testata maarittelyvaiheessa kehiteltya yksin-
kertaistettua paperiprototyyppia kohderyhmaan kuuluvien asiantuntijoiden ja ammattilaisten
keskuudessa. Tahan tavoitteeseen paastiin kasittelemalla ja analysoimalla kerattya tietoa fa-
silitoidun tyopajan kautta, jota avataan tarkemmin seuraavassa alaluvussa 6-3-5-tekniikan yh-
teydessa. Tyopajaan osallistui MORFEUS- hankkeen projektiryhma, joka on hyvin heterogeeni-
nen koostuen eri tasoisista asiantuntijoista mm. sosiaali- ja terveys- seka opetusalalla. Hete-
rogeenisyydella tarkoitetaan epayhtenaista tai epatasalaatuista, joka tassa tapauksessa viit-

taa erilaisiin ominaisuuksiin, joita tutkittavien joukko omaa. (Vilkka 2015, 222.)
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Laadullisen tutkimuksen tarkoitus ei ole kerata maarallisesti suurta aineistoa, vaan tarkeam-
paa on tilanteeseen sopiva ja riittava laatu. Tavoitteena on ymmartaa tutkimuksen kohteena
olevaa. (Hirsjarvi ym. 1997, 180.) Tutkimusaineiston on tarkoitus auttaa omalta osaltaan ym-
martamaan ilmiota tai tutkittavaa asiaa, eika yleistettavyys ole tavoitteena samalla tavoin
kuin maarallisessa tutkimuksessa, kertaa Vilkka (2015, 150-151). Han toteaa viela, etta eri-
laisten aineistojen yhdisteleminen ja niiden valisten yhteyksien tai johtolankojen avulla syn-
tyvat arvoitukset tai ratkaisut johtavat hyviin tuloksiin. Vilkka korostaa tutkimusaineiston tai
tutkimusryhman heterogeenisyyden positiivisia puolia kutsuen sita oikein kaytettyna rikkau-
deksi.

5.2.2 6-3-5-tekniikka

6-3-5-tekniikka on laajalti kaytetty fasilitoinnin menetelma, toiselta nimeltaan brainwriting
(suom. esim. kiertavat ideat). Fasilitoinnilla tarkoitetaan Piritta Kantojarven (2012, 11) sa-
noin ”—neutraalia ryhmaprosessin ohjaamista.”. Fasilitointiprosessissa fasilitaattori avustaa ja
mahdollistaa ryhman tyoskentelyn annetun aiheen ymparilla. Lopullinen asiasisalto maaraytyy
ryhman itseohjautuvuuteen perustuen. ”"Ne asiat, mita tapahtuu, pitikin tapahtua!” (Poro-
kuokka 2017). Fasilitointia tutkimusmenetelmana voidaan kayttaa tilanteissa, jotka vaativat
luovaa asennoitumista ongelmanratkaisuun ja joissa mielikuvituksen kayttaminen on edelly-
tyksena. Ratkaistavana oleva ongelma voi vaatia useiden eri vaihtoehtojen lapikaymista joko

nykyhetkessa, tulevaisuudessa tai tavoitetilassa. (Kantojarvi 2012, 10-11,18.)

635- tekniikka on aanettomasti tapahtuva kirjallinen ideointitapahtuma. Se on muunneltu ver-
sio laajemmin tunnetusta aivoriihi-menetelmasta. Sen vahvuuksina voidaan pitaa jokaisen
”pakkoa” osallistua ideointiin seka sosiaalisen aseman tai persoonallisuuden vaikutuksen mini-
mointia lopputulokseen. 6-3-5-tekniikan katsottiin sopivan taman tutkimuksen vaatimaan ide-
ointityopajaan rajallisen ajan seka osallistujien erilaisen taustan takia. Ideointitekniikan sano-
taan sopivan esimerkiksi tilanteisiin, joissa osallistujat eivat tunne toisiaan tai joiden koke-
mus luovasta suunnittelutyosta on vahainen. (Harisalo 2011, 96-97.; Kantojarvi 2012, 147.)
MORFEUS- hankkeen projektiryhma koostui eri alojen edustajista, joilla osalla oli opettaja ja
osalla opiskelija-status. Myos ryhman osallistujien kesken vallitsi epatasapaino suunnittelutyo-
kokemuksesta. Nain ollen 6-3-5- tekniikka poisti nama eriarvoistavat piirteet ja antoi jokai-
selle mahdollisuuden ideoida oman osaamisensa rajoissa. Tuloksena syntyy kohtuullisen nope-
assa ajassa aarimmaisen suuri maara ideoita, joiden syntyyn jokainen saa antaa oman panok-
sensa. Koska 6-3-5- tekniikka on helposti varioitavissa tilanteeseen kuin tilanteeseen, tekee
se myos mahdolliseksi usean kysymyksen samanaikaisen kasittelyn. Tama oli yksi tarkea syy

fasilitointityokalun valinnassa.
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Tassa tutkimuksessa 6-3-5-tekniikalla testattiin ja edelleen kehiteltiin hahmotelmaa paattaja-
nakyman ominaisuuksista, joita oli hahmoteltu aiemman haastattelun, projektiryhman kes-
ken kaytyjen keskusteluiden seka kirjallisuuskatsauksen ja haastattelijan oman tutkimustyon
perusteella. Naita olivat asiakastyytyvaisyys, reaaliaikaisuus ja digitaalisuus Tassa, kuten tut-
kimuksen muissakin osioissa on haluttu pitaa korostetun iteratiivinen ote mukana lapi koko

prosessin, jonka takia tyopajat sisaltavat seka arviointia etta kehittamista.

Kuten mainittu, 6-3-5-tekniikasta voidaan tehda erilaisia versioita. Tassa fasilitoidussa tyopa-
jassa 6-3-5- tekniikkaa varioitiin siten, etta tyopajaan osallistuville annettiin vastauslomake,
joka sisalsi kolme eri aihiota (kuva 10) , joihin kuhunkin oli tarkoitus kirjoittaa vastauksia vii-
den minuutin ajan - yksi kuhunkin kysymykseen jokaisen kierroksen aikana. Taustalla vaikutti
annettu paakysymys siita millainen olisi mahdollisimman hyvin kayttajaansa palveleva tulevai-
suuden paattajanakyma ja alaotsikoina ne ominaisuudet joita ainakin sen kehitystyo tulisi si-
saltamaan, eli digitaalisuus, reaaliaikaisuus seka asiakaslahtoisyys. Fasilitoituun tyopajaan
osallistujat ideoivat siis tulevaisuuden paattajanakymaa naiden kolmen kokonaisuuden puit-
teissa viiden minuutin ajan, jonka kuluttua fasilitaattori pyysi siirtamaan vastauspaperin myo-
tapaivaan seuraavalle ja vastaanottamaan uuden paperin. Talla tavoin toistaen viiden hengen
ryhma kierratti vastauslomakkeita ja ideoi paattaja-nakyman kehitystyota varten. Vastauspa-
perit kiersivat nelja kertaa ryhman lapi ja jokainen fasilitoituun tyopajaan osallistunut kir-
joitti kukin kolme uutta ajatusta vastauspaperiin kullakin kierroksella. Tyopajan paatteeksi
fasilitaattori pyysi osallistujia viela valitsemaan edessaan olevasta vastauspaperistaan kolme
parasta ideaa, jonka jalkeen vastauslomakkeet kerattiin. Taman fasilitoidun tyopajan seu-
rauksena tuotettiin nain ollen lahes viisikymmenta ((3 x 4) x 4 ) ajatusta paattajanakyman ke-
hitystyota varten, joista osallistujat valikoivat viela reilu kymmenen mielestaan parasta.
Edella kuvattuun ratkaisuun paadyttiin rajallisen ajankayton takia ja koska haluttiin varmis-
tua, etta jokainen projektiryhman jasen pohtisi vastausta jokaiseen esitettyyn kysymykseen

oman mielenkiintonsa, kokemuksensa seka osaamisensa puitteissa.

Kirjoittaja osallistui fasilitointiseminaariin kevaalla 2017, jossa korostettiin, kuinka tarkeaa
fasilitaattorin on ottaa vastaan kaikki saatavilla olevat ideat pelkaamatta niiden maaraa. Nai-
den oppien mukaisesti tassakin fasilitoidussa tyopajassa annettiin lopulta osallistujaryhman
tehtavaksi suorittaa koonti, jotta fasilitaattorin omat kokemukset ja mielipiteet eivat vaikuta
lopputulemaan liikaa eika tyomaara muodostu kohtuuttomaksi. Taman tyopajan tarkoituksena
oli loytaa parhaat ideat paattajanakyman suunnittelutyota varten, joten fasilitaattorina toi-
miva kirjoittaja joutui kayttamaan myos omaa harkintaansa ideoiden karsinnassa ja yhteenve-

don koostamisessa.
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Kuva 10: Fasilitoitu tyopaja ( 4.5.2017).

Fasilitoidussa tyopajassa nousi esiin paattajanakyman kannalta tarkeita huomioita, joita edel-
leen jatkojalostetaan tutkimuksen seuraavissa vaiheissa. Huomiota kiinnitettiin mm. tarpee-
seen seurata vallitsevaa asiakastilannetta ja etta tyontekijaresurssien kayttoa ja tarvetta
voisi seurata reaaliaikaisesti. Myos paasya tietoon alueellisista asiakasryhmista ja heidan eri-
tyistarpeistaan pidettiin tarkeana kuin myos tietoa saatavilla olevista palveluista eli ns. paik-
katilanteesta seka tarpeesta niille. Asiakaspalautteen keraamisen helppoutta toivottiin, silla
rajallisen ajan ja resurssien puitteissa se koetaan talla hetkella ns. kenttatyossa haastavaksi.
Nain mahdollistettaisiin myos nopea reagointi asiakastyytyvaisyyteen, oli se sitten negatiivista

tai positiivista. Tarkempi kooste tuloksista on liitetty taman tyon loppuun (Liite 4).

5.3  Kehitysvaihe

Taman tutkimuksen kehitysvaihe (Kuvio 11) kaynnistyy MORFEUS-hankkeen loppuseminaarilla,
jossa testataan maarittelyvaiheessa keratyn ja jalostetun tiedon pohjalta kehiteltya yksinker-
taistettua paperiprototyyppia kohderyhmaan kuuluvien asiantuntijoiden ja ammattilaisten
keskuudessa. Prototyypin kehitystyossa on kaytetty aineistona kirjallisuuskatsauksessa kerat-
tya tietoutta, aiempaa haastattelumateriaalia asiakastarpeesta ja kayttajaymmarryksen sy-
ventamisesta, seka projektiryhman fasilitointityopajasta kerattya materiaalia. Myos kirjoitta-

jan omat nakemykset ja tuntemukset ohjaavat tyota.
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Kuvio 11: Kehittaminen seuraa maarittelya.

Kehitysvaiheeseen kuuluu tuplatimanttimallin mukaisesti maarittelyvaiheessa rakennettujen
ideoiden ja konseptien testaus. Ensimmaisen ja toisen timantin valilla tapahtuu usein paljon
iteratiivista kehitystyota, eika siirtyma vaiheesta toiseen ole yksiselitteisen suora. Palveluiden
prototypointiin ja testaukseen liittyy haasteita, joita perinteisten tuotteiden asiakastestauk-
sen yhteydessa ei esiinny. Vaikka ajatus testauksen takana on sama- testataan ja muokataan
tarpeen mukaan, kunnes asiakkaan ongelma on ratkaistu - on kaytannon tyossa kuitenkin suu-
riakin eroavaisuuksia. Palvelusta ei ole mahdollista rakentaa samalla tavoin prototyyppia, jota
asiakkaat voivat testata ja jattaa palautetta sen toimivuudesta. Palveluun liittyy aina tun-
teita, tarpeita ja odotuksia, joiden huomioiminen testaustilanteessa vaikuttaa suuresti loppu-
tulokseen. Oikeanlaisen ilmapiirin ja ympariston luominen palvelun testauksessa on elinehto.
Testaajan, eli potentiaalisen asiakkaan tulee olla sisaistanyt tilanne, jota halutaan testata,
seka pystyttava kuvittelemaan todenmukainen tilanne, jossa palvelua kaytetaan. (Sticdorn &
Schneider 2010, 132-133.)

Palveluprototyypin ei tarvitse olla Sticdorn ja Schneider mukaan (2010, 132-133) monimutkai-
nen. Jopa paremman lopputuloksen voi tuottaa pelkistetty versio, jonka tarina on hyvin taus-
toitettu ja tilaa jatetty myos mielikuvitukselle. Samoilla linjoilla ovat myos Widmark ja Patel
2013, 75) jotka puhuvat pelkistetyn prototyypin puolesta. Erityisesti kehitystyon alkuvai-
heessa olevien prototyyppien yksinkertaisuus antaa heidan mukaansa testaajille vapaat kadet
kommentoida ja ideoida, eika ohjaa liikaa ajattelua. Sticdorn ja Schneider (2010, 132-133)
viela lisaavat, etta tuomalla testaustilanteeseen viimeistelemattomia ja jopa yksinkertaistet-
tuja prototyyppeja, jatetaan oiva mahdollisuus jatkaa iteratiivista kehitystyota prosessin
joka vaiheessa ilman suurta vaivaa tai tuntuvia kustannuksia. lhannetapauksessa palvelun
testaus tapahtuu ymparistossa joka vastaa sen todellista tulevaa kayttoymparistoa, mutta

aina se ei ole mahdollista.

Taman tutkimuksen yhteydessa luodun pelkistetyn paperisen prototyypin testaus tapahtui ti-
laisuudessa, johon oli kutsuttu joukko sote-ekosysteemin toimijoita. Nama julkisen, yksityisen
seka kolmannen sektorin asiantuntijat olivat tulleet kuulemaan MORFEUS-hankkeen tuloksista
ja saavutuksista seka osallistumaan seminaarissa pidettaviin osallistaviin tyopajoihin. Ennen

paattajanakyman testausta ja tiedonkeruuta, seminaariyleiso oli orientoitunut tilanteeseen
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kuulemalla yksityiskohtaisempaa tietoa MORFEUS-hankkeesta, seka mielenkiintoisia puheen-
vuoroja muuttuvassa sosiaali- ja terveysalasta ja sen tuomista mahdollisuuksista ja haasteista.
Taman jalkeen MORFEUS-hankkeessa pidemmalle kehitetyt kaksi muuta nakymaa esiteltiin
kolmessa toisiaan seuraavassa osassa seminaariyleisolle, siten, etta yleisolle annettiin mah-

dollisuus rooliutua ja kokeilla seka arvioida nakyman toimivuutta sen kohderyhmalle.

Paattaja-nakyman testaus seka jatkojalostus tapahtuivat iteratiivisesti samassa tilanteessa
perajalkeen siten, etta aluksi tutkimuksen tavoite, tausta ja motiivit kerrottiin yleisolle. Nain
varmistettiin, etta kuulijat ymmartavat kontekstin ja yhteyden omaan elamaansa. Esittelyti-
lanteessa tiivistettiin aikaisempien tiedonkeruutilanteiden tulokset paperisena prototyyppina
(kuva 8, luvussa 3.3), jonka jalkeen pyydettiin osallistujilta kommentteja. Heita rohkaistiin
tuomaan esiin kaikki ajatukset mita silla hetkella mieleen tulee juuri kuulemastaan, seka siita
minkalainen olisi heidan ihannetyokalunsa, joka tuottaisi maksimaalista arvoa kayttajalleen.
My0s pelot ja epavarmuustekijat pyydettiin tuomaan esiin. Osallistujia rohkaistiin kirjoitta-
maan post-it lapuille omia ideoitaan, ja joko kohdentamaan ne prototyypin ylaotsikoiden alle
tai uudet ideat - osion alle (Kuva 11). Lopulta tyopaja muotoutui siten, etta haastattelija seka
yksi projektiryhman jasenista kirjoittivat osallistujien ajatuksia ylos. Tyopajaan osallistuvien
kanssa kaytiin myos mielenkiintoisia keskusteluita, joissa esille tulleet asiat on otettu kehitys-
tyossa huomioon. Tyopajan paatteeksi osallistujia kiitettiin antoisasta yhteistyosta ja ajatuk-
set, ideat post it -lapuilla seka keskusteluiden perusteella kirjoittajan vihkoon poimitut paa-
kohdat kerattiin jatkokehitysta varten talteen. Tarkein anti seminaarista oli huomata, kuinka
mielenkiinnolla osallistuja ottivat vastaan hankkeen tuomat mahdollisuudet, mutta tapah-
tuma myos toisaalta muistutti sen, etta muutosvastarinta konkreettisen tekemisen suhteen
voi olla suuri. Tarkeimpia nostoja tyopajasta oli toiveet paasta kaikkeen tarvittavaan tietoon
kasiksi reaaliaikaisesti. Avoimuus, lapinakyvyys mahdollisuuksien mukaan tiedon kulkuun, sen
valittamiseen seka kasiksi paasyyn koettiin tarkeaksi. Asiakastyytyvaisyyden mittaamista, ke-
raamista ja sen avulla saadun tiedon hyodyntamisesta oltiin positiivisen kiinnostuneita kuin

myos erilaisista digitalisaation tuomista mahdollisuuksista.
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Kuva 11: Tyopajan tuloksia ( 10.5.2017).

Kehitysvaiheesta saatua tietoa verrattiin jo aiemmin kerattyyn, ja yhdistelemalla, jaottele-
malla jalostamalla edelleen uutta ja vanhaa tietoa saatiin muokattua seuraavassa alaluvussa

esitelty taulukko tutkimuksen lopputuloksista.

5.4 Toteutusvaihe

Toteutusvaihe vaatii vahvaa muutosjohtajuutta. Uusi palvelu, tuote tai konsepti ja sen lan-
seeraus tuovat tullessaan muutoksia usein toimintatapoihin, resursointiin tai tyovalineisiin.
Onnistuneen lanseerauksen taustalla ei ole vain tyytyvaiset asiakkaat, vaan tyytyvainen ja asi-
aansa uskova henkildsto on vahintaan yhta tarkea. Avoin kommunikointi johdon ja tyontekijoi-
den valilla, johdonmukainen muutoksen johtaminen seka tyontekijoiden arvostaminen ja osal-
listaminen muutokseen ovat avaimia onnistuneen muutoksen lapiviennille. (Sticdorn & Schnei-
der 2010, 134-135.)

TUTKIMUS MEARITTELY KEHITTAMINEN TOTEUTUS

Kuvio 12: Toteutusvaihe on tuplatimanttimallin viimeinen vaihe.
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Toteutusvaiheessa tehdaan viimeiset testaukset ja arviot uudesta palvelusta, joka lopulta joh-
taa valmiin tuotteen tai palvelun lanseeraamiseen. Tassa tutkimuksessa toteutusvaihe rajoit-
tuu valmiin opinnaytetyoraportin toimittamiseen, johon sisaltyvaa tutkimusmateriaalia on
mahdollista hyodyntaa hankkeen mahdollisessa jatkokehitysvaiheessa (Kuvio 12). Taman tutki-
muksen tarkoituksena ei ole valmiin tietomallinnuksen aihion testaaminen ja lopullinen lan-
seeraus, vaan tuottaa kooste, joka sisaltaa prototyypin jatkokehittelytyota varten hyodyllista
materiaalia kayttajaymmarrykseen, arvon muodostumiseen ja asiakastarpeeseen liittyen. Alla
(Kuvio 13) on koostettu tarkeimmat paakohdat keratysta tiedosta, eli tuotettu pelkistetty
prototyyppi. Tama tutkimuksen perusteella paattajanakyman suunnittelutyossa tulisi ottaa
huomioon ainakin reaaliaikaisen tiedon kulku, sen valitys seka tietoon kasiksi paasy. Myos
asiakastyytyvaisyys, sen mittaaminen, keraaminen ja valveutunut hyodyntaminen nostettiin
tarkeaksi pystya toteuttamaan ihannetyokalun avulla. Kolmanneksi paakohdaksi nousi digitali-

saation tuomat mahdollisuudet.

Luvussa kuusi esitellaan tutkimustulokset, jonka yhteydessa avataan alla kuvassa esitettyja

tuloksia teorian avustuksella.

Toimintatavat
Tavoitettavuus, tieto tarpeesta,
esim. jenctilanne reazliaikaisesti

puhelinpalvelusss

Uudet pakvelut

Awoimen datan hyodyntdaminen
Uudet tydkalut

Hyddyntaminen kokonaisuuden
hallinnassa

Digitalisaation
tuomat
mahdeollisuudet

e

g Asiakastyytyviisyys Ja
sen mittaaminen,
kerddminen,
hyédyntaminen

Kuvio 13: Palvelumuotoilutyon tutkimustulokset.

Tuotekehitys

Palveluntuottajat

Piilevat tarpeet

Avoin arviointi, sekd asiakkaat etta
palveluntarjoajat

Tulokset helposti visuaaliseen
muateen

Helppo tulkita

Helppo keratd

Helppo verrata
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6  Tutkimustulokset

Tassa luvussa vastataan alla nakyviin tutkimuskysymyksiin, joiden tarkoituksena on olla apuna

ja tukena luvussa 1.2 esitetyn tutkimusongelman ratkaisemisessa. Tutkimuskysymykset ovat:

1 Millaisia vaatimuksia kehitteilla olevaa tyokalua kohtaan heraa?
2 Miten tietoa kerataan ja kayttajaymmarrysta lisataan?

3 Miten asiakkaan arvo muodostuu?

Tutkimusongelmaksi esitettiin: ”Millainen tietopohjainen tyokalu tarvitaan ekosysteemin joh-

tamiseksi suurten muutosten keskella painivalla sosiaali- ja terveydenhuoltoalalla?”

Vastauksia tutkimuskysymyksiin lahdettiin etsimaan aluksi kirjallisuudesta seka tutustumalla
tutkimusymparistona toimivan MORFEUS-hankkeen jo aiemmin keraamaan ja tuottamaan tie-
toon. Tutkimuskysymyksia lahestyttiin aluksi nurinkurisessa jarjestyksessa siten, etta ensin tu-
tustuttiin teoriaan muotoilusta, palvelumuotoilusta seka vaihtoehtoisista tiedonkeruumene-
telmista. Kun oli saatu hahmoteltua suunnitelma siita, miten prosessia mahdollisesti edistet-
taisiin, oli tutkimusmateriaalin keruun aika. Materiaalin keraamisessa hyodynnettiin tuplati-
manttimallin ohjeistusta edeta iteratiivisesti tutkien, testaten ja kehittaen kohti ongelman
ratkaisua. Tama tutkimus sisalsi kirjallisuuteen tutustumisen lisaksi seuraavat tiedonkeruuta-
vat: strukturoimaton haastattelu, stimuloitu teemahaastattelu, fasilitoitu tyopaja seka toi-
minnallinen tyopaja. Tuplatimanttimallin mukaisesti jo kerattya tietoa jalostettiin ja lopulta

rakennettiin kooste, jossa vastataan tutkimusongelmaan.

Luvussa 6.1. esitetaan kirjallisesti paakohdat ylla (kuvio 13) esitetysta koonnista ja nain ollen
tassa tutkimuksessa tehdyn palvelumuotoiluprosessin tuloksista. Sita selventamaan ja syvem-
paa ymmarrysta tarjoamaan on lisatty tarkentavia teoriaosuuksia kohdissa, joissa se on kat-
sottu tarpeelliseksi. Paapaino on kuitenkin tuplatimanttimallin avulla keratyssa tiedossa ja re-
levantti teoreettinen viitekehys loytyy tutkimuksen aiemmista luvuista (luvut 2-4). Kirjoituk-
sessa on nostettu esiin paakohtia, jotka tutkimuksen mukaan tulisi huomioida tutkimuksen
kohteena olevan, viela keskeneraisen paattajanakyman kehitystyossa. Esille nousseet huo-
miot, toiveet, tarpeet ja pelot liittyvat joiltain osin hyvinkin laheisesti toisiinsa ja niiden voi-

daan jopa kasittaa kuuluvan yhteen suureen kokonaisuuteen.

Taman tutkimuksen lopputuloksena voidaankin sanoa olevan ylla esitetyn koosteen (kuva 13)
lisaksi olevan tama alaluku kuusi, johon on avattu tuplatimanttimallilla keratty tieto. Tuplati-
mantin jokainen vaihe eli tutkimus-, maarittely-, kehitys- ja toteutusvaihe on ollut lopputu-

loksen kannalta tarkea. Korvaamatonta tietoa olisi jaanyt keraamatta ja sita kautta myos jat-

kojalostamatta, jos jokin vaiheista olisi jatetty tekematta.
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6.1  KYSYMYS 1: Millaisia vaatimuksia kehitteilla olevaa tyokalua kohtaan heraa?

Taman koonnin tarkoituksena on selventaa kayttajaymmarrysta seka maksimoida loppukaytta-
jan arvon maaraytyminen palvelua kaytettaessa. Seuraavat nelja alalukua kasittavat sen tie-
don, mita taman palvelumuotoilullisen opinnaytetyon perusteella tulisi ottaa huomioon paat-
tajanakyman prototyyppia jatkokehitettaessa ja erityisesti siihen liitettavia ominaisuuksia

luonnosteltaessa.

6.1.1 Digitalisaatio

Digitalisaation myota tulevat mahdollisuudet ja toisaalta haasteet ja paineet nousivat esiin
laajalti taman tutkimuksen alkutaipaleelta lahtien. Digitalisaatio on moniselitteinen termi,
eika sille loydy suoraa suomenkielista kaannosta. Ilmarisen ja Koskelan (2015, 22) mukaan di-
gitalisaatiota kasitteena maaritellaan yleisesti esimerkkien kautta, mika kuvaa hyvin sen ulot-
tuvuuden laajuutta ja myoskin vaikeaselitteisyytta. Digitalisaation taustalla vaikuttaa kasite
digitalisoituminen, jolla taas tarkoitetaan yksinkertaisimmillaan ”analogisen konvertointia di-
gitaaliseksi”. Ilmarinen ja Koskela (2015, 23) tarkastelevat digitalisaatiota jaottelemalla sen
mikro- ja makrotasoihin. Tama jaottelu on omiaan auttamaan ymmartamaan sen dynamiikkaa
seka tasojen keskinaista vaikutusta. Mikrotasolla tarkastellaan digitalisaation vaikutusta esi-
merkiksi strategiaan, ansaintamalleihin, seka yrityksen tarjoamiin tuotteisiin ja palveluihin.
Talloin kiinnitetaan huomiota nimenomaan yksittaiseen toimijaan, kun taas makrotasolla pu-
hutaan koko yhteiskunnasta, esimerkiksi talousrakenteiden, markkinadynamiikan seka kansa-
laisten kayttaytymismalleista, seka kuinka naiden ilmididen muutoksia voidaan selittaa digi-

talisoitumisen avulla.

Digitalisaation hyodyntaminen nousi tassa tutkimuksessa elinehdoksi, niin yksityisen kuin jul-
kisenkin toimijan kilpailukyvyn kehittamistyossa ja siina nahtiin monia mahdollisuuksia mm.
palvelukehitystyolle. Yksityinen sektori edella, myos julkisen puolen toimijat ovat ottaneet
kayttoon digitaalisia tyokaluja mahdollisuuksien mukaan. Erityisesti tutkimuksessa nousi esiin
julkisen sektorin edustajien avoin mielenkiinto seka jo muodostuneet tavoitteet hyodyntaa
digitalisaation tuomia mahdollisuuksia tulevaisuudessa palvelutarjonnassa viela enenemassa

maarin.

Digitalisaatioon liittyvan muutoksen ja uudistusten tuomiin johtamisen haasteisiin toivottiin
tutkimuksessa haastateltujen tai kuultujen keskuudessa tukea. Tarpeiksi nostettiin jatkuva
reaaliaikainen tiedonsaanti mm. palvelutarpeesta. Tahan pystyttaisiin vastaamaan osallistu-
jien mukaan onnistuneella resursoinnilla. Talla viitattiin niin rahamaaraiseen resursointiin
kuin henkilotyomaaraan liittyen. Konkreettisina esimerkkeina nousi paasy ajantasaisiin lukui-
hin ja ennusteisiin, joiden perusteella palvelutarpeeseen vastaaminen helpottuu. Naihin lu-

kuihin perustuvan suunnittelutyon tuloksena palvelut saataisiin muokattua todellisen tarpeen
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mukaisiksi ja kasvatettua asiakkaan kokemaa arvoa ja sita kautta palveluntarjoajan kilpailu-

kykya.

Digitalisaation tuomista mahdollisuuksista, liittyen kokonaan uusin tarjottaviin palveluihin,
oltiin myos kiinnostuneita. Ajantasaisten lukujen perusteella, esimerkiksi puhelinpalveluun
jonottajien volyymeista ja palvelutarpeesta, olisi mahdollista ryhtya kehittamaan palveluita
enemman virtuaaliseen suuntaan. Avoimen datan hyodyntaminen kiinnosti osaa tyopajaan
osallistuneista, mutta siihen liittyen herasi myos kysymyksia ja epavarmuuksia. Uudet tyoka-
lut ja sita kautta toimintatavat olivat monen vastaajan mielessa, ja taman kaiken uuden hal-
linta yhden tyokalun avulla kuulosti samalla houkuttelevalta, mutta myos heratti pelkoa. Pois-
tuuko digitalisaation myota joitain varmuustekijoita paivittaisesta tyosta ja onko niiden kor-
vaamiseksi tarjottava toimintamalli varma ja luotettava? Toisaalta digitalisaation avulla toi-
vottiin mahdollisuutta johtaa, jarjestaa ja yllapitaa tehokkaasti saumatonta yhteistyota kaik-

kien ekosysteemin osallisten kanssa.

6.1.2  Dokumentointi

Dokumentointi ja seuranta nousivat tassa tutkimuksessa esiin useasti. Sen vaivaton ja kenties
osittain automatisoitu jarjestaminen osoittautui mm. usean loppuseminaarissa testaus- ja jat-
kokehittelytyopajaan osallistuneen toiveiksi. Eniten huolta ja kysymyksia herattivat erilaiset
tietoturva- ja tietosuoja-asiat, kuten miten taataan mahdollisuus jakaa potilastietoja rajalli-
sesti, kenen vastuulla on rekisterien ajan tasalla pitaminen ja ajantasaisuuden varmistaminen
seka miten potilassopimukset ja salassapitosopimukset toimitetaan ja paivitetaan jarjestel-

maan.

Dokumentoinnin ja seurannan tarkeytta korostettiin tyopajoissa myos tiettyjen harvinaisten
tilanteiden tarkastelu- ja tutkintatilanteisiin liittyen. Esimerkiksi virkavirheisiin tai rikostut-
kintaan liittyvissa tilanteissa olisi tarve saada varmennetusti oikeaa tietoa turvallisesti, var-
masti, helposti ja nopeasti. Naiden, kuten muidenkin haastavien menneisyydessa tapahtuvien
tilanteiden tarkastelu ja tutkiminen on sita helpompaa mita avoimempaa ja luotettavampaa
dokumentointi asioinnista tai palvelupyynnoista on. Myos perinteisten tunnuslukujen ja volyy-
mien mittaaminen on tarkeaa, joten uusi jarjestelma ihannetapauksessa olisi omiaan tuke-

maan paatoksentekoa ja johtamistyota myos naiden seikkojen osalta.

6.1.3 Reaaliaikaisuus

Dokumentoinnin rinnalle ja sita taydentamaan nousi taman tutkimuksen myota esiin reaaliai-
kaisuuden tarkeys. Erityisesti reaaliaikaisuuden tarkeytta korostivat sosiaali- ja terveyden-
huoltoalan esimies- tai johtotehtavissa olevat. Tarvetta nahtiin mm. johtamisen tueksi tilan-

teisiin, joissa hallinnoidaan monimutkaisia kokonaisuuksia ja tehdaan paatoksia niihin liittyen.
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Paatoksenteon tueksi, erityisesti muutostilanteessa tarvitaan myos taman, kuten monen
muunkin tutkimuksen perusteella reaaliaikaista tietoa. Tarve tiedon oikea-aikaisuudesta lii-
tettiin erityisesti kustannus- ja volyymilaskentaan seka yleisesti vaateeseen ja tarpeeseen
perustaa paatokset johtamistilanteissa oikeaan tietoon. Resurssien kohdentaminen maaralli-
sesti ja laadullisesti tarpeen mukaisesti ja edelleen alueellisesti, ajallisesti tai palvelualoit-
tain nousi suureksi tarpeeksi ja toiveeksi. Tutkimuksessa kuullut korostivat kuinka tarkeana
pitavat mahdollisuutta tehda paatokset lahella sita organisaation osaa, jota ne myos kosketta-
vat. Tama ei kuitenkaan ole aina mahdollista, joten on pystyttava luottamaan, etta ne, joi-
den tutkimustyohon paatoksenteko perustuu, saavat varmasti oikean ja reaaliaikaisen tiedon.
My0s Stenvall ja Virtanen, kuten myos mm. Pirinen tutkielman aiemmissa luvuissa korostavat,
kuinka erityisesti muutostilanteiden johtamisen tueksi tarvittavan tietoa. Oikea-aikaista fak-
taa kokonaisvaltaisesti ja paikkansapitavasti tarvitaan, jotta muutoksen johtaja voisi olla us-
kottava ja onnistua (Stenvall & Virtanen 2001, 112-113.; Pirinen 2014, 128.) Mattila (2007,
171) huomauttaa viela kuinka tarkeana pitaa avointa informaation jakamista muutostilan-
teessa. Erityishuomion hanen mukaansa informaation kulusta ja sen avoimuudesta saa uusien

jarjestelmien tai valineiden kayttoonottotilanteet.

Tutkimuksessa nousi esille myos huoli kustannuksista seka niihin liittyvasta tiedonkulusta ja
sita kautta taas kokonaisuuden hallinnasta. Kaikella on yrityselamassa hintansa, jokaisella ko-
konaisuuden osalla. Jotta voidaan tehda saastoja ja maaritella tehostamisen tarpeet, taytyy
pohjatietona olla todelliset kustannukset. Konkreettisena esimerkkina esille nousi kaipuu
saada ihannetyokalun kautta tietaa paivatasolla henkiloston akillisiin ja ennalta arvaamatto-
miin poissaoloihin liittyvaa laskenta- seka tilastotietoa. Tama helpottaisi kustannuslaskentaa,
silla esimerkiksi sairauspoissaolokin on aina kustannus. Tata tietoa toivottiin seka yksityiselta
etta julkiselta sektorilta. Naiden tietojen dokumentointi ja seuranta on tarkeaa, jotta muu-
toksen keskella pystytaan havainnoimaan mika on kehityksen tila suhteessa tavoitteisiin ja

lahtotilanteeseen.

Jatkuvasti muuttuva lainsaadanto luo omat haasteensa alasta riippumatta. lhannetapauksessa
tyokalun kautta olisi paasy ajantasaisiin lakeihin ja saadoksiin. Ostopalvelu- ja alihankintaso-
pimukset seka kilpailutuksiin liittyvat dokumentit olisivat paivitettyna ja helposti loydetta-

vissa ja tulostettavissa mika taas jouhevoittaisi haastateltavan mukaan myos tyopaivaa.
6.1.4 Asiakaslahtoisyys, asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemus

Tulevaan sote-muutokseen liittyy paljon haasteita, joista valinnanvapaus on yksi, mika tutki-
muksen mukaan mietityttaa ja tuo lisahaasteita julkisen sektorin toimijoille. Valinnanvapau-

della sote-uudistuksen yhteydessa tarkoitetaan asiakkaalle annettua oikeutta paattaa itse
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mista han hankkii sosiaali- ja terveyspalvelunsa. Tulevan muutoksen myota julkisesti rahoitet-
tuja terveyspalveluita on mahdollista saada julkisen puolen lisaksi yksityisen seka kolmannen

sektorin palveluntarjoajilta. (Alueuudistus 2017c).

Tutkimuksessa nousi esille yleinen ymmarrys ja huoli siita, kuinka ei ole enaa itsestaan selvaa,
etta sosiaali- ja terveyspalveluiden kayttaja, asiakas, valitsee jatkossa julkisen sektorin tar-
joaman palvelun yksityisen palveluntarjoajan sijaan. Nykyisin julkisia palveluita kayttava voi
varautua odottamaan jopa useita viikkoja paastakseen ei-akuuttiin laakarintarkastukseen, kun
taas yksityinen terveysasema pystyy tarjoamaan lahes poikkeuksetta ajan laakarille jo samalle
paivalle. Tama havainto muiden joukossa sai tutkimukseen osallistujat korostamaan huolta ja
tarvetta parantaa julkisen sektorin kilpailukykya, jotta se pystyy myos jatkossa kilpailemaan

kiristyvassa ymparistossa.

Matkalla kohti parempaa kilpailukykya tarvitaan tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Tutkimuk-
sessa kuullut ja haastatellut pitivat aarimmaisen tarkeana, etta uuden mahdollisen tyokalun
avulla pystytaan mittaamaan asiakastyytyvaisyytta. Nain saadaan tieto siita missa on onnis-
tuttu, missa ylitetty odotukset ja mika kaipaa viela tyostamista. Kuten luvussa nelja Arantola
ja Simola jo totesivat, asiakasymmarrysta tulisi kerata ja kartuttaa systemaattisesti, jotta
voidaan olla varma sen riittavyydesta, oikeellisuudesta ja ajankohtaisuudesta. Nain keratty
tieto mahdollistaa palveluiden suunnittelun asiakkaalle mahdollisimman paljon arvoa tuotta-
viksi. Talla toimintatavalla on myos mahdollista sitouttaa asiakkaita ja rakentaa ns. kanta-asi-
akkuuksia. (Arantola & Simonen 2009, 22,29.)

Asiakastiedon mittaamista ei nahty tutkimuksen tulosten perusteella vain tuotekehitysmie-
lessa tarkeana, vaan sen vaikutukset ymmarrettiin ulottuvan laajemmalle. Asiakastyytyvai-
syysmittauksia seka asiakas- ja kayttajatietoa nahtiin mahdolliseksi hyodyntaa koko ekosys-
teemin toiminnan kehittamisessa. Tama huomio ulotettiin strategiatason paatoksista aina kil-

pailutus- ja hankintatilanteisiin asti.

Asiakaskokemuksen voidaan nahda rakentuvan neljasta eri vaiheesta (Kuvio 14) , jotka muo-
dostavat keskenaan loogisen aikajanan, palvelupolun. Itse asiointikokemus on vain yksi osa
tata kokonaisuutta. Ensimmainen asiakaskokemuksen vaihe alkaa tarpeella, puutteella tai toi-
veella. Tahan vaikuttavat taustalla asiakkaan unelmat, haaveet ja esimerkiksi tavoitteet. Toi-
nen vaihe kattaa asiointikokemuksen, jota seuraa kolmas vaihe eli kayttokokemus. Tahan liit-
tyy laheisesti tuntemukset siita, onko palvelu tai tuote tayttanyt kayttajan odotukset. Asiakas
on joko enemman tyytyvainen tai tyytymaton. Viimeinen asiointikokemukseen vaikuttava
vaihe liittyy muistiin. Minkalainen mielikuva asiakkaalle jai kokonaisuudesta ja miten han ja-

kaa kokemustaan eteenpain.
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Kuvio 14: Asiakaskokemus on osiensa summa ( Mukaillen Sleeswijk Visser 2009, 13-16.; Ny-
man 2016.)

Asiakaskokemuksen moniulotteisuuden ymmartaminen tarkeytta ei pida vaheksya. Sen kuvaa-
misessa tai mallintamisessa on tarkeaa pitaa mielessa ylla kuvattu ero asiointikokemuksen ja
asiakaskokemuksen valilla. Asiakaskokemusta kuvattaessa on otettava huomioon ja pidettava
erillaan seuraavat seikat:

- menneisyys

- nykyhetki

- tulevaisuus

Onnistuneet asiakaskokemukset vaikuttavat positiivisesti palvelujen tuottavuuteen. Tarkeaa
asiakkaalle on joka tapauksessa, etta palvelukonsepti kohtaa hanen odotuksensa. Asiakkaan

ymmartaminen on elinehto menestykselle. (Nyman, 2016.)

6.2  KYSYMYS 2: Miten tietoa kerataan ja kayttajaymmarrysta lisataan?

Kuten jo aiemmin on todettu, taman tutkimuksen tavoitteena on ollut kerata mahdollisimman
kattavasti tietoa MORFEUS-hankkeessa mahdollisesti jatkossa toteutettavan kehitystyon
avuksi ja tueksi. Tama tutkimusraportti toimii omalta osaltaan tietolahteena kehitettaessa
hankkeessa vahemmalle huomiolle toistaiseksi jaanytta tietomallinnuksen aihion osaa eli na-
kymaprototyypin paattajanakymaa. Tassa tutkimuksellisessa kehittamistehtavassa on lahes-
tytty tutkimusongelmaa palvelumuotoilullisesta nakokulmasta ja sen tiedonkeruumenetel-
maksi valikoitui palvelumuotoiluprosesseissa laajalti kaytetty Tuplatimanttimalli.
Tiedonkeruutilanteet rakennettiin palvelumuotoiluprosessille tyypilliselle yhteissuunnittelu-
ajattelulle, joita ohjasi iteratiivinen ote. Haastateltavia ja tyopajoihin osallistujia on pyy-

detty arviomaan sen hetkisen aineiston perusteella luotua prototyyppia seka jatkojalostamaan
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sita omien toiveiden ja tarpeiden mukaisesti. Myos mahdollisesti herannytta epavarmuutta ja
huolta liittyen kehitettavaan nakymaprototyyppiin pyydettiin ilmaisemaan. Kirjallisuuden li-
saksi tietoa kerattiin mm. strukturoimattoman ja stimuloitu haastattelun seka fasilitoidun ja

toiminnallisen tyopajan avulla.

Koska palvelumuotoiluprosessi ja erityisesti tutkimuksessa kaytetty tuplatimanttimalli perus-
tuu iteraatiolle ja yhteiskehittamiselle, muotoutuivat vastaukset molempiin tutkimuskysymyk-
siin asteittain, ollen osittain jopa riippuvaisia toisistaan. I[lman ymmarrysta kayttajaymmar-
ryksen lisaamisesta ja ei olisi ollut mahdollista osata esittaa oikeanlaisia kysymyksia oikealla
tavalla tai ymmartaa miten yhdessa tutkimukseen osallisten kanssa kaydyt keskustelut vaikut-
tavat heidan asenteisiinsa ja kenties jopa piileviin tarpeisiinsa. Nain ollen kirjallisuuskatsauk-
sen tyostaminen vaikutti suuresti tutkimuksen etenemiselle, sen onnistumiselle ja valmistumi-
selle muokaten kirjoittajan mielipiteita ja avaten silmia uusille toimintamalleille lapi tutki-

muksen.

6.3  KYSYMYS 3: Miten asiakkaan arvo muodostuu?

Tama tutkimus on noudattanut palvelumuotoilussa laajalti kaytettya prosessimallia ja kuten
kehittamistutkimuksessa yleensa, tutkimustulokset on koostettu ja arvioitu jokaisen tiedonke-
ruutapahtuman yhteydessa. Kirjallisuuslahteiden lisaksi naita koosteita on kaytetty aina poh-
jatietona siirryttaessa uuteen tiedonkeruumenetelmaan ja tuplatimanttimallissa vaiheesta
toiseen. Kuten edella luvussa nelja kaytiin lapi, tarkasteltaessa muotoiluprosessia laajem-
malla mittakaavalla, on siina lopulta kyse arvon tuottamisesta. (Miettinen 2014, 12-13). Nain
ollen asiakkaan arvon muodostumista voitaneenkin sanoa tapahtuvan aina muotoiluprosessin
lopputuloksena, jos prosessi on ollut onnistunut. Muotoiluajattelun yhtena tarkeana lahtokoh-
tana on kayttajaymmarryksen kasvattaminen. Tavoitteena on tuottaa loppukayttajille ratkai-
suja, eli toisin sanoen arvoa (Kalviainen 2002, 77-96.) eika arvoa ole mahdollista tuottaa, jos
loppukayttajaa ei tunneta. Vuorovaikutukseen kehottavat panostamaan myos Gronroos ja
Voima (2001, 7,21.) He nostavan huomionarvoiseksi asiaksi, kuinka vuorovaikutuksen ja asia-
kas- palveluntarjoaja-suhteen on oltava aito, jolloin palveluntarjoajalle tarjoutuu mahdolli-
suus ymmartaa ja seurata asiakkaan arvon muodostumista. Tahan aitoon vuorovaikutustilan-
teeseen on pyritty myos taman tutkimuksen osalta kohtaamalla kasvotusten tutkimukseen liit-
tyvan ekosysteemin osallisia. Nain Gronroosin ja Voimankin (2001, 7,21.) mukaan saadaan ar-
vonluomisprosessi muuntumaan yhteiskehittamistilanteeksi, mutta se vaatii sen, etta vahin-
taan kaksi toisiinsa vaikuttavaa ja luottavaa ovat vuorovaikutuksessa keskenkaan, avoimesti,

tasavertaisesti ja toisiaan kunnioittaen.
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7  Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon johtopaatoksena syntyi luvussa 6.1 jo esitetty kasitys siita mita ominai-
suuksia kehitteilla oleva tietopohjainen tyokalu ekosysteemin johtamiseksi tulisi sisaltaa sosi-
aali- ja terveydenhuoltoalalla ja mita seikkoja sen suunnittelutyossa tulisi ottaa huomioon.
Naita ovat ainakin reaaliaikainen tiedon kulku ja tietoon kasiksi paasy seka asiakastyytyvai-
syys, sen mittaaminen, keraaminen ja valveutunut hyodyntaminen. Lisaksi nostettiin tarkeaksi
digitalisaation tuomat mahdollisuudet, niihin tarttuminen ja sen hyodyntaminen. Nain ollen
voidaan sanoa, etta vastaus esitettyyn tutkimusongelmaan on onnistuttu loytamaan. Jotta
kerattya tietoa on mahdollista hyodyntaa, on pidettava mielessa konteksti, johon se liittyy,
eli taustalla vaikuttavat digitalisaatio ja sote-muutos. Digitalisaation voidaan sanoa olevan
suurin muutoksentekija aikakaudellamme. Sen myota ovat muuttuneet kulutustottumukset,
kommunikaatiotavat, paivittainen asioiden hoitaminen seka informaation haku. Kun digitali-
soituminen vaikuttaa ihmisten kayttaytymiseen, markkinadynamiikkaan, politiikkaan tai yri-
tysten liiketoimintaan ja strategiaan, nousee digitalisaatio-kasite esiin. (Ilmarinen & Koskela
2015, 13, 22-23.)

Muuttuvassa ymparistossa, kuten sosiaali- ja terveysalalla vaaditaan vahvaa muutosjohtami-
sen osaamista. My0s digitalisaation onnistunut hyodyntaminen ja sen johtaminen voidaan ka-
sittaa muutoksen tai uudistuksen johtamiseksi, kuten Ilmarinen ja Koskela sen ilmaisevat
(2015, 229). He korostavat, kuinka digitalisaatio koskettaa yrityksen kaikkia funktioita liike-
toimintastrategiasta yksittaisen tyontekijan toimintaa myoten. Digitalisaation johtaminen
vaatii ymmarrysta luopua vanhasta ja samalla uskallusta ryhtya uuteen ja sen tuomiin haastei-
siin kuin myos mahdollisuuksiin on suhtauduttava vakavasti. Sosiaali- ja terveydenhuoltoala,
jonne tutkimuksen kehityksen kohteena olevaa nakymaprototyyppia ollaan kehittamassa, on
murroksessa. Muutoksia tulee niin lainsaadannon puolelta kuin myos mm. digitalisaation mu-
kanaan tuomien mahdollisuuksien seka haasteiden muodossa, ja jotta tutkimusongelmaan saa-

daan tyydyttava vastaus, vaatii se myos taman nakokulman huomioon ottamista

7.1 Arvio tutkimusprosessista, sen luotettavuudesta, reliabiliteetista ja validiteetista

Tutkimusprosessin onnistumisen kannalta oli tarkeaa mutkaton ja avoin yhteistyo opinnayte-
tyon ohjaajan seka projektiryhman kanssa. Saatu tuki, ohjeistus, ideointi ja kannustus olivat

elinehtoja tyon valmistumiselle ja oikean suunnan loytamiselle.
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Tiedonkeruumenetelmaksi valikoitunut tuplatimanttimalli osoittautui alkuun haastavaksi hah-
mottaa. Kirjallisuudesta, johon tukeuduttiin toimintamallin sisaistamiseksi, tuntui olevan pie-
nia, mutta tutkimuksen kannalta tarkeita eroavaisuuksia, mutta lopulta oma oikea tapa tul-
kita ja soveltaa tiedonkeruumenetelmaa loytyi. Aineiston keruussa koettiin vastoinkaymisia,
kun haastattelutilaisuuteen paasi paikalle vain yksi henkilo. Keskustelu oli kuitenkin hedel-

mallista, ja siella esiin nostetut aiheet pysyivat merkityksellisina mukana lapi tutkimuksen.

Kaiken kaikkiaan tutkimus koettiin onnistuneeksi ja sen avulla kerattya tietoa on jo voitu
kayttaa MORFEUS-hankkeen julkaisuissa paattajanakymaan liittyen. Kananen (2012, 161)
muistuttaa kuinka opinnaytetoiden johtopaatosten ja tulosten tulisi olla luotettavia. Luotet-
tavuudella han, kuten myos Hirsjarvi ym. (1997, 231-233) tarkoittava mittaustulosten toistet-
tavuutta eli reliaabeliutta seka patevyytta eli validiutta. Koska erityisesti laadullisen tutki-
muksen arviointi voi olla haastavaa, summaavatkin he tarkeimmaksi luotettavuuden mittariksi
dokumentoinnin. Tutkijan on kyettava selostamaan koko tutkimusprosessin ajan mahdollisim-

man tarkasti ja kattavasti tekemansa tutkimustyon vaiheet seka sen tulokset.

Taman tutkimuksen luotettavuutta on pyritty varmentamaan triangulaation avulla, josta pu-
huu mm. Vilkka ( 2015, 227.) Tama monimetodinen lahestymistapa tutkimukseen varmistaa,
etta lopputulos ei nojaa vain yhteen tiedonkeruumenetelmaan, vaan niita on kaytetty useam-
pia ja yhdistellen. Nain ollen minimoidaan mahdollisuus virheellisiin tutkimustuloksiin esimer-

kiksi inhimillisen virheen sattuessa.

7.2  Lopuksi - tulosten hyodynnettavyys laajemmin ja jatkokehitysehdotuksia

Tassa tutkimuksessa on tarkasteltu, miten palvelumuotoilun toimintamalleja voidaan hyodyn-
taa sosiaali- ja terveydenhoitoalalle suunnatun tietomallinnusaihion kehittamistyossa. Tutki-
muksessa oli tavoitteena kerata naita tekniikoita hyvaksi kayttaen kehittamisymparistona toi-
mivalle hankkeelle tietoa, jota voidaan edelleen hyodyntaa sen mahdollisissa jatkokehitysvai-
heissa. Tiedon hankkimiseen kaytetyt tekniikat noudattivat palvelumuotoilun teoriaa ja kehi-
tysprosessin tiedonkeruumenetelmana kaytettiin ns. tuplatimanttimallia. Kayttajaymmarrysta
pyrittiin lisaamaan asettamalla keskioon kayttajan tarpeet, tavoitteena ymmarrys niita koh-
taan ja tiedonkeruutyopajojen avulla on saatu tietoa, jota on mahdollista kayttaa rakennet-
taessa palvelua, joka tuottaa asiakkaalle arvoa. Ilman kattavaa perehtymista muotoiluajatte-
lun lahtokohtiin seka itse tyoskentely-ymparistoon tutkimusongelman ratkaisu olisi ollut ken-

ties mahdotonta.

Toimintaymparistona toimivan hankkeen sijoittuminen sosiaali- ja terveysalalle ei rajaa tassa
tutkimuksessa kaytettyjen metodien ja sita kautta myoskaan teoriasta tuotujen oivallusten ja

niiden soveltamisen soveltumista ainoastaan sosiaali- ja terveysalalle. Oli sitten kyse mista
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tahansa kehitysprojektista, jonka tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle lisaarvoa tuottava pal-
velu muutoksessa vellovaan ymparistoon, voi tassa tutkimuksessa hyodynnettyja metodeja
kayttaa. Tutkimuksessa keratty tieto kehityksen kohteena olevan palvelun sisallosta taas on
niin spesifia, etta sen hyodynnettavyys on todennakoisesti rajattu sosiaali- ja terveysalalle.
Toki kohtuullisella vaivalla ja osaamisella kontekstia olisi varmasti mahdollista muuttaa, ja
tutkimustuloksia hyodyntaa myos toisessa yhteydessa. Tama vaatii luonnollisesti palvelumuo-

toilun ajatusmallien mukaisesti syvaa perehtyneisyytta alalle, jossa kehitystyota tehdaan.

Tutkimuksen lopullisen kehityskohteen eli paattajanakyman kehitystyo on viela kesken, eika
taman tutkimuksen lisaksi kirjoittajalla ole mahdollisuutta vaikuttaa sen kulkuun enaa. MOR-
FEUS-hankkeessa kehitetty nakymaprototyyppi on suunniteltu lahtokohtaisesti kaytettavaksi
sosiaali- ja terveysalalla. Siina on erityispiirteita, jotka vakuuttavat, etta se tulisi palvele-
maan tarkoitustaan kiitettavasti erityisesti paihde-, mielenterveys- seka lastensuojelun asiak-
kaiden parissa, jonne se on raataloity. Nakymaprototyypin, jota on myos kutsuttu tietomallin-
nuksen aihioksi, kaltaisia innovaatioita on mahdollista hyodyntaa liiketoiminnassa toimialasta
riippumatta. Erityisen mielenkiintoista olisi nahda kuinka sita voitaisiin kayttaa asiakkaiden
piilevien tarpeiden tunnistamisessa ja kaupallisessa mielessa, lisamyynnin mahdollistavana

tyokaluna.

Tutkimustyo on ollut antoisaa ja avannut uusia mielenkiinnon kohteita. Palvelumuotoilun tek-
niikoihin tutustuminen ja niiden kaytantoon vieminen on muuttanut kirjoittajan tapaa suhtau-
tua ymparistoonsa. Oppimista on tapahtunut monella eli osa-alueella, niin henkilokohtaisessa

elamassa kuin oppimisymparistoon liittyen.

Kasitteet asiakaskeskeisyys ja asiakkaan ymmartaminen, tunteiden merkitys seka osallistami-
nen saivat taysin uuden merkityksen. Yhteiskehittaminen, iteratiivisuus -naiden kasitteiden

syvallinen ymmartaminen olisi ollut vastaus moniin kysymyksiin vuosien varrella. Palvelumuo-
toilun tarjoamat mielikuvituksen tayteiset, tarkat, monivaiheiset ja vaivalloiseltakin tuntuvat
tekniikat ovat muuttaneet pysyvasti tapaa miten kirjoittaja tulee jatkossa suhtautumaan pro-
jekteihin ja niiden hallintaan, riippumatta siita minka alan projektista on kyse tai missa ym-

paristossa se toteutetaan. Myoskin kiinnostus yleisesti sosiaali- ja terveysalaan, sote-muutok-
sen ja digitalisaation tarjoamat mahdollisuudet sen kehittymiselle ja kehittamiselle on taman

tutkimuksen jalkeen kasvanut kirjoittajan mielessa suuresti.

Projekti mahdollisti poikkitieteellisen yhteistyon seka verkostoitumisen eri alojen osaajien
kanssa. Noyra kiitollisuus nousee ilmoille mietittaessa mita kaikkea uutta MORFEUS-hanke,
sen projektiryhmalaiset seka sidosryhmat ovat tuoneet kirjoittajan elamaan ja maailmankat-

somukseen. Arvostus sote-alan tyontekijoita kohtaan on ollut aiemminkin suuri, mutta taman
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projektin myota se on kasvanut entisestaan. Alalla on potentiaalia paljon - toivottavasti se

kaytetaan hyodyksi hyvin.
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Liite 1: Stimuloiva teemahaastattelu - runko

-mita tuntemuksia herattaa

-minkalainen olisi ihannetyokalu

-mitd halutaan sailyttaa ja mitd poistaa nykyisista toimintamalleista
-mitd epakohtia nykyisissa toimintatavoissa

-miten tiedonkeruu /-saanti onnistuu

-mita tarvitaan, millaista paatoksentekoa tiedon pitaisi tukea >systeemin pitdisi tuottaa
-mitd ei tarvita

-mitka tapahtumat toistuvat useimmiten palvelussa

-missa tilanteissa tiedonkulun reaaliaikaisuus ja varmuus ovat tarkeinta
-tavoitteiden asetanta

-kaytettavyys

-opasteet

-asiakkaiden seuranta

-tyontekijoiden seuranta

-muita paatoksenteon tuen tyokaluja

-minkalaista seurantaa on mahdollista jarjestda ohjelman avulla

-jos on tarvetta saada tietoa oman organisaation sisdltd, niin miten se nykyaan tapahtuu
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Liite 2: Sahkoposti haastateltaville

Hei,

”---Kiitos jo etukdteen ajastanne!

Tarkoitukseni olisi aluksi esitelld teille MORFEUS-hankkeessa kehiteltyd prototyyppid, eli ns. kdyttojdrjestelmad,
jonka avulla sote-puolen asiakas, palveluohjaaja sekd pddttdjd kukin hallinnoivat mm. asiakkuuksiaan. Kehitteilld on
kolme eri ndkymadd, eli jokaiselle kayttdjdryhmdille omansa. Asiakas -ja palveluohjaaja-ndkymdt ovat edenneet pro-
totypointi ja testaus-vaiheeseen, mutta ns. pddttdjd-ndkymdn kehitystyo on vield kesken.

Voimme tutustua kdyttojdrjestelmddn joko virtuaalisesti tai/ja paperiprinttien avulla, kdydd lépi hiukan taustaa,
tavoitteita ja toimintoja. Se, mihin todella tarvitsisin teiddn apuanne, ei vaadi suurempaa perehtyneisyyttd itse
hankkeeseen. Tarkoituksenani on kerdtd tietoa ns. pddttdjd-ndkymdn kehitystyotd varten ja toiveissani olisikin pie-
nen alustuksen jdlkeen keskustella siitd, mitd toiveita teilld herdd kdyttojdrjestelmddn liittyen. Minkdlaisia ominai-
suuksia arvostatte, minkdlaista tietoa sen tulisi teille tarjota, sekd mm. kdytettdvyydestd. Tdmdn sekd MORFEUS-
projektiryhmdn haastattelun perusteella tarkoituksenani on luoda hyvin pelkistetty paperinen prototyyppi kysei-
sestd pddttdjd-ndkymdstd ja edelleen esitelld sitd ja kerdtd mielipiteitd 10.5. Porvoossa jdrjestettdvdssa loppusemi-

naarissa.

Kayttojdrjestelmd tai tietomallinnuksen kehikko, mitd MORFEUS- hankkeessa on tyéstetty perustuu ns. palveluvdylddn (

http://vm.fi/palveluvayla ), jota ollaan ottamassa kdyttéon myds suomessa.

” Hankkeessa kehitetddn palvelualoille soveltuvaa tietomallinnuksen kehikkoa, johon kaikki palvelun hankkimiseen ja tuottami-
seen tarvittava tieto voidaan liittdd. Tietomallinnus selkiyttdd toimijoiden vdliset roolit, suhteet ja tietotarpeet, jotta tulevaisuu-
dessa voidaan kehittdd, tuottaa ja hankkia uudenlaisia palveluja (kustannus)tehokkaammin ja asiakasldhtoisemmin. Hankkeen
tulosten pohjalta on mahdollista kehittdd uudenlaisia digitaalisia tyévdlineitd palveluekosysteemin toiminnan tueksi.”

(http://morfeus.fi/tutkimus-research/taustaa-ja-tarve-tutkimukselle-slash-background-and-motivation-for-the-project)
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Liite 3 Haastattelu 27.4.2017

<P

LAUREA

MORFEUS
Haastattelu Porvoossa 27.4.2017

Haastattelija: Annika Huovinen, Laurea
Haastateltavat: Pia Nurme ja Paivi Makimartti

4 varten

haastateltavien luvalla

<Hh

Teemat —

Esittelyt

Taustaa hankkeelle

Mitd on tehty

Mitd tullaan tekemazn

Proton lapikaynti
Palveluohjaajan nakyma
Pasttajangkyma

Keskustelua havainnoista

Keskustelua tarpeista

Haastattelija ja haastateltavat

Annika Huovinen Pia Nurme
Tradenomi 2009 Laurea-
ammattikorkeakoulu Pafvi Makimartti

Rahoitus ja riskienhallinta
10 vuotta pankkimaailmassa
YAMK 2016-2017 Laurea
Yrityksen kasvuun johtaminen
Palvelumuotoilu ja
digitalisaatio

<P

LAUREA
e

MORFEUS

Mallinnettu informaatio,
Osallistavat tyatavat,
Rakentuva tulevaisuus,
Fasilitoitu yhteistyd ja
Ennakoiva innovointi
Uudistuvassa

Sosiaali- ja terveydenhuollossa
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Taustaa

Tarkastelun kohteena ovat ekosysteemin
toimijat eli
hyvinvointialan yritykset
julkisen ja kolmannen sektorin organisaatiot
toimijoiden valiset suhteet

erityisesti pdihde-, mielenterveys- ja
lastensugjelupalveluiden kokonaisuus

<»

LAUREA

Tavoitteita -

ietomallinnuksen kehikkoa, johon on
kaikki tieto, mita tarvitaan sosiaali-
ja terveyspalveluiden

hankkimiseksi

tuottamiseksi

kehittamiseksi
Ekosysteemin toimijoiden valiset tietotarpeet, roalit ja
suhteet selkiytyvat ja
Mahdollisuus kehittaa tulevaisuuden palveluita
asiakaslahtisemin ja tehokkaammin

Qikea-aikaisesti, silloin kuin signaali patvelulle tulee

Taustalla palveluvayla

Palveluvayldan kautta tuoda juuri oikeat tiedot
erilaisista rekistereistd ja jarjestelmista.
Julkinen hallinto ja yritykset voivat hyodyntaa
muita vaylaan liittyneitd palveluita ja
tietovarantoja.
palvelujen laatu, ldpindkyvyys, tietoturva,
tietosuoja, seka tiedon luotettavuus paranevat.

Pdihdehuollon, mielenterveyden tai lastensuojelun
asiakas ei ole vain yhden palvelun piirissd vaan
niita voi olla useampia
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MORFEUS

Mielenterveys, pdihde, lastensuojelu
Asiakasnakyma
Palveluohjaajan nakyma

Paattajanakyma

MORFEUS Porvoossa

Hankkeen lahtokohta on asiakaslahtdisyys
Lastensuojelun palvelupolkujen mallinnus

Palveluekosysteemia tutkitaan ja kehitetaan
case-esimerkkiperheen tarvitseman
palvelukokonaisuuden avulla.
Kokemusasiantuntijat
Kaytettavyys
Huolen ilmaiseminen

Seuraavaksi palvelunakymaan!

Kysymyksia / kommentteja?

MORFEUS-tavoitteet

Hankkeessa kehitetadn palvelualoille soveltuvaa
tietomallinnuksen kehikkoa,

johon kaikki palvelun hankkimiseen ja tuottamiseen
tarvittava tieto voidaan liittaa.

Tietomallinnus selkiyttaa toimijoiden viliset roolit,
suhteet ja tietotarpeet, jotta tulevaisuudessa voidaan
kehittdad, tuottaa ja hankkia uudenlaisia palveluja
(kustannus)tehokkaammin ja asiakaslahtoisemmin.
Hankkeen tulosten pohjalta on mahdollista kehittaa
uudenlaisia digitaalisia tyovalineita palveluekosysteemin
toiminnan tueksi.



<9

MORFEUS-taustaa Lionm

Kokonaiskuva palvelusta ja sen ekosysteemista

Vuorovaikutussuhteet nakyviksi

Tiedon tarpeet nakyviksi

Tiedon jakamisen helpottaminen: kontekstuaalisuus,
visuaalisuus, jne.

Johtamisen, oppimisen, hankkimisen, sopimisen jne.
apuviline

Tyontekijoiden yhteistydn ja tyin helpottaminen

Asiakkaan tarpeiden nakyvaksi tekeminen

Asiakkaan tyovaline
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Liite 4: Fasilitoinnin purku

REAALIAIKAISUUS:

”Eri asiakkaiden huolimittarit tuottavat reaaliaikaista tieota palvelutarpeen ennakointiin, pddtok-

sentekijd ndkee huolen kehittymisen vastuualueellaan visuaalisesti”

” Vallitsevan asiakastilanteen seuranta: Jos palveluneuvontaa ja -ohjausta dokumentoidaan reaa-

liajassa, voidaan saada tietoa vallitsevista asiakkaiden tarpeista tietylld alueella. Tdmdn kautta

”

resursseja voidaan kohdentaa paremmin.

”Resurssien kdyttod ja tarvetta voi seurata reaaliaikaisesti. Budjettiseuranta- ja ennustetydkalu.

Resurssien kohdentaminen”
”Reaaliaikainen tieto asiakas- ja tyontekijdtyytyvdisyydestd.”

"Tieto alueellisista asiakasryhmistd ja heiddn erityistarpeistaan.

”Palveluvdyldn pitdd toimia saumattomasti, jotta tiedot kaikista rekistereistd saadaan yhtendi-

sesti kdyttoon.”

”Akuuteissa tilanteissa resurssien nopea uudelleensuuntaaminen.”

”Mahdollisuus tyovuorolistojen suunnitteluun resurssitarpeen mukaisesti.”

"Tietoa sekd tarpeista ettd saatavilla olevista palveluista, ns. paikkatilanne.”

ASIAKASTYYTYVAISYYS:

”Kun asiakaspalautetta kerdtddn jatkuvasti, voi pddttdjd-ndkymdn kdyttdja mdadrittdd rajan, jonka
jdlkeen hdnelle tulee ilmoitus huolesta, ettd jokin yksikkd/toiminta ei toimi asiakkaita tyydyt-

tden.”

”Asiakastyytyvdisyysmittauksia ja -tietoa hyddynnetddn ekosysteemissd toiminnan kehittdmisessd

strategiatasolla sekd mm. kilpailutuksissa ja hankinnoissa.”

”Asiakastyytyvdisyyden moniulotteinen ja monimuotoinen tiedon hyédyntdminen.”
”Asiakkaiden arviot ndkyviksi myds muille asiakkaille -> voi valita 5 tdhden palvelua!”
”Mahdollisuus dokumentoida tyytyvdisyyttd helposti, ei pitkid kyselyitd.”

”Asiakaspalautteen kerddminen auttaa palveluntuottajaa parantamaan omaa palveluaan.’

”Helppo, visuaalinen tapa, mahdollisuus kerdtd metatietoa.”
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"Pddttdjdndkymd ndkyvaksi myds palveluntuottajalle / yrityksille. ->mahdollisuus saada asiakaspa-
laute -> parantaa palvelun laatua -> mahdollisuus saada tieto palvelutarpeesta -> rddtdaloidyt pal-
velut.”

”Palveluntuottajat voivat antaa tyytyvdisyyspalautetta toisistaan, mikdli tekevdt yhteistyota.”

”Tyokalu tuottaa asiakastyytyvdisyydestd mittaustietoa pddtoksentekijdlle visuaalisessa muodossa,

eri mittareista tietoa yhdistden.”

"Tieto sddstoistd - Mitkd toimenpiteet / ideat / palvelut ovat tuoneet mitkdkin sddstét tai hyodyt

yksilélle. -> visuaalinen ndkymd! ”

”Mahdollisuus loytdd piilevid tarpeita ja muokata palvelut sen mukaisesti - joustavuus! ”

”Avoin data : Tietoa vallitsevasta asiakastilanteesta voidaan jakaa avoimena datana kaikille toimi-

joille -> tunnistamattomuus tdrkedd -> my data- ajattelu.”

”Dataa analysoimalla saadaan asiakastarpeet esille aiempaa paremmin toiminanna kehittdmiseen.

Big Data-analyysi!”

"Hyddynnetddn huolimittareita, anturit/digitunnisteet, jotka tulkitsevat/kokoaa moninaista tie-
toa (sanat, kirjoitettu, puhutut, ei-sanallinen) monilla toimijatasoilla.”

”Digityokalut mahdollistavat tehokkaan palveluekosysteeminen johtamisen tietopohjaisesti, Moni-

toimijaisen verkoston johtamisen tyokalu.”
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Liite 5: Seminaarin purku

Reaaliaikainen tiedon kulku, viilitys, pddsy
resurssien kohdentaminen, alueellisesti, ajallisesti, palvelualoittain
reagoiminen oikea-aikaisesti
reagoiminen reaaliajassa
ennustaminen

budjettiseuranta

Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen, kerddminen, hyédyntdminen
tuotekehityksessd
palveluntuottajat
piilevdt tarpeet
avoin arviointi, sekd asiakkaat ettd palveluntarjoajat
tulokset helposti visuaaliseen muotoon
helppo tulkita
helppo kerdtd

helppo verrata

Digitalisaation tuomat mahdollisuudet
toimintatavat
tavoitettavuus
uudet palvelut
avoimen datan hybédyntdminen
uudet tyokalut
hyédyntdminen kokonaisuuden hallinnassa



