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tyossa etsittiin keinoja palvelumuotoilun vakiinnuttamisen tueksi julkisella terveydenhuollon
sektorilla sairaala-apteekissa. Tutkimus toteutettiin laadullisena toimintatutkimuksena pal-
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Abstract

The roots of service design are in the design itself. In the becoming of a more complicated
world which changes with accelerating speed, the companies have been able to differen-
tiate from their competitors and have been able to achieve competitive advantage with the
help of service design. The significance of service design also increases in the public sec-
tor. The technology has developed, the operation takes place more and more often in
complex networks, the population ages and the economic resources become increasingly
scarce. For social services and health services it has been stated that the customer orien-
tation and the customers' participation will be the essential foundation of the structural
change. The aim of the Muotoile Suomi- program of the Ministry of Employment and the
Economy was to increase the role of design in the Finnish society. In the pioneer
municipalities the position of design has progressed, but design is still not commonly used
in the Finnish public sector.

In Finnish hospital pharmacies, service design is still a new matter. In this thesis, ways
were sought to support the consolidation of service design in the public health care sector
in the hospital pharmacy. The study was carried out as a qualitative activity analysis with
the methods of service design. The double diamond model of the Design Council was used
as the research process. The research material was compiled through thematic interviews,
co-development workshops and a virtual meeting. The aim of the study was to understand
the impact of public health characteristics on service design with the objective to create
guidance material, a model or a tool to support the consolidation of service design into eve-
ryday activities.

The result of this thesis was a method selection tool for development project work and a
design game concept. The design game guides the development process after the selec-
tion of the development target, from the choice of the working method to the reflection of
the final result. In addition, as a practical measure, an annual service clock was estab-
lished. Short lessons and participation in co-creation and co-design workshops are used as
a means of strengthening service design expertise. Adopting a user-centric mindset of ser-
vice design can take years. During this thesis, a common understanding of service design
emerged, which can be thought of as having a positive effect on change towards user-cen-
tered development.
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KASITELUETTELO

Artefact
Strategia- ja muotoilutoimisto. Toimipaikka Seattle, USA. (Artefact 2020.)

Danish Design Centre

Tanskan kansallinen muotoilukeskus (Danish Design Centre s.a.).

Empatia, suunnitteluempatia
Kyky asettua toisen ihmisen asemaan, kyky kuvitella itsensa toisen ihmisen
paikalle (Mattelmaki 2006, 39).

Instituutio

Saantelyyn liittyvien institutionaalisten muotojen, kuten lakien, saantojen,
muodollisten valtajarjestelmien ja protokollien tuottama toiminta (Johansson
ym. 2012, 221).

Haipro-jarjestelma

Terveydenhuollon yksikdiden sahkdinen vaaratapahtumien raportointijarjes-
telma, jota kaytetaan tapahtuneiden poikkeamien ja lahelta piti -tilanteiden ra-
portointiin ja analysointiin. Jarjestelmasta saatua tietoa hyddynnetaan potilas-

turvallisuuden ja toiminnan kehittamisessa. (STM 2008, 11.)

Design Council UK
Riippumaton, voittoa tavoittelematon jarjestdo muotoilun alalla, Iso-Britannian

hallituksen muotoiluneuvonantaja (Design Council 2020).

Service Design Network, SDN
Maailman johtava palvelumuotoilun kehitykseen sitoutunut voittoa tavoittele-
maton yleishyodyllinen jarjestd. Rekisterdity Saksassa, 43 jaosta eri puolilla

maailmaa. (Lamberg 2019, 9-10.)



1 JOHDANTO

Palvelumuotoilun juuret ovat yritysmaailmassa. Palvelujen merkityksen kasva-
minen lansimaisten yritysten liikevaihdossa on kiihtynyt vuodesta 1970 Iahtien.
Palvelujen taloudellisen merkityksen kasvun myo6ta palvelumuotoilu on nous-
sut palvelujen kehittamisen lahestymistavaksi. Palvelumuotoilun avulla yrityk-
set ovat pystyneet erottautumaan kilpailijoistaan ja saavuttamaan kilpailuetua
yha nopeammin muuttuvassa ja monimutkaistuvassa toimintaymparistdssa.
(Koivisto ym. 2019, 16-17, 27-28.)

Palvelumuotoilu on laajentunut myds julkisen sektorin alueelle. Globaalisti jul-
kisen sektorin palvelut ovat jo suurin muotoilutoimistojen toimeksiantaja.
Naista julkisen sektorin toimeksiannoista karjessa on terveydenhuolto. (Mager
2016, 12-13.)

Julkiselta sektorilta vaaditaan parempaa palvelua, vaestd vanhenee, kysynta
kasvaa ja resurssit pienenevat. Naiden haasteiden ratkaisemiseksi on ehdo-
tettu innovaatioita ja rakennemuutoksia, jotta tydn tuottavuus paranisi. (Kurro-
nen 2015, 29.) Sosiaali- ja terveyspalvelujen osalta rakennemuutosta perus-
tellaan niukkojen resurssien tehokkaammalla toiminnalla seka silla, etteivat
toiminnot vastaa enaa nykyajan palveluntarvitsijoiden odotuksia. Asiakaslah-
toisyyden ja asiakkaiden osallistumisen on todettu olevan muutoksen oleelli-

nen perusta. (Raitakari ym. 2012, 47.)

Ty6- ja elinkeinoministerion Muotoile Suomi -ohjelman tavoitteena oli muotoi-
lun roolin lisaaminen suomalaisessa yhteiskunnassa. Jo paattyneen ohjelman
valiraportin mukaan muotoilun hyodyntaminen julkisella sektorilla on edistynyt
etenkin niin sanotuissa edellakavijakunnissa. Kokonaisuutena julkinen sektori
on kuitenkin hyvin alkuvaiheessa muotoilun hyodyntamisen saralla. Valtioneu-
voston kanslia, valtiovarainministerio, kunnat seka Suomen Kuntaliitto edista-
vat omalta osaltaan muotoilun hydédyntamista julkisella sektorilla. (Oosi ym.
2017,12, 16, 40, 47.)
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Vuonna 2018 valmistuneessa opinnaytetyossa tutkittiin kirjallisuuskatsauksen
avulla, miten palvelumuotoilua on kaytetty yleisesti sosiaali- ja terveysalan tut-
kimuksissa ja suomalaisissa hankkeissa. Opinnaytetyon kirjallisuuskatsauk-
sen perusteella Suomessa palvelumuotoilua on ollut [&hinna sosiaalialalla ja
peruspalveluissa. Kansainvalisesti palvelumuotoilua on viety myos sairaala-
maailmaan, jolloin on noussut esiin terveydenhuoltoon ja erityisesti sairaa-
laymparistoon liittyvat palvelumuotoilun haasteet. (lkonen ym. 2018, 21, 31.)
Naita haasteita kasitelladn myds Mario Pfannstielin ja Cristoph Raschen toi-
mittamassa teoksessa Service Design and Service Thinking in Healthcare and
Hospital Management, jossa on 29 artikkelin muodossa esitetty palvelumuo-
toilun teoriaa, konsepteja ja kaytantoja terveydenhuollossa ja sairaalaymparis-

tossa.

Ennen tdman opinnaytetydprosessin alkua lahetettiin epavirallinen kysely
Suomen sairaala-apteekkeihin palvelumuotoilun asemasta kehittamistydssa.
Saatujen vastausten perusteella palvelumuotoilu ei ole viela rantautunut suo-
malaisiin sairaala-apteekkeihin eika se ole kehittamisotteena erityisen tun-

nettu.

Tassa opinnaytetydssa pyritdédn ymmartamaan niita ominaisuuksia julkisessa
terveydenhuollossa, jotka vaikuttavat palvelumuotoilun onnistuneeseen toi-
mintaan erityisesti sairaaloissa. Aihe on ajankohtainen, silla palvelumuotoilun
avulla voitaisiin toteuttaa kayttajakeskeista suunnittelua ja innovointia nopeasti
muuttuvassa, haastavassa toimintaymparistossa kasvavan palvelutarpeen
tyydyttamiseksi yha pienenevilla resursseilla. Taman opinnaytetyon yhtena ta-
voitteena on luoda ymmarrysta palvelumuotoilusta julkisessa terveydenhuol-
lossa. Konkreettisena tavoitteena on I6ytaa kaytannon keinoja palvelumuotoi-
lun vakiinnuttamiseksi opinnaytetyontekijan tydymparistossa sairaala-aptee-

kissa.

2 TOIMINTAYMPARISTO

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman
sairaala-apteekki, PHHYKY sairaala-apteekki, josta kaytetaan jatkossa nimi-
tysta sairaala-apteekki. Sairaala-apteekki vastaa laakehuollosta Paijat-Ha-

meen hyvinvointikuntayhtyman alueella. Fyysisesti sairaala-apteekki sijaitsee
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Paijat-Hameen keskussairaalassa. Sairaala-apteekissa tyoskentelee 40 henki-

I6a.

Sairaala-apteekin palveluja ovat ladkelogistiikan ja ladkkeiden toimittamisen
lisaksi ladkevalmistus, annosjakelu, osastofarmasia, Kliiniset ladketutkimukset,
laékkeiden maahantuonti, ladkeinformaatio, osastokaynnit ja auditoinnit seka
asiantuntija- ja solusalpaajayksikon palvelut. Uusia palveluja ovat osastojen
alylaakekaapit seka kehitteilla oleva farmaseutin vastaanottopalvelu. Palvelu-
jen tarkoituksena on turvata asiakkaiden ja potilaiden ladkehoito, tukea 1aaki-
tysturvallisuutta, valittaa tietoa Iadkeinformaation avulla seka vapauttaa hoita-

jien aikaa varsinaiseen potilastyohon.

Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman, josta kaytetaan jatkossa nimitysta
hyvinvointiyhtyma, omistaa 12 kuntaa. Yhtyma on julkinen organisaatio, joka
tuottaa sosiaali- ja terveyspalveluja noin 200 000 asukkaalle 7000 tyontekijan
voimin. (Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma 2020d.) Kuvassa 1 esitettyyn hy-
vinvointiyhtyman organisaatiokaavioon on sijoitettu hyvinvointiyhtyman tuotta-

mat palvelut.

Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma

Tarkastuslautakunta Yhtymakokous
Hyvinvoinnin ja terveyden S
edistimisen lautakunta Yhtymahallitus
Kielellisen vihemmistdn
lautakunta

Toimitusjohtaja

5
Johtoryhma

Perhe- ja Ikddntyneiden

Terveys- ja
sosiaalipalvelut palvelut ja kuntoutus

. : Yhtymapalvelut
sairaanhoitopalvelut ymap

n3ren Sosiaalialan
i osaamiskeskus
terveyskeskus e
Verso -liikelaitos
Asiakasjarjestelmat

Henkilosta -

) .
Hankinta 2, m
Toimitla ﬁ‘

Kuntoutus sss8 e °

& Asiakkaat j@ potilaat

Lapsiperhepalvelut Asiakasohjaus
Tydikaisten palvelut Kotiin vietévit palvelut
Psykososiaaliset palvelut Asumispalvelut

Vammaispalvelut Geriatrinen
osaamiskeskus

Akuuttizg
Operatiivinen
Konservatiivinen

Diagnostiset palvelut
Laakehuolto
Avosairaanhoito
Suun terveydenhuolto

PAIJAT-HAMEEN

hyvinvointikuntayhtyma

Kuva 1 Paijat-Hameen hyvinvointivhtyman organisaatiokaavio ja palvelut (Paijat-Hameen hy-

vinvointiyhtyma 2020c)
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Palvelut jakautuvat terveys- ja sairaanhoitopalveluihin, perhe- ja sosiaalipalve-
luihin, ikdantyneiden palveluihin ja kuntoutukseen, yhtymapalveluihin seka
ymparistoterveyskeskuksen ja sosiaalialan osaamiskeskuksen Verson tuotta-
miin palveluihin. Hyvinvointiyhtyma jarjestaa erikoissairaanhoidon ja ensihoi-
don kaikkien hyvinvointiyhtyman jasenkuntien puolesta ja sosiaali-, peruster-
veydenhuollon- seka ymparistoterveydenhuollon palvelut, mikali jasenkunta
on siirtanyt jarjestamisvastuun hyvinvointiyhtymalle. (Paijat-Hameen hyvin-

vointiyhtyma 2020a, 6, 12; Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyma 2019, 6.)

Makrotason muutokset toimintaymparistdssa noudattavat megatrendien lin-
joja: maakunnan vaesto ikaantyy ennatysvauhdilla, teknologia mahdollistaa
parempaa palvelua ja tuottavuutta, asiakkaat vaihtavat palveluntuottajaa ja
osaajista kilpaillaan. (Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma 2017, 6.) Lisaksi tu-
leva valtakunnallinen sote-uudistus tuonee aikanaan uusia muutostarpeita toi-

mintaan.

Hyvinvointiyhtymassa on vuonna 2020 meneilldan isoja muutoksia. Vuoden
2019 syksylla hyvinvointiyhtymassa aloitettiin yhteistoimintaneuvottelut saas-
topaineiden ja kasvavien kustannusten seka palvelurakenneuudistuksen
vuoksi. Neuvottelujen seurauksena on yhtymassa toteutettu irtisanomisia ja lo-
mautuksia. (Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma 2020a, 11.) Elokuussa 2020 hy-
vinvointiyhtyman ylin paattava elin yhtymakokous teki paatdoksen sote-keskus-
hankinnasta ja yhteisyrityksen perustamisesta Mehilainen Oy:n kanssa (Pai-
jat-Hameen hyvinvointiyhtyma 2020b). Paatoksesta on kuitenkin tehty valituk-
set seka markkina- etta hallinto-oikeuteen (Turunen 2020). Vallitseva pande-
mia on vaikuttanut merkittavassa maarin yhtyman toimintaan talouden ja kay-

tannon toiminnan tasoilla.

Palvelumuotoilun voidaan katsoa rantautuneen hyvinvointiyhtymaan kevaalla
2014, jolloin perustettiin palveluviestinnan ohjausryhma. Arjen toiminnassa pu-
huttiin palvelumuotoilusta. Ensimmaisena palvelumuotoilun isona ponnistuk-
sena hyvinvointiyhtymassa voidaan pitaa aulan remonttia, joka toteutettiin pal-
velumuotoilun keinoin. Kehittaminen jatkui laboratorion remontilla, opastetau-
lujen yhtenaisen ilmeen luomisella ja asiakasraadin perustamisella. Palvelu-
muotoilua on kaytetty myos strategisella tasolla, kuten visioiden ja palvelulu-
pauksien luomisessa seka asiakaslahtoisen toimintakulttuurin kehittamisessa
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erilaisissa projekteissa. Nakyvia tuloksia ovat edella mainittujen lisaksi muun
muassa kahvion uusi ilme seka kotihoidon rekrytoinnissa kaytettava mummo-
simulaattori. (lkonen 2019; Haastateltava A 2020; Haastateltava B 2020.)
Syksylla 2020 hyvinvointiyhtymaan palkattiin ensimmainen palvelumuotoilija

projektiluonteiseen tehtavaan.

Sairaala-apteekissa palvelumuotoilua on tietoisesti kaytetty muotoiluopintojen
aikana opiskeluun liittyvien tehtavien puitteissa. Palvelumuotoilu ja muotoi-

luajattelu ovat siten uusia kehittamisen nakokulmia sairaala-apteekissa.

3 TUTKIMUSASETELMA
3.1 Opinnaytetyon tavoite

Maula ja Maula (2019, 176) toteavat, ettd moni muutos organisaatiossa jaa
hyvasta aikeesta huolimatta puolitiehen ja yksi tarkeimmista syista tahan on
arjen toiminnan muuttumattomuus. Opinnaytetyon tavoitteena on luoda tuki-
materiaali, malli tai tydkalu, jonka avulla ja tuella muotoilun ja palvelumuotoi-
lun haltuun ottaminen ja vakiinnuttaminen voitaisiin kaytanndssa toteuttaa sai-
raala-apteekissa. Kipina aiheeseen syttyi Palvelumuotoilun bisneskirjassa esi-

tetysta palvelumuotoilun haltuun ottamisen mallista.

Saynajakangas ja Forsberg (2019, 200) esittavat viisivaiheisen palvelumuotoi-

lun haltuun ottamisen mallin, joka esitetaan kuvassa 2.

Kuva 2 Palvelumuotoilun haltuunottamisen malli (Koivisto ym. 2019, 200)
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Mallin viisi vaihetta, herdaaminen, kokeileminen, kehittaminen, kasvattaminen
ja vakiinnuttaminen, kuvaavat palvelumuotoilun aseman kehittymista organi-
saatiossa. Mallin tarkoituksena on antaa raami, jonka avulla voi tunnistaa pal-
velumuotoilun taso ja seuraavan vaiheen saavuttamiseen sisaltyvat kehitys-
kohteet ja kehittamisen keinot. (Koivisto ym. 2019, 200-201.)

Muotoilun kypsyysmalleja on useita. Niiden tarkoituksena on kuvata muotoilun
asemaa ja tasoa organisaatiossa seka sita, missa maarin muotoilua organi-
saatiossa hyddynnetaan. Taman lahtotilanteen perusteella voidaan maaritella
toimia muotoilukypsyyden edistamiseksi. Danish Design Centre on kehittanyt
neliportaisen kypsyysmallin. Artefactin muotoilukypsyysmalli on matriisi, joka
on perustana verkossa saatavilla olevalle itsearviointityokalulle. Muotoilusta
poiketen palvelumuotoilun kypsyysmalleja on vahemman. Service Design Net-
workin (SDN) The Service Design Maturity Model on palvelumuotoilun kypsyy-
den matriisimalli. (Maula & Maula 2019, 119-122; Villman & Rajahonka 2019,

93.) Naita malleja esitelldaan tarkemmin luvussa nelja.

Tassa opinnaytetydssa palvelumuotoilun haltuun ottamisen malli, Service De-
sign Networkin palvelumuotoilun kypsyysmalli seka Artefactin itsearviointityo-
kalu toimivat mahdollisista rajoitteista huolimatta suunnannayttajana matkalla
kohti palvelumuotoilun vakiinnuttamista sairaala-apteekin arjen toimintoihin.
Opinnaytetyon tavoitteena on naiden raamien ja yhteiskehittamisen avulla 16y-
taa kaytannon toimia, joilla sairaala-apteekissa voitaisiin siirtya palvelumuotoi-

lun tasolta toiselle aina ylimmalle tasolle saakka.

3.2 Tutkimuksen kasitekartta ja viitekehys

Opinnaytetyon kontekstissa sairaala-apteekissa palvelumuotoilu ja muotoi-
luajattelu ovat uusia toiminnan kehittamisen lahestymistapoja, jotka tuovat
mukaan toimintaan niiden kasitteita. Muotoilun menetelmien sujuva toiminta
vaatii innovatiivista organisaatiota. Nama oleelliset kasitteet on koottu kuvassa

3 esitettyyn kasitekarttaan.
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Kuva 3 Opinnaytetyon kasitekartta (Vuorio 2020)

Kuvan keskella on opinnaytetydn ydinajatus, malli tai tukimateriaali, jolla sai-
raala-apteekin toimintojen kehittdmisen keskidéon saadaan vakiinnutettua pal-
velumuotoilu. Palvelumuotoilu tutkittavassa kontekstissa, sairaala-apteekissa,
hakee vield paikkaansa ja kasitteet aito asiakas-/kayttajaymmarrys, osallista-
minen ja nopeat kokeilut on tarkoitus sisallyttaa tukimateriaaliin palvelumuotoi-
lun vakiinnuttamisen tueksi. Palvelumuotoilun menetelmien ja muotoiluajatte-
lun maaperana toimii luovuus ja innovatiivinen organisaatio. Se syntyy luotta-
muksen ilmapiirista, joka mahdollistaa ideoinnin ja ideoiden saattamisen inno-
vaatioiksi saakka. Naita kasitteita avataan opinnaytetyossa luvuissa 5 ja 6.

Kaikki nama kasitteet ankkuroituvat muotoilun ideologiaan.

Kasitekartan elementeista muodostuu opinnaytetyon teoriapohja, joka on esi-

tetty opinnaytetyon viitekehyksena kuvassa 4.
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Kuva 4 Opinnaytetydn viitekehys (Vuorio 2020)

Julkisen terveydenhuollon toimintaan on muodostunut oma kulttuurinsa, johon
innovatiivisen organisaation ominaispiirteiden tuominen vaatii jonkin asteista
kulttuurin muutosta. Innovatiivinen organisaatio linkittyy palvelumuotoilun ja
muotoiluajattelun ajatusmaailman, menetelmien ja tydkalujen saattamiseen
osaksi toiminnan kehittamista. Palvelumuotoilun vakiinnuttamisessa julkisen
sektorin terveydenhuollossa tulee ottaa huomioon sen kulttuurin ominaispiir-
teet. Tassa opinnaytetyossa keskitytaan julkiseen terveydenhuoltoon ja sai-

raalamaailmaan, jonka osana sairaala-apteekit toimivat.

3.3 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon aiheeseen liittyvaan teoriaan tutustumisen aikana alkuperaiset
tutkimuskysymykset alkoivat saada uutta muotoa. Opinnaytetydn ohjaajan
kommenttien ja teoriatietamyksen kasvun avulla tutkimuskysymyksia iteroitiin
pariin kertaan. Lopulliset tutkimuskysymykset kiteytyivat yhdeksi paakysy-
mykseksi ja kahdeksi alakysymykseksi.

Opinnaytetyon paatutkimuskysymys on:

1. Millainen malli tai tukimateriaali auttaisi palvelumuotoilun haltuun otta-
misessa ja vakiinnuttamisessa?

Alakysymyksina ovat:
2. Mika on sairaala-apteekin palvelumuotoilun kypsyystaso?

3. Miten kaytannon toimenpiteilld palvelumuotoilun vakiintumista tuetaan?
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Sairaala-apteekin kypsyystason perusteella voidaan suunnitella, miten kaytan-
non toimenpiteiden avulla voidaan tukea palvelumuotoilun vakiinnuttamista
osaksi arjen toimintaa. Taman perusteella muodostuivat molemmat alatutki-
muskysymykset. Alatutkimuskysymykset tukevat paakysymyksena olevan
mallin tai tukimateriaalin kehittamista, jossa otetaan huomioon palvelumuotoi-
lun lahtotaso ja kehitystoimet palvelumuotoilun haltuun ottamiseksi ja vakiin-

nuttamiseksi sairaala-apteekissa.

3.4 Tutkimusprosessi ja tyon rajaus

Opinnaytetyo0 toteutetaan laadullisena toimintatutkimuksena, jossa tutkimus-
prosessina kaytetaan Design Councilin kehittdamaa palvelumuotoilun tuplati-
manttimallia. Palvelumuotoilun vakiinnuttamisen tukimateriaali yhteiskehite-
taan sairaala-apteekin johtoryhmassa, jossa kaikki ammattiryhmat ovat edus-
tettuina. Tukimateriaalin konsepti ja skenaario esitetdan opinnaytetydssa ja
iteratiivinen prototypointi, testaus seka jatkokehittdaminen rajataan opinnayte-

tydn ulkopuolella tapahtuvaksi.

Kyseessa on kehittamistyd, jonka lahestymistapa on toimintatutkimus. Toimin-
tatutkimus ei ainoastaan kuvaa olemassa olevaa, vaan luo katseen tulevaan,
siihen miten asioiden tulisi olla. Tahan tavoitteeseen pyritaan osallistavan tut-
kimuksen avulla ongelman ratkaisemiseksi ja muutoksen luomiseksi. (Ojasalo
ym. 2015, 51, 58.) Muutos ja sen johtaminen eivat kuitenkaan yleensa ole toi-
mintatutkimuksen oleellisia elementteja ja ne rajataan toimintatutkimuksessa
usein muutoksen viemiseen kaytantéén (Kananen 2014, 9-10). Palvelumuo-
toilun haltuun otto ja vakiinnuttaminen vaativat jonkin asteista organisaation
kulttuurin muutosta. Muutos voi vieda aikaa viisikin vuotta (Maula & Maula
2019, 214). Muutosta ja sen kaytantéon viemista kasitellaan tdssa opinnayte-
tyossa yleisella tasolla julkisen sektorin ja erityisesti terveydenhuollon omi-

naispiirteiden nakokulmasta.

Ruohosen (2009, 17) mukaan tutkija on toimintatutkimuksessa muutosagentti,
joka on aktiivisesti mukana tekemassa muutosta. Kyseessa on kriittinen tie-

donintressi, joka on toimintatutkimuksen tunnuspiirre. Toimintatutkimuksessa
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tarvitaan myds teknista ja praktista tiedonintressia. Tekninen tiedonintressi li-
saa tietoa, praktinen tiedonintressin ymmarrysta, ja kriittinen tiedonintressi

pyrkii vanhoista ajatusmalleista eroon luomalla jotakin uutta.

Toimintatutkimuksella on useita maaritelmia. Tarkka, yksiselitteinen maarittely
on vaikeaa, silla toimintatutkimus koostuu joukosta tutkimusmenetelmia, jotka
ovat laadullisia ja maarallisia. Toimintatutkimuksessa voidaan kayttaa myos
muiden tutkimusotteiden tiedonkeruu- ja aineiston analyysimenetelmia. Toi-
mintatutkimuksen oleellisia elementteja ovat: toiminnan kehittaminen, yhteis-
toiminta, tutkimus ja tutkijan mukanaolo. Viimeksi mainittu seka pyrkimys muu-
tokseen erottavat toimintatutkimuksen tapaustutkimuksesta. (Kananen 2014,
13-14, 28, 127.)

Toimintatutkimuksen tunnusmerkkeja ovat toiminnan ja tutkimuksen samanai-
kaisuus, pyrkimys ratkaista ongelmia kaytannon tasolla erilaisissa yhteisoissa,
jonkinasteisen muutoksen aikaansaaminen seka yhteisty0 ja tutkijan osallistu-
minen toimintaan (Kananen 2014, 11-12, 16). Tama opinnaytetyo tayttaa
nama toimintatutkimuksen kaikki oleelliset elementit, silla tavoitteena on luoda
palvelumuotoilun avulla muutos arjen toimintojen kehittamiseen paaasiassa
laadullisen tutkimuksen avulla ja opinnaytetyon tekija on mukana tassa pro-

sessissa.

Laadullinen tutkimus pyrkii yksittaisen tapauksen selittamiseen ja syvalliseen
ymmarrykseen. Tutkimuskohteena on yleensa prosessi. Laadullista tutkimusta
voidaan kayttaa tilanteissa, joissa ilmiosta ei ole tietoa, teorioita tai tutkimusta,
ilmidsta halutaan saada syvallinen nakemys tai hyva kuvaus, luodaan uusia
teorioita tai hypoteeseja seka, kun kaytetaan triangulaatiota eli esimerkiksi
useita tutkimusstrategioita. Laadullinen tutkimus on sanallista eika siina kay-
teta tilastollisia menetelmia tai muita maarallisia menetelmia. Maarallinen tutki-
mus taas perustuu lukuarvoihin ja pyrkii yleistyksiin. Laadullinen tutkimus an-
taa tutkijalle mahdollisuuksia erilaisiin polkuihin ja on siten joustavaa. (Kana-
nen 2014, 21-23.)

Tutkimusprosessina kaytetdan Design Councilin kehittdmaa tuplatimanttimal-
lia. Malli visualisoi hyvin prosessin kulun ja sen avulla on helppo hahmottaa

prosessin eri vaiheet. Ensimmainen tuplatimanttimalli kehitettiin vuonna 2004.
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Se koostuu kahdesta osasta, timantista, joista ensimmaisen avulla I16ydetaan
ongelman ydin, oikea ongelma. Oikean ongelman maarittdminen tapahtuu
kahden vaiheen avulla: 16yda ja maarita. Loyda-vaiheessa etsitdan mahdolli-
simman paljon tietoa, josta kiteytetdan maarita-vaiheen aikana ratkaistava oi-
kea ongelma. Tama ratkaistaan oikein toisen timantin kehita- ja tuota-vaihei-
den kautta. Toisen timantin aikana ideoidaan ratkaisua, arvioidaan ideoita
seka tehdaan nopeita kokeiluja konseptien ja prototyyppien avulla. Ratkaisua
arvioidaan kokeiluista saadun palautteen perusteella ja kehittaminen jatkuu
koko prosessin ajan iteroivalla otteella. Iterointi perustuu reflektointiin ja jatku-

vaan kehittamiseen. (Design Council s.a.)

Kayttajakeskeisessa suunnittelussa kaytetaan erilaisia tiedonkeruumenetel-
mia, jotka ovat paaasiassa laadullisia. Menetelmat voidaan jakaa kolmeen eri
tasoon riippuen siita, miten syvallista tietoa menetelman avulla on mahdollista
saada: perinteisiin, sovellettuihin ja innovatiivisiin menetelmiin. Perinteisiin
menetelmiin kuuluvat muun muassa haastattelut ja kyselyt, joiden avulla voi-
daan saada tietoa siita, mita ihmiset osaavat, muistavat ja haluavat kertoa.
Tama on ollut yleisin tiedonkeruun taso yrityksissa. Sovellettujen menetelmien
avulla pyritaan esimerkiksi erilaisten havainnointimenetelmien avulla saamaan
selville, miten oikeasti toimitaan aidossa ymparistdossa. Innovatiiviset menetel-
mat ovat luovia ja osallistavia menetelmia, joiden avulla paastaan tunnetasolle
ja pyritaan saamaan nakyvaksi hiljainen tieto, kokemukset, unelmat ja piilevat
tarpeet. Innovatiivisiin menetelmiin kuuluvat muun muassa osallistavat tyopa-
jat, kollaasit ja visuaaliset paivakirjat, luotaimet. (Koivisto ym. 2019, 44-45;
Mattelmaki 2006, 32-35.)

Kuvassa 5 on esitetty taman opinnaytetyon tutkimusprosessin tuplatimantti-

malli ja eri vaiheissa kaytetyt menetelmat ja tyokalut.
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Kuva 5 Opinnaytetyon tuplatimanttimalli, kaytetyt menetelmat ja tydkalut (Vuorio 2020)

Ensimmaisen timantin |I0yda-vaiheen menetelmina olivat benchmarking, tee-
mahaastattelut seka yhteiskehittdmisen tydpajatoiminta. Tydpajassa luotiin yh-
teista kasitysta olemassa olevasta toimintaymparistosta, nykyisesta kehitta-
mistoiminnasta ja kehittamisen tulevaisuudesta seka aloitettiin palvelumuotoi-
lun yhteisen kielen hahmottelu. Maarittelyvaiheessa arvotettiin kehittamistyon
kannalta tarkeimmat vahvuudet, heikkoudet, uhat ja mahdollisuudet. Kehitta-
mistyon prosessin hahmottamiseksi luotiin kehittamistyon palvelupolku seka
maariteltiin olemassa oleva palvelumuotoilun kypsyysaste SDN:n palvelumuo-

toilun kypsyysastemallin ja Artefactin itsearviointitydkalun avulla.

Toisen timantin kehita-vaiheeseen opinnaytetyon tekija loi muotoilupelisovel-
luksen, jota pelaamalla osallistujat loivat yhteista nakemysta siita, mita seik-
koja tukimateriaalissa tulisi olla ja mika olisi tukimateriaalin formaatti. Kehita-
vaiheessa laadittiin myos palvelumuotoilun vuosikello ja jobs to be done. Lo-
puksi kehitettiin tukimateriaalin konsepti ja skenaario. Opinnaytetydn osuus
paattyi tahan ja konseptin prototyypin kehittely seka testaus jatkuvat opinnay-

tetyon ulkopuolella vuosikellon mukaisesti.
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Keratyn tiedon analysoinnissa kaytettiin sisallonanalyysia ja abduktiivista |a-
hestymistapaa, jossa tulkinta nojaa seka aineistoon etta teoreettiseen viiteke-
hykseen (Puusa 2020a, 146). Analysoinnissa noudatettiin tuplatimanttimallin
divergentin ja konvergentin ajattelun periaatteita. Divergentti ajattelu luo vaih-
toehtoja asioiden vapaan yhdistelyn, intuition, mielikuvituksen ja ideoiden
avulla. Konvergentti ajattelu rajaa olemassa olevia vaihtoehtoja analyyttisen
paattelyn ja arvioinnin avulla. (Koivisto ym. 2019, 39—40.) Mattelmaen (2006,
108) mukaan luotaimien analysointia kuvaa paremmin sanat aineiston hal-
tuunotto, jasentdminen ja tulkinta. Nailla sanoilla voidaan kuvata myds tassa

opinnaytetydssa kaytettya aineiston analyysia.

4 PALVELUT JA MUOTOILU
4.1 Muotoiluajattelun laajeneminen

1970-luvulta alkanut palvelujen taloudellisen merkityksen kasvaminen yrityk-
sien liiketoiminnassa on muuttanut yritysten liiketoiminnan painopistetta kohti
palvelullistamista. Palvelullistamisessa tuotekeskeisyydesta siirrytdan vahvis-
tamaan tarjonnan palveluelementteja tai kehitetdan kokonaan uutta liiketoi-
mintaa. Palveluita liitetdan tuotteisiin ja palvelullistaminen on voinut johtaa
koko liiketoimintamallin uudistamiseen. Lansimaissa palvelut ovatkin jo suurin
talouden toimiala ja Suomessa niiden osuus bruttokansantuotteesta vuonna
2019 oli noin 70 prosenttia. (Koivisto ym. 2019, 17-18, 232.)

Muotoilu on kehittynyt yhteiskunnan muutosten mukana. Muotoilijat vaikuttivat
teollisuuden ajan tuotteisiin muotoilemalla konkreettisia lopputuotteita. Viime
vuosisadan lopulla ja taman vuosisadan alussa aineettomien palvelujen liike-
toiminnallisen merkityksen kasvun myo6ta muotoilu alkoi laajeta ihmisten koke-
musmaailmaan yritysten asiakaskosketuspisteissa. Nykyisessa monimuotoi-
sessa ja nopeasti muuttuvassa, systeemeista koostuvassa maailmassa muo-
toillaan yha enemman asioita, jotka eivat aiemmin ole saaneet muotoa. Itse-
ohjatuvan organisaation toiminta, oppivat keinoalysysteemit ja -palvelut, kes-
tavat liiketoimintamallit tai strategiat ovat muotoilun, uuden aallon designin,
kohteina. (Tikka & Gavert 2018, 9-10.)

David M. Kelly ja Tim Brown IDEO-muotoilutoimistosta seka Toronton yliopis-

ton professori Roger Martin tekivat tunnetuksi muotoiluajattelun kasitteen noin
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kymmenen vuotta sitten. Muotoiluajattelu on ihmislahtdinen prosessi, joka pe-
rustuu muotoilijoille tyypilliseen ajattelutapaan ja menetelmiin. Kehittamis-
tydssa voi kuka tahansa soveltaa muotoiluajattelua ja sita voidaan hyodyntaa
missa tahansa ongelmanratkaisussa. Sen avulla voidaan innovoida ja luoda
asiakkaille tarkoituksenmukaista arvoa. Muotoiluajattelun keskeisia periaat-
teita ovat syva ihmisymmarrys seka ymmarrys ongelmakentasta ja ratkaisu-
mahdollisuuksista. Tama ymmarrys saavutetaan empatian avulla. Muotoi-
luajatteluun kuuluvat todellisen ongelmakentan ja ongelmien kriittinen tarkas-
telu, vaihtoehtojen etsiminen ja nopeat kokeilut seka epavarmuuden ja epaon-
nistumisen salliminen, monialainen yhteiskehittdaminen ja visualisointi. (Koi-
visto ym. 2019, 35-36; Kalvidinen 2014, 44.)

4.2 Palvelut

Palvelututkimus on laajentunut liiketalouden alalta poikkitieteelliseksi tutkimus-
alueeksi, palvelutieteeksi. Ennen palvelutieteen syntymista palvelututkimuk-
sesta puuttui yhtenainen teoreettinen pohja. (Lonnqvist ym. 2010, 62—-63.) Pal-
veluihin liittyvista kasitteista ei ole edelleenkdaan muodostunut kattavia, yhte-
naisia maaritelmia johtuen ehka juuri palvelututkimuksen hajanaisuudesta en-
nen kokoavan tieteenalan syntymista. Palvelun kasitteen ja siihen liittyvien ter-
mien kayttd on vaihtelevaa ja niita kaytetaan eri merkityksissa (Tekes 2010,
2).

Perinteisesti palvelujen ominaispiirteina pidetaan aineettomuutta, heterogeeni-
syytta, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuutta seka ainutkertaisuutta, silla
niita ei voi varastoida. Naita ominaispiirteita voitaisiin pitaa vastakohtina fyy-
sisten tuotteiden ominaisuuksille. Viimeaikaiset tutkimukset ehdottavat tasta
nakemyksesta luopumista, silla tuotteet sisaltavat usein palveluita ja palvelut

tarvitsevat fyysisia elementteja. (Penin 2018, 30-31.)

Gronroosin (2009,16, 60) mukaan palveluna voidaan pitaa asiakkaiden toimin-
tojen ja prosessien tukemista, jossa korostuvat vuorovaikutustilanteet asiak-
kaan ja palvelun tarjoajan valilla. Tama voi tapahtua luomalla ratkaisuja, jotka
koostuvat tavaroista, palveluista tai niiden yhdistelmista. Yritysten tuotteet tar-

joavat asiakkailleen siten aina palvelua rippumatta siita, ovatko ne tavaroita,
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palveluja vai niiden yhdistelmia. Palvelukeskeinen logiikka sisaltaa saman

suuntaisen ajatuksen.

4.3 Palvelukeskeinen logiikka

Palvelukeskeinen logiikka (service dominant logic) on Steve Vargon ja Bob
Luschin luoma ajattelutapa, joka kdansi katseet tuotteiden ja palvelujen
taakse, niiden syvimpaan tarkoitukseen. Heidan mukaansa ei pitaisi puhua
tuotteista ja palveluista, silla asiakkaat ostavat niiden avulla syntyvan hyddyn,
joka usein on ratkaisu asiakkaan tarpeista syntyneeseen ongelmaan. Tuot-
teen tai palvelun ostamisen tarkoituksena ei ole itse tuote tai palvelu, vaan nii-
den avulla saatava hyoty. Vargo ja Lusch eivat puhu tuotteista, vaan palve-
lusta ja palveluista. Palvelu on kaikkien tuotteiden yhteinen piirre ja palvelut
palveluprosessiin tuotos. Arvoa luodaan aina yhdessa asiakkaiden kanssa

vuorovaikutuksessa. (Vargo & Lusch 2008.)

Gronroos (2009, 64) puhuu palvelulogiikasta (service logic). Palvelulogiikka
tarkoittaa, ettéa edistetdén prosesseja, jotka tukevat asiakkaiden arvon luo-
mista heidén paéivittaisissé toiminnoissaan ja prosesseissaan. Gronroosin na-
kemyksen mukaan asiakkaan arvoa luodaan osittain yhdessa asiakkaan

kanssa.

Asiakaskeskeisen ajattelun (customer dominant logic) mukaan aidosti asia-
kaskeskeinen yritys keskittyy siihen, millaisia tavoitteita asiakkaat haluavat
palveluilla saavuutta. Aiemmin keskityttiin siihen, mita yrityksen tulisi tehda

luodakseen haluttavia palveluja. (Koivisto ym. 2019, 19.)

Palvelukeskeinen logiikka (service dominant logic) sisaltaa 11 perustekijaa,
jotka on ryhmitelty viiteen perusoletukseen. Naista perusoletuksista seuraa
johtopaatoksena, etta kaikki tuotteet ovat palvelua ja aineettoman ja aineelli-
sen rajat hamartyvat. Arvoa voi luoda ainoastaan usean toimijan vuorovaiku-
tuksessa, kuten esimerkiksi palvelun tarjoajan ja asiakkaan valilla. Palvelu on
mahdollista ainoastaan palvelun tarjoajan, mutta myds muiden, useiden eri

toimijoiden, resurssien avulla. Tuotteella, oli kyse sitten tavaroista, palvelusta
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tai ndiden yhdistelmasta, ei ole sisaista arvoa, vaan ainoastaan kayttajan ha-
vaitsemat arvot. Arvon yhteisluominen tapahtuu ainoastaan sovittamalla yh-

teen ihmisen luomia instituutioita. (Manh&es 2018, 46.)

Palvelukeskeisesta logiikasta seuraa, etta kaikki olemassa olevat tuotteet on
luotu joko tietoisesti tai tiedostamatta palvelumuotoiluprosessin avulla.
Manh&es esittaakin palvelumuotoilun ja palvelukeskeisen logiikan olevan tay-
dellisesti yhteensopivia ja johtaa palvelukeskeisesta logiikasta palvelumuotoi-
lun maaritelman: service design is the process of coordinating designed insti-
tutions and institutional arrangements to enable the co-creation of value.
(Manhaes 2018, 48.) Vapaasti suomennettuna palvelumuotoilu on muotoiltu-
jen instituutioiden ja institutionaalisten jarjestelyjen yhteensovittamisprosessi,

joka mahdollistaa arvon yhteisluomisen.

4.4 Palvelumuotoilu

Kuten palvelulla, my6s palvelumuotoilulla on useita eri maaritelmia. Lara Pe-
nin haastattelussa Birgit Mager, KoIn International School of Designin profes-
sori ja Service Design Networkin presidentti, maarittelee palvelumuotoilua va-
paasti suomennettuna seuraavasti: Palvelumuotoilu on toimintaa, joka luo ih-
misten, infrastruktuurin, kommunikoinnin ja materiaalikomponenttien palvelun
koreografian arvon luomiseksi useille sidosryhmille. Han jatkaa, ettd aiemmin
keskityttiin muotoilemaan ymparist6a, kosketuspisteita ja artefakteja, fyysisia
elementteja, jotta ne olisivat kayttajille hyodyllisia ja houkuttelevia. Nykyisin ar-

voa jaetaan tasaisesti kaikkien sidosryhmien kanssa. (Penin 2018, 39.)

Vuonna 2016 jarjestetyssa aanestyksessa 150 palvelumuotoilijaa kertoi, mika
oli heidan suosikkinsa palvelumuotoilun maarittelemiseksi. Seuraavassa muu-
tama suosituimmaksi noussut palvelumuotoilun maaritelma vapaasti suomen-
nettuna. Naihin kuului myos Magerin jo aiemmin esitetty palvelumuotoilun
maaritelma. (Stickdorn ym. 2018, 37.)

Palvelumuotoilu auttaa innovoimaan (luomaan uusia) tai parantamaan (ole-

massa olevia) palveluja, jotta niista tulisi hyédyllisempid, kdyttékelpoisempia ja
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houkuttelevampia asiakkaille seké yrityksille tehokkaita ja vaikuttavia. Se on

uusi kokonaisvaltainen, monialainen ja integroiva ala.” -Stefan Moritz

Palvelumuotoilu on vakiintuneen muotoiluprosessin ja -osaamisen sovelta-
mista palveluiden kehittdmiseen. Se on luova ja kédyténnéllinen tapa parantaa

olemassa olevia palveluja ja innovoida uusia.? -live|work

Palvelumuotoilun tarkoituksena on tehdé tarjoamastasi palvelusta hyédyllinen,

kaytettéavd, tehokas, vaikuttava ja houkutteleva.® -UK Design Council

Sama 150 palvelumuotoilijan paneeli kehitti seuraavan vapaasti suomennetun
palvelumuotoilun maaritelman: Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita néke-
méén palvelunsa asiakkaan perspektiivistd. Se on ldhestymistapa, joka muo-
toilee palveluja niin, ettd seké asiakkaiden etté liiketalouden tarpeet ovat tasa-
painossa ja jonka tarkoituksena on luoda saumaton ja laadukas palvelukoke-
mus. Palvelumuotoilun juuret ovat muotoiluajattelussa ja se tuo luovan, ihmis-
keskeisen prosessin palvelujen kehittdmiseen ja uusien palvelujen suunnitte-
luun. Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita saamaan aidon, kokonaisvaltai-
sen ymmadrryksen palveluistaan yhteistydmenetelmien avulla, jotka sitouttavat

seké asiakkaita ettéd palvelun tarjoajan tiimeja. (Stickdorn ym. 2018, 38.)

Palvelumuotoilu voi olla ajattelutapa, prosessi, tyokalu, poikkitieteellinen kieli
ja johtamisen lahestymistapa. Mikaan naista ei yksinaan kuitenkaan riita, vaan
ne ovat kokonaisuuden osia. Palvelumuotoilu ajattelutapana on kaytannonla-
heista yhteiskehittamista, jossa ryhman tai koko organisaation asenteessa
kayttajat ovat etusijalla, olettamukset korvataan tutkimuksella, testataan ja ite-
roidaan. Siina tarkastellaan tasapainoa teknologisten mahdollisuuksien, kayt-
tajien tarpeiden ja liikketoiminnan merkityksellisyyden valilla. (Stickdorn ym.
2018, 39-40.)

' ”Service design helps to innovate (create new) or improve (existing) services to make them
more useful, usable, desirable for clients and efficient as well as effective for organizations. It
is a new holistic, multidisciplinary, integrative field.” -Stefan Moritz

2 ”Service design is the application of established design process and skills to the develop-
ment of services. It is a creative and practical way to improve existing services and innovate
new ones.” -live|work

3 ”Service design is all about making the service you deliver useful, usable, efficient, effective
and desirable.” -UK Design Council
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Muotoilu on verbi ja palvelumuotoilun prosessi kuvaa tekemista, jossa kehite-
taan ja innovoidaan ratkaisuja tutkimus- ja kehityssyklien, iteroinnin, kautta.
Tyokalujen avulla voidaan herattad merkityksellisia keskusteluja, luoda yhteis-
ymmarrysta, tuoda hiljainen tieto nakyvaksi, mielipiteet ja oletukset selkeiksi
seka edistaa yhteisen kielen kehittymista. Yhteiskehittamisen tydpajoissa pal-
velumuotoilun tyokalut ja visualisoinnit kiteyttavat asiat helposti ymmarretta-
vaan ja jaettavaan muotoon yhteiseksi kieleksi eri taustan omaaville osallistu-
jille. (Stickdorn ym. 2018, 39-40.)

Johtamisen lahestymistapana palvelumuotoilu eroaa muista iteratiivisista joh-
tamistavoista muun muassa keskeisten suorituskykymittareiden inmiskeskei-
syydella, suuremmalla laadullisten tutkimusten maaralla seka nopealla ja ite-
ratiivisella prototypoinnilla. Sisaisten sidosryhmien osallistaminen ja palvelu-

polkujen kokonaisuus johtavat usein organisaation rakenteiden ja jarjestel-

mien muuttumiseen. (Stickdorn ym. 2018, 40.)

Muotoilun kentta on laajentunut ja on syntynyt nakemyseroja siita, tulisiko esi-
merkiksi palvelumuotoilu, kokemusmuotoilu, muotoiluajattelu, kayttajakeskei-
nen ja ihmiskeskeinen muotoilu erotella vai painotetaanko enemman niiden
yhteisia ominaisuuksia ja periaatteita. Yhteisia ominaisuuksia on enemman
kuin eroja ja Stickdorn ehdottaakin, ettei ole valia silla, mitd nimea kaytetaan,
vaan toiminnalla, ymmartamisen ja kehittamisen prosessilla. (Stickdorn ym.
2018, 38, 345.)

Palveluliiketoiminnan kehittaja ja generalisti Johannes Hirvonsalo Solita (enti-
nen Palmu) muotoiluyhteisdsta perustelee blogissaan, miksi palvelumuotoi-
lusta ei puhuta enaa vuonna 2025. Palvelumuotoilussa on kyse laajemmasta
globaalista tyonteon tavan muutoksesta. Kun muutos on vakiintunut arkipai-
vaiseksi toiminnaksi, se nivoutuu osaksi arkea eika toimintaa tarvitse erikseen
korostaa. (Hirvonsalo 2017.) Myoés Stickdorn (2018, 414) ehdottaa, etta jos
tarkoituksena on tuoda palvelumuotoilu organisaation DNA:han, voisi harkita
luopumista palvelumuotoilusta puhumisesta ja toimia sen sijaan luontevasti
palvelumuotoilun periaatteita, menetelmia ja tydkaluja kayttaen. Siten palvelu-
muotoilu muuttuisi tietyn omistautuneen ryhman sijasta kaikille jokapaivaiseksi

toiminnaksi.
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Saman suuntaisia ajatuksia nousee Lara Penin (2018, 39) Birgit Magerin
haastattelussa. Mager mainitsee, ettd muotoilutaidoista on tullut hyddyke pal-
veluliiketoiminnan toimijoille ja muotoilijat ovat sen myota menettaneet ainut-
laatuisuuttaan. Myos eraassa taman opinnaytetyon teemahaastattelussa pit-
kan kokemuksen omaava palvelumuotoilija toi esiin palvelumuotoilun asetta-
misen samaan kategoriaan muiden kehittamistapojen kanssa. Corsten
(2019a) ehdottaa palvelumuotoilija-nimikkeesta luopumista siina vaiheessa,
kun palvelumuotoilun asema organisaatiossa on saavuttanut tason, jossa pal-
velumuotoilutaidot ovat levinneet laajasti organisaatioon. Palvelumuotoilijan
rooli muuttuu Corstenin mukaan muutoksen mukana esimerkiksi palvelumuo-

toilun kouluttajaksi tai promoottoriksi.

4.5 Kypsyysmallit

Kypsyysmalleja on ollut kaytossa useilla eri aloilla. Tietojarjestelmien ja ohjel-
mistosuunnittelun aloilla kypsyysmallit tulivat suosituksi ensimmaisten jou-
kossa. Erilaisia kypsyysmalleja on kaytdssa esimerkiksi projektijohtamisessa,
laatujohtamisessa ja toimitusketjujen hallinnassa. Mallit ovat organisaation
mittareita, jotka osoittavat muun muassa, miten hyvin organisaation prosessit
on maaritelty, prosessien tehokkuuden ja niiden mittaamisen. (Villman & Raja-
honka 2019, 92.)

Kypsyysmallien tavoitteena on organisaation nykytilan maarittelyn jalkeen vii-
toittaa kehitysprosessi tasolta toiselle. Ajatuksena on, etta kypsyys voidaan
saavuttaa tietyn reitin avulla, joka on ennakoitavissa ja jaettu perakkaisiin vai-
heisiin. Vaiheita voidaan arvioida tiettyjen kriteerien avulla ja antaa parannus-
ehdotuksia seuraavaan vaiheen saavuttamiseksi. (Villman & Rajahonka 2019,
92))

Service Design Network (SDN) on kehittanyt palvelumuotoilun kypsyysmallin:
Service Design Maturity Model. Corsten (2019a) kertoo kypsyysmallin kehitta-
misen tarpeen syntyneen palvelumuotoiluprojekteissa vastaan tulleista turhau-
tumista aiheuttaneista seikoista. Palvelupolun muodostamisen jalkeen oli
saattanut tulla ilmi, ettei palvelukokemuksen kehittamiseen ole budjetoitu va-
roja. Muutosvastarinta on voinut olla voimakasta, koska ei ole tiedetty, mita
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palvelumuotoilu on. Tai on palattu takaisin entisiin tyoskentelytapoihin palvelu-

muotoilukoulutuksen jalkeen.

Mallissa on viisi eri vaihetta: tutki, todista, skaalaa, integroi ja kukoista. Nama
kaikki vaiheet sisallytetdan neljaan eri nakdkulmaan, pilariin, joiden avulla
maaritetdan yrityksen kypsyystaso. Pilarit ovat: ihmiset ja resurssit, tyokalut ja
kyvyt, organisaatiorakenne seka mittarit ja suoritteet. Seka pilarit etta viisi eri
vaihetta muodostavat matriisin, jonka avulla voidaan maaritella palvelumuotoi-

lun nykytilaa organisaatiossa. (Villman & Rajahonka 2019, 94.)

Ihmiset ja resurssit pilari kertoo, missé maarin ja miten omistautuneita ihmiset,
ajankaytto, rahoitus ja tilat ovat palvelumuotoilutoimintaan. Tydkalut ja kyvyt
osoittaa, missa maarin palvelumuotoilumenetelmia ja -tyokaluja sovelletaan
organisaatiossa seka milla tasolla palvelumuotoilun soveltamiseen tarvittavat
taidot ja kyvyt ovat. Organisaatiorakenteen tasot kuvaavat organisaatioraken-
teen vaikutusta palvelumuotoilun monialaisen tyoskentelyn ja tarvittavien roo-
lien helpottamiseksi ja edistamiseksi. Mittarit ja suoritteet tarkastelee palvelu-
muotoilun suoritteita, kuten palvelupolkuja, seka missa maarin mittareita on
laadittu ja miten niitd hyddynnetaan palvelumuotoilun nakdkulmasta (kuva 6).
(Corsten 2019b.)
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Kuva 6 Palvelumuotoilun kypsyysmalli, Service Design Network (Corsten 2019b)

People and
Resources

Individual service
design enthusiasts are
scattered across the
organisation, in which
no budget, time and
facilities are dedicated
to service design

First project team is
formed by enthusiasts
and [or design
agency. There is
missing budget and
rmanagement buy-in
for service design
initiatives.

More people get
involved and
incidental budgets
are created for service
design projects.
Rooms and facilities
are getting hijacked
for service design.

The majority of
people is engaged
with service design.
Dedicated service
design budgets are
now in place.

The entire organisation
is involved in service
design. Everyone

is aware that all
decisions may impact
customer experience.
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Tools and
Capabilities

Service design
knowledge and
expertise is self-
retrieved

(through books /
articles / trainings), but
scattered across the
organisation.

Existing (adjacent)
capabilities are
brought together
from different people.
Organisations tend

to buy capabilities
through hiringa
design agency.

Capabilities are
spreading outside of
the initial team. First
employees start to
specialise and CX/
5D departments are
being formed.

Unified capabilities,
methodology and
language around
service design, as
capabilities are being
decentralised within
each team.

Strict methodology
is let loose and
experimentation is
stimulated, as the
design mindset is
ingrained in the
company culture.

Organisational
structure

Traditional siloed
structure, with

no assigned
responsibilities on
service design or
customer experience.

The first
multidisciplinary team
is being formed and
the first service design
initiatives are taking
place regardless of
structure

Interference with
the existing way

of working is felt.
Silos starts to suffer
under the demands
of multidisciplinary
teams.

The siloed structure

is broken down and
design-led foundation
is being laid. New roles
emerge and being

assigned in each team.

Organisational
structure allows for
close co-creation of
service experiences
in multidisciplinary
teams.

Metrics and
Deliverables

Customer-centric
metrics and
deliverables are non-
existent.

Deliverables of first
project being created,
like a customer
journey map. First
measurable results are
often lacking.

Project results are
becoming increasingly
apparent. First
customer-centric KPls
are set specifically for
the CX department.

C-suite is committed
to CX and SD and

may even assign a
Chief Design Officer.
Customer-centric KPIs
go company wide.

Each initiative is

tied to customer-
centric metrics and
deliverables. Customer
centricity has become
an important KPI for
the entire C-suite.

Tutki-vaiheessa palvelumuotoilun harrastajat tutkivat uutta metodia, ja ensim-

mainen palvelumuotoilualoite tehdaan. Todista-vaiheessa saadaan palvelu-

muotoilua vakiinnutettua onnistuneiden palvelumuotoiluprojektien avulla, joilla

voidaan todistaa palvelumuotoilun arvo. Skaalaa-vaiheessa palvelumuotoilu

laajenee koko organisaatioon tyOkaluja ja metodeja yhtenaistamalla seka kou-

lutuksen avulla. Integrointi-vaiheessa organisaation siiloutunut rakenne muun-

netaan muotoilujohtoiseksi ja palvelumuotoilu osaksi paivittaista tydoskentelyta-

paa palvelumuotoiluun sidottujen jarjestelmien ja mittareiden avulla. Ylim-

massa vaiheessa palvelumuotoilu kukoistaa organisaatiossa johtajuuden ja

kokeilun kautta. Palvelumuotoilu on juurtunut yrityskulttuuriin ja menetelmia
kehitetdan edelleen. (Corsten 2019b.)
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Palvelumuotoilusta poiketen muotoiluajattelun kypsyysmalleja on useita (Vill-
man & Rajahonka 2019, 93). Danish Design Centre (2016) kehitti vuonna
2001 mallin, joka kuvaa neljan portaan avulla organisaation asemaa suh-
teessa muotoiluun. Tassa mallissa tasot ovat alimmalta portaalta ylimpaan: ei
muotoilua, muotoilu ulkomuodon viimeistelyyn, muotoilu prosessina ja muo-
toilu strategiana. Malli on tydkalu, jonka avulla voidaan kuvata muotoilun ase-

maa organisaation toiminnassa.

Artefactin muotoilukypsyysmatriisin itsearviointityokalu on jaettu viiteen osa-
alueeseen: empatia (empathy), kypsyystaso (mastery), laatutaso (character),
suorituskyky (performance) ja vaikuttavuus (impact). Empatiaosio mittaa orga-
nisaation kykya ymmartaa asiakkaitaan ja kypsyystaso organisaation muotoi-
luajattelua ja muotoilijoiden patevyytta. Laatutaso sisaltaa kysymyksia organi-
saation asenteesta ja siita, miten muotoiluajattelua tuetaan esimerkiksi koulut-
tamalla ja palkkaamalla muotoilijoita. Suorituskyky mittaa markkinoiden reakti-
oita muotoilutydn tuloksiin ja lilkketoiminnan onnistumisia. Vaikuttavuuden mit-
tari sisaltdad muotoilun sosiaalisen, kulttuurisen ja ekologisen vaikuttavuuden,
eli taloutta laajemman yhteiskunnallisen vaikutuksen, kysymyksia. Jokainen
osa-alue on jaettu viiteen kypsyystasoon. (Maula & Maula 2019, 120-121;
Koivuaho 2018, 45-47.)

Palvelukirjallisuudessa esitetyt kypsyysmallit soveltuvat paaasiassa suurien
yritysten toimintaan. Pienille ja keskisuurille yrityksille malleja ei juuri ole. (Vill-
man & Rajahonka 2019, 92.) Kaikkien mallien patevyytta ja kaytettavyytta ei
ole tarpeeksi testattu, eikd monissa malleissa ole esitetty perusteluita mallei-
hin valituille kriittisille tekijoille (Villman & Rajahonka 2019, 92). Mallien sovel-
tuvuudesta julkiselle sektorille ja erityisesti julkiseen terveydenhuoltoon ei tiet-

tavasti ole tietoa.

Design Council (2013, 17) on kehittanyt kolmiportaisen mallin julkiselle sekto-
rille, Public Sector Design Ladder. Ensimmaisella tasolla, design for discrete
problems, suunnittelu on kertaluonteisten, erillisten ongelmien ratkaisua. On-
gelmat voivat olla laajoja, mutta muotoiluajattelu ei sisally kulttuuriin. Toisella
tasolla, design as capability, muotoilu on osa kulttuuria, toimintoja, paatoksen-
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tekoa ja muotoiluosaamista on organisaation sisalla. Kolmannella tasolla, de-
sign for policy, paatoksentekijat kayttavat muotoiluajattelua, usein muotoilijoi-
den fasilitoimina. Muotoilun avulla ratkaistaan perinteisen paatoksenteon ylei-
sia rakenteellisia ongelmia, kuten korkean riskin pilotteja ja huonosti yhdistet-
tyja prosesseja. Jokainen taso on hyva, mutta mita ylemmalle tasolle paas-

taan, sita enemman arvoa voidaan luoda.

5 INNOVATIIVINEN ORGANISAATIO
5.1 Organisaatiokulttuuri

Organisaatiokulttuurin luovat siina toimivat ihmiset. Kulttuuri saatelee ajattelu-
ja toimintatapoja seka tottumuksia ja rutiineja, joiden pohjana ovat organisaa-
tiossa esiintyvat asenteet, uskomukset, arvot ja sdannét. Organisaation uusi
jasen osoittaa kuuluvansa ryhmaan taysivaltaisena jasenena omaksumalla
kulttuurin perusarvot ja mallit. Kun organisaatiokulttuuri on omaksuttu, se
muuttuu tiedostamattomaksi toiminnaksi. Yhden jasenen toiminta ei siten
muuta kulttuuria, mutta kaikkien jasenten toiminta vaikuttaa siihen. (Maula &
Maula 2019, 199; Kinnunen 2017, 175.)

Organisaatiokulttuurin rakentuminen alkaa organisaation syntyhetkella ja ke-
hittyy nykytilaan saakka. Vaikka organisaatiokulttuurin luonne on konservatii-
vista, vanhaa ja sailyttavaa, ja sen tietoinen muuttaminen on vaikeaa, muuttuu
se silti jatkuvasti. Uusien elementtien, kuten uusien tilanteiden, tehtavien, ta-
voitteiden, jasenten ja muutosten, kohtaamisissa organisaation jasenet joutu-
vat perustelemaan olemassa olevaa ja sen tarkoituksenmukaisuutta. Tama voi
johtaa kulttuurin kehittymiseen ja muutokseen. Organisaatiokulttuuri vaikuttaa
vakaassa tilanteessa huomaamattomasti, mutta nousee muutostilanteessa
nopeasti ja voimakkaasti esiin, tuoden mahdollisesti jannitteita toimintaan.
(Kinnunen 2017, 174-175, 182.)

Organisaatiokulttuurin rakenne on kolmitasoinen. Pintatasolla ovat symbolit,

tavat, toimintarituaalit, kieli ja kommunikaatio. Terveydenhuollossa symboleja
ovat esimerkiksi sairaaloiden valkoiset ja siniset vaatteet. Eri ammattiryhmilla
on oma ammattislanginsa ja eri erikoisalat ovat kehittaneet omansa. Rituaalit

ovat toimintatapoja, joiden noudattamista jatketaan, vaikka alkuperainen tar-
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koitus on jo hamartynyt. Toisella tasolla ovat arvot ja normit. Organisaation vi-
ralliset arvot voivat olla ristiriidassa organisaatiokulttuurin arvojen kanssa, jol-
loin toimitaan kulttuurin arvojen mukaisesti. Virallisten arvojen tulisikin olla har-
kittuja ja niin selkeita, etta jokaisen on helppo ne omaksua. Kolmannella ta-
solla ovat vaikeimmin muutettavissa olevat tiedostamattomat kulttuurin perus-
oletukset. Naihin kuuluvat organisaation suhde ymparistdon, perustehtavaan
ja missioon. Ne ovat kasityksia muun muassa siitd, mika on totta ja miten se
perustellaan, kasitys toiminnan pohjimmaisesta luonteesta seka millainen on
jasenten perusidentiteetti. Perusoletukseen kuuluu myoés se, tukeudutaanko
enemman menneeseen aikaan vai suuntaudutaanko lahitulevaisuuteen. Myos
tilojen kaytto heijastaa perusoletuksia, esimerkiksi aina suljetut tai avoimet
ovet heijastavat kulttuurista sulkeutumista tai avoimuutta. (Kinnunen 2017,
171-174.)

5.2 Organisaation luovuus

Muotoiluajattelu on organisaation kykya toimia luovasti luovien, visuaalisten,
toiminnallisten ja konkretisoivien menetelmien avulla. Menetelmien avulla hyo-
dynnetadn moniammatillista yhteiskehittamista eri sidosryhmien kanssa ratkai-

sun aikaan saamiseksi. (Miettinen 2014, 10.)

Sydanmaalakan (2009, 55) mukaan luovuudella on useita eri maaritelmia,
jopa yli sata. Hanen oma maaritelmansa yhdistaa naita teorioita. Luovuus on
kyky ndhdé asioita uusista nédkbkulmista ja rakentaa siité jotain uutta, omape-
réista ja toimivaa. (Sydanmaalakka 2009, 56). Luovuuden yleisen kasityksen
mukaan luovuutta on uusien, hyodyllisten ideoiden, asioiden ja ratkaisujen
luominen. Luovuus voidaan maaritella myos laajemmin koskemaan jonkin toi-
mijan nakokulmasta uusia tai ainutlaatuisia ja hyddyllisia tai vaikuttavia ajatuk-
sia ja asioita, joiden kehittamisessa yksild, ryhma tai organisaatio on toiminut
ennalta maarittamattomalla tavalla. Laajemmassa maarittelyssa riittaa, etta
asia tai ajatus on uusi ja hyodyllinen kyseiselle organisaatiolle. (Malmelin &
Poutanen 2017, 38.)

Organisaatioissa luovuus on yhteiséllinen ilmid, jossa yksil6t toimivat yhdessa

uusien ja hyodyllisten palveluiden, tuotteiden, ideoiden, toimintatapojen, pro-
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sessien ja strategioiden luomiseksi ja kehittamiseksi. Organisaatio antaa mah-
dollisuuden ihmisten ja muiden tekijoiden vuorovaikutukseen, jonka avulla
luova lopputulos saavutetaan. (Malmelin & Poutanen 2017, 54.) Maulan ja
Maulan (2019, 203) mukaan organisaatiota voidaan pitaa tilana, joka tarjoaa

luovalle tyolle sopivat psyykkiset, sosiaaliset ja fyysiset tilat.

Luovuuden elinehto on organisaation psyykkinen tila, jossa olo koetaan turval-
liseksi ja hyvaksytyksi, vaikka esitetdan poikkeavia ajatuksia ja jossa suhtau-
tuminen ideoihin on rakentavaa. Organisaation rakenteiden tulisi olla vuorovai-
kutusta ja ongelmien ratkaisuja tukevaa. Sosiaalinen tila antaa mahdollisuu-
den osallistua ja toimia yhdessa. Sosiaalisessa tilassa tullaan kuulluksi ja huo-
mioidaan erilaisia nakdkulmia. Sosiaalinen ymparisto ratkaisee, miten muutok-
set etenevat. Aikaa kaytetaan uusien ideoiden ja ajatusten tuottamiseen.
Myds tunnetilat ja tunnelma kuuluvat sosiaaliseen tilaan. Tunteet tarttuvat ja
niihin kytkeytyvat vuorovaikutussuhteet ovat monimutkaisia eika niita voi tay-
sin kontrolloida. Voidaan kuitenkin maaritella, mika on hyvaksyttavaa vuoro-
vaikutusta ja kayttaytymista. Luovuus on helpompaa, kun tunnelma on hyva.
Fyysinen tila tukee luovia kokeiluja, on avoin, hyvaksyva, kutsuva, toivottaa
tervetulleeksi, sisaltaa tydpajoissa tarvittavia materiaaleja seka tukee vuoro-
vaikutusta ja yhteistyota. Pelkka fyysinen tila ei riitd tekemaan organisaatiosta
luovaa, vaan olennaista on myos se, mika on organisaation tunnelma ja miten

organisaatiossa toimitaan. (Maula & Maula 2019, 203-213.)

5.3 Organisaation innovatiivisuus

Luovuus ja innovatiivisuus ovat laheisia kasitteita. Luovuuden avulla tuotetaan
jotain uutta ja ennakoimatonta, toimitaan abstraktilla tasolla. Innovatiivisuuden
avulla tuotetaan uusia tuotteita, palveluja tai menetelmia, toiminta on konk-
reettista. Uusi idea on lahtdkohta, joka pitaa pystya toteuttamaan. Innovaatio
on uusi, omaperainen, kaupallistettu tuote tai palvelu, mutta myods prosessi,
jonka avulla ideasta syntyy lopputulos. (Sydanmaalakka 2009, 57, 74.) Palve-
lumuotoilua voidaan pitaa ihmislahtdisena palveluinnovointina (Koivisto ym.

2019, 32). Tahan tarvitaan innovatiivista organisaatiota.
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Innovaatio syntyy ja kehittyy tiimeissa, eika siihen yleensa ylleta yksin. Sydan-
maalakka (2009, 88) esittaa Skarzynskin ja Gibsonin kolme kriittista edelly-
tysta innovaatioajatteluun. Ensimmainen on aika ja tila ideointiin, kokeiluihin ja
reflektointiin. Toinen edellytys on ajattelun monimuotoisuus, joka tarkoittaa
sita, etta taustoiltaan erilaiset inmiset myds ajattelevat eri tavalla. Monimuotoi-
suus syntyy muun muassa luovan ja analyyttisen, nuoren ja vanhan, ulkopuo-
lisen ja organisaation sisaisen, johtoportaan ja suorittavan tason erilaisista na-
kokulmista. Kolmas elementti on naiden erilaisten nakokulmien kontaktien,
keskustelujen ja vuoropuhelun vahvistaminen innovaatioiden aikaan saa-
miseksi. Nama kaikki edellytykset tayttyvat hyvin suunnitellussa palvelumuo-

toilun tyopajassa.

Innovaatiokulttuuri rohkaisee kyseenalaistamaan ja virheista oppimiseen. Ky-
seenalaistamisen luonne on positiivinen ja sen avulla I6ydetaan uusia ideoita,
joista voi syntya suuria innovaatioita. Organisaatiossa on innostava visio ja yh-
teiset arvot, joihin kaikki ovat sitoutuneet. Ne ohjaavat toimintaa ja niiden
avulla |I6ydetaan sisainen motivaatio, joka on olennaista luovuudelle. Luovuu-
delle ja ideoinnille annetaan aikaa. Muutokset nahdaan innovatiivisissa organi-
saatioissa uhkien sijasta mahdollisuuksina. Avoin ja aktiivinen tiedon ja osaa-
misen jakaminen, lapinakyva toiminta ja hyva yhteistyo kuuluvat innovaa-
tiokulttuuriin. Tama on mahdollista matalassa, joustavassa ja epamuodolli-
sessa organisaatiorakenteessa, silla byrokraattisissa, hierarkisissa ja siiloutu-
neissa rakenteissa tiedon kulku on hidasta ja se kulkee yhdensuuntaisesti yl-
haalta alas. (Sydanmaalakka 2009, 135-136.)

5.4 Palvelumuotoilu ja innovatiivinen organisaatio

Design Council on kehittanyt alkuperaista, vuonna 2004 lanseerattua tuplati-
manttimalliaan paremmin sopivaksi yha monimutkaisempien taloudellisten, so-
siaalisten ja ymparistdongelmien ratkaisemiseen. Design Councilin innovaa-
tiokehys (Design Council’s framework for innovation), sisaltda muotoilun ja
ihanteellisen tyokulttuurin keskeiset periaatteet ja metodit, joita tarvitaan mer-
kittavan ja pitkaaikaisen positiivisen muutoksen saavuttamiseksi (kuva 7). (De-
sign Council 2015.)
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eNGAGEMENT

Connecting the dots and building relationships
between different citizens, stakeholders and partners.
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1. Be People Centred

CHALLENGE

METHODS
BANK

Explore, Shape, Build

Creating the conditions that allow innovation,
ncluding culture change, skills and mindset.

LEADERSH\P

Kuva 7 Design Councilin innovaatiokehys (Design Council's framework for innovation) (Design
Council 2015)

Innovaatiokehyksessa eli uudessa tuplatimanttimallissa (Design Council 2015)
on alkuperaisen tuplatimantin kaksi timanttia seka niiden |0yda-, maarita-, ke-
hita- ja tuota-vaiheet. Malliin on lisatty nuolia osoittamaan prosessin iteratii-
vista luonnetta, jossa eri vaiheet voivat olla limittain ja niiden valilla voidaan
likkua edestakaisin. Metodit on ryhmitelty mallissa kolmeen ryhmaan tutki (ex-
plore), muovaa (shape) ja rakenna (build). Metodit auttavat tunnistamaan ja
vastaamaan haasteisiin seka saavuttamaan onnistuneita tuloksia. Malliin on
lisatty nelja paaperiaatetta, joita noudattamalla voidaan toimia mahdollisim-
man tehokkaasti. Paaperiaatteet ovat:

o Aseta ihmiset etusijalle. Aloita ymmartamaélla palvelua kaytta-
vid ihmisié, heidén tarpeitaan, vahvuuksiaan ja toiveitaan.

e Kommunikoi visuaalisesti ja osallistavasti. Auta ihmisié saa-
maan yhteinen késitys ongelmasta ja ideoista.

o Tee yhteistybta ja yhteiskehita. Tybskentele yhdessé ja inspi-
roidu siitéd, mitd muut tekevét.

o lteroi, iteroi, iteroi. Tee tdma, jotta havaitset virheet varhai-
sessa vaiheessa, véltét riskejé ja lisdéat luottamusta ideoihisi.
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Monimutkaisten ongelmien ratkaisemisessa organisaation kulttuuri ja se, mi-
ten sidosryhmiin, kansalaisiin ja kumppaneihin ollaan yhteydessa, on yhta tar-
keaa kuin muotoilun paaperiaatteiden ja prosessien omaksuminen. Samoin
yhteyksien kehittdminen ja suhteiden rakentaminen on yhta tarkeaa kuin ideoi-
den luominen. Johtajuutta tarvitaan luomaan innovaatiomyonteisia olosuhteita

ja tukemaan kulttuurin muutosta, ajatustapaa seka osaamista. (Design Coun-
cil 2015.)

Marika Jarvinen kehitti MBA opinnaytetydssaan, Co-creating an in-house ser-
vice concept for boosting innovation and development, alustavan sisaisen pal-
velukonseptin innovaatio- ja kehittdmistoiminnan tehostamiseksi Tampereen
yliopistollisessa sairaalassa (kuva 8). Taustalla oli ajatus, etta innovaatiot yha
suuremmassa maarin hajaantuvat organisaation sisalla ja innovaatioiden tulisi
tulevaisuudessa syntya siella, missa varsinainen tyo tehdaan. Tyontekijoiden
mahdollisuuksia oman tyon innovointiin ja avoimeen kehittamiseen tulisi tu-
kea. (Jarvinen 2019, 9.)
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concept for boosting
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Kuva 8 Alustava sisainen palvelukonsepti innovaatio- ja kehittamistoiminnan tehostamiseksi

Tampereen yliopistollisessa sairaalassa (Jarvinen 2019, 88)
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Konsepti koostuu rakennuspalikoista, joiden avulla voidaan parantaa organi-
saation innovaatiota ja kehitysta. Rakennuspalikat ovat: henkildston kuulemis-
mekanismi, tulevat kehitystarpeet ja vaihtoehdot, asiakasymmarrys, kehitys-
prosessi, jaetut tydkalut ja sanasto, uusien tyokalujen suunnittelu, innovaatio-,
kehitys- ja muutosvalmennus, yhteinen tavoite, inspiroiva toteutus seka kehi-
tyksen arviointi ja jakaminen. Jokainen rakennuspalikka on oman kehittamis-
prosessin lahtokohta. Rakennuspalikat on jaettu neljaan eri osa-alueeseen,
jotka ovat muuttuvan ympariston havainnointi, yhteisty0, kasitteellistaminen,
yhteistuotanto ja orkestrointi seka skaalaus ja levittaytyminen. (Jarvinen 2019,
88, 94.)

Konsepti kehitettiin Tampereen yliopistollisessa sairaalassa focus group- me-
netelman ja tydpajojen avulla. Konseptia on tarkoitus testata ja kehittaa edel-
leen seka tutkia sen skaalautumista muihin organisaatioihin. Konseptin kayt-
toonotto auttaa osaltaan muutoksessa kohti suotuisampaa innovaatio- ja kehi-
tyskulttuuria. Konsepti ei kuitenkaan yksin riita, vaan tarvitaan myds muita toi-
mia. Tata ehdotetaan Jarvisen lopputydssa eraaksi lisatutkimuksen aiheeksi.
(Jarvinen 2019, 90, 93-94, 100.)

6 JULKISEN SEKTORIN OMINAISPIIRTEITA
6.1 Julkinen sektori

Jos toiminnan tyonantajana on julkinen hallinto tai tydntekijat kayttavat julkista
valtaa tai toiminta rahoitetaan ainakin osin julkisin varoin, toimitaan silloin julki-
sella sektorilla (Lehto ym. 2012, 13). Valtion ja kuntien lisaksi julkiseen sekto-
riin kuuluvat seurakunnat, kuntayhtymat, valtionyhtiot ja liikelaitokset seka eri-
laiset jarjestot. Niiden tehtavat ja palvelutarpeet maaritetaan poliittisesti. Li-
saksi tehtavia ja palveluja saatelevat useat lait, saannokset ja normit. Julkisen
sektorin tehtavana on rakentaa toimiva, tehokas, turvallinen ja inhimillinen yh-
teiskunta, saadella yhteiskunnan toimintoja seka tuottaa hyvinvointi- ja muita
palveluja kuntalaisille, asukkaille ja palvelunkayttajille. Naita tehtavia ja palve-
lutarpeita taytetaan kaytettavissa olevilla rajallisilla resursseilla. (Sydanmaa-
lakka 2015, Johdanto, luku 1: Julkinen sektori yhteiskunnassa; Vakkuri ym.
2012, 139.)
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Julkisen sektorin toimintaa rahoitetaan paaasiassa verovaroin. Kunnilla on la-
kisaateisia tehtavia, joista subjektiivisiin oikeuksiin liittyvat tehtavat, kuten las-
ten paivahoito, on ehdottomasti jarjestettava. Erityslainsdadantd antaa kun-

nille harkintavaltaa siihen, miten laajasti pakollisia tehtavia hoidetaan. Pakolli-
sia tehtavia ovat muun muassa nuorisotyd ja vanhushuolto. (Sydanmaalakka

2015, luku 4: Kunnan roolit ja tehtavat.)

Julkisen sektorin palvelujen maksajat eivat valttamatta ole palveluiden asiak-
kaita tai kayttajia. Joskus he taas voivat joutua kayttdamaan palveluja, vaikka
eivat haluaisi. Tallaisia palveluja voivat olla esimerkiksi ensiapu, oikeuslaitos
ja vankeinhoito. Julkisen sektorin tulee toisaalta tarjota palveluja kaikille eika
poissulkevaa segmentointia voi kayttaa. Palveluiden hinnoittelun avulla ei ole
mahdollista tasata kysyntapiikkeja tai tarjota erityispalveluita korkeampaa hin-
taa maksaville. (Igbal ym. 2016, 20; Rannisto 2014, 36, 37.)

Julkisen sektorin asiakas voi olla palvelun rahoittaja tai palvelun tuottajan toi-
minnan kohde. Julkisten palvelujen asiakkaista kaytetdan Suomessa toisi-
naan asiakkuuksien kuvaamiseen kolmijakoa: asiakas huolenpidon kohteena,
kumppanina tai kuluttajana. Asiakkaan rooli maarittelee asiakkuuden. Kun
asiakas on huolenpidon kohteena, han on myos vallankayton kohteena. Han
ei voi valita kayttaako palvelua vai ei, eika voi valita palvelun sisaltoa. Asiak-
kuus on pakotettua. Esimerkiksi oppivelvollisuus maarittaa sen, mihin ikaan
asti on kaytava koulua. Kuluttajana asiakas on itsenainen toimija, joka voi va-
lita julkisen tai yksityisen palvelun tai tuottaa palvelun itse. Hanella on valta ja
rittava tieto palvelun valintaan, kuten esimerkiksi paivahoidon jarjestamiseen.
Kumppani-asiakkuudessa valta jakautuu eri toimijoiden, asiakkaiden, viran-
omaisten ja kolmannen sektorin, kesken. Vallankayttaja voi olla joku naista tai
jotkin naista yhdessa. Joidenkin ammattikuntien on vaikea hyvaksya asiakas-
sanaa ja he kayttavat mieluiten omia termejaan, kuten potilas ja oppilas. (Ran-
nisto 2014, 36-39.)

Yritysmaailmassa onnistuneet palvelumuotoilun lahestymistavat eivat valtta-
matta sovellu julkiselle sektorille. Syvemman vaikutuksen aikaan saamisen
esteita voivat olla muun muassa kaytetty kieli, hierarkkiset rakenteet, byro-
kraattiset prosessit, saannoét ja maaraykset seka hitaampi vauhti. (Hopiavuori
& Alonso 2016, 74.) Lisaksi monimutkaiset hankintamenettelyt ja jatkuvasti
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muuttuva poliittinen ymparisto luovat lisahaasteita alkuun sumean ja epasel-
van palvelumuotoiluprosessin yhteiskehittamisen aloittamiselle, jossa lopputu-
los ei ole tiedossa (Mager ym. 2016, 99). Arjen kaytannot, kuten projektiko-
koukset ja tapa organisoida yhteisty6ta, eivat valttamatta tue sidosryhmien ja
kayttajien rakentavaa osallistumista ja vaikutusmahdollisuutta prosessiin ja
sen tuloksiin (Hakio ym. 2015, 57-58).

Helsingin kaupunki kuuluu palvelumuotoilun edellakavijoiden joukkoon Suo-
messa. Palvelumuotoilun taival Helsingin kaupungissa alkoi vuonna 2008 Yri-
tysmyodnteinen kumppani -hankkeella, jonka tavoitteena oli tuottaa yritys- ja
kayttajalahtdisempia seka innovatiivisempia palveluita. (Jappinen & Sorsimo
2016, 98-99.) Helsinki oli maailman muotoilupdakaupunki vuonna 2012 ja
vuonna 2016 palkattiin maailman ensimmainen kaupunkitason muotoilujohtaja
Helsinkiin (Mager ym. 2016, 101).

6.2 Julkinen sosiaali- ja terveydenhuolto

Kuntien perustehtaviin kuuluu kuntalaisten terveyden ja hyvinvoinnin edistami-
nen. Sosiaali- ja terveydenhuolto sisaltda sosiaali- ja terveyspalvelujen tavoit-
teet ja niiden jarjestamisen (Rissanen & Lammintakanen 2017, 24). Sosiaali-
ja terveydenhuollon organisaatioilla on monta roolia. Ne toimivat osana jul-
kishallintoa, toteuttavat valtion lainsaadannolla maaraamia vastuita seka ovat
osa demokraattisesti ohjattua alueellista ja valtakunnallista palvelukenttaa.
(Niiranen 2017, 144.)

Sosiaalipalveluihin kuuluvat muun muassa sosiaalityd, perhety0, kotipalvelu,
kotihoito, laitospalvelut, lastensuojelu, paihde- ja mielenterveystyo seka kas-
vatus- ja perheneuvonta. Terveyspalveluita ovat esimerkiksi sairaanhoito, en-
sihoitopalvelut, kotisairaanhoito, kouluterveydenhuolto, neuvolapalvelut, seu-
lonnat, ymparistoterveydenhuolto ja suun terveydenhoito. Terveyspalvelut jae-
taan perus- ja erikoissairaanhoidon palveluihin. (Rissanen & Lammintakanen
2017, 23-24.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatiot ovat suuria ja toiminnoiltaan eriyty-
neita, joilta puuttuu yhtenainen organisaatiokulttuuri. Sairaalan eri erikoisalat,
erikoissairaanhoito ja perusterveydenhuolto seka eri ammattiryhmat omaavat
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usein toisistaan poikkeavia arvoja, normeja ja uskomuksia. Jannitteita ja risti-
ritaisuuksia voi vallita eri osakulttuurien valilla. Tietoisesti organisaatiokulttuu-
ria voidaan uudistaa ainoastaan muuttamalla osakulttuureja. (Kinnunen 2017,
176, 179.)

Vetterlin ja Scherrerin (2019, 56) mukaan sairaaloissa ei ole aiemmin mielletty
toimintaa palveluna. Potilaat odottivat karsivallisesti paastakseen laakarin hoi-
toon. Laakareilla on ollut suuri arvovalta ja arvostus, eivatka he ole kokeneet
toimintaansa palveluksi. Palvelu kasitteena ei ole laajalti levinnyt sairaalamaa-
iimassa tai ladkareiden keskuudessa. Innovaatio on myds kiistelty termi ja se
litetaan yleensa teknologiaan. Asiakaskokemuksen kehittamiseen sairaa-
lassa ei yleensa ole kiinnitetty huomiota. Sairaaloiden kehittdmisessa on rat-
kaisevaa jokaisessa laaketieteellisessa toimenpiteessa potilaiden laaketieteel-

listen tarpeiden ja asiakaskokemuksen kokonaisuuden ohjaaminen.

Innovointi terveydenhuollossa on vaikeaa, koska syvaan juurtuneiden roolien,
saantdjen, normien ja uskomusten tulisi muuttua totutuista kaytannaoista.
Tama muutos voi olla haastavaa. Terveydenhuollossa on selkea ydintehtava
ja vahvat ammatilliset valtahierarkiat, jotka voivat vaikuttaa sosiaaliseen dyna-
miikkaan ja halukkuuteen tuoda ongelmia esiin yhteissuunnittelussa. Laaka-
reita ei usein ole helppoa saada sitoutumaan yhteissuunnitteluprojektiin, jossa
hyoddyt ovat epavarmoja ja vaikeasti mitattavia, jolloin projekti tuntuu vain li-
saavan tyékuormaa. (Pirinen 2016, 34-35; Vink ym. 2019, 20.)

Asiantuntijoilla voi olla nakemys, jonka mukaan vain he voivat ymmartaa tar-
peet ja vaatimukset. Asiantuntijat ovat tottuneet antamaan valmiita, vakuutta-
via vastauksia. Keskeneraisyyden, epavarmuuden ja epatietoisuuden esiin
tuominen voi olla asiantuntijoille vaikeaa. Pohjaa innovoinnille voi rakentaa
palvelumuotoilun elementtien, kuten monialaisuuden, kokemuksellisuuden,
osallistamisen, kokeilujen ja reflektoinnin, tuomisella terveydenhuollon kaytan-
non toimintaan. (Pirinen 2016, 35; Sipponen-Damonte 2020, 69; Vink ym.
2019, 31.)

Tampereen yliopistollinen sairaala oli tiettavasti ensimmainen palvelumuotoi-

lun hyodyntaja suomalaisessa terveydenhoidossa. Pioneerihankkeessa sar-



39

koomapotilaiden hoitopolkua kehitettiin yhteistydssa Aalto-yliopiston Mediala-
boratorion kanssa. Hoitopolku visualisoitiin pelilaudaksi, jonka avulla tutkijat
haastattelivat potilaita. Keskeiset potilaiden toiveet liittyivat hoidon inhimillisyy-
teen ja tiedon kulkuun. Tuloksena oli 13 parannusehdotusta hoitopolkuun
seka uutena toimijana sarkoomahoitaja, jolla on asiantuntemusta ja aikaa poti-
laille. Palvelumuotoilun tulokset innostivat menetelman kaytdn leviamiseen
muihinkin hoitoihin. (Maki 2012, 33—40.)

7 ENSIMMAINEN TIMANTTI - LOYDA JA MAARITA
7.1 Taustatutkimukset

Opinnaytetyon tutkimusprosessin tuplatimanttimallin [6yda-vaiheen tiedon ke-
raaminen aloitettiin taustoittamalla palvelumuotoilun asemaa ja kaytanteita jul-
kisella ja yksityisella sektorilla. Tarkoituksena oli tutkia jo olemassa olevia mal-
leja ja tukimateriaaleja ja niiden ominaisuuksia seka selvittaa, olisiko jo ole-
massa jotain tukimateriaalia, jota modifioimalla voisi kayttaa myos sairaala-ap-
teekissa. Teemahaastattelujen tarkoituksena oli keratd myds yleista tietoa pal-
velumuotoilun kaytannon seikoista. Tarkoitus oli myds tutkia sairaala-apteekin
aiempia kehittamisprojekteja, mutta ilmeni, etta projektien dokumentointi ei ol-

lut keskitetysti saatavilla.

7.1.1 Benchmarking

Benchmarking, vertailuanalyysi tai vertaiskehittaminen, on toimintaa, jossa or-
ganisaatio vertaa toimintaansa ja prosessejaan muihin organisaatioihin oppi-
akseen oman toimintansa kehittamiseksi. Vertaiskehittamisen avulla voidaan
hyddyntaa muilla kaytossa olevia toimintatapoja, valttaa muiden tekemia vir-
heita ja tehda strategiavalintoja. Kokonaan toisen toimialan logiikan siirtami-
nen omaan toimintaan, pelisaantdjen muuttaminen, kKilpailijoista erottuminen ja
oma sinisen meren strategia voidaan 16ytaa vertaiskehittdamisen avulla. (Tuu-
laniemi 2011, 60.)

Olemassa olevien mallien ja tukimateriaalin etsimisessa tehtiin hakuja Interne-
tissa hakusanoilla service design playbook, service design framework ja pal-
velumuotoilun playbook. Hakusanat sisalsivat yleisia sanoja, kuten service,
design ja playbook. Taman seurauksena esimerkiksi haku service design
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playbook tuotti 31 400 000 tulosta. Tahan hakuun lisattiin and eli service and
design and playbook, jolloin hakutuloksia saatiin 28 200 000 tulosta. Ensim-

maiselle sivulle listautui relevantteja tuloksia, kuten Kanadan provinssin Britti-
laisen Kolumbian palvelumuotoilun pelikirjan 136 sivua sisaltava beeta versio
(British Columbia s.a.), IBM-A Service Design Playbookin esittelysivu (Fossik
s.a.) ja Ontarion digitaalisten palvelujen Service design playbookin alfa versio
(Ontario 2020). Hakusanoilla IBM design thinking 10ytyi 26-sivuinen IBM De-

sign Thinking Field Guide. Kaikki edelléd mainitut sisalsivat tietoa palvelumuo-

toilusta ja sen menetelmista seka erilaisia tyokalupohjia tydoskentelyyn.

Service design framework kuvahaulla 16ytyi useita erilaisia raameja. Semantic
Scholar sivustolle vieva kuva liittyi ICT palvelujen kehittdmista kasittelevaan
artikkeliin. (Numata ym. 2016). Raamit ja kehykset oli usein modifioitu tuplati-
mantista tai olivat muuten yleisella tasolla kuvaten prosessia ehka jopa pro-
sessikaavion omaisesti. Iso-Britannian julkinen sektori on muotoilun edellaka-
vijoita (Mager & Alonso 2016, 96). Hallinnon sivustolta I6ytyikin the Open Go-
vernment Playbook, jonka tarkoituksena on ohjata julkisen sektorin henkils-
téa noudattamaan avointa, lapinakyvaa ja osallistavaa toimintaa (Department
for Digital, Culture, Media & Sport 2020).

Internet-haulla |0ytyi myos Tyotehoseuran laatima 17 sivuinen tyokirja, jossa
kerrotaan lyhyesti tyokirjan tarkoituksesta, palvelumuotoilusta ja opastetaan
tyokirjan kayttoon. Tyokirjaan on koottu palvelumuotoilun menetelmia ja tyoka-
luja. Tyokirjassa on menetelmien ja tyOkalujen kayttdopastus ja ne on pistey-

tetty ajankaytdn suhteen. (Tybtehoseura s.a.)

Opinnaytetyon teemahaastatteluja kaytettiin myds vertaiskehittamiseen. Tee-

mahaastattelurunkoon kuului kysymys yhteisesta mallista tai raamista.

7.1.2 Teemahaastattelut

Erilaiset haastattelumenetelmat ovat laadullisen tutkimuksen kaytetyimpia tie-
donkeruumenetelmia. Haastattelu on keskustelua, vuorovaikutusta haastatel-
tavan ja haastattelijan valilla ja siita syysta osapuolet vaikuttavat toisiinsa. Tar-

keaa on, etta osapuolilla on yhteinen kieli, jotta he voivat ymmartaa toisiaan.
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Uskottavien paatelmien teko puheen muodossa keratysta tiedosta edellyttaa
haastattelujen tallentamista. (Puusa 2020b, 99, 102.)

Haastateltavaksi voidaan valita henkil6ita, joilla on kokemusta ja tietoa tutkitta-
vasta aiheesta. Kyse on tarkoituksenmukaisesta, harkinnanvaraisesta nayt-
teestd. Haastattelija voi pyytaa haastateltavaa tarkentamaan tai selittdmaan
tarkemmin jotain seikkaa. Haastattelija voi myds ohjata keskustelua olennai-
seen suuntaan. Naiden seikkojen vuoksi haastattelua voidaan pitaa jousta-
vana menetelmana mahdollisimman monipuolisen ja laajan tiedon saamiseksi
tutkittavasta ilmiosta. (Puusa 2020b, 101-102.)

Haastattelutilanteessa tulisi luoda luottamuksen ilmapiiri. On hyva tiedostaa,
etta tietyista aihepiireista keskusteltaessa ihmisilla on taipumus antaa sosiaali-
sesti hyvaksyttyja vastauksia. Myos haastattelija voi toimia virhelahteena muo-
dostamalla kysymyksia, jotka ovat liilan ohjailevia tai rajoittavia. (Puusa 2020b,
103-104.)

Haastattelutyyppeja ovat strukturoitu-, puolistrukturoitu-, teema-, avoin- ja sy-
vahaastattelu. Haastattelu voidaan tehda yksil6-, pari- tai ryhmahaastatteluna
ja haastattelukanava voi olla virtuaalinen, puhelimitse tai kasvokkain tapah-
tuva. Teemahaastattelu keskittyy tietyn teeman ymparille. Teema voidaan
myos jaotella useisiin alateemoihin. Teemahaastattelussa oletetaan haastatel-
tavien kayneen lapi tai kokeneet jonkun tietyn asian tai prosessin. Tarkeaa on
tehda teemahaastattelurunko, jonka avulla voidaan seurata, etta kaikki halutut
seikat tulee kasiteltya. Teemahaastattelu on joustava, avoin ja siina kannuste-

taan puhumaan aihepiiristd vapaasti. (Puusa 2020b, 106—107.)

Tassa opinnaytetyossa teemahaastattelujen tarkoituksena oli saada tietoa
siita, miten palvelumuotoilua kaytanndssa toteutetaan haastateltavan organi-
saatiossa, onko jotain yhteista mallia tai kehysta, jota noudatetaan seka min-
kalaisia sudenkuoppia voisi tulla eteen ja kuinka niita voisi valttaa. Kaiken
kaikkiaan tarkoituksena oli saada vinkkeja ja ohjeita palvelumuotoilun juurrut-
tamiseen osaksi arkea. Hyvinvointiyhtyman osalta tarkoitus oli saada tietoa
my0s projekteista, joissa palvelumuotoilu oli ollut osallisena. Teemahaastatte-
lurunko on esitetty liitteessa 1.
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Haastattelupyynto lahetettiin sahkodpostin valityksella Helsingin ja Espoon kau-
punkien seka Pirkanmaan sairaanhoitopiirin yhteensa viidelle palvelumuotoili-
jalle. Nama yhteystiedot oli saatu heidan esimiehiltaan. Lisaksi haastattelu-

pyynto lahetettiin sahkodpostitse kolmelle hyvinvointiyhtyman henkildlle. Haas-
tatteluihin osallistui palvelumuotoilijoita tai muotoilijoita yksi Helsingin kaupun-
gista, yksi Espoosta seka kaksi Pirkanmaan sairaanhoitopiirista. Lisaksi haas-
tateltiin kolmea henkilda hyvinvointiyhtyman organisaatiosta. Haastateltavia ol

siten seitseman.

Yksi teemahaastattelu tehtiin parihaastatteluna kasvotusten ja loput haastatte-
lut Teams-sovelluksen avulla yksilbhaastatteluna. Haastattelut kestivat 35 mi-
nuutista kahteen tuntiin viiteentoista minuuttiin. Kaikki haastattelut tallennettiin.
Tallenteita kuunneltiin uudelleen ja kirjattiin palvelumuotoilun haltuun ottami-

sen ja vakiinnuttamisen kannalta oleellisia asioita.

7.1.3 Taustatutkimusten kiteytys

Sairaala-apteekin toimintaan soveltuvaa palvelumuotoilun vakiinnuttamisen tu-
kimateriaalia tai kdytannon toimia sisaltavaa mallia ei vertailuanalyysissa 16y-
tynyt. Useimmat mallit ohjasivat palvelumuotoiluprosessia ja sisalsivat tyoka-
luja, mutta keinoja siita, miten siirrytaan palvelumuotoilun kypsyystasolta toi-

selle kaytannon toimenpitein, ei loydetyissa materiaaleissa ollut.

Teemahaastatteluissa saatiin hyvaa tietoa palvelumuotoilun arjen kaytannon
toiminnasta. Teemahaastatteluissa kavi ilmi, ettei missaan ollut kaytossa var-
sinaista organisaation yhtenaista palvelumuotoilun raamia tai mallia. Espoon
kaupungilla on kaytossaan verkossakin saatavana oleva Espoon sivistystoi-
men tydkalupakki. Se oli haastateltavalla itsellaan kaytdssa, mutta tietoa siita,

miten sita kaytetaan sivistystoimessa, ei ollut.

Kaikissa haastateltavien organisaatioissa palvelumuotoilu oli rantautunut yh-

den asiaan vihkiytyneen ja siita kiinnostuneen henkilon toimesta. Missaan or-
ganisaatiossa palvelumuotoilu ei ollut silla tasolla, etta kaikilla osaorganisaati-
oilla olisi sisaista palvelumuotoiluosaamista. Joissain organisaatioissa oli kui-

tenkin kehitteilla ja osin kaytossa asiakaskeskeisia mittareita. Jossain osaor-
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ganisaatiossa osallistava toiminta oli laajemmin kaytdssa, mutta muuten pal-
velumuotoilua ei valttamatta hyodynnetty. Tampereen yliopistollisessa sairaa-

lassa mallinnetaan systemaattisesti potilaiden hoitopolkuja.

Muotoilijan nimikkeella toimi ainoastaan kaksi haastateltavaa, toinen oli osalli-
suusmuotoilija ja toinen palvelumuotoilija. Muiden nimikkeet vaihtelivat ja oli-

vat esimerkiksi projekti- tai asiakaspaallikoita.

Osa haastateltavista kyseenalaisti palvelumuotoilu-termin kayton, silléa he koki-
vat sen hammentavan henkilokuntaa tai asiakkaita. He puhuvat mieluummin
palvelujen kehittdmisesta tai ongelmien ratkaisemisesta. Osa taas korosti pal-

velumuotoilu-termin kayttéa osana kehittamistavan tunnetuksi tekemista.

Pari asiantuntijaorganisaatiossa toimivaa haastateltavaa toi esiin sen, kuinka

vaikeaa asiantuntijoiden on hyvaksya se, ettei valmista vastausta saa heti.

Miksi tarvitaan tybtapoja, etkd voi kertoa tuloksia? Asiantuntijaorganisaatiossa
on totuttu siihen, etté hei ettéa asiantuntijalla pitéisi olla ne vastaukset. Olen
prosessin asiantuntija, en niitten tulosten. Miun asiantuntijuus on sen proses-
sin hallintaa ja sen mahdollistamista. Niiden tulosten ja raportoinnin niin, sen

miettiminen, etté ne olisivat kdytdnnollisia. -Haastateltava C

Viela ei tiedeté lopputulosta. Me ei vielé tiedeté, kuinka paljon se maksaa, kun
me ei tiedetd miké se lopputulos on. Téman ymmérrys kesti kauan. -Haasta-

teltava D

Palvelumuotoilun vakinaistamisen keinoiksi ehdotettiin aloittamista pienten
projektien parissa ja onnistumisten kautta saada innostusta heraamaan palve-
lumuotoiluun. Onnistuneista projekteista tulisi kertoa, milla menetelmalla tulok-
set on saavutettu. Samanlaisen ohjeen antavat myoés Koivisto, Saynajakangas
ja Forsberg (2019, 202-203.) Mallia tai raamia sovellettavaksi hyvinvointiyhty-
man sairaala-apteekissa ei teemahaastattelujen avulla 16ytynyt, mutta kuultiin
kaytannon kokemuksia ja saatiin hyvia ohjeita. Opinnaytetydn yhteiskehittami-
sen tyopajojen dokumentaatiossa mainitaan joitain kiinnostavia kyseiseen asi-

aan liittyvia kommentteja.



44

7.2 Ensimmainen yhteiskehittamisen tyopaja

Yhteiskehittamisella tarkoitetaan tassa opinnaytetyossa yhdessa kehittamista.
Siina kayttajat, asiakkaat, tyontekijat ja muiden sidosryhmien edustajat osallis-
tetaan, esimerkiksi tydpajojen ja verkkoyhteisojen avulla, kehittdmaan ratkai-
suja yhdessa. Yhteiskehittdamisen avulla mahdollinen muutosvastarinta vahe-
nee ja muutokseen sitoudutaan paremmin. (Koivisto ym. 2019, 40—41.) Vaaja-
kallio ja Mattelmaki (2011, 77) kayttavat termia yhteissuunnittelu. Heidan mu-
kaansa yhteissuunnittelu on toimintaa, joka toteutetaan erilaisten luovien tek-
niikoiden avulla ja tuotetaan yhdessa tietoa ja ratkaisuja ja jossa kayttajat ja
eri alojen asiantuntijat ja toimijat otetaan mukaan suunnitteluprosessin vaihei-

siin.

Osallistava yhteissuunnittelu parantaa ryhman yhteisty6ta, auttaa yhteisen
kielen l16ytamista seka luovan ja kayttajalahtdisen asenteen kehittamista. Sen
avulla saadaan uusia nakokulmia seka lisatietoa ja ymmarrysta kohderyh-
masta ja luodaan uusia liiketoiminta- ja yhteistyoverkostoja. Tarkeaa on maa-
rittda yhteissuunnittelun tarve, mihin silla pyritddn saamaan vastauksia, keiden
tulisi osallistua ja minkalaisilla toimilla haluttu lopputulos saavutetaan mahdol-

lisimman hyvin. (Vaajakallio & Mattelmaki 2011, 81.)

Ensimmaisen tyOpajan tarkoituksena oli kartoittaa, mika on sairaala-apteekin
kehittamistyon nykytila, mitka ovat sen vahvuudet ja heikkoudet seka minka-
laisiin asioihin tulevaisuuden kehittamistyat liittyvat. Tyopajaan lahetettiin
kutsu kaikille sairaala-apteekin johtoryhman jasenille. Kutsun yhteydessa toi-
vottiin miettimaan jo ennakkoon jotain kehittamisprojektia, jossa oli ollut mu-
kana seka miettimaan, mika tassa projektissa oli ollut hyvaa, ja missa olisi voi-

nut toimia toisin.

Sairaala-apteekin johtoryhma koostuu tulosaluejohtajasta, neljasta lahiesimie-
hesta seka neljasta tyontekijasta, jotka edustavat muita ammattiryhmia. Sai-
raala-apteekin johtoryhmassa on siten edustus jokaisesta ammattiryhmasta.
Tyopajaan osallistui kuusi henkiloa: tulosaluejohtaja, kolme lahiesimiesta seka
kaksi tyontekijoiden edustajaa. Opinnaytetyontekija toimi fasilitaattorina.
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Tyo6paja oli aikataulutettu kahden tunnin mittaiseksi, mutta sita oli mahdolli-
suus tarpeen mukaan jatkaa kolmeen tuntiin saakka. Tyopajan sisalto on esi-

tetty kuvassa 9.

Tyopajan sisalto
Miksi olemme tadssa tyopajassa?
0 <+ Opinnaytetydn esittely

Tydpajan tydskentely ja tavoitteet

9 Kehittamisen nykytila
“*0Omat kokemukset

.ai Palvelumuotoilu sairaala-apteekissa
Faw < Yhteisen nikemyksen luominen

Kehittdmisen tulevaisuuspydrd — kehittdmisen tulevaisuus apteekissa

Yhteenveto ja palaute

Kuva 9 Ensimmaisen ty6pajan sisaltd (Vuorio 2020)

Tyo6pajan sisalto oli suunniteltu niin, ettd se motivoisi osallistujia miettimaan
kehittdmistoimintaa, |I6ytamaan yhteistd nakemysta ja suuntaamaan katsetta
tulevaisuuteen. Opinnaytetydn esittelyn avulla pohjustettiin tydpajan tarkoi-
tusta ja tavoitteita. Tydkaluina kaytettiin tarinaa, SWOT-analyysia seka tulevai-

suuspyoraa.

Tyokaluja valittaessa tulee ottaa huomioon konteksti, missa niita kaytetaan.
Kuten aiemmin mainittiin luvussa kuusi, sairaalaymparisto on vahvasti asian-
tuntijaorganisaatio, jossa on totuttu siihen, etta kysyttaessa osataan antaa oi-

keat vastaukset.

Monet palvelumuotoilun tyokalut voivat tuntua epamiellyttavilta ja oudoilta,
etenkin, kun luovaan prosessiin sisaltyy epaonnistuminen. Tama voi olla vie-
ras tyoskentelytapa ja osallistujat voivat tarvita apua sen omaksumiseen. Tyo-
pajassa tulee olla fyysisesti ja psyykkisesti turvallinen ilmapiiri. Taman raken-
tamisessa auttaa se, etta aloitetaan tutuista ja turvallisuutta luovista tekemisen
tavoista, kuten tyopajatilan konservatiivisesta kalustamisesta ja diaesityksista.
(Stickdorn ym. 2018, 347-348.)
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Teemahaastattelujen yhteydessa eras haastateltavista korosti tydkalujen va-
linnassa sen huomioimista, kenen kanssa kehittamistyota tehdaan. Korkeasti
koulutetut asiantuntijat ovat Kiireisia ja pitaa valttaa sen mielikuvan antamista,
etta tyokaluilla leikitdan ja toiminta on pinnallista. Silloin voidaan kokea, ettei
asiantuntijoiden tiukkaa aikataulua ja korkeaa asiantuntemusta arvosteta ja
saatetaan poistua tydpajasta. TyOkalujen pitaisi haastaa miettimaan ja niiden
tulisi antaa signaali, etta tyopajoissa toimiminen on “syvéllisté oivaltamista ja

ymmaérrysté vaativa laji.”

Ensimmaisessa tydpajassa opinnaytetyon esittelyn jalkeen jokainen kirjoitti
vapaamuotoisesti tarinan valitsemastaan kehittdmisprojektista. Tarinan tuli si-
saltaa kehittamisprojektin onnistumisia ja kehittamiskohteita. Tarinoiden avulla
jokainen kertoi vuorollaan omia kokemuksiaan aiemmista kehittamisprojek-
teista. Tarkoitus oli saada tietoa onnistumisista ja kehittamisen kohteista seka
orientoida osallistujat aiheeseen. Tarinat rakentavat myds yhteisollisyytta
(Maula & Maula. 2019, 223). Yhteinen keskustelu aiheesta lisda ryhmahenkea
ja vahvistaa ryhman luottamusta (Sipponen-Damonte 2020, 37, 38). Vaikka
ryhman jasenet tunsivat toisensa entuudestaan, ajatuksena oli luoda rento il-
mapiiri myds omien kokemusten jakamisen kautta. Rennon ilmapiirin luomi-

seen kaytettiin myos kahvitarjoilua ja pienta naposteltavaa.

Tarinoista koottiin kehittdmistydn onnistumisia ja kehitettavia kohteita SWOT-
analyysin nelikenttdan. SWOT-analyysi on laajasti kaytetty nelikenttamalli,
jonka avulla voidaan tehda tilannearviota suunnitelmien ja paatoksenteon tu-
eksi. SWOT-analyysia voidaan kayttaa liikeidean muotoilemisesta yrityksen
jatkuvaan kehittamiseen. SWOT tulee englannin kielen sanoista strengths,
weaknesses, opportunities ja threats eli vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuu-
det ja uhat. Naista kaksi ensimmaista, vahvuudet ja heikkoudet, ovat yrityksen
oman toiminnan nykytilan arviointia ja mahdollisuudet seka uhat liittyvat yrityk-

sen toimintaymparistoon. (Viitala & Jylha 2013, 43.)

SWOT-analyysi oli tuttu tydkalu ja siten helppo kayttaa. Nelikenttaan lisattiin
myos tulevaisuuden uhat ja mahdollisuudet. Tarkoituksena oli viela valita tar-
keimmat kohteet tarkempaan jatkokasittelyyn erityisesti vahvuuksien ja heik-
kouksien alueelta. Pisteytys tehtiin toisessa tydpajassa. Pisteytetty SWOT-
analyysi on esitetty kuvassa 10.
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S HEIKKOUDET
) o Liian tiukka aikataulu
~ Moniammatillisuus Resurssien niukkuus
Oppiminen: muiden n&kokulmat, Henkildstdn mukaan saaminen
uuden oppiminen Yksin kehittaminen
Keskustelut Tyéohjeiden jalkauttaminen vajavaista
Konkretia: tutustumiskaynnit Sovittujen asioiden loppuun saaminen
MAHDOLLISUUDET UHAT
Moniammatillisuus Resurssien niukkuus

Kuva 10 Sairaala-apteekin kehittdmistydon SWOT-analyysi (Vuorio 2020)

Olemassa oleviin vahvuuksiin lukeutuivat jo kaytdssa usein oleva kehittamis-
tydn moniammatillisuus, kehittdmisen aikana uusien asioiden ja muiden nako-
kulmista oppiminen seka keskustelut. Heikkouksia, joita tulisi kehittaa, olivat
aikataulujen ja resurssien niukkuus, henkildston mukaan saaminen, joskus yk-
sin kehittaminen, tydohjeiden jalkauttaminen ja sovittujen asioiden loppuun
saattaminen. Tulevaisuuden mahdollisuudeksi valittin moniammatillisuus ja

uhaksi nousi resurssien niukkuus.

TyOpajaa jatkettiin muodostamalla yhteista nakemysta siita, keita me olemme,
miksi olemme olemassa, mita palveluita tarjoamme ja miten toimimme, mitka
arvot ohjaavat toimintaa ja keita kuuluu sidosryhmiimme. Naita pohdittiin ensin
kahdessa kolmen hengen ryhmassa, jonka jalkeen niista keskusteltiin yh-
dessa ja kirjattiin seinalle teipattuun valmiiseen pohjaan. Lisaksi pohdittiin,
mita tarkoittavat osallisuus ja asiakasymmarrys seka mita termeja niista halu-
taan sairaala-apteekissa kayttaa. Tarkoitus oli tehda kollaasi naista ryhmissa,
mutta vallitsevan pandemiatilanteen vuoksi pidettavat kahden metrin turvavalit
olisivat rajoittaneet ja hidastaneet tyoskentelya, joten kollaasi koottiin valmiiksi

laadittuun pohjaan.

Lopuksi suunnattiin katse tulevaisuuteen ja tulevaisuuspyoran avulla mietittiin
sairaala-apteekin tulevaisuuden kehittamistyohon vaikuttavia asioita. Tulevai-
suuden kehittamistyot liittyvat muun muassa henkilostoon, talouteen, teknolo-

giaan ja lainsaadantoon. Tulevaisuuspyora esitetaan liitteessa 2.
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Tulevaisuuspyora on ajatuskartta-menetelma, jonka avulla voidaan jarjestella,
ymmartaa ja tasmentaa tietyn asian tai tulevaisuuden nakemyksia. Se on ai-
voriihityyppinen menetelma, jossa etsitdan ensimmaisen, toisen ja kolmannen
vaiheen vaikutuksia organisaation toimintaan tai arvoihin. Menetelman toi-
sessa vaiheessa voidaan arvioida ja analysoida, miten tulevaisuushaasteet
vaikuttavat kuhunkin tekijaan. Tulevaisuuspyoran rakentaminen aloitetaan piir-
tamalla paperille ympyra, johon kirjataan kasiteltdva asia. Ympyran seuraa-
valle tasolle kirjataan asiaan liittyvia seikkoja, toiselle tasolle taas ensimmai-
seen tasoon liittyvia seikkoja ja niin edelleen. Naiden osatekijoiden valille voi-

daan piirtdd nuolia osoittamaan niiden vaikutusta toisiinsa. (Nurmi s.a.)

TyoOpajassa sovittiin lisaksi virtuaalityotilan paikka, jonne kaikki materiaali ke-
rattaisiin. Ne olisivat siten koko tulosalueella avoimesti saatavilla ja kommen-
toitavissa. Sowvittiin, etta jokaisesta tyOpajasta laaditaan muistio, joka jaetaan
sahkopostijakeluna sairaala-apteekin johtoryhmalle ja viedaan myos virtuaaliti-
laan. Palautetta pyydettiin lomakkeen muodossa. Samaa lomaketta kaytettiin
kaikissa tapaamisissa palautteen keradmiseen. Taman tydpajan palautteen
perusteella tydpaja koettiin erilaiseksi ja kiinnostavaksi tavaksi toimia. Palau-
telomakkeen NPS-mittarin mukaan kaikki palautteen antajat olivat suositteli-

joita.

Net promoter score (NPS) on asiakaskokemuksen keskeinen mittari. Siina asi-
akkaalta kysytaan palvelun kuluttamisen jalkeen, suosittelisiko asiakas palve-
lua ystavalleen tai kollegalleen. Vastaus pyydetaan asteikolla 0-10, jossa 0
tarkoittaa "en suosittelisi” ja 10 "suosittelisin ehdottomasti”. Vastaajat valilla
0-6 luokitellaan arvostelijoiksi, 7—8 neutraaleiksi ja 9—10 suosittelijoiksi. Suo-
sittelijoiden prosentuaalisesta osuudesta vahennetty arvostelijoiden prosentu-
aalinen osuus on Net promoter score-luku. Positiivista lukua pidetaan hyvana
ja yli 50 arvoa erinomaisena tuloksena. Asiakaskokemus on sita parempi, mita

suurempi luku on. (Tuulaniemi 2011, 103—-104.)

7.3 Toinen yhteiskehittamisen tyopaja, maarita-vaihe

Tyopajaan lahetettiin kutsu samoin periaattein kuin ensimmaiseen tyopajaan.

Osalllistujia toisessa tyopajassa oli myos kuusi, jonka lisaksi yksi lahiesimies
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osallistui tydpajaan alkuun Teams-sovelluksen kautta. Mukana olivat tulos-
aluejohtaja, kaksi lahiesimiesta ja kolme tyontekijoiden edustajaa. Opinnayte-
tyontekija toimi edelleen fasilitaattorina. Tyopaja jaettiin kahteen eri ryhmaan,

jotka toimivat fyysisesti eri tilassa.

Toisen tydpajan aikataulua muutettiin kahden tunnin mittaiseksi. Tydpajan si-

salto on esitetty kuvassa 11.

Tyopajan sisaltd
‘ Edellisen tydpajan ajatuksia

"“}I- Tyopajan tydskentely ja tavoitteet

SWOT-valinnat ja niihin liittyvat toimenpiteet

b T

'1L".'_‘ Palvelumuotoilu kdytdnndn nikékulmia
Kehittdmistyon polun luominen

O Palvelumuotoilun vakiinnuttamisen tukitoimien ideointia

Yhteenveto ja palaute

Kuva 11 Toisen ty6pajan sisaltd (Vuorio 2020)

Toisen tyopajan tyoskentely oli osin viela ensimmaisen timantin alueella. Maa-
rita-vaiheeseen kuuluneet toisen tyopajan tyoskentelykohteet on merkitty tah-
della kuvassa 12.
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Kuva 12 Toisen ty6pajan maarita vaiheen osiot (Vuorio 2020)

SWOT- analyysin tarkeimpien vahvuuksien, heikkouksien, uhkien ja mahdolli-
suuksien valinta seka palvelupolun luominen kuuluivat maarita vaiheeseen.
Palvelumuotoilun kypsyysasteen maarittaminen jouduttiin siirtdmaan pande-
miatilanteesta johtuvan akillisesti muuttuneen ohjeistuksen vuoksi virtuaalita-

paamisen yhteyteen.

Toisen tyopajan alussa kaytettiin Internetista saatavilla olevia Ryhmarengin
tuolit-kuvakortteja, jotka oli tulostettu ja laminoitu. Jokaisen tuli valita kuvista
se, joka kuvaa parhaiten, milla tuolilla istuu meneillaan olevan kehittamistyon
nakokulmasta. Osa osallistujista ei osallistunut ensimmaiseen tydpajaan ja
heidan tunnelmaansa kuvasi lahinna liikkkuvaan junaan hyppaamista. Kokonai-
suutena ajatukset olivat innostuneita, odottavia ja kuitenkin kaikilla oli jollain
tavalla aistittavissa riskin ja vaaran lasnaolo. Tama saattoi johtua epavarmuu-
den tunteesta, joka kehittamistyon tassa vaiheessa oli viela vallitsevana ele-

menttina lasna.

Koska palvelumuotoilusta on sairaala-apteekissa vahan kokemuksia, osa tyo-
pajan ajasta kaytettiin tietoiskuihin. Palvelumuotoiluista esiteltiin kaksi uutta
prosessimallia, Palvelumuotoilu Palon tuplatimanttimallin pohjalta kehittama
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prosessi ja Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessi. Tuplatimanttimalli oli en-
nestaan jo tuttu. Lisaksi kerrattiin lyhyesti palvelumuotoilun oleellisimmat ele-
mentit: asiakasymmarrys, osallistaminen, ideointi, ideoiden arvottaminen ja
kehittdminen, kokeilu, iterointi ja visualisointi. Jokaisen elementin yhteydessa
esitettiin pari esimerkkia kaytannon toimista ja tyokaluista. Olemassa olevia
avoimesti saatavilla olevia tydkaluja esiteltiin myos, kuten Espoon sivistystoi-
men tydkalupakki ja Kuntaliiton kehittama Kehityskompassi. Lisaksi kasiteltiin
my0s niitd edellytyksia, joita palvelumuotoilu vaatii, kuten ideoinnin saantoja ja

iteroinnin edellyttamaa kokeilukulttuuria.

Tietoiskun jalkeen ryhmat muodostivat sairaala-apteekin kehittamistyon palve-
lupolun. Palvelupolku on palvelun kokonaiskuvaus, joka kuvaa miten asiakas
kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla (Tuulaniemi 2011, 38). Palvelupolku
koostuu yksittaisista toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Palvelutuokio on
jokin osavaihe asiakkaan kulkemasta palvelupolusta. Palvelutuokiot puoles-
taan koostuvat kontaktipisteista. Niiden avulla asiakas kokee ja aistii palvelun.
Kontaktipisteet havaitaan kaikilla ihmisen aisteilla: kuulo, nakd, haju, maku ja
tunto. Palvelupolkua kulkemalla muodostuu asiakkaan arvoa tuottava palvelun

kokonaisuus ja asiakaskokemus. (Koivisto 2011, 49-50.)

Koska palvelumuotoilu perustuu kayttajalahtdiseen suunnitteluun, korostetaan
ymmarrysta siita, miten asiakkaat kokevat palvelun ja kayttavat sita. Palvelu-
muotoilussa keskitytaan yleensa palvelun asiakkaalle nakyvaan osaan ja sita
kuvataan palvelupolun avulla. (Koivisto 2011, 49.) Tassa opinnaytetydssa pal-
velupolkua sovellettiin sairaala-apteekin kehittamistyon polkuna, joka kiteyttaa

kehittamistyota tekevien toimintoja kehittamishankkeen aikana.

Kehittamistyon palvelupolun laatimisen ohjeistuksena tyopajassa oli miettia
nykyisen polun lisaksi palvelumuotoilun nakokulmaa. Ryhmat esittelivat polut
toisilleen Teamsin valityksella. Fasilitaattori kokosi niista tyopajan jalkeen sai-
raala-apteekin kehittamistyon polun, joka liitettiin tydpajan muistioon kommen-

toitavaksi (kuva 13).
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Kuva 13 Sairaala-apteekin kehittdmistyon palvelupolku (Vuorio 2020)

Kehittamistyon polku noudattaa palvelumuotoilun periaatteita. Se on siten
kayttdkelpoinen tydkalu ja suunnitteluveturi kehitteilla olevan mallin ja tukima-

teriaalin suunnitteluun.

7.4 Muotoilun ja palvelumuotoilun kypsyysaste sairaala-apteekissa

Kuten aiemmin on jo mainittu, toisen tyOpajan aikataulu ja sisaltd muokattiin
uudelleen pandemian vuoksi. Siten sairaala-apteekin muotoilun ja palvelu-
muotoilun kypsyysasteiden maarittely siirrettiin Teams-virtuaalitapaamiseen.
Koska kypsyysasteiden maarittelyt kuuluivat suunnitteluvetureihin ja ne sisal-

tyivat maarita-vaiheeseen, kasitellaan ne opinnaytetyon tassa kohdassa.

Jotta voitaisiin seurata palvelumuotoilun aseman kehittymista sairaala-aptee-
kissa, tehtiin nykyhetken arvio lahtdétason mittaamiseksi kahden kypsyysmallin
avulla. Kypsyysmalleina kaytettiin luvussa nelja esiteltyja SDN:n palvelumuo-
toilun kypsyysmallia ja Artefactin (s.a) verkossa saatavilla olevaa muotoilun

kypsyystestia.

Kuvassa 14 on esitettyna sairaala-apteekin Artefactin verkkokyselyn tulos.
Mittarin sisaltamat kysymykset herattivat keskustelua ja loivat omalta osaltaan

yhteista ymmarrysta ja suuntaa kunkin osa-alueen sisallosta.
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This score repr 1ts your individual DMS results.

Empathy

Mastery

Character

Impact

Kuva 14 Sairaala-apteekin Artefact -itsearviointitydkalun tulos syyskuu 2020, kuvakaappaus
(Artefact s.a; Vuorio 2020)

Tulos antaa hieman ristiriitaisen kuvan muotoilun asemasta sairaala-aptee-
kissa, silla osio kypsyystaso (mastery) on kaikkein heikoin, kun taas suoritus-
kyvyn (performance) taso on tasolla kolme. Muotoilun vaikutus (impact) nayt-
taisi olevan jo lahella tasoa nelja. Tama voi johtua siita, etta kysymyksien vas-
tauksia pohdittiin yleisella tasolla eika erityisesti korostettu muotoilun osuutta.
Lisaksi kysymyksiin, jotka ovat enemman yrityksille suunnattuja, kuten bran-
diin liittyvat seikat, arvioitiin tasolle kolme. Nain paatettiin tehda myos seuraa-
vana vuonna testia tehtaessa, jolloin muutoksen suhde tulee nakyviin. Toi-
saalta esimerkiksi vaikutus-osion kysymys siita, miten merkityksellisia tuotteet
ja palvelut ovat asiakkaille, sai korkean arvosanan, silla sairaala-apteekin tuot-

teet voivat olla hengen pelastavia.

SDN:n palvelumuotoilun kypsyystasomittarin mukainen sairaala-apteekin pal-

velumuotoilun kypsyystason tulos on esitetty kuvassa 15.
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Kuva 15 Sairaala-apteekin palvelumuotoilun kypsyystaso, mittarina on kaytetty SDN:n palve-

lumuotoilun kypsyystason mittaria. (Vuorio 2020)

SDN:n palvelumuotoilun kypsyystason mittarissa ihmiset ja resurssit seka tyo-
kalut ja kyvyt arvioitiin tasojen tutki ja todista rajalle, organisaatiorakenne ta-

solle todista seka mittarit ja suoritteet tasolle tutki.

7.5 Ensimmaisen timantin kiteytys, suunnitteluveturit

Ensimmaisen timantin aikana muodostunut aineisto sisalsi yhteisen ymmar-
ryksen sairaala-apteekin toiminnasta, kehittdmisen nykytilasta, tulevaisuuden
kehittdmiskohteista seka lisdsi ymmarrysta palvelumuotoilusta tietoiskujen

avulla.

Aineiston haltuunotto ja jasentaminen kiteytyi tyOpajoissa laadittuihin kehitta-
mistyon palvelupolkuun ja SWOT-analyysiin. Palvelumuotoilun kypsyysmallin
SDN- mittarin mukaan sairaala-apteekissa tulisi kehittaa erityisesti asiakas-
keskeisia mittareita ja suoritteita. Artefactin itsearviointityékalun heikoin osio
oli sairaala-apteekin muotoilun kypsyys. Muotoiluajattelu ja muotoiluosaami-

nen ovat itsearviointitydokalun mukaan kehittamiskohteita.

Suunnitteluvetureiksi nousivat palvelupolku, jonka avulla voidaan suunnitella
eri vaiheiden tukimateriaalia ja toimintamallia sekda SWOT-analyysin kehitetta-
vat kohteet ja asiakaskeskeiset mittarit. SWOT-analyysin mukaan erityista
huomiota tulee kiinnittaa kehittamistyon aikatauluihin, resursseihin, henkilo-
kunnan mukaan saantiin, kehittamistyossa syntyneiden ohjeiden kayttoon

saamiseen osaksi arjen toimintaa seka projektien loppuun saattamiseen.
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8 TOINEN TIMANTTI — KEHITA
8.1 Toinen yhteiskehittamisen tyopaja, kehita-vaihe

Toisen tydpajan lopussa siirryttiin toisen timantin kehita-vaiheeseen ja ideoitiin
malliin ja tukimateriaaliin sisallytettavia asioita. Koska palvelumuotoilu ja sen
menetelmat tydkaluineen eivat olleet suurimalle osalle tydpajan osallistujista
tuttuja, tata tarkoitusta varten kehitettiin muotoilupeli. Ennen muotoilupelin ke-
hittdmista opinnaytetyon tekija tutustui jo olemassa oleviin peleihin: Atlas-
muotoilupeliin, Kuntaliiton Kehityskompassiin ja Osallisuuspeliin seka Tervey-
den ja hyvinvoinninlaitoksen projektipeliin. Mikaan naista peleista ei sellaise-

naan tuntunut soveltuvan opinnaytetyon tarkoitukseen.

Muotoilupelien visuaaliset materiaalit, kuten pelilauta, kortit ja pelinappulat, tu-
kevat muistia ja auttavat luomaan yhteista ymmarrysta, kun niiden avulla kuvi-
tetaan ja dokumentoidaan kaytya keskustelua. Pelisaannot ohjaavat ja pelima-
teriaali tukee yhteisty6ta ja kaikkien tasavertaista osallistumista. Muotoilupelit

soveltuvat hyvin julkiseen organisaatioon. (Hakio ym. 2015, 58-60, 69.)

Muotoilupelin tarkoituksena oli tarjota tietoa tukimateriaalin sisallon eri vaihto-
ehdoista, joista keskustelemalla osallistujat voisivat yhteisesti valita sairaala-
apteekin kehittamistyohon soveltuvimmat vaihtoehdot. Muotoilupelin avulla
luotaisiin myoOs yhteista nakemysta palvelumuotoilusta sairaala-apteekin tyo-
menetelmana. Muotoilupelin kehittamisen pohjana kaytettiin suunnitteluvetu-
reita. Muotoilupeli tulisi testata ja kehittaa testauksen perusteella. Aikataulu-
syista tahan ei ollut mahdollisuutta, joten edettiin nopean kokeilun ja prototyy-
pin periaatteella. Mikali peli ei auttaisi tyopajan osallistujia pohtimaan yhdessa

eri vaihtoehtoja, tulisi tilalle kehittaa jokin muu ratkaisu.

Muotoilupelin alussa valittiin palvelumuotoilun nakokulmasta sairaala-apteekin
nykyisia vahvuuksia ja heikkouksia. Pelilaudalle asetettiin yhteisen keskuste-
lun perusteella valitut pelimerkit vahvuuksien ja heikkouksien alueelle. Peli-
merkkeihin oli kirjattu valmiita vaihtoehtoja aiemmin tehdyn SWOT-analyysin
perusteella. Tarjolla oli myds tyhjia pelimerkkeja, joihin osallistujat saivat halu-
tessaan kirjoittaa vaihtoehdon, jota ei I0ytynyt valmiiden vaihtoehtojen jou-
kosta.
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Seuraavaksi pelissa oli erilaisten tukimateriaalin formaattien kuvia. Valmiita
vaihtoehtoja olivat pelikirja (playbook), fyysinen tyokalupakki, kaavake tai lo-
make, prosessikaavio ja muotoilupeli. Lisaksi oli tyhja pohja, johon voi kirjoit-
taa tai piirtda oman vaihtoehdon. Tama osio koettiin tassa vaiheessa haasta-
vaksi, silla osallistujat halusivat ensin tietaa, mita tukimateriaali pitaisi sisal-
Iaan, ja vasta sen jalkeen valita formaatin. Sovittiin, etta tdma osio siirretaan

pelin viimeiseksi muiden osioiden jalkeen.

Pelilaudan jatko oli jaettu aloitus-, kartoitus-, ratkaisu- ja seurantavaiheisiin,
jotka oli eroteltu eri vareilla. Vaiheissa mukailtiin sairaala-apteekin kehittamis-
tyon polkua. Eri vaiheisiin liittyvat kortit olivat saman varisia kuin pelilaudan
vaiheen vari. Jokaisen vaiheen alussa oli ohje pelaajille. Vaiheet ja valmiit

vaihtoehdot on koottu taulukkoon 1.

Taulukko 1 Tukimateriaalin ja mallin kehittdmisen muotoilupelin eri vaiheet, niiden ohjeet ja
vaihtoehdot (Vuorio 2020)
VAIHE OHJE VAIHTOEHDOT

Aloitusvaihe Valitse korteista ne asiat, joi- = KEHITYSKOHTEEN VALINTA: Miten
hin liittyvat ohjeet ja tai tydka- = valitaan kehityskohde, joka toteute-
lut tulisi olla tukimateriaalissa = taan palvelumuotoilun keinoin? Kuka

valinnan tekee?

PROJEKTIN SUUNNITTELU: Kayte-
taanko valmista mallia, esim. Kehitys-
kompassia? Tehdaanké oma suunni-
telma?

RESURSSOINTI: Aikaresurssit, talou-
delliset resurssit, henkiloresurssit, mi-

ten uusi toiminta vaikuttaa muuhun toi-
mintaan?

TAVOITTEEN KIRKASTUS: Miten sel-
vitetdan: mita tehdaan, kenelle teh-
daan, miksi tehdaan, miten tehdaan?

Kartoitusvaihe Valitse korteista ne asiat, joi- MITEN MUUALLA ASIAT TEHDAAN:
hin liittyvat ohjeet ja tai tydbka- Onko samantyyppiseen asiaan jo l6y-
lut tulisi olla tiedon keraami-  detty jossain ratkaisu? Miten mahdolli-
sen osalta tukimateriaalissa nen olemassa oleva sovellettavissa

oleva ratkaisu l6ytyy?

MITEN SYVENNETAAN YMMAR-
RYSTA: Miten saadaan selville niiden
ihmisten toiveet, kipukohdat ja tunte-
mukset, joita asia koskee? Mita kay-
téanndn keinoja on?

MITEN KITEYTETAAN KERATTY
TIETO: Mita visualisointia kaytetdan?
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Ratkaisuvaihe Valitse korteista ne asiat, joi-
hin liittyvat ohjeet ja tai tydka-
lut tulisi olla ideoinnin ja vali-
tun idean jatkokehittamisen
osalta tukimateriaalissa

Seurantavaihe Valitse korteista ne asiat, joi-
hin liittyvat ohjeet ja tai tydka-
lut tulisi olla seurannan ja ta-
voitteen saavuttamisen
osalta tukimateriaalissa.

(esim. palvelupolku, persoonat, ser-
vice blueprint, taulukot), miten muuten
tietoa kiteytetaan?

IDEOINTIMENETELMAT: Mité ideoin-
titapoja on? Mita ideoiden arviointikei-
noja on?

IDEASTA TOIMINTAAN: Miten l6yde-
tdan parhaat ideat? Miten ideoita tes-
tataan? Miten testataan ja kokeillaan
idean toimivuutta?

MITEN SEURATAAN TAVOITTEEN
ONNISTUMISTA: Minkalaisia mitta-
reita on asetettu ja miten ne vastaavat
tarkoitustaan? Miten kaikki nakoékulmat
saadaan huomioitua?

MITEN ARVIOIDAAN KEHITTAMIS-
TYON ONNISTUMISTA: Miten arvioi-
daan kehittdmisotteen (esim. palvelu-
muotoilu) vaikutusta? Onko kehitta-
mistyon tavoitteet saavutettu?

Valmiiden vaihtoehtojen lisaksi valittavana oli myoés tyhjia kortteja, joihin voi

kirjoittaa omia vaihtoehtoja. Taulukon oikeanpuoleisessa sarakkeessa olevan

otsikon sisaltamat kaikki aiheeseen liittyvat kysymykset oli kirjattu yhteen aihe-

piirin korttiin. Tarkoitus oli, etta vaihtoehtoja voi karsia ylivivaamalla niita tai

kirjoittaa myoOs valmiiksi annettuihin vaihtoehtoihin lisaa omia kommentteja.

Kuvassa 16 on esitetty pelilauta pelin jalkeen.



Kuva 16 Kehittamistydn mallin ja tukimateriaalin sisallén valinnan muotoilupeli pelin jalkeen
(Vuorio 2020)

Pelilauta pyrittiin pitamaan mahdollisimman pienena ja pelilauta oli useam-
massa osassa, joten sita voisi tarvittaessa kierrattaa ryhmassa. Ajatuksena
oli, etta ison yhtenaisen pelilaudan ymparilla pandemian vuoksi asetetut turva-
valit unohtuvat helpommin. My0s pelilaudan tulostamisen kannalta pieni koko
oli aikataulullisesti jarkevampaa. Pelilauta ja pelimerkit seka kortit ovat liit-

teessa 3.

Molempien ryhmien pelilaudat yhdistettiin. Aloitusvaiheen valinnat on esitetty

kuvassa 17.
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Kuva 17 Kehittamisprosessin aloitusvaiheeseen valittu sisaltoé (Vuorio 2020)

Aloitusvaiheen sisalldksi valittiin kehityskohteen valintaan, projektin suunnitte-

lumalliin, tavoitteen kirkastukseen ja resurssointiin liittyvat kortit.

Kartoitusvaiheen valinnat esitetaan kuvassa 18.

KARTOITUSVAIHE: Valitse korteista ne asiat, joihin liittyvat ohjeet ja tai tydkalut tulisi olla tiedon

kerdamisen osalta tukimateriaalissa

MITEN MUUALLA ASIAT TEHDAAN?

MITEN SYVENNETAAN

YMMARRYSTA?

% Miten saadaan selville niiden
ihmisten toiveet, kipukohdat
ja tuntemukset, joita asia
koskee?

# Mita kdytannén keinoja on?
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Kuva 18 Kehittamisprosessin kartoitusvaiheeseen valittu sisaltdé (Vuorio 2020)
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Tarkeaksi koettiin ymmarryksen syventaminen ja tieto siita, miten muualla
asiat tehdaan. Ymmarryksen syventamisella tarkoitetaan aitoa, syvallista kayt-

tajaymmarrysta.

Ratkaisuvaiheeseen kaivattiin ideointimenetelmien ja ideoiden arvottamisen
seka testauksen sisaltda. Seurantavaiheeseen toivottiin tavoitteen onnistumi-

sen seurantaa seka kehittamistydprosessin arviointia.

Toisen tydpajan palautteessa tuli esiin ne hankaluudet, joita suunnittelematon
kahteen eri tilaan jakaantuminen aiheutti. Teknisten ongelmien vuoksi kuulu-

vuus oli ajoittain heikko ja muotoilupelin ohjaaminen jai osin vajavaiseksi.

8.2 Teams-virtuaalitapaaminen

Tapaaminen Teamsissa toteutui kdytannon syista kahden viikon kuluttua toi-
sesta tydpajasta. Tahan kutsuttiin osallistujat Teamsin kalenterikutsun kautta.
Palaveriin osallistui tulosaluejohtaja, kaksi lahiesimiesta ja kolme tyontekijaa,
joista opinnaytetyontekija oli yksi ja toimi myds tapaamisen vetajana. Ky-
seessa ei ollut tydpaja-tyyppinen toiminta, vaan tarkoitus oli kayttaa tunnin

verran aikaa kuvassa 19 esitetyn sisallon lapi kdymiseen.

Sisalto

Tavoitteena on kirkastaa vield joitain kasitteita seka tehda alustava suunnitelma
toimenpiteista

0 Késitteiden maarittelyt

o4
1 Kehittdgmistyon tai hankkeen polku
H<®

mi] Palvelumuotoilun kypsyysaste

Vuosikello ja palvelumuotoilun jobs to be done

Yhteenveto ja palaute

Kuva 19 Teams-tapaamisen sisaltdé (Vuorio 2020)
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Tapaamisen tavoitteena oli kirkastaa viela joitain kasitteita seka tehda alus-
tava suunnitelma vaadittavista toimenpiteista tukimateriaalin kayttoon otta-
miseksi. Kehittamistyon polun hyvaksyminen esitetyssa muodossa seka sai-
raala-apteekin palvelumuotoilun kypsyysasteen yhteinen maarittdminen, vuo-

sikello ja palvelumuotoilun jobs to be done, olivat myds agendana.

Ensin tarkasteltiin tuplatimanttimallin avulla, mika oli sen hetkinen tilanne ja

mita oli viela tekematta (kuva 20).

> OPINNAYTETYO: LOYDA, MAARITA, KEHITA > OZE:IL%?;N >
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SWOT-analyysi ' ,
9 Palvelumuotoilun * * Tvﬁk:Iunta-tTallm
e kypsyysaste onsepti
Kehittdminen \ *
tulevaisuudessa g

© Benchmarking Tukimateriaali
Teemahaastattelut e m
.": Kehittamishankkeen Osallisuuspelin
polku
— [P @ sovellus

Tulevaisuuspydra

Kuva 20 Tilannekartoitus virtuaalitapaamisessa (Vuorio 2020)

Kuvassa olevat hymiot osoittavat ne seikat, jotka oli saatu jo paatokseen.
Tahti on palvelumuotoilun kypsyysasteen kohdalla, joka kuului maarita-vai-
heeseen ja on kasitelty luvussa 7. Muissa kohdissa oli viela jotain tarkenta-
mista tai niita ei ollut tehty viela lainkaan. Kuva osoittaa hyvin mallin ja tukima-
teriaalin kehittamisen iteratiivisen luonteen. Kehittdminen ei ole lineaarista,
vaan palaa valilla takaisin edelliseen vaiheeseen ja jatkaa sitten taas seuraa-

vaan.
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Tarkennuksia tehtiin kasitteisiin osallistaminen ja kayttajaymmarrys. Lisayksia
tehtiin sairaala-apteekin palveluihin ja sidosryhmiin. Kehittamistyon polku hy-
vaksyttiin sellaisenaan, mutta pohdittiin, miten kehittamiskohteet I6ydetaan.
Toki osa kehittamiskohteista tulee suoraan hyvinvointiyhtyman strategiasta,
mutta esimerkiksi jonkun sisaisen prosessin epamaaraisen ongelman kehitta-
misen alkusysaykseksi ehdotettiin virtuaalitilan perustamista. Sinne voisi jokai-
nen tuoda ideoita ja kehittamista vaativia kohteita avoimesti jokaisen luetta-
vaksi ja kommentoitavaksi. Naista voitaisiin valikoida kehittamiskohteita. Osa
kehittamista vaativista kohteista voidaan nostaa suoraan terveydenhuoltoalan
Haipro-sovelluksesta. Sahkodiseen Haipro-sovellukseen kirjataan terveyden-

huollon toiminnan lahelta piti- ja potilaille tapahtuneet poikkeamat.

Kehittamishankkeen kohteen valinnan jalkeen seuraavassa vaiheessa tulisi
valita, toimitaanko palvelumuotoilun tydkalujen ja osallistamisen avulla vai
onko kayttajaymmarrysta kertynyt riittdvasti suoraviivaisempaan toimintaan.
Opinnaytetyon tekija esitti taulukkomallia tydkaluksi, jonka avulla voitaisiin ar-
vioida kussakin tapauksessa kyseisen kehittamishankkeen luonnetta. Tydka-
lua taydennettiin mydhemmin teemahaastatteluissa esitettyjen ja kirjallisuu-
desta I0ytyneiden kriteerien pohjalta. Tydkalua on helppo kayttaa myos virtu-

aaliymparistdossa. Tyokalu on esitetty kuvassa 21.
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Kylli Ei

Tiedet&an, miké& ongelma on

Tiedet&8n, mihin ongelmaan idea tuo ratkaisun

Tiedet&an, mista ongelma johtuu

Tiedetaan, miten se ratkaistaan

Tiedetaan, etta ratkaisu on oikea

Lopputulos on tiedossa -

Tiedetddn, mihin kaikkeen ratkaisu vaikuttaa.

Huomioi erityisesti kayttajat.

Ylin johto on sitoutunut toteutuksen kaytantdén
viemiseen

Punaiset ruudut:

Yksikin merkinta — &la kayta palvelumuotoilua.

Ei yhtdaan merkintaa — &la kayta palvelumuotoilua

Yksi merkintad — harkitse palvelumuotoilua ---+ ;
Aloita

Useampi merkintd — palvelumuotoiu ———» muotoilupeli

Kuva 21 Kehittamishankkeen ty6tavan valintatyokalu (Vuorio 2020)

Tyokalu rakennettiin niin, etta kielteisten vastausten maara maarittelee kehit-
tamisen tyotavan. Mikali johto ei sitoudu suunnitellun toiminnan kaytantoon
viemiseen, on palvelumuotoiluprosessi hukkaan heitettya aikaa. Turhaa aikaa

kuluu myos silloin, jos lopputulos on muutoin helposti paateltavissa.

On hyva muistaa, etta vaikka palvelumuotoiluprosessissa huomataan, etta rat-
kaisu ei ole toimiva tai se ei vastaa kayttgjien tarpeita, kyseessa ei ole turhan
tyon tekeminen. Kuten eras haastateltava totesi palvelumuotoiluprosessin

epaonnistumisesta:

Vai epdonnistuuko? Ei kai mikdan epéonnistu...niin no kylldhéan sellasia kéy,
etté ldhetaéan jotain liikkeelle ja sitte todetaan, vaikka pilottivaiheessa, etté ei,
ei tasté oo. Sit vaan todetaan, etta néista ja néisté syista todettiin, ettd naihin
Ja ndaihin asioiden perusteella ei ole syyta jatkaa... Tosta me ollaan kylla paasty
yli jo. Ei oo niin, ettd se meni myttyyn, vaan todettiin, ettd onneksi ei jatkettu
pidemmélle, kun huomattiin hyvissé ajoin, ettei ole perustetta jatkaa. — Haas-
tateltava D
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Palvelumuotoilun vakiinnuttamisen helpottamisen kehittamiskohteiksi priorisoi-
tiin luottamuksen ilmapiirin vahvistaminen seka viestinnan ja resurssien kehit-
taminen. Johtoryhmassa pohditaan jatkossa, miten naita kehitetaan, kenen
toimesta ja milla toimenpiteilla. Palvelumuotoilun osaamisen vahvistamiseksi
sovittiin, etta palaverien yhteydessa pidetaan tietoiskuja palvelumuotoilun ke-
hittdmisen tyotavasta. Palvelumuotoiluosaaminen vahvistuu myds osallistu-

malla yhteiskehittamisen tyopajoihin.

Tyopajojen ja virtuaalitapaamisen aikana kertyneiden kokemusten, tiedon ja
yhteisesti muodostuneen nakemyksen pohjalta kiteytettiin palvelumuotoilun

tarkoitus sairaala-apteekissa jobs to be done tyyppisesti (kuva 22).

MAHDOLLISUUKSIEN HAHMOTTAMINEN:

Sairaala-apteekki tarvitsee palvelumuotoilua
tuottaakseen ja parantaakseen nykyisid palveluja

yhdessi kiyttdjin kanssa-
LAHTOTILANTEEN MAARITTELY:

Talld hetkelld ei ole ollut koordinoitua tapaa tehdd
kehitystydtd-

ONGELMAN RATKAISU:

Tdamdn tuloksena, ratkaisumme tidytyy ehdottomasti:

lisdtd tietoisuutta palvelumuotoilusta,

samalla kun opettelemme sita-

Cisco tyokalu, Maula & Maula.2019. Design ja johtaminen

Kuva 22 Sairaala-apteekin palvelumuotoilun jobs fo be done, mukaillen Maula & Maula 2019,
182. (Vuorio 2020)
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Tahan kaytettiin Maulan ja Maulan (2019, 182) esittamaa globaalin IT- ja kon-
sulttiyrityksen Ciscon tyokalupohjaa. Jobs to be done on Clayton Christense-
nin luoma kehikko, jossa kuvataan mita tuote tai palvelu auttaa asiakasta saa-
vuttamaan. Sen avulla voidaan muotoilla koko palvelu ja sen paatavoite palve-
lupolulla. Kaava on yleensa: kun (tilanne), haluan (motivaatio), jotta voin (tu-
los). Esimerkiksi: kun laite menee rikki, haluan korvata sen mahdollisimman
nopeasti, jotta rutiinini eivat hairiinny. (Stickdorn ym. 2018, 128, 129.) Ciscon
mallin kaava on seuraava: Mahdollisuuksien hahmottaminen: (avainkayttaja)
tarvitsee (avaintarve), koska (yllattava, kayttajalla testattu taustatieto). Lahtoti-
lanteen mééirittely: Talla hetkella (miksi nykyinen ratkaisu ei toimi). Ongelman
ratkaisu: Taman tuloksena, ratkaisumme taytyy ehdottomasti: (ensisijaisesti
ratkaistava ongelma), samalla kun (toissijaisesti ratkaistava ongelma), ja jos

mahdollista (kolmanneksi tarkein ongelma). (Maula & Maula 2019, 182.)

Lopuksi laadittiin palvelumuotoilun vuosikello, jonka avulla voitaisiin suunnitel-
mallisesti seurata palvelumuotoilun asemaa ja sen avulla toteutettavia projek-
teja ja niiden kehittymista sairaala-apteekissa. Vuosikello on kuvattu kuvassa

23.

— “ e H — WW L = hﬁ“

Tarkistus: [ Kysely: Tarkistus:

Kypsyys- i ysely:
taso- Tu!-um.ate Tarpeet, osaami Tarpeet,
testi riaalin projektit, nen, projektit,
testaus toteutu- asenne | toteutu-

kset, kset,
1. seuranta seuranta
Haaste

1. mittarien
luominen

Kuva 23 Palvelumuotoilun vuosikello (Vuorio 2020)

Vuosikellosta on jo toteutunut syyskuussa tehtava kypsyystasotesti. Marras-
kuussa 2020 on tarkoitus aloittaa tukimateriaalin eli muotoilupelin prototyypin
testaaminen ensimmaisen valitun kehittamishankkeen parissa. Vuosittain olisi
tarkoitus tehda Webropol-kysely sairaala-apteekin henkilokunnalle palvelu-
muotoilun osaamisen ja asenteen kartoittamiseksi ja kehittymisen seuraa-
miseksi. Puolivuosittain pysahdytaan hetkeksi palvelumuotoilun aarelle ja
mietitadn kehittamiskohteita ja palvelumuotoilua seka niihin liittyvia tarvittavia
ja jo toteutuneita toimia, niiden reflektointia ja niitéa toimenpiteita, joita tarvitaan

kehittamisen seurannan mittaamiseksi.
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8.3 Konsepti ja skenaario

Luottamuksen ilmapiirin vahvistaminen seka viestinnan ja resurssien kehitta-
minen olivat toimenpiteita, joita kehittdmalla voitaisiin sairaala-apteekissa
edistda palvelumuotoilun vakiinnuttamista. Nama ovat isoja kokonaisuuksia ja
niiden kehittdmisen vaihtoehtona on palvelumuotoilu. Koska organisaatiokult-
tuuri muuttuu hitaasti, edetaan pienin askelin. Luottamuksen ilmapiirin vahvis-
tamisen keinoksi valittiin ideoiden keraaminen tarkoitusta varten perustetta-
vaan virtuaalitilaan. Sen myota toivotaan ideoiden esittamisen rohkeuden kas-
vavan. Viestinta on laaja kokonaisuus ja sen kehittdminen voi vaatia ulkopuo-
lista tukea. Resurssien kehittaminen alkaa sairaala-apteekin seuraavan kehit-

tamistehtavan yhteydessa pelattavan muotoilupelin resurssi-osiosta.

Nama isot kokonaisuudet jatetaan resurssointia lukuun ottamatta tukimateri-
aalin ulkopuolelle. Toisen tyopajan aikana pelattiin muotoilupelia, jonka avulla
hahmotettiin palvelumuotoilun vakiinnuttamisen tukimateriaalin sisaltéa. Tuki-
materiaalin formaatiksi valittiin muotoilupeli. Sita perusteltiin seuraavasti: pro-
sessikaaviot ovat hyvia, mutta liian jaykkia, koska niissa on valmiit suunnat,
kaavakkeet ovat jonkin verran valjempia, mutta eivat anna riittavasti tilaa luo-
vuudelle, pelissa tulee luovempia ratkaisuja, koska ihminen asettuu pelimoo-

diin, niin sanottuun lapsenomaiseen tilaan.

Muotoilupelin lahtékohdaksi valittiin Kuntaliiton Kehityskompassi (Kuntaliitto
2020). Kehityskompassin vaiheet ovat: ymmarra kayttajiasi, tutki palvelukent-
taa, rakenna kehitystiimi, aseta tavoitteet, varmista sitoutuminen, tue kayttoon-
otossa seka jatka palvelukehitysta. Kehityskompassista nayttaisi puuttuvan
kokonaan tuplatimantin-tyyppinen kehittamisprosessi. Johdon sitoutumis-

osion jalkeen siirrytaan jo kayttoonotto-osioon.

Sairaala-apteekin kehittamistyon tueksi tarkoitetun muotoilupelin suunnittelu
oli opinnaytetyontekijan vastuulla. Aiemmin oli jo tutustuttu olemassa oleviin
Atlas-muotoilupeliin sekd Osallisuuspeliin. Pelin ideaksi valittiin kuitenkin pal-
velujen kehittamisen palvelupolkumalli. Mallin alkuperainen idea on Tays Ke-
hitysyhtié Oy:n kehityspaallikkdé Marika Jarvisen. Se tuli esiin opinnaytetyén
yhteydessa kaydyssa keskustelussa. Malli ei viela ole konkretisoitunut.



67

Konseptit ovat kuvauksia mahdollisista ratkaisuista. Konsepti on oleelliseen
keskittyva, perusteltu ja ymmarrettava kuvaus. (Miettinen 2016, 119.) Sai-
raala-apteekin palvelumuotoilun tukimateriaalin tai mallin konseptia kuvaa ke-
hittdmistyon polku. Kehittamistyon palvelutuokiot sijoitettaisiin pelilaudalle
muodostaen kehittdmistydn polun. Tydnimena on Sairaala-apteekin kehitta-
mistyon polku. Polun varrella on palvelutuokion kohdalla ohjeita ja apukysy-
myksia. Pelin aikana syntyneet paatokset dokumentoidaan lomakkeessa ole-

vaan asianomaisen palvelutuokion kohtaan.

Sairaala-apteekin kehittdmistydn polun palvelutuokiot ja niiden materiaali on

esitetty kuvassa 24 palvelupolkumallin muodossa.

Kehityskompassin vaihe: Kehityskompassin
Kehittamisen Ymaiea KEytt3]aas! - vaihe: Tutki
Palvelun tarve tydtavan valinta, Prosessikuvaus palvelukentti -
valintatyokalu nykytilasta, SWOT Miten muualla

Mit3 ollaan tekeméssa

tehddan, vierailut

Kig;ﬁ;.kgﬂgsf‘zn Kehityskompassin ;H“’I"Lt;?!:'tﬁ?hdi"t?'

e vaihe: Aseta tavoitteet WIEEIE L ER P BT AL = . L
kehitystiimi - Taveitteet ia mittarit ryksen syventiminen, Kokeilu: Arviointi,
Resurssainti, cet ) . Espoon sivistystoimen iterointi

- - ; Varmista johdon . . Iterointi
Sidosryhmaanalyysi, . . tydkalupakki,

Aikataulu sitoutuminen Ideointimenetelmat
Toteutus: . .

Miten tehdzan, Miten . . Kehityskompassin

ratkaistaan, Miten Kehityskompassin B
seurataan tavoitteen vaihe: Tue Arviointi palvelukehitysta -
onnistumista, Miten kiyttoonotossa Palaute, jatkuva

arvioidaan kehittdmistyan seuranta, Jatkokehitys
onnistumista

Kuva 24 Sairaala-apteekin kehittamistyon polku kuvattuna palvelupolku-mallilla (Vuorio 2020)

Pelilaudan keskelle asetetaan kortti, jossa lukee, kuka on kayttaja eli kenelle
tehdaan. Tama muistuttaa kayttajanakokulmasta kehittamistyossa. Pelilau-
dalle tulee myods oma osio pelin keskeytykselle. Mikali peli syysta tai toisesta
joudutaan lopettamaan kesken, sovitaan seuraava tapaaminen ja kirjataan pe-

lin dokumenttilomakkeeseen mihin pelissa on jaaty ja mista tulisi jatkaa.

Sairaala-apteekin kehittdmistydn polun konseptin hahmotelma on esitetty ku-
vassa 25. Se on rakennettu isolle flappitaulupaperille. Kehittdmiskompassin ja

sairaala-apteekin toisessa tyopajassa pelatun muotoilupelin valintoja on lisatty
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pelilaudalle tukemaan suunnittelua. Kehittamiskompassi on jaettu sairaala-ap-
teekin kehittamisen palvelupolun mukaiseen jarjestykseen. Kehittamiskom-
passin johdon sitoutumis-osion ja tue kayttoonotossa-osion valiin on sijoitettu

puuttuva suunnitteluosio.

Kuva 25 Sairaala-apteekin kehittamistyon konseptin hahmotelma (Vuorio 2020)

Pelilaudan keskelle on ympyrdity kayttaja. Sairaala-apteekin kehittamistyon
polku tulee sijoittumaan kayttajan ymparille. Pelista tehdaan ensimmainen

protoyyppi syksyn 2020 aikana.

Skenaariot havainnollistavat ja visualisoivat konseptia. Ne voivat olla tekstin,
sarjakuvan, videon tai naytelman muodossa. Skenaariot kuvaavat, miten kon-
septit toteutuvat yksilotasolla. Ne ovat tarinoita, jotka kertovat inmisista ja eri-
tyisesti toiminnasta konseptin kontekstissa. (Miettinen 2016, 120.)

Sairaala-apteekin kehittdmistydn polun skenaario sarjakuvan muodossa on

esitetty kuvassa 26.
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Johtoryhma

Ideoiden virtuaalitilasta

. e pelaa
lahdetdan kn_3h|ttamaan kehittamistyon
uutta ideaa
polkua

Peli aloitetaan
miettimalla, kuka on
kayttdja, kenelle
kehitetaan

Ensin kaytetaan
valintatyokalua,
kannattaako pelata

Sitten tehdaan
SWOT-analyysi.
Heikkoudet auttavat
|6ytamaan
parannuskohtia.

Peli jatkuu nykytilan
polun kuvaamisella.
Valilla kayttaja
meinaa unohtua.

Nyt loppuu aika silla
Laakeneuvottelu-
kunnan kokous alkaa
kohta

Mietitdan, miten
muualla tehd&an.
Paatetaan tehda

kyselykierros, minne
voisi paasta vierailulle.

Sovitaan seuraava peliaika ja pelin dokumentti-
lomakkeeseen kirjataan, mihin jaatiin. Lyhyessa
ajassa saatiin kuitenkin jo hyva alku, silld peli
koordinoi hyvin suunnittelua.

L

Kuva 26 Sairaala-apteekin kehittamistyon polun skenaario (Vuorio 2020)

Skenaario kuvaa pelin alkua. Kehittamistyon tyétavan valintatyokalun avulla
pohditaan ensin, miten kehittamistyota viedaan eteenpain. Yhtaan punaista
ruutua ei tayttynyt, joten kehittaminen voi jatkua muotoilupelin avulla. Muotoi-
lupeli taipuu lyhyisiinkin pelituokioihin, silla pelin kulkua dokumentoidaan koko

ajan ja pelaamista on helppo jatkaa seuraavalla kerralla.
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9 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin ainoastaan laadullisen tutkimuksen menetel-
mia. Kyseessa oli kehittamistyo ja lahestymistapana toimintatutkimus, jossa
opinnaytetyontekija osallistui tutkimukseen. Tutkimuksen luotettavuusarvioin-
nissa kaytetaan siten laadullisen tutkimuksen kriteereja. Kuvassa 27 on esi-
tetty kvantitatiivisen eli maarallisen, ja kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuk-

sen patevyyskriteereja. (Kananen 2014,132.)

J Luotettavuus l
E Kvantitatiivinen tutkimus :  Kvalitatiivinen tutkimus
E 1. Sisdinen validiteetti (Internal l—! 1. Luotettavuus (Credibility)
i validity) i+ 2. Slirrettavyys Transferability)
E 2. Ulkoinen validiteetti (Extrenal v.) : i 3. Riippuvuus (Dependability)
i 3. Reliabiliteetti (Reliability) | i 4. Vahvistettavuus (Confirmability)

i 4. Objektiivisuus (Objectivity)

Kuva 27 Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen patevyyskriteerit ja niiden yhtenevyys
(Kananen 2014, 132)

Laadullisen tutkimuksen patevyyskriteereita ovat luotettavuus, siirrettavyys,
riippuvuus ja vahvistettavuus. Laadullisen tutkimuksen arviointikriteereita ovat
myos aineiston riittavyys ja analyysin kattavuus seka analyysin arvioitavuus ja
toistettavuus. Aineiston riittavyydella tarkoitetaan kyllaantymista eli saturaa-
tiota. Kattavuus kertoo sen, ettei tulkintoja perusteta aineiston satunnaisiin
osiin. Tutkimusmateriaalin eri vaiheiden ja tulkintojen dokumentoinnin avulla

analyysi on arvioitavissa. (Kananen 2014, 131, 132.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimustulokset ovat luotettavia, jos ne tutkittavan
kannalta ovat uskottavia ja luotettavia. Tassa voi syntya ristiriita, mikali tutki-
muksen tulokset eivat ole tutkittavan kannalta toivottuja. Triangulaation eli mo-
nimuotomenetelman avulla voidaan lisata laadullisen tutkimuksen luotetta-
vuutta. Siina ilmiéta tarkastellaan monesta eri nakdkulmasta ja pyritaan nain
saamaan vahvistusta tutkimustulokselle eli tulkinnalle. Triangulaatio voi olla
menetelma-, teoria-, aineisto- tai tutkijatriangulaatiota. Menetelmatriangulaatio
tarkoittaa useiden menetelmien kayttoa. Teoriatriangulaatiossa sovelletaan eri
teorioita ja kaytetaan eri tieteenaloja. Aineistotriangulaatio tarkoittaa erilaisten
aineistojen, kuten haastattelujen, havainnoinnin ja kirjallisten dokumenttien
hyédyntamista. (Kananen 2014, 122-123, 132.)



71

Toimintatutkimus muistuttaa triangulaatiota, jossa aineisto- ja menetelmatrian-
gulaatio yhdistyvat. Toimintatutkimus on tutkimusstrategia, jossa menetelmat
tiedonkeruussa ja analyysissa voivat vaihdella tilanteen mukaan. Laadullinen
tutkimus on luonteeltaan aineistolahtdista, joten teoriatriangulaatio ei sovellu
toimintatutkimukseen. Triangulaation kaytto laadullisessa tutkimuksessa on
siina mielessa ristiriitaista, ettd sen avulla pyritdan yhteen oikeaan tulkintaan,
kun laadullisen tutkimuksen mukaan tulkintoja on useita. (Kananen 2014, 77,
124.) Tybpajoissa ja virtuaalitapaamisessa kaytettiin useita eri menetelmia,
joiden avulla kerattiin aineistoa, joten voidaan katsoa, etta aineisto- ja mene-

telmatriangulaatiota on kaytetty tassa opinnaytetyossa.

Siirrettavyys vastaa maarallisen tutkimuksen yleistettavyytta. Siirrettdvyys on
sita, etta tutkimustulokset patevat myds muissa yhteyksissa ja tapauksissa.
Lahtdtilanteen ja oletusten hyva dokumentointi parantaa siirrettavyytta. Siirret-
tavyys ei tosin ole laadullisen tutkimuksen varsinainen tarkoitus ja toimintatut-
kimuksessa sita sovelletaan poikkeustapauksessa. Riippuvuudessa on kyse
eraanlaisesta tutkimustulosten ristiriidattomuudesta. Hyva dokumentointi var-
mistaa riippuvuuden, sillda dokumentoinnin avulla ulkopuoliset arvioijat voivat
tarkastaa ratkaisujen virheettomyyden. Viittaukset aikaisempiin tutkimuksiin
ovat vahvistettavuuden apuna. Vahvistettavuus tarkoittaa sita, paatyisivatko
muut tutkijat samaan lopputulokseen eli yksimielisyytta tuloksista. (Kananen
2014, 133-135.)

Tassa opinnaytetydssa on pyritty mahdollisimman tarkkaan dokumentointiin.
Vallitseva pandemiatilanne vaikeutti etenkin toisen tyopajan suunniteltua toi-
mintaa. Tydpaja jakautui lyhyella varoitusajalla kahteen fyysisesti eri tilaan, joi-
den valinen virtuaaliyhteys ei ollut teknisesti paras mahdollinen. Yksi fasilitaat-
tori ei voinut luonnollisesti olla yhtaikaa kahdessa eri tilassa, joten aineiston
keraamisen nakokulmasta jotain oleellista on saattanut jaada huomioimatta.
Toisen tyopajan jalkeisessa virtuaalitapaamisessa pyrittiin huomioimaan tama
palaamalla toisessa tyOpajassa syntyneeseen aineistoon. Tapaamisten valilla
oli kaksi viikkoa, joten taysin tassa ei onnistuttu. Heikkoutena voidaan pitaa
sita, etta resurssien puutteen vuoksi molemmissa tyopajoissa toimi vain yksi
fasilitaattori ja dokumentointi esimerkiksi kuvaamisen muodossa jai va-

haiseksi.
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TyOpajoissa tuotettiin aineistoa ja sita iteroitiin osin seuraavassa tapaami-
sessa. Lisaksi tyopajoista ja virtuaalitapaamisesta laadittiin muistiot, joita osal-
listujilla oli mahdollisuus kommentoida. Aineistoa koottiin yhteisesti sovittuun
tydtilaan, jossa sita oli myds mahdollista tarkastella. Voidaan siis katsoa, etta
talta osin opinnaytetyod tayttaa luotettavuuskriteerin, silla osallistujat olivat sa-

maa mieltd muistioiden sisalldsta niiden laatijan, opinnaytetyontekijan, kanssa.

Objektiivisuus lisda laadullisen tutkimuksen luotettavuutta. Objektiivisuus tar-
koittaa sita, etta tutkijan mielipiteilla ei ole ollut vaikutusta tutkimustuloksiin,
vaan tulkinnat nousevat ainoastaan aineistosta. Toimintatutkimuksessa tutkija
osallistuu tutkimukseen, eika laadullisessa tutkimuksessa voida koskaan olla

taysin objektiivisia ja tutkijasta vapaita. (Kananen 2014, 136.)

Objektiivisuuteen kiinnitettiin erityisen paljon huomiota opinnaytetydprosessin
aikana. Opinnaytetyd tehtiin opinnaytetyontekijan pitkaaikaisessa tydymparis-
tossa, joten omia mielipiteita oli ehtinyt kertya vuosien varrella. Fasilitaattorin
rooli tydpajoissa auttoi objektiivisuudessa, silla fasilitaattori ei yleensa tuo
omia mielipiteita esiin, vaan keskittyy sisallon tuottamisen sijasta tydpajojen
ohjaamiseen ja lopputulokseen paasemiseen. Aineiston analyysi tehtiin paa-
asiassa yhteiskehittamisen tyopajoissa, joka edesauttoi opinnaytetyon objektii-

visuutta.

Kehittamistyon eettisyyteen kuuluvat rehellisyys, huolellisuus, tarkkuus ja ta-
voitteiden korkea moraali. Kehittamistyon seurausten tulee olla kaytantda hyo-
dyttavia. Tutkimuksen kohteiden tulee tietaa roolinsa kehittamistyossa, mita
tutkija tai kehittaja on tekemassa, mika on toiminnan kohde ja tavoite seka se,
yksiloidaanko vastaajat vai ei. Eettisyytta ovat myos plagioinnin valttaminen ja
se, ettei tuloksia yleisteta kritiikittomasti tai raportointi ole harhaanjohtavaa tai
puutteellista. Toimeksiantajan arvot, asenteet ja kaytannot eivat saa ohjata toi-
mintaa. (Ojasalo ym. 2015, 48—49.)

Tassa opinnaytetydssa on pyritty toimimaan kehittamistyon ja tutkimustoimin-
nan eettisten pelisaantdjen mukaan. Kehittamistydssa on pyritty huolellisuu-
teen, tarkkuuteen ja rehellisyyteen eri vaiheiden aineiston keraamisessa, ana-

lysoinnissa, tyopajatoiminnassa seka dokumentoinnissa. Fyysinen aineisto on
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arkistoitu niin, etta siihen voi tarvittaessa palata. Opinnaytetyon tuloksena syn-
tynyt muotoilupeli ja kehittamishankkeen tyotavan valintatyokalu syntyivat ke-
ratyn aineiston perusteella ja ne etenevat opinnaytetydn ulkopuolella prototy-

pointi- ja testausvaiheeseen.

Kehittamistyossa mukana olleet sairaala-apteekin johtoryhman jasenet ja tee-
mahaastateltavat ovat olleet tietoisia opinnaytetyosta ja kehittamistyon tavoit-
teista eika haastateltavia ole yksildity. Haastattelujen tallentamiseen on ky-
sytty jokaiselta lupa erikseen. Muiden tekstien ja ajatusten lainauksissa on
kaytetty l&hdeviitteitd. Hyvinvointiyhtymalta on saatu tutkimuslupa opinnayte-
tydon tekemiseen ja opinnaytetydsopimus on tehty toimeksiantajan, ammatti-

korkeakoulun ja opinnaytetyodntekijan kesken.

10 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli I0ytaa malli tai tydkalu palvelumuotoilun vakiin-
nuttamisen tueksi Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman sairaala-apteekissa seka
lisata ymmarrysta palvelumuotoilusta. Opinnaytetyon prosessina kaytettiin De-
sign Councilin tuplatimanttimallia ja palvelumuotoilun metodeja. Opinnaytetyd
rajattiin toisen timantin kehita-vaiheen konseptointiin ja skenaarion laatimi-
seen. Tuota-vaihe jatkuu opinnaytetyon ulkopuolella, jolloin varsinaisia proto-

tyyppeja kehitetaan ja testataan palautteen perusteella.

Opinnaytetyon aikana tehtiin taustatukimuksena seitseman teemahaastattelua
seka etsittiin mahdollisia palvelumuotoilun malleja ja tyokaluja Internetista.
Teemahaastatteluissa saatiin tietoa kaytannon seikoista. Teemahaastatteluja
ei ollut tarkoitus litteroida, vaan niista kirjattiin oleellisia asioita ylos. Asiantunti-
jaorganisaation kulttuurissa on totuttu antamaan valmiita vastauksia. Tama
nakyi siina, etta ymmarrys siita, ettei jotain asiaa tiedeta heti, vaan sita kysy-
taan tyopajatoiminnassa muilta, voi vieda aikaa. Toimintaymparisto vaikuttaa
myos tyOkalujen valintaan ja tyopajojen pituuteen. Kehittamiskohteiden valinta
haastateltavien organisaatiossa jai osin epaselvaksi. Tama voi olla osoitus
siita, etta palvelumuotoilulla on jo vankempi jalansija organisaatioissa ja kehit-
tamistyo on siten luontaista. Palvelumuotoiluosaaminen oli kuitenkin viela le-

vinnyt epatasaisesti haastateltavien organisaatioissa.
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Taustatutkimuksista ei 10ytynyt soveltuvaa mallia tai tydkalua, joten sen kehit-
tamista jatkettiin yhteiskehittamisen tyopajoissa, joihin osallistui sairaala-ap-
teekin johtoryhman jasenia. Ensimmaisessa yhteiskehittamisen tyopajassa
luotiin yhteistd nakemysta sairaala-apteekin arvoista, palveluista, sidosryh-
mista ja kehittamistyon olemassa olevista vahvuuksista ja heikkouksista. En-
simmainen timantti kiteytyi suunnitteluvetureihin, joita olivat kehittamistyon

polku ja kehittamistyon heikkouksien kehittaminen.

Yhteiskehittamisen tydpajojen ja yhden virtuaalikokoontumisen jalkeen kehi-
tettiin sairaala-apteekin kehittdmishankkeiden tyoskentelyn tueksi muotoilupe-

lin konsepti ja skenaario.

Muotoilupeli sisaltda idean tai kehittdamiskohteen valinnan jalkeisen prosessin
aina tyotavan valinnasta lopputuloksen reflektointiin saakka. Peli kuvaa kehit-
tamistyon polkua ja palvelutuokioihin sisallytetdan kyseisen palvelutuokion toi-
minnan ohjeita. Kehittdmishankkeessa voi kyseessa olla laaja kokonaisuus,
joten pelaamiseen tarvitaan ehka useampi tydpaja. Pelissa onkin yritetty kiin-
nittda huomiota aina muotoilupelin seuraavan vaiheen aikataulun sopimiseen
seka sovittujen asioiden dokumentointiin. Dokumentointi tehdaan pelin omalle
dokumentointilomakkeelle, joka suunnitellaan pelin ensimmaisella testausker-

ralla.

Muotoilupelin konsepti vastaa paatutkimuskysymykseen, joka oli: millainen
malli tai tukimateriaali auttaisi palvelumuotoilun haltuun ottamisessa ja vakiin-
nuttamisessa? Sairaala-apteekin johtoryhma piti muotoilupelid parhaana vaih-
toehtona kehittdmishankkeiden palvelumuotoilun tyétavaksi. Sen ohjaavan ra-
kenteen perusteella suunnittelu etenee jarjestelmallisesti, vaikka ei valttamatta
suoraviivaisesti, vaan iteroinnin jalkeen voidaan palata pelin edellisiin vaihei-
siin. Muotoilupeli on osaltaan tukemassa luovuutta, ideointia ja innovointia.
Muotoilupelin ensimmainen prototyyppi etenee testausvaiheeseen kehittamis-

hankkeessa, jonka johtoryhma valitsee syksyn 2020 aikana.

Palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun kypsyystaso maarittavat muun muassa
palvelumuotoiluosaamisen tason. Kypsyystaso vaikuttaa myds palvelumuotoi-
lun menetelmien ja tydkalujen valintaan. Nayttaisi silta, etta kypsyystasoa vas-
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taavilla palvelumuotoilun toimilla on positiivinen merkitys ratkaisujen viemi-
sessa osaksi arjen toimintaa. Kypsyystason mukaisen palvelumuotoilun toimia
on helpompi ymmartaa ja omaksua kaytettavissa olevia tyokaluja. Naytot pal-
velumuotoilun vaikuttavuudesta vahvistavat palvelumuotoilun asemaa organi-

saatiossa ja onnistuneita projekteja tulisi pitaa esilla.

Sairaala-apteekin kypsyystasoa mitattiin seka muotoilun etta palvelumuotoilun
kypsyystasomittareilla. Tulokset olivat muotoilun kypsyystasomittarin osalta
osin ristiriitaisia, joka osaltaan saattoi johtua siita, etta mittarissa oli mukana
yritysmaailmaan julkista sektoria paremmin sopivia kysymyksia. Tarkein seu-
rattava osio on kypsyyden osio. Mittareiden avulla saatiin vastaus toiseen ala-

kysymykseen: mika on sairaala-apteekin palvelumuotoilun kypsyystaso?

Sairaala-apteekin muotoilun ja palvelumuotoilun kypsyystaso osoittautui mata-
laksi. Tama oli odotettavissa, koska palvelumuotoilu on rantautunut sairaala-
apteekkiin noin vuosi sitten opinnaytetyontekijan palvelumuotoilun opiskelun
alkamisen yhteydessa. Kypsyystasomittareiden tulosten avulla voidaan vah-

vistaa palvelumuotoilun vakiinnuttamisen kannalta heikoimpia osa-alueita.

Heikoimpien osa-alueiden vahvistaminen vastaa toiseen opinnaytetyon alatut-
kimuskysymykseen: miten kaytannon toimenpiteilla palvelumuotoilun vakiintu-
mista tuetaan? Kaytannon toimenpiteet nousevat kypsyystasomittareista ja
jatkossa koko sairaala-apteekin henkilokunnalle tehtavista Webropol-kyse-
lyista. Palvelumuotoilun osaamisen vahvistamiseksi on sovittu palvelumuotoi-
lun tietoiskuja yhteisten palaverien yhdeksi aiheeksi. Innovatiivisen ympariston
vahvistamiseksi pohditaan keinoja luottamuksen ilmapiirin vahvistamiseksi ja
ideoiden esiin tuomiseksi seka viestinnan ja resurssien kehittamiseksi. Palve-
lumuotoilun vuosikellon avulla aikataulutetaan toiminnot osaksi arjen toimin-
taa. Palvelumuotoilun jobs to be done kiteyttaa tamanhetkisen ydinajatuksen
siita, miksi palvelumuotoilu tulisi vakiinnuttaa osaksi sairaala-apteekin kehitta-

mistoimintaa.
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11 POHDINTA

Sairaala-apteekin palvelumuotoilun vakiinnuttamisen tukimateriaalin, mallin tai
tydkalun, kehittdminen aloitettiin tutustumalla teoriaan. Muotoilun ja palvelu-

muotoilun kirjallisuudessa korostui, etta terveydenhuolto ja erityisesti sairaala-
maailma ovat haastavia palvelumuotoilun kenttia. Sairaalassa on vahva asian-
tuntijaorganisaatio. Teoriaan tutustumisen edetessa vahvistui kasitys siita, etta
julkisen terveydenhuollon organisaatiolla on ominaispiirteita, jotka taytyy ottaa
huomioon tyopajatoiminnassa. Naiden ominaispiirteiden tunnistaminen auttaa

palvelumuotoilun ja muotoilun vakiinnuttamista haastavassa ymparistossa.

Vahva hierarkia saattaa vaikuttaa tyopajatoimintaan siten, ettda ryhman muut
jasenet myotailevat hierarkiassa ylemmalla tasolla olevaa. Myos tyokalujen
valinnassa on otettava huomioon tyopajoihin osallistuvien taustat. Vaarien
mielikuvien luominen kevyesta leikinomaisesta tyOpajatoiminnasta voi aiheut-
taa vastarintaa ja olla esteena tydpajatoimintaan osallistumiselle. Fasilitaatto-

rin rooli korostuukin korkean tason asiantuntijaorganisaatioissa.

Muotoilu ja palvelumuotoilu vaatii toimiakseen luovaa seka turvallista ilmapii-
rid. Asiantuntijaorganisaatioissa on totuttu siihen, etta asiantuntijoilla on vas-
taus kysymyksiin. Palvelumuotoilun tyopajojen toimintatavat voivat olla outoja
ja aiheuttaa hammennysta. Sen oivaltaminen, etta palvelumuotoilun tyépa-
joissa ei ole oikeita tai vaaria vastauksia, vaan jokaisella on oma nakokul-
mansa, ideoita kehitetaan yhdessa ja ratkaisut ongelmiin I0ydetaan kokeilujen
ja testausten kautta, lisaa osaltaan luovaa ilmapiiria. ldeoita uskalletaan ker-

toa eika ideointivaiheessa esiteta arvostelevia nakemyksia.

Opinnaytetyon yhteydessa tutustuttiin muotoilun ja palvelumuotoilun kypsyys-
malleihin. Yleensa niiden ylimmalla tasolla katsotaan muotoilun ja palvelumuo-
toilun vakiintuneen organisaation toimintaan. Kypsyysmallit antavat melko ylei-
sia ylatason suosituksia seuraavalle tasolle siirtymiseen. Kriteerina eri tasojen
valilla voi olla esimerkiksi, etta palvelumuotoilun ymmarrys laajenee organi-
saatiossa verrattuna alempaan tasoon. Pohdittavaksi jaa, miten laajeneminen
kasitetaan ja miten sita mitataan. Tama oli osasyyna siihen, etta Forsbergin ja
Saynajakankaan palvelumuotoilun haltuunottamisen mallia ei laajemmin tassa

opinnaytetydssa lopulta hydodynnetty.
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Varsinaisia konkreettisia ehdotuksia kypsyysmalleissa on niukasti. Jokainen
organisaatio luo oman, erityisen kulttuurinsa, joten kovin yksityiskohtaisia oh-
jeita on ehkd mahdoton antaa. Isomassa organisaatiossa voivat eri osaorgani-
saatioidenkin kulttuurit erota toisistaan. Organisaatio on oman toimintaympa-
ristdnsa asiantuntija ja erilaisten mittareiden ja kypsyysmallien avulla voivat
itse parhaiten maaritella kypsyystasonsa ja sen pohjalta suunnitella keinoja
muotoilun ja palvelumuotoilun kypsyystasolta toiselle siitymiseen. Tahan
saatetaan kuitenkin, ainakin alimmilla tasoilla, tarvita ulkopuolisen ja koke-

neempien muotoilijoiden ja palvelumuotoilijoiden apua.

Julkisen sektorin kypsyysmalleja on niukasti, jos lainkaan Design Councilin
kehittdman porrasmallin lisaksi. Eras kehittdmisen ja tutkimisen kohde olisi si-
ten julkisen sektorin, terveydenhuollon ja erityisesti sairaalaympariston muo-
toilun ja palvelumuotoilun kypsyysmallien kehittdminen. Kypsyysmallit on
yleensa suunnattu isoille yrityksille ja niiden liiketaloudelliset periaatteet seka
toimintatavat eroavat julkisesta sektorista. Mallit eivat siten kovin hyvin ole so-

vellettavissa julkiseen terveydenhuoltoon ja sairaalaymparistoon.

Opinnaytetyossa syntynyt muotoilupeli toimii omalta osaltaan palvelumuotoi-
lun vakiinnuttamisen tukena sairaala-apteekissa. Sen pelaamisen aikana li-
saantynee ymmarrys palvelumuotoilusta ja kayttajakeskeisesta ajatteluta-
vasta. Oleellista on myds valita palvelumuotoilun avulla toteutettavat kehitta-
miskohteet oikein. Palvelumuotoiluprosessi on melko raskas prosessi, joten
sen kayttaminen on perusteltua niiden asioiden ratkaisemisessa, jotka vaikut-
tavat vaikeasti lahestyttavilta. Vaikka palvelumuotoilun tyokaluja ei kaytettaisi,
palvelumuotoilu on my0s ajatustapa, joka tulisi olla kaikessa kehittamistyossa

lasna.

Myo6s muita tukitoimia tarvitaan palvelumuotoilun vakiinnuttamiseksi. Suunni-
telmallinen ote, aikataulut, viestinta ja tavoitteiden asettaminen edistavat pal-
velumuotoiluprosessin kayttoa. Ratkaisujen vieminen kaytantoon vaatii eri-
tyisitd huomiota. Kehitetty ratkaisu muuttaa yleensa toimintatapaa. Koulutusta,
ohjeita ja viestintaa tarvitaan muutoksen aikaansaamiseksi osaksi arjen toi-

mintaa.
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Palvelumuotoilu on laajenemassa muotoiluosaajien lisaksi arjen toimintavaksi
muotoilutaustaa omaamattomien joukossa. Sita voitaneen pitaa palvelumuo-
toilun vaikuttavuuden ansiona. Viela on niukasti mittareita, joilla voitaisiin mi-
tata laadullista toimintaa ja kehittamista, johon palvelumuotoilukin voidaan lu-
kea, ja niiden vaikutuksia esimerkiksi tyontekijakokemukseen ja liiketaloudelli-

siin tavoitteisiin.

Mielenkiintoinen kaytannon tutkimuskohde olisi Espoon sivistystoimen tydka-
lupakin kayttd Espoon sivistystoimessa. Tyodkalupakki on verkossa avoimesti
saatavilla, joten laajempikin kayttotutkimus voisi olla aiheellinen. Olisi kiinnos-
tavaa tietaa, miten tyokalupakin kayttd on koettu, millaista koulutusta siihen on
saatu, missa tilanteissa sita kaytetaan seka onko sen avulla ajatustapa muut-
tunut kayttajalahtdisemmaksi. Tieto siitd, mita kaytannon haasteita tyokalupa-

kin kayttajat ovat kohdanneet, voisi auttaa valttdmaan samoja sudenkuoppia.

Opinnaytetyoprosessi edisti opinnayteyontekijan palvelumuotoiluosaamista.
Fasilitaattorin roolissa keskustelun ohjaaminen kayttajalahtdiseen nakokul-
maan vaatii vield harjoittelua. Aikataulujen laatimisessa ei aina osattu jattaa
joustovaraa. Valmius siihen, ettd aina ei menna suunnitellun aikataulun mu-
kaan, vaan tulisi osata pysahtya osallistujia askarruttavien seikkojen aarelle,
vaatii viela opettelua. Vallitseva pandemiatilanne aiheutti muutoksia aikataului-
hin ja myds fyysisen toimintatilan vaihtumisen virtuaalitilaan. Sujuva tyokalujen
soveltaminen lyhyella aikavalilla ei ole viela hallinnassa. TyOpajoista saatiin
paaosin hyvaa ja innostunutta palautetta ja osallistujat pitivat yhteiskehittami-
sen tyotapaa mielenkiintoisena ja tuloksia aikaan saavana. Ratkaisujen kay-

tantoon viemiseen tulee kiinnittaa huomiota.

Muutos on aikaa vieva prosessi. Palvelumuotoilun kypsyyden lahtotaso on
sairaala-apteekissa mitattu, mutta mittareita tulisi kehittaa lisaa. Sairaala-ap-
teekin kehittamistyon polun vaikutusta palvelumuotoilun asemaan sairaala-ap-
teekissa voi seurata palvelumuotoilun vaikuttavuuden avulla eli silla, kuinka
onnistuneita tuloksia saadaan aikaan. Ymmarrys palvelumuotoilusta kasvoi ja
syveni opinnaytetydprosessissa seka opinnaytetyon toimeksiantajan etta opin-

naytetyontekijan osalta.
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Liite 1

TEEMAHAASTATTELURUNKO

Miten palvelumuotoilua kaytannéssa hyddynnetaan organisaatiossa?

Miten toiminta on organisoitu?

Onko kaytossa jokin keskitetty malli toiminnalle?

Kaytetaanko jotain tiettyja tyokaluja tai yhteista "pelikirjaa” palvelumuotoiluprosesseissa?
Miten palvelumuotoilun kehittamiskohteet valitaan?

Miten palvelumuotoilu on otettu organisaatiossa vastaan?

Miten palvelumuotoilu on alkujaan valittu kehittamisotteeksi?

Mita vinkkeja olisi antaa organisaatiolle, joka on palvelumuotoilun alkutaipaleella?
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SAIRAALA-APTEEKIN TULEVAISUUSPYORA

RELNELIEL BENTEENETN ueuuiwio|
Jiesimnasewsed

jeeyyeise
unjearde
-eleeJles

Qiugpees
-ule|9yeE]

snelyo
uopioyaxyee|
uee|iod

ooy
eU00Y

onoy
-e|eRJIESHOY

ouanIXER|
uojeweaxiey|

oiuepees
-uie)

1@synefu|
jas18a1e0S

uaulwejuApoAy
uejliuyeioian
el ueynuyal

oyoyaxee|
uaulioNIsYA

| |
usuiweiliya=y ‘smsoIm-QE

jewjajausw
uasIwenIy3)y

s...wzop
e

1ewyhisopis
uauijwejsonse

UISHNLIDNOY
el uaplajuuad



Liite 3/1
TOISEN TYOPAJAN MUOTOILUPELILAUTA JA PELIMERKIT

APTEEKIN NYKYISET VAHVUUDET PALVELUMUOTOILUN NAKOKULMASTA: Valitkaa korttipakasta ne
asiakortit, jotka ovat vahvuuksiamme palvelumuotoilun nakékulmasta. Kirjoittakaa kortteihin post-it
lapuin (yksi asia yhdelle lapulle), miten voisimme viel3 kehittida asiaa

)

APTEEKIN NYKYISET HEIKKOUDET PALVELUMUOTOILUN NAKOKULMASTA: Valitkaa korttipakasta ne
asiakortit, jotka ovat heikkouksiamme palvelumuotoilun nakékulmasta. Kirjoittakaa kortteihin post-it

lapuin (yksi asia yhdelle lapulle), miten voisimme vahvistaa asiaa

\ y,
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TOISEN TYOPAJAN MUOTOILUPELILAUTA JA PELIMERKIT

tukimateriaaliksi ja asettakaa sen kuva tahden keskelle, Mikali sopivaa kuvaa
ei |6ydy, kirjoittakaa se tyhjalle kortille. Kommenttikenttaan voi kirjata
kommentteja ja kysymyksia.

° Valitkaa mielestdnne sopivin formaatti palvelumuotoilun kdyton

Tukimateriaali

- /

° Mita asioita tukimateriaalin tulisi sisaltaa?

ALOITUSVAIHE: Valitse korteista ne asiat, joihin liittyvat ohjeet ja tai tydkalut tulisi olla tukimateriaalissa
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TOISEN TYOPAJAN MUOTOILUPELILAUTA JA PELIMERKIT

Liite 3/3

KARTOITUSVAIHE: Valitse korteista ne asiat, joihin liittyvdt ohjeet ja tai tydkalut tulisi olla tiedon
keradamisen osalta tukimateriaalissa
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RATKAISUVAIHE: Valitse korteista ne asiat, joihin liittyvat ohjeet ja tai tyckalut tulisi olla ideoinnin ja
valitun idean jatkokehittdmisen osalta tukimateriaalissa
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SEURANTAVAIHE: Valitse korteista ne asiat, joihin liittyvat ohjeet ja tai tyokalut tulisi olla seurannan ja
tavoitteen saavuttamisen osalta tukimateriaalissa.

~ N\ N aYa N
MOTIIVI OSAAMINEN INNOVATIIVISUUS TILAT KOKONAISUUDEN
HALLINTA
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TOISEN TYOPAJAN MUOTOILUPELILAUTA JA PELIMERKIT

Kaavake tai lomake

"Playbook”, pelikirja

(" Tukimateriaalin
formaatti:

.

-

KEHITYSKOHTEEN VALINTA

~

4 Miten valitaan kehityskohde,
joka toteutetaan
palvelumuotoilun keinoin?

4+ Kuka valinnan tekee?

/RESU RSSOINTI \
Aikaresurssit
Taloudelliset resurssit
Henkildresurssit

Miten uusi toiminta vaikuttaa
muuhun toimintaan?

EEEE
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"Prosessikaavio” Tyékalupakki

Muotoilupeli

-

PROJEKTIN SUUNNITTELU

~

+ Kaytetdanko valmista mallia,
esim. kehityskompassia?
4 Tehdainkod oma suunnitelma?

TAVOITTEEN KIRKASTUS

4+ Miten selvitetdan:
Mitd tehddan?
Kenelle tehddan?
Miksi tehddan?
Miten tehddan?

-+ EFE
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TOISEN TYOPAJAN MUOTOILUPELILAUTA JA PELIMERKIT

\

MITEN SYVENNETAAN
YMMARRYSTA?

4+ Miten saadaan selville
niiden ihmisten toiveet,
kipukohdat ja tuntemukset,
joita asia koskee?

4+ Mitid kdytannén keinoja on?

/ MITEN MUUALLA ASIAT TEHDAAN?

4 Onko samantyyppiseen
asiaan jo loydetty jossain
ratkaisu?

4+ Miten mahdollinen
olemassa oleva
sovellettavissa oleva
ratkaisu loytyy?

/MITEN KITEYTETAAN KERATTY \

TIETO?

4 Miti visualisointia
kaytetaan? (esim.
palvelupolku, persoonat,
service blueprint, taulukot)

4 Miten muuten tietoa
kitetytetdan?

o

IDEOINTIMENETELMAT
4 Miti ideointitapoja on?
4 Mitd ideoiden
arviointikeinoja on?

N\
AN

J
™

/IDEASTA TOIMINTAAN

4+ Miten I6ydetdin parhaat
ideat?

4 Miten ideoita testataan?

4+ Miten testataan ja
kokeillaan idean
toimivuutta?
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TOISEN TYOPAJAN MUOTOILUPELILAUTA JA PELIMERKIT

MITEN SEURATAAN TAVOITTEEN
ONNISTUMISTA?

+ Minkilaisia mittareita on
asetettu ja miten ne
vastaavat tarkoitustaan?

+ Miten kaikki nakdkulmat
saadaan huomioitua?

MITEN ARVIOIDAAN KEHITTAMISTYON
ONNISTUMISTA?

* Miten arvioidaan
kehittamisotteen (esim.
palvelumuotoilu) vaikutusta?

* Onko kehittamistydn
tavoitteet saavutettu?



