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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena oli suunnitella kaikkiin Helsingin terveys- ja hyvin-
vointikeskuksiin yleistettavissa oleva konsepti, joka kokoaa keskuksen aulan monialaisen toiminnan yhte-
naiseksi kokonaisuudeksi. Helsingin kaupunki uudistaa parhaillaan sosiaali- ja terveyspalvelujaan. Suuri
osa aikuisvaeston sosiaali- ja terveyspalveluista kootaan terveys- ja hyvinvointikeskuksiin. Kalasataman
terveys- ja hyvinvointikeskukseen saapuu aulan kautta paivittain 1000 - 1500 asiakasta. Tutkimuksellista
kehittamistyota ohjanneet tutkimuskysymykset olivat: 1. Mita elementteja hyvinvointipalveluekosystee-
min mukaisessa konseptissa tulisi olla, jotta se vastaisi asiakkaiden ja henkiloston tarpeisiin? 2. Mita toi-
mivan ja yhtenaisen monitoimijaisen konseptin toteutuminen vaatii terveys- ja hyvinvointikontekstissa?

Tutkimuksellisen kehittamistyon lahestymistapana kaytettiin palvelumuotoilua. Kehittamistyossa hyo-
dynnetty palvelumuotoiluprosessi pohjautuu Ojasalon, Koskelon ja Nousiaisen prosessimalliin. Malli koos-
tuu neljasta vaiheesta: kartoita ja ymmarra, ennakoi ja ideoi, mallinna ja arvioi seka konseptoi ja vai-
kuta. Tutkimuksellista kehittamistyota ohjaavan tietoperustan merkittavimmat osatekijat ovat hyvin-
vointipalveluekosysteemiajattelu, arvon muodostuminen ja yhteiskehittaminen erityisesti julkisten pal-
velujen kontekstissa. Kartoitusvaiheessa ymmarrysta kerattiin asiakkailta, henkilostolta ja sidosryhmilta
haastatteluilla, havainnoinnilla ja yhteiskehittamisen menetelmilla. Keratty ymmarrys analysoitiin sisal-
lonanalyysin ja samankaltaisuuskaavion avulla ja siirrettiin jatkokayttoa varten empatiakarttaan ja ar-
voehdotuskanvaaseihin. Ideointivaiheessa asiakkailta ja henkilostolta kerattiin ideoita aulan palvelujen
parantamiseksi. Ideat analysoitiin ja niita hyodynnettiin konseptia muodostettaessa. Mallinnusvaiheessa
konseptin kehittaminen jatkui henkiloston tyopajassa, jossa osallistujat suunnittelivat kolme konseptieh-
dotusta. Konseptointivaiheessa konseptiehdotuksia muokattiin ja yhdistettiin ja niista muodostettiin yksi
konsepti.

Palvelumuotoiluprosessin ja kehittamistyota ohjaavan tietoperustan synteesina syntyi Tapahtumatori-
konsepti. Tapahtumatori-konsepti vastaa kehittamistyota ohjanneisiin kysymyksiin ja muodostaa koko-
naisuuden, joka sisaltaa toimivan, asiakaskeskeisen ja monitoimijaisen konseptin elementit. Asiakkaiden
ja henkiloston tarpeisiin vastaavan hyvinvointipalveluekosysteemiin pohjautuvan konseptin keskeiset
elementit ovat yhteiskehittaminen, asiakkaiden osallistaminen, lapinakyva paatoksenteko seka asiakkai-
den tarpeisiin vastaavat palvelut ja palveluntarjoajat. Yhtenainen ja toimiva konsepti vaatii koordinaa-
tiota, viestintaa, johdon ja henkiloston sitoutumista ja henkilostokeskeista suunnittelua.

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo tarjoaa seka tieteellista etta kaytannollista hyotya Helsingin kau-
pungille ja muille kunnille. Merkittavin tieteellinen hyoty on hyvinvointipalveluekosysteemin ja monitoi-
mijaisen yhteiskehittamisen hyodyntamisen mahdollisuuksien tarkastelu julkisten palvelujen muotoi-
lussa. Kehittamistehtavaa varten keratty ja analysoitu syvallinen ymmarrys tarjoaa monipuolista tietoa
palvelujen kehittamisen pohjaksi tulevaisuudessa, kun kehitetaan kayttajalahtoisia palveluja kunnissa.
Tapahtumatori-konseptin elementit on kuvattu perusteellisesti, mika mahdollistaa konseptin toteutuk-
sen muissa Helsingin kaupungin terveys- ja hyvinvointikeskuksissa ja muissa kunnissa. Lisaksi tutkimuk-
sellinen kehittamistehtava taydentaa palvelumuotoilun lahestymistavalla toteutettujen julkisten palve-
lujen innovaatioiden kasvavaa kenttaa.

Asiasanat: Hyvinvointipalveluekosysteemi, yhteiskehittaminen, monitoimijainen yhteiskehittaminen, jul-
kisten palvelujen kehittaminen, osallisuus
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The primary purpose of this thesis was to conceptualise the multi-stakeholder services located in the
lobby of Kalasatama Health and Well-being Centre. The City of Helsinki is renewing its social and health
services. The health care centres are united with the social services and developed into Health and
Well-being Centres. Around 1000 to 1500 customers pass through the Kalasatama Health and Well-being
Centre lobby each day. The aim of the thesis was to create a concept that would create a solution to an
incoherent number of services located in the lobby. The thesis also aimed at developing a concept that
could be scaled to all Health and Well-being Centres in the City of Helsinki. The research questions guid-
ing the process were: 1. What components does a health care service ecosystem-based concept require
in order to meet the needs of customers and employees? 2. What does a functional and coherent multi-
stakeholder concept require in the context of health and well-being?

The thesis is based on the framework and methodology of service design. In addition, the theoretical
framework of the thesis consists of literature on health care service ecosystem, co-creation and value
co-creation in a multi-stakeholder context. The service design process used in the thesis is based on the
conceptual framework for service innovation by Ojasalo, Koskelo and Nousiainen. The model is based on
foresight and design thinking. The model consists of four phases: Map and understand, Forecast and
ideate, Model and evaluate, Conceptualize and influence.

In the map and understand phase insight was collected from customers, employees and stakeholders.
Insight was collected using interviews, observation and co-creational methods. The gathered insight was
analysed using content analysis and affinity mapping and then transferred into value proposition can-
vases and an empathy map for further use. In the ideating phase, ideas from customers and employees
were gathered and analysed. The development of the concept was carried out in an employee workshop
in the modelling phase. In the workshop participants created three suggestions for the concept. In the
conceptualising phase the three suggestions were merged into a single concept using napkin pitches and
forced connections.

The service design process combined with the theoretical background resulted in the Event Square con-
cept. The Event Square concept answers the research questions by introducing a concept that contains
both tangible and intangible aspects of a functional customer-centered multi-stakeholder concept. The
required components for a health care service ecosystem-based concept are co-creation, customer par-
ticipation, transparent decision making and stakeholders and services that meet customer needs. A
functioning and coherent concept requires coordination, communication, commitment of staff and man-
agement as well as employee-centered design.

This thesis provides both scientific and practical benefits for the City of Helsinki and other cities. The
main scientific benefit is examining the health care service ecosystem and multi-stakeholder co-creation
in designing public services. The profound insight collected and analysed in the thesis provides compre-
hensive data for future service development. The components of the concept are described in detail and
offer a practical procedure for implementing a multi-stakeholder concept in other Health and Well-be-
ing Centres and other cities. Finally, the thesis contributes to the growing field of service design imple-
mented in public service and health care innovations.

Keywords: Health care service ecosystem, Co-creation, Multi-stakeholder co-creation, Public service In-
novation, Participation
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1 Johdanto

Julkisten palvelujen kehittaminen on murroksessa. Suomessa kuntien tehtava on siirtymassa
palvelujen tuottajasta niiden jarjestajaksi ja kuntien toimintatavat sopimuspohjaisemmiksi,
verkostomaisemmiksi ja kehittamisorientoituneemmiksi. (Jappinen 2011, 19.) Julkisten palve-
lujen tehokkuutta lisaavat parannukset ovat pitkaan kohdistuneet organisaation sisaisiin tuot-
teisiin ja prosessien tehokkuuteen organisaation tarjoamien palvelujen sijaan (Osborne, Rad-
nor & Nasi 2013, 136). Suomessa kuntien kiinnostus kuntalaisten nakemyksia kohtaan on kas-
vanut, kayttajalahtoisyys lisaantynyt, kuntalaisen rooli muuttunut kohti osallisuutta ja paino-
piste siirtynyt tuottajakeskeisyydesta kayttajalahtoisyyteen (Jappinen 2011, 96 - 98). Myos
kuntalaisten odotukset julkisten palvelujen laatua kohtaan ovat kasvaneet ja palveluilta odo-
tetaan enemman kayttajalahtoisyytta (Lehtonen & Lehto 2014, 22-23, 27). Kunnat ovat vas-
tanneet tahan kayttajalahtoiseen suuntaukseen mm. sellaisilla kuntalaisten vaikutusmahdolli-
suuksia lisaavilla keinoilla kuin osallistavalla budjetoinnilla ja palveluseteleilla (Jappinen &
Sorsimo 2014, 89). Perinteisesti kuntalaiset ovat voineet vaikuttaa palvelukehitykseen edus-
tuksellisella tai suoran demokratian tavalla. Uusi innovatiivisempi tapa osallistua paatoksente-
koon mahdollistaa asiakkaiden ja asukkaiden osallistumisen jo suunnittelu- ja kehittamisvai-
heessa kayttajalahtoisia menetelmia kayttaen. (Jappinen 2015, 708 - 719.) Osallisuuden
avulla kunnallisista palveluista voidaan tehda kuntalaisten tarpeita vastaavia. Osallisuuden ja
vaikutusmahdollisuuksien parantaminen ovat keinoja palauttaa kansalaisten luottamus poliit-
tiseen toimintaan. (Jappinen 2011, 146.) Kaupunkiorganisaatiot ovat vasta viime vuosina
omaksuneet palvelumuotoilun kasitteita ja menetelmia (Mattelmaki 2015, 27; Jyrama & Mat-
telmaki 2015, 16). Suunnittelijalahtoisesta ajattelusta on siirrytty monitoimijaisesti toteutet-
tuun muotoiluun ja asiakas on asetettu suunnitteluprosessin keskioon (Curedale 2013a, 56-
58).

1.1 Helsingin osallisuus- ja vuorovaikutusmalli

Helsingin kaupungin osallisuusmalli perustuu yhdessa tekemiseen: paatoksenteko on osallista-
vaa ja avointa. Osallisuuden periaatteet on kirjattu kaupungin hallintosaantoon ja ne koske-
vat koko kaupunkiorganisaatiota. Osallisuuden perustana on yhdenvertaisten osallistumismah-
dollisuuksien tarjoaminen kaikille, omaehtoisen toiminnan mahdollistuminen seka yksiloiden
ja yhteisojen asiantuntijuuden hyodyntaminen. Helsinki kutsuu kaupunkilaisia ja kumppaneita
kehittamaan kaupunkia ja sen palveluita yhdessa. Paatoksenteko on avointa ja viestinta vuo-
rovaikutteista. Osallisuusmalli tarjoaa kuntalaisille entista monipuolisempia vaikutus- ja osal-

listumismahdollisuuksia kaikissa kaupungin yksikoissa. (Helsingin kaupunki 2019a.)



1.2  Kehittamistehtavan konteksti

Helsingin kaupunki on Suomen suurin tyonantaja, joka tyollistaa n. 37 000 tyontekijaa. Sosi-
aali- ja terveystoimiala on kaupungin suurin tyollistaja ja sosiaali- ja terveydenhuollon palve-
lupisteissa kuntalaisia palvelee 15 000 ammattilaista. Helsingin vakiluku on n. 643 000 asu-
kasta. Sosiaali- ja terveystoimen tehtavana on tarjota hyvinvointia, terveytta ja sosiaalista
mieltaa strategiansa mukaan olevansa kaikessa toiminnassaan perusluonteeltaan palveluteh-
tavassa. Strategian mukaan kaupungin perustehtava on jarjestaa asukkailleen laadukkaita pal-

veluja ja luoda edellytyksia virikkeelliselle ja hauskalle elamalle. (Helsingin kaupunki 2019c.)

Helsingin kaupunki uudistaa parhaillaan sosiaali- ja terveyspalvelujaan. Palvelut kootaan kol-
menlaisiin keskuksiin, jotka tarjoavat palveluja aiempaa laajemmin. Perhekeskuksiin on
koottu lapsiperheiden peruspalvelut seka varhaisen ja erityisen tuen palvelut. Seniorikeskuk-
set tarjoavat palveluja ikaihmisille ja monisairaille. Terveys- ja hyvinvointikeskusten palvelui-
hin kuuluvat tyoikaisten sosiaali- ja terveyspalvelut seka joitakin palveluja lapsille, nuorille ja
ikaantyneille. Terveys- ja hyvinvointikeskusten palveluihin kuuluu mm. terveysaseman, ham-
mashoidon, psykiatrian ja paihdehoidon palveluja, nuorten ja aikuisten sosiaalityon ja sosiaa-
liohjauksen palveluja, kuntoutus- ja vammaispalveluja, maahanmuuttajille suunnattuja palve-

luja seka laboratorio. (Helsingin kaupunki 2019d.)

Palvelu-uudistuksen tavoitteena on kannustaa kuntalaisia ottamaan vastuuta omasta ja laheis-
tensa hyvinvoinnista ja terveydesta. Samalla tavoitellaan asioinnin painopisteen muuttumista
kohti sahkdisten palvelujen lisaantyvaa kayttoa. Sosiaali- ja terveyspalvelujen muutosten pai-
nopisteet ovat saatavuus ja asiakaskokemus, tuottavuus, vaikuttavuus ja henkilostokokemus.
(Helsingin kaupunki 2019d.) Palvelujen siirtyminen pienista yksikoista suuriin keskuksiin vai-
kuttaa merkittavasti seka monen kuntalaisen palvelujen saatavuuteen ja jarjestamiseen etta

henkiloston tyotapojen ja tyopisteiden uudistumiseen.

Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskus

Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskus avattiin helmikuussa 2018 ja se on ensimmainen
Helsingin palvelukeskusuudistuksen mukainen terveys- ja hyvinvointikeskus. Keskuksessa tyos-
kentelee yli 500 tyontekijaa ja keskuksessa kay paivittain 1000 - 1500 asiakasta. Keskukseen
siirtyivat Vallilan, Kallion ja Herttoniemen terveysasemien palvelut, mm. hammashoidon, psy-
kiatrian ja sosiaalityon palveluja seka koko kaupunkia palveleva maahanmuuttoyksikko. Kala-
satamassa sijaitsee myos HUSLAB-laboratorion piste, mika tuo aulaan eri ikaisia asiakkaita
koko Uudeltamaalta. Kela on avannut Kalasataman Terveys- ja hyvinvointikeskukseen palvelu-

pisteen.



Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskus on suuri uudisrakennus, joka sijaitsee Kalasataman
kehittyvalla alueella. Keskuksen tilat on suunniteltu terveys- ja hyvinvointikeskus-toiminta-
mallia tukeviksi ja muuntojoustaviksi. Terveys- ja hyvinvointikeskuksen sisaantuloaula on
avara tila, jossa sijaitsevat ilmoittautumisautomaatit ja jossa asiakasneuvojat ja vahtimesta-
rit ohjaavat asiakkaita. Aulassa sijaitsee mm. Kelan palvelupiste, Pepper-robotti ja vartijoi-
den tyoOpiste. Aulan kahdesta siivesta toisessa sijaitsee HUSLAB-laboratorion naytteenotto-
piste odotusauloineen ja toisessa siivessa kaupungin omia palveluja, kuten ilman ajanvarausta
toimiva vastaanotto seka maahanmuuton ja aikuissosiaalityon palveluja. Kalasataman terveys-
ja hyvinvointikeskuksen aulassa oli taman tutkimuksellisen kehittamistyon alkaessa jonkin ver-
ran toimintaa, kuten saannolliset asukasosallisuusillat, viikoittainen seniori-infon piste seka
satunnaisemmin vierailevat sosiaali- ja potilasasiamies ja Pasilan toimintakeskuksen cafe

Anna.

Palveluun ohjautumisen kannalta aula on keskeinen kontaktipiste. Kaikki asiakkaat saapuvat
keskukseen aulan kautta. Aulan yleisilme, opasteet ja henkilokunta ovat tarkeita ensimmaisia
fyysisia kontaktipisteita asiakaspolussa. Aulassa tyoskentelee eri ammattiryhman edustajia,
joilla on erilaiset tyoskentelytavat. Aulan kautta ohjaudutaan keskuksen palveluihin ja asiak-
kaat viettavat aulassa aikaa jonottaessaan ja kyytia odotellessaan. Kehittamistyon alkaessa
aulan toiminta oli sirpaleista ja koordinoimatonta. Alustavia keskusteluja toiminnan konsep-
toinnista oli kayty ja koordinoidun toiminnan nimeksi keskusteluissa vakiintunut Tapahtuma-
tori. Tilan konkreettiset ja sosiaaliset elementit on huomioitu kehittamistehtavassa, mutta
niiden syvallisempi tarkastelu on rajattu tehtavan ulkopuolelle. Kalasataman terveys- ja hy-
vinvointikeskuksen ensimmaisen kerroksen pohjapiirros on kuvattu kuviossa 1. Aulan yleiset

tilat, joihin Tapahtumatoria suunniteltiin, on pohjapiirroksessa merkitty keltaisella varilla.

L

Kuvio 1: Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksen ensimmaisen kerroksen pohjapiirros
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1.3 Kehittamistehtavan tarkoitus ja tavoite

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on suunnitella Helsingin terveys- ja hy-
vinvointikeskusten aulatoiminnoille sovellettavissa oleva konsepti, joka kokoaa monitoimijai-
sen toiminnan yhtenaiseksi hyvinvointipalveluekosysteemiajatteluun perustuvaksi kokonaisuu-
deksi. Tapausesimerkkina toimii Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskus (thk). Kehittamis-
tehtavan tavoitteena on saumattoman asiakaskokemuksen rakentava, kayttaja- ja henkilosto-
keskeinen Tapahtumatori-konsepti seka suuntaviivat konseptin kaytannon toteutukselle. Tut-

kimuksellista kehittamistyota ohjaavat kysymykset tarkentuivat prosessin edetessa ja ne ovat:

1. Mita elementteja hyvinvointipalveluekosysteemin mukaisessa konseptissa tulisi olla, jotta

se vastaisi asiakkaiden ja henkiloston tarpeisiin?

2. Mita toimivan ja yhtenaisen monitoimijaisen konseptin toteutuminen vaatii terveys- ja hy-

vinvointikontekstissa?

Kehittamistehtavan lahestymistapana on kaytetty palvelumuotoilua ja se on toteutettu moni-

toimijaisen yhteiskehittamisen periaatteita noudattaen.
1.4  Kehittamistehtavan keskeiset kasitteet

Tassa luvussa esitellaan keskeisia tutkimuksellisessa kehittamistehtavassa kaytettyja kasit-

teita.
Julkiset palvelut

Julkiseen sektoriin kuuluvat valtio ja kunnat. Valtiosektoriin kuuluvat mm. valtion hallinto,
Kansanelakelaitos ja Suomen pankki. Kuntiin kuuluvat mm. terveyskeskukset, sairaalat ja pai-
vakodit ja muut sellaiset palvelulaitokset, jotka eivat ole yhtiomuotoisia. (Tilastokeskus
2019.) Kuntien tehtava on vastata laissa saadettyjen palvelujen tarjoamisesta kuntalaisille.
Naihin lakisaateisiin palveluihin kuuluvat mm. sosiaali- ja terveyspalvelut, koulutus ja paiva-

hoito seka kaupunkisuunnittelu. (Valtiovarainministeric 2019.)
Hyvinvointipalveluekosysteemi

Hyvinvointipalveluekosysteemi yhdistaa asiakkaat, julkiset ja yksityiset palveluntarjoajat seka
kolmannen sektorin toimijat (Vargo & Lusch 2011; McColl-Kennedy ym. 2012). Hyvinvointipal-
veluekosysteemi sisaltaa pienempia palvelusysteemeja, kuten perheita ja sairaanhoidollisia
yksikoita, muita julkisia terveyspalveluja tuottavia organisaatioita seka hyvinvointiin erikois-
tuneita organisaatioita. Ekosysteemiajattelussa toimijoiden valisia vuorovaikutussuhteita tar-
kastellaan osana kokonaisuutta eika niita voida nahda erillisina komponentteina. (Frow &
Payne 2019, 88.)
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Aulatoiminta

Aulatoiminnalla tarkoitetaan tassa kehittamistehtavassa aulan toimijoiden muodostamaa
ekosysteemia. Aulatoiminta-kasite kattaa seka aulan henkiloston, kuten asiakasneuvojat ja
vahtimestarit etta konkreettiset elementit, kuten ilmoittautumisautomaatit ja Pepper-robo-
tin. Lisaksi aulatoiminta kasittaa aulassa vierailevat jarjestot ja muut toimijat. Aulatoiminta-
kasite on tarkeaa erottaa aulapalvelu-kasitteesta, jota kaytetaan kuvaamaan vartijoiden ja

vahtimestarien tuottamia palveluja.
Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on monitoimijaiseen yhteistyohon nojaava jatkuva ja vuorovaikutteinen pro-
sessi, jonka avulla suunnitellaan uusia palveluja, strategioita, ratkaisuja ja konsepteja (Moritz
2005, 7, 39 - 40). Palvelumuotoilu voidaan nahda myos yhteiskehittamiseen ja kaytannon te-
kemiseen pohjautuvana innovatiivisena ajattelutapana, tata ajattelutapaa hyodyntavana in-
novatiivisena prosessina tai kokoelmana tyokaluja, joiden kaytto perustuu palvelumuotoilu-
prosessiin ja muotoiluajatteluun. Palvelumuotoilu voidaan nahda myos aloja yhdistavana inno-
voinnin kielena tai organisaation johtamistapana. (Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider
2018, 20 - 22.)

Yhteiskehittdminen

Kaikki kohtaamiset, joissa asiakas auttaa edistamaan tai muokkaamaan suunniteltua palvelua
tai konseptia edustavat yhteiskehittamista (Liedtka, Ogilvie & Brozenske 2014, 82). Yhteiske-
hittamisessa kaikilla osallistujilla on merkittava rooli (Vargo & Lusch 2011, 181 - 187). Asiak-
kaan lisaksi yhteiskehittamiseen osallistetaan henkilostoa. Yhteiskehittamalla kehitetyt palve-
lut ovat asiakaskeskeisia ja lisaavat asiakkaan kiintymista palveluntarjoajaan. (Stickdorn
2017, 38 - 39.)

Arvon muodostuminen

Arvo on yhteiskehittamisen tulos. Arvo maaritellaan ja luodaan yhdessa asiakkaan kanssa ja
asiakas osallistuu aina arvontuoton prosessiin. Organisaatio ei voi luoda arvoa, ainoastaan
tehda arvoehdotuksia. Arvoehdotukset voivat olla toimijoiden valilla vaihdettuja aineettomia
resursseja tai valineellisia resursseja, kuten tavaroita. (Vargo & Lusch 2004, 1 - 17; Vargo &
Lusch 2008, 5 - 8.) Arvo muodostuu, kun asiakas reagoi arvoehdotukseen ja yhdistelee resurs-
seja, kuten organisaation tarjoamaa palvelua oman elamantilanteensa ja kokemustensa
kanssa (Osborne 2017, 226 - 228).
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Palvelukonsepti

Palvelukonsepti on yksityiskohtainen kuvaus niista asiakkaan tarpeista, joihin palvelukonsep-
tilla pyritaan vastaamaan seka naihin tarpeisiin vastaamiseen kaytetyista keinoista (Edvards-
son 1997, 33 - 35). Konsepti on eraanlainen asiakkaiden, henkiloston ja suunnittelijan jakama
mielikuva palvelukokonaisuudesta. Mielikuvaan palvelukonseptista kiteytyy tieto siita miten
palvelu toimii ja mista se muodostuu, tieto sen arvosta eli siita mista asiakas on valmis mak-
samaan, asiakkaan kokemuksesta ja niista lopputuloksista, eli hyodyista, joita se tarjoaa asi-
akkaille ja organisaatiolle. (Clark, Johnston & Shulver 2000, 72.)

2  Kehittamista ohjaava tietoperusta

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksellista kehittamistyota ohjannut tietoperusta. Tietoperustan
merkittavimmat osatekijat ovat hyvinvointipalveluekosysteemiajattelu, arvon muodostuminen
ja yhteiskehittaminen erityisesti julkisten palvelujen kontekstissa. Yhteiskehittamisen, arvon
muodostumisen ja hyvinvointipalveluekosysteemin lisaksi erityisesti palvelukeskeiseen liike-
toimintalogiikkaan pohjautuva julkinen palvelulogiikka ja julkisten palvelujen monitoimijai-

nen yhteiskehittaminen ovat ohjanneet kehittamistehtavan toteutusta.
2.1 Ekosysteemi

Ekosysteemi-kasitteen juuret ovat 1900-luvun alun ekologiassa (Mars, Bronstein & Lusch 2012,
271 - 280). Kasitteella on alun perin tarkoitettu luonnossa esiintyvia ja vaikuttavia ekosystee-
meja, joissa toimijoiden, kuten kasvien ja elainten, muodostamassa vuorovaikutteisessa
ekosysteemissa kaikki toimijat vaikuttavat toisiinsa: yksikaan toimija ei selviydy ilman ekosys-
teemia ja yhden toimijan muutokset vaikuttavat koko ekosysteemiin (Mars ym. 2012, 271 -
280; Lusch & Vargo 2014, 158 - 161). Ekologiasta johdettu ekosysteemi-kasite sopii erityisesti
erilaisten organisaatioiden toimintamallien tarkasteluun. Organisaatioissa esiintyvat ekosys-
teemit toimivat osittain samalla tavalla kuin luonnossa havaittavat ekosysteemit. Seka luon-
nossa etta ihmisten muodostamissa ekosysteemeissa toimijat vaikuttavat toisiinsa seka positii-
visilla etta negatiivisilla tavoilla. Ihmisen muokkaamalla ja luonnossa esiintyvalla ekosystee-
milla on kuitenkin myo6s eroavaisuuksia. Biologisen ekosysteemin hierarkiat muodostuvat luon-
nonvalinnaksi kutsutun prosessin seka lajien ja yksiloiden vuorovaikutuksen seurauksena kun
taas ihmisen suunnittelemassa ekosysteemissa hierarkiat ovat keinotekoisia. Organisatorisessa
ekosysteemissa muodostuvat hierarkiat vaihtelevat siina vaikuttavien toimijoiden vaikutuk-
sesta. Esimerkiksi valtiojohtoisessa ekosysteemissa hierarkia vaikuttaa ylhaalta alaspain. Myos
yksittaisista toimijoista lahtevaa, alhaalta ylospain etenevaa hierarkiaa esiintyy. Luonnossa
esiintyvissa ekosysteemeissa kehitysta ei tapahdu ”yhteisen hyvan” vuoksi, mutta keinotekoi-
sessa ekosysteemissa tama on mahdollista. Ihmisen muokkaamassa ekosysteemissa eri toimi-
joilla ja organisaatioilla on eri tavoitteita ja toimijoiden tavoitteet voivat olla jopa ristirii-
dassa keskenaan. (Mars ym. 2012, 271 - 280.)
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Viime vuosikymmenina toimijoiden valista jarjestaytymista on kuvattu verkosto-kasitteen
avulla. Verkostot koostuvat toisiinsa linkittyneista toimijoista. (Lusch & Vargo 2014, 158 -
161.) Verkosto-kasitetta on pidetty liian suppeana kuvaamaan sita sidosryhmien vuorovaiku-
tuksen monimuotoisuutta seka kontaktien ja tiedonkulun rajahdysmaista kasvua, joka nyky-
yhteiskunnassa vallitsee (Frow & Payne 2019, 80 - 96; Mars ym. 2012, 271 - 280). Verkostota-
louden perinteinen malli, jossa muutama suuri toimija, kuten valtio tai yritys tuottaa tuot-
teita tai palveluja asiakkaille, jotka kuluttavat ne, on muuttunut verkostoituneeksi systee-
miksi, jossa kaikki toimijat vuorovaikuttavat, yhteiskehittavat ja toimivat dynaamisessa,
muuttuvassa verkostojen systeemissa (Mars ym. 2012, 271 - 280). Staattista verkosto-kasitetta
dynaamisempi kasite ekosysteemi ottaa huomioon toimijoiden valisten yhteyksien moninai-
suuden seka toimijoiden valilla tapahtuvan vaihdon (Lusch & Vargo 2014, 158 - 161) ja koros-
taa vuorovaikutussuhteiden mukautuvaa ja systeemista luonnetta (Mele, Pels & Storbacka
2015, 100 - 114) seka toimijan ja ympariston vuorovaikutusta (Vargo & Lusch 2016, 5 - 23).
Frow:n ym. (2016, 24 - 39) mukaan ekosysteemilla tarkoitetaan erilaisia verkostoja, joissa toi-
mijat ja resurssit yhdistyvat. Ekosysteemeissa muutos on jatkuvaa ja niissa resursseja jaetaan
seka suorasti etta epasuorasti. Resurssien jakaminen ja uusien resurssien syntyminen puoles-

taan muuttaa ekosysteemia.

Hendersonin ja Palmatierin (2010, 44) mukaan termi verkosto ei kata riittavan laajasti ja
kompleksisesti sita vuorovaikutusten systeemia, joka ekosysteemissa vallitsee kolmesta
syysta. Ensinnakin ekosysteemi kuvaa paremmin systeemia, jossa toimijat ovat myos muiden
ekosysteemin sisalla toimivien toimijoiden ja yhteisojen toiminnan vaikutuksen alaisia.
Toiseksi termi korostaa ekosysteemille ominaista ajallista aspektia seka evoluutioita ja muu-
tosta. Kolmanneksi termi selventaa sita, etta osa ekosysteemin sisalla toimivista monimuotoi-
sista toimijoista muodostaa verkostoja ja korostaa taten ekosysteemin sisallon monimuotoi-
suutta. Ekosysteemiajattelulle on ominaista toimijoiden valisten vuorovaikutussuhteiden tar-
kastelu osana kokonaisuutta, ekosysteemia, eika niita voida nahda erillisina komponentteina
(Frow & Payne 2019, 88).

Vargon ja Luschin (2011, 181 - 187) mukaan resurssien yhdistaminen ekosysteemissa on yhteis-
kehittamisen toteutumista ja arvon yhteiskehittamista. Luschin ja Vargon mukaan toimijat tu-
Nain kaikkien toimijoiden ekosysteemissa suorittamat toiminnat vaikuttavat siihen miten toi-
set toimijat toimivat. Resurssien jakamiseen perustuva yhteiskehittaminen tekee ekosystee-
mista dynaamisen: Toimijoiden ja resurssien valiset suhteet muokkautuvat jatkuvasti. Jokai-
nen ekosysteemin sisalla tehty resurssin jako tai palvelutapahtuma muuttaa ekosysteemia ja
vaikuttaa arvon muodostumiseen. Arvon uudelleen maarittely puolestaan vaikuttaa moneen
ekosysteemin osaan ja muuttaa sita. (2014, 158 - 161; Vargo & Lusch 2011, 181 - 187.) Frow:n

ym. (2014, 327 - 351) mukaan ekosysteemin sisalla tapahtuu resurssien vaihtoa, koska yhdella
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toimijalla ei ole kaikkia tarvittavia resursseja toimiakseen yksin ja omiin tavoitteisiin paase-

minen vaatii tarvittavien resurssien yhdistamistoimintaan osallistumista.

Ekosysteemin on pystyttava mukautumaan ja kehittymaan sailyakseen elinvoimaisena. Dynaa-
misuutensa ja joustavuutensa vuoksi ekosysteemi kestaa muutoksia. Ekosysteemin sisalla vai-
kuttavista toimijoista osa on avainasemassa ekosysteemin sailymisessa. Avaintoimijan poistu-
minen ekosysteemista heikentaa ekosysteemia tai saattaa tuhota sen. Erilaisilla saannoksilla
ja lainmuutoksilla on erityinen vaikutus ekosysteemin muokkaajina. Esimerkiksi valtiolla on
merkittava vaikutus eri teollisuuden alojen ekosysteemien muokkaajana. Ekosysteemissa eri
toimijoilla on erilaisia statuksia: Ekosysteemeissa toimii spesialisteja ja generalisteja. Spesia-
listien vuorovaikuttaessa generalistien kanssa syntyy sisakkaisia vuorovaikutussuhteita - sisak-
kainen ekosysteemirakenne - joka lisaa ekosysteemin joustavuutta ja kykya kestaa muutoksia,
kuten yhden toimijan tai organisaation poistumista ekosysteemista. (Mars ym. 2012, 271 -
280.)

2.1.1 Palveluekosysteemi

Palveluekosysteemilla (service ecosystem) tarkoitetaan erityisesti markkinataloudessa esiinty-
vaa mukautuvaa ja valiaikaista ekosysteemia, jossa loyhasti toisiinsa yhdistyvat sosiaaliset ja
taloudelliset toimijat vuorovaikuttavat instituutioiden, teknologian ja yhteisen kielen valityk-
sella yhteiskehittaen palveluehdotuksia ja arvoa. Palveluekosysteemissa toimijat, kuten hen-
kilosto ja asiakkaat, vastaavat arvoehdotuksiin ja niiden kautta saavutettavat toivotut tulok-
set ohjaavat toimijoita jakamaan resurssejaan. Palveluekosysteemi on dynaaminen, koska ja-
ettavien resurssien saatavuus ja houkuttelevuus vaihtelevat ja ekosysteemi mukautuu jatku-
vasti naihin muutoksiin. (Frow ym. 2016, 24 - 39; Vargo & Lusch 2011, 181 - 187.)

Palveluekosysteemi on suhteellisen omavarainen ja itseaan saateleva palvelun vaihdon sys-
teemi, joka yhdistaa resurssejaan yhdistavat toimijat jaettujen vakiintuneiden kaytantojen ja
keskinaisen arvontuoton kautta. Ekosysteemin omavaraisuudella viitataan yhteisen suunnitel-
man puuttumiseen: ekosysteemin toimijoilla on omat tavoitteensa eika ekosysteemin yhtei-
nen hyva ole toimijoiden tavoitteena, vaikka se usein onkin toimivan ekosysteemin seuraus.
(Lusch & Vargo 2014, 160 - 161.) Palveluekosysteemissa painottuvat syntyvat ja kehittyvat re-
surssit, jotka voivat luoda uusia vaihtoehtoisia palveluratkaisuja (Akaka, Vargo & Lusch 2013,
1-20).

Palveluekosysteemin tasot

Palveluekosysteemille on ominaista osien sisakkaisyys ja toimintojen paallekkaisyys (Lusch &
Vargo 2014, 163 - 164; Mars ym. 2012, 271 - 280). Palveluekosysteemi on usein osa suurempaa
ekosysteemia (Lusch & Vargo 2014, 163 - 164). Palveluekosysteemi jaetaan kolmeen tasoon:
Mikro-, meso- ja makrotasoon (mm. Akaka ym. 2013, 1-20; Mars ym. 2012, 271 - 280). Marsin
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ym. (2012, 271 - 280) mukaan tasot ovat sisakkain ja toimijat jakavat resursseja kaikilla ta-
soilla ja tasoilta toiselle. Arvoehdotukset yhdistavat eri tasot siten, etta ne tarjoavat toimi-
joille paasyn toisen tason resursseihin. Kaikilla ekosysteemin tasoilla on rakenteita, jotka ovat
paallekkaisia ja joiden vailla voi olla jannitteita (Frow & Payne 2019, 88). Ekosysteemin tasot
kuvataan usein sisakkaisina kehina. Sisinta mikrotasoa ymparoi mesotaso, jota puolestaan ym-
paroi makrotaso. Tasojen sisalla ja niiden valilla ilmenee vuorovaikutusta molempiin suuntiin.
Lusch & Vargo (2014, 158 - 161) kuvaavat ekosysteemin kolmen tason sijaitsevan paitsi sisak-
kain, myos vertikaalisesti siten, etta ylimmaksi sijoitettu makrotaso saatelee sen alla sijaitse-

vien meso- ja mikrotasojen toimintaa. Palveluekosysteemin tasot on kuvattu kuviossa 2.

Makrotaso

Jaettu resurssi

Kuvio 2: Palveluekosysteemin tasot. Muokattu Akaka, Vargo & Lusch 2013 & Lusch & Vargo
2014 pohjalta

Palveluekosysteemin sisimmalla mikrotasolla vuorovaikuttavat ja resursseja jakavat yksilot,
kuten asiakkaat, kayttajat ja kuntalaiset (Frow & Payne 2019, 80 - 96). Pienin mikrotasolla
tapahtuva resurssinvaihto on suora vaihto, kuten palvelutapahtuma, kahden yksittaisen toimi-
jan valilla. Mikrotasolla vaikuttavien yksittaisten toimijoiden resurssien vaihto ja jakaminen
saa aikaan rakenteita mesotasolle. (Akaka & Chandler 2019, 142.) Mesotasolla kasiteltavat yk-
sikot laajenevat. Se pitaa sisallaan mm. erilaiset instituutiot, oppilaitokset, kaupat, sairaalat
ja klinikat. (Frow & Payne 2019, 80 - 96.) Mesotasolla rakentuvat systeemit johtavat korkeam-
man tason rakenteiden syntymiseen makrotasolla. Makrotason systeemit, kuten hallintotapa,
lait ja arvot ohjaavat mikrotason yksilotoimijoita ja mesotason jarjestaytyneita toimijoita,
kuten yrityksia ja valtion virastoja. (mm. Lusch & Vargo 2014, 169.) Muita makrotason toimi-
joita ovat mm. aluehallinto, viranomaiset, ammattijarjestot ja vakuutuksenantajat (Frow &
Payne 2019, 80 - 96).
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2.1.2  Hyvinvointipalveluekosysteemi

Asiakkaiden ja kuntalaisten aktiivinen rooli palvelujen yhteiskehittajina vaatii uuden nakokul-
man aiemman organisaatiosta asiakkaalle suuntautuneen yksisuuntaisen toimintamallin tilalle.
Joustava ja monipuolinen ekosysteeminakokulma sopii myos terveyspalvelujen toiminnan tar-
kasteluun. Terveyden ja hyvinvoinnin kontekstissa toimivaa ekosysteemia kutsutaan hyvin-
vointipalveluekosysteemiksi. (Frow ym. 2016, 24 - 39; Palumbo, Cosimato & Tommasetti
2017, 847 - 862.) Yhteiskunnallisilla muutoksilla, eri laaketieteen alojen ja teknologian kehi-
tyksella, lainsaadannolla seka potilaiden ja heidan laheistensa arvoilla ja terveystottumuksilla
on voimakas vaikutus hyvinvointipalveluekosysteemin muokkautumiseen (Fibuch 2017, 60 -
61). Hyvinvointipalveluekosysteemi pitaa sisallaan pienempia palvelusysteemeja, kuten per-
heita seka sairaanhoidollisia yksikoita, sairaaloita ja muita julkisia terveyspalveluja tuottavia
yksikoita seka hyvinvointiin erikoistuneita organisaatioita (Palumbo ym. 2017, 847 - 862; Bei-
rao ym. 2017, 227 - 249). Hyvinvointipalveluekosysteemi yhdistaa julkiset ja yksityiset palve-
luntarjoajat, kolmannen sektorin toimijat ja asiakkaat laheisineen (Vargo & Lusch, 2011;
McColl-Kennedy, Vargo, Dagger, Sweeney & van Kasteren 2012, 370 - 389). Ciasullo, Cosimato
ja Pellicano (2017, 1 - 20) ehdottavat hyvinvointipalveluekosysteemin toimijoiksi lisaksi uusia,
ulkopuolisia toimijoita, kuten yrityksia esimerkiksi hyvinvoinnin seka vapaa-ajan palvelujen
alueilta. Kun toimijoilla on yhtenevat mahdollisuudet yhdistaa tietojaan ja taitojaan, muo-
dostunut arvo hyodyttaa molempia osapuolia. Nain palvelujen innovointi hyvinvointipalve-
luekosysteemissa on vuorovaikutteista, molemmille osapuolille arvoa tuottavaa ja ekosystee-

mia yllapitavaa.

Hyvinvointipalveluekosysteemin tavoite on nimensa mukaisesti hyvinvoinnin lisaaminen (Bei-
rao ym. 2017, 227 - 249). Terveyden ja hyvinvoinnin kontekstissa ekosysteemin hyvinvoinnilla
tarkoitetaan tilaa, jossa koko ekosysteemi pyrkii tehokkuuteen ja vaikuttavuuteen. Esimerkki
koko hyvinvointipalveluekosysteemiin vaikuttavasta tapahtumasta on toimipisteen sulkeminen
ja korvaaminen sahkaisilla palveluilla. Esimerkissa toiminta vaikuttaa ekosysteemin eri toimi-
joihin, mutta tavoite vaikuttavasta ja tehokkaasta toiminnasta sailyy. Samoin esimerkiksi uu-
den laakkeen tulo markkinoille muuttaa koko ekosysteemia sen vaikuttaessa kasvotusten tar-
vittavien hoitokontaktien maaraan ja henkiloston resurssien uudelleenohjautumiseen. (Frow,
McColl-Kennedy & Payne 2016, 24 - 39.)

Hyvinvointipalveluekosysteemissa vaikuttavat toimijat ja kokonaisuudet yllapitavat jatkuvasti
ekosysteemissa toimivien verkostojen vuorovaikutusta. Vuorovaikutus tuottaa uusia yhteyksia,
mika puolestaan varmistaa sisakkaisten systeemien toimivuuden ja tuottaa seka sosiaalista
etta taloudellista hyvinvointia. (Ciasullo ym. 2017, 1 - 20.) Kaikkia hyvinvointipalveluekosys-
teemin toimijoita hyodyttavan kestavan hyvinvoinnin saavuttamiseksi organisaation on mah-
dollistettava asiakkaiden ja muiden sidosryhmien aktiivinen osallistuminen kaikilta ekosystee-

min tasoilta. Palvelukeskeiselle ajattelulle perustuva innovatiivinen palveluekosysteemi vaatii
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myos toimijoilta kykya yhdistaa resursseja ekosysteemin tasojen valilla. Yhteiskehittamiseen
sopivien menetelmien puute vaikeuttaa ammattilaisten ja asiakkaiden osallistumista ja estaa
toimivan hyvinvointipalveluekosysteemin rakentumista. Terveyspalvelujen rakenteet ovat
kohtalaisen pysyvia. Joustavilla saannoksilla ekosysteemin tehokkuutta voidaan kuitenkin li-
sata. Joustavuus taas on mahdollista saavuttaa loyhilla vuorovaikutusrakenteilla. (Palumbo
ym. 2017, 847 - 862.)

Hyvinvointipalveluekosysteemin tasot

Frow ym. ehdottavat hyvinvointipalvelujen ekosysteemin tarkasteluun viitekehysta, jossa ta-
soja on kolmen sijasta nelja (2016, 24 - 39; Palumbo ym. 2017, 847 - 862). Tassa nelitasoi-
sessa mallissa mikro-, meso- ja makrotasoja ymparoi uloimpana sijaitseva megataso (Frow &
Payne 2019, 80 - 96; Frow, ym. 2016, 24 - 39). Megatasolla sijaitsevat sellaiset yhteiskunnalli-
set kokonaisuudet kuin valtion virastot ja kansainvaliset paatoksentekoelimet (Frow & Payne
2019, 84 - 86). Myos tassa mallissa tasot ovat sisakkaisia ja lapaisevat toisensa. Hyvinvointi-
palveluekosysteemin tasot ovat kietoutuneet yhteen lukuisten toimijoiden osallistuessa dy-
naamiseen, jatkuvaan ja toinen toisiinsa vaikuttavaan vuorovaikutusprosessiin, jossa arvoa yh-
teistuotetaan resursseja yhdistamalla (Beirao ym. 2017, 227 - 249). Koska tasot ovat sisakkai-
sia ja paallekkaisia, niiden valilla ilmenee resurssien jakamista kaikkiin suuntiin, mika puoles-
taan aiheuttaa resurssien muuttumista ja tiivistymista (Frow ym. 2016, 24 - 39; Palumbo ym.
2017, 847 - 862).

Mikrotaso

Hyvinvointipalveluekosysteemin mikrotasolla yhteiskehittamisen kaytanteisiin osallistuvat yk-
sittaiset toimijat. Yksittaisia toimijoita ovat potilaan lisaksi mm. taman laheiset ja hoitohen-
kilokunta. Hyvinvointipalveluekosysteemin mikrotasolla keskeista on asiakkaan valtaistaminen
ja osallistaminen seka asiakaskeskeinen toimintatapa. Asiakaskeskeinen lahestymistapa tulisi-
kin nahda strategisena kysymyksena. (Frow ym. 2016, 24 - 39; Palumbo ym. 2017, 847 - 862.)
Mikrotasolla yksiloiden vuorovaikutusta ohjaavat toimijoiden valisten suhteiden lisaksi sosiaa-
liset normit ja kulttuurille ominaiset toimintatavat (Frow ym. 2016, 26 - 28; Frow & Payne
2019, 85 - 86).

Mesotaso

Hyvinvointipalveluekosysteemin mesotasolla sijaitsevat erilaiset terveydenhuollon organisaa-
tiot, kuten sairaalat ja klinikat. Mikro- ja mesotasojen valilla tapahtuu jatkuvaa suoraa vuoro-
vaikutusta ja resurssien vaihtoa. (Frow ym. 2016, 24 - 39; Palumbo ym. 2017, 847 - 862.) Jae-
tun resurssin, esimerkiksi potilasta koskevan tiedon, vaikutus yksittaiseen potilaaseen mikro-
tasolla vaikuttaa hoitoa tarjonneen organisaation palvelun laatuun mesotasolla, mika puoles-

taan vaikuttaa koko yhteison toimintaan. Resurssien jakaminen mesotasolla mahdollistaa
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sujuvan tiedonkulun ja vuorovaikutuksen organisaatioiden valilla ja hyvinvointipalveluekosys-
teemin eri tasoilla. Sahkoisella terveystiedolla on tassa resurssienjaossa merkittava rooli.
(Beirao ym. 2017, 227 - 249.)

Makrotaso

Makrotasolla vaikuttavat alueelliset terveysviranomaiset ja toimintatavat, joilla on merkittava
rooli hyvinvointipalveluekosysteemin toiminnan saatelyssa ja jotka asettavat rajat paikallisen
ekosysteemin toiminnalle. Makrotasolla on vaikutus toimintamallien muutoksiin, mutta mak-
rotason toimijat eivat yksinaan riita siirtymiseen perinteisesta ammattilaiselta potilaalle kul-
kevasta mallista potilaskeskeiseen toimintatapaan. (Palumbo ym. 2017, 847 - 862.) Makrota-
solle asettuvat myos sellaiset toimijat kuin ammattiyhdistykset ja terveysvakuutusten tarjo-

ajat (Frow ym. 2016).
Megataso

Megatasolla on merkittava vaikutus ekosysteemin muotoutumisessa, koska sille sijoittuvat esi-
merkiksi terveydenhuollon kaytanteista vastaavat valtion virastot ja silla vaikuttavat mm. po-
litiikka, kulttuuri, historia ja lainsaadanto seka yhteison nakemykset terveydesta. Terveyden-
huollon jarjestaminen vaihtelee suuresti maiden valilla. Megatasolla tehdyilla paatoksilla vai-
kutetaan siihen pyritaanko maan terveydenhuollossa terveyden yllapitoon ja sairauksien en-
naltaehkaisyyn vai ongelmien ratkaisuun ja korjaamiseen niiden jo ilmettya. Megatasolla si-
jaitsevat ne rakenteet, joilla mahdollistetaan mesotason potilaskeskeiset toimintatavat ja yk-
silon omasta terveydesta huolehtiminen mikrotasolla. Megatasolla tehtavilla jarjestelyilla ja
poliittisella paatoksenteolla on merkittava vaikutus siihen millaisia arvoehdotuksia toimijoi-
den valilla tehdaan, millaisia mahdollisuuksia eri tasojen toimijoilla on osallistua arvon yhteis-
luonnin prosessiin ja millaisia resursseja terveyden yllapitamiseen on tarjolla. Megataso vas-
taa mm. valtion varojen ohjautumisesta. (Frow & Payne 2019, 80 - 96; Frow ym. 2016, 24 -
39; Palumbo ym. 2017, 847 - 862.) Megatason toimijoilla on merkittava vaikutus makrotason
toimijoiden mahdollisuuksiin sitoutua ekosysteemin kehittamiseen. Esimerkiksi megatason toi-
mija Maailman terveysjarjesto WHO vaikuttaa makrotason alueellisten terveyspalvelujen toi-
mijoiden sitoutumiseen. Myos kolmannen sektorin toimijoilla on merkittava rooli ekosystee-
min muodostumisessa. (Palumbo ym. 2017, 847 - 862.) Hyvinvointipalveluekosysteemin tasot

on kuvattu kuviossa 3.
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Megataso
Valtion virastot
Kansainvaliset paatoksentekoelimet

Makrotaso
Alueelliset terveysviranomaiset
Ammattiyhdistykset

Vakuutusyhtiot

Mesotaso
Sairaalat
Klinikat

Mikrotaso
Potilas
Laheiset
Hoitohenkilokunta

Kuvio 3: Hyvinvointipalveluekosysteemin tasot. Muokattu lahteesta Frow ym. 2016 & Palumbo
ym. 2017

Esimerkki tasojen sisaisesta resurssien vaihdosta ja samalla arvon yhteisluonnista on tiedon-
kulku asiakkaan ja ammattilaisen valilla. Resurssin, kuten tiedon, jako sairaalan ja Terveysmi-
nisterion valilla taas edustaa tasojen valista resurssinjakoa. Yksittaisen toimijan, kuten hoita-
jan, sahkoiseen jarjestelmaan syottama tieto vaikuttaa potilaan lisaksi organisaation kaytan-
toihin mesotasolla ja paatoksentekoon makrotasolla tehokasta ja vaikuttavaa terveydenhuol-
toa suunniteltaessa. Makrotason toimintatavoilla taas on vaikutus uloimmalle megatasolle,
jossa esimerkiksi media ja kansainvaliset terveysjarjestot vaikuttavat. Megatasolta muuttunut
resurssi, esimerkissa tieto, jatkaa vaikutustaan alaspain ekosysteemin alemmille tasoille.
(Beirao ym. 2017, 227 - 249.)

Ciasullon ym. (2017, 1 - 20) mukaan ymmarrysta siita miten uudet muodostuneet resurssit ja
niiden yhdistelmat muokkaavat ekosysteemia on vasta vahan. Kehittyvalla teknologialla on
merkittava ja alati kasvava rooli ekosysteemin tasojen valisessa vuorovaikutuksessa hyvinvoin-
nin kontekstissa erityisesti avoimen tiedon saatavuuden parantamisessa, mutta potilaskeskei-
sen innovaatioasetelman syntyminen edellyttaa lukuisten toimijoiden osallistumista ekosys-
teemin eri tasoilta. Palveluntarjoajan ja potilaan pitaminen erillaan eli potilaskeskeisen nako-
kulman puute on ekosysteemin tasojen valilla tapahtuvan resurssien yhdistamisen ja palve-

luinnovaatioiden syntymisen esteena.
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2.2 Tuotekeskeisyydesta palvelukeskeisyyteen ja julkiseen palvelulogiikkaan
Tuotekeskeinen liiketoimintalogiikka

1900-luvulla litketoimintaa ohjasi perinteinen tuotekeskeinen liiketoimintalogiikka (goods do-
minant logic, GDL). Sen keskiossa on tuote tai palvelu ja arvon tuottaminen tapahtuu yrityk-
sen sisalla. (Lusch & Vargo 2014, 4; Ojasalo, Koskelo & Nousiainen 2015, 196 - 197.) Tuotekes-
keisessa logiikassa asiakas nahdaan yrityksen ulkopuolisena sidosryhmana. Yritys pyrkii tarjoa-
maan kehittamaansa tuotetta asiakkaille tai kohderyhmalle, jolle kokee sen tuottavan arvoa.
(Prahalad & Ramaswamy 2004, 6.) Tuotekeskeisessa logiikassa tuotteen valmistaminen ja
myyminen ovat liikketoiminnan keskiossa ja tuote toimii vaihdon valineena. Tuotekeskeista lo-
giikkaa noudattavan organisaation tuotteet ovat yleensa konkreettisia esineita, joita tuote-
taan isoissa tehokkaissa yksikoissa. Yritys maarittelee tuotteen arvon ja tuo tuotteen markki-
noille. Teollisessa tuotekeskeisessa ajattelussa arvon ajatellaan muodostuvan yrityksen osal-
listuessa arvoketjun eri vaiheisiin. Muodostunut arvo siirretaan asiakkaille, jotka kayttavat tai
tuhoavat sen. Yritys ja asiakas pidetaan erillaan ja asiakas nahdaan resurssina, joka tuottaa
hyotya yritykselle. (Vargo & Lusch 2004, 5; Lusch ja Vargo 2014, 4; Vargo & Lusch 2016, 11 -
12.) Tuotekeskeisessa ajattelussa yritykset nahdaan markkinoiden ytimessa innovatiivisina ke-
hittajina, tuottajina ja tuotteen jakelijoina, joiden tarkoitus on maksimoida yrityksen tuotta-
vuus. Tuotekeskeisessa liiketoimintalogiikassa myos tieto kulkee yksisuuntaisesti yritykselta
asiakkaalle. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 6.) Markkinoita vuosikymmenia hallinnut tuotekes-
keinen logiikka ei enaa riita tayttamaan aktiivisten, verkostoituneiden ja informoitujen asiak-
kaiden tarpeita (Prahalad & Ramaswamy 2004, 8; Mars ym. 2012, 271 - 280).

Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka

2000-luvun alussa Vargo ja Lusch (2004, 1 - 17 & 2008, 1 - 10) esittelivat uuden palvelukeskei-
sen litketoimintalogiikan (service dominant logic, SDL), joka haastoi perinteisen tuotekeskei-
sen ajattelun ja konkretisoi jo alkaneen keskustelun tuotteiden ja palvelujen erottelun van-
hentumisesta. Uusi palvelukeskeinen lahestymistapa painotti ei-konkreettisten palvelujen ja
vuorovaikutuksen roolia vaihdossa ja kannusti perinteisen organisaation ja asiakkaan valisen
vaihdon nakokulman laajentamiseen kohti systeemista ajattelua ja yhteista arvonluontia.
(Vargo & Lusch 2004, 2; Vargo & Lusch 2016, 5 - 23.) SDL:n perusajatus on, etta palvelu on
kaiken vaihdon perusta, myos silloin kun palvelu sisaltaa konkreettisia tuotteita. Palveluita
vaihdetaan toisiin palveluihin ja arvon luonti tapahtuu aina asiakkaan kanssa. (Vargo & Lusch
2008, 4, 6.) SDL:n paalahtokohdat ovat markkinoiden siirtyminen tuotekeskeisyydesta palvelu-
keskeiseen nakokulmaan, yhtalaisyyksien tunnistaminen sellaisissa ammattiryhmissa ja tutki-
mussuuntauksissa, jotka mukailevat palvelukeskeista ajattelumallia seka naiden lahentymisen
edistaminen korostamalla arvon yhteisluontia. Uuden liiketoimintalogiikan mukaan vaihdon

yksikko on tuotteen sijaan palvelu. SDL ei tee vastakkainasettelua palvelun ja tuotteen
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valille. Sen sijaan tuote on usein merkittava osa palvelua. (Vargo & Lusch 2016, 6, 10.) Palve-
lukeskeisessa ajattelussa korostetaan vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Vuorovaikutus tar-
koittaa asiakkailta oppimista ja jatkuvaa mukautumista asiakkaan tarpeisiin. SDL pohjautuu
viiteen perusoletukseen, joita on kehitetty vuosien saatossa. (Vargo & Lusch 2016, 8; Vargo &
Lusch 2008; 1 - 10; Lusch & Vargo 2014, 14 - 17.) SDL:n perusoletukset ovat:

1. Palvelu on vaihdon perusta.

2. Arvo yhteisluodaan toimijoiden valilla ja mukana on aina myos hyodynsaaja.

3. Kaikki sosiaaliset ja ekonomiset toimijat ovat resurssien yhdistajia.

4. Hyodynsaaja maarittelee arvon aina yksilollisesti ja tapauskohtaisesti.

5. Arvon yhteiskehittamisen koordinointi tapahtuu toimijajohtoisten instituutioiden ja jarjes-

telyjen kautta.

Palvelukeskeisessa logiikassa kaikki toimijat yksiloista organisaatioihin osallistuvat resurssien
integrointiin ja palvelujen vaihtoon arvon yhteisluonnin prosessissa. Resurssien ja palvelujen
vaihtoon vaikuttavat erilaiset instituutiot ja institutionaaliset jarjestelyt, mika puolestaan

johtaa erilaisten ekosysteemien syntyyn. (Vargo & Lusch 2016, 7.) Tama prosessi on kuvattu

kuviossa 4.

Toimijat
...Jotka osallistuvat

A\ 4

\\\
. Resurssien
Ekosysteemin yhdistdmiseen
muodostuminen ;
‘ ja...
...Instituutiot ja Palvelun vaihtoon,
institutionaaliset johon

jarjestelyt vaikuttavat...

Kuvio 4: SDL:n prosessi. Mukailtu lahteesta Vargo & Lusch 2016

SDL:n toisen perusoletuksen mukaan asiakas on aina arvon yhteisluoja. Arvo maaritellaan ja
luodaan yhdessa asiakkaan kanssa ja asiakas osallistuu aina arvon tuottoon. Arvontuoton pro-
sessi ei koskaan ole yksisuuntainen vaan sisaltaa aina ainutlaatuisen resurssien yhdistelman,
jossa arvo luodaan. Asiakas on aina osa tata arvonluontia. (Vargo & Lusch 2008, 8.) Arvoa ei

toimiteta osapuolelta toiselle vaan arvo tuotetaan yhteiskehittamisen (co-creation)
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prosessissa. Organisaatio ei voi luoda arvoa, ainoastaan tehda arvoehdotuksia. Yhteista arvon-
muodostusta tapahtuu verkostoissa, ei ainoastaan organisaation ja yksilon valilla. (Vargo &
Lusch 2004, 1 - 17; 2008, 5 - 6; 2016, 7.) Arvonluontia ei tapahdu ainoastaan yksittaisten toi-
mijoiden valilla vaan jatkuvaa arvon yhteisluontia tapahtuu myos julkisten ja markkinavetois-
ten toimijoiden valilla kun toimijat jakavat ja yhdistavat resursseja. Hyodynsaaja on aina ar-
vonluonnin prosessin keskiossa aktiivisena arvonluojana. Arvoehdotukset voivat olla toimijoi-
den valilla vaihdettuja aineettomia resursseja tai valineellisia resursseja, kuten tavaroita.
(Vargo & Lusch 2016, 9 - 10.)

SDL tarjoaa tuoreen nakokulman myos terveys- ja hyvinvointipalvelujen innovointiin. SDL na-
kee terveyspalvelun tarjoajan, asiakkaan ja muut sidosryhmat tasavertaisina oppivina, luovina
ja resursseja yhdistelevina kumppaneina arvonluonnin prosessissa. Tasta seuraa, etta uusien
palvelujen innovointi on vuorovaikutteista ja mukautuu toimijoiden muutoksiin, mika johtaa
palvelujen vaihdon mahdollistumiseen ja toimivan hyvinvointipalveluekosysteemin syntymi-
seen. (Ciasullo ym. 2017, 1 - 20.) Palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa palveluekosystee-
mit ja arvonmuodostuminen kietoutuvat saumattomasti yhteen. Palveluekosysteemeissa arvoa

tuotetaan eri toimijoiden yhteisina ponnistuksina. (Vargo & Lusch, 2008.)

Julkinen palvelulogiikka

Julkinen palvelulogiikka (public service logic, PSL) (Osborne 2017, 225 - 231) on vastine epa-
tarkoituksenmukaisiin tuotekeskeisiin julkisten palvelujen tarkastelun ja kehittamisen mallei-
hin ja uusi nakokulma julkisten palvelujen jarjestamiseen. Se on palvelu- ja asiakaskeskei-
semmaksi muokattu versio Osbornen, Radnorin ja Nasin (2013, 135 - 158) aiemmin esittele-
masta julkisten palvelujen palvelukeskeisesta lahestymistavasta, jossa painottuivat palvelujen
erityispiirteet seka kokonaisvaltainen ja systeeminen lahestymistapa palvelujen tarjoami-
sessa. Osborne ym. (2013, 135 - 158) kritisoivat tuotantolahtoisia ja tehostamiseen pohjautu-
via julkishallinnon johtamisen malleja ja julkisjohtamisen teoriaa tarkoitukseensa sopimatto-
mina. Julkisjohtamisen teoria keskittyy organisaation sisaisiin prosesseihin, vaikka julkiset
palvelut ovat nykyisin vuorovaikutteisia ja tapahtuvat organisaatioiden valilla. Lisaksi se nojaa
teolliseen tuotekeskeiseen ajatteluun, mika jattaa huomiotta sen, etta julkiset palvelut ovat

nimensa mukaisesti palveluita.

PSL ottaa huomioon kayttajan kokemusten ja odotusten keskeisen roolin julkisissa palveluissa
(Osborne ym. 2013, 148). Osborne ym. esittavat, etta omaksumalla julkisten palvelujen pal-
velukeskeisen lahestymistavan kayttaja ja kuntalainen otetaan huomioon tarkeina sidosryh-
mina ja heidan osallisuutensa prosessiin luo molemmille lisaarvoa. Osbornen ym. mukaan jul-
kisten palvelujen tuottamisessa tulee huomioida nykyisen julkisjohtamisen keskeiset tarpeet,

kuten organisaatioiden ja sektorien valiset yhteydet ja palveluverkko. (2013, 149, 135.)
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Osborne ym. korostavat julkisten palvelujen, kuten terveydenhuollon ja koulutuksen, palvelu-
luonnetta: Ne ovat ei-konkreettisia, prosessijohtoisia ja perustuvat palvelulupaukselle ja
tasta syysta niita tulisi tarkastella palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan kautta. Terveyden-
huolto, koulutus ja sosiaalityo ovat palveluita, vaikka ne sisaltavatkin konkreettisia tuotteita,
kuten terveysteknologiaa. (2013, 135 - 137.) Hallinnollisten prosessien kehittamiseen keskit-
tyva tuotekeskeinen malli ei ole pystynyt vastaamaan monitahoisen ja sirpaleisen julkisen
sektorin johtamisen tarpeisiin (Osborne ym. 2013, 135 - 137; Osborne 2017, 225). Vaikka PSL
korostaa logiikan palveluluonnetta, se pyrkii olemaan enemman kuin SDL:n sivujuonne. PSL
eroaa SDL:sta erityisesti siind, etta se huomioi julkisten palvelujen erityispiireet. (Osborne
2017, 225 - 226).

PSL noudattelee SDL:n nakemyksia arvon yhteisluonnista ja arvoehdotuksista (mm. Vargo &
Lusch 2008, 5 -6; Vargo & Lusch 2016, 9 - 10). Vallalla ollut kasitys siita, etta julkiset palvelu-
organisaatiot luovat toiminnallaan arvoa asiakkaalle on Osbornen (2017, 229) mukaan vanhen-
tunut. Osbornen (2017, 226 - 228) mukaan myos julkiset organisaatiot voivat tehda arvoehdo-
tuksia, mutta arvo muodostuu siita miten asiakas tai kuntalainen reagoi arvoehdotukseen ja
miten se vuorovaikuttaa hanen oman elamansa kanssa. Arvo muodostuu, kun asiakas yhdiste-
lee resursseja, kuten organisaation tarjoamaa palvelua oman elamantilanteensa ja kokemus-
tensa kanssa. PSL kaantaa perinteisen arvonluonnin asetelman paalaelleen ja tarkastelee pal-
velua kayttajan nakokulmasta. Kayttaja maarittaa tarpeillaan, kyvyillaan ja kokemuksillaan
tarvitsemansa palvelun ja julkinen organisaatio toimii mahdollistajana sen saavuttamisessa.
PSL tarjoaa tarkean tuen ottamalla huomioon julkisten palvelujen erityispiirteet erityisesti
arvon luonnissa: opettajan tekeman arvoehdotuksen, kuten opetuksen, jaetun tiedon tai luen-
non arvo opiskelijalle maaraytyy siita, miten tama paattaa hyodyntaa jaettua resurssia. Sa-
malla tavalla laakari voi tehda arvoehdotuksia tarjoamalla hoitoja tai tietoa, mutta arvo muo-

dostuu siita miten potilas naihin arvoehdotuksiin reagoi. (Osborne 2017, 228.)

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka (customer dominant logic, CDL) korostaa asiakkaan ak-
tiivista roolia ja tarkastelee liiketoimintaa asettamalla asiakkaan tarkastelun keskioon. CDL
huomioi asiakkaalle ominaisen logiikan eli asiakkaan elaman kokonaisuutena ja valintojen te-
kemisen osana elaman kompleksista kokonaisuutta. Huomion keskiossa on se miten palvelut
vaistamatta integroituvat asiakkaan elamaan, jossa han valitsee palveluja saavuttaakseen
omat tavoitteensa. Heinosen ym. (2010, 531 - 548) mukaan SDL edustaa tarjoajalahtdista lo-
giikkaa (provider-dominant logic). CDL:ssa liiketoimintaa ohjaavat asiakkaan lahtokohdat, ei-
vat tuotteet, palvelut, menot tai kasvu. Tarkeinta on palvelujen integroituminen kayttajan
todelliseen elamaan, toimintaan ja kokemuksiin. CDL:ia noudattavan organisaation johtamis-

tyylin ja strategisen toiminnan keskiossa ovat kayttajat omassa kontekstissaan ja organisaatio
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pyrkii syventamaan asiakasymmarrysta palveluymparistoista, joissa asiakas toimii. (Heinonen
ym. 2010, 531 - 548.)

2.3 Arvon muodostuminen hyvinvointipalveluekosysteemissa

Kaartemo, Akaka ja Vargo (2017, 2 - 6) esittavat, etta ekosysteemiajattelu auttaa ymmarta-
maan arvonluontia keskittymalla arvonluonnin monitahoisuuteen arvoketjun osien eroavai-
suuksien tarkastelun sijasta. Ekosysteemiajatteluun nojaten arvonmuodostus ei ole lineaaris-
ten vuorovaikutustapahtumien tulos vaan jatkuva prosessi, johon vaikuttavat ajan ja paikan
lisaksi sosiaaliset ja kulturaaliset prosessit. Ekosysteemiajattelu korostaa tilannesidonnaisuu-
den vaikutusta arvon muodostumisessa. Kun toimijoita ohjaavat samantyyliset instituutiot,
kuten yhteinen kulttuuri tai normit, arvonluonti vuorovaikutteisessa kohtaamisessa on toden-
nakoisempaa. Ymmarrys arvon yhteisluonnista on kehittymassa suuntaan, jossa tasavertaiset
toimijat luovat arvoa resurssien ja palvelujen vaihtoon pohjautuvissa ekosysteemeissa, joita
ohjaavat institutionaaliset jarjestelyt (Vargo & Lusch 2016, 7). Arvonkehitys suuntautuu siis
voimakkaasti vertais- ja alustalahtoisiin malleihin, joissa toimijoiden valinen arvonluonnin

prosessi ei ole riippuvainen organisaatioiden arvoehdotuksista.

McColl-Kennedy ym. (2012, 382) maarittelevat arvon yhteiskehittamisen verkostoissa tapahtu-
neiden vuorovaikutusten ja resurssien jaon kautta saavutetuksi eduksi. Asiakkaat yhteisluovat
arvoa integroimalla omia yksilollisia resurssejaan ja terveys- ja muista palveluista kuten tera-
piasta tai verkostoltaan ja laheisiltaan saamiaan resursseja. Arvonluonnin prosessi tapahtuu
kompleksisissa sosiaalisissa systeemeissa ja on siksi hyvin yksilollinen. Arvonluonnin prosessin
ymmartaminen terveydenhuollon kontekstissa on tarkeaa, koska silla on yksilon terveyden li-

saksi laajempia vaikutuksia kansallisella tasolla. (McColl-Kennedy ym. 2012, 371, 376.)

McColl-Kennedy ym. ovat tutkineet miten asiakkaat kaytannossa kehittavat arvoa ja loytaneet
kahdeksan arvon yhteisluonnin kaytantoa: yhteistyo ja tiedon vastaanottaminen, tiedon yhdis-
taminen, taydentavan tiedon ja vaihtoehtoisten hoitomuotojen kaytto, yhdessa oppiminen,
toimintatapojen muuttaminen, vuorovaikutussuhteiden rakentaminen ja yllapitaminen, hoi-
don suunnitteluun osallistuminen seka omien henkisten keinojen, kuten tunteiden, asenteiden
ja jarkeilyn kaytto (2012, 378).

Painopisteen siirtyessa kohti palvelukeskeisyytta ja vuorovaikutuksen tasavertaistuessa myos
arvon muodostuksen prosessit muuttuvat. Siirryttaessa tuotantopainotteisesta ja yrityskeskei-
sesta ajattelutavasta kohti asiakaskeskeista ajattelumallia arvon ei voida enaa ajatella muo-
dostuvan asiakkaan vastaanottamasta tuotteesta vaan arvo muodostuu yhteiskehittamalla.
Asiakkaat eivat enaa koe saavansa arvoa tuotteista ja suuntaus on tuote- ja yrityskeskeisesta
nakokulmasta kohti personoituja asiakaskokemuksia. Asiakkaat tarvitsevat ja osaavat vaatia

tuotteen sijasta ratkaisuja ja kokemuksia. Alusta- ja mainetalous ovat esimerkkeja asiakkaan
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nopeasti kasvavasta vallasta ja valinnanvapaudesta seka osallisuuden merkittavasta roolista

arvontuoton prosessissa. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 5 - 6.)

Frow:n ym. (2016, 24 - 39) mukaan hyvinvointipalveluekosysteemin tasoista erityisesti mikro-
tasolla tapahtuu arvon yhteisluontia. Mikrotasolla jaettava resurssi on usein tieto ja resurssien
vaihdolla tarkoitetaan tiedon yhdistamista. Mikrotasolla myos kolmannet osapuolet, kuten va-
paaehtoistyontekijat, vaikuttavat arvon muodostumiseen erityisesti tilanteissa, joissa potilas
on haluton tai kykenematon osallistumaan itse (Palumbo ym. 2017, 847 - 862). Mikrotasolla
tarkeita arvon yhteisluonnin tekijoita ovat vuorovaikutussuhteet ja tiedonjako yksiloiden va-
lilla seka helppo paasy potilastietoihin. Mesotasolla resurssien vaihdolla organisaatioiden va-
lilla on suuri merkitys erityisesti terveyden ja hyvinvoinnin kontekstissa. Meso- ja makrota-
solla korostuu resurssien tarkkailu ja kaytossa olevien resurssien uudelleenohjailu esimerkiksi
sairaalassa. Hyvinvointipalveluekosysteemissa tietoa jaetaan erityisesti meso- ja makrota-
sojen sisalla ja niiden valilla myos organisaation kehittamiseksi ja tehokkuuden lisaamiseksi,
mika puolestaan on osa arvon yhteisluontia, koska silla voidaan parantaa hoidon tai jarjestel-
mien laatua. (Beirao ym. 2017, 236 - 237, 234.)

Tarkasteltaessa arvon yhteisluontia palveluekosysteemissa on huomioitava asiakkaan ja palve-
luntarjoajan lisaksi kaikki sidosryhmat ja ekosysteemin tasot. Arvon yhteisluonti ekosysteemin
tasojen valilla tarkoittaa terveyspalveluissa usein paasya tietoon, tiedon jakamista ja sen yh-
distelya esimerkiksi ekosysteemin eri tasoilla sijaitsevien organisaatioiden, ammattilaisten ja
potilaan valilla. Resurssien jako on jatkuvaa ja samanaikaista. Esimerkki arvon yhteistuotta-
misesta on potilastietojarjestelmasta saadun tiedon jakaminen toisille ammattilaisille. Jae-
tusta tiedosta muodostuu uutta tietoa, mika puolestaan tuottaa arvoa hoitoa saavalle poti-
laalle. (Beirao ym. 2017, 230, 227-249.) Nopea tiedonsaanti esimerkiksi ensihoitotilanteessa
on merkittava molemmille osapuolille arvoa tuottava tekija. Esimerkiksi potilastietojarjestel-
maan syotetty uusi tieto, jaettu resurssi, muokkaa olemassa olevaa resurssia ja sen roolia ar-
von yhteisluonnissa. Potilas puolestaan jakaa oman resurssinsa, kuten tiedon tapahtumista tai
omasta terveydentilastaan hoitohenkilokunnan kayttoon. Kaiken taman tiedon jakamisen ja
yhdistelyn seurauksena syntyva uusi resurssi on esimerkki arvon yhteisluonnista, jonka loppu-

tuloksena on kaikkia osapuolia hyodyttavaa arvoa.

Arvon luomisen ja arvon yhteiskehittamisen dynamiikassa on eroja kaupallisissa ja julkisissa
palveluissa. Julkisissa palveluissa arvonluonnin osapuolilla voi olla hyvinkin erilaiset kasitykset
onnistuneesta palvelusta. Esimerkiksi sosiaalityontekijan ja perheen tai opettajan ja oppilaan
nakokulmat yhteisessa arvonluonnin prosessissa voivat poiketa merkittavasti toisistaan. (Os-
borne 2017, 226.) Lisaksi monet julkisten palvelujen kayttajat kayttavat samanaikaisesti mo-
nia palveluita, mika mutkistaa arvon yhteisluonnin prosessia ja arvo muodostuu monimutkai-

sissa verkostoissa (Osborne 2017, 226). Talta osin PSL noudattelee SDL:n ajatusta
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ekosysteemeista, joissa arvon yhteisluonti tapahtuu monitasoisissa verkostoissa (mm. Vargo &
Lusch 2008, 5 -6).

Arvon yhteiskehittdmisen suunnitteluviitekehys

Frow ja Payne (2011, 223 - 240) huomauttavat, etta arvoehdotus ja sidosryhmanakokulma
ovat jaaneet suhteellisen vahalle huomiolle palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa. Frow:n
ja Paynen mukaan arvoehdotukset ovat avainroolissa, kun yhteiskehitetaan arvoa sidosryh-
mien valilla. Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka tukee arvoehdotusten kokonaisvaltaista
kayttoa ja auttaa organisaatioita nakemaan arvoehdotukset verkostossa uudella tavalla. Ar-
voehdotusten kehittyminen sidosryhmien verkostossa luo arvon yhteiskehittamisen mahdolli-
suuksia ja vakauttaa verkoston sisaisia suhteita. Frow ja Payne ehdottavat arvon yhteiskehit-
tamisen tarkastelua suunnitteluviitekehyksessa, jossa viisivaiheisessa prosessista yhdistetaan
sidosryhmat ja arvon yhteiskehittaminen ja jonka tavoitteena on luoda sellaiset yhteiskehite-
tyt arvoehdotukset, jotka auttavat arvojen suuntaamisessa. Suunnitteluviitekehyksen vaiheet

ovat:

1.Tunnista sidosryhmat

2. Maarita paaarvot

3. Mahdollista keskustelu ja tiedon jakaminen

4. Tunnista arvon yhteiskehittamisen mahdollisuudet

5. Yhteiskehita sidosryhmien arvoehdotukset

Askeleet ovat paallekkaisia ja iteratiivisia ja vaikuttavat toisiinsa. Prosessissa on tarkeaa olla
jatkuvasti vuorovaikutuksessa tarkeimpiin sidosryhmiin, hyodyntaa palautetta, oppia ja mu-
kautua. Tama vaatii kykya tyoskennella avoimessa ja luottavaisessa yhteistyossa ulkoisen si-
dosryhman kanssa. Jatkuva avoin vuorovaikutus sidosryhmien kanssa on avain onnistuneisiin
arvoehdotuksiin, silla sidosryhmien tarpeet muuttuvat ja eroavat toisistaan. Sidosryhmien
tunnistamisessa on tarkeaa huomioida kaikki mahdolliset sidosryhmat seka se, etta osa toimi-
joista edustaa useaa sidosryhmaa. Paaarvoilla tarkoitetaan niita organisaation tarkeimpia ar-
voja, joista tehdaan arvoehdotuksia ja jotka saattavat olla ristiriidassa voiton maksimoinnin
kanssa. Yhteiskehittamisen mahdollisuuksien tunnistaminen on tarkeaa, jotta niihin voidaan
tehokkaasti tarttua. On myos tarkeaa tunnistaa eri toimijoiden ja sidosryhmien vaihteleva ak-
tiivisuus yhteiskehittamisessa. (Frow & Payne 2011, 223 - 235.) Terveydenhuollon kontekstissa
asiakkailla on arvonluonnissa erilaisia rooleja. Osa asiakkaista on tosia aktiivisempia ja osa hy-
vaksyy ammattilaisilta tietoa mukautuvammin. Toiset asiakkaat kokevat roolinsa yhteisluojina
vahvempina ja kokevat tekevansa yhteistyota ammattilaisen kanssa oman terveytensa hoita-
misessa. (McColl-Kennedy ym. 2012, 379 - 382.)
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Monitoimijainen arvon yhteisluominen

Reypens, Lievens ja Blazevic (2016, 40 - 50) erottavat monitoimijaisessa arvon yhteisluonnissa
(multi-stakeholder co-creation) kaksi erillista tasoa: Verkostotason ja sidosryhmatason. Sidos-
ryhmat muodostavat eraanlaisen arvotilan (value space), jossa jokaisen toimijan sijoittuminen
maaraytyy taman tavoitteiden perusteella. Kaikilla arvotilan sidosryhmilla on omat paamaa-
rat, tavoitteet, motiivit ja odotukset ja ne painottavat prosessissa eri asioita. Sidosryhmien
osallistuessa yhteiseen arvonluontiin muodostuu potentiaalista arvoa, jonka hyodyt ovat kai-

kille osallistuneille sidosryhmille erilaiset.

Verkosto- ja sidosryhmatason toimijoiden jatkuva vuorovaikutus muodostaa itseaan ruokkivan
kehan, johon sidosryhmat tarjoavat resursseja. Jaettu resurssi voi olla kokemusta ja ammatti-
taitoa, valineita tai suhteita. Arvon yhteisluonti edellyttaa koordinaatiota, neuvottelutaitoja
ja kompromisseja. Koordinaatio on erityisen tarkeaa verkostoissa, joissa on paljon sidosryh-
mia. Koordinointi tarkoittaa suunnittelua ja seurantaa, tiedon jakamista ja eri sidosryhmien
tarpeiden hallintaa. Sidosryhmien valinen osallistava keskustelu seka odotusten ja tarpeiden
jakaminen mahdollistavat arvon yhteisluonnin verkostotasolla. Koordinaation, neuvottelun ja
kompromissien muodostaman arvon yhteisluonnin prosessin kautta puolestaan muodostuu in-

novaatiota, tietoa ja vuorovaikutuksellisia lopputuloksia. (Reypens ym. 2016, 40 - 50.)

Toimivan arvon yhteisluonnin kehan on oltava tasapainossa, jotta arvon yhteisluontia voi ta-
pahtua. Kaikkien sidosryhmien on siis aktiivisesti tarjottava resurssejaan yhteisen arvonluon-
nin prosessin kayttoon. Arvon yhteisluonti monisidosryhmakontekstissa vaatii diversiteettia,
mutta toisistaan poikkeavien sidosryhmien suuri maara rajoittaa yhteisen arvonluonnin mah-
dollisuuksia. Mikali arvoehdotukset eivat kohtaa, arvon yhteisluonti monisidosryhmaisessa ver-
kostossa ei toteudu. Tasapainon jarkkyessa tuloksena voi olla arvon tuhoutuminen. Sidosryh-
mien maara ja erilaiset toimintatavat rajoittavat arvon yhteisluonnin mahdollisuuksia. Kun si-
dosryhmia on paljon, kaikkien osapuolien tarpeiden huomioiminen, kompromissiin paasemi-
nen, konsultointi ja sopivien yhteistyokumppanien l0ytaminen muodostavat haasteita. Sidos-
ryhmien ollessa tasa-arvoisia ja paatoksentekovallan puuttuessa tuloksiin paaseminen vaikeu-
tuu. Myos sidosryhmien erilaiset tyoskentely- ja toimintatavat vaikeuttavat keskustelua ja
koordinointia. Sidosryhmien toisistaan poikkeavat paamaarat puolestaan haittaavat vuorovai-

kutusta ja synergioiden loytamista. (Reypens ym. 2016, 40 - 50.)

Monisidosryhmakontekstissa arvoa muodostuu kolmella tasolla: Innovaatioiden, tiedon ja vuo-
erilaiset konkreettiset jarjestelmat, jotka puolestaan mahdollistavat arvon yhteisluonnin yksi-
l6iden valilla sidosryhmatasolla. Terveys- ja hyvinvointipalvelujen kontekstissa verkostotasolla
tapahtuva tutkimus ja innovaatiot puolestaan tuottavat parempaa hoitoa sidosryhmatasolle.

Tiedon yhteisluonti tuottaa niin teknologista kuin johtamiseen ja markkinoihinkin liittyvaa



28

tietoa. Yhteisesti luodun tiedon avulla voidaan nain ollen parantaa toimintaa strategiselta ta-
solta potilaan kohtaamiseen asti. Jotta sidosryhmataso voisi hyotya verkostotason arvon yh-
teisluonnista, sidosryhmatasolla tarvitaan yhteinen paamaara, jotta sidosryhmat sailyttavat
motivaationsa yhteiseen arvonluontiin. Vuorovaikutustasolla arvon yhteisluominen verkostossa
on itseisarvo: vuorovaikutussuhteiden muodostuminen tuottaa arvoa verkoston jasenille mah-
dollistamalla oman aseman parantumisen verkostossa ja lisaamalla kontaktien maaraa.
(Reypens ym. 2016, 40 - 50.)

2.4 Julkisten palvelujen monitoimijainen yhteiskehittaminen

Siirtyminen kohti palvelukeskeista liiketoimintamallia nakyy myos julkisella sektorilla. Julkis-
ten palvelujen kehittamiselta vaaditaan nyt luovuutta ja kestavyytta ja painopisteen tulee
olla yhteiskehittamisen avulla luoduissa ratkaisuissa. Ihmiskeskeisella lahestymistavalla julki-
sia palveluja pystytaan muuttamaan radikaalistikin. Palvelua ei enaa nahda suunnitteluproses-
sin lopputuotteena vaan laajemman muutoksen osana. Organisaation, henkiloston ja kayttajat
yhdistava yhteistuottaminen on suunnittelun elintarkea osa. Kuntalaiset ovat yhteiskehittami-
sessa aktiivisessa roolissa, eivat ainoastaan kutsuttuina vierailijoina muutosprosessissa. Nako-
kulman muutos holhoavasta ylhaalta alas ohjautuvasta mallista asiakaskeskeiseen ja yhteiske-
hittamista hyodyntavaan tapaan vaatii siis tayden suunnanmuutoksen osallistamisen ja asiak-

kaan valtaistamisen toteutumiseksi. (Sangiorgi 2011, 29 - 40.)

Palumbon ym. (2017, 847 - 862) mukaan siirtyminen palvelukeskeisesta mallista kohti asiakas-
keskeista ajattelutapaa mahdollistaa seka rakenteelliset etta asenteelliset muutokset terveys-
ja hyvinvointipalveluissa. Siirtyminen asiakkaita valtaistavaan ajattelumalliin onkin paranta-
nut palvelun laatua. Asiakkaat vaativat lapinakyvyytta, mika puolestaan lisaa esimerkiksi laa-
karin ja potilaan yhteistyota seka potilaan ymmarrysta ja toimintamahdollisuuksia omaan ti-
lanteeseensa liittyen (Prahalad & Ramaswamy 2004, 8). Asiakas luo palvelulle arvon kaytta-
malla sita. Nain ollen myos palvelujen kehittamisen tulisi suuntautua asiakkaasta organisaa-
tioon. Kuntalaisten tulisi siis olla innovaation kaynnistajia ja julkisen organisaation, kuten
kunnan, taman prosessin mahdollistaja. (Osborne 2017, 226 - 227.) Julkisella sektorilla yhteis-
suunnitteluun tulisi kytkea mukaan muutoksen avainhenkiloita organisaation ylemmilta ta-
soilta, jotta kayttoonotto voisi onnistua ja innovaatio skaalautua (Jappinen & Sorsimo 2014,
86, 90).

2.4.1 Kohti kayttajalahtoista kehittamista

Suomessa kunnat tuottavat kaksi kolmasosaa julkisista palveluista (Jappinen 2011, 19). Kun-
nallisen palveluntuotannon perustana on 1960- ja -70-lukujen viranomaiskeskeinen lainsaa-
danto, joka painottui viranomaisten toimivallan ja velvollisuuksien maarittelyyn. 1980-luvulla
uusi julkisjohtamisen suuntaus toi kuntiin liiketaloudellista ajattelua ja muutti kuntien roolia

palvelukunniksi, joissa vaikuttivat johtamisen ja markkinamekanismien lainalaisuudet.
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Yksityiselta sektorilta saapunut hallintomalli toi kuntiin tehokkuusajattelun. Myos yksilon va-
linnan korostuminen oli tarkea elementti uudessa suuntauksessa ja kuntalaisista alettiin pu-
hua asiakkaina. Kuntalaisen sijasta kehittamisen keskiossa oli kuitenkin tehokkuus. Vuonna
2005 kaynnistyi kunta- ja palvelurakenneuudistus. Uudessa hallintatavassa kuntien tehtava on
siirtymassa palvelujen tuottajasta niiden jarjestajaksi ja kuntien toimintatavat sopimuspoh-

jaisemmiksi, verkostomaisemmiksi ja kehittamisorientoituneemmiksi. (Jappinen 2011, 19.)

Suomessa kansalaisten vaikutusmahdollisuuksien, hyvinvoinnin ja lapinakyvyyden lisaaminen
on ollut tavoitteena hallitusohjelmassa vuodesta 1995. Sisaministerion kansalaisten osallisuus-
ohjelmassa vuodelta 2002 osallisuus on jaettu neljaan kategoriaan: Tiedon saamiseen ja tuot-
tamiseen, vuorovaikutukseen asukkaiden ja julkisen organisaation valilla aluekehityksessa ja
osallistumiseen oman alueen kehitykseen. Uudessa yhteiskehittamisen mallissa yhteistyo nah-
daan aktiivisena prosessina organisaation ja ihmisten valilla. Tassa yhteistyoprosessissa palve-

lun tarjoaja ja kayttaja nahdaan tasavertaisina. (Jappinen 2015, 710.)

Kunnissa kayttajalahtoisyys on lisaantynyt ja kuntalaisen rooli muuttunut aktiivisemmaksi.
Kuntalaisten osallisuuden lisaaminen paatoksenteossa on vahentanyt perinteisten kanavien
kayttoa, kuten luottamushenkilon kautta tehtavia aloitteita uusien innovatiivisten ja vuoro-
vaikutteisten vaikutusmahdollisuuksien lisaantyessa. Kayttajien kuulemisen ja konsultoinnin
tilalle on tullut innovatiivisia ja osallistavia, palvelumuotoilun prosesseihin pohjautuvia yh-
teiskehittamiseen pohjautuvia kayttajalahtoisia menetelmia. (Jappinen 2011, 96 - 99, 112;
Jappinen 2015, 708.) Sellaiset monitoimijaset kehittamisprosessit kuin julkisten palvelujen
kehittaminen ja organisaation sisaiset kehitysprosessit tarvitsevat onnistuakseen avoimen
alustan, joka mahdollistaa ihmisten kohtaamisen, vuorovaikutuksen ja sidosryhmien osallistu-
misen (Hakio, Mattelmaki & Jyrama 2015, 56 - 57).

Julkisten palvelujen erityispiirteet

Julkiset palvelut eroavat kaupallisista palveluista tiettyjen erityispiirteiden vuoksi, jotka on
otettava huomioon palveluja kehitettaessa. Julkisella sektorilla on esimerkiksi tiettyja perus-
kuntalaisten hyvinvointia. (Jappinen 2011, 70.) Julkisten ja kaupallisten toimijoiden tavoit-
teet saattavat siis poiketa toisistaan radikaalistikin. Asiakassuhteiden sailyttaminen ja asiak-
kaan palaaminen palvelun piiriin on usein kaupallisen toiminnan tavoitteena ja kannattavuu-
den ehtona. Julkisissa sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaan sitouttamisen sijasta tavoit-
teena onkin usein asian hoituminen mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti. (Osborne 2017,
226 - 227.) Julkisissa palveluissa asiakkaan palaaminen palveluun saattaa olla osoitus palvelu-
tapahtuman epaonnistumisesta esimerkiksi potilaan palatessa laakarin vastaanotolle saman
vaivan kanssa, opettajan joutuessa toistamaan opettamaansa tai sosiaalityontekijan asiakas-

suhteiden pitkittyessa ilman asiakkaan merkittavaa edistymista. Eras tarkea erityispiirre on
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myos se, etta osa julkisten palvelujen kayttajista kayttaa palvelua vastentahtoisesti tai on pa-
kotettu sen kayttoon. Vankilat, sairaaloiden suljetut osastot ja jotkin sosiaalihuollon palvelut
ovat esimerkkeja tallaisista palveluista. Julkisilla palveluilla on usein useita loppukayttajia,
joilla on toisinaan tosistaan poikkeava nakemys onnistuneesta lopputuloksesta. Perhe ja sosi-

aalityontekija voivat esimerkiksi kokea tapaamisista muodostuneen arvon eri tavoin.

Palveluymparistoina terveys- ja hyvinvointipalveluilla on erityispiirteita muihin palvelusekto-
reihin nahden. Terveys- ja hyvinvointiorganisaatiot ovat tyypillisesti hierarkisia ja kompleksi-
sia sosio-teknisia jarjestelmia, joiden sisalla toimii hierarkisia tiimeja. Niilla on selkeasti ra-
jattu toiminta-alue ja ne ovat usein haavoittuvia ja riippuvaisia asiakkaistaan. (Robert & Mac-
donald 2017, 118.) Julkisen palvelun kayttaja on usein kaksoisroolissa: Kuntalaisena ja palve-
lun kayttajana. Kuntalaisen intressi palvelujen kehittamiseen voi poiketa siita miten han ko-
kee yksittaisen palvelun asiakkaan roolissa. (Osborne 2017, 226 - 227.) Julkista sektoria pide-
taan jahmeana ja byrokraattisena ja tarkan lakisaateisyytensa vuoksi haastavana kenttana

muotoilijalle (Jappinen 2011, 75; Keinonen, Vaajakallio & Honkonen 2013, 130).
Tilan tarjoamat mahdollisuudet

Tila-kasitteelle ei ole selkeaa maaritelmaa. Tilaa on kuitenkin totuttu tarkastelemaan raken-
nettuna tai luonnollisena aineellisena ymparistona ja tilasta puhuttaessa viitataan usein sen
konkreettisiin elementteihin. Aineellisen ilmenemismuodon lisaksi tilalla on alettu nahda mui-
takin ominaisuuksia. Tilan eroavaisella olemuksella tarkoitetaan erilaisten tilojen konkreetti-
sia ja aineettomia puolia, jotka vaikuttavat sosiaalisiin prosesseihin ja ihmisten elamaan. So-
siaalisella tilallisuudella puolestaan viitataan tilojen vaikutukseen sosiaalisten kaytantojen
muodostumisessa. Aineellisella ymparistolla, kuten rakennuksilla on myos symbolisia merki-
tyksia. lhmiset liittavat tiloihin merkityksia, jotka voivat ajan myota muuttua. Tilojen olemas-
saolon voidaan ajatella sosiaalisesta nakokulmasta alkavan vasta kun niita kaytetaan. (Simon-
sen 1996, 495 - 503.) Fyysista tilaa ja tilassa tapahtuvia sosiaalisia prosesseja ei siis voi erot-

taa toisistaan.
Kayttdjdldhtoisen innovaatiotoiminnan ideaalimalli

Kayttajalahtoisen innovaatiotoiminnan ideaalimallin perusta on kayttajan tarpeiden ymmarta-
minen. Mallissa vuorovaikutus paattajien ja kuntalaisten valilla on jatkuvaa, kiinteaa ja laa-
jaa. Kunta toimii verkostokoordinaattorina ja luopuu perinteisesta asiantuntijakeskeisesta la-
hestymistavasta. Tallaisessa avoimen innovaatiotoiminnan mallissa kunta proaktiivisesti sel-
vittaa kuntalaisten tarpeita ja ideoita hyodyntaen palvelumuotoilun menetelmia. (Jappinen
2011, 158.) Kayttajalahtoisten innovaatiotoiminnan mallissa ideointi kaynnistetaan asiakasym-
marryksen pohjalta ja siihen osallistetaan kuntalaisten lisaksi my0s muita sidosryhmia. Kayt-
tajalahtoinen malli toimii verkoston tavoin. Verkostossa palvelujen kaytto ja tuottaminen li-

mittyvat, nivoutuvat toisiinsa ja luovat uusia mahdollisuuksia. Syntynyt yhteinen tieto toimii
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muutoksen perustana ja synnyttaa oppimistilanteita, jotka kartuttavat verkoston tietoja. Syn-
tynyt yhteinen tieto ja oppimiskokemus sitouttavat kehittamiseen osallistuneet sidosryhmat
palveluihin. Malli tuo kuntalaiset palvelutuotannon keskioon ja parantaa samalla palvelujen
tuottavuutta ja laatua. Kayttajalahtoisyys sitouttaa seka henkilostoa etta kayttajia palveluun.
Kayttajalahtoisyys ja poikkisektoriaalisuus seka palvelumuotoilun hyodyntaminen uudistavat
palvelutoimintaa, lisaavat kunnan kilpailukykya, laatua ja tuottavuutta ja nopeuttavat kunnan

mahdollisuuksia reagoida kuntalaisten tarpeisiin. (Jappinen 2011, 160 - 161.)
2.4.2 Yhteiskehittaminen terveys- ja hyvinvointipalveluissa

Palvelukeskeisen lahestymistavan nakokulmasta yhteistuottaminen (coproduction) on erotta-
maton osa julkisia palveluja. Tarkasteltaessa julkisjohtamista palvelukeskeisesta nakokul-
masta yhteistuottaminen on vaikuttavan palvelutarjonnan ytimessa. Yhteistuottamisella on
merkittava rooli sellaisten yhteiskunnallisten paamaarien kuin kuntalaisten osallisuuden saa-
vuttamisessa. (Osborne ym. 2013, 145.) Osbornen (2017, 225) mukaan yhteistuottamisen taus-
talla vaikuttaa kuitenkin tuotekeskeinen kasitys ja julkisten palvelujen innovointi noudattaa
viela vahvasti tuotekeskeista logiikkaa. Ciasullon ym. (2017, 4) mukaan terveys- ja hyvinvoin-
tipalvelujen innovoinnissa tuotekeskeinen logiikka nakyy mm. siina, etta uudet innovaatiot
ovat usein tehokkuutta lisaavia laitteita tai valineita. Niinpa julkiset palvelut mielletaan am-
mattilaisten tuottamiksi tuotteiksi, jotka asiakkaat melko passiivisesti kuluttavat. Myos ter-
veydenhuollon palvelut on totuttu nakemaan yksisuuntaisina prosesseina, joissa passiivinen

asiakas ottaa hoitoa vastaan sita tarjoavalta taholta (Bergeson & Dean 2006; 2848 - 2851).

Siina missa yhteistuottamisessa aktiivinen rooli on ammattilaisilla yhteiskehittaminen (co-
creation) taas viittaa dynaamiseen ja vuorovaikutteiseen yhteyteen, jossa arvonluonti tapah-
tuu. Siirtymista tuotanto- ja organisaatiolahtoisesta ajattelusta kohti arvon yhteisluontia on
nahtavissa. (Osborne ym. 2013, 147; Osborne 2017, 226 - 228.) Terveys- ja hyvinvointipalvelut
ovat mukana samassa paradigman muutoksessa tuotekeskeisesta asiakkaan ja organisaation
erottavasta nakokulmasta kohti avoimempaa mallia, jossa kansalaiset nahdaan aktiivisina
oman hyvinvointinsa yhteiskehittajia ja joka keskittyy asiakkaan odotusten ja erityistarpeiden
ymparille. Asiakas- tai potilaskeskeinen lahestymistapa tarkastelee potilasta aktiivisempana
myotavaikuttajana omaan terveyteensa liittyvissa asioissa. (Bergeson & Dean 2006; 2848 -
2851; Frow ym. 2016, 25; Freire & Sangiorgi 2010, 1 - 11.) Esimerkiksi Yhdistyneissa kansakun-
nissa perinteinen terveydenhoitomalli luotiin sotien jalkeen akuuttien sairauksien ja infektioi-
den hoitoon. Perinteisessa mallissa potilas tulee asiantuntijan luo vaivan kanssa ja saa siihen
asiantuntijan valitseman hoidon. Terveydenhuollon konteksti on muuttunut vaeston tervey-
dellisten haasteiden kallistuessa kompleksisien, demografisten ja elintapa- seka pitkaaikais-
sairauksien puoleen. Potilaat tarvitsevat nyt pitkaaikaista tukea kroonisten vaivojensa kanssa

selviytymiseen. (Freire & Sangiorgi 2010, 1 - 11.)
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Mm. Frow ym. (2016, 24 - 39) seka Vargo ja Lusch (2011, 181 - 187) ovat omaksuneet nake-
myksen kaikkien osapuolien merkittavasta roolista yhteiskehittajina. Terveydenhuollon kon-
tekstissa tama tarkoittaa siirtymista perinteisesta asiantuntija-potilas-asetelmasta potilaskes-
keiseen lahestymistapaan, jossa kaikilla sidosryhmilla, kuten potilaalla, taman laheisilla ja
terveyspalvelun tarjoajalla on aktiivinen rooli yhteiskehittajina. Yhteiskehittaminen kuvaa
sita resurssien yhdistamista, jota palveluekosysteemissa jatkuvasti tapahtuu toimijoiden va-
lilla (Frow ym. 2016, 24). Terveys- ja hyvinvointipalvelujen kontekstissa palvelun laadun pa-
rantamiseen tahtaavien yhteissuunnittelun (co-design) menetelmien kohtaaminen perinteisen
tilastoihin ja tutkimustuloksiin nojaavan kehittamistyylin kanssa ei kuitenkaan ole ongelma-
tonta (Robert & Macdonald 2017, 117). Jaykkaan asiantuntija-asiakas-jaotteluun tottuneesta
ammattilaisesta muutos kohti tasavertaista arvon yhteisluomista voi tuntua haastavalta (Pra-
halad & Ramaswamy 2004, 8).

Yhteiskehittdmisen kdytédnnot hyvinvointipalveluekosysteemissd

Yhteiskehittamisen kaytannoiksi (co-creation practices) kutsutaan tilanteita, joihin toimijat
osallistuvat yhteistyossa ja vuorovaikutuksessa toistensa kanssa tietyssa sosiaalisessa konteks-
tissa toimijoiden tarjotessa resurssejaan toistensa kayttoon (Frow ym. 2016, 24, 26). Kun re-
sursseja jaetaan, syntyy myos uusia resursseja. Myos toimijoiden valiset riippuvuussuhteet
muuttuvat, kun tietoa vaihdetaan yhteiskehittamisen alustoilla. Frow ym. pyrkivat osoitta-
maan, etta yhteiskehittamisen kaytannaoilla on merkittava rooli palveluekosysteemin muotou-

tumisessa.

Resurssien jakaminen ja yhteiskehittamisen kaytannot vaikuttavat muuttuvaan ekosysteemiin,
mika puolestaan muokkaa toimijoiden ja resurssien valisia suhteita (Frow ym. 2016, 24). Esi-
merkki yhteiskehittamisen kaytannoista on laakarin ja potilaan valinen keskustelu uudesta
hoitomuodosta. Esimerkissa jaettu resurssi on tieto. Potilaan jakaessa saamaansa tietoa
eteenpain esimerkiksi verkkofoorumille han toteuttaa sosiaalisen paaoman jakamista ja vuo-
rovaikutussuhteiden vahvistamista, jotka ovat yhteiskehittamisen kaytantoja. Jakamalla re-
surssiaan han muokkaa ekosysteemia. Muutos ekosysteemissa puolestaan saa verkkokeskuste-
luun osallistuneen kolmannen toimijan muuttamaan toimintaansa ja esimerkiksi hakeutumaan
vuorovaikutukseen toisen ammattilaisen kanssa. Ekosysteemin mesotasolla sellaiset kaytannot
kuin sairaalan toimintatavat potilaan osallistamisessa, lahetteiden tekeminen ja uusien hoito-
muotojen omaksuminen edustavat kaytantoja, joilla on vaikutus potilaan mahdollisuuksiin

osallistua yhteiskehittamiseen. (Frow ym. 2016, 24 - 39.)

Frow:n ym. (2016, 25) kahdeksan yhteiskehittamisen kaytannon typologia pyrkii kuvaamaan
miten yhteiskehittamisen kaytannot muokkaavat ekosysteemia. Jokaisella yhteiskehittamisen
kaytannolla on erityinen vaikutus ekosysteemiin ja jokaisella kaytannolla on mahdollisuus olla

tarkeassa roolissa ekosysteemin muokkaamisessa. Vaikutus ekosysteemiin voi olla hyodyttava
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tai haittaava. Taulukossa 1 esitellaan kahdeksan yhteiskehittamisen kaytantoa ja esimerkkeja

niiden vaikutuksista ekosysteemiin.

Yhteiskehittamisen kaytanto

Esimerkki /kuvaus

1. Sosiaalista paaomaa tarjoavat kay-
tannot

Potilaan osallistuminen omaa terveydentilaa koske-
viin foorumeihin; hoitaja, joka maarittelee hoidon
kiireellisyyden

2. Kaytannot, jotka tarjoavat ekosys-
teemille yhteisen kielen, symbolit ja
tarinat

Tarinat onnistuneista ja epaonnistuneista palvelun-
tarjoajista; pyoratuoli-symboli viestimassa liikunta-
rajoitteesta

3. Mielen malleja muokkaavat kay-
tannot

Potilas/asiakaskeskeiset kaytannot muokkaavat poti-
laan ja henkilokunnan rooleja hoidon suunnittelussa;
Potilaan ja laheisten osallistaminen hoidon suunnit-
teluun

4. Konkreettiset rakenteet ja insti-
tuutiot, jotka muodostavat konteks-
tin ja ohjaavat kaytantoja

Sairaalan fyysisten tilojen suunnittelu, joka rajaa tai
mahdollistaa potilaan ja laheisten osallistumista; la-
hetekaytannot

5. Arvoehdotuksia muokkaavat ja uu-
sia innoittavat kaytannot

Uusien vaihtoehtoisten hoitotapojen loytyminen;
omaisten ja hoitohenkilokunnan tietoresurssien yh-
distaminen

6. Kaytannot, jotka vaikuttavat
ekosysteemin resursseihin paasyyn

Tiedon jakaminen uudesta laakkeesta tai hoitomuo-
dosta; lahetekaytannot, jotka rajaavat potilaan hoi-
toon paasya

7.Kaytannot, jotka muokkaavat uusia
vuorovaikutussuhteita luoden koke-
musperaisia vuorovaikutusmahdolli-
suuksia

Verkkofoorumit, joissa potilas muodostaa suhteita ja
jakaa tietoa; haitallisen tiedon jako; tiedonjako am-
mattilaisten kesken

8. Tarkoituksellisesti tuhoisat (co-
destructive) kaytannot, jotka luovat
ekosysteemiin epatasapainoa

Tyontekijoiden lakko tai heikosti hoidettu laake- ja
valinehuolto sairaalassa; verkkofoorumeilla jaettu
vaara tieto

Taulukko 1: Yhteiskehittamisen kaytantojen typologia. Mukailtu lahteesta Frow ym. 2016

Yhteiskehittamisen kaytantoja ovat sellaista sosiaalista padaomaa tarjoavat kaytannot kuin

verkkofoorumit, joissa potilas voi jakaa ja saada sairauttaan koskevaa tietoa tai vastaanotto-

virkailija, joka toteaa potilaan tarvitsevan kiireellista hoitoa ja konsultoi laakaria. Kaytannot,

jotka tarjoavat ekosysteemille yhteisen kielen, tarinat ja symbolit mahdollistavat vuorovaiku-

tuksen rakentumisen. Asiakkaan istuttaminen pyoratuoliin korostaa taman avun tarvetta. Hoi-

don laatua kasittelevilla jaetuilla tarinoilla voi olla positiivinen tai negatiivinen vaikutus

ekosysteemin toimijoihin, kuten palveluntarjoajiin. Mielen malleja muokkaavat kaytannot vai-

kuttavat potilaan, laheisten ja hoitohenkilokunnan rooleihin esimerkiksi silloin, kun



34

omaksutaan potilaskeskeinen lahestymistapa. Huonokuntoisen potilaan asettaminen aktiivi-
seen rooliin tai omaisten roolin vahattely ovat esimerkkeja taman kaytannon negatiivisista va-
riaatioista. Konkreettiset rakenteet ja instituutiot ohjaavat kaytantoja. Esimerkiksi sairaalan
fyysiset puitteet tai lahetekaytannot, jotka rajaavat tai mahdollistavat potilaan ja taman la-
heisten osallistumista ovat esimerkkeja konkreettisista kaytannoista. Arvoehdotuksia muok-
kaavia ja uusia arvoehdotuksia innoittavia kaytantoja ovat esimerkiksi vaihtoehtoisten hoito-
tapojen tarjoaminen tai omaisten ja hoitohenkilokunnan tietoresurssien yhdistaminen. On
myos kaytantoja, jotka vaikuttavat ekosysteemin resursseihin paasyyn. Esimerkiksi tiedotta-
minen uudesta laakkeesta tai hoitomuodosta ja potilaan ohjaaminen vain valituille ammatti-
laisille tai erityisaloille ovat tallaisia kaytantoja. Kaytannot, jotka muokkaavat uusia vuorovai-
kutussuhteita luoden kokemusperaisia vuorovaikutusmahdollisuuksia ovat mm. ammattilaisten
tai potilaiden verkkofoorumit, joilla jaetaan tietoa. Tarkoituksellisesti tuhoisilla (co-destruc-
tive) kaytannoilla tarkoitetaan kaytantoja, jotka luovat ekosysteemiin epatasapainoa. Esimer-
kiksi tyonseisaus tai heikosti hoidettu laake- ja valinehuolto, joka vaikeuttaa potilaan hoidon

saantia ovat tuhoisia kaytantoja. (Frow ym. 2016, 24 - 39.)
Yhteiskehittdminen tuottaa arvoa kaikille sidosryhmille

Yhteiskehittamisen tulisi mahdollistaa kaikkien sidosryhmien osallistuminen muotoiluproses-
siin. Palvelumuotoilussa painottuu yhteiskehittaminen palvelumuotoilun menetelmia hyodyn-
tavana tilanteena, jossa fasilitaattorilla on merkittava rooli osallistujien tasavertaisten osal-
listumismahdollisuuksien mahdollistajana. (Stickdorn & Schneider 2017, 198 - 199.) Yhteiske-
hittamalla kehitetyt palvelut ovat asiakaskeskeisia ja lisaavat asiakkaan kiinnittymista palve-
luntarjoajaan. Asiakkaan lisaksi yhteiskehittamiseen on tarkeaa osallistaa asiakasrajapinnassa
tyoskentelevia tyontekijoita. (Stickdorn 2017, 38 - 39.) Asiakkaat ovat valmiita kayttamaan
resurssejaan ja tarjoamaan esimerkiksi tietoa saadakseen palvelulta parempia tuloksia. Kun
asiakas osallistuu yhteiskehittamiseen, han investoi tulokseen ja myos kiinnittyy brandiin tai
organisaatioon vahvemmin. (Polaine ym. 2013, 82.) Asiakas- ja infotilaisuudet tai pienet muu-
tokset organisaation toimintatavassa eivat tayta yhteiskehittamisen vaatimuksia. Yhteiskehit-
taminen vaatii perustavanlaatuista muutosta kohti yksilollista personoitua asiakaskokemusta,
joka mahdollistaa valinnanvapauden ja dialogin ja jossa jokainen asiakas henkilokohtaisesti

valitsee miten vuorovaikuttaa organisaation kanssa. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 10.)
2.5 Tietoperustan synteesi

Palumbon ym. (2017, 847 - 862) mukaan asiakkaan osallistaminen, valtaistaminen ja potilas-

keskeinen toimintatapa mahdollistavat yhteiskehittamisen hyvinvointipalveluekosysteemissa.
Ekosysteemiajattelu, arvon muodostuminen ja yhteiskehittaminen nivoutuvat saumattomasti
yhteen, silla ekosysteemi sailyttaa dynaamisuutensa vain jatkuvan arvon yhteistuoton kautta,

mika puolestaan vaatii asiakkaan osallistamista eli yhteiskehittamista. Tama
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hyvinvointipalveluekosysteemin, arvon muodostumisen ja yhteiskehittamisen toisiinsa vaikut-
tava, toisiaan sivuava ja osittain paallekkainen yhdistelma toimii taman kehittamistehtavan

tietoperustana. Tietoperustan keskeiset osatekijat on kuvattu kuviossa 5.

Hyvinvointipalvelu-
ekosysteemi

Arvon

Yhteiskehittaminen .
muodostuminen

Kuvio 5: Kehittamistyota ohjaavan tietoperustan keskeiset osatekijat

Julkisen sektorin palveluluonteesta huolimatta kehittaminen noudattelee edelleen useilta
osin tuotantokeskeista logiikkaa ja monen organisaation rakenne on siilomainen, mika vai-
keuttaa asiakaskeskeisten toimintatapojen toteuttamista. Asiakas ja organisaatio on tuotekes-
keisessa logiikassa erotettu toisistaan, mika tekee mahdottomaksi sellaisten palvelukeskei-
selle logiikalle ominaisten ilmididen kuin systeemiajattelun ja yhteisen arvonluonnin kayton.
(Osborne ym. 2013, 135 - 138.) Palvelu- ja asiakaskeskeisyys vaativat siis ajattelutavan muu-
tosta koko organisaatiossa, jotta siilorajat ylittava suunnittelu mahdollistuu. Palumbon (2017,
847 - 862) mukaan kestavan hyvinvoinnin saavuttamiseksi organisaation on mahdollistettava
asiakkaiden ja muiden sidosryhmien aktiivinen osallistuminen kaikilta ekosysteemin tasoilta.
Asiakkaan osallistaminen ja vallan antaminen asiakkaalle mahdollistavat yhteiskehittamisen
hyvinvointipalveluekosysteemissa. Yhteiskehittaminen on siis erottamaton osa hyvinvointipal-
veluekosysteemia ja toimivan ekosysteemin ehto on asiakkaiden ja muiden sidosryhmien osal-
listuminen ekosysteemin kehittamiseen. Yhteiskehittaminen ja ekosysteemiajattelu tuovat
nakyvaksi asiakas- ja organisaatiokeskeisyyden perustavanlaatuiset erot. Erityista huomiota
vaatii hyvinvointipalveluekosysteemin megataso, jolla terveydenhuollon kaytanteista paate-
taan. Paatokset eivat ole vain hallinnollisia tai poliittisia vaan niilla on merkittava vaikutus

koko yhteison nakemyksiin terveydesta.

Hyvinvointipalveluekosysteemi kuvaa onnistuneesti sita monitasoista palveluverkkoa, jonka
asiakas kohtaa ja jonka merkittava osa han itsekin on. Ekosysteemi ei erottele toimijoiden
rooleja samalla tavalla kuin terveys- ja hyvinvointipalveluissa on perinteisesti ollut tapana.
Ekosysteemiajattelu mahdollistaakin asiakaskeskeisemman lahestymistavan tarjoamalla laa-

jemmin asiakkaan elamantilanteeseen sopivia palveluja. Hyvinvointipalveluekosysteemissa
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jaettava resurssi on usein tieto. Asiakkaan palveluntarjoajalle, toiselle asiakkaalle tai esimer-
kiksi sosiaaliseen mediaan jakamalla tiedolla onkin nykymaailmassa merkittava vaikutus.
Ekosysteemin tasojen nakokulmasta resurssien vaihtoa tapahtuu jatkuvasti enemman sisim-

malta ja alimmalta yksilotasolta ylospain.

Vakiintunut ymmarrys ekosysteemin ominaispiirteista hyvinvoinnin kontekstissa julkisella ja
yksityisella sektorilla on kuitenkin vasta kehittymassa. Vaikka ekosysteeminakokulma on to-
dettu tehokkaaksi tavaksi tarkastella hyvinvointipalveluissa vaikuttavia systeemeja, hyvinvoin-
tipalveluekosysteemin toiminnallisista ominaisuuksista tiedetaan vasta vahan ja viela on epa-
selvaa millaisissa jarjestaytyneissa olosuhteissa kestava hyvinvointipalveluekosysteemi voisi
toimia. (Palumbo ym. 2017, 847 - 862.) Kaytannossa keskustelu hyvinvointipalveluekosystee-
mista heijastelee edelleen tuotekeskeista toimintamallia, jossa tuotteita ja palveluja tarjo-

taan organisaatiolta asiakkaille.

Ekosysteemiajattelu, yhteiskehittaminen ja arvon muodostuminen kietoutuvat erottamatto-
masti toisiinsa. Lusch ja Vargo (2014, 158 - 161) kiteyttavat taman symbioottisen suhteen kat-
tavasti: Kaikkien toimijoiden ekosysteemissa suorittamat toiminnat vaikuttavat toisten
ekosysteemin toimijoiden toimintaan. Tama resurssien jakamiseen perustuva yhteiskehittami-
nen muokkaa jatkuvasti toimijoiden ja resurssien valisia suhteita. Jokainen ekosysteemin si-
salla tehty resurssin jako muuttaa ekosysteemia ja vaikuttaa arvon muodostumiseen. Julkinen
palvelulogiikka menee viela askeleen pidemmalle todetessaan, etta asiakas luo palvelulle ar-
von kayttamalla sita. Ilman asiakasta arvoa ei siis voi muodostua ja kun yhteiskehittamisen
prosessissa asiakkaalle muodostuu arvoa, han samalla tuottaa sita takaisin ekosysteemiin. (Os-
borne 2017, 226 - 227.) Kunnallisen terveys- ja hyvinvointikontekstin nakokulmasta tama vuo-
rovaikutteinen prosessi on kiinnostava, silla tarjottu palvelu voi olla jotain muutakin kuin laa-
ketieteellista hoitoa ja jos asiakas saa siita itselleen arvoa, joka auttaa hanta huolehtimaan
omasta terveydestaan, han tuottaa samalla arvoa terveydenhuoltojarjestelmalle. Monitoimi-
jaisessa arvon yhteisluonnissa on kuitenkin muistettava, etta kaikilla arvotilan sidosryhmilla
on omat paamaarat ja tavoitteet ja kaikki sidosryhmat painottavat prosessissa eri asioita. Mi-
kali arvoehdotukset eivat kohtaa, arvon yhteisluontiakaan ei tapahdu. (Reypens ym. 2016, 40
- 50.)

Terveys- ja hyvinvointipalveluja on luontaista tarkastella palvelukeskeisen liiketoimintalogii-
kan nakokulmasta, silla usein asiakkaan ja ammattilaisen vaihdon valine on jotakin ei-konk-
reettista, kuten tietoa, kuuntelua tai ohjaamista. PSL:n mukaan asiakas on paitsi tasavertai-
nen toimija, myos valttamaton osa arvonluontia. Tama merkitsee perinteisen asiantuntijalta
asiakkaalle suunnatun tiedonkulun vaajaamatonta vanhentumista. PSL tuo julkisten palvelu-
jen tarkasteluun lisansa huomioimalla julkisten palvelujen erityispiirteet, kuten sen, etta asi-
akkaalla ja palveluntarjoajalla saattaa olla eri kasitys arvosta ja etta julkisilla palveluilla on

lakisaateisia tehtavia.
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Edella kuvatun teoriatiedon valossa voidaan todeta, etta toimiakseen hyvinvointipalve-
luekosysteemi vaatii palvelukeskeisen toimintatavan, asiakkaan osallistavan yhteiskehittami-
sen seka ekosysteemien tasojen valisen ja niiden sisaisen avoimen ja vuorovaikutteisen resurs-

sien vaihdon.

3 Palvelumuotoilu kehittamisen menetelmana

Tassa luvussa tarkastellaan palvelumuotoilua ja sen taustalla vaikuttaa muotoiluajattelua ke-
hittamisen menetelmana seka esitellaan tassa kehittamistehtavassa kaytetty prosessi ja sen

vaiheet.
3.1 Muotoiluajattelu

Muotoiluajattelu-termi syntyi 2000-luvun puolivalissa tarpeeseen kuvata niita periaatteita ja
ajattelua, joita suunnittelija kayttaa vastatakseen asiakkaan tarpeisiin ja suunnitteluprosessin
vaatimuksiin. Muotoiluajattelussa jatetaan tilaa luovalle ajattelulle, iteratiivisuudelle ja lop-
putuloksen epaselvyydelle, mika erottaa sen monista innovaatioprosesseista. Muotoiluajattelu
pohjautuu ihmisten kykyyn kayttaa luovuutta ja intuitiota, innovoida ja tunnistaa tiettyja
kaavoja. (Brown 2009, 17, 3 - 6.) Muotoiluajattelulle perustuva suunnittelu vaatii kykya aset-
tua asiakkaan asemaan, hahmottaa kokonaisuuksia, tyoskennella monitoimijaisessa tiimissa ja
suhtautua avoimesti uusiin nakokulmiin (Curedale 2013a, 56 - 58). Muotoiluajattelu tarjoaa
luovan ja asiakaskeskeisen tavan tarkastella asiakkaan kokemaa arvoa ja osallistaa asiakas

suunnitteluprosessiin (Ojasalo ym. 2015, 208).

Muotoiluajattelun avulla on mahdollista loytaa annettujen reunaehtojen rajoissa uudenlainen
ratkaisu, joka yhdistaa toteuttamiskelpoisuuden, kannattavuuden ja haluttavuuden (Brown
2009, 18). Myos Miettinen (2014, 11) korostaa muotoiluajattelun ratkaisukeskeisyytta. Lisaksi
muotoiluajattelu mahdollistaa monitoimijaisen asiantuntijuuden hyodyntamisen ja lisaa yri-
tyksen kykya toimia luovasti ja proaktiivisesti. Muotoiluajattelu on myo6s laajentanut muotoili-
jan roolia tutkimusorientoituneemmaksi ja viestintataitoja korostavaksi. Muotoiluajattelu tar-
joaa innovaatiolle voimakkaan, helposti saavutettavan, ongelmanratkaisukeskeisen ja vaikut-
tavan lahestymistavan. Muotoiluajattelua hyodyntava muotoilija kayttaa kokemuksensa myota
kertyneita taitojaan vastatakseen asiakkaan tarpeisiin. Muotoiluajattelu mahdollistaa ihmis-
ten tarpeiden yhdistamisen teknologian ja markkinoiden tarjoamiin mahdollisuuksiin ja antaa
samalla kayttajille vallan. (Brown 2009, 3 - 4.) Muotoiluajattelulla pyritaan vastaamaan moni-
tahoisiin, muuttuviin ja vaikeasti maariteltaviin viheliaisiin ongelmiin. Muotoiluajattelun
avulla voidaan loytaa tasapaino kayttajan, ympariston, liiketoiminnan ja teknologian valilla.
Muotoiluajattelun tavoitteena on ymmartaa ja tunnistaa mita asiakkaat tuotteilta tai palve-
lulta haluavat. (Curedale 2013a, 56 - 60.)
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Koska muotoiluajattelu on luonteeltaan luovaa, ei sille ole olemassa takuuvarmaa reseptia.
Muotoiluajattelu ei ole lineaarinen prosessi ja Brownin (2009, 16) mukaan muotoiluajattelua
voidaan kuvata paallekkaisina tiloina jarjestelmallisten askelten sijaan. Curedalen (2013a, 38)
mukaan iteratiivinen suunnittelu koostuu sykleista, joissa prototypointi, testaaminen ja tuot-
teen tai palvelun parantelu vuorottelevat paremman laadun ja kaytettavyyden saavutta-
miseksi. Muotoiluajattelua kaytettaessa myos testataan, iteroidaan eli palataan tarvittaessa
varhaisempiin vaiheisiin ja pyritaan varhaisiin erehdyksiin toimivan ja kayttajaystavallisen
lopputuloksen saavuttamiseksi. (Brown 2009, 16 - 17; Curedale 2013a, 38.) Muotoiluajatte-
lusta on tullut osa niin yritysten ydinosaamista kuin aluekehitystakin (Miettinen 2014, 13).
Julkisissa palveluissa muotoiluajattelu yhdistettyna muutosjohtamiseen mahdollistaa systee-

miset ratkaisut ja radikaalitkin innovaatiot (Jappinen & Sorsimo 2014, 84).
3.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun taival alkoi 1990-luvun puolivalissa ja sen juuret ovat tehokkuuteen ja elin-
tason parantamiseen tahtaavassa teollisessa muotoilussa (Moritz 2005, 32; Polaine ym. 2013,
18). Muotoilu on perinteisesti erikoistunut mm. vaate- tai tuotemuotoiluun ja muotoilun on
ajateltu tuovan tuotteelle houkuttavan ulkokuoren. Nyt muotoilussa keskitytaan muodon, ma-
teriaalin ja tuotannon sijasta ihmisten, tuotteiden ja teknologian valisen vuorovaikutuksen
suunnitteluun (Miettinen 2011a, 26) ja muotoilua tehdaan verkostoituneessa ja digitoitu-
neessa palveluyhteiskunnassa, jossa asiakkaan tarpeet liittyvat elamanlaadun ja terveyden
kohentamiseen ja resurssien kulutuksen vahentymiseen. Tuotteiden ja niiden kaytettavyyden
muotoilu ei enaa riita vaan muotoilun kentta koostuu kompleksisista, vuorovaikutteisista ko-

kemuksista ja systeemeista. (Polaine ym. 2013, 18; Moritz 2005, 7.)

Palvelumuotoilu ei varsinaisesti ole uusi ala vaan alusta, joka on vuosien saatossa muotoutu-
nut mm. teollisen muotoilun, konsepti- ja tuotesuunnittelun seka markkinoinnin ja hallinnon
traditioiden pohjalta omaksi viitekehyksekseen (Moritz 2005, 47, 49 - 55). Ihmisten sosiaalis-
ten, teknologisten ja taloudellisten edellytysten muuttuessa myos muotoilijoiden rooli ja kay-
tetyt menetelmat ovat muuttuneet (Miettinen 2011b, 56 - 57). Palvelumuotoilun erityispiirre
on sen suhtautuminen asiakkaan ja organisaation valiseen suhteeseen. Palvelut ovat komplek-
sisia, joten palvelumuotoilu vaatii vaistamatta monen asiantuntijan monitoimijaista yhteis-
tyota. Palvelumuotoilu on jatkuva vuorovaikutteinen prosessi, jonka avulla voidaan innovoida
uusia palveluja, tehda strategioita, ratkaista ongelmia ja tuottaa ratkaisuja ja konsepteja.
Yksittaisen palvelutapahtuman sijasta palvelumuotoilu pyrkii koko asiakkaan kohtaaman pal-

velupolun muotoiluun yhtenaiseksi kokonaisuudeksi. (Moritz 2005, 7, 39 - 40.)

Palvelumuotoilulle ei ole selkeaa maaritelmaa, mutta sille on ominaista monitoimijainen eri-
laisia menetelmia yhdistava toimintatapa. Palvelumuotoilu voidaan nahda yhteiskehittami-

seen pohjautuvana innovatiivisena ajattelutapana, tata ajattelutapaa hyodyntavana
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innovatiivisena prosessina, kokoelmana muotoiluajatteluun perustuvia tyokaluja, aloja yhdis-
tavana innovoinnin kielena tai organisaation johtamistapana. (Stickdorn 2011; Stickdorn ym.
2018, 13, 20 - 22.)

Palvelumuotoilu nojaa muotoilun perinteeseen siing, etta se hyodyntaa nopeita kokeiluja ja
prototyyppeja loytaakseen uusia parempia ideoita. Palvelumuotoilu on kaytannonlaheista ja
konkreettista: se perustuu kerattyyn ymmarrykseen ja prototyyppien testaukseen. (Stickdorn
ym. 2018, 14.) Palvelumuotoilun asiakaskeskeinen lahestymistapa asettaa asiakkaan tavat,
hanta ohjaavan motivaation ja sosiaalisen kontekstin palvelumuotoiluprosessin keskioon. Asia-
kaskeskeisyys vaatii asiakkaan aitoa ymmartamista ja asiakkaiden tarpeiden empiirista selvit-
tamista. (Stickdorn 2011, 44.) Moritzin (2005, 6, 40) mukaan palvelumuotoilun avulla voidaan
innovoida uusia palveluja tai parantaa ja kehittaa jo olemassa olevia palveluja ja lisata niiden
kaytettavyytta ja haluttavuutta niin organisaation kuin asiakkaankin silmissa. Asiakkaan tar-
peiden selvittaminen ja suunnittelun toteuttaminen niiden kautta mahdollistaa yhtenaisen,

haluttavan ja kaytettavyydeltaan tarkoituksenmukaisen palvelun.

Palvelumuotoilun jaksottaisuudella tarkoitetaan palvelujen nakemista tietylle aikajanalle
asettuvina palvelutapahtumina, jotka voidaan visualisoida esimerkiksi sarjakuvan tavoin. Yksi
kontaktipiste voi olla kontakti ihmisen, koneen tai jonkin kolmannen osapuolen kanssa. Nykyi-
sessa verkottuneessa ja digitoituneessa ajassa on tyypillista, etta asiakkaan kohtaamat kon-
taktipisteet ovat esimerkiksi verkkosivuja tai automaatteja ja sosiaalisen median vertaisver-
kostoja. Konkretisoinnilla viitataan palvelumuotoilussa tapaan tehda aineettomista palveluista
konkreettisia. Palvelutapahtumasta asiakkaalle kertynyt konkreettinen aineisto on tarkea pal-

velun jalkeisen ajan kontaktipiste, joka lisaa asiakasuskollisuutta. (Stickdorn 2011, 44 - 45.)

Digitaalinen vallankumous on muuttanut asiakkaiden ostokayttaytymista. Asiakkailla on en-
tista enemman tietoa, valtaa ja valinnanvaraa. Asiakassuhteet eivat enaa ole pysyvia eivatka
paikkasidonnaisia. (Stickdorn ym. 2018, 6.) Menestynyt organisaatio kykenee nakemaan kayt-
tajan kokonaisvaltaisesti ja ymmartaa mika tarjotun palvelun osuus on kayttajan elamassa.
Menestyminen vaatii vastavuoroista ja tasapuolista, yhteiskehittamiseen perustuvaa suhdetta.
Asiakkaan palvelusta muodostama kokemus perustuu aina jonkinlaiselle vuorovaikutukselle.
Vuorovaikutuksella tarkoitetaan kontaktipisteiden lisaksi aikaisempia kokemuksia ja uskomuk-
sia. Palveluita suunniteltaessa kiinnitetaan usein huomiota yksittaisiin kontaktipisteisiin, ku-
ten asiakaspalveluun tai verkkosivuun. Palvelumuotoilussa tavoitteena on ehea kokonaisuus,
jossa kontaktipisteet toimivat johdonmukaisesti ja saumattomasti, joten huomio kiinnittyy yk-
sittaisen kontaktipisteen sijasta saumattomaan siirtymiseen kontaktipisteesta toiseen. (Po-
laine ym. 2013, 37, 86 - 87.)
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Palvelumuotoilun prosessimallit

Palvelumuotoilun prosessimalleja on runsaasti. Niita yhdistavat luovuus, visuaalisten keinojen
kaytto ja empatia kayttajaa kohtaan. (Miettinen 2011a, 32.) Prosessin vaiheiden maara vaih-
telee tyypillisesti kolmen ja seitseman valilla ja vaiheiden nimitykset vaihtelevat (Stickdorn
ym. 2018, 88). Palvelumuotoiluprosessit ovat luonteeltaan iteratiivisia ja ei-lineaarisia. Ne
noudattelevat toisiaan seuraavia vaiheita, mutta sallivat myos palaamisen aiempiin vaiheisiin
ja tarvittavien muutosten tekemisen. Palvelumuotoiluprosessille ominaiset vaiheet ovat tutki-
minen, luominen, reflektointi ja implementointi. (Stickdorn 2017, 123 - 127.) Yksi kaytetyim-
mista palvelumuotoilun prosessimalleista on British Design Councilin Double Diamond, tuplati-
mantti, jossa prosessi on jaettu neljaan vaiheeseen: Ymmarra - maarittele - kehita - toteuta
(Design Council 2019; Moritz 2005, 39; Stickdorn ym. 2018, 88 - 89) ja joissa divergenssi ja
konvergenssi, rikastaminen ja kiteyttaminen, vuorottelevat. Ensimmainen askel suunnittelu-
prosessissa on suunnitella tai valita tarkoitukseen sopiva prosessi. Prosessin alussa tutkimis-
vaiheessa tietoa kartutetaan, maarittelyvaiheessa supistetaan, luomis- ja kehittamisvaiheessa
jalleen laajennetaan ja toimitusvaiheessa supistetaan kohti kiteytettya lopputulosta.
(Stickdorn 2017, 123 - 127.)

Palvelumuotoilulle on ominaista ihmisten kanssa suunnittelu ihmisille suunnittelun sijasta.
Asiakkaiden lisaksi suunnitteluun osallistetaan henkilosta erityisesti asiakasrajapinnasta. Asi-
akkaiden kanssa tyoskentelevalla henkilostolla on korvaamatonta tietoa asiakkaiden toimin-
nasta ja antamasta palautteesta. Kehittamiseen osallistunut henkilosto on sitoutuneempaa ja
heilla on valmiuksia jatkaa kehittamista. Henkiloston osallistaminen suunnitteluprosessiin on
tarkeaa myos jatkuvuuden vuoksi. Onnistunut prosessi jatkaa kehittymistaan palvelumuotoili-
jan osallistumisen paatyttya. (Polaine ym. 2013, 41, 44.) Yhteissuunnittelu ja asiakkaiden
osallistaminen kulkevat mukana koko prosessin ajan. Palvelumuotoilijalla on prosessissa kes-

keinen rooli koordinaattorina sidosryhmien valilla (Miettinen 2011a, 34).

3.3 Kehittamistehtavan eteneminen ja kaytetyt menetelmat

Julkiset palvelut ovat nimensa mukaisesti palveluita: ne ovat aineettomia ja perustuvat pal-
velulupaukselle (Osborne ym. 2013, 135 - 136). Palvelujen tarkastelu ja kehittamien vaatii so-
veltuvan lahestymistavan. Palveluprosesseihin ja palveluihin liittyviin tuotteisiin, kuten tiloi-
hin ja jarjestelmiin keskittyva palvelumuotoilu tarjoaa kayttajalahtoisen lahestymistavan pal-
velujen uudistamiseen (Miettinen 2011a, 30) ja on siten erinomainen valine myos julkisten

palvelujen kehittamiseen.

Kehittamistyossa hyodynnetty palvelumuotoiluprosessi pohjautuu Ojasalon, Koskelon ja Nousi-
aisen (2015, 193 - 212) prosessimalliin, joka korostaa muotoiluajattelun ja tulevaisuuden en-
nakoinnin roolia palvelujen suunnittelussa. Tulevaisuusajattelu kohdistuu nimensa mukaisesti

tulevaan ja mahdollisiin tulevaisuuksiin. Tulevaisuusajattelussa pyritaan analysoimaan
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kulttuurista, poliittista ja teknologista ymparistoa kokonaisvaltaisesti. Muotoiluajattelu tar-
joaa luovan, systeemisen ja ihmiskeskeisen tavan tuottaa arvoa ja osallistaa asiakasta muotoi-
luprosessiin. Tulevaisuusajattelun avulla pystytaan kuvittelemaan ja suunnittelemaan mahdol-
lisia tulevaisuuksia ja se auttaa ymmartamaan muutosta ja nakemaan uusien innovaatioiden
mahdollisuuksia. Innovoinnin nakokulma on tulevaisuudessa, ei menneessa tai vallitsevassa ti-
lanteessa. (Ojasalo ym. 2015, 193 - 212.)

Ojasalon ym. (2015, 201) mukaan tulevaisuusajattelu sopii taydentamaan muotoiluajattelua
innovaatiossa juuri holistisen lahestymistapansa vuoksi. Malli koostuu neljasta vaiheesta,
jotka seuraavat toisiaan, mutta eivat valttamatta etene lineaarisesti. Vaiheet ovat usein osit-
tain paallekkaisia eika prosessi aina etene johdonmukaisesti vaiheesta toiseen, mika on omi-
naista palvelumuotoiluprosesseille. Prosessi on kokonaisvaltainen, mukautuva ja iteratiivinen
ja se etenee alun tunnustelevasta (sensing) lahestymistavasta kohti kiteyttavia ja kokoavia
(seizing) paatosvaiheita. Prosessin vaiheet ovat kartoita ja ymmarra, ennakoi ja ideoi, mal-
linna ja arvioi seka konseptoi ja vaikuta. (Ojasalo ym. 2015, 202 - 203.) Prosessimalli on esi-

telty kuviossa 6.

Prosessin lahestymistapa: kokonaisvaltainen, mukautuva ja iteratiivinen

Kiteyttava
Kartoita Ennakoi Mallinna Konseptoi
& & & &
ymmarra ideoi arvioi vaikuta

Tunnusteleva

Metodologinen lahestymistapa: tulevaisuuteen orientoitunut, osallistava ja luova

Kuvio 6: Ojasalon, Koskelon ja Nousiaisen tulevaisuuksien ennakointia ja muotoiluajattelua

yhdisteleva prosessimalli

Ojasalon ym. malli valittiin kehittamistyon viitekehykseksi sen tulevaisuuteen orientoituvan
nakokulman ja selkean nelivaiheisen prosessin vuoksi. Mallissa alkuvaiheen tunnustelevuu-
desta siirrytaan kohti kiteyttavaa loppuvaihetta, mutta jokaista neljaa vaihetta tarkastellaan
laajentavan (divergent) ja kiteyttavan (convergent) lahestymistavan kautta. Vaiheiden runsas
maara ja jokaisen vaiheen kiteyttava tapa sopi kehittamistyon toteutukseen, silla toimeksian-
non perusteella oli odotettavissa hyvin iteratiivinen prosessi, joka tulisi sisaltamaan runsaasti
erilaisia vaiheita ja metodeja. Lisaksi vertailluista prosessimalleista Ojasalon ym. mallissa pai-

nottui konseptoinnin osuus, joka oli kehittamistyossa tarkeassa osassa.

Seuraavissa alaluvuissa esitellaan kehittamistehtavan etenemisen vaiheet ja kaytetyt mene-
telmat. Prosessin eteneminen on myos havainnollistettu kuviossa 7. Kuviossa on kuvattu nuo-

lilla ne prosessin vaiheet, joissa iteraatiota tapahtui.
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2018 Tammikuu 2019 Helmi —maaliskuu 2019 Huhtikuu 2019 Toukokuu 2019
|

Ennakoi
&
ideoi

Kartoita
&
ymmarra

Konseptoi
&

Mallinna
&
arvioi

Toimeksi-
anto Rajattu
‘ g Napkin pitch kehittamistehtavan
Henkilgsts:  Asukastydpaja: Henkildstotydpaja: Forced connections | Ulkopuolelle:
Asiakasymmarrys: Me-we-us Fake ad 3 konseptiehdotusta
‘ Haastattelu (Fake ad & kuvaus) Kayttoénotto
Havainnointi Value 1. testiki . Palaute
Ideat Proposition - testliderros: i e Kehittaminen
Palautteet c Henkildstd Konseptin esittely:
anvas Asiakkaat Tapahtumatori 1.0:

‘ Sidosryhmat: Empati Sidosryhmat .
patiakartta i Tapahtumatori 2.0
Haastattelu Raportti P

‘ Henkilésto:
Mindmap &
‘ Asiakaspolut
Odotukset & Sidosryhma-
‘ toiveet kartta

Aineiston
analyysi

Asiantuntija-
haastattelut

Kuvio 7: Tutkimuksellisen kehittamistehtavan eteneminen
3.3.1 Kartoita ja ymmarra

Palvelumuotoiluprosessi pyrkii asiakaskeskeisyyteen, mutta asiakas on kuitenkaan harvoin pro-
sessin kaynnistaja. Palvelumuotoilijan ensimmainen tyotehtava onkin selvittaa organisaation
kulttuuri ja tavoitteet. Prosessin alkuvaiheessa maaritellaan ongelma, johon pyritaan vastaa-
maan ja kartoitetaan organisaation mahdollisuudet yhteiskehittamiseen. Alussa on siis tarkeaa
keskittya ongelman tarkkaan maarittelyyn ratkaisuihin kiirehtimisen sijasta. Asiakkaiden mu-
kaan ottaminen on tassa vaiheessa valttamatonta, jotta palvelumuotoilun periaatteet toteu-
tuvat. (Stickdorn 2017, 128.)

Tunnustelevat menetelmat ovat ominaisia erityisesti prosessin kaynnistavalle kartoita ja ym-
marra-vaiheelle, jonka tarkoituksena on asiakkaan tarpeiden ja kehittamisen kontekstin ym-
martaminen. On tarkeaa keskittya ymmartamaan seka asiakkaan ilmaisemia etta tiedostamat-
tomia tarpeita, markkinoiden muutoksia ja muita ekosysteemin kehittyvia osatekijoita. (Oja-
salo ym. 2015, 203, 195.) Prosessin alussa kerataan ymmarrysta kayttajien ja asiakkaiden li-

saksi organisaation eri tasoilta ja sidosryhmilta.

Ojasalon ym. prosessimallissa kartoita ja ymmarra-vaiheen menetelmille on ominaista em-
paattisuus, kontekstuaalisuus ja nayttoon perustuvuus. Kartoita ja ymmarra-vaiheen tiedon-
keruumenetelmina kaytetaan mm. etnografiaan pohjautuvia menetelmia, kuten havainnointia
ja kontekstisidonnaisia haastatteluja. (Ojasalo ym. 2015, 202.) Etnografialla pyritaan ymmar-
tamaan ja dokumentoimaan yksilon tai yhteison elamaa, osallistuminen on syvallista ja pitka-
aikaista. Palvelumuotoilijan kayttamat menetelmat eivat siis tayta etnografian tunnusmerk-

keja, mutta pohjautuvat siihen. Keratty ymmarrys on tarkeaa saattaa synteesin kautta
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esitettavaan, strukturoituun ja keskusteltavaan muotoon. (Polaine ym. 2013, 50, 73.) Ymmar-

rysta kertyy, kun keratysta datasta loydetaan yhdistavia tekijoita (Liedtka ym. 2014, 18).

Seuraavaksi esitellaan kehittamistehtavan kartoita ja ymmarra-vaiheessa kaytetyt menetel-
mat, joiden avulla kerattiin ymmarrysta ja kartoitettiin suunnitteluprosessin lahtotilannetta.

Menetelmat, osallistujat ja toteutuksen ajankohta on esitelty myos taulukossa 2. Kartoita ja

ymmarra vaiheessa keratyn ymmarryksen tulokset on kuvattu luvussa 4.1.

Menetelma

Osallistujat (maara)

Ajankohta

Tyopoytatutkimus

Kehittamistehtavan tekija

marras-joulukuu
2018 ja tammikuu
2019

Suunnittelutoimeksianto

toimeksiantajan edustajat (2),
asiantuntijat (3), henkilosto

2018

Asiantuntijahaastattelut

3 kehittamiseen osallistuvaa asi-
antuntijaa

Tammikuu 2019

maymmarrys

Kehittamistiimin odo- Kehittamistiimi (14) 10.12.2018

tukset ja toiveet

Kehittamistiimin tyo- Kehittamistiimi (6) 21.1.2019

paja

Henkiloston tyopaja Henkilosto (4) 29.1.2019

Sidosryhmahaastattelut | Kalasataman aulassa toimivien si- | 31.1., 13.2.

dosryhmien edustajat (3) &14.2.2019

Haastattelu Asiakkaat (3) 12., 14.&
19.2.2019

Havainnointi Asiakkaat 7.,12. & 14.2.2019

Havaintomatriisi Asiakkaat 5.2.2019

Asiakaspalautteet Asiakkaat 2018

Empatiakartta Asiakasymmarrys helmi-maaliskuu
2019

Arvoehdotuskanvaasi Asiakas-, henkilosto ja sidosryh- helmi-maaliskuu

2019

Taulukko 2: Kartoita ja ymmarra-vaiheen menetelmat
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Tyopoytdtutkimus

Tyopoytatutkimuksella tarkoitetaan valmistautumista tulevaan suunnitteluprosessiin keraa-
malla siita tietoa. Tyopoytatutkimuksella saadaan tarkennusta alaan, ilmioon ja kilpailijoihin
liittyvista asioista. (Stickdorn ym. 2018, 117.) Tyopoytatutkimus kohdistui erityisesti hyvin-
vointiekosysteemiin ja terveys- ja hyvinvointipalvelujen muotoiluun. Tyopoytatutkimuksella
etsittiin tarkennusta ilmioihin seka tieteellisiin artikkeleihin ja tutkimuksiin tutustuen etta

verkkojulkaisujen ja blogitekstien kautta.
Suunnittelutoimeksianto

Hyvin suunniteltu muotoiluprosessi pohjautuu suunnittelutoimeksiantoon (design brief), jossa
projektin tavoitteet, tarkoitus ja sidosryhmat maaritellaan. Toimeksianto auttaa keskitty-
maan prosessin kannalta olennaiseen ja pitamaan oikean suunnan projektin edetessa. Toimek-
sianto luo selkeytta elavaan ja iteratiiviseen muotoiluprosessiin. Toimeksiannossa maaritel-
laan suunnitteluprosessin laajuus, viitekehys ja raamit. Siina maaritellaan kysymykset, joihin
prosessissa etsitaan vastausta seka maaritellaan sisaiset ja ulkoiset sidosryhmat. Suunnittelu-
toimeksianto tarjoaa hallittavuutta, selkeytta ja lapinakyvyytta prosessille, joka on usein mo-
nilta osin hallitsematon, iteratiivinen ja tilanteiden mukaan muuttuva. (Liedtka ym. 2014,
10.) Taman kehittamistehtavan toimeksiantona toimivat touko-, loka- ja marraskuussa 2018
kaydyt keskustelut toimeksiantajan kanssa seka kolmen toimeksiantajaa edustavan asiantunti-

jan haastattelut tammikuussa 2019.
Henkilostoymmarrys

Kartoita ja ymmarra-vaiheessa ymmarrysta kehittamistyohon liittyvista asioista syvennettiin
erilaisin menetelmin. Yhteiskehittamisen toteutumiseksi kaytettiin paaasiassa osallistavia me-
netelmia. Henkilostoymmarrysta kerattiin haastattelemalla asiantuntijoita, osallistavilla me-

netelmilla kehittamistiimin tapaamisissa ja henkilostolle jarjestetyssa tyopajassa.

Konseptin suunnitteluprosessiin osallistui seka asiakastyota tekevaa henkilosta etta esimiehia
ja aulan kehittamisesta vastaavia asiantuntijoita. Kaikki osallistuneet henkiloston edustajat ja
esimiehet tyoskentelivat Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksessa. Asiantuntijoista
kaksi ei tyoskennellyt keskuksessa, mutta he olivat vastanneet Kalasataman terveys- ja hyvin-
vointikeskuksen suunnitteluvaiheesta ja vastaavat edelleen keskuksen kehittamisesta. Kalasa-
taman aulan toiminnan kehittamista varten perustettiin tyoryhma. Tata asiantuntijoista, esi-
miehista ja sidosryhmien edustajista koostunutta tyoryhmaa kutsutaan jatkossa kehittamistii-
miksi. Kehittamistiimi tapasi kuukausittain yhteensa viisi kertaa joulukuun 2018 ja toukokuun
2019 valisena aikana. Kehittamistiimi toimi seka ohjausryhmana suunnitteluprosessille etta
osallistui yhteiskehittamiseen. Osa kehittamistiimin tapaamisista oli tyopajanomaisia ideointi-

kokoontumisia, joissa kaytettiin osallistavia menetelmia, mutta selkeyden vuoksi niita
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kutsutaan jatkossa kehittamistiimin tapaamisiksi erotuksena asiakkaille ja henkilostolle jar-

jestetyista tyopajoista.
Asiantuntijahaastattelut

Haastattelu on yksi palvelumuotoilussa hyodynnettavista etnografiaan pohjaavista menetel-
mista (Ojasalo ym. 2015, 202). Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa teemat on suunni-
teltu etukateen, mutta kysymysten jarjestys ja teemojen painotukset voivat vaihdella. Tee-
mahaastattelu sopii tilanteeseen, jossa tutkimuksen kohdetta ei viela tunneta tarkasti eika
haastateltavia haluta ohjailla liikaa. (Ojasalo ym. 2014, 41.) Kehittamiskontekstin syvallisem-
man ymmarryksen keraaminen aloitettiin haastattelemalla kolmea asiantuntijaa. Haastattelut
toteutettiin teemahaastatteluina siten, etta teemat olivat kaikille haastatelluille samat,
mutta haastattelussa teemoja kasiteltiin vaihtelevin painotuksin. Teemahaastattelu oli pro-
sessin alkuvaiheeseen sopiva menetelma, silla vastaajille jai mahdollisuus tuoda esille tee-
moja myos haastattelurungon ulkopuolelta. Tammikuussa 2019 toteutettiin kolme erillista
haastattelua, joiden kesto oli 30 - 60 minuuttia. Haastatteluteemat muodostettiin tyopoyta-
tutkimuksen, kehittamistiimilta joulukuussa 2018 kerattyjen odotusten ja toiveiden seka alus-
tavan toimeksiannon pohjalta muodostuneen ymmarryksen perusteella. Haastatteluteemat
koskivat hyvinvointipalveluekosysteemia, aulatoiminnan nykytilaa ja tulevaa Tapahtumatoria
seka asiakkaiden ja sidosryhmien roolia Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksessa. Haas-
tattelun loppuun oli varattu aikaa keskustelulle, jotta haastatelluilla oli mahdollisuus kertoa
kehittamistyon kannalta olennaisista teemoista vapaamuotoisesti. Asiantuntijahaastatteluilla
kerattya aineistoa kaytettiin kahdella tapaa: tarkentamaan taman kehittamistyon lahtokohtia
ja toimeksiantoa seka osana kartoitusvaiheessa keratyn ymmarryksen kokonaisanalyysia,
jonka tuloksia kaytettiin suunnittelun tukena koko prosessin ajan. Asiantuntijahaastattelujen

teemat on esitelty liitteessa 1.
Kehittdmistiimiltd kerdtty ymmdrrys

Asiantuntijoista, esimiehista ja sidosryhmien edustajista koostuneelta kehittamistiimilta ke-
rattiin ymmarrysta osallistavin menetelmin kahdessa tapaamisessa, joulukuussa 2018 ja tam-
mikuussa 2019. Koska kehittamistiimi toimi suunnitteluprosessin ohjausryhmana ja sen jase-
net olivat motivoituneita aulan kehittamiseen, tapaamisia hyodynnettiin osana yhteiskehitta-
mista tavanomaisen kokousrakenteen sijaan. Kartoita ja ymmarra-vaiheen osallistavina mene-
telmina kaytettiin sidosryhmakarttaa ja me-we-us-menetelmaa. Ensimmaisessa kehittamistii-
min tapaamisessa osallistujia oli pyydetty kirjaamaan paperille odotuksiaan ja toiveitaan au-

lan kehittamiseen liittyen.
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Odotukset ja toiveet

Kehittamistiimin ensimmaisessa tapaamisessa osallistujilta kerattiin odotuksia ja toiveita Ta-
pahtumatorin suunnitteluun liittyen. Osallistujat kirjasivat ne vapaamuotoisesti paperille.
Odotuksista ja toiveista koostettu samankaltaisuuskaavio toimi myohemmin yhdessa suunnit-
telutoimeksiannon kanssa pohjana asiakashaastattelun teemojen suunnittelulle. Odotusten ja
toiveiden pelkistetyt ilmaukset olivat mukana myos henkilostoymmarryksen kokonaisanalyy-

sissa.
Sidosryhmdkartta

Sidosryhmakartan avulla kartoitetaan kehittamiskontekstin mahdolliset sidosryhmat
(Stickdorn ym. 2018, 59). Sidosryhmien tunnistaminen on erityisen tarkeaa muotoiluprosessin
alkuvaiheessa ja sidosryhmakartta toimii prosessia ohjaavana valineena. Sidosryhmakarttaan
voidaan merkita esimerkiksi kayttajia ja niita sidosryhmia, joihin muutos vaikuttaa. (Curedale
2013b, 265). Yksi tapa on merkita sidosryhmakarttaan asiakkaat seka sisaiset ja ulkoiset sidos-
ryhmat sisakkaisiin sektoreihin. Sidosryhmakartta auttaa myos nakemaan sidosryhmien valisia
suhteita ja kayttamattomia mahdollisuuksia. Sidosryhmakartta auttaa muotoilijaa systeemin
uudelleen muotoilussa. Erityisesti asiakkaalle on usein epaselvaa mita kaikkia sidosryhmia ha-

nen kayttamansa palvelu kasittaa. (Stickdorn ym. 2018, 59.)

Sidosryhmakarttaa kaytettiin kehittamistiimin toisessa tapaamisessa 21.1.2019 kartoittamaan
seka Kalasataman thk:n aulassa toimivia sidosryhmia etta Tapahtumatorin mahdollisia sidos-
ryhmia. Kehittamisprosessin kaynnistysvaiheessa oli usein noussut esille eri toimijoiden erilai-
set roolit aulassa, toimintojen jakaminen omaan toimintaan ja keskuksen ulkopuolelta tule-
vaan toimintaan ja huoli kolmannen sektorin toiminnan mahdollisuuksista toimia Kalasataman

thk:ssa koordinoinnin puuttuessa.

Sidosryhmakartan tarkoituksena oli kartoittaa Tapahtumatorin mahdollisia sidosryhmia ja nii-
den sijoittumista kehittamistiimin nakokulmasta. Tarkoituksena oli myos heratella kehittamis-
tiimin jasenia tiedostamaan sidosryhmien paljous ja oman yksikon osuus isommassa kokonai-
suudessa. Nain sidosryhmakartan avulla pyrittiin myos herattelemaan ajatuksia yhteiskehitta-
misesta ja yhteisesta tavoitteesta kehittaa toimintaa asiakaskeskeiseksi. Sidosryhmakartan
kehiksi valittiin sisainen keha, verkostokeha ja ulkoinen keha. Kaytetty sidosryhmakarttapohja

on esitelty kuviossa 8.
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Sisdinen keha

Kuvio 8: Kehittamistiimin tapaamisessa 21.1. 2019 kaytetty sidosryhmakarttapohja. Muokattu
Stickdorn ym. 2018, 59 ja Curedale 2013b pohjalta

Osallistujat tyoskentelivat kahdessa ryhmassa. Molemmat ryhmat muodostivat ensin keskus-
tellen oman sidosryhmakartan Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksen aulan nykyisista
sidosryhmista. Karttoja tehtaessa kaytiin samalla keskustelua ja ryhmia kannustettiin pohti-
maan myos sellaisten sidosryhmien roolia, joita ei ryhman keskustelussa spontaanisti noussut
esille. Tallaisia sidosryhmia olivat mm. kauppakeskus Redi, yksityiset terveysalan toimijat,

laakeyritykset ja asiakkaat seka uskonnolliset ja voittoa tavoittelevat sidosryhmat.
Me-we-us

Me-we-us on ideointimenetelma, jolla ideoita pohditaan ensin itsekseen, sitten parin kanssa

ja lopulta yhdessa ryhman kanssa. Syntyneet ideat ryhmitellaan yhdessa. (Kantojarvi 2017, 54
- 55.) Ideointimenetelman kayttamiseen jo kartoitusvaiheessa ja samalla palvelumuotoilupro-
sessin iteratiivisen luonteen hyodyntamiseen paadyttiin, koska kehittamistiimilla oli Tapahtu-
matorin kehittamiseen liittyen paljon ideoita, jotka haluttiin saada dokumentoitua. Ideat Ta-
pahtumatorille sopivasta toiminnasta nousivat kehittamistiimissa jatkuvasti esiin, joten niiden

kasittelylle oli selkea tarve.
Henkil6stoymmdrryksen kerdys tyGpajassa

Kartoita ja ymmarra-vaiheen henkilostotyopajan tarkoituksena oli osallistaa ja orientoida kes-
kuksen asiakastyota tekevaa henkilostoa suunnitteluun ja kerata ymmarrysta nykytilasta. Tyo-
pajaan osallistui nelja ammattilaista, jotka edustivat eri ammattiryhmia. Nykytilan kartoitta-
misen lisaksi tyopajassa sivuttiin ideointivaihetta ja kerattiin ideoita. Tyopaja aloitettiin lyhy-
ella esittelylla ja orientoinnilla aiheeseen. Osallistavina menetelmina kaytettiin miellekarttaa
ja asiakaspolkuja. Valitut menetelmat toimivat tyopajassa osallistujien ajatusten ja keskuste-

lun tukena. Tyopajan kulku on kuvattu liitteessa 2.
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Asiakaspolut

Asiakaspolkua kaytetaan visualisoimaan asiakkaan kulkua palvelukontekstissa ja asiakkaan po-
lun varrella kohtaamia kontaktipisteita. Asiakaspolkua tehdessa on tarkeaa kiinnittaa huo-
miota asiakkaan kulkeman polun ja kontaktipisteiden lisaksi syihin miksi polku kulkee juuri ky-
seisella tavalla. Asiakaspolku voidaan koota merkitsemalla aikajanalle kontaktipisteet ja yh-
distamalla ne. Tyypillisesti asiakaspolun avulla kuvataan visuaalisesti ne kanavat, joita asiakas
kohtaa tietyn ajanjakson aikana. Asiakaspolku tarjoaa yleiskatsauksen asiakkaan nakokul-
masta ja se auttaa erittelemaan asiakaskokemukseen vaikuttavat yksittaiset tekijat ja kontak-
tipisteet. (Stickdorn & Schneider 2017, 158 - 161.) Asiakaspoluilla pyritaan kuvaamaan ja erit-
telemaan mita asiakas kohtaa palvelua kayttaessaan. Asiakaspoluilla voidaan kuvata joko ny-
kytilaa tai tavoiteltua tilannetta. Erityisen arvokkaita ne ovat asiakkaan nykytilan visuali-
soijina. (Liedtka ym. 2014, 54 - 55.)

Asiakaspolkuja kaytettiin tyopajassa valineena nykytilan kartoitukselle. Kukin osallistuja sai
pohtia oman ammattinakokulmansa kautta asiakkaan polkua terveys- ja hyvinvointikeskuk-
sessa. Osallistujia pyydettiin keskittymaan sellaisiin asiakkaisiin, joille keskuksen ensimmai-
nen kerros on tarkea kontaktipiste. Kaikkien osallistujien asiakkaille ensimmainen kerros oli-
kin merkittava piste kaynnilla terveys- ja hyvinvointikeskuksessa. Osallistujat kuvasivat esi-
merkkiasiakkaan polun keskuksessa, tarkastelivat ensimmaisen kerroksen nayttaytymista asia-
kaspolussa ja nimesivat merkittavia kontaktipisteita ja niiden erityispiirteita. Osallistujille
esiteltiin esimerkkeja asiakaspolun kuvaamisesta, mutta valineena ei kaytetty valmista poh-
jaa vaan kaikki osallistujat luonnostelivat asiakaspolun tyhjalle paperille. Lopputuloksena oli
nelja hyvin erilaista asiakaspolkua. Osallistujat esittelivat tekemansa asiakaspolun ja huomiot

kirjattiin ylos.
Miellekartta

Miellekartta on tyokalu, josta on olemassa lukemattomia versioita. Miellekartta auttaa muis-
tamaan ja jarjestelemaan tietoa. Sen avulla pyritaan osoittamaan yhteyksia ja samankaltai-
suuksia ideoiden ja asioiden valilla. Miellekarttaa voidaan kayttaa tilanteeseen sopivalla ta-
valla esimerkiksi ongelmanratkaisussa ja ideoinnissa. Tavanomaisesti miellekartta kootaan
isolle paperille, jonka keskelle kirjoitetaan ratkottava ilmio ja josta vedetaan linjoja siihen
liittyviin sanoihin, asioihin ja ilmioihin kayttamalla esimerkiksi vareja, viivoja, symboleja ja
sanoja. (Curedale 2018, 279.)

Dynaamisella fasilitoinnilla tarkoitetaan keskustelussa esille tulevien huolien, faktojen, ydin-
kysymysten ja ratkaisujen kirjaamista kaikkien keskustelijoiden nahtaville. Otsikoinnin avulla
keskustelu etenee joustavasti. Menetelman tarkoitus on tuoda ilmi ydinkysymykset seka luoda

yhteista ymmarrysta ja avointa keskustelua. (Kantojarvi 2017, 95.)
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Miellekartan aiheena oli Tapahtumatori: Odotukset, toiveet, haasteet ja ideat sen suunnitte-
luun liittyen. Osallistujia pohtivat naita oman ammatin ja omien asiakkaiden nakokulmasta.
Miellekarttaa kaytettiin muistin tukena ja ajatusten jasentajana. Kukin osallistuja taytti oman
miellekartan ja esitteli sen muille osallistujille. Esittelykierroksen jalkeen miellekartat yhdis-
tettiin keskustellen. Keskustelu kirjattiin dynaamista fasilitointia soveltaen uuteen mielle-
karttaan otsikoiden odotukset, toiveet, haasteet ja ideat alle. Tyopajassa kaytettiin dynaa-
mista fasilitointia osallistujien esille tuomien ajatusten jasentamiseksi ja visualisoimiseksi.
Tata yhdistettya miellekarttaa, jossa oli kaikki tyopajassa esille tulleet ajatukset, kaytettiin

myohemmin analyysin pohjana.
Arvoehdotuskanvaasi

Arvoehdotuskanvaasi (value proposition canvas) on tyokalu, jonka avulla arvoehdotukset saa-
tetaan visuaalisiksi ja konkreettisiksi, mika tekee niiden kasittelysta ja niista keskustelusta
helpompaa (Osterwalder, Pigneur, Bernarda & Smith 2014, xiv). Arvoehdotuskanvaasi on ja-

ettu kahteen osaan.

Arvoehdotuskanvaasin ensimmaiseen osioon, asiakasprofiiliin, selkeytetaan asiakasymmarrys.
Asiakasprofiilin kolme osa-aluetta on jaettu tehtaviin, jotka asiakas pyrkii saavuttamaan, teh-
daan paasta. Tehtavat voivat olla toiminnallisia, sosiaalisia tai emotionaalisia. Estavia teki-
joita ovat kaikki esteet ja riskit, arsytykset ja ei-toivotut tuntemukset, joita asiakas kohtaa
ennen palvelua, sen aikana ja sen jalkeen. Onnistumiset, joita asiakas tavoittelee voivat olla
odotettuja ja toivottuja, kuten asian hoituminen tai yllatyksellisia, kun palvelu ylittaa asiak-
kaan odotukset. (Osterwalder ym. 2014, 9, 12, 14, 16.)

Arvoehdotuskanvaasin toinen osio, arvokartta, sisaltaa organisaation tai palveluntarjoajan na-
kokulman. Arvokartta on jaettu kolmeen osaan: Asiakkaalle tarjottaviin palveluihin ja tuottei-
Tuotteisiin ja palveluihin listataan ne palvelut ja tuotteet, joihin arvoehdotus perustuu. On-
nistumisia lisaavat sellaiset tekijat, jotka tuottavat asiakkaalle hyotya, auttavat asiakasta
saavuttamaan tavoitteensa tai ylittamaan ne ja tuottavat asiakkaalle iloisia yllatyksia. Esteita
vahentavilla tekijoilla tarkoitetaan tarjotun palvelun mahdollisuuksia vahentaa asiakkaan
haasteita ja helpottaa asiakkaan elamaa. (Osterwalder ym. 2014, 8.) Arvoehdotuskanvaasi on

kuvattu kuviossa 9.

Yhdistamalla asiakasprofiili ja arvokartta tehdaan nakyvaksi mihin asiakkaan tarpeisiin tarjo-
tulla palvelulla voidaan vastata. Kun arvokartta ja asiakasprofiili yhdistetaan, paastaan tar-
kastelemaan arvoehdotuksen kohtaamista asiakkaalle merkityksellisten esteiden ja tavoittei-
den kanssa. (Osterwalder ym. 2014, 3, 43 - 46.) Taman kehittamistehtavan kartoita ja ym-

marra-vaiheen visualisointi arvoehdotuskanvaasiin on kuvattu luvussa 4.
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Kuvio 9: Arvoehdotuskanvaasi. Vasemmalla arvokartta ja oikealla asiakasprofiili. Muokattu Os-

terwalder ym. 2014 pohjalta

Kartoita ja ymmarra-vaiheen aineiston analyysi

Kartoita ja ymmarra- vaiheessa ymmarrysta kerattiin asiakkailta, henkilostolta ja sidosryh-
milta erilaisin menetelmin. Keratty aineisto analysoitiin osittain omina aineistonaan ja osit-

tain osana kokonaisanalyysia.

Henkilostoymmarryksen analysointi

Kartoita ja ymmarra-vaiheessa asiantuntijahaastatteluin, kehittamistiimin tapaamisissa osal-
listavin menetelmin ja henkiloston tyopajassa keratty henkilostoymmarrys analysoitiin seka
omina aineistokokonaisuuksinaan etta yhtena aineistona. Aineistojen analysointi osakokonai-
suuksina oli tarpeellista, koska tuloksia kaytettiin eri tarkoituksiin. Asiantuntijahaastatteluista
saadulla tiedolla oli tarkea rooli lahtotilanteen ja toimeksiannon selkeyttajana. Kehittamistii-
min kanssa kaytetyilla menetelmilla taas pyrittiin ymmarryksen karttumisen lisaksi osallista-
maan osallistujia yhteiskehittamiseen ja herattelemaan ajatuksia monitoimijaisesta yhteis-
tyosta. Myos henkilostotyopajan menetelmat olivat osallistavia. Niilla oli seka tarkoitus kerata
ymmarrysta asiakkaiden kanssa laheisessa yhteistyossa ja asiakassuhteissa toimivilta ammatti-
laisilta etta orientoida henkilostoa yhteiskehittamiseen. Henkilostoymmarryksen analysointi
yhtena kokonaisuutena mahdollisti sen tiivistamisen visuaaliseen muotoon arvoehdotuskan-

vaasiin ja kayttamisen kehittamisen valineena prosessin myohemmissa vaiheissa.

Asiantuntijahaastattelujen analysointi dokumenttianalyysin avulla

Dokumenttianalyysin avulla kirjalliseen muotoon saatetusta aineistosta voidaan tehda paatel-
mia ja luoda selkea kuvaus kehitettavasta asiasta. Sisallonanalyysi on toinen dokumentti-

analyysin muodoista ja silla kuvataan aineiston sisaltoa sanallisesti tavoitteena tunnistaa
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tekstin merkityksia. Sisallonanalyysissa aineisto ensin puretaan osiin, kasitteellistetaan ja lo-
puksi kootaan uudelleen loogiseksi kokonaisuudeksi. Aineistolahtoisen sisallonanalyysin vai-
heet ovat aineiston pelkistaminen, ryhmittely ja abstrahointi. (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti
2014, 136 - 139.)

Ennen sisallonanalyysia aineisto valmistellaan analysointia varten. Tama tarkoittaa aineiston
saattamista digitaalisen muotoon esimerkiksi litteroimalla haastatteluaineisto. (Ojasalo ym.
2014, 138.) Aineiston puhtaaksikirjoituksesta eli litteroinnista ei ole yksiselitteista ohjetta.
Hirsjarven ja Hurmeen mukaan tutkija joutuu haastatteluvastausten olennaista sisaltoa tavoi-
tellessaan tekemaan tulkintoja valitessaan mita tallentaa ja mita puolestaan jattaa pois
(2014, 138 - 139, 142). Tammikuussa 2019 haastateltiin kolmea asiantuntijaa. Menetelmana
oli teemahaastattelu, jonka teemat ovat liitteessal. Haastattelujen kesto oli 30 - 60 minuut-
tia. Asiantuntijahaastattelut aanitettiin ja aukikirjoitettiin kolmeksi erilliseksi tekstitiedos-
toksi. Haastatteluja ei purettu sanatarkasti vaan niista poimittiin ja litteroitiin tutkimusongel-
man ja kehittamistehtavan kannalta olennaiset ilmaisut. Sanatarkka litterointi ei ollut tar-
peen, koska haastattelujen tarkoitus oli selkeyttaa lahtotilannetta ja toimeksiantoa seka toi-

mia ideointivaiheen suunnittelun pohjana.

Sisallonanalyysin ensimmainen vaihe on valmistellun aineiston pelkistaminen. Pelkistaminen
tiivistaa ja selkeyttaa aineistoa ja lisaa sen informaatioarvoa. Aineistosta rajataan pieni
maara nakokulmia. Pelkistamalla aineistosta saadaan tuotettua myos uutta tietoa. (Ojasalo
ym. 2014, 139.) Haastatteluaineiston analysointi aloitettiin siirtamalla litteroidusta aineis-
tosta yksittaisia pelkistettyja ilmaisuja excel-taulukkoon. Ilmauksista rajattiin pois ne ilmauk-

set, jotka eivat liittyneet kehittamistehtavaan.

Aineiston ryhmittelyssa aineistosta etsitaan samankaltaisuuksia ja eroja. Samaa asiaa tarkoit-
tavat kasitteet ryhmitellaan ja yhdistetaan luokaksi. Luokka puolestaan nimetaan sen sisaltoa
kuvaavalla nimikkeella. (Ojasalo ym. 2014, 140.) Aineiston luokittelu luo pohjan haastattelu-
aineiston myohemmalle tulkinnalle. Luokittelu jasentaa tutkittavaa ilmiota vertailemalla ai-
neiston osia toisiinsa. Luokat ovat ikaan kuin tyokaluja, joiden avulla voidaan nimeta suuresta
aineistomassasta yhteiset piirteet. Luokat muodostetaan tutkijan teoreettisen tietamyksen,
aineiston laadun ja tutkimustehtavan perusteella. Myos teemahaastattelun teemat ovat alus-
tavia luokkia. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 147 - 149.) Haastatteluaineiston ryhmittelyvaiheessa
muodostettiin alustavat luokat haastatteluteemojen mukaisesti ja uusia luokkia tarpeen mu-
kaan. Kaytannossa ryhmittely tehtiin kokoamalla excel-taulukkoon valilehtia, joihin koottiin
samankaltaisia pelkistettyja ilmauksia litteroidusta aineistosta. Lopuksi luokat nimettiin sisal-

l6n mukaan. Esimerkki ryhmittelysta on esitelty kuviossa 10.
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Kuvio 10: Esimerkki excel-taulukon valilehdesta. Asiantuntijahaastattelujen luokka koordi-

nointi

Aineistolahtoisen sisallonanalyysin abstrahointivaiheessa luokkia yhdistellaan niin kauan kuin
se on aineiston nakokulmasta mahdollista. Abstrahoinnissa pyritaan yleiskasitteiden muodos-
tamiseen pelkistamalla. Abstrahoinnissa aineistosta muodostetaan teoreettinen kasitteisto.
(Ojasalo ym. 2014, 140.) Luokkia seka pilkotaan etta uudelleenjarjestellaan. Yhdistelemalla
luokkien valille pyritaan loytamaan samankaltaisuuksia ja saannonmukaisuuksia. (Hirsjarvi &
Hurme 2014, 149.) Hirsjarvi ja Hurme (2014, 143 - 144) luonnehtivat aineiston kasittelya ana-
lyysin ja synteesin yhdistelmaksi: ensin puretaan kokonaisuus osiin ja sitten pyritaan takaisin
eheaan kokonaisuuteen, joka muodostaa tulkinnan aineistosta. Henkilostoymmarryksen osako-
konaisuuksina analysoituja aineistoja ei abstrahoitu erikseen vaan abstrahointivaihe toteutet-
tiin henkilostoymmarryksen analysoinnissa kokonaisuutena kayttamalla samankaltaisuuskaa-

viota.
Odotusten ja toiveiden ryhmittely

Kehittamistiimin ensimmaisessa tapaamisessa osallistujilta oli kysytty odotuksia ja toiveita
Tapahtumatoriin liittyen vapaasti kirjoittamalla. Osa aineistosta sisalsi pitkia virkkeita, osa oli
valmiiksi pelkistetyssa muodossa. Kehittamistiimilta keratyt odotukset ja toiveet ryhmiteltiin
kayttaen isoa paperia ja muistilappuja. Papereista poimittiin yksittaisia ilmaisuja, niita pel-
kistettiin tarpeen mukaan ja jokainen ilmaus kirjoitettiin erilliselle muistilapulle. Suurta pa-
peria apuna kayttaen lappuja siirreltiin ryhmiin siten, etta samankaltaiset ideat muodostivat
ryhmia. Lopuksi ryhmat nimettiin. Ryhmitelty aineisto siirrettiin taulukkoon henkilostoymmar-

ryksen kokonaisanalyysia varten.
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Sidosryhmdkartat

Henkiloston tyopajassa syntyi kaksi sidosryhmakarttaa, joissa oli paljon yhtalaisyyksia. Tiukan
aikataulun vuoksi karttoja ei yhdistetty tiimin kanssa vaan se tehtiin myohemmin. Kartat yh-
distettiin yhdeksi sidosryhmakartaksi, joka toimi lapi prosessin seka keskustelun valineena
etta muistutuksena osallistujille siita kuinka paljon sidosryhmia tulevalla Tapahtumatorilla

voisi olla.
Miellekartat, asiakaspolut ja me-we-us

Analyysivaiheessa miellekarttojen sisallosta ryhmiteltiin ensin yksittaiset ilmaukset niita ku-
vaavien otsikoiden - sidosryhmat, aulatila ja tilan ominaisuudet, yhteistoiminta, asiakkaat,
toiminta ja muut - alle. Nama pelkistetyt ilmaukset purettiin muistilapuille ja ryhmiteltiin uu-
delleen, jolloin aineistosta syntyi kaksi paaluokkaa. Miellekarttojen avulla keratty ymmarrys
oli mukana myos henkilostoymmarryksen kokonaisanalyysissa. Asiakaspolkujen ja me-we-us-
menetelman avulla keratyn ymmarryksen huomiot pelkistettiin ja lisattiin osaksi henkilos-

toymmarryksen kokonaisanalyysia.
Henkilostoymmarryksen analysointi kokonaisuutena

Samankaltaisuuskaavio (affinity diagram) on menetelma, jota kaytetaan suurien tietomaarien
analysointiin. Sen avulla pyritaan l0ytamaan yhtalaisyyksia, jotka puolestaan osoittavat suun-
taa suunnittelulle. Keratysta aineistosta tieto puretaan yksittaisiin havaintoihin, jotka kirja-

taan muistilapuille ja ryhmitellaan. (Curedale 2013a, 201 - 202.)

Samankaltaisuuskaaviota hyodynnettiin henkilostoymmarryksen kokonaisanalyysissa. Koko-
naisuus koostui keskenaan erilaisista aineistoista, joten analyysin tarkoituksena oli jasentaa
ymmarrysta aiheesta ja tehda synteesi henkilostoymmarryksesta myohempaa kayttoa varten.
Henkilostoymmarryksen kokonaisanalyysin aineistona toimivat asiantuntijahaastattelujen ai-
neistosta pelkistetyt ilmaukset, kehittamistiimin tapaamisissa keratyt odotukset ja toiveet,
sidosryhmakartan ja me-we-us-menetelman avulla keratyt nakemykset seka henkiloston tyo-
pajassa miellekarttojen ja asiakaspolkujen avulla keratty ymmarrys. Tuomen ja Sarajarven
(2009, 92) mukaan on tarkeaa loytaa aineistosta tutkimuksen kannalta oleelliset asiat ja ra-
jata epaoleellinen aines analyysin ulkopuolelle. Yhden aineiston ilmaukset pelkistettiin saman
varisille muistilapuille ja mukaan analyysiin poimittiin vain kehittamistehtavan kannalta olen-
naiset ilmaukset. Kaikki muistilaput siirrettiin suurelle paperille ryhmittelya varten. Saman-
kaltaisuuskaavio mahdollisti pelkistettyjen ilmausten vaivattoman siirtelyn ryhmittelyvai-
heessa seka koko datamassan tarkastelun kerralla. Ryhmitellyn henkilostoymmarryksen paa-

luokat siirrettiin myos arvoehdotuskanvaasin arvokarttaan (kuvio 17).
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Asiakasymmarrys

Palvelumuotoiluprosessin tunnusteluvaiheessa huomio kiinnitetaan yksiloihin ja asiakasymmar-
ryksen keraamisen kaytetaan usein laadullisia menetelmia. Jokainen asiakas on yksilo ja asi-
akkaiden tarpeet yksilollisia. (Polaine ym. 2013, 41; Moritz 2005, 28.) Ymmarryksen keraami-
sessa olennaista on selvittaa miten tarjottu palvelu kohtaa ihmisen todellisen elaman kon-
tekstin kanssa ja tuottaako se asiakkaalle arvoa. Palvelumuotoilun ihmis- ja kayttajakeskei-
syys perustuu asiakasymmarrykseen ja suunnittelun lahtokohtana ovat asiakkaan tarpeet. (Po-
laine ym. 2013, 41, 38.) Asiakasymmarrysta kerattiin haastatteluilla, havainnoimalla, analy-

soimalla asiakaspalautteita ja havaintomatriisin avulla.
Haastattelu

Asiakasymmarryksen keraysvaiheessa haastateltiin kolmea Kalasataman terveys- ja hyvinvoin-
tikeskuksen asiakasta puolistrukturoidulla teemahaastattelulla. Kutsu haastatteluun oli lahe-
tetty Kalasataman thk:n verkkopanelisteille, sahkopostilistalle, jolle oli voinut ilmoittautua

keskuksen avajaisissa helmikuussa 2018. Haastattelut toteutettiin helmikuussa 2019 ja niiden
kesto oli 40 - 60 minuuttia. Haastatteluissa painotettiin aulatilaan liittyvia asioita ja palvelu-
jen kayttoa, mutta kysyttiin myos nakemyksia tulevasta Tapahtumatorista. Haastattelun tee-

mat on esitelty liitteessa 3.
Havainnointi

Strukturoidussa havainnoinnissa tutkija suunnittelee havainnoitavan tilanteen etukateen ja se
toteutetaan systemaattisesti. Strukturoimaton havainnointi on luonnollisen tilanteen havain-
nointia ilman ennakko-odotuksia. (Curedale 2013a, 259 - 260.) Vilkan (2006, 11) mukaan ha-
vainnointi on aina valikoivaa: Tutkija saattaa havaita vain tuttuja tai oletuksiaan tukevia asi-
oita. Tietoinen havainnointi tehdaan teoriaan nojaten ja se myos auttaa tutkimuskohteen ra-
jauksessa pysymisessa. Vilkan (2006, 37 - 38) mukaan raja osallistuvan ja osallistumattoman
havainnoinnin valilla on hailyva. Tarkkailevassa havainnoinnissa kohdetta havainnoidaan ulko-
puolelta, osallistumatta tutkimuskohteen toimintaan ja tarkkailu on ennalta jasenneltya.
Tarkkailevan havainnoinnin tarkoituksena on havainnoida kohdetta taman tietamatta (Cu-
redale 2013a, 252). Piilohavainnointiin liittyy eettisia ongelmia, koska tutkittavat eivat ole
antaneet suostumustaan tutkimukseen osallistumiseen (Vilkka 2006, 50). Curedalen mukaan
havainnoinnin haaste on myos se, ettei havainnointi selita kayttaytymista. Piilohavainnoinnin
etu taas on se, ettei tutkijan lasnaolo vaikuta tutkittavien toimintaan, koska he ovat siita tie-

tamattomia. (Curedale 2013a, 252.)

Havainnointi toteutettiin kolmella kerralla Kalasataman thk:n aulassa helmikuussa 2019. Ha-
vainnointimenetelmana oli puolistrukturoitu tarkkaileva havainnointi ja sen tarkoituksena oli

saada vahvistusta oletuksille asiakkaiden toimimisesta aulassa. Havainnoinnit tehtiin
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tarkoituksella eri ajankohtina, jotta saatiin havaintoja erilaisista paivista. Yhden havainnointi-
kerran kesto oli 45 - 60 minuuttia. Havainnointitilanteessa yksittaiset havainnot kirjattiin
muistilapuille ja analysoitiin myohemmin. Havainnointia ohjasi loyha teemarakenne: Palvelu-
polku, kohtaamiset, fyysiset tilat ja laitteet seka tunteet ja aistihavainnot. Teemat oli muo-
dostettu aiemmin keratyn tiedon pohjalta. Havainnoinnin viitekehyksena toimivat empa-
tiakartan osa-alueet: kuulee, nakee, tuntee ja ajattelee, sanoo ja tekee, pelkaa, toivoo (ku-

vio 11).
Asiakaspalautteet

Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksen vuoden 2018 aikana palautelaatikkoon ja sah-
koisesti jatettyja asiakaspalautteita kaytiin lapi ja niista poimittiin kehittamistehtavan kan-
nalta olennaiset palautteet, pelkistettiin yksittaisiksi ilmauksiksi ja otettiin mukaan henkilos-

toymmarryksen kokonaisanalyysiin.
Havaintomatriisi

Kalasataman thk:n 1-vuotissyntymapaivien yhteydessa vapaamuotoisesti keratty asiakasym-

marrys kerattiin ilmoitustaululle taulukkoon otsikoiden ”"Toimii hyvin”, ”"Kaipaa kohennusta”
ja "Ideoita” alle. Kavijat saivat kirjoittaa yksittaisia asioita muistilapuille ja jattaa niita tau-
luun. Lisaksi nakemyksia kerattiin aulassa vapaamuotoisten keskustelujen avulla ja kirjattiin

muistilapuille.

Arvoehdotuskanvaasi

Arvoehdotuskanvaasi on esitelty kuviossa 9.
Empatiakartta

Empatiakartta on pohja, jolla kayttajatietoa kuvataan ja jasennellaan. Empatiakartta auttaa
ymmartamaan millaisia asiakkaat todella ovat ja mita he haluavat. Nimensa mukaisesti empa-
tiakartta auttaa palvelunkehittajaa suhtautumaan asiakkaaseen empaattisesti ja ymmarta-
maan asiakkaan lahtokohtia. Empatiakartta on tyopohja, johon poimitaan asiakasymmarryk-
sesta ilmaisuja, jotka kuvailevat mita asiakas tuntee ja ajattelee, nakee, kuulee, sanoo ja te-
kee, toivoo ja pelkaa. (Ideapakka 2017; Curedale 2013a, 223 - 224.) Kuviossa 11 on esitelty
kehittamistyossa kaytetty empatiakarttapohja.
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TUNTEE JA AJATTELEE
N
KUULEE — NAKEE
SANOO JA TEKEE
PELKAA TOIVOO

Kuvio 11: Empatiakartta. Mukailtu mm. Curedale 2013a pohjalta

Asiakasymmarryksen analysointi

Asiakasymmarrysta kerattiin haastattelemalla, havainnoimalla, kasittelemalla asiakaspalaut-
teita ja keraamalla palautetta ja mielipiteita havaintomatriisiin. Koko asiakasymmarrys analy-
soitiin yhtena kokonaisuutena. Haastattelut aukikirjoitettiin ja aineistosta poimittiin yksittai-
sia ilmauksia muistilapuille samalla pelkistaen niita. Myos asiakaspalautteista poimittiin yksit-
taisia ilmauksia ja siirrettiin muistilapuille. Havainnointitilanteessa keratyt yksittaiset havain-
not ja havaintomatriisiin ilmoitustaululle keratyt kommentit olivat valmiiksi yksittaisilla muis-

tilapuilla.

Aineisto kiteytettiin kahden sanallista tietoa visuaaliseen muotoon tiivistavan menetelman
avulla. Kaytetyt menetelmat olivat arvoehdotuskanvaasi ja empatiakartta. Menetelmia kay-
tettiin rinnakkain siten, etta jokainen yksittainen ilmaus siirrettiin sopivaan kohtaan joko em-
patiakartassa tai arvoehdotuskanvaasissa. Kayttamalla kahta eri menetelmaa kaikille ilmauk-
sille l6ytyi luonteva paikka. Osa aineistosta poimituista ilmauksista, kuten monen asian hoitu-

minen yhdella kaynnilla, sopi molempiin kanvaaseihin, joten se siirrettiin molempiin pohjiin.
Sidosryhmaymmarrys

Sidosryhmahaastattelujen tarkoitus oli kerata ymmarrysta Kalasataman terveys- ja hyvinvoin-
tikeskuksen aulassa toimivilta sidosryhmilta. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina ja
niihin osallistui nelja henkiloa kolmesta sidosryhmasta. Kaikki sidosryhmahaastatteluihin osal-
listuneet tyoskentelivat ajoittain keskuksen aulassa. Haastattelujen teemat koskivat toimin-

taa ja roolia Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksessa, hyvinvointipalveluekosysteemia

ja tulevaa Tapahtumatoria. Haastatteluteemat on esitelty liitteessa 4.
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Sidosryhmaymmarryksen analysointi

Sidosryhmien edustajien haastatteluaineisto analysoitiin sisallonanalyysilla. Haastattelut litte-
roitiin ja niista poimittiin pelkistettyja ilmauksia muistilapuille ja ryhmiteltiin. Aineistosta

muodostui aluksi kuusi ylaluokkaa, jotka tiivistyivat lopulta kahdeksi.

Kartoita ja ymmarra-vaiheen ymmarryksen tarkastelu arvoehdotuskanvaasissa

Kartoita ja ymmarra-vaiheen henkilosto-, asiakas- ja sidosryhmaymmarrysta tarkasteltiin ar-

voehdotuskanvaasissa, josta tehtiin kolme erilaista versiota, jotka on esitelty luvussa 4.1.

3.3.2 Ennakoi ja ideoi

Ideointivaiheessa kartoita ja ymmarra-vaiheessa keratty ymmarrys kootaan yhteen ja hyodyn-
netaan ennakoinnin ja ideoinnin valineena. ldeointivaiheessa pyritaan mielikuvituksen kayt-
toon, pidetaan mieli avoinna uusille ideoille ja tehdaan yhteistyota kayttamalla mm. sellaisia
yhteiskehittamisen menetelmia kuin tyopajoja ja muotoilupeleja. (Ojasalo ym. 2015, 202 -
204.) Palvelumuotoilussa ideointia voidaan kayttaa yhdessa tai useassa prosessin vaiheessa.
Ideointi on tarkea ongelmanratkaisun valine, jonka avulla voidaan konkretisoida tulevaa.
(Stickdorn ym. 2018, 157.) Uudistusten ideointi vaatii avoimuutta uusille ja erilaisille ajatte-
lutavoille, mika puolestaan saattaa johtaa korkealentoisiin ideoihin, jotka eivat vastaa todel-
listen asiakkaiden tarpeisiin (Polaine ym. 2013, 40). Ideat eivat siten itsessaan ole arvokkaita
vaan niita tulee osata hyodyntaa. Ideoinnin tarkoitus ei olekaan loytaa hyvaa ideaa vaan pal-
jon ideoita. Ideointi jatkuu koko palvelumuotoiluprosessin ajan, ideoita jalostetaan, sekoite-

taan keskenaan ja yhdistellaan. (Stickdorn ym. 2018, 157.)

Ennakoi ja ideoi-vaiheen menetelmat on esitelty taulukossa 3. Asiakkaiden osallistaminen ide-
ointiin koettiin tarkeaksi, joten asiakastyopajan peruuntuessa vahaisen osanottajamaaran
vuoksi ideointiin paatettiin osallistaa toisen terveys- ja hyvinvointikeskuksen asiakkaista koos-
tuvaa ryhmaa. Ideointityopaja jarjestettiin Vuosaaren terveys- ja hyvinvointikeskuksessa ja
sithen osallistui 15 asiakasta. Ideoinnin menetelmana kaytettiin fiktiivisen esitteen ja tekais-

tun mainoksen mukaelmaa.

Menetelma Osallistujat Ajankohta

Fiktiivinen esite / tekaistu 15 Vuosaaren thk:n asiakasta | 27.2.2019
mainos

Me -we us Kehittamistiimi 21.1.2019

Taulukko 3: Ennakoi ja ideoi-vaiheen menetelmat
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Fiktiivinen esite / tekaistu mainos

Tekaistu mainos (fake advertisement) on menetelma, jolla palveluntarjoaja voi tehda proto-
tyypin tuotteensa mainoksesta testatakseen arvoehdotustaan (Sarvas, Nevanlinna & Pesonen
2017, 21 - 22). Fiktiivinen esite puolestaan on menetelma, jolla tuotetaan alustavia konsepti-
ideoita luonnostelemalla fiktiivinen esite suunnitteilla olevasta palvelusta (Ideapakka 2017).
Menetelmia sovellettiin niin, etta osallistujat saivat valita suunnittelevatko lehti-ilmoituksen,
matkapuhelinmainoksen vai omavalintaisen mainospohjan. Mainoksen sai luonnostella yksin
tai parin kanssa. Osallistujat luonnostelivat mainoksen tai ilmoituksen, joka herattaisi heidan
mielenkiintonsa ja saisi lahtemaan Tapahtumatorille. Osallistujille kerrottiin ensin lyhyesti
kehittamistyosta ja sen lahtokohdista seka kartoita ja ymmarra-vaiheessa keratysta tiedosta.
Lopputuloksena oli 13 erilaista alustavaa ideaa esitteesta, mainoksesta tai julisteesta, joka
saisi tekijansa osallistumaan Tapahtumatorin toimintaan. Tuotoksissa esiintyi ideoita seka
mainoksen sisallosta etta kanavista, joissa se tavoittaisi osallistujat. Tuotetuissa mainoksissa
oli ideoita Tapahtumatorin sisaltoon ja sen jarjestamiseen liittyen. Tekaistuista mainoksista
koostettu power point-esitys toimi ikaan kuin ensimmaisina prototyyppiehdotuksina henkilos-
ton tyopajassa, jossa ideointia tyostettiin eteenpain kohti ensimmaisia versioita konseptista.

Henkiloston tyopaja on kuvattu seuraavassa luvussa.
3.3.3 Mallinna ja arvioi

Mallinnusvaiheessa siirrytaan tunnustelevasta ja tutkivasta otteesta kohti konkreettisempia
ehdotuksia. Prosessin tassa vaiheessa suunnitellusta palvelusta muodostetaan ensimmaiset
prototyypit tai konseptiehdotukset. Konseptiehdotusten muokkaaminen tarinallistettuun ja
visuaaliseen muotoon mahdollistaa niiden testaamisen. (Ojasalo ym 2015, 205.) Prosessin mal-
linnusvaiheessa ideoita testataan ja parannellaan saadun palautteen pohjalta. Palvelujen ai-
neettomuus aiheuttaa haasteita prototypoinnille. Tassa vaiheessa tiedon visualisointi ja pal-
velun kuvaaminen esimerkiksi sarjakuvana auttaa asiakkaita hahmottamaan palvelun ominai-
suuksia. (Stickdorn 2017, 132.)

Kehittamistehtavan mallinnusvaiheessa henkilostolle jarjestettiin konseptointityopaja, jonka

tavoitteena oli ensimmaisten konseptiehdotusten muodostaminen ymmarrys- ja ideointivai-

heissa kerrytetyn tiedon pohjalta. Kiteyttavassa vaiheessa konseptiehdotuksia arvioitiin henki
6ston ja asiakkaiden yhteisessa tyopajassa ja konseptiehdotukset annettiin arvioitaviksi hen-

kilostolle ja asiakkaille. Mallinna ja arvioi-vaiheen menetelmat on esitelty taulukossa 4.
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Menetelma Osallistujat (maara) Ajankohta
Konseptointityopaja, Henkilosto (14) ja sidosryh- 19.3. 2019
menetelmina tekaistu mai- mat (1)
nos ja konseptikuvaus
Konseptiehdotusten arviointi | Henkilosto, asiakkaat ja si- 1.- 12.4.2019
dosryhmat sahkopostilla;
Henkilosto ja asiakkaat
thk:ssa
Konseptiehdotusten arviointi | Kehittamistiimi (4) 25.3.2019
Konseptiehdotusten arviointi | Asiantuntijat (3) 3.4.2019
Konseptiehdotusten arvioi- asiakkaat (14) ja henkilosto | 28.3.2019
tityopaja (4)

Taulukko 4: Mallinna ja arvioi-vaiheen menetelmat
Konseptointityopaja

Henkiloston tyopajaan osallistui 14 henkiloston ja yksi sidosryhman edustaja. Tyopajassa luo-
tiin ensimmaiset versiot Tapahtumatori-konseptista. Aluksi osallistujille esiteltiin ymmarrys-
ja ideointivaiheissa keratty ymmarrys, jota hyodynnettiin tausta-aineistona koko tyopajan
ajan. Tyopajaosuudessa henkilosto jaettiin kolmeen ryhmaan, jotka tuottivat ensin ymmarryk-
sen pohjalta keskustellen konseptikuvauksen ja sen pohjalta fiktiivisen esitteen tai tekaistun
mainoksen. Ryhmissa oli eri ammattien edustajia. Ryhmilla oli mahdollisuus luonnostella myos
pohjapiirrosta ja kalustesuunnitelmaa konseptiehdotuksen tueksi. Lopputuloksena syntyi
kolme erilaista konseptiehdotusta mainoksineen. Lopuksi ryhmat esittelivat ehdotuksensa ly-

hyilla pitch-esityksilla. Tyopajan kulku on kuvattu liitteessa 5.
Konseptikuvaus

Konsepti konkretisoi palvelun luonteen ja on eraanlainen prototyyppi niista palvelun paapiir-
teista, joilla asiakkaan tarpeisiin pyritaan vastaamaan seka naihin tarpeisiin vastaamiseen
tahtaavista keinoista (Meyer Goldstein, Johnston, Duffy & Rao 2002, 124; Edvardsson 1997, 33
- 35). Konsepti toimii tiedonvalittajana organisaation strategisten tavoitteiden ja asiakkaiden
tarpeiden valilla (Meyer Goldstein ym. 2002, 121). Clarkin ym. (2000, 72 - 74) mukaan kon-
septi on eraanlainen asiakkaiden, henkiloston ja suunnittelijan jakama mielikuva palvelukoko-
naisuudesta. Mielikuvaan palvelukonseptista kiteytyy tieto siita miten palvelu toimii ja mista
se muodostuu, tieto sen arvosta eli siita mista asiakas on valmis maksamaan, asiakkaan koke-
muksesta ja niista lopputuloksista eli hyodyista, joita se tarjoaa asiakkaille ja organisaatiolle.
Kun nama ehdot tayttyvat, idea voidaan jalostaa konseptiksi, jota puolestaan voidaan testata

ja joka voidaan toteuttaa.
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Konseptin muodostamiseen on lukemattomia toimintatapoja. Tyopajassa henkiloston edusta-
jista koostuneita ryhmia pyydettiin ideoimaan yhteista visiota Tapahtumatorista esitellyn ym-
marryksen pohjalta. Konseptikuvaukseen kirjattiin palvelun lahtokohta, keskeiset ominaisuu-
det, paavaiheet ja sisalto. Konseptikuvauksessa ryhmia pyydettiin huomioimaan myos koordi-
nointiin, aikataulutukseen ja viestintaan liittyvia asioita. Pohjapiirros ja kuvat aulan siirrelta-
vista kalusteista (Pepper-robotti, sohvaryhma, itsehoitopiste ym.) toimivat suunnittelun tu-

kena ja ryhma sai halutessaan pohtia Tapahtumatorin sijoittumista tukevia kalustusratkaisuja.
Tekaistu mainos

Menetelma on esitelty luvussa 3.2.2. Tyopajassa kaytettiin menetelmana tekaistua mainosta.
Ryhma tiivisti tekaistuun mainokseen suunnittelemansa konseptin paasisallon, pohti millainen
viesti tavoittaisi asiakkaat ja missa kanavissa seka kuvasi konseptiehdotuksensa visuaaliseen

muotoon.
Konseptiehdotusten arviointi

Arviointivaiheessa tyopajassa tehdyista kolmesta konseptiehdotuksesta kerattiin nakemyksia
asiakkailta, henkilostolta, sidosryhmilta, kehittamistiimilta ja asiantuntijoilta eli toimeksian-
tajan edustajilta. Konseptiehdotuksista tehdyt isot paperiset esitykset asetettiin kommentoi-
tavaksi henkiloston taukotiloihin ja ensimmaisen kerroksen aulaan. Lisaksi ehdotuksia muokat-
tiin arviointityopajassa yhdessa asiakkaiden ja henkiloston kanssa. Konseptiehdotuksia arvioi-
tiin kolmesta nakokulmasta: Mita hyvaa ehdotuksessa oli? Mita huonoa siina oli? Mita muuttai-
sit, jotta ehdotus olisi toimivampi? Esitys konseptiehdotuksista lahetettiin myos Kalasataman
thk:n henkilostolle ja kehittamiseen ilmoittautuneille asiakkaille. Konseptiehdotukset olivat
kommenttikierroksella vahan yli viikon 4.- 12.4.2019. Tana aikana asiakkaita kannustettiin
kommentoimaan aulassa esilla olleita ehdotuksia kahtena aamupaivana, 8.4. ja 11.4. n. kaksi

tuntia kerrallaan.
Arviointityopaja 28.3.2019

Kolmea konseptiehdotusta muokattiin aikuissosiaalityon, maahanmuuttoyksikon ja nuorten

palvelujen tyopajassa 28.3.2019. Osallistujina oli 14 asiakasta ja 4 henkiloston edustajaa.
World cafe-menetelmad

Erilaisilla kahvilamenetelmilla tarkoitetaan menetelmia, jossa ryhma on jaettu erillisiin,
mutta samanaikaisiin kokouksiin. Kahvilamenetelmia on useita erilaisia ja niita erottaa toisis-
taan erityisesti kontrollin ja vapauksien variointi. Kontrolloidussa kahvilamenetelmassa kaikki

osallistujat kayvat kaikissa kokouksissa ja aiheet ja aikataulut on sovittu etukateen. Vapaassa
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kahvilamenetelmassa osallistujat voivat ehdottaa aiheita ja ryhmiin voi osallistua oman mie-

lenkiinnon mukaan. (Kantojarvi 2017, 176.)

Konseptiehdotusten arviointityopajan menetelmana kaytettiin ns. World cafe-menetelmaa
(The world cafe 2019). Ensin konseptiehdotukset esiteltiin ryhmille. Osallistujat jaettiin kol-
meen ryhmaan. Jokaiseen poytaan asetettiin kommentoitavaksi yksi konseptiehdotus. Ryhmat
saivat pohdittavakseen kolme kysymysta: 1) Mita hyvaa ehdotuksessa on? 2) Mita huonoa eh-
dotuksessa on? 3) Mita muuttaisit, jotta ehdotus olisi toimivampi? Ryhmat pohtivat yhta kysy-
mysta kerrallaan ja tekivat muistiinpanoja. Kun kysymykset oli kayty lapi, poydan aareen jai
yksi ryhmalainen puheenjohtajaksi ja muut siirtyivat seuraavaan poytaan. Puheenjohtaja esit-
teli ryhmansa ajatukset uudelle ryhmalle, joka jatkoi ideointia. Nain edettiin viela kolmas
kierros. Kun kaikki osallistujat olivat kommentoineet kaikkia ehdotuksia, osallistujat palasivat
ensimmaiseen ryhmaansa tekemaan yhteenvedon keratyista ideoista. Lopuksi kaikki ryhmat

esittelivat parannellut konseptiehdotukset. Tyopajan kulku on kuvattu liitteessa 6.

Konseptiehdotuksia arvioitiin samojen kysymysten avulla myos kehittamistiimin kokouksessa
ja asiantuntijoiden kanssa. Konseptin arviointivaiheessa oli varattu aikaa iteroinnille, proses-
sin suunnan tarkastelulle ja paranneltujen konseptiehdotusten muokkaamiselle, jotta prosessi

sailyisi asiakaskeskeisena ja vuorovaikutteisena.

Konseptiehdotusten arvioinnin analyysi

Konseptiehdotusten saamat kommentit koottiin tiedostoihin. Kommenttien lapikayminen aloi-
tettiin lukemalla kommentit lapi. Aineistoon tutustumisen perusteella vaikutti silta, etta kon-
septien muutosehdotusten lisaksi siita nousisi myos aivan uusia ideoita ja teemoja. Jokaisen
konseptiehdotuksen keraamat kommentit kirjoitettiin muistilapuille ja ryhmiteltiin. Ryhmi-
telty aineisto siirrettiin miellekarttaa mukailevaan visuaaliseen muotoon suurelle paperille,
mika helpotti konseptiehdotusten muokkausta kaikkien muutosehdotukset ollessa esilla sa-
manaikaisesti. Aineistolle ei tehty tarkempaa sisallonanalyysia vaan se jatettiin ryhmiteltyna

kayttoon prosessin seuraavaa vaihetta, konseptiehdotusten muokkausta ja yhdistelya, varten.

3.3.4 Konseptoi ja vaikuta

Palvelumuotoiluprosessin paattavassa kayttoonotto- eli implementointivaiheessa tehdaan
muutoksia nykytilaan. Ideaalitilanteessa muutoksen implementointia seuraa kayttoonoton jal-
keisen edistymisen arviointi. (Stickdorn 2017, 134 - 135.) Ojasalon ym. prosessimallin viimei-

sessa vaiheessa palvelu konseptoidaan ja otetaan kayttoon (Ojasalo ym. 2015, 207).

Palvelukonseptilla on merkittava rooli palvelumuotoilussa ja kehittamisessa. Konsepti toimii
tiedonvalittajana organisaation strategisten tavoitteiden ja asiakkaiden tarpeiden valilla. Pa-
nostamalla palvelukonseptin suunnitteluun ja toteutukseen varmistetaan sellainen palveluko-

konaisuus, jossa asiakkaan ja organisaation tarpeet kohtaavat. Palvelukonsepti voi toimia
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palvelumuotoiluprosessin ajurina koko prosessin ajan ja kaikissa suunnittelun ja paatoksen-
teon vaiheissa. (Meyer Goldstein ym. 2002, 121 - 124.) Edvardssonin (1997, 31 - 36) mukaan
konseptia tulisia aina tarkastella asiakkaan nakokulmasta. Edvardssonin mukaan ratkaisevaa
palvelun onnistumiselle on sen vastaavuus asiakkaan tarpeisiin. On tarkeaa, etta konsepti ym-
marretaan samalla tavalla asiakkaiden keskuudessa ja organisaation sisalla. Sidosryhmien ja-
ettu ymmarrys konseptista vahentaa odotusten ja palvelun toteutuksen valista kuilua. Kon-
septi toimii suunnittelussa tyokaluna, joka auttaa viestimaan konseptin sisallosta. Asiakas ko-
kee palvelun kokonaisuutena ja palvelun purkaminen osiin vaikeuttaa ehean konseptin muo-
dostamista (Clark ym. 2000, 72 - 74). Konseptointivaiheen menetelmat on esitelty taulukossa
5.

Menetelma Osallistujat Ajankohta
Napkin pitch Kehittamistyon tekija toukokuu 2019
Pakotettu yhdistaminen Kehittamistyon tekija toukokuu 2019
(forced connections)

Raportti ja esitys konsep- Kehittamistyon tekija toukokuu 2019
tista

Konseptin 1. version muok- | Kehittamistyon tekija marraskuu 2019
kaus

Taulukko 5: Konseptoi ja vaikuta-vaiheen menetelmat
Napkin pitch

Napkin pitch (Liedtka ym. 2014, 26) on nimensa mukaisesti saanut innoituksensa konseptiesi-
tyksesta, joka on niin selkea, etta sen paasisallon voi kiteyttaa lautasliinaan. Menetelman tar-
koitus on tiivistaa palvelukonsepti yksinkertaiseen ja helposti kommunikoitavaan muotoon.
Napkin pitch on kanvaasi, johon kirjataan konseptin johtoajatuksen lisaksi tarkeimmat sidos-
ryhmat ja ne sidosryhmien tarpeet, joihin konseptilla pyritaan tarjoamaan arvoa, eritellaan
miten arvo muodostuu, mita kaytannon jarjestelyja ja yhteistyokumppaneita konseptin to-
teuttaminen vaatii, maaritellaan kaytettavat viestinta- ja toimituskanavat seka pohditaan mi-
ten mahdolliset kilpailijat pitaisi huomioida ja varmistetaan, etta konseptin suunnittelu koh-
distuu toimeksiannossa maariteltyihin tavoitteisiin. Napkin pitch on menetelma, jolla konsep-
tiaihiosta saadaan koottua tiivis yhteenveto. Kehittamistyossa kaytetty napkin pitch-pohja on

kuvattu kuviossa 12.
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Napkin pitch

Konseptin nimi:

Paaidea Tarpeet ja hyodyt

-konseptin kuvaus -Mille sidosryhmalle konsepti on suunnattu?
-Mihin asiakkaan tarpeisiin konsepti vastaa?
-Miten asiakas hyotyy?

Toteutus Liiketoiminnalliset hyodyt
-Mita yhteistyokumppaneita tarvitaan? | -Miten konsepti vastaa toimeksiannon tavoitteisiin?
-Miten toteutamme konseptin? -Miksi juuri meidan tulisi tarjota tama palvelu?

Kuvio 12: Napkin pitch-pohja. Muokattu Liedtka ym. 2014 pohjalta
Pakotettu yhdistdminen (forced connections)

Pakotettu yhdistaminen on menetelma, jossa yksittaisia ideoita yhdistellaan ja rinnastetaan
ensinakemalta yhteensopimattomilta vaikuttavia ideoita muodostamalla yllattaviakin yhdistel-
mia. Pakotettu yhdistaminen toteutetaan yleensa ryhmassa ja siina hyodynnetaan muistila-
puille kirjattuja yksittaisia ideoita, valitaan ideoita, jotka koetaan sopiviksi jatkokehittami-
selle, kootaan ne rykelmaan ja muodostetaan konsepti pakottamalla ideat yhteen. (Liedtka
ym. 2014, 73.)

Konseptiehdotusten iteraatiokierrokset napkin pitcheissd ja pakotettu yhdistdminen

Kolmen konseptiehdotuksen kiteyttaminen ja muokkaaminen toteutettiin kirjaamalla ensin
kaikkien ehdotusten paasisallot napkin pitch-kanvaaseihin. Jokaista konseptiehdotusta verrat-
tiin arviointivaiheessa kerattyihin muutosehdotuksiin. Konseptiehdotusten muokkausta jatket-
tiin karsimalla konseptiehdotuksista pois asiat, jotka eivat vastanneet toimeksiantoa ja mer-
kitsemalla toimeksiantoa vastaavat asiat. Taman jalkeen ehdotusta tarkasteltiin empatiakart-
taan ja arvoehdotuskanvaasiin siirretyn asiakas-, henkilosto- ja sidosryhmaymmarryksen
kautta. Ehdotuksia tarkasteltiin ja rikastettiin viela Vuosaaren thk:n ideointipajan tekaistujen
mainosten avulla. Lopuksi tarkastettiin vastasivatko ehdotuksen elementit kaupungin arvoja

ja eettisia ohjeita. Kaikki iteraatiokierrokset merkittiin konseptiehdotukseen varikoodein.

Kun kolme konseptiehdotusta oli kaynyt lapi tarkistuskierrokset napkin pitcheissa, niista poi-
septeille yhteisia. Asiat yhdistettiin yhteen konseptiin pakotetun yhdistamisen menetelmalla.
Yhdistetty materiaali vastasi siis toimeksiantoa, asiakas- ja henkilostoymmarrysta seka kau-
pungin eettisia ohjeita ja sosiaali- ja terveystoimialan arvoja. Lopputuloksena oli Tapahtuma-

tori-konseptin ensimmainen luonnos.
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Seka yleisesta Tapahtumatori-konseptista etta Kalasataman thk:n erityispiirteet huomioivasta
versiosta tehtiin power point-esitys ja raportti, jotka esiteltiin kehittamistiimille ja Terveys-
ja hyvinvointikeskusten ydinryhmalle. Esiteltyihin versioihin tehtiin viela kehittamistiimin eh-
dotuksesta joitakin muutoksia, joiden jalkeen konsepti oli valmis kayttoonotettavaksi. Kon-
septin ensimmainen luonnos oli saanut esittelyn jalkeen palautetta epaselvyydestaan, joten
Tapahtumatorin toteutuksen kaynnistyttya lokakuussa 2019 siita tehtiin yksinkertaistettu

malli ja visuaalinen kuvaus. Tapahtumatori-konsepti esitellaan luvussa 4.5.

Prosessimallin vaikuttamisvaihe eli konseptin kayttoonotto, arviointi ja jatkokehitys on ra-
jattu taman kehittamistehtavan ulkopuolelle, mutta Tapahtumatorin toteutus on tata raport-
tia kirjoitettaessa aloitettu Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksessa. Valmistelut Ta-
pahtumatorin toteuttamiseksi myos muihin Helsingin terveys- ja hyvinvointikeskuksiin on aloi-
tettu.

4  Tulokset

Tassa luvussa esitellaan suunnitteluprosessin aikana kertyneet tulokset ja prosessin lopputu-

loksena syntynyt Tapahtumatori-konsepti.
4.1 Ymmarrysvaiheen tulokset
Suunnittelutoimeksianto

Taman kehittamistehtavan suunnittelutoimeksiantona toimivat touko- ja loka- ja marras-
kuussa 2018 kaydyt keskustelut toimeksiantajan kanssa. Toimeksiantoa tarkennettiin kolmen
asiantuntijahaastattelun jalkeen tammikuussa 2019. Suunnittelutoimeksianto on esitelty kuvi-
ossa 13. Toimeksianto toimi kehittamistehtavan suunnannayttajana seka prosessin suunnitte-
luvaiheessa etta prosessin edetessa. Toimeksiantoon ja muihin kartoita ja ymmarra-vaiheen
tuloksiin palattiin erityisesti mallinnusvaiheessa Tapahtumatorin konseptiaihioita kiteytetta-
essa kun oli syyta tarkistaa niiden vastaavuus prosessin alun tunnusteluvaiheessa keratyn ym-

marryksen kanssa.
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Kehittamistehtdvan suunnittelutoimeksianto

Projektin | Palvelukeskusten aulatilaan tulevan Tapahtumatorin suunnittelu ja konseptointi. Asiakas-
kuvaus ymmarryksen ja henkiléstoymmarryksen perusteella yhteiskehittden kehitetty Tapahtu-
matori-konsepti, jossa huomioitu hyvinvointipalveluekosysteeminakokulma, asiakaskes-
keisyys ja osallisuus. Tapahtumatori tuo lisdarvoa asiakkaille ja parantaa asiakaskoke-
musta.

Laajuus Projektin lopputuloksena syntyva konsepti sisdltda kuvauksen palvelun toteuttamisesta,
mutta varsinainen toteutus rajautuu tdman kehittamistehtavan ulkopuolelle.

Rajoituk- | Palvelukeskuksiin sovellettavissa oleva konsepti, jonka suunnittelussa painottuvat Kalasa-
set / reu- | taman thk:n erityispiirteet (tila, sijainti). Tapahtumatorin nimi sovittu, mutta sisalto va-
naehdot | paasti suunniteltavissa.

Asiakkaat | Seka thk:ssa asioivat ihmiset ettd kaikki kuntalaiset. Asiakkaina voidaan ndhda myos kol-
/ kdytta- | mas ja neljas sektori, esimerkiksi thk:ssa toimivat Kela, HUSIab ja seniori-info; jarjestot ja
jat asukasaktiivit.

Lopputu- | Tapahtumatori-konsepti. Sovellettavissa oleva

los toimintamalli palvelukeskusten aulatoiminnalle. Tavoitteena on konkretisoida eri toimi-
joiden toiminta asiakaskeskeiseksi ja yhteiskehittden kehittyvaksi palvelukokonaisuu-
deksi. Artikkeli konseptin kehittdmisprosessista.

Kuvio 13: Suunnittelutoimeksianto. Muokattu Liedtka ym. 2014 pohjalta
Henkilostoymmarryksen tulokset
Asiantuntijahaastattelut

Kolmen asiantuntijan haastatteluaineistosta muodostui luokat (hyvinvointipalvelu)ekosys-
teemi, Tapahtumatorin konkreettiset ominaisuudet, sidosryhmat, asiakasnakokulma, tiedotus,
koordinointi, aulatilan ja aulan henkiloston vaikutus, kehittamisen taustalla vaikuttavat asen-

teet, yhteiskehittaminen ja Tapahtumatorin palvelut.

Hyvinvointipalveluekosysteemi oli kolmesta haastatellusta kahdelle tuntematon kasite. He
kuitenkin kayttivat sellaisia termeja kuin ekosysteemi ja yhteiskehittaminen, yhteisollisyys ja
yhteistyo viitatessaan ammattilaisten muodostamaan kokonaisuuteen. Ekosysteemin koettiin
muodostuvan aulassa asioivista asiakkaista ja henkilostosta, ja erilaisista komponenteista, ku-
ten aulassa vierailevista ammattilaisista. Ekosysteemin koettiin noudattavan uudenlaista ajat-
telua seka mahdollistavan sellaisten toimijoiden yhteistyon, joka perinteisesti ei ole mahdol-
listunut julkisella sektorilla ja joka voisi vahvasti liittya myos Kalasatama-brandiin. Asiakasna-
kokulma nousi esiin myos ekosysteemista keskusteltaessa: hyvinvointipalveluekosysteemi

muodostuu, kun asiakas nakee toimijoiden yhteistyossa hyotya itselleen.

Tapahtumatorin konkreettiset ominaisuudet muodostivat oman luokan, koska ne herattivat

paljon keskustelua. Haastatellut pitivat tarkeana, etta Tapahtumatori on fyysinen paikka,
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jossa voidaan toteuttaa yhteistyota asiakkaan hyvaksi. Yksi haastatelluista ehdotti Tapahtu-
matorin toteuttamista torinomaisesti torikojuin, joissa olisi vaihtuvaa toimintaa. Kalasataman
thk:n aulan nykyisiin jarjestelyihin toivottiin muutosta: Aula koettiin sekavana ja esim. Pep-
per-robotin ja itsehoitopisteen sijoittelu toimimattomana. Tapahtumatorin toiminnan ulotta-

mista iltoihin ja keskuksen tyhjillaan oleviin tiloihin toivottiin.

Sidosryhmien osalta haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta Tapahtumatorilla tulisi olla
vaihtuvaa, kuntalaisia hyodyttavaa ja terveytta edistavaa toimintaa, joka olisi valittu asiakas-
keskeisesti. Tarkeina sidosryhmina pidettiin aulassa jo toimivia sidosryhmia, kuten Kelaa ja
seniori-infoa seka cafe Annaa. Haastatellut toivoivat sidosryhmiksi terveyden yllapitamiseen
erikoistuneita potilas- ja terveysjarjestoja, oppilaitoksia, yrityksia, start-up-yrityksia ja kokei-
luja. Sidosryhmista keskusteltaessa kaikki haastatellut nimesivat asiakkaat ja asukkaat kes-

keiseksi sidosryhmaksi, jonka tarpeiden perusteella toimintaa tulisi suunnitella.

Asiakasnakokulma-luokkaan kuului pohdinta siita mita sellaista Tapahtumatori voisi tarjota,
joka toisi jotakin lisaa kaynnilla terveys- ja hyvinvointikeskukseen. Haastatellut jakoivat na-
kemyksen siita, etta asiakkaiksi koetaan seka Kalasataman kavijat etta sellaiset kuntalaiset,
jotka voisivat tulla keskukseen vain Tapahtumatorin vuoksi. Tassa luokassa keskustelua heratti
erityisesti miten asiakkaille voisi tuottaa lisaarvoa kaynnilla thk:ssa. Asiakkaille arvoa tuotta-
viksi asioiksi nimettiin mm. arkea edistavat ratkaisut, valineet elamassa selviytymiseen, moni-
puolinen hyvinvointiekosysteemi, laajempi palvelutarjonta seka asiakkaan itsensa arvoa tuot-
taviksi kokemat palvelut. Haastateltavat kokivat ekosysteeminakokulman ja laajemman palve-
lutarjonnan asioiksi, jotka voisivat tuottaa arvoa asiakkaille. Tapahtumatorin toivottiin tuovan
myos viihtyisyytta. Asiakkaiden osallistaminen yhteiskehittamiseen, osallisuuden kautta syn-
tyva yhteisollisyys ja dialogi asiakkaiden kanssa nimettiin asioiksi, joiden kautta asiakas tuot-

taa arvoa ja arvokasta tietoa kaupungille.

Tiedotusta pidettiin kriittisena tekijana Tapahtumatorin onnistumiselle. Tapahtumatorin aja-
teltiin vaativan vahvaa, koordinoitua viestintaa seka keskuksen sisalla etta ulkoisena viestin-

tana asiakkaille ja sidosryhmille.

Koordinoinnin puute koettiin vallitsevassa tilanteessa ongelmalliseksi. Kaikki haastatellut oli-
vat yhta mielta siita, etta Tapahtumatori vaatii koordinaattorin tai tyoryhman, joka hallinnoi

toimintaa, ajankayttoa ja sidosryhmayhteistyota.

Aulatilan ja aulan henkiloston vaikutus- luokassa keskustelua heratti seka nykyisten aulassa
toimivien ammattilaisten epayhtenainen tyokulttuuri ja toiminnan muuttaminen asiakaskes-
keisemmaksi etta aulan fyysiset puitteet. Yksi haastatelluista kuvasi aulaa kayntikortiksi, joka
on tarkea kontaktipiste asiakkaaksi tulon prosessissa. Aulasta toivottiin yhtenaisempaa niin
visuaalisesti kuin ammattilaisten asiakaspalvelunkin osalta. Aulatila koettiin epayhtenaiseksi

ja rauhattomaksi, mutta kaikki haastatellut nakivat siina erinomaiset puitteet toiminnan
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kehittamiselle. Koordinoinnin ja yhteistyon puute puhutti erityisesti aulan asiakaskeskeisyy-
den nakokulmasta. Aulassa toimii yksittaisia toimijoita, joilta puuttuu yhtenainen tyokult-

tuuri, mika haittaa asiakkaan kohtaamista.

Kehittamisen taustalla vaikuttavat asenteet olivat kaikilla haastatelluilla kehittamismyontei-
set. Yksi haastatelluista koki, etta julkisen sektorin on hyva uusiutua ja etta nykytilanteessa
sithen on myos positiivista painetta. Toinen haastateltava peraankuulutti rohkeutta, luovuutta

ja yhteisollisyytta kehittamiseen.

Yhteiskehittaminen korostui erityisesti yhden haastateltavan puheissa. Han koki, etta Tapah-
tumatorin kehittaminen tulisi alusta lahtien olla osallistavaa ja kehittamisen tulisi tapahtua

yhteistyossa sidosryhmien kanssa.

Tapahtumatorin palvelut herattivat vilkasta keskustelua. Haastatellut toivoivat Tapahtumato-
rille seka kaupungin omia etta yhteistyokumppaneiden palveluja, vaihtuvia pop-up-tyylisia ta-
pahtumia, neuvontaa, myyjaisia, tietoiskuja ja mittaustapahtumia. Palvelujen toivottiin ta-
voittavan seka keskuksessa kayvia asiakkaita etta muita kuntalaisia. Tapahtumatorista toivot-
tiin yhteisollista paikkaa, joka mahdollistaa kohtaamiset seka kavijoiden ja kuntalaisten etta

ammattilaisten kesken.

Asiantuntijahaastattelujen tuloksia kaytettiin suunnittelutoimeksiannon tarkentamiseen ja
niihin palattiin prosessin edetessa vaiheissa, joissa oli tarpeen tarkistaa suunnittelun etene-

van toivottuun suuntaan.
Kehittamistiimilta keratty ymmarrys
Odotukset ja toiveet

Kehittamistiimilta joulukuussa 2018 keratyt odotukset ja toiveet muodostivat seuraavat luo-
kat: asiakaskeskeisyys ja asiakasnakokulman huomioiminen, yhteistyo ja yhteen hiileen puhal-
taminen aulan henkiloston & 3. sektorin kesken seka tyonjako, koordinoinnin ja yhteishenki-
lon tarve, tilavarauksen avoin kaytto, hyvin suunniteltu, mutta nopeille ratkaisuille tilaa jat-
tava asettuminen aulaan, ulkoisen viestinnan tarkeys, sujuva sisainen viestinta, houkutteleva,
selkea ja dynaaminen kokonaisuus seka selkeat, toimivat ja muunneltavat tilaratkaisut ja ka-
lusteet. Kehittamistiimin odotukset ja toiveet olivat mukana myos henkilostoymmarryksen ko-

konaisanalyysissa.
Sidosryhmdkartta

Kehittamistiimin tapaamisessa tammikuussa 2019 osallistujat tayttivat sidosryhmakartat kah-
dessa ryhmassa. Ryhmat olivat yhta mielta siita, etta terveytta edistavat ja asiakkaan arkea

helpottavat toiminnat ovat tervetulleita tapahtumatorille. Toinen ryhmista sijoitti asiakkaan
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keskelle karttaa, toinen sisaisen ja verkostokehan rajalle. Sisaisiin sidosryhmiin koettiin kuu-
luvan sellaisia kaupungin sisaisia ammattilaisia, jotka parhaillaan tyoskentelevat Kalasataman
thk:n aulassa. Verkostokehalle asettuivat sellaiset sidosryhmat, jotka jo tyoskentelivat au-
lassa, mutta eivat olleet kaupungin henkilostoa. Ulkoisissa sidosryhmissa hajontaa oli run-
saasti. Ulkoisiin sidosryhmiin sijoittui toivottuja sidosryhmia, kuten jarjestoja ja sellaisia kes-
kuksen yksikoita, joiden kanssa ei viela tehty yhteistyota, tapahtumia, yrityksia, muut kau-
pungin palvelukeskukset ja kaupungin paatoksenteosta vastaavat tahot, kuntalainsaadanto ja
kauppakeskus Redi. Kuviossa 14 on kuvattu yhteenveto sidosryhmakartoista. Kuvioon on mer-
kitty punaisella kaksi ongelmalliseksi koettua sidosryhmaa: yritykset ja seurakunta / diakonia-
tyo. Sidosryhmakarttaa kaytettiin ideoinnin tukena kehittamisprosessin seuraavassa vaiheessa

ja osana henkilostoymmarryksen analysointia kokonaisuutena.

Perhekeskukset ja
Jarjestot: monipuoliset palvelukeskukset
terveys, sos, paihde, mielenterveys, potilas- Kauppakeskus Redi
Yritykset (sotea sivuavat)

Verkostokeha:

Suomen mielen-
Terveysseura

Osallisuusiltojen osallistujat Forum Virium Helsinki

Uusix-verstas
Fiksu Kalasatama
Yritykset
Seurakunta / diakoniatyd
Pepper — robotti

Oppilaitokset ja opiskelija
Jarjestot
HSLym
Vartijat
Vapaaehtoiset

Sisdinen keha:
Asiakas

Kaikki talon toiminnat
Asiakasneuvojat
Vahtimestarit
Terveysaseman vastaanotto

Omaiset
Mielenterveys-
tyon tukena

Hammashoito
Psykiatria
Sosiaalineuvonta
Maahanmuuttoyksikkd
Paihdepalvelut
Vammaispalvelut
toiminta- ja fysioterapia

Kuntalaki
Maakuntauudistus
Soteuudistus

Potilasasiamiehet
Sosiaaliasiamiehet
Seniori-info

Helsingin strategia ja

osallisuus
Sote-lautakunta

Apulaispormestari Ulkoinen keha:

Kuvio 14: Kehittamistiimin tapaamisessa 21.1.2019 tehty sidosryhmakartta. Muokattu
Stickdorn ym. 2018, 59 ja Curedale 2013b, 265 - 266 pohjalta

Me-we-us

Kehittamistiimin ideoista syntyi kaksi karkeaa ryhmaa: Toimintaan liittyvat ideat ja yhteiske-
hittaminen. Talla menetelmalla syntyi erityisesti ideoita erilaisista toiminnoista, joita Tapah-
tumatorilla voisi olla. Kehittamistiimilaiset ideoivat Tapahtumatorille erilaisia teema- ja info-
paivia, luentoja, koulutuksia ja terveystapahtumia. Yhteiskehittaminen piti sisallaan seka asi-
akkaiden etta henkiloston osallistamisen. Me-we-us-menetelmalla keratyt ideat lisattiin osaksi

henkilostoymmarryksen kokonaisanalyysia.
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HenkilGston tyopaja: miellekartta ja asiakaspolut

Kartoita ja ymmarra-vaiheen henkilostotyopajaan osallistui nelja henkiloston edustajaa. Miel-
lekarttaa ja asiakaspolkuja kaytettiin ymmarrysvaiheen henkilostotyopajassa keskustelun

mahdollistajina. Tyopajan kulku on kuvattu liitteessa 2.
Asiakaspolut

Ensimmainen henkiloston tyopaja toi uuden nakemyksen toiminnan suunnitteluun aulatilassa.
Lopputuloksena oli nelja hyvin erilaista asiakaspolkua, joista nousi esille kaksi tarkeaa nako-
kulmaa. Ensinnakin aula on monen tyontekijan paaasiallinen tyoskentelytila. Aulassa tyosken-
televilta puuttuvat istuimet, tila on meluisa ja talvella kylma. Toinen merkittava huomio oli
asiakkaiden aulassa viettama aika. Invataksin odotusaika voi venya lahes tunnin mittaiseksi,

joten aulassa on asiakkaita, joilla olisi aikaa, mutta joille aula ei tarjoa tekemista.

Asiakaspolkujen avulla paljastui myos aulassa olemassa olevia ekosysteemeja ja ammattilais-
ten verkostoja, joita asiakas kohtaa keskuksessa kaydessaan. Perinteiseen terveyskeskukseen
verrattuna asiakas kohtaa Kalasatamassa ekosysteemin, jossa aulaneuvojat, Kela ja Huslab
ovat tarkeassa osassa. Asiakaspolut toivat nakyvaksi myos sen seikan, etta moni asiakas kayt-
taa yhdella kaynnilla montaa palvelua ja aulassa on monta merkittavaa kontaktipistetta.
Yleista on kaynti Kelan tai Huslabin pisteessa varatun ajan lisaksi, kontakti aulan henkilokun-
taan ja ilmoittautumisautomaattien kaytto. Jos asiakkaalla on useampi kaynti 1. kerroksessa,
han viettaa aulassa aikaa monta kertaa kayntinsa aikana. Yksi osallistuja sijoitti piirtamassaan
palvelupolussa aulan ilmoittautumisautomaatit asiakaspolun keskioon. Ilmoittautumisauto-
maateilta asiakas liikkui 1. kerroksen toiminnasta toiseen. Asiakaspolkuja lapi kaytaessa tuli
ilmi myos, etta suuri osa asiakkaista kiirehtii hisseilta suoraan ulko-oville. Aulan pyorea sohva
oli tarkea kontaktipiste asiakaspolussa. Sohvalla aikaa vietetaan esimerkiksi taksia tai omaa
vuoroa odottaessa pitkaankin. Seka sohvalla istujille etta ilmoittautumisautomaattien kaytta-

jille asiakasneuvojat ja vahtimestarit ovat merkittava kontaktipiste aulassa.
Miellekartat

Miellekarttojen avulla keratysta aineistosta syntyi kaksi paaluokkaa: Kipupisteet seka toiveet
ja ideat, jotka sisalsivat alaluokkia. Paa- ja alaluokat sisaltoineen on kuvattu kuviossa 15. Ki-
pupisteiden alaluokista kaksi, yksityisyyden puute ja tilan ominaisuudet liittyivat vahvasti
henkiloston kokemiin haasteisiin kohdata asiakkaita ja tyoskennella aulassa. Sellaiset tilan
ominaisuudet kuin kaikuminen ja kylmyys haittasivat seka tyontekijoiden etta asiakkaiden
viihtyisyytta, rauhallisen keskustelutilan puute ja heikko aanieristys taas vaaransi tietosuojaa
ja heikensi mahdollisuutta kayda keskusteluja asiakkaiden kanssa. Eri ammattiryhmien erilai-
set toimintatavat, kuten jonotuskaytannot ja lounastauot koettiin myos haastavina. Toiveet

ja ideat jakaantuivat neljaan luokkaan: Monipuolinen toiminta, yhtenainen palvelukulttuuri,
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asiakkaan huomioiminen ja tilan viihtyisyys. Tilan koettiin olevan epaviihtyisa ja erityisesti
lasten jaaneen vaille sopivaa tilaa ja tekemista. Ammattilaisille toivottiin yhtenaista palvelu-
kulttuuria. Aulaan ja Tapahtumatorille toivottiin monipuolista toimintaa keskuksen sisaisista
toimijoista Marttojen sieniopastukseen. Erilaisia teemapaivia, tietoiskuja, koululuokkien ta-
pahtumia ja myyjaisia, jarjestoja ja vapaaehtoisia ideoitiin aulaan. Aulaan toivottiin viihtyi-
syytta, kepeytta ja yksityisyytta, vetaytymispaikkoja imettajille seka ammattilaisten ja asiak-
kaiden keskusteluille, kirjoja, kasveja, latauspisteita ja viihtyisaa ilmapiiria. Henkiloston tyo-
pajan tuloksia kaytettiin suunnitteluprosessin seuraavassa vaiheessa ideointityopajan tausta-

materiaalina ja niiden tuloksiin palattiin suunnittelun edetessa.

Toiveet ja

Kipupisteet ideat

Monipuolinen toiminta:

- Vapaaehtoiset, jiriests
” » Jarjestét,
) ft isvyden pugte: qululuokat, tietoiskut,
mi:"a]n”solplmattomuus avoimelle teemapa“’éua i
alle: P‘uutteet yksityisyydesséja S o
tietosuojassa .

Pisteet, pop-up
L Ja sisdisists
toimijoista

toil

Yhiat . Yhtensinen alvelukulttuuri
-  —rekettoimintatavat; Ja toimintatavat kaikille 1. kerroksen
enkiléston yhteisten toimintatapojen toimijoille

puute

kaiden
esti lapset

Tilan Ominaisuudet:
Kolkkous, kylm il i
2 Yys, kaik j ity
epév“htwsy;summen a Viihtyisj tila:
Viihtyisyys, ke j ityi:
i /S, Kepeys ja yksityisyys:
vetaytymlspaikat, kasvit, kz'jayt)j‘sa:
lehdet, pistokkeet

Kuvio 15: Henkilostolle 29.1.2019 jarjestetyn tyopajan miellekarttojen paaluokat ja alaluokat
Henkilostoymmarryksen kokonaisanalyysin tulokset

Henkilostoymmarrys analysoitiin yhtena kokonaisuutena ja ryhmiteltiin. Ryhmittelyvaiheessa
aineistosta loytyi seitseman paaluokkaa: 1) Yhteiskehittaminen kasittaa ammattilaisten yh-
teistyon ja yhtenaiset kaytannot seka kayttajien osallistamisen alusta asti, 2) Asiakaskeskei-
nen ekosysteemi, joka muodostuu julkisten palvelujen, aulan fyysisten ominaisuuksien ja yh-
teistyokumppanien yhteistyona, 3) Jarjestelmallisen koordinoinnin ja tiedotuksen valttamat-
tomyys, 4) Arvon muodostuminen Tapahtumatorilla syntyy asiakkaan, sidosryhmien ja palvelu-
jen yhteisluonnin tuloksena ja yhteiskehittaen muodostuu arvoa kaikille osapuolille, 5) Tapah-
tumatori on fyysinen, dynaaminen, koordinoitu ja skaalautuva konsepti, joka mahdollistaa ko-
keilut, tapahtumat ja viihtyisyyden, 6) Tapahtumatori noudattaa hyvinvointipalveluekosystee-
min piirteita: se yhdistaa kaupungin sisaiset toimijat, jarjestot, yritykset ja muut terveytta

yllapitavat ja edistavat tahot, 7) Tapahtumatorin tarjonta on asiakaskeskeista: kuntalaisia
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hyodyntavaa ja terveytta edistavaa, vaihtuvaa ja monipuolista. Paaluokat on kuvattu kuviossa
16. Ryhmitellyn henkilostoymmarrysaineiston paaluokat siirrettiin myos arvoehdotuskanvaasin
arvokarttaan (kuvio 17). Kaikki paaluokat sisalsivat myos alaluokkia, jotka on kuvattu seuraa-

vaksi.

Yhteiskehittdminen kasittaa
ammattilaisten yhteistyon ja
yhtenaiset kaytannot seka
kayttdjien osallistamisen alusta
asti

Asiakaskeskeinen ekosysteemi,
joka muodostuu julkisten
palvelujen, aulan fyysisten Jarjestelmallisen koordinoinnin ja
ominaisuuksien ja tiedotuksen vélttamattomyys
yhteistyokumppanien
yhteistyona

Tapahtumatori noudattaa ARE LRI

hyvinvointiekosysteemin piirteita: Tapahtu.matorl on fyys!nep, t.apahtuma.torllla SV’.“VY
e I dynaaminen, koordinoitu ja asiakkaan, sidosryhmien ja
se yhdistda kaupungin sisaiset g . 4 .
S X N skaalautuva konsepti, joka palvelujen yhteisluonnin
toimijat, jarjestot, yritykset ja . . . . s
G e PR mahdollistaa kokeilut, tuloksena ja yhteiskehittden
edistivit tahot tapahtumat ja viihtyisyyden muodostuu arvoa kaikille
osapuolille

Tapahtumatorin tarjonta on
asiakaskeskeista: kuntalaisia
hy6dyntavaa ja terveytta
edistdvaa, vaihtuvaa ja
monipuolista

Kuvio 16: Henkilostoymmarryksen seitseman paaluokkaa

Yhteiskehittamisen paaluokka sisalsi yhteiset kaytannot aulassa ja koko keskuksessa toimivien
ammattilaisten kesken seka yhteistyon ja sita tukevan yhteisollisyyden tarpeen. Yhtenainen
toimintakulttuuri aulan toimijoiden kesken koettiin erittain tarkeaksi toiminnan ja asiakaskes-
keisyyden toteuttamisen ehdoksi. Asiakkaiden osallistamista prosessin kaikkiin vaiheisiin pi-
dettiin tarkeana ja kehittamisen lahtokohtana. Aulassa toimivilla ammattilaisilla on kirjavia
kaytantoja, mika tuottaa hajanaisia asiakaskokemuksia. Yhteisille kaytannoille toivottiin koor-

dinoitua kehittamista ja esimerkiksi tiimien muodostamista yhtenaisyyden luomiseksi.

”Kaiken takana on talon sisainen yhteiso”

”Asiakaslahtoisen palvelun tulee olla kaikkien yhteinen tavoite”

Toinen muodostunut luokka oli asiakaskeskeinen ekosysteemi, joka muodostuu julkisten pal-
velujen, aulan fyysisten ominaisuuksien ja yhteistyokumppanien yhteistyona ja joka sisalsi
seuraavat alaluokat: asiakkaan nakokulma hyvinvointipalveluekosysteemin keskiossa; perin-
teisten julkisten palvelujen, aulan toimijoiden, aulan fyysisten puitteiden ja yhteistyokump-
panien muodostama ekosysteemi; ekosysteemi muodostuu monesta komponentista ja tuottaa
palveluja, jotka asiakas maarittelee itselleen arvoa tuottaviksi; kohderyhmina seka kaikki
kuntalaiset etta terveys- ja hyvinvointikeskuksen asiakkaat. Ekosysteemin koettiin muodostu-
van niista kohtaamisista, joita tilassa tapahtuu asiakkaiden ja palveluntarjoajien valilla. Myos

aulan fyysiset puitteet, kuten ilmoittautumisautomaatit ja Pepper-robotti mainittiin tarkeina
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ekosysteemin fyysisina osatekijoina.
”Asiakkaan nakokulmasta toimijat, jotka eivat perinteisesti toimi yhdessa, toi-

mivat yhdessa”

Jarjestelmallisen koordinoinnin ja tiedotuksen valttamattomyys-luokka sisalsi ulkoisen ja si-
saisen tiedotuksen etta koordinoinnin. Koordinoinnin puutteen koettiin vaikeuttavan toimin-
nan aloittamista ja ratkaisuksi ehdotettiin yksittaista koordinaattoria ja keskuskohtaista pien-

ryhmaa.

Arvon muodostumisen luokassa alaluokat olivat: Arvon muodostuminen asiakkaalle arvokkaista
palveluista, asiakas tuottaa arvoa thk:lle, monta asiaa hoituu kerralla ja laajempi palveluvali-
koima, arvo muodostuu molempiin suuntiin ja arvoa muodostuu myos ammattilaisten keskinai-
sissa kohtaamisissa. Keskustelu arvon muodostumisesta sisalsi ajatuksen, etta arvoa ei voi saa-
vuttaa ilman asiakaskeskeista suunnittelua ja etta arvo muodostuu vasta asiakkaiden ja toimi-
joiden kohtaamisissa. Arvon koettiin muodostuvan molempiin suuntiin: Hyvaa hoitoa ja palve-
lua saaneelta asiakkaalta palveluntarjoajalle seka yhteiskehittaen ammattilaisten valilla. Asi-
akkaille arvoa tuottaviksi asioiksi arveltiin monen asian hoitumista kerralla ja palvelutarjon-
nan laajenemista.
"Tarkeinta on selvittaa mita asiakkaat haluavat”

”Lisaarvoa kaynnille terveys- ja hyvinvointikeskuksessa”

Tapahtumatorin fyysisten ominaisuuksien luokkaan kuuluivat seuraavat alaluokat: Fyysinen,
dynaaminen, koordinoitu ja skaalautuva konsepti; fyysinen tila; kokeilualusta, joka mahdollis-
taa nopeat kokeilut ja suunnitellut tapahtumat; nykyisen tilan haasteet, kuten kolkkous,
kaiku ja yksityisyyden puute; viihtyisyys, joka koettiin erittain tarkeana Tapahtumatorin omi-
naisuutena. Kalasataman aula koettiin tilana, jolla on paljon annettavaa, mutta koordinaation
puuttuessa isossa keskuksessa on ollut haastavaa paasta etenemaan ideoinnissa. Kaikilla haas-
tateltavilla oli intoa ja ideoita aulan toiminnan kehittamiseen. Kehittamiselta toivottiin luo-

vuutta, uusia ideoita ja uskallusta.

”Nyt on aika ottaa luovuus ja hyvat ideat kayttoon!”

”Uudenlaista ajattelua julkisella sektorilla”

Tapahtumatori noudattaa hyvinvointipalveluekosysteemin piirteita-luokan alaluokkia olivat
erilaiset sidosryhmat ja yhteistyokumppanit: Kaupungin sisaiset toimijat, jarjestot, muut ter-
veytta edistavat ja kaupungin arvoja noudattavat tahot seka aulassa jo toimivat toimijat. Ta-
pahtumatori nahtiin ilmiona, jonka avulla toimintaa voisi koordinoida ja jonka voisi konsep-

toida ja laajentaa muihinkin palvelukeskuksiin.

Tapahtumatorin tarjonta-luokassa erityisen tarkeana pidettiin sen asiakaskeskeisyytta. Tar-

jonnan pitaisi henkilostoymmarryksen mukaan olla kuntalaisia hyodyntavaa ja terveytta
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edistavaa. Kaytannon tasolla ehdotuksia toiminnasta tuli runsaasti. Henkilosto toivoi mm.
vaihtuvia tapahtumia, teemapaivia, tietoiskuja, yhteistyotahojen koordinoitua toimintaa,

myyjaisia ja oppilaitosyhteistyota.

”Arkea edistavia ratkaisuja”

"Eettisesti ja yhteiskunnallisesti vaikuttava paikka”

Henkilostoymmarryksen paaluokat siirrettiin myos arvoehdotuskanvaasin arvokarttaan (kuvio

17), jotta niita saatettiin vertailla asiakkaiden ja sidosryhmien ymmarryksen kanssa.

N ONNISTUMISIA LISAAVAT:
Arvon muodostuminen tapahtumatorilla syntyy asiakkaan,
TUOTTEET JA \ sidosryhmien ja palvelujen yhteisluonnin tuloksena ja
PALVELUT As'akasla’hté'nek yhteiskehittden muodostuu arvoa kaikille osapuolille
i i

ekosysteemi, joka muodostuu
julkisten palvelujen, aulan fyysisten \
ominaisuuksien ja

Tapahtumatori noudattaa hyvinvointiekosysteemin piirteita: se
yhdistda kaupungin sisdiset toimijat, jarjestot, yritykset ja muut
\terveytté yllapitavat ja edistavat tahot

A

Tapahtumatori on fyysinen, L - - o o o

dynaaminen, koordinoitu ja

skaalautuva konsepti, joka

mahdollistaa kokeilut, tapahtumat / ESTEITA VAHENTAVAT:

ja viihtyisyyden Yhteiskehittdminen kasittaa ammattilaisten yhteistyon ja
/ yhtenadiset kdaytannot seka kayttdjien osallistamisen alusta asti

yhteistyokumppanien yhteistyona

Tapahtumatorin kohderyhmé;ry
k:n

kuuluvat kaikki kuntalaiset ja Jarjestelmallinen koordinointi ja tiedotus

asiakkaat
Tapahtumatorin tarjonta on asiakasldhtoista: kuntalaisia
/ hyodyntavaa ja terveytta edistavaa, vaihtuvaa ja monipuolista

Kuvio 17: Henkilostoymmarryksen paaluokat siirrettyna arvoehdotuskanvaasin arvokarttaan
Asiakasymmarryksen tulokset

Asiakkaita haastattelemalla ja havainnoimalla keratyt seka asiakaspalautteista ja havainto-
matriisista poimitut ja pelkistetyt ilmaukset siirrettiin arvoehdotuskanvaasiin ja empatiakart-
taan. Asiakasymmarryksesta poimitut asiakkaan tehtavia seka niiden suorittamista edistavat
ja estavat asiat on kuvattu arvoehdotuskanvaasin asiakasprofiilissa (kuvio 18). Tunteisiin ja

aistihavaintoihin liittyvat asiat on puolestaan siirretty empatiakarttaan (kuvio 19).
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TEHTAVAT
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-esteellisyys Tungos
-yhteydet Ahtaus

Kela-asian hoitaminen
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Kuvio 18: Arvoehdotuskanvaasin asiakasprofiiliin siirretty asiakasymmarrys

Vasymys
Eoa TUNTEE JA AJATTELEE  Ahdas Helppo tulla
patietoisuus Vetoinen Lammin vastaanotto
Hataantyneisyys Sujuvuus, Avulias henkilsk
Helpotus . Tyytyvdisyys N wvulias henkil6kunta
elpo Voimattomuus Lt jouhevuus Tyly henk kunta
i Rasitus 3 .
Puheen vo-kopeista Egamukavuus Rauhallisuus Ty!y i Kylma Halvat materiaalit
Tuolien kirskunnan Kiire Empatia Toimiva Kalsea Ankea
Muiden Kela-asiat Pelko Ammattitaito Epaselva "konehalli”
i inoif Sek:
Toisten tarinoita Ystavillisyys erava Epéselvat opasteet
Ars Tilava Yksittéiset ohjelaput
Vtys Selked — Vahtimestari korkealla ielap
- Sekava aula
Vahtimestari lasin takana
3 . Viereisen asiakkaan tiedot automaatilla
KUULEE Ei kuule:
Opasteita nakévammaisille o o Esitepoyta

Kun kutsutaan nimella vastaanotolle ( ) Saatoa automaateilla ) NAKEE
) &// Ruuhka ulko-ovilla Kyltit
Kaiku Jono automaateille Or{as}ee} s s
’L)aslten huuto Aulaneuvojat ialralt:sja v::aosalsm
ulina nnykset, kaiteet, esteet
Muiden yksityisasiat SANOO JA TEKEE -
. Einde:
g:yvojta N_Ien?e suoraan Vartijat
jausta hisseille / Vahtimestarit
Palvelua ilmottautumaan/ulos  Kysyy neuvoa Kela
Pyytaa apua Kylti
; yltit, opasteet
Kysyy: Missa hyvinvointi? Ottaa kontaktia henk.kuntaan Osallistuu
Tormas Auttaa toista asiakasta Liiyt’éé
Ei mahdu labran ovista Ottaa esitteita
Asioimisrauha TOIVOO Liiker\neyhteyfiet kL_Jntoon
— Palvelut péivall K?loja, tyyny]a lapsille
KAA Ajanvarausta Kelaan P|fturas|at Ystavillisyys
Saapumista: Monta palvelua yhdelld kaynnilla Nayttelyt Empaattisuus
Vo|" en Iop_pufmsta Kynnykset Ammattilaisten vetamia ryhmia Ei robottia
Myohastymista Kompastumisriski Potilasjarjestot Vahtimestarit
Lapsen terveyden puolesta Vaikea saavuttaa Tietoa palveluista asiakastyshon
Oman terveyden puolesta Eksyminen Yhteistilaisuuksia: terveydenhuolto, kuntoutus, sosiaalityd
Ettei osaa kdyttad automaattia Invataksista laskeutuminen Kattava tiedotus

Ettd oma vuoro menee ohi / Kela
Leikkinurkka lapsille
Kahvila
Rauhallinen tila
Kasvit
Kellot
Taide
Paivéan lehdet
Lasten piirustukset
Juomavesipiste
Aanieristys
Ergonomiset tuolit
Variviivat opastamaan
Selkeat opasteet
Jonotilanteen tarkistus
Labran numerot nakyville aulaan
Ihminen vastassa
Eri kieliryhmét (opiskelijat)

Liikkumavapaus jonottaessa
Kela tunnistettavaksi

Kelaan vuoronumerolla
Kelaan vastaanottokopit
Info Kelan olemisesta

N&ytét / Info-TV:t
Apuvilinelainaamo
Rokote-info
Apuvdline-esittely
Rontgen
Vuoronumerokuulutus
Alpakat, muut eldimet
Laskutila automaateille
Uusix-verstas

Toimiva koti
Sos.neuvonta
Fetattamuvs-infn

Kuvio 19: Empatiakarttaan siirretty asiakasymmarrys
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Asiakasymmarrysaineistosta loytyi paljon tunnepitoisia ilmauksia, mika nakyy empatiakartassa
(kuvio 19). Asiakkaat kuvasivat kokemuksiaan usein tunteiden ja tuntemusten kautta. Sai-
raana terveys- ja hyvinvointikeskukseen saapuvat tunsivat vasymysta, epatietoisuutta ja pel-
koa. Asiakasneuvojien ja muiden ammattilaisten kohtaamisella oli suuri merkitys tyytyvaisyy-
den, empatian, ystavallisyyden, helpotuksen ja rauhallisuuden tuntemuksiin. Ammattilaisen
kohtaamisen tarkeys tuli esille seka havainnoinnissa etta asiakkaiden kertomana. Moni kaipasi

ihmiskontaktia, vaikka tiesi mihin oli menossa ja osasi kayttaa automaattia.

” Joka kerta kun oon kaynyt oon saanut ystavallista ja empaattista palvelua.”

” Kiva kun henkilokunta on jalkautunut”

Negatiivisia tuntemuksia aiheutui seka tilaan etta kohtaamisiin liittyvista asioista. Tila koet-
tiin sekavana, kylmana ja kalseana, opasteet epaselvina ja pienina. Osa koki kohtaamiset am-
mattilaisten kanssa tylyina. Moni koki thk:ssa asioinnin sujuvana ja toimivana ja oli tyytyvai-
nen saamaansa palveluun. Myos epatietoisuutta keskuksen tarjoamista palveluista koettiin:
Moni arveli keskuksessa olevan enemman palveluja kuin heilla oli tiedossa. Aulassa on esilla
paljon tietoa ja esitteita, mutta moni koki epatietoisuutta keskuksen ja aulan palveluista.
Esitteet, ilmoitukset ja julisteet oli sijoitettu nakyville, mutta havainnoinnin perusteella nii-
hin ei kiinnitetty huomiota. Oman kokonaisuutensa muodostivat asiat, joita asiakas ei toiveis-
taan huolimatta nae. Vahtimestareiden sijoittuminen lasikoppiin kauas ovista seka epaloogi-
set, vaikeasti nahtavat ja liian pienet opasteet kerasivat paljon kommentteja. Asiakkaat kuu-
livat neuvoa ja ohjausta, mutta myos paljon negatiivissavytteisia asioita, kuten kaikua ja me-
lua, Pepper-robotin yksinpuhelua seka toisen asiakkaan asioita aulassa ja ovien lapi. Yksityi-
syyden puute ja toisten asiakkaiden asioiden kuuleminen nousi esille aineistosta, mutta avoin
tila mahdollisti myos tarinoiden jakamisen toisten asiakkaiden kanssa. Osa asiakkaista kiirehti
suoraan hisseille, mutta suurin osa aloitti kayntinsa kontaktilla automaatin, asiakasneuvojan,

vahtimestarin tai muun ammattilaisen kanssa.

”Pitaisi olla ainakin kolme koppia, jossa voi kertoa asiansa rauhassa”

Asiakkaiden pelot liittyivat terveyteen, saapumiseen, esteellisyyteen ja jonotukseen. Aulan
toimijoilla on toisistaan poikkeavia jonotuskaytantoja ja Kelalta jonotusnumerot puuttuvat.
Asiakkaat kokivat epavarmuutta seka oman jonotusnumeron huomaamisesta etta paasemi-
sesta Kelan virkailijan juttusille. Kaikuvassa aulassa laboratorion asiakaskutsut eivat kuulu-
neet.

” Taytyy tuijottaa numeroruutua koko ajan: numerot nakyy huonosti eika voi

keskittya muuhun”

Moni asiakas toivoi monen asian hoitumista yhdella kaynnilla ja koki taman jo osittain mahdol-

listuvan. Erityisesti Kelan palvelujen saamista thk:ssa kiiteltiin. Monen palvelun yhdistamiseen
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toivottiin kuitenkin edelleen parannusta. Lisaksi asiakkaiden toiveissa kuuluivat lilkkkumava-
paus jonottaessa, moneen palveluun jonottamisen mahdollistuminen ja mahdollisuus tarkistaa
jonotilanne, nakovammaisten huomioiminen mm. kuulutuksin, Kelan ajanvaraus, asiakaspal-
velutilat ja asioimisrauha. Aulaan toivottiin ammattilaisten ohjaamia ryhmia, jarjestoja, tie-
dotusta, keskuksen yhteisia tapahtumia, nayttelyja, myyjaisia ja neuvontaa. Aulaa pidettiin
kalseana ja sinne toivottiin mm. lasten leikkinurkkaa, selkeita opasteita, kahvilaa, vaihtuvia

nayttelyita, kelloja, pistorasioita, kasveja seka rauhallisia, ergonomisia tiloja ja kalusteita.

”Olisin valmis varaamaan lisaa aikaa jaamiseen jos olisi kiinnostava tapahtuma”

”Paivisinkin pitaisi olla sellaista johon voi osallistua”

Arvoehdotuskanvaasin asiakasprofiilista kay ilmi, etta asiakkaat toivovat kayntien yhdista-
mista ja monen asian hoitumista kerralla, mutta kokevat sen kaytannossa haastavaksi. Tarkein
asiakkaan tehtava on vastaanotolle loytaminen ja saapuminen. Tahan perustehtavaan liittyvia
esteita ovat mm. saapumiseen, eksymiseen ja esteellisyyteen liittyvat seikat, kuten kauppa-
keskus Redin opasteet, keskuksen ulko-opasteiden puutteellisuus, saattoliikenteeseen ja park-
kipaikkojen puutteeseen liittyvat esteet, palvelulinjan lopettaminen ja talvikunnossapito. On-
nistuneen kokemuksen esteita ovat myos jonotusaika ja jonotuskaytannot, rontgenin, leikki-
paikan ja kahvion puute seka epatietoisuus. Onnistumisia eli sellaisia asioita, jotka auttavat
asiakkaita saavuttamaan tavoitteensa tai ylittamaan ne ovat sujuvuus, ammattitaitoinen ja
empaattinen kohtaaminen ammattilaisten kanssa, tiedon ja avun saaminen seka omaan ter-
veyteen vaikuttamisen lisaantyminen. Myos osallisuuden ja vaikuttamisen mahdollisuudet li-

saavat onnistumista.

Tapahtumatorin suunnittelun kannalta merkittava asiakasymmarryksesta selvinnyt asia oli asi-
akkaiden tuntemat pelot ja epamieluista tuntemukset. Moni asiakas on sairas tai huonovointi-
nen, jolloin rauhallisen tilan tarve korostuu ja esimerkiksi aamuisin laboratorion jonottajien
ulottuessa aulan puolelle Pepper-robotin iloinen jutustelu koettiin hairitsevana. Myos jonotus-
kaytannot aiheuttivat asiakkaissa pelkoa, epatietoisuutta ja hataannysta. Kelan vuoronume-
roiden puuttuminen ja henkiloston heikko tunnistettavuus taas aiheutti sen, etta asiakkaat ky-
selivat neuvoa toisiltaan ja paatyivat ”jonottamaan” omaa vuoroa virkailijan laheisyyteen,
mika edelleen heikensi yksityisyytta. Aulassa on paljon asiakkaita, joilla olisi aikaa osallistua
Tapahtumatorin toimintaan, mutta joiden on jatkuvasti seurattava jonotustilanteensa edisty-

mista.

Ammattilaisen kohtaaminen ja avun ja neuvon saaminen on aulaan saapumisessa merkittava
kontaktipiste seka havainnoinnin etta asiakkaiden kertoman perusteella. Havainnoinnin perus-
teella asiakkaiden valille syntyi vuorovaikusta erityisesti tilanteissa, joissa aulassa oli jokin

tapahtuma tai muuta viriketta, josta virisi keskustelua.
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Sidosryhmaymmarryksen tulokset

Sidosryhmaymmarrysta kerattiin haastattelemalla neljaa Kalasataman thk:n aulassa ajoittain
tyoskentelevan sidosryhman edustajaa. Aineistosta loytyi aluksi kuusi ylaluokkaa alaluokki-
neen. Yhdistamalla syntyi lopulta kaksi ylaluokkaa: 1) Yhteistyo ja asiakaskeskeisyys toimin-
nan kantavina voimina ja 2) Toiminta vaatii yhteistyota ja muutosvalmiutta. Luokat alaluokki-

neen on kuvattu kuviossa 20.

Yhteisty0 ja asiakaskeskeisyys Toiminta vaatii yhteisty6ta ja
toiminnan kantavina voimina muutosvalmiutta

Kontakti hyodyn

- Toiminta vaatii
saamisen ehtona

muutoksia

Asiakkaiden tavoittaminen
mahdollistuu

Suunnittelu vaatii ennakointia

— Yhdessa hyva tulee

saumattoman yhteistyon tielld

Toimintakulttuurien erot

Kuvio 20: Sidosryhmahaastattelujen paaluokat ja alaluokat

Yhteistyon ja asiakaskeskeisyyden ylaluokassa on nelja alaluokkaa: Kontakti hyodyn saamisen
ehtona, asiakkaiden tavoittaminen mahdollistuu, yhdessa hyva tulee ja toimintakulttuurien
erot saumattoman yhteistyon tiella. Asiakkaan koettiin hyotyvan siita, etta monta asiaa on
mahdollista hoitaa yhdella kaynnilla, mutta samalla oli huomioitu, etta asiakkailla oli tarve
saada kontakti kehen tahansa ihmiseen saapuessaan keskukseen. Kontaktin saaminen nahtiin
tarkeaksi asiaksi, jotta asiakas pystyy hyodyntamaan keskuksen palveluja. Asiakkaille eri am-
mattilaisten tunnistaminen on vaikeaa ja he ilmaisevat huolensa ensimmaiselle tavoittamal-
leen tyontekijalle. Yhdessa hyva tulee-alaluokka sivuaa tata asiakkaan tarvitsemaa kontaktia,
silla yhteistyota ammattilaisten valilla pidettiin tarkeana, mutta samalla muiden toimintojen
asiakkaiden auttamista hankalana. Asiakas ei aina saa vastausta kysymykseensa, jos kontaktoi
vaaraa ammattiryhmaa. Toimintojen erilaiset ty0ajat aiheuttavat asiakkaissa epatietoisuutta,
jota muut ammattiryhmat paikkailevat. Asiakkaalle ajateltiin koituvan hyotya monialaisesta
yhteistyosta ja sita oli jo toteutettukin. Ison keskuksen aulassa toimimisen koettiin helpotta-
van asiakkaiden tavoittamista laajan asiakasryhman vuoksi ja koska se mahdollisti myos niiden
tavoittamisen, jotka voisivat hyotya palveluista, mutta eivat ole niista tietoisia. Toimintakult-
tuurien erojen koettiin haittaavan yhteistyota ja asiakaspalvelua. Myos sisustus, kalustus ja
siisteys herattivat keskustelua ja haastatelluilla oli epatietoisuutta kenen vastuulle nama

asiat kuuluvat.
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”Yhteen hiileen puhaltaminen on tarkeaa”

”Parhaassa tapauksessa voisi hoitaa koko elaman yhdella kaynnilla”

Toiminta vaatii yhteistyota ja muutosvalmiutta-luokassa on kaksi alaluokkaa: Toiminta vaatii
muutoksia ja suunnittelu vaatii ennakointia. Toiminnan esteina nahtiin erityisesti yksityisyy-
den puute, mika vaikeuttaa seka asiakkaan kohtaamista etta heikentaa tietoturvaa. Haasta-
tellut kokivat kiusallisena asiakkaiden arkaluonteisten asioiden kuulumisen kaikille aulassa
oleville. Vastaanottotilojen ja rauhallisten vetaytymispaikkojen puute vaikeutti kaikkien haas-
tateltujen ammattilaisten asiakastyota ja tuotti seka lisatyota etta hankaloitti asiakkaan asian
hoitamista yhdella kerralla. Rauhallisten tilojen puute aiheutti asiakkaiden ohjaamista eteen-
pain, uuden yhteydenoton sopimista tai ajanvarausta toiseen toimipisteeseen. Rauhallisten
tilojen puutteen koettiin heikentavan asiakkaan viihtyvyytta ja oikeuksia. Muita toiminnan
vaatimia muutoksia olivat toimivat tyovalineet, kuten kannettavat tietokoneet ja tarvittavat
ohjelmat, toimivat asiakaspaatteet, tilan selkeytys ja opasteiden yhtenaistaminen seka koor-
dinointi ja jarjestelmallinen, ennakoitu tiedotus. Yhteistyo nahtiin toimivan Tapahtumatorin
vaatimuksena ja haastatellut olivat avoimia ja innostuneita yhteistyota kohtaan. Myos asiak-
kaiden paljous aulan alueella sai haastateltavat pohtimaan millaista toimintaa Tapahtumato-
rilla voisi olla, kun aulassa on jo valmiiksi ruuhkaista ja erityisesti laboratorion jonottajille

lilan vahan tilaa.

”Moni ei halua puhua omista asioista, kun muut kuulee”

"Tiedotuksen lisaaminen tarkea juttu”

Toisessa alaluokassa, suunnittelu vaatii ennakointia, ovat haastateltujen ajatukset siita, etta
jatkossa jo terveys- ja hyvinvointikeskuksen suunnitteluvaiheessa tulisi huomioida asiat, jotka
nyt Kalasatamassa vaativat muutoksia jalkikateen. Erityisesti tiloihin liittyvien muutosten to-
teuttaminen koettiin haastavaksi nyt, kun keskus on jo toiminnassa. Suunnittelussa toivottiin
huomioitavan toiminnalliset tilat ja henkiloston osallistamisen suunnitteluun. Tahan keskuste-
luun liittyi myos toimintojen rooli ekosysteemissa. Yhteisen toimintakulttuurin ja yhteistyon
puuttuminen seka toimintojen ripottelu aulaan yksittain kuului haastatteluvastauksissa. Yksi
toimija koki edustamansa toiminnan olevan "vieraileva tahti”, toinen kuuluvansa kiinteasti
konseptiin ja kolmas olevansa osittain osa kokonaisuutta, osittain vain lainaamassa kaupungin
tiloja.

"Tulevaan palvelukeskukseen toivoisin selkeat paikat: aanieristetyt kopit ja

asiakaspalvelutiskit”

Sidosryhmien haastatteluilla keratysta aineistosta poimitut pelkistetyt ilmaukset siirrettiin
myo0s arvoehdotuskanvaasiin. Sidosryhmia haluttiin tarkastella seka Tapahtumatorin asiakkaan
roolissa etta arvoehdotuksen tekijana. Pelkistetyista ilmauksista poimittiin seka asiakasprofii-

liin (kuvio 21) etta arvokarttaan (kuvio 22) sopivia ilmaisuja.
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Asiakkaan asian hoituminen

Kokonaisvaltaisen palvelun antaminen

Asiakkaan asian hoituminen yhteistyona

Kun tavoittaa henkiton, Toiselta ammattilaiselta oppiminen

joka tulee muun dsian vuoksi Parhaassa tapauksessa voisi hoitaa koko/

elaman yhdella kaynnilla! Oman tehtavan lisdksi toimia osana
/yhteistyét‘é

Edustamaapi palvelua tarvitsevien
asiakkaiden tavoittaminen / Tiedotus
'

Asiakkaan ongelman hoituminen kokonaan
ONNISTUMISET

Etsiva tyo

TEHTAVAT
X ESTAVAT \ Lakisaateinen velvollisius

i vastaanottohuonetta Jalkautuminen asiakkaiden pariin
Ei vastaanottotoimintaa Vaatii tyontekijan joka
Tietokoneet epasopivat tuntee paikan Joutuu neuvojan r%kk
Alussa eri toimintakulttuurit\ Ulkopuolisuuden kokemus  Asiakkaat tarvitsevat paljon apua
Avoin tila Tiedotuksen puute Tyéntekijdiden roolit epé?e%vl'xt‘
Tila sekava ja sekainen EiNgppéria - tuplatyd Viihtyisyyden ja siisteyden puutteet
Yksityisyyden puute Ei mahdollisuutta kirjata Opasteiden pienuus ja puutteellisuus
Ahdas likuntaesteiselle Ei tilaa‘asiakkaan kanssa  Tilan sekavuus

keskusteluu Yksityisyyden puute: salassapidettavia

Tietosuoja, yksityisyys asioita ei voi hoitaa
Epdmaaraisyys palvetuihin - Tiedotus
jonottamisessa

Kuvio 21: Sidosryhmaymmarrys arvoehdotuskanvaasin asiakasprofiilissa

ONNISTUMISIA L|SAAVAT Yhteistyd talon sosiaalityén kanssa
Toiselta ammattiryhmaltd oppiminen
Kokonaisvaltaisen palvelukokonaisuuden tarjoaminen,

Ohjaus kun monta toimijaa samassa paikassa
Neuvonta

Asiakkaiden tavoittaminen konttorien lopettamisen jalkeen
Asumisasiat

\Sellaisten asiakkaiden tavoittaminen, jotka talossa muutenkin

Neuvonta 1x/vk Asiakas saa kontaktin johonkin ihmiseen

Selvitetdan asioita )
0Osa k . Iveluia \ <7 Asiakkaat saavat kuuntelevan korvan
Sa kaupungin palveluj Asiakkaat saavat tietoa oikeuksistaan

TUOTTEET JA S —
PALVELUT ESTEITA VAHENTAVAT
Voi tulla ilman ajanvarausta
Lakisdateinen tehtava Mahdollisuus yhteistydhon sopivan

sidosryhman kanssa

Jalkautuminen

Asmkkznder/ Palveluiden tuominen muiden palvelujen yhteyteen
Luo Halukkuus yhteistyohon
Keskeinen sijainti ent. Hakaniemen konttorin tilalle

/ Kuka vaan uskaltaa tulla

Jarkeva tilanjako
/ Yhteistyé ammattilaisten valilla

Kuvio 22: Sidosryhmaymmarrys arvoehdotuskanvaasin arvokartassa
Henkilosto-, asiakas- ja sidosryhmaymmarryksen tarkastelu arvoehdotuskanvaasissa

Arvoehdotuskanvaasista tehtiin kolme versiota, joiden avulla tarkasteltiin asiakas-, henki-
6sto- ja sidosryhmaymmarryksen yhteensopivuutta. Ensimmaisessa versiossa arvoehdotuskan-
vaasin arvokarttaan siirrettiin henkilostoymmarryksen aineiston kokonaisanalyysin paaluokat
(kuvio 16) ja asiakasprofiiliin siirretty asiakasymmarrys (kuvio 18). Tapahtumatori fyysisena,
dynaamisena ja koordinoituna kokeilut, tapahtumat ja viihtyisyyden mahdollistavana kokonai-
suutena vastaa erityisesti asiakkaiden kokemiin esteisiin, kuten opasteiden epaselvyyteen, ek-
symiseen ja aulan ahtauteen. Onnistumisia lisaava yhteiskehittaminen vastaa asiakkaiden ha-
luun osallistua ja vaikuttaa. Yhteiskehittaminen mahdollistaa sellaisten asiakkaiden toivomien

puutteiden, kuin kahvilan tai leikkipaikan toteutumisen. Asiakaskeskeinen suunnittelu taas
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vastaa asiakkaiden tarpeeseen saada tietoa, apua omaan elamantilanteeseen ja vaikuttaa
omaan terveyteen seka kehittaa palveluja niin, etta halu kayttaa julkisia palveluja sailyy. Eri
toimijat yhdistava hyvinvointipalveluekosysteemi vastaa asiakkaiden ilmaisemaan tarpeeseen
hoitaa monta asiaa kerralla. Ammattilaisten yhteistyolla voidaan vaikuttaa seka monen palve-
lun saamiseen yhdella kaynnilla ja kayntien yhdistamiseen etta jonotuskaytantoihin, sujuvuu-
teen ja epatietoisuuteen. Taman asetelman perusteella Tapahtumatorin arvoehdotuksista
merkittavimpia asiakkaiden tarpeisiin vastaavia asioita olivat siis hyvinvointipalveluekosystee-
min ja ammattilaisten yhteistyon mahdollistava sujuva palvelukokonaisuus seka koordinoidun
ja viihtyisan Tapahtumatorin vastaavuus asiakkaan kokemiin esteisiin. Tama henkilosto- ja

asiakasymmarryksen yhdistava arvoehdotuskanvaasi on kuvattu kuviossa 23.

Halu kaytta julkista terveyde

— Lyhyt jonotusaika
ONNISTUMISIA LISAAVAT: Sujuva ilmoittautuminen
\ Arvon muodostuminen tapahtumatorilla syntyy asiakkaan, Tieto
TUOTTEET JA sfdos‘rvhmievf\ ja palvelujen vhteisluomi" m'ﬂksef{ﬂ Ja Monen palveluh yhdistiminen yhdelle kdynnille
PALVELUT Asiakasizhtoine yhteiskehittéien muodostuu arvoa kaikille osapuolille Omaan tervéyteen vaikuttaminen

ekosysteemi, joka muodostuu \ Asian hq minen

julkisten palvelujen, aulan fyysisten ™\
ominaisuuksien ja

Sujuva palvelu
Osallisuus ja vail

Vastaanotolle padsy
IImoit i

i noudattaa hyvinvointi in piirteita: se
yhdistaa kaupungin siséiset toimijat, jarjestot, yritykset ja muut Apu elifmantilanteeseen

ONNISTUMISET

o : A terveytté yllapitavit ja edistavit tahot
yhteistyékumppanien yhteistyéna ytta yliapt L Monen asian hoitamijnen

kerralla

Empagttinen ja ammattitaitoinen hoito
Tapahtumatori on fyysinen,

dynaaminen, koordinoitu ja TEHTAVAT

Saapuminen

skaalautuva konsepti, joka -esteellisyys Tungos Kela-asian hoitaminen
mahdollistaa kokeilut, tapahtumat ESTEITA VAHENTAVAT: -yhteydet Ahtaus . Labrassa kaynti
ja viihtyisyyden ittiminen kasittad ilaisten yhteistyon ja -opasteet Jonotusaika

yhteniset kiytannét seka kayttajien osallistamisen alusta asti -saattaminen  Jonotuskdytants Vastaanotolla kéyni

-kunnossapito Epétietoisuus ~ Puutteet:
-eksyminen -réntgen

Tapahtumatorin kohderyhmin Elakelaisten edusgaminen

kuuluvat kaikki kuntalaiset ja thk:n Jarjestelméllinen koordinointi ja tiedotus. _kahvila
asiakkaat / ESTAVAT -vélipala-automaatti
/ tarjonta on -leikkipaikka
/ hyddyntiivii ja terveytta edistiviis, vaihtuvaa ja monipuolista Kayntien

yhdistdmisen vaikeus

Kuvio 23: Arvoehdotuskanvaasin 1. versio. Arvokartassa henkilostoymmarrys ja asiakasprofii-

lissa asiakasymmarrys

Arvoehdotuskanvaasin toisessa versiossa arvokartassa on henkilostoymmarrys ja asiakasprofii-
lissa sidosryhmaymmarrys (kuvio 24). Taman version tarkoituksena on tarkastella vastaako
henkiloston ymmarrys sidosryhmien tehtaviin Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksen
aulassa. Kun sidosryhmat asetetaan asiakkaan rooliin ja arvoehdotuksen tekijana on henkilos-
toymmarrys, suunnitellun Tapahtumatorin nahdaan vastaavan moniin sidosryhmien tehtaviin.
Erityisesti ammattilaisten yhteistyo ja yhtenaiset kaytannot vastaavat sidosryhmien kokemiin
esteisiin, kuten tyontekijoiden rooleihin ja aulan toimintatapojen epamaaraisyyteen. Yhteis-
tyolla voidaan vaikuttaa myos tilan sekavuuteen ja epayhtenaisyyteen. hyvinvointipalve-
luekosysteemista loytyy vastaavuus mm. sellaisiin onnistumisia lisaaviin tekijoihin kuin asiak-
kaan ongelmiin ja palvelutarpeeseen vastaamiseen ja mahdollisimman kokonaisvaltaisen pal-
velun tarjoamiseen yhdella kaynnilla. Tapahtumatorin viihtyisyydella sen sijaan voidaan vai-

kuttaa moniin estaviin tekijoihin, kuten ahtauteen ja viihtyisyyden puuttumiseen, tietosuojan
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ja yksityisyyden puutteisiin ja asiakkaiden viihtymiseen ja asiakkaiden tavoittamisen lisaanty-
miseen. Kun suunniteltua Tapahtumatoria tarkastellaan tasta nakokulmasta, sidosryhmien

tehtavat ja niissa onnistumista lisaavat tekijat vastaavat hyvin toisiaan. Merkittaviksi estaviksi
tekijoiksi nimettyja tilojen epasopivuutta ja yksityisyyden puutetta, joka vaikeuttaa asiakkai-
den kohtaamista ja tuottaa tuplatyota, ei pelkastaan Tapahtumatori pysty ratkaisemaan vaan

tarvitaan lisaksi tilojen muutoksia tai tilojen tekemista toimiviksi jo suunnitteluvaiheessa.

‘Asiakkaan asian hoituminen
Kokonaisvaltaisen palvelun antaminen
(akkaae 2slan holtuml e

S Kun tavoittaa henkjién, Toiselta ammattilaiselta oppiminen
ONNISTUMISIA LISAAVAT: joka tulee muun dsian vuoksi  Parhaassa tapauksessa voisi hoitaa koko
Arvon muodostuminen tapahtumatorilla syntyy asiakkaan, ama 4 ka illa! - " Py
TUOTTEET JA sidosryhmien ja palve\u}e:yhle\s\ucnnmt‘\(ﬂ;ykZenaJa elaman yhdell3 kaynnilla Oman tehtévan lisgksi toimia osana
PALVELUT Asiakaslihtsinen Vhtelskehittden muodostuu arvoa kaikile osapuolile Edustamaai palvelua tarvitsevien yhteistyota
ekosysteemi, joka muodostuu asiakkaidep tavoittaminen Tiedotus
julkisten palvelujen, aulan fyysisten i noudattaa i in piirteita: se Asiakkaan ongelman hoituminen kokonaan

yhdistsa kaupungin siséiset toimijat, jarjestot, yritykset ja muut
terveytta yllapitavit ja edistavat tahot

-

ONNISTUMISET

ominaisuuksien ja

Etsiva tyd

TEHTAVAT

yhteistyskumppanien yhteistysna

ESTAVAT

Tapahtumatori on fyysinen,
dynaaminen, koordinoitu ja

Lakisadteinen velvollispus

skaalautuva konsepti joka Ei vastaanottohuonetta snekin Jalkautuminen asiakkdiden pariin
mahdollistaa kokeilut, tapahtumat ESTEITA VAHENTAVAT: Ei Vaatii ioka
ja viihtyisyyden Yhteiskehittaminen kisittas ammattilaisten yhteistydn ja Tietokoneet epasopivat \ tuntee paikan Joutuu neuvojan roolin

yhteniset kiytannot seka kiyttajien osallistamisen alusta asti Alussa eri toimintakulttuurit\ Ulkopuolisuuden kokemus  Asiakkaat tarvitsevat paljon apua

iedotuksen puute Tybntekijdiden roolit epaselvat

‘Tapahtumatorin kohderyhmain Avoin tila

kuuluvat kaikki kuntalaiset ja th:n Jarjestelmallinen koordinointi ja tiedotus Tila sekava ja sekainen EiVépparid - tuplatyd Viihtyisyyden ja siisteyden puutteet
asiakkaat Yksityisyyden puute i I a kirjata [o] i pienuus ja
Tapahtumatorin tarjonta on asiakaslahtsista: kuntalaisia Ahdas liikuntaesteiselle Tilan sekavuus
hyBdyntévd ja terveyttd edistévaa, vaihtuvaa ja monipuolista keskustel

Yksityisyyden puute: salassapidettavia
Tietosuoja, yksityisyys asioita ei voi hoitaa
Epamadraisyys palvauhin _ Tiedotus
jonottamisessa
Asiakkailla kiire pois
Paljon asiakkaiden neuvomista

Kuvio 24: Arvoehdotuskanvaasin 2. versio. Arvokartassa henkilostoymmarrys ja asiakasprofii-

lissa sidos-ryhmaymmarrys

Kolmannessa arvoehdotuskanvaasin versiossa arvokarttaan on siirretty sidosryhmaymmarrys ja
asiakasprofiiliin asiakasymmarrys (kuvio 25). Tarkasteltaessa sidosryhmien arvoehdotusten
kohtaamista asiakkaiden tarpeiden kanssa voidaan todeta, etta erityisesti neuvonta ja ohjaus
kohtaavat asiakkaiden tarpeiden kanssa mm. tiedon saannin, omaan terveyteen vaikuttami-
sen, epatietoisuuden ja omaan elamantilanteeseen vaikuttamisen osalta. Myos sidosryhmien
pyrkimys saada asiakkaan asiat hoidettua ilman jatkoon ohjaamista vastaa asiakkaiden tar-
peita. Ammattilaisten yhteistyolla voidaan vaikuttaa erityisesti asiakkaiden tarpeisiin saada
sujuva palvelukokemus ja yhdistaa monta palvelua yhdelle kaynnille keskuksessa. Kokonais-
valtaisen palvelukokonaisuuden tarjoamisella taas voidaan vaikuttaa jonotuskaytantoihin ja
monen asian hoitumiseen kerralla. Sidosryhmat tarjoavat palveluita, joihin voi tulla ilman
ajanvarausta, mika tuo helpotusta asiakkaiden kokemaan pitkaan jonotusaikaan ja ahtauteen.
Asiakkaiden kuuntelu ja heita varten oleminen taas vastaa asiakkaiden tarpeita olla vuorovai-
kutuksessa, osallistua ja vaikuttaa seka helpottaa asiakkaiden epatietoisuutta. Sidosryhmien
halukkuus yhteistyohon ja jarkevaan tilanjakoon taas voi toteutuessaan helpottaa moniakin
asiakkaiden haastaviksi kokemia asioita, kuten opasteisiin, ilmoittautumiseen, esteellisyyteen

ja tilan ominaisuuksiin liittyvia haasteita seka monen asian hoitumista yhdella kaynnilla.
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Kaupungin sisaisten sidosryhmien lasnaolo taas vastaa asiakkaiden tarpeeseen kayttaa julkista
terveydenhuoltoa. Asiat, joihin sidosryhmilla ei ole vaikutusta asiakkaan tehtavissa liittyvat
erityisesti vastaanotolle paasyyn, saapumiseen liittyviin haasteisiin ja sellaisten toimintojen

kuin rontgenpalvelujen saatavuuteen.

Halu kayttaa julkista terveyde
Lyhyt jonotusaika
Sujuva ilmoittautuminen

ONNISTUMISIA LISAAVAT Yhteistys talon sosiaalityén kanssa

Toiselta ammattiryhmilta oppiminen

tarj
Ohjaus kun monta toimijaa samassa paikassa Tieto
Neuvonta Monen palvelyfi yhdistiminen yhdelle kdynnille
jélkeen Omaan tervgyteen vaikuttaminen
Asumisasiat Asian hoityminen Sui \
, ujuva palvelu
Sellaisten asiakkaiden tavoittaminen, jotka talossa muutenkin Vuorovaikutus Osjallisu’Ls ‘2 vaikuttaminen Vas(aano(olle. paasy
Asiakas saa kontaktin johonkin ihmiseen Apu eldfnantilanteeseen J limoittautuminen

Neuvonta 1x/vk
Selvitetdan asioita

Asiakkaat saavat kuuntelevan korvan ONNISTUMISET Monen asian hoitamjnen

Osa kaupungin palveluja Asiakkaat saavat tietoa oi hoito kerralla

TUOTTEET JA < - TEHTAVAT

R vk RvR: Saapuminen
PALVELUT ESTEITA VAHENTAVAT -esteellisyys Tungos Kela-asian hoitaminen
Voi tulla ilman ajanvarausta -yhteydet Ahtaus Labrassa kynti
Lakisaateinen tehtava Mahdollisuus yhteistyshén sopivan -opasteet Jonotusaika
sidosryhmin kanssa -saattaminen Jonotuskaytantd Vastaanotolla kaynfi
Jalkautuminen -kunnossapito  Epitietoisuus  Puutteet: Elikelaisten edusfaminen
o -eksyminen -réntgen
Asiakkaiden muiden jen yhtey -kahvila
Luo Halukkuus yhteistydhén ESTAVAT -vélipala-automaatti
Keskeinen sijainti ent. Hakaniemen konttorin tilalle -leikkipaikka

Kuka vaan uskaltaa tulla
Jarkevi tilanjako
Yhteistyd ammattilaisten valilla

Kayntien
yhdistamisen vaikeus

Kuvio 25: Arvoehdostuskanvaasin 3. versio. Arvokartassa sidosryhmaymmarrys ja asiakasprofii-

lissa asiakasymmarrys

Yhteenvetona arvoehdotuskanvaaseista voidaan todeta, etta yhdistamalla henkilostoymmar-
ryksen ja sidosryhmien arvoehdotukset asiakasymmarrykseen lahes kaikkiin asiakkaan tehta-
viin, niita estaviin ja onnistumista lisaaviin asioihin 0ytyy vastaavuus arvoehdotuksista. Asi-
oita, joihin ei pystyta vastaamaan ovat vastaanottoihin liittyvat asiat ja jotkin saapumiseen ja
esteellisyyteen liittyvat seikat, kuten liikenneyhteydet, saattamisen haasteet ja ympariston
talvikunnossapito. Sellaiset asiat kuin kahvilan tai lasten leikkipaikan saaminen aulaan taas
voisivat toteutua Tapahtumatorilla, mikali sen toteutuksen lahtokohdaksi otetaan asiakkaiden

toiveet.
4.2  Ennakoi ja ideoi-vaiheen tulokset

Vuosaaren thk:n asiakastyopajassa syntyivat ensimmaiset visuaaliset luonnokset konseptista
keratyn ymmarryksen pohjalta. Asiakkaat toivat kerattyyn ymmarrykseen omat ideansa ja lop-

putuloksena oli 13 fiktiivista esitetta / tekaistua mainosta, joista yksi on esitelty kuvioissa 26.
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E— Lehti-ilmoitus:
MmntumaTeRL | Kroppa kuntoon-show

KUNToON-SHOW

NYT TUSTASIN

« Hyvinvointiin ja liikkumiseen liittyva tapahtuma
* 1xviikko

‘W‘Q Wikea~ « Tiedotus ja viestinta tirkeda
hy viaveindNist. 4

terveys- )& hvinveints

* Lisatietoja nettisvulta

Kuvio 26: Vuosaaren thk:n asiakastyopajassa 27.2.2019 tehty tekaistu mainos

Asiakastyopajan kiteytyksessa muodostui paaluokat: 1) Lehti-ilmoitus viestinnan paakanavana,
2) Viihtyisaa olemista kahvikupin aarella, 3) Monipuolinen, ennaltaehkaisyyn ja asiakkaiden
aktivointiin painottuva ohjelma, 4) Tiedon ja neuvojen saanti, mahdollisuus kysya seka 5)
Osallistumisen mahdollisuus. Tekaistuista mainoksista tehty kiteytys on esitelty kuviossa 27.
Osallistujien enemmisto toivoi Tapahtumatorista lehti-ilmoittelua, jonka lisaksi ilmoituksia
kauppojen ja kirjaston ilmoitustaululla, kaupungin verkkosivuilla ja tekstiviestina esimerkiksi
ajanvarauksesta muistuttavan viestin yhteydessa. Tapahtumatorin toivottiin olevan viihtyisa
kohtaamispaikka, jossa tietoa ja vuorovaikutusta syntyy kahvikupin aaressa keskustelleen.
Osallistujat toivoivat tietoa ja mahdollisuutta kysya, mutta myos aktivoivaa, osallistavaa toi-

mintaa ja ennaltaehkaisyyn painottuvaa ohjausta ja neuvontaa.

Tiedon ja neuvojen saanti,
mahdollisuus kysya:

Monipuolinen, Viihtyisda olemista kahvikupin darella:

ennaltaehkiisyyn ja Tietoisku + lloinen
asiakkaiden Kysymysklinikka Varikas
aktivointiin Ikdihimisten neuvola Puoleensavetava

Neuvontaa, infoja +
Potilasjarjestot
Liikuntapalvelujen esittely
Paperista terveysinfoa
Luentoja

Keskustelu, info kahvikupin daressa +
llon kautta ©
Houkutteleva, lammin

painottuva ohjelma:
ruokavalio, proteiini,
uni, sydan, paino,
yksindisyys ++
astma, alko, tupakka,

db Paikalla laakari Lehti-ilmoitus viestinndn paidkanavana
sosiaaliset verkostot, Lehti-ilmoitus +++
terveelliset Facebook

eldmantavat
Ennaltaehkaisevaz

Osallistumisen mahdollisuus Paikallislehti ++
Osallistumispdiva, joissa voi antaa ehdotuksia + Lisatietoja nettisivulta +

Hyvinvointi Mittauksia: kehonkoostumus, verensokeri + J“!iSte: kauppa, Akirjasto
Liikkuminen Avoimet ovet Esite, Jaettu mainos, flyer

Lapsille jotain Yleisimpia apuvalineita lainaksi IImoi.tus ilitsse . .
Taidetta Itsehoitotuotteiden esittely, kokeilu ja lainaus Txt aJ'ar'waljaustekstarm yhteydessa
Musiikkia Liikuntaohjelma Tekstiviesti

Vanhuksia aktivoivaa Oma palsta paikallislehdessa

Mainos: “Olet tarked! Kysy, kahvittele, juttele”

Kuvio 27: Vuosaaren thk:n asiakastyopajan tekaistujen mainosten yhteenveto
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Me - we - us

Me-we-us-ideointivalinetta kaytettiin kehittamistiimin kokouksessa jo ymmarrysvaiheessa ja

sen tulokset on esitelty kappaleessa 4.1.
4.3 Mallinna ja arvioi-vaiheen tulokset

Mallinnusvaiheen henkilostotyopajassa 14 henkiloston ja yksi sidosryhman edustaja luonnoste-
livat ensimmaiset versiot Tapahtumatorista pienryhmissa. Tyopajassa syntyi kolme konseptia,

joita kutsutaan jatkossa konseptiehdotuksiksi.
1. konseptiehdotus ”Kalasatama tutuksi”

Ensimmainen konseptiehdotus, ”Kalasatama tutuksi” esitteli Tapahtumatorin, joka sijaitsee
Kalasataman thk:n ensimmaisessa kerroksessa. Tapahtumatorilla on fyysinen torikojun omai-
nen piste, jonka ymparilla toiminta jarjestetaan. Tapahtumatorilla on tietoa ja esitteita. Li-
saksi Tapahtumatorilla on viikoittain vaihtuva teema, kuten Kelan etuudet, uni tai ehkaisy.
Teemat on valittu asiakaskeskeisesti ja niilla pyritaan asiakkaan aktivointiin. Joka torstai Ta-
pahtumatorilla on tavattavissa viikkoteemaan liittyvia ammattilaisia. Tapahtumatorista ilmoi-
tetaan paikallislehdessa ilmoituksella, jossa esitellaan seka seuraavan viikon etta koko kauden
ohjelma. Ohjelma lisataan myos Kalasataman thk:n omaan infolehtiseen ja keskuksen info-
televisioihin. Tapahtumatori tekee yhteistyota esim. Redin kanssa ja pyrkii tuomaan koko Ka-
lasataman aluetta ja sen toimintoja kavijoille tutuksi. Kun on yksikon vuoro vastata Tapahtu-
matorista, henkilokunta valitsee itse mitka sidosryhmat olisivat sopivia yhteistyokumppaneita
teemapaivaan. Tapahtumatoria koordinoi yksi henkilo, joka hoitaa myos yhteydenpidon. En-
simmainen kerros siistitaan lilkkkumista haittaavista huonekaluista, kuten isoista poydista seka
esitteista, yksittaisista ohjeista ja lapuista. Pepper-robotti ja itsehoitopiste siirretaan sopi-

vampaan paikkaan.
2. konseptiehdotus ”Asumisen ilot ja huolet”

Asumisen ilot ja huolet-konseptiehdotuksen keskeinen sisalto on yksi teemapaiva, jossa kasi-
tellaan tiettya teemaa. Ehdotuksessa asumista ja asunnottomuutta koskeva tapahtuma jarjes-
tetaan lauantaina, jolloin koko aula ja rakennus on tapahtuman kaytossa. Tapahtumaan kuu-
luu infoja, luentoja ja ”luukkuja”, joista saa tietoa ja joissa varataan aikoja esim. Kelaan,
hammashoitoon, terveyspalveluihin ja ohjataan jarjestojen palvelujen piiriin. Talo tarjoaa
kahvia ja pullaa kahvilassa, jossa tyontekijoiden kanssa voi jutella matalalla kynnyksella. Ti-
laisuudessa on lapsiparkki, neuvojia ja 1. kerroksessa paikalla tulkkeja, jotka ovat vapaasti
kaytettavissa. Aulassa on tavattavissa “ratkaisuneuvoja”, joka ohjaa asiakkaita eri toimintoi-
hin aulassa tai 2. kerroksessa. Tapahtumassa on tavattavissa keskuksen henkilokuntaa kaikista

yksikoista, joita aihe koskee. Tama ryhma esitteli yhden Tapahtumatorilla kasiteltavan
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teeman, mutta konsepti on skaalattavissa koskemaan muitakin teemoja. Taman ehdotuksen
viestinnan kanavat ovat metrojunien sahkoiset mainostaulut seka paperimainokset, joita hen-

kilokunta voi jakaa asiakkailleen.

3. konseptiehdotus ”Ammattilaisilta ohjausta ja neuvontaa”

Kolmannen konseptiehdotuksen esittelema Tapahtumatori on pysyva piste ensimmaisessa ker-
roksessa. Tapahtumatori on muutaman poydan ryhma, jossa on teeman mukaan vaihtuva
kyltti. Tapahtumatorilla voi olla joka paiva jotain tapahtumaa. Lisaksi kerran kuukaudessa
torstaisin klo 10-16 on yhden keskuksen yksikon infopaiva, johon yksikko voi kutsua muitakin
esittaytymaan. Tapahtumista tiedotetaan kuukautta aikaisemmin henkilokunnalle sahkopos-
tilla ja taustatyoskentelytiloissa, jotta asiakkaille viestiminen onnistuu. Keskuksen info-televi-
sioita paivitetaan jatkuvasti ja niissa nakyy aina viikko-ohjelma. Paikallislehdessa, kaupungin
verkkosivuilla ja Facebookissa on tieto Tapahtumatorista ja sen tapahtumista. Tapahtumato-
rilla on yhteyshenkild, joka hallinnoi sita mita toimijoita torille voi tulla. Outlook-kalenteri on
kuitenkin avoin ja kaikkien kaytossa. Myos tassa ehdotuksessa aulan siistiminen ja uudelleen-

jarjestely on tarkeaa.

Konseptiehdotusten arvioinnin tulokset

Kolmesta konseptiehdotuksesta kerattiin nakemyksia asiakkailta, henkilostolta, sidosryhmilta,
kehittamistiimilta ja asiantuntijoilta eli toimeksiantajan edustajilta isoilla paperisilla esityk-
silla. Lisaksi ehdotuksia muokattiin aikuissosiaalityon, maahanmuuttoyksikon ja nuorten pal-

velujen tyopajassa.

Konseptiehdotusten ryhmitellysta arviointiaineistosta nousi teemoja erityisesti sisaltoon, ti-
lankayttoon, osallisuuteen seka alueen yhteisollisyyteen ja sen kehittamiseen liittyen. Asiak-
kaiden kommenteista nousi paljon sellaisia tarpeita ja ideoita, joita ei ollut tullut esille kar-
toita ja ymmarra-vaiheessa asiakasymmarrysta keratessa. Tama oli odotettavissa, silla nyt asi-
akkaat paasivat ensimmaista kertaa tarkastelemaan konkreettista, joskin luonnosvaiheessa
olevaa ehdotusta. Henkilostolta saadut kommentit koskivat seka sellaisia kaytannon toteu-
tusta koskevia asioita kuin lauantaityota etta ehdotuksen vastaavuutta sosiaali- ja terveystoi-

mialan arvoihin.

Ensimmainen konseptiehdotus sai kehuja helposta jarjestettavyydesta, saavutettavuudesta ja
mahdollisuudesta osallistua matalalla kynnyksella, mutta sita pidettiin myos tylsana ja puise-
vana. Ehdotusta pidettiin myos organisaatiolahtoisena ja toivottiin osallistavampaa toteu-
tusta. Myos aiheiden sopivuus aiheutti pohdintaa. Erityisesti arkaluonteisten aiheiden, kuten
ehkaisyn, kasittely avoimessa tapahtumassa aiheutti vastustusta asiakkaissa. Tilan selkeytysta
pidettiin tarkeana ja koko aulaa toivottiin Tapahtumatorin kayttoon. Kalasatama tutuksi-tee-

maa pidettiin epamaaraisena ja toivottiin teeman tarkempaa rajausta. Ensimmaiseen
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konseptiehdotukseen tuli kommenttikierroksella mm. seuraavat lisaehdotukset: kahvila, tiloja
asukasyhdistysten kayttoon, iso ilmoitustaulu, jossa olisi kaikki alueen tapahtumat, kirjaston
palautuspiste, tietokoneet asiakkaiden kayttoon ja lapsille tekemista. Ensimmaisen konsep-
tiehdotuksen kommenteissa nakyi Kalasataman omaleimaisuus alueena. Kalasatamassa ei ole
sellaista keskusta, jossa asuinalueilla usein kohdataan toisia asukkaita ja tiedotetaan alueen
tapahtumista ja osallisuusmahdollisuuksista. Alueella ei myoskaan ole kirjastoa. Kalasataman
thk:n toivottiin ottavan roolia asukkaiden kohtaamispaikkana ja sinne toivottiin esimerkiksi
kirjaston palvelupistetta ja isoa ilmoitustaulua alueen tapahtumista ja osallisuusmahdollisuuk-

sista.

Toinen ehdotus, yhden teeman ymparille rakennettu paiva, sai paljon kehuja monipuolisesta
teeman kasittelysta, tarkean teeman valinnasta ja houkuttelevuudesta. Asiakkaat toivoivat
sisaltoon myos kepeytta ja helppoa lahestyttavyytta, asiantuntijaluentoja tunnetuilta asian-
tuntijoilta, paneelikeskusteluja seka kaupunginvaltuuston ja sosiaali- ja terveyslautakunnan
jasenten vierailuja. Lauantai koettiin haastavaksi paivaksi seka henkilokunnan tyovuorojen
etta asiakkaiden saavuttamisen kannalta. Toisaalta viikonlopun eduksi koettiin tilojen valjyys

ja mahdollisuus kayttaa koko aulatilaa.

Kolmas ehdotus sai kiitosta selkeydesta ja joustavuudesta, mutta se koettiin myos kevyeksi ja
heratti pohdintaa jaako se huomaamatta. Toistuvat teemat koettiin toimiviksi, koska ne opi-

taan. Toisaalta konseptilta toivottiin rentoutta ja viihtyisyytta ja teemoilta ajankohtaisuutta.
Arviointityopajassa my0s organisaatiolahtoisyys puhutti osallistujia, jotka pohtivat voisiko pal-
velu menna asiakkaan luo tai voisiko Tapahtumatorin toteuttaa thk:n ulkopuolella esimerkiksi

kauppakeskus Redin Vapaakaupungin olohuoneessa.

Henkiloston ehdotuksissa nakyi organisaatiorakenteen mukainen jasentely, kuten eri ammatti-
ryhmien jarjestamat erilliset teemapaivat. Toisaalta juuri henkilosto kritisoi ehdotusten orga-
nisaatiolahtoisyytta. Asiakkaiden toiveissa taas painottuivat teemat ja yhteiset tilaisuudet yli
ammattirajojen. Konseptiehdotukset kerasivat seka asiakkailta etta henkilostolta myos paljon
yleisia kommentteja, jotka eivat suoraan liittyneet tiettyyn ehdotukseen. Erityisesti keskuste-
luissa asiakkaiden kanssa tuli esille yleisluontoisia ideoita ja muutosehdotuksia. Konseptikoh-
taisia kommentteja ja muutosehdotuksia taas kertyi erityisesti fasilitoiduissa tilanteissa,
joissa konseptiehdotukset esiteltiin ja niita kommentoitiin ohjatusti. Konsepteja koskevat eh-
dotukset otettiin mukaan Tapahtumatori-konseptin muokkaamiseen. Muita asioita koskevat

kommentit kerattiin yhteen ja luovutettiin Kalasataman thk:n kayttoon prosessin paatteeksi.
4.4  Konseptointivaiheen tulokset

Konseptointivaiheessa konseptiehdotukset kavivat lapi monta iteraatiokierrosta napkin pitch-

kanvaasissa ennen lopullisen Tapahtumatori-konseptin valmistumista. Tavoitteena oli
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muodostaa yksi konsepti, joka olisi kolmen konseptiehdotuksen ja niiden saamien palauttei-
den seka prosessin aikana kertyneen ymmarryksen synteesi ja vastaisi lisaksi kaupungin ar-

voja.

Esimerkiksi ehdotuksesta 3 toivottiin palautteiden perusteella osallistavampaa ja vuorovaikut-
teisempaa yksisuuntaisen tiedonjakamisen sijaan, mika vastasi seka toimeksiantoa etta kau-
pungin arvoja, joten siita muokattiin osallistavampi. Kerattya asiakasymmarrysta taas hyodyn-
nettiin erityisesti sisallon muokkaamisessa. Kaikissa ehdotuksissa nakokulma oli organisaa-
tiolahtoinen eli niissa toiminta oli suunniteltu terveys- ja hyvinvointikeskuksen toimintojen
nakokulmasta. Asiakkaat taas toivoivat lisaksi mm. potilasjarjestojen ja keskuksen ulkopuolis-
ten toimijoiden tapahtumia, alueellista toimintaa, teemapaivia ja tietoa ajankohtaisista asi-
oista, joten ehdotuksia muokattiin vastaamaan asiakkaiden toiveita. Ehdotukset kaytiin lapi
viela turvallisuuden nakokulmasta. Esimerkiksi ehdotus 2, jonka paasisalto oli yksi iso koko
keskuksen yhteinen lauantaina jarjestettava teemapaiva, sai paljon hyvaa palautetta sisal-
l6sta eli yksittaisen teeman laajasta kasittelysta, mutta se koettiin toimeksiantajan ja henki-
6ston keskuudessa haastavaksi toteuttaa viikonlopputyon ja vartioinnin jarjestamisen vuoksi.
Tasta ehdotuksesta poimittiin hyvaa palautetta saanut sisaltd, mutta tapahtuma muutettiin
toteutettavaksi arkipaivana. Kuviossa 28 on esitelty esimerkki napkin pitchiin siirretysta kon-
septiehdotuksesta, johon on ensimmaisella iteraatiokierroksella lisatty henkiloston ja asiak-

kaiden kommentit.

Napkin pitch

Konseptin nimi: “Ammattilaisilta ohjausta ja neuvontaa” (konseptiehdotus 3) versio 2
(henkilston ja asiakkaiden kommenttien pohjalta muokattu)

Padidea Tarpeet ja hyédyt

-konseptin kuvaus -Mille sidosryhmadlle konsepti on suunnattu?
Tapahtumatori on pysyva +++ piste 1. kerroksessa -Mihin asiakkaan tarpeisiin konsepti vastaa?
Joka paiva jotain toimintaa ja tapahtumaa. Lisdksi 1 x kk torstaisin 10-16 -Miten asiakas hyotyy?

talon yksikon infopaiva, johon yksikko voi kutsua sidosryhmia (kuntou- Tiedon saaminen, toistuvat teemat opitaan
tus, vammaispalvelu, sos.tt.) selked, eldva, joustava+++ Ammattilaisten tapaaminen ilman ajanvarausta

Apu eldmantilanteeseen, tieto

Toteutus Liiketoiminnalliset hyodyt

-Mita yhteisty6kumppaneita tarvitaan? -Miten konsepti vastaa toimeksiannon tavoittei-
-Miten toteutamme konseptin? siin?

Muutaman poydan ryhmd, jossa kyltti (kevyt, jaa ohikavellyksi) -Miksi juuri meidan tulisi tarjota tama palvelu?
Tiedotus kuukautta aikaisemmin henkilokunnalle, joka ohjaa asiakkaita Pysyva piste, vaihtuvat tapahtumat, jarjestelmalli-
tapahtumiin nen koordinointi, asiakaskokemus

Tiedotus myos: facebook, paikalliskehti, hel.fi Asiakaskeskeisyys ja yhteiskehittdaminen ei toteudu

Pysyvalta pisteeltd 1. kerroksessa tarvittaessa ohjaus muihin tiloihin.
Kela / Tapahtumatori selkedsti erottuviksi -> Kela pois 1. kerroksesta
Koordinointi outlook-kalenterilla, joka avoin ja kaikkien nahtavissa, vahti-
mestarit pdivittavat. - > rennompi, viihtyisampi, rauhallisempi
Yhteyshenkild, joka hallinoi ketd tapahtumatorille voi tulla

Kuvio 28: Esimerkki konseptiehdotuksen muokkaamisesta napkin pitchissa
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Napkin pitch-kierrosten ja pakotetun yhdistamisen tuloksena muodostui Tapahtumatori-kon-
septin ensimmainen luonnos, joka oli konseptiehdotuksista jasennellyn aineiston visuaalinen

miellekartta. Luonnos on esitelty kuviossa 29.
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Kuvio 29: Tapahtumatori-konseptin visuaalinen luonnos
4.5 Tapahtumatori terveys- ja hyvinvointikeskuksiin

Suunnitteluprosessin lopputuloksena syntynyt Tapahtumatori on Helsingin kaupungin terveys-
ja hyvinvointikeskuksiin suunniteltu terveytta, hyvinvointia ja osallisuutta edistava hyvinvoin-
tipalveluekosysteemille pohjautuva konsepti. Tapahtumatori mahdollistaa monipuolisen, jar-
jestelmallisen ja koordinoidun aulatoiminnan ja yhtenaisen palvelukokemuksen. Tapahtuma-
tori on erilaisia palveluntarjoajia, sidosryhmia ja asiakkaita yhteen tuova, asiakkaan arkea
helpottava konsepti. Aulaan sijoitettu Tapahtumatori toimii myos tarkeana kontaktipisteena
asiakkaaksi tulon prosessissa, jossa terveys- ja hyvinvointikeskuksen aula toimii kayntikorttina
palvelun kayttajille. Tapahtumatori huomioi sosiaali- ja terveyspalvelujen muutokset, kuten
asioinnin painopisteen muutoksen kohti sahkoisia palveluja, saatavuuden ja asiakaskokemuk-
sen. Tapahtumatori mahdollistaa jarjestelmallisen jarjesto- ja oppilaitosyhteistyon ja tuo li-
saarvoa ja elamyksia keskuksessa kavijoille. Tapahtumatori tarjoaa palveluja seka kaikille

kuntalaisille etta terveys- ja hyvinvointikeskuksessa asioiville ihmisille.

Tapahtumatori perustuu osallisuuteen ja yhteiskehittamiseen ja on nain ollen dynaaminen,
jatkuvasti parantuva ja asiakaskeskeinen konsepti. Se on kehitetty yhteiskehittaen asiakkai-
den ja henkiloston kanssa. Nyt esiteltava Tapahtumatori on ensimmainen versio, jota muoka-

taan kayttoonoton jalkeen asiakkaiden ja henkiloston kanssa.



89

Tapahtumatori-konseptin konkreettista osuutta edustavat kaksi torikojua terveys- ja hyvin-
vointikeskuksen aulassa. Asiakas saa Tapahtumatorilta tietoa ja ohjausta terveys- ja hyvin-
vointikeskuksen, kaupungin ja jarjestosektorin palveluista, opastusta palvelujen kayttoon ja
kannustusta omasta terveydesta huolehtimiseen. Asiakkaan asia pyritaan hoitamaan mahdolli-
simman pitkalle ensimmaisella kohtaamisella ja yhdella kaynnilla terveys- ja hyvinvointikes-
kukseen hoituu monta asiaa. Tapahtumatori on integroitu osaksi Helsingin kaupungin palvelu-
uudistusta ja osallisuusmallia. Asiakas osallistuu seka Tapahtumatorin etta terveys- ja hyvin-
vointikeskuksen toimintaan ja kehittamiseen. Tapahtumatori vastaa myos terveys- ja hyvin-
vointikeskusten yhtenaisesta asiakkaiden kohtaamisesta ja viihtyisyydesta keskuksissa. Tapah-
tumatori kokoaa yhteen ammattilaisia ja asiakkaita, edistaa yhteistyota verkostojen valilla ja
toimii ammatillisen kehittymisen foorumina. Tapahtumat, luennot ja paneelikeskustelut mah-
dollistavat vuorovaikutuksen ja oppimisen. Tapahtumatori on avoin kaikille kuntalaisille,
mutta tarjoaa myos kohdennettuja tapahtumia esimerkiksi asumiseen, kotoutumiseen ja ter-
veellisiin elamantapoihin liittyen. Tapahtumatorin koordinoinnista vastaa keskuskohtainen
tyoryhma yhdessa Tapahtumatori-koordinaattorin kanssa. Tapahtumatorin kayttoonotto vaatii
keskuskohtaisen toteutussuunnitelman, jossa sovitaan vastuista, tarvittavista toimenpiteista

ja seurannasta. Tapahtumatorin osa-alueet on kuvattu kuviossa 30 ja esitelty lyhyesti alla.

Asiakas
Viestnta Tapahtuma Arvot
koordinointi tori
Sidos-
Palvelut ryhmit

Kuvio 30: Tapahtumatorin osa-alueet

Asiakas

Asiakas on Tapahtumatorin ytimessa aktiivisena toimijana. Asiakas kohtaa Tapahtumatorin
aina terveys- ja hyvinvointikeskukseen saapuessaan. Asiakas on jatkuvasti kosketuksissa seka
Tapahtumatorin konkreettisten elementtien, kuten kahvion etta monien sidosryhmien ammat-
tilaisten kanssa. Kaikki nama kontaktipisteet muodostavat asiakkaan nakokulmasta yhtenaisen
kokonaisuuden. Tapahtumatori on avoin kaikille kuntalaisille. Teema- ja tapahtumapaivina
kohderyhmana ovat erityisesti kaikki ne kaupunkilaiset, joita aihe koskettaa ja kiinnostaa. Ta-

pahtumatorin toiminta on suunniteltu niin, etta siihen voi osallistua matalalla kynnyksella
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esimerkiksi vastaanoton yhteydessa tai laboratorioon jonottaessa. Henkiloston yhtenainen
asiakaspalvelu ja asiakkaiden kohtaaminen muodostavat asiakaskokemuksen ytimen. Myos
henkilosto ja sidosryhmat voivat osallistua Tapahtumatorin toimintaan asiakkaan roolissa. Ta-
pahtumatori tarjoaa asiakkaille arvoehdotuksia tarjoamalla taman tarvitseman palvelun tai
jotakin uutta ja odottamatonta kaynnilla terveys- ja hyvinvointikeskukseen. Asiakas puoles-
taan tuottaa arvoehdotuksia Tapahtumatorille tarjoamalla esimerkiksi palautetta sen toimin-
nasta ja osallistumalla omaa terveyttaan edistaviin tapahtumiin. Asiakas-osa-alueen tarkeim-

mat elementit on esitelty kuviossa 31.

Asiakas:

Kaikki kuntalaiset
Henkilssto
Sidosyhmat

Kuvio 31: Tapahtumatorin osa-alue asiakas
Arvot

Tapahtumatorin toimintaa ohjaavat arvot ovat hyvinvointipalveluekosysteemiajattelu, osalli-
suus ja yhteiskehittaminen, toiminnan lapinakyvyys ja ammattiryhmien yhtenainen tapa koh-
data asiakkaita. Ammattilaisten yhtenainen asiakaspalvelukulttuuri muodostuu ammattilaisten
yhteiskehittamisen tuloksena. Sen tarkoituksena on tarjota asiakkaille saumaton asiakaskoke-
mus, vaikka aulassa tyoskentelee ammattilaisia eri organisaatioista. Asiakkaan nakokulmasta
yhtenainen palvelukulttuuri tuo selkeytta ja varmuutta aulassa asiointiin. Yhtenaisen palvelu-
asenteen muodostuminen kaikille Tapahtumatorilla ja sen laheisyydessa tyoskenteleville vaa-

tii yhteiskehittaen laaditut, asiakaskeskeiset toimintatavat.

Hyvinvointipalveluekosysteemi mahdollistaa eri organisaatioiden ja asiakkaiden yhdenvertai-
sen toiminnan Tapahtumatorilla, resurssien jakamisen ja arvon muodostumisen kaikille osa-
puolille. Tapahtumatorin asiakas ei ole palvelun passiivinen vastaanottaja vaan aktiivinen toi-
mija. Hyvinvointipalveluekosysteemiin perustuva Tapahtumatori pyrkii ratkaisemaan ongel-
mien hoitoon virittyneiden sosiaali- ja terveyspalvelujen problematiikkaa tarjoamalla asiak-
kaalle paremmat mahdollisuudet terveyden yllapitoon mahdollistamalla julkisten ja yksityis-

ten palvelujen ja muiden sidosryhmien toimivan yhteistyon.
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Yhteiskehittaminen, osallisuus ja paatoksenteon lapinakyvyys toteutuvat, kun Tapahtumatoria
muokataan jatkuvasti asiakkaiden ja henkiloston kanssa, paatoksista tiedotetaan Tapahtuma-
torilla ja tarjolla on myos kevyita osallistumismahdollisuuksia. Osallisuusmallin mukaan osalli-
suuden perustana on yhdenvertaisten osallistumismahdollisuuksien tarjoaminen kaikille, oma-
ehtoisen toiminnan mahdollistuminen seka yksiloiden ja yhteisojen asiantuntijuuden hyodyn-
taminen. Naita periaatteita noudatetaan myos Tapahtumatorilla. Myos Tapahtumatorin kehit-
tamiseen liittyva paatoksenteko pidetaan avoimena. Tapahtumatorin arvot on kuvattu kuvi-

ossa 32.

Arvot:

Hyvinvointiekosysteemi-
ajattelu
Osallisuus
Yhteiskehittaminen
Lapinakyvyys
Asiakaspalvelukulttuuri

Kuvio 32: Tapahtumatorin osa-alue arvot

Sisaiset sidosryhmat

Sisaiset sidosryhmat ovat niita kaupungin sisaisia sidosryhmia, joiden kanssa Tapahtumatori
tekee yhteistyota. Naita sidosryhmia ovat seka Tapahtumatorilla vierailevat palvelut, kuten
seniori-info ja sosiaali- ja potilasasiamies etta eri toimialojen yhteistyokumppanit, kuten
stadi- ja yritysluotsit, Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan liikunta- ja kulttuuripalvelut, kun-
touttava tyotoiminta seka terveys- ja hyvinvointikeskuksen henkilosto, Kaupunginvaltuusto ja
sosiaali- ja terveyslautakunta, kaupungin innovaatioyhtio Forum Virium ja kaupungin vies-

tinta.

Sisaisilla ja ulkoisilla sidosryhmilla on myos paallekkaisyytta eivatka kaikki sidosryhmat ole ak-
tiivisia kaikissa terveys- ja hyvinvointikeskuksissa. Yhteistyo yritysten kanssa voi esimerkiksi
tapahtua yrityksen ja yritysluotsien seka Tapahtumatorin koordinaattorin yhteistyona. Kahvi-
lapalvelut taas voidaan jarjestaa sisaisten tai ulkoisten sidosryhmien toimesta. Yhdessa kes-
kuksessa voi korostua esimerkiksi oppilaitosyhteistyo ja toisessa terveys- ja hyvinvointi-start-

upien kokeilut. Tapahtumatorin sisaisia sidosryhmia on esitelty kuviossa 33.



Kuvio 33: Tapahtumatorin osa-alue sisaiset sidosryhmat

Ulkoiset sidosryhmat

Sisaiset
sidosryhmat:

Seniori-info
Sosiaali- ja potilasasiamies
etta eri Stadi- ja yritysluotsit
Kulttuurin ja vapaa-ajan
toimialan liikunta- ja
kulttuuripalvelut
Kuntouttava tystoiminta
Thk:n henkilssts
Forum Virium
Kaupungin viestinta.
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Ulkoisia sidosryhmia ovat kaikki sellaiset tahot, jotka eivat ole Helsingin kaupungin toimintaa

ja joiden kanssa Tapahtumatori tekee yhteistyota. Ulkoiset sidosryhmat voivat vierailla Ta-
pahtumatorilla tai sijaita siella pysyvasti. Pysyvia sidosryhmia voivat olla esimerkiksi Kela,

OLKA ja Huslab. Tapahtumatorilla satunnaisesti vierailevia ulkoisia sidosryhmia ovat mm.

asiakasraadit, erilaiset pop-up-tapahtumat, yritykset, asukasyhdistykset, oppilaitokset ja jar-

jestot. Ulkoiset sidosryhmat vaihtelevat keskuksittain. Ulkoiset sidosryhmat on kuvattu kuvi-

ossa 34.

Kuvio 34: Tapahtumatorin osa-alue ulkoiset sidosryhmat

Palvelut

Tapahtumatorin palvelukokonaisuus koostuu aulan pysyvista palveluista ja konkreettisista

Ulkoiset
sidosryhmait:

OLKA
Kela
Opiskelijat
Asiakasraadit

Pop-up-tapahtumat

Yritykset
Asukasyhdistykset

Jarjestot

puitteista. Keskeiset palvelut saattavat vaihdella keskuksittain. Keskeisilla palveluilla on mer-

kittava rooli asiakkaan kohtaamisessa, ohjaamisessa ja neuvonnassa. Keskeisiin palveluihin
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kuuluvat aulan henkilokunnan lisaksi aulassa pysyvasti sijaitsevat toimijat, joita voivat olla
esimerkiksi Kela, Huslab ja OLKA. Ihmisen kohtaaminen on keratyn ymmarryksen perusteella
asiakkaille tarkeaa. Asiakasneuvojat ovat Tapatumatorin keskeiset henkilot, jotka ohjaavat,
neuvovat ja auttavat asiakkaita. Lisaksi aulassa toimii vapaaehtoisia, vahtimestareita ja varti-
joita. Kaikilla aulassa toimivilla on yhteinen, toimialasta riippumaton nakemys hyvasta asia-

kaspalvelusta.

Konkreettisiin puitteisiin kuuluvat torikojut, joiden ymparistossa toiminta tapahtuu seka kah-
vila tai kahviautomaatti, joka kokoaa yhteen asiakkaat ja ammattilaiset viihtyisaan tilaan. Hy-
vinvointipiste tarjoaa valikoiman itsehoitolaitteita, viihtyisan tilan, taidetta, nayttelyja ja te-
kemista kaiken ikaisille. Lisaksi Tapahtumatori tarjoaa tilat keskusteluun asiakkaan ja ammat-
tilaisen valilla. Kahvilan lisaksi Tapahtumatorin konkreettisiin puitteisiin kuuluvat osallisuu-
teen ja tiedotukseen liittyvat ilmoitustaulut ja vaihtelevat osallistumismahdollisuudet. Tapah-
tumatorilla on kaytossa myos rauhallisia tiloja, joihin Tapahtumatorin henkilokunta voi vetay-
tya keskustelemaan asiakkaan kanssa. Yhteenveto Tapahtumatorin palveluista on esitelty ku-

viossa 35.

Palvelut:

Yhteniinen
asiakaspalvelukulttuuri

Konkreettiset puitteet:
Torikojut
Kahvila
Hyvinvointipiste
Rauhalliset tilat
Osallisuus-piste
llmoitustaulu

Kuvio 35: Tapahtumatorin osa-alue palvelut
Viestinta ja koordinointi

Koordinaatio ja viestinta mahdollistavat Tapahtumatorin jarjestelmallisen toiminnan. Tapah-
tumatorien koordinoinnista vastaa koordinaattori, jonka lisaksi jokaisella Tapahtumatorilla on
keskuskohtainen tyoryhma. Koordinaattori vastaa toiminnan kehittamisesta, yllapitamisesta
seka osallisuuden ja yhteiskehittamisen toteutumisesta. Koordinaattori vastaa sidosryhmayh-
teistyosta kaikkien sisaisten ja ulkoisten sidosryhmien kanssa seka uusien verkostojen luomi-
sesta. Koordinaattori vastaa osallisuuteen perustuvien yhteiskehittamistapaamisten ja -tyopa-
jojen suunnittelusta ja toteutuksesta seka asiakkaiden etta henkilokunnan kanssa ja varmistaa

muutosten kayttoonoton ja niista tiedottamisen. Koordinaattori suunnittelee ja toteuttaa
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henkiloston yhtenaisen palvelukulttuurin muodostumiseen tarvittavat tyopajat, koulutukset ja
perehdytykset. Keskuskohtaiset tyoryhmat vastaavat oman Tapahtumatorinsa kaytannon jar-
jestelyista ja yhteistyosta sidosryhmien kanssa. Tyoryhmissa on useita jasenia, jotta tyot ja-
kautuvat monelle tekijalle ja toiminta on jatkuvaa myos loma-ajoilla. Tyoryhma osallistuu Ta-
pahtumatorin kehittamiseen yhteistyossa koordinaattorin kanssa. Tapahtumatorin toimintaa
koordinoidaan yhteisen tapahtumakalenterin avulla. Koordinaation tarkeimpia osa-alueita on

esitelty kuviossa 36.

Koordinointi:
Koordinaattori
Tysryhma
Yhteiskehittaminen
Sidosryhmayhteistys
Koulutukset
Tapahtumakalenteri

Kuvio 36: Tapahtumatorin osa-alue koordinointi

Tapahtumatorin viestinta jakautuu ulkoiseen ja terveys- ja hyvinvointikeskuksen sisaiseen
viestintaan. Viestinta toteutetaan kaupungin viestinnan ja Tapahtumatori-koordinaattorin yh-
teistyona. Tapahtumatorin toiminnasta viestitaan jarjestelmallisesti asiakkaille ja sidosryh-
mille. Tapahtumatorilla on selkea visuaalinen ilme ja jarjestelmallinen sisainen ja ulkoinen

viestintasuunnitelma. Kuviossa 37 on esitelty viestinnan periaatteita.

Viestinta:
Kaupungin viestinnan
kanssa

Ulkoinen:
Jarjestelmallista
Tapahtumakalenteri

Sisainen:

Talon sisainen
tiedotus

Kuvio 37: Tapahtumatorin osa-alue viestinta



Tapahtumatorin visuaalinen ilme

Tapahtumatori-konsepti on kuvattuna visuaalisessa muodossa kuviossa 38. Kuviossa 39 on

luonnos Tapahtumatorin mainoksesta.

TAPAHTUMATORI

Helsingin kaupungin Terveys- ja hyvinvointikeskuksissa

Kuvio 38: Tapahtumatori-konseptin visuaalinen kuvaus

Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksen

Tapahtumatori

Tiistai Keskiviikko | Torstai Perjantai

Jarjestd- | Seniori- Info-péiivé | Digi-
perjantai

Jarjestoja
Seniori-info

(H) Jarjesto-
Kela'| |rvs@es

Kuvio 39: Luonnos Tapahtumatorin mainoksesta
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5  Johtopaatokset

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli suunnitella Helsingin terveys- ja hy-
vinvointikeskusten aulatoiminnoille sovellettavissa oleva konsepti, joka kokoaa monitoimijai-
sen toiminnan yhtenaiseksi hyvinvointipalveluekosysteemiajatteluun perustuvaksi kokonaisuu-
deksi. Kehittamistehtavan tavoitteena oli saumattoman asiakaskokemuksen rakentava, kayt-
taja- ja henkilostokeskeinen Tapahtumatori-konsepti seka suuntaviivat konseptin kaytannon
toteutukselle. Asiakas- ja henkilostokeskeisen palvelumuotoiluprosessin tuloksena syntyi Ta-
pahtumatori-konsepti. Tassa luvussa tarkastellaan Tapahtumatori-konseptia kehittamista oh-
janneen tietoperustan kautta ja vastataan suunnittelua ohjanneisiin kysymyksiin. Tietopohjan
keskeiset osatekijat olivat ekosysteemiajattelu, arvon muodostuminen ja yhteiskehittaminen

erityisesti julkisten palvelujen kontekstissa.
Tutkimuksellista kehittamistyota ohjaavat kysymykset olivat:

1. Mita elementteja hyvinvointipalveluekosysteemin mukaisessa konseptissa tulisi olla, jotta

se vastaisi asiakkaiden ja henkiloston tarpeisiin?

2. Mita toimivan ja yhtenaisen monitoimijaisen konseptin toteutuminen vaatii terveys- ja hy-

vinvointikontekstissa?
Tapahtumatori-konsepti vastaa tutkimuksellista kehittdmistyotd ohjanneisiin kysymyksiin

Vastaukset tutkimuksellista kehittamistyota ohjanneisiin kysymyksiin on kiteytetty Tapahtu-
matori-konseptin kuvaukseen. Ensimmainen kysymys koski niita valttamattomia elementteja,
joita hyvinvointipalveluekosysteemille perustuva konsepti vaatii vastatakseen asiakkaiden ja
henkiloston tarpeisiin. Tapahtumatori-konseptissa nama valttamattomat elementit on ki-
teytetty sen toimintaa ohjaaviin arvoihin: Yhteiskehittamiseen, osallisuuteen ja lapinakyvyy-
teen. Myos Tapahtumatorin asiakkaille arvoehdotuksia tuottavat sidosryhmat ja palvelut ovat

niita elementteja, joita hyvinvointipalveluekosysteemille perustuva konsepti vaatii.

Toimivan ja yhtenaisen monitoimijaisen konseptin toteutuminen terveys- ja hyvinvointikon-
tekstissa puolestaan vaatii henkiloston ja johdon sitouttamista, henkilostolahtoista suunnitte-
lua seka koordinointia ja viestintaa. Henkiloston sitouttaminen ja henkilostolahtoinen suunnit-
telu ovat tarkea osa Tapahtumatoria. Asiakkaan kohtaaminen ja yhtenaisen asiakaspalvelu-
kulttuurin luominen on yksi Tapahtumatorin arvoista. Koordinaatio ja viestinta on konseptissa
kuvattu kantavina voimina, joille Tapahtumatorin onnistunut toteuttaminen perustuu. Koordi-

naatiosta vastaa koordinaattori yhdessa keskuskohtaisen pienryhman kanssa. Koordinaation
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rooli korostuu monitoimijaisessa konseptissa ja suuressa organisaatiossa. Konseptin toteutumi-
nen vaatii seka sisaista etta ulkoista viestintaa, jotta ekosysteemin toimijoiden valinen resurs-
sien jakaminen ja arvoehdotusten tekeminen mahdollistuu. Tapahtumatorin yhtenainen vies-
tinta kokoaa yhteen toimijoita ekosysteemin eri tasoilta, mahdollistaa asiakkaiden ja palve-

luntarjoajien kohtaamiset ja luo nain puitteet yhteiselle arvonmuodostukselle.
5.1  Tapahtumatori hyvinvointipalveluekosysteemissa

Luschin ja Vargon (2014, 158 - 161) mukaan yksikaan toimija ei selviydy ilman ekosysteemia ja
yhden toimijan muutokset vaikuttavat koko ekosysteemiin. Yhteiskehittaminen ja ekosystee-
miajattelu seurasivat Tapahtumatori-konseptin kehittamisessa alusta asti. Tapahtumatorin
ensimmaisessa visuaalisessa luonnoksessa asiakas asetettiin sidosryhmien ja Tapahtumatorin
konkreettisten rakenteiden valiselle kehalle (kuvio 29). Talla halutiin korostaa asiakkaan ak-
tiivista roolia resurssien vaihdossa, arvon muodostumisessa ja yhteiskehittamisessa. Arvoa ei
muodostu, jos ekosysteemin toimijat eivat tavoita asiakkaita. Kun kuviota myohemmin selkey-
tettiin, asiakas asetettiin kuvion huipulle (kuvio 30). Tassa visualisoinnissa asiakaskeskeisyys
on edelleen tarkea lahtokohta, mutta asiakas nahdaan tasavertaisena konseptin paaelement-

tina.

Hyvinvointipalveluekosysteemi vaatii toimijoilta kykya yhdistaa ja siirtaa resursseja ekosys-
teemin tasojen valilla ja organisaatiolta luottamusta antaa ammattilaisille ja asiakkaille val-
taa ja mahdollisuuksia osallistua aktiivisesti arvon yhteistuottamisen prosesseihin (Palumbo
ym. 2017, 847 - 862). Kuviossa 41 Tapahtumatoria tarkastellaan Frow:n ym. (2016, 24 - 39)
nelitasoisen hyvinvointipalveluekosysteemimallin kautta, joka on esitelty luvussa 2.1.2 kuvi-
ossa 3. Tapahtumatorin mikrotasolla asiakkaat, aulan henkilosto ja sidosryhmat vaikuttavat
toisiinsa ja ovat tiiviissa vuorovaikutuksessa mesotason toimijoiden, kuten terveys- ja sosiaali-
palvelujen johdon ja jarjestojen kanssa. Makrotasolle asettuvilla kaupungin strategialla, osal-
lisuusmallilla ja niiden toteuttamisella on vaikutusta erityisesti mesotasoon. Megatasolla teh-
dyt paatokset sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamisesta puolestaan vaikuttavat kaikkiin
ekosysteemin tasoihin. Esimerkiksi valinnanvapautta koskevat lainmuutokset vaikuttavat pal-
velujen jarjestamiseen mesotasolla ja asiakkaiden valintoihin mikrotasolla. Tapahtumatorin
konkreettinen palvelutarjonta asettuu mikrotasolle, jossa resurssien jakaminen ja arvon muo-
dostuminen yhdessa asiakkaiden kanssa mahdollistuu. Ciasullon ym. mukaan palveluntarjoajan
ja potilaan pitaminen erillaan eli potilaskeskeisen nakokulman puute on ekosysteemin tasojen
valilla tapahtuvan resurssien yhdistamisen ja palveluinnovaatioiden syntymisen esteena (2017,
1 - 20). Tapahtumatori-konseptissa tata on pyritty estamaan tasojen valisella yhteistyolla ja

alemmilta tasoilta ylospain tehtavana suunnitteluna, jota kuviossa on kuvattu nuolilla.
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Megataso
ﬁ Sote-ministerio
THL
Makrotaso
Helsingin soten johto

ﬁ Thk-mallin paatoksenteko
Strategia, osallisuusmalli

Mesotaso
Terveysaseman johto
Sosiaalipalvelujen johto
Kelan johto

Sidosryhmat (esim. jarjestot)

Mikrotaso
Asiakkaat, saattajat, omaiset
Aulaneuvojat, vahtimestarit
Kelan ja muut tyontekijat
Sidosryhmien edustajat (esim. jarjestd)
limoittautumisautomaatit, Pepper-robctti

Kuvio 40: Tapahtumatori hyvinvointipalveluekosysteemissa

Tapahtumatori noudattaa palvelukeskeista ja julkista palvelulogiikkaa korostamalla asiakas-
keskeisyytta, vuorovaikutusta ja mukautumista asiakkaan tarpeisiin seka arvon yhteisluontia
kohtaamisissa. SDL:n ja palveluekosysteemiajattelun tavoin Tapahtumatori-konseptissa asia-
kas ja sidosryhmat ovat tasavertaisia kumppaneita palveluntarjoajan kanssa. PSL asettaa asi-
akkaan keskeiseen rooliin ja pyrkii rikkomaan organisaatiorajoja (Osborne ym. 2013, 148 -
149). Tapahtumatorin suunnittelussa organisaatiorajoja pyrittiin rikkomaan jo suunnitteluvai-
heessa kutsumalla kehittamiseen kaikkien ammattiryhmien edustajia. Konseptiehdotuksista
poistettiin yksikko- ja organisaatiorajoihin pohjautuvat ehdotukset ja yksisuuntaista tiedo-

tusta sisaltaneista ehdotuksista muokattiin vuorovaikutteisempia.

Arvo muodostuu vuorovaikutuksessa

Arvon muodostuminen nousi merkittavaan rooliin asiantuntijoiden haastatteluissa. Arvosta pu-
huttiin seka tuotekeskeisesta nakokulmasta (”Miten me voisimme tuottaa arvoa asiakkaalle”
tai ”"Mita sellaista me voisimme tarjota asiakkaalle, joka toisi hanelle lisaarvoa”) etta yhtei-
sena prosessina. Ekosysteemiajatteluun nojaten arvonmuodostus ei ole lineaaristen vuorovai-
kutustapahtumien tulos vaan jatkuva prosessi (Kaartemo ym. 2017, 2 - 6) ja arvon ajatellaan
muodostuvan verkostoissa tapahtuneiden vuorovaikutusten ja resurssien jaon seurauksena
(McColl-Kennedy ym. 2012, 382). Tapahtumatori-konseptissa arvon muodostuminen noudatte-
lee SDL:a ja arvo muodostuu kohtaamisissa ja vuorovaikutuksessa, kun arvoehdotuksia jaetaan
ja niihin vastataan. Asiakkaan osallistamisen mahdollistama kiinnittyminen palveluntarjoajaan
tai omasta terveydesta huolehtimisen lisaantyminen ovat asioita, jotka tuottavat arvoa kun-
nalle ja jotka yhteiskehittaminen hyvinvointipalveluekosysteemissa mahdollistaa. Kaupunki
puolestaan pyrkii tarjoamaan terveytta ja hyvinvointia edistavia palveluja ja silla on siihen

myo0s lakisaateinen velvollisuus. Osallistavan ja yhteiskehittavan luonteensa vuoksi
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Tapahtumatori mahdollistaa arvoehdotusten tekemisen ekosysteemin kaikilla tasoilla ja kes-
kittyy erityisesti asiakaskeskeisyyteen: Tapahtumatoria muokataan asiakkaiden tarpeita vas-

taavaksi.

Tapahtumatori-konsepti vastaa lahes kaikkiin kahdeksaan McColl-Kennedyn ym. (2012, 378)
arvon yhteisluonnin kaytantoon, jotka on esitelty luvussa 2.3. Tapahtumatori-konseptissa yh-
teistyo ja tiedon vastaanottaminen, tiedon yhdistaminen, taydentavan tiedon ja vaihtoehtois-
ten hoitomuotojen kaytto saavutetaan asiakkaiden ja ammattilaisten kohtaamisissa erilaisissa
tapahtumissa. Yhdessa oppiminen ja toimintatapojen muuttaminen kuuluvat yhteiskehittami-
seen, jonka keinoin Tapahtumatoria jatkuvasti kehitetaan. Vuorovaikutussuhteiden rakenta-
minen ja yllapitaminen seka omien henkisten keinojen, kuten tunteiden, asenteiden ja jarkei-
lyn kaytto ovat asioita, joita Tapahtumatorilla pyritaan jatkuvasti vahvistamaan asiakkaiden

keskinaisissa kohtaamisissa seka asiakkaiden ja henkiloston valilla.

Tapahtumatori noudattelee yhteiskehittdmisen kdytdntojd

Tarkasteltaessa Tapahtumatoria Frow:n ja Paynen (2011, 223 - 240) arvon yhteiskehittamisen
suunnitteluviitekehyksen (luku 2.3) nakokulmasta voidaan todeta, etta Tapahtumatori vastaa
hyvin prosessin vaiheisiin. Sidosryhmien tunnistamiseen keskityttiin koko prosessin ajan. Jo
prosessin alussa selvisi, etta sidosryhmia on runsaasti ja jarjestelmallinen koordinointi valtta-
matonta. Tapahtumatorille suunnitellut tapahtumat ja teemapaivat vastaavat tahan haastee-
seen tuomalla sidosryhmia yhteen ja mahdollistamalla uusien verkostojen syntymisen. Koordi-
nointi otettiin mukaan konseptin kantavaksi voimaksi. Viitekehyksessa paaarvoilla tarkoite-
taan niita organisaation arvoja, joista arvoehdotuksia tehdaan (Frow & Payne 2011, 223 -
235). Tapahtumatorin arvot muodostuivat prosessin edetessa melko vaivattomasti, silla ke-
ratty ymmarrys vastasi kaupunkistrategiaa ja kaupungin arvoja. Jarjestelmallinen yhteiskehit-
taminen kuuluu Tapahtumatori-konseptiin, jonka paaarvot ovat kaupungin arvojen ja strate-
osia Tapahtumatori-konseptissa. Keskustelu ja tiedon jakaminen on pyritty varmistamaan
suunnittelemalla Tapahtumatorista viihtyisa ja houkutteleva tila, jossa tiedon saaminen, osal-
listuminen ja kohtaamiset mahdollistuvat. Konseptiin kuuluva henkiloston yhtenainen asiakas-
palvelukulttuuri edustaa vuorovaikutuksen mahdollistumista. Arvon yhteiskehittamisen mah-
dollisuuksien tunnistamisen varmistamiseksi Tapahtumatorista on tehty helposti muokattava.
Osallistamalla asiakkaita ja keraamalla palautetta varmistetaan seka jatkuvat kohtaamiset,
jotka tarjoavat mahdollisuuden arvon muodostumiselle etta asiakkaiden nakemysten huomioi-
minen. Tapahtumatorin jarjestelmallinen toimintatapa mahdollistaa sidosryhmien arvoehdo-
tusten kohtaamisen asiakkaiden tarpeiden kanssa ja yhteiskehittamisen toteutumisen. Yh-
teenveto suunnitteluviitekehyksen ja Tapahtumatori-konseptin kohtaamisesta on esitelty tau-

lukossa 6.
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Prosessin vaihe Toteutuminen Tapahtumatori-konseptissa

Tunnista sidosryhmat Sidosryhmien maaran tunnistaminen, jat-
kuva ja koordinoitu vuorovaikutus sidosryh-
mien kanssa, uusien verkostojen muodosta-
minen, sopivien sidosryhmien tormayttami-
nen

Maarita paaarvot Osallisuus, asiakaskeskeisyys, yhteiskehitta-
minen, terveyden ja hyvinvoinnin edistami-
nen (poimittu kaupungin arvoista ja strate-
giasta)

Mahdollista keskustelu ja tiedon jakaminen | Tapahtumatorin konkreettiset puitteet,
osallisuus- ja palautekanavat

Tunnista arvon yhteiskehittamisen mahdolli- | Dynaaminen, muuttuva konsepti. Jatkuva
suudet palautteiden keraaminen ja osallisuus

Yhteiskehita sidosryhmien arvoehdotukset Saannolliset yhteiskehittamisen tilaisuudet
kaikkien sidosryhmien kanssa

Taulukko 6: Tapahtumatorin tarkastelua yhteiskehittamisen suunnitteluviitekehyksessa

Kun Tapahtumatori-konseptia verrataan yhteiskehittamisen kaytantojen typologiaan (Frow
ym. (2016, 24 - 39), joka on tarkemmin esitelty taulukossa 1, nahdaan sen toteuttavan kay-
tantoja melko kattavasti. Ekosysteemille yhteisen kielen luovat kaytannot ja asiakkaiden ver-
kostoituminen Tapahtumatorin ulkopuolella vaativat viela huomiota. Fyysisilta ja sosiaalisilta
ominaisuuksiltaan Tapahtumatori vastaa kaytantoihin hyvin tarjoamalla viihtyisat ja tarpee-
seen sopivat tilat osallistumiselle ja ammattilaisten kohtaamiselle. Asiakkaan mielen malleja
osallistavammiksi ja aktiivisemmaksi muokkaavat kaytannot on otettu huomioon, mutta Ta-
pahtumatori-konseptissa huomioidaan myds rauhallinen tila sita tarvitseville. Uusiin arvoehdo-
tuksiin innostavat kaytannot nakyvat Tapahtumatorilla jatkuvana tiedon ja ideoiden jakami-
sena ja uuden tiedon syntymisena. Ekosysteemin resursseihin paasylla tarkoitetaan paatoksen-
teon lapinakyvyytta, digitaalisten palvelujen hallinnan lisaantymista, kohtaamisia ja mahdolli-
suutta saada tietoa omaan tilanteeseen tai sairauteen liittyen. Tapahtumatorin tarkastelua

yhteiskehittamisen kaytantojen typologiassa on kuvattu taulukossa 7.
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Yhteiskehittamisen kaytanto Esimerkki /kuvaus

1. Sosiaalista padaomaa tarjoavat kaytannot Asiakkaan osallistuminen ja ammattilais-
ten kohtaaminen mahdollistuu; omaan sai-
rauteen liittyvien sidosryhmien tapaami-
nen mahdollistuu ja tieto lisaantyy

2. Kaytannot, jotka tarjoavat ekosysteemille Yhtenainen visuaalinen ilme ja viestinta
yhteisen kielen, symbolit ja tarinat tukee osallistumista yhteiskehittamiseen

3. Mielen malleja muokkaavat kaytannot Potilaan / asiakkaan aktivointi ja osallistu-
misen lisaaminen; osallistumisesta kieltay-
tymisen ja rauhassa olemisen mahdollistu-

minen
4. Fyysiset rakenteet ja instituutiot, jotka Tilojen suunnittelu viihtyisiksi, selkeiksi ja
muodostavat kontekstin ja ohjaavat kaytan- mukaviksi kayttaa. Viihtyisat tilat ohjaavat
toja osallistumaan

5. Arvoehdotuksia muokkaavat ja uusia innoit- | Tiedon jakaminen ja vaihtaminen seka asi-
tavat kaytannot akkaiden etta henkilokunnan valilla lisaa
uuden tiedon syntymista

6. Kaytannot, jotka vaikuttavat ekosysteemin | Lapinakyva paatoksenteko, ammattilaisten
resursseihin paasyyn tapaaminen, uuden tiedon saanti, digitai-
tojen opettelu

7.Kaytannot, jotka muokkaavat uusia vuoro- Asiakkaiden verkostoituminen keskenaan
vaikutussuhteita luoden kokemusperaisia vuo- | tavoitteena, alustaa ei viela ole
rovaikutusmahdollisuuksia

8. Tarkoituksellisesti tuhoisat (co-destructive) | -
kaytannot, jotka luovat ekosysteemiin epata-
sapainoa

Taulukko 7: Tapahtumatorin tarkastelua yhteiskehittamisen kaytantojen typologiassa

5.2  Palvelumuotoilu ja yhteiskehittaminen tyovalineina

Sangiorgin (2011, 37) mukaan yhteisdjen ja organisaatioiden kehittamiseen osallistuminen
asettaa muotoilijalle mahdollisuuksien lisaksi vastuuta. Palvelumuotoilu herattaa kiinnostusta
ja erityisesti julkisella sektorilla sen nahdaan tuovan vastauksia palvelujen tehokkaampaan ja
tarkoituksenmukaiseen tuottamiseen. Niinpa muotoilijan on tunnistettava intervention ja
muutoksen vaikutukset yhteisossa ja tunnistettava intervention rooli organisaatiossa. Jappisen
& Sorsimon (2014, 86, 90) mukaan julkisella sektorilla yhteissuunnitteluun tulisi kytkea muu-
toksen avainhenkil6ita organisaation ylemmilta tasoilta, jotta kayttoonotto voisi onnistua ja
innovaatio skaalautua. Kaytannossa asiakkailta lahtoisin oleva kehittamisaloite kuitenkaan
harvoin johtaa radikaaleihin muutoksiin. Palvelumuotoilija toimii usein asiakkaan ja organi-

saation johdon valissa. Palvelumuotoilijalla on keinoja tuoda osapuolien nakemyksia
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lahemmas toisiaan seka tukea asiantuntija-asiakas-asetelmaan tottuneita ammattilaisia asia-
kaskeskeisen nakokulman omaksumisessa. Jappisen (2015, 708) mukaan palvelujen yhteiske-
hittaminen on radikaali tapa uudistaa julkista sektoria. Yhteiskehittaminen on viela kunnissa
uutta ja vaatii totuttelua, joten asiakkaiden osallistaminen saattaa kohdistua yksittaiseen, ko-
konaisuuden kannalta merkityksettomaan palvelun osa-alueeseen, jolloin yhteiskehittamisen

hyodyt jaavat niukoiksi.
Osallisuuden ja yhteiskehittdmisen toteutuminen Tapahtumatorin suunnittelussa

Tapahtumatorin palvelumuotoiluprosessissa painottuivat alun tunnusteleva kartoita ja ym-
marra-vaihe seka mallinna ja arvioi-vaihe, jossa henkilosto koosti keratyn ymmarryksen poh-
jalta konseptiehdotukset. Ymmarrysvaiheen huolellinen aiheeseen syventyminen vei aikaa,
mutta osoittautui korvaamattomaksi prosessin edetessa. Ymmarrysvaiheessa kerattyyn tietoon
palattiin kaikissa paatoksenteon vaiheissa. Jos henkilostolla olisi ollut mallinnusvaiheessa kay-
tettavissa enemman aikaa tyoskentelyyn, konseptiehdotusten yhdistaminen ja Tapahtumato-
rin ensimmaisen luonnoksen tekeminen yhteiskehittaen olisi ollut mielekasta. Ajanpuutteen ja
asiakasosallistujien rekrytoimisen haasteiden vuoksi yhteenveto tehtiin tyopajojen jalkeen,
mika osaltaan heikensi yhteiskehittamisen ja osallisuuden hyotyja. Kun Kalasataman alueelta
ei saatu riittavasti asiakasosallistujia, ideointivaiheen tyopajaan osallistui Vuosaaren terveys-
ja hyvinvointikeskuksen asiakkaita. Tyopaja jarjestettiin siten, etta tulokset olivat sovelletta-

vissa Kalasataman thk:een ja osoittautui lopulta onnistuneeksi ratkaisuksi.

Jos osallisuuden mahdollisuuksia ei tunnisteta eika sita nahda strategisena osana paatoksente-
koa, on vaarana, etta se jaa erilliseksi siilokseen. Vastaavasti jos ymmarrys palvelumuotoi-
lusta on pinnallista, se saatetaan nahda kokoelmana menetelmia eika sen potentiaalia kehit-
tamisessa tunnisteta. Talloin arvon muodostuminen ei mahdollistu. Palveluja yhteiskehitetta-
essa ja asiakaskeskeisesti suunniteltaessa asiakkailla ja henkilostolla on aiempaa enemman
valtaa, mika saattaa yllattaa organisaation korkeammilla tasoilla. Palvelumuotoilijalla on yh-
teiskehittamisessa merkittava rooli organisaation eri tasojen valisen yhteisymmarryksen mah-
dollistajana ja alhaalta ylospain tapahtuvan toimintatavan juurruttajana organisaatioon. Ta-
pahtumatorin kehittamisprosessissa asiakas- ja henkilostokeskeinen lahestymistapa pyrittiin
sailyttamaan koko prosessin ajan. Konseptiehdotukset muodostettiin asiakkaiden ja henkilos-
ton nakemysten perusteella ja asiantuntijat toivat niihin omat nakemyksensa. Perinteinen
hierarkinen ajattelumalli tuli kuitenkin esille seka henkiloston etta asiantuntijoiden kanssa
tyoskenneltaessa. Oletetut rajoitukset ja resurssit nousivat usein esille henkiloston tyopa-
joissa. Asiantuntijoilla taas oli ajoittain oletus vallasta tehda paatoksia. Prosessin aikana ei

siin paastiin, vaikka eri sidosryhmat eivat tyoskennelleet yhdessa.
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Haasteita palvelumuotoiluprosessin hyodyntamiseen toi se, etta prosessi ei ollut osallistujille
tuttu ja tapaamisten osallistujat vaihtelivat jonkin verran. Erityisesti yksittaisia ideoita esi-
tettiin koko prosessin ajan ja syvallisempi paneutuminen kehittamisprosessin vaiheeseen vaati
fasilitaattorilta jamakkyytta. Palvelumuotoiluprosessin iteratiivisuutta hyodynnettiin niissa
prosessin vaiheissa, joissa paluu aiempiin vaiheisiin syvensi ymmarrysta ja auttoi kirkastamaan
kehittamisen tavoitteita. Erityisesti alkuvaiheen toimeksiantoa ja asiakasymmarrysta kaytet-
tiin suuntaamaan prosessia toivottuun suuntaan. Yhtenaisempaan ja selkeampaan lopputulok-
seen olisi paasty tiiviimmilla tapaamisilla ja saman kehittamiseen osallistuneen henkilostoryh-
man sailyttamisella koko prosessin ajan. Menetelmavalinnat tehtiin harkiten ja osallistujien
lahtokohdat huomioiden. Tarvittaessa menetelmia sovellettiin vastaamaan tarkoitusta. Sovel-
lettuja menetelmia kaytettiin, koska monien yhteiskehittamisen tilaisuuksien osallistujien
oletettiin olevan kokemattomia menetelmien kayttoon. Henkiloston tyopajoissa kaytetyt me-
netelmat olisivat voineet olla haastavampiakin, mutta asiakkaille valitut menetelmat ja nii-

den sovellukset sopivat hyvin.

Asiakkaiden ja henkiloston yhteiset kehittamistilaisuudet ja tyopajat eivat toteutuneet pro-
sessin aikana toivotusti. Ensimmainen asiakkaiden ja henkiloston yhteinen tilaisuus jarjestyi
yrityksista huolimatta vasta konseptiehdotuksia arvioitaessa. Tilaisuus koettiin erittain toimi-
vaksi. Asiakkailla ja henkilostolla oli erilaisia nakemyksia ja yhteisessa tilaisuudessa asiakkai-
den nakemysten huomioiminen sujui luontevimmin. Henkiloston ja asiakkaiden yhteisessa ti-
laisuudessa fasilitaattorilla oli erityinen rooli tasapuolisuuden yllapitamisessa. Koska asiakas-
osallistujia oli vaikea saada yhteiskehittamisen tilaisuuksiin, prosessin alun kartoitusvaiheen
asiakasymmarrysta kerrytettiin haastatteluilla ja havainnoinnilla. Keratty aineisto ei ollut riit-
tava monipuolisten asiakaspersoonien tai -profiilien muodostamiseen, joten asiakasymmarryk-
sen esittely prosessin myohemmissa vaiheissa ja asiakaskeskeisen lahestymistavan yllapitami-

nen vaativat erityista huomiota.

Jappisen kayttajalahtoisen innovaatiotoiminnan ideaalimallin (2011, 160 - 161) mukaan kayt-
tajalahtoisyys sitouttaa henkilostoa ja kayttajia. Tama ajatus on myos Tapahtumatorin taus-
talla, silla suunnitteluun osallistaminen paransi merkittavasti henkiloston halukkuutta osallis-
tua Tapahtumatorin toteutukseen ja yhteiskehittamisen menetelmin toteutetut tapaamiset

asiakkaiden innostusta aihetta kohtaan.

Isossa organisaatiossa viestinta ja tiedotus vaativat aktiivisuutta. Konseptista ja kehittamis-
prosessista pyrittiin tiedottamaan saannollisesti organisaation eri tasoille, mutta tiedotta-
mista toimivammaksi keinoksi koettiin henkiloston sitouttaminen ja osallistaminen, joiden tu-
loksena kiinnostus konseptia ja sen kehittamista kohtaan kohosi. Henkilostoa pyrittiin jatku-
vasti sitouttamaan kaikista yksikoista, jotta kaikilla tyontekijoilla olisi yhtalaiset osallistumis-
mahdollisuudet. Koska Tapahtumatori vastasi tunnistettuun tarpeeseen, erityisesti aulassa

tyoskenteleva henkilosto oli motivoitunut sen kehittamiseen. Kehittamiseen sitouttaminen
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vaati panostusta ja aikaa, mutta sitoutunut henkilosto oli korvaamaton voimavara paitsi suun-

nitteluprosessissa myos kehitetyn konseptin juurruttamisessa organisaatioon.
5.3  Tulosten hyodyntaminen ja jatkotutkimusehdotukset

Kevaalla 2019 valmistuneen Tapahtumatori-konseptin toteuttaminen on tata kirjoittaessa syk-
sylla 2019 aloitettu Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksessa. Todelliseen tarpeeseen
vastaavana ja osallisuusmallia toteuttavan konseptina Tapahtumatorin toteuttamista kaikkiin
Helsingin kaupungin terveys- ja hyvinvointikeskuksiin valmistellaan. Tapahtumatori-konsep-
tista koostettu raportti on luovutettu toimeksiantajan kayttoon. Kerattya ymmarrysta on hyo-
dynnetty myos muissa kaupungin hankkeissa, kuten Forum Viriumin kanssa toteutettavissa No-

peiden kokeilujen ohjelmassa ja Kalasataman tilojen kehittamiseen liittyvissa projekteissa.

Vaikka moni sosiaali- ja terveysalan ammattilainen kokee tyoskentelevansa asiakaskeskeisesti,
on taman kehittamistyon merkittava anti toimeksiantajalle ollut juuri asiakasnakokulma ja
sen hyodyntaminen. Asiakkaan asettaminen suunnitteluprosessin keskioon on auttanut henki-
6stoa tarkastelemaan palvelutarjonnan monimutkaisuutta asiakkaan silmin. Asiakkaiden osal-
listaminen prosessiin on saanut paljon kiitosta ja kehittamisen aikana on selvinnyt, etta hen-
kiloston ja asiakkaat yhteiset kehittamistilaisuudet ovat harvassa. Henkilosto pyrkii asiakas-
keskeisyyteen, mutta kaytannossa isossa organisaatiossa yksikkorajat asettavat haasteita mo-
nitoimijaiselle tyoskentelylle, mika puolestaan nayttaytyy asiakkaalle epayhtenaisina palve-
luina. Tapahtumatori-konsepti ylittaa yksikkorajat ja tarjoaa palvelua kaikille terveys- ja hy-
vinvointikeskuksen kavijoille mahdollistaen siilojen valisen yhteistyon. Henkiloston koulutuk-
set ja yhteiset ideointityopajat ovat Tapahtumatori-konseptin olennainen osa. Lisaksi Tapah-
tumatori tarjoaa konkreettisia ratkaisuja asiakasosallisuuden toteuttamiseen terveys- ja hy-

vinvointikeskuksissa.

My0s Tapahtumatori-konseptin hyoty skaalautuvana ja muokattavana konseptina on tunnis-
tettu Helsingin kaupungilla. Tapahtumatori vastaa tarpeeseen, joka on tunnistettu monessa
yksikossa ja keskuksessa, mutta johon vastaaminen on tyon ohella ollut tyolasta. Tapahtuma-
tori mahdollistaa toimijoiden verkostoitumisen ja asiakaskeskeisen yhteiskehittamisen. Suun-
nitelmallinen ja koordinoitu kokonaisuus ja tiedottaminen mahdollistaa asiakkaiden ja palve-
luntarjoajien kohtaamiset. Tapahtumatori on saanut kiitosta siita, etta se huomioi konkreet-
tisten elementtien lisaksi kaupungin arvot ja strategiset tavoitteet. Tapahtumatori-konsepti
on myos tehnyt nakyvaksi koordinoinnin ja tiedotuksen merkittavyyden monitoimijaisessa kon-
septissa. Lisaksi Tapahtumatori tarjoaa mahdollisuuksia henkiloston ja asiakkaiden yhteisiin

yhteiskehittamisen tilaisuuksiin.

Kehittamistehtavan tuloksena syntyneessa Tapahtumatori-konseptissa on huomioitu Kalasata-
man terveys- ja hyvinvointikeskuksen erityispiirteet. Keskus on suuri uudisrakennus, joka si-

jaitsee nuorella ja nopeasti kehittyvalla alueella. Kalasatamassa kokeillaan alykkaaseen
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kaupunkirakentamiseen liittyvia ratkaisuja, ostoskeskuksen tilalla on suuri kauppakeskus ja
asukkaat ovat muuttaneet alueelle vasta viime vuosien aikana. Terveys- ja hyvinvointikeskuk-
seen on keskittynyt paljon aikaisemmin pienina yksikoina toimineita terveys- ja sosiaalipalve-
luja. Seka asiakkaat etta henkilokunta toivat kohtaamisissa esille, etta keskuksesta puuttuu
yhteisollisyytta eika sita koeta samalla tavalla omaksi kuin aiempaa lahiterveysasemaa. Moni
asiakas kayttaa oman asuinalueensa palveluja, kuten kauppoja ja kirjastoa ja hoitaa Kalasata-

massa vain terveyteen liittyvia asioita.

Kun konseptia sovelletaan muihin terveys- ja hyvinvointikeskuksiin, on tarkeaa huomioida ky-
seisen alueen erityispiirteet. Esimerkiksi Kontulan ja Myllypuron alueille avattava terveys- ja
hyvinvointikeskus tulee sijaitsemaan kahdessa terveysasemana toimineessa rakennuksessa,
joilla on jo vakiintunut kayttajakunta. Nailla alueilla on vakiintunutta ja aktiivista alue- ja
jarjestotoimintaa. Tarvittavat palvelut sijaitsevat ostoskeskuksissa. Asukkailla on omat ver-
kostonsa alueella ja moni on asunut saman terveysaseman alueella pitkaan. Myllypurossa Ta-
pahtumatorin suunnittelu voidaan aloittaa jo terveys- ja hyvinvointikeskuksen suunnitteluvai-
heessa, mika mahdollistaa syvallisemman asiakasosallisuuden seka alueellisten ja tilaan liitty-
vien seikkojen huomioimisen. Myllypuron terveysasemarakennuksessa ei ole yhta selkeaa ala-
aulaa vaan Tapahtumatorin toimintaa on alustavasti suunnittelu kerrosten valoisiin auloihin,
joiden kaytto on vahaista. Myllypurossa suunnittelussa voidaan selvittaa jarjestoyhteistyon
laajentamista terveys- ja hyvinvointirakennuksen ulkopuolelle. Myllypuron alueella opiskeli-
jayhteistyo korostuu, silla keskuksen viereen on avattu Metropolia ammattikorkeakoulun kam-
pus. Yuosaaressa toimivassa terveys- ja hyvinvointikeskuksessa taas on monta sisaankayntia,
minka vuoksi tilan tarjoamia mahdollisuuksia on tarkasteltava uudesta nakokulmasta. Jatkossa
Tapahtumatorin sisallyttaminen terveys- ja hyvinvointikeskuksen suunnitteluvaiheeseen mah-

dollistaa tilojen suunnittelun toiminnalle ja asiakkaille sopivaksi.

Tapahtumatori on dynaaminen, jatkuvasti kehittyva konsepti ja nyt kayttoon otettava versio
sen ensimmainen luonnos. Tapahtumatorin kokeilu, muokkaaminen, jatkuva ideointi, kehitta-
minen ja palautteen keraaminen on osa sen toteutusta. Tapahtumatorin tavoitteiden asettelu
seka saavutetun hyodyn ja asiakaskokemuksen mittaaminen on jaanyt suunnitteluprosessissa
vahalle huomiolle, joten jatkossa ne tulee sisallyttaa toteutukseen. Tapahtumatori edustaa
osallisuutta sosiaali- ja terveystoimialalla eika vastaavaa konseptia ole kokeiltu laajemmin.
Jatkossa myos osallisuus ja sen eri muodot ansaitsevat lisatarkastelua ja tutkimusta. Erityi-
sesti osallisuuden toteuttaminen asiakkaiden ja henkiloston yhteisena projektina olisi kiinnos-
tava jatkokehittamisaihe. Joustavuutensa vuoksi Tapahtumatori on sovellettavissa terveys- ja
hyvinvointikeskusten lisaksi kaikkiin Helsingin kaupungin perhekeskuksiin ja seniorikeskuksiin.
Sen kayttoonotto vastaavissa hyvinvointipalveluekosysteemista kiinnostuneissa organisaa-

tioissa muissa kunnissa on myos mahdollista.
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Liite 1: Asiantuntijahaastattelujen teemat

Haastatteluteemat: Asiantuntijat

Palvelu- / hyvinvointiekosysteemi

Kuinka hyvin tunnet palvelu- ja hyvinvointipalveluekosysteemiajattelua?
Ajatuksia hyvinvointipalveluekosysteemista?
Miten ekosysteemiajattelu ndkyy tyodssasi / Thk-suunnittelussa?

Miten ekosysteemiajattelua voisi hyédyntaa Kalasatamassa / Thk-mallissa?

Tapahtumatori

Mita se tarkoittaa?

Lahtokohdat: Miksi se tehddan?

Mitd uhkia sen toteutumiselle ndet?

Mita arvoa tapahtumatori tuottaa asiakkaalle?

Mika rooli tapahtumatorilla on asiakkaan elamdassa?

Tapahtumatorista toivotaan skaalautuvaa konseptia

Mihin sen pitda skaalautua? Mita se vaatii?

Koordinointi: miten?

Asiakkaan / kdyttdjan huomioiminen Kalasataman THK:ssa?

Miten toteutuu nyt?

Miten voisi parantaa?

Kalasataman aula nyt

Mita sielld on? Miksi?
Kuka paattda mita aulassa on?
Mika toimii?

Mika ei toimi?

Sidosryhmit
Nyt toimii Kela ja Seniori-info. Mita muita voisi olla?
Mita jarjestoja?

Miten valinta toimijoista?

Voiko aulassa toimia (terveysalan) yrityksia? Yksityisid henkil6ita? Uskonnollisia/vakaumuksellisia toimijoita?

115



116

Liite 2: Henkilostotyopajan kulku

Henkiloston tyopajan kulku 29.1.2019

e Kartoita ja ymmarra vaiheen tyopaja

e  Kutsuttu osallistujia kaikista Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksen toimin-
noista

e Tarkoitus: henkilostoymmarryksen keraaminen

o Paikka: Kalasataman thk, neuvotteluhuone

1. Lammittely ja orientointi
Tapahtumatorisuunnittelun lyhyt esittely
Osallistujien esittelykierros
Ty6pajan sisallon lapikaynti

2. Miellekartta: odotukset, toiveet, haasteet
Lyhyt esittely: miellekartta-menetelma
Kaikki osallistujat tekevat oman kartan isolle paperille

Kartat esitellaan keskustellen

Karttojen sisaltojen yhdistely: dynaaminen fasilitointi

3. Asiakaspolku:
Lyhyt esittely: asiakaspolku-menetelma
Asiakkaan kulku talossa: palveluissa ja tiloissa
1. kerroksen ja aulan osuus asiakaspolussa
Kontaktipisteet: tarkeat, hyvat, huonot

Aika: jonotus, odotus, kiire jne.

Keskustelusta asioiden / ilmausten kirjaaminen

4. Lopetus:

Muistutus: tdman tyOpajan osuus suunnitteluprosessissa
Minuuttikierros: Osallistujien mahdollisuus yhteenvetoon / jaiko jotain sanomatta

Palaute: mahdollisuus jattaa palautetta
Kiitos!
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Liite 3: Asiakashaastattelujen teemat

Haastatteluteemat: Asiakkaat
Taustatiedot:
Ika

Eldmantilanne

Palvelujen kaytto:

Kuinka paljon ja mita palveluja kdyttda Kalasatamassa / muualla?

Aulatila nyt

Mita palveluita kaytat 1. kerroksessa?
Millaisia kokemuksia aulasta? Mika toimii, mika ei toimi?

Mitd muuta tarvitsisit / toivoisit aulaan?

Suunnitteilla tapahtumatori

Mita toimintaa / palveluita toivoisit tapahtumatorille?
Miten se voisi toimia?

Mita hyotya sinulle olisi tapahtumatorista?
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Liite 4: Sidosryhmahaastattelujen teemat

Haastatteluteemat: sidosryhmat

Toiminta Kalasataman thk:ssa:
erityispiirteet
rooli Kalasataman thk:ssa
hyodyt thk:ssa toimimisessa
haasteet thk:ssa toimimisessa

Ajatuksia palvelu- ja hyvinvointipalveluekosysteemista:

Thk:n aula:
Mika toimii?
Mika ei toimi?
Tapahtumatori:

Miten ndet toimintanne Tapahtumatorilla?

Mita hyotya Tapahtumatorista voisi olla edustamallesi toiminnalle?
Miten Tapahtumatori voisi hyodyttaa asiakkaitanne?

Mita toivoisit Tapahtumatorille?

Ketka / mitka toimijat voisivat olla yhteisty6tahojanne Tapahtumatorilla?
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Liite 5: Konseptointityopajan kulku

Henkiloston tyopaja 19.3.2019

tammikuu toukokuu

Kartoita
&
ymmarra

Mallinna
&
arvioi

Ennakoi
&
ideoi

Konseptoi
&
vaikuta

Viestinta — Osallisuus - Yhteiskehittdminen - Koordinointi - Struktuuri - Skaalautuvuus

1. Aiheen ja kerdtyn ymmarryksen esittely
2. Lammittely: asettuminen janalle
3. Jako ryhmiin, n. 5 hengen ryhmat

4. Konseptikuvaus
Viline: iso flappipaperi

*  Ryhmaén yhteinen visio Tapahtumatorista

e  Palvelun tuotantotapa, rakenne ja pdavaiheet

*  Palvelukonsepti esittdd palvelun keskeiset ominaisuudet

*  Konkreettisia esimerkkeja sisallosta

*  Konkreettisia esimerkkeja toiminnallisuuksista

*  Konseptikuvaus auttaa kayttdjaa ymmartamaan mitd Tapahtumatori edustaa ja tarjoaa
*  Yksinkertaistettu “opas”: miten Tapahtumatori tehdaan

*  Esimerkki: ravintolakonsepti

+ 1. kerroksen pohjapiirros suunnittelun tukena
5. Tekaistu mainos (Fake ad)
Vilineet: Iso paperi, kaupungin visuaalisen ilmeen mukainen materiaali, sisustuslehdet
*  Konseptikuvauksen visualisointi ja kiteyttdminen yhteen mainokseen
*  Missa kanavassa tavoittaa asiakkaat parhaiten?

6. Pitchaus: Konseptikuvausten ja mainosten lyhyt esittelykierros

7. Lopetus, kiitos ja palaute
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Liite 6: Arviointityopajan kulku
Konseptiehdotusten arviointityopaja 28.3.2019

Osallistujat: Aikuissosiaalitydon, maahanmuuttoyksikdn ja nuorten palvelujen asiakkaat
ja henkilokunta

1. Aloitus: orientointi aiheeseen, kysymykset
2. Esittelykierros: minuuttikierros
3. Jako sekaryhmiin janan avulla

4. World cafe:
1 ryhma kerrallaan yhden pdydan daressa kommentoimassa yhta ehdotusta
15 minuuttia tydskentely + 5 minuuttia yhteenveto + 5 minuuttia péydan vaihto
Paluu omaan poytdan: 10 minuuttia yhteenveto

Ryhmien kulkusuunta

1. konsep-

tiehdotus
/\ 2. konseptiehdotus

3. konseptiehdo-

N

5. Lopputulosten esittely-pitchit 5 minuuttia / ryhma
6. Lopetus:
Puhuva keppi: kaikille lyhyt puheenvuoro
Kiitokset
Palaute



