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ABSTRACT

Change is an everyday affair in health and social services. Constant develop-
ment is required for both health and social services as a whole, as well as the
services provided, due to the variety of customer needs and problems and
economic instability. Development and changes in the operational environ-
ment create a genuine need for new means for development and change ma-
nagement.

This thesis examines the possibilities of design thinking and service design in
development execution of health and social services, which also is objective of
this study. The thesis describes and shapes further the alteration of Kymen-
laakso health and social services, Kymsote, deploying and developing Big
Room activity, which is a means used in building industry for implementation
support.

The thesis was executed as an action research in which the Big Room activity
of Kymsote was productised and redesigned. Workshops defined implementa-
tion support services which carry out through Big Room activity, simulated Big
Room activity, and created customer profiles. In addition, a questionnaire was
used to map Big Room activity user experience.

As a result of the research a model of Big Room activity in Kymenlaakso
health and social services was created. The model included a description of
how Big Room activity works, a definition of its services and means of imple-
mentation support. In addition, a renewed week clock and Big Room user pro-
files to support communication within the operating model were also achieved
as a result.
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KASITELUETTELO

Big Room
Big room on tavoitteellista yhteiskehittdmisté. Big Room-toiminta visualisoi ja

koordinoi ja konkretisoi organisaation kehittamistoimintaa. (Granlund, 2021.)

Muotoiluajattelu

Muotoiluajattelulla tarkoitetaan analyyttistd mutta luovaa lahestymistapaa mo-
nimutkaisten ongelmien ratkaisemiseksi. Muotoiluajattelun kautta pyritaan laa-
jentamaan ajattelua, toimintatapaa ja prosessia siten, etta erilaiset ratkaisut ja

ideat mahdollistuvat. (Pressman 2019, 4.)

Palvelumuotoilu
Palvelumuotoilu on toimintaa, jonka tavoitteena on mallintaa kayttajien tarpeet
ja odotukset palveluiksi, jotka toteuttavat yrityksen (tai toimijan) liiketoimintaa

ja vastaavat sen tavoitteisiin (Tuulaniemi 2020, 15).

Toimintatutkimus

Toimintatutkimus on laadullinen tutkimusmenetelma, jossa yhdistyvét seka
teoreettinen tutkimus etta kaytannon kehittdmis- ja muutostyd (Juuti & Puusa
2020, 256).

Tuotteistaminen
Tuotteistaminen on uusien tai olemassa olevien palvelujen kehittdmistyota,
jossa palvelu méaaritelladn, vakioidaan ja systematisoidaan palvelemaan asi-

akkaan prosesseja (Jaakkola, Orava ja Varjonen, 2009).



1 JOHDANTO

Muutos on arkipaivaa sosiaali- ja terveyspalveluissa. Erilaiset asiakastarpeet,
asiakkaiden pulmien monimuotoistuminen, asiakasvolyymien kasvaminen,
ladketieteen ja tieteellisen tutkimuksen kehittyminen, taloudellinen epavakaus
seka rakenteiden muutokset pakottavat julkisia sosiaali- ja terveyspalveluita
kehittymaan seka kehittamaan palveluitaan alati. Jatkuva kehittdminen ja toi-
mintaympariston muutokset luovat aidon tarpeen uusille kehittdmisen ja muu-
tosjohtamisen valineille. Asiakas- ja kayttajanakokulman vahvistaminen seké
naihin liitetty kehittdminen ovat tarpeellisia palvelujen kehittymiselle, jotta tule-
vaisuudessa pystytaan paremmin vastaamaan monimuotoistuneeseen asia-

kastarpeeseen seka sen asettamiin muutostarpeisiin.

Tama tutkimus tarkastelee palvelumuotoilun mahdollisuuksia sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen kehittdmistydn toimeenpanon edistamisessa. Tutkimus on to-
teutettu julkisen sektorin sosiaali- ja terveyspalveluissa, jonne muotoiluajattelu
on rantautumassa erityisesti palvelumuotoilun menetelmien keinoin. Tutkimuk-
sen toimintaymparistéd, sosiaali- ja terveyspalvelujen kompleksista kokonai-
suutta, lahestytaan palvelujen kehittamisen nakdkulmasta. Ty6 kuvaa ja edel-
leen muotoilee Kymenlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen, jaljempana
Kymsoten muutostarinaa rakennusteollisuudessa kaytetyn toimeenpanon tuen
valineen, Big Room-toiminnan kayttdonotosta. Tyossa kasitellaan Big Room-
toiminnan kehittymistd muutoksen toimeenpanotuen vélineené seka tutkitaan,
miten palvelumuotoilun keinoin Big Room-toimintaa voidaan muotoilla ja jatko-
kehittdd vastaamaan paremmin muuttuvia sosiaali- ja terveyspalveluiden ke-

hittdmistyon tarpeita ja toimeenpanokyvyn parantumista.

2 TOIMINTAYMPARISTON KUVAUS

Sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyma, Kymsote on Kymenlaaksoon
1.1.2019 perustettu kuuden kunnan yhteinen kuntayhtymé, jonka tehtavana
on jarjestaa ja tuottaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut kymenlaaksolai-
sille asukkaille. Kymsoteen on yhdistynyt Kouvolan, Kotkan, Haminan, Pyh-
taan, Virolahden ja Miehikkalan kunnan perustason sosiaali- ja terveyspalvelut
seka erikoissairaanhoidon palvelut entisesta kuntayhtymé Careasta. Kymsote
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on syntynyt Sipilan hallituksen sote-uudistuksen kaaduttua kevaalla 2018, Ky-
menlaakson jatkaessa uudistuksen pohjalta tehtya suunnittelu- ja valmistelu-

tyota vapaaehtoisuuteen perustuen.

Vaikka Kymenlaaksossa Sipilan (29.5.2015 - 6.6.2019) hallituskaudella ol
sote-uudistukseen valmistauduttu huolella, tuli vapaaehtoisen kuntayhtyman
perustamisen valmistelu toteutukseen pikaisella aikataululla. Kymsoten uuden
organisaation valmistelua ei aikataulun puitteissa pystytty toteuttamaan niin
systemaattisesti ja kokonaisvaltaisesti kuin néin suuri muutos olisi vaatinut.
Tasta johtuen, vuonna 2019 Kymsoten aloittaessa toimintansa, lahdettiin pit-
kalti siita, etta Kymsoten toiminnot toimivat kuten kuudessa kunnassa ja eri-
koissairaanhoidossa aiemmin. Tastd Kymsote on lahtenyt matkalle toiminnan

ja toimintojen yhtenaistamisessa ja uudistamisessa. (Lehto 2021; Tilli 2021.)

2.1 Tukeatoimeenpanoon

Kymsoten aloittaessa toimintansa se kaynnisti laajan kehitysohjelman ohjaa-
maan sote-palvelujensa kehittymistéa yha vaikuttavampaan ja yhtendisempaéan
suuntaan. Kehitysohjelman tarkoitus oli vahvistaa ja luoda Kymsotelle kyvyk-
kyyksia, joiden avulla vaikutetaan palvelujen laatuun, kysyntaan ja sujuvuu-
teen. Taman lisaksi tavoitteena oli oikaista taloutta kestavalle kehitysuralle.
Kehitysohjelma koostui 12 hankkeesta, joiden avulla tavoiteltiin modernin
sote-toimijan roolia. (Kymsote, 2018.) Uusi organisaatio, uudet johtamisen ta-
vat seka uudenlainen keskitetyn kehittamispalveluiden rooli hakivat paik-

kaansa kehitysohjelman alkuvaiheessa (Lehto, 2021).

Kehitysohjelma kohtasi jo ensi metreilladn vastoinkdymisid. Kunnianhimoinen
kehittdminen ja nuori organisaatio vaativat paljon yhteensovittamista. Huoli ke-
hittamistyon implementoinnista ja toimeenpanossa onnistumisesta kasvoi. Yh-
teistoimintamenettelyn kdynnistyminen Kymsoten ensimmaisen puolen vuo-
den aikana toi lisdhaasteita kehitystyon kdynnistymiseen. Yhteistoimintame-
nettelylla oli vaikutuksia myds kehitysohjelmaan. Kehitysohjelman tekemista
supistettiin merkittavasti. Kaytannossa kehitysohjelman toimenpiteista jatkui-
vat kolmen hankkeen toiminnot. Naité olivat asiakasohjauksen, asiakaskoke-

muksen ja digitaalisten palveluiden kehittaminen. Osin myés hyvinvoinnin ja
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terveyden edistamiseen liittyvid ennakoinnin toimenpiteita seka hankehallin-
nointiin ja projektiosaamisen kyvykkyyden vahvistamiseen liittyvia toimia jat-
kettiin. (Lehto 2021.)

Vaikka kehitysohjelman kehittamistyota ei sellaisenaan jatkettu, jaljelle jaavien
kehitystoimien seka talouden tasapainottamiseen liittyvien toimenpiteiden yh-
teensovittamiseen, implementointiin ja niiden johtamiseen vaadittiin syste-
maattista lahestymistapaa. Myos yhteisen ymmarryksen ja yhteisten toiminta-
mallien kehitystyd vaativat monialaista yhteistyota ja erilaisten nakdkulmien
yhteensaattamista. Tama haaste tunnistettiin Kymsoten kehittamispalveluissa
kevaalla 2019 ja siihen lahdettiin etsimaan ratkaisua. (Lehto 2021; Kariniemi
2021; myds Tilli, 2021.)

Ratkaisuna tunnistettuun ongelmaan Kymsote valitsi toimeenpanon edistami-
sen tyOokaluksi rakennusteollisuudessa kaytetyn, Lean-johtamiseen pohjautu-
van Big Room-toiminnan. Big Room-toiminta on tavoitteellisen yhteistydn toi-
mintamalli, jonka avulla tavoitellaan kehittamistyon toimeenpanon parantu-
mista (Granlund 2019). Kayttbénoton my6ta voi todeta, etta Big Room-toimin-
nasta syntyi Kymsoteen strateginen innovaatio. Strategisella innovaatiolla tar-
koitetaan toimintaa, jolla yritys toteuttaa tai kehittaa jotakin toimialaa muutta-
vaa uutta ajattelua. Talla tarkoitetaan esimerkiksi sovellutusta toiminnosta,
jota toteutetaan uudella tavalla. Esimerkkina téllaisesta innovaatiosta voisi
mainita vaikkapa konttoriton pankki toiminnon. Strategisia innovaatioita voivat
olla myos toimintamalit tai konseptit, jotka otetaan kayttéon taysin toiselta toi-
mialalta ja sovelletaan oman toimialan kaytt6on. (Tuulenméki 2012,27.) Big
Room-toiminnan sovellutusta julkiseen sosiaali- ja terveyspalvelujen toimin-

taymparistéon voi luonnehtia strategiseksi innovaatioksi.

2.2 Big Room, mitad se on?

Big room on parhaimmillaan hyvin suunniteltua, organisoitua ja tavoitteellista
yhteistydta. Toimintamallin avulla koordinoidaan kehittdmistyoté ja rakenne-
taan yhteista tilannekuvaa kehittamisesta, visuaalisuutta hyddyntéen. Big
Roomin tavoitteena on lisata tyon tuottavuutta ja parantaa ihmisten valista
vuorovaikutusta seka avoimuutta. Big Room-ty6pajat ovat tapa tyoskennella

tavoitteellisesti, vertaillen vaihtoehtoja ja I6ytden nopeasti ratkaisuja pulmiin.
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Tulosta syntyy, kun Big Roomissa on mahdollisuus tehda paatoksia nopeasti
ja edistaa kehittamistyota ketterasti. Big Room haastaa ja osin kyseenalaistaa
vanhat projektitydon toimintamallit ja tuo tilalle modernia fasilitoitua yhteistyota.
Big Roomin kotipesa sijaitsee isoissa rakentamisen allianssihankkeissa, mutta
sita voi soveltaa kehittamistyon johtamisessa muillakin aloilla. Big Room on ni-
mensa mukaisesti myos fyysinen tydskentelytila, jossa tyon eteneminen on vi-
sualisoitu tilaan ja tilassa ty6éskennellaan sovitun syklin mukaisesti. (Granlund
2019.) COVID-19 -pandemia-aikaan Big Room-toiminta Kymsotessa on siirty-
nyt toteutettavaksi etana ja kaikki toiminta toteutuu etalaitteiden valityksella.
Tama on vaikuttanut Big Room-toiminnassa yhteisesta tilasta ja yhteisesta

seindlle koostettavasta (last planner) visualisoinnista luopumiseen.

Kymsotessa Big Room-menetelman tarkoituksena on vahvistaa yhdessa teke-
mista seka edistaad tehokkaalla tavalla kehittamistytn etenemista. Yhteiskehit-
tamisella pyritddn parantamaan ihmisten vuorovaikutusta ja avoimuutta. Kun
tyot sujuvat ja yhdessa loydetaan ratkaisuja ongelmiin, on silla tyon tuotta-
vuutta parantava vaikutus. Big Room on ennen kaikkea tapa tydskennella yh-

dessé, tehda paatoksia seka loytaa ratkaisuja.

Big Room-toiminnan erityisena tavoitteena Kymsotessa on rakentaa yhteista
tilannekuvaa siita, mita kehittamistoimintaa organisaatiossa toteutetaan. Big
Room-toiminnan avulla varmistetaan, ettd Kymsoten eri palvelualueilla tehtava
kehittamisty6 koordinoidaan yhteen parhaalla mahdollisella tavalla ja n&in ol-
len organisaation eri osien valilla ei padse toteutumaan osaoptimointia tai
paallekkaista tyotd. Big Room-toiminnan avulla vahvistetaan projektien ja
hankkeiden johtamista, paatoksentekoa, integraatiota ja erityisesti autetaan

muutoksia toteutumaan aikataulussaan.

3 TUTKIMUSASETELMA

Tama luku kasittelee opinnaytetyon tutkimukselliset lahestymistavat. Ensim-
maisessa osiossa maaritellaan tutkimusongelma, johon opinnaytetyon tutki-
muskysymyksilla haetaan ratkaisua. Toisessa kappaleessa esitellaan tutki-
muksen viitekehys, kasitekartta ja keskeiset kasitteet. Kolmannessa osiossa
avataan tarkemmin valittu tutkimusstrategia ja metodologinen lahestymistapa.

Luvun lopuksi esitelld&n tiedon keruuta ja sen menetelmia.
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3.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Kymsoten palvelujen kehittamisen yksikko on tilannut opinnaytetyéna tarkas-
telun Kymsoten Big Room-toiminnan mallintamisesta, kehittamisesta ja sen
toimivuudesta kehittamistyon toimeenpanotuen véalineené. Big Room-toimin-
nan soveltamisesta sosiaali- ja terveysalan kehittamisessa ei ole saatavilla tut-
kimustietoa. Taman vuoksi tutkimukselliselle tarkastelulle on paikkansa. Ra-
kennusteollisuuden tutkimuksen puolelta ei mydskaéan 16ydy kattavia tutkimuk-
sia Big Room-toiminnasta, vaikka menetelmé onkin sielld nousussa vahvana

projektinhallintamenetelméana. Joitakin opinnaytetdita aiheesta loytyy.

Tyon toiminnallisen osion tavoitteena on muotoilla ja kehittdd Kymsoten Big
Room-toimintaa seka mallintaa sitéa palveluksi Kymsoten sisdisené toimintana.
Mallinnuksen ja kehitystyon apuna kaytetaan muotoiluajattelun ja palvelumuo-
toilun teoreettista viitekehysta. Tyossa etsitdan Big Room-toimintamallin kehi-
tystyon kautta nakdkulmaa palvelumuotoilun hyddyntamiseen muutoksen toi-
meenpanossa. Tutkimuksessa tehdd&n muutosmatkaa Kymsoten Big Room-
toiminnan kehittymisessa. Toiminnallisesti tyon tavoitteena on muotoilla yh-
teiskehittden Big Room-toimintaa vastaamaan paremmin kehittamistyon toi-
meenpanon tuen haasteita. Tyon painopiste on kehittdmisprojektissa ja siiné

syntyvisséd mallinnuksissa.

Tutkimuksen kehitysmatkaa toteutetaan palvelumuotoilulle tyypillisen tuotteis

tamisen avulla. Tuotteistamisen tavoitteena on rakentaa sisdiseen asiakkuu-
teen pohjautuva mallinnus Big Room-toiminnasta ja sen soveltamisesta sosi-
aali- ja terveyspalveluissa. Ty6n avulla odotetaan syntyvan tarkempi raami
Kymsoten Big Room-toimintaan, vaikka sita onkin jo toteutettu ennen taman
tyon mukaantuloa. Tuotteistamisen tavoitteena on onnistua maarittamaan sel-

keammin Big Room-toiminnan hyotyja, toteutusta ja tavoitetta.

Tutkimusongelmaan haetaan ratkaisua seuraavilla tutkimuskysymyksilla:

Paatutkimuskysymys:

Miten palvelumuotoilun avulla voidaan tukea sosiaali- ja terveyspalveluiden

kehittdmistyon toimeenpanoa?
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Alatutkimuskysymys
Miten palvelumuotoilua hyédyntéaen Big Room-toiminta muotoillaan palveluksi,

joka soveltuu sosiaali- ja terveyspalvelujen toimintaymparistoon?

Tutkimuskysymykset ovat relevantteja Kymsoten Big Room-toiminnan kehitta-
misen ja kehittymisen nakodkulmasta. Koska Big Room-toiminta on vasta ran-
tautunut sosiaali- ja terveyspalveluiden kayttoon, tarvitsee se toimiakseen
kayttajalahtoista kehittdmista ja tutkimusta, palvellakseen kayttajiaan optimaa-
lisella tavalla. Tutkimuskysymysten ja sita varten kootun tutkimusaineiston
avulla analysoidaan auttavatko muotoiluajattelu, palvelumuotoilu ja tuotteista-

minen raamittamaan Kymsoten Big Room-toimintaa.

3.2 Viitekehys, kasitekartta ja keskeiset kasitteet

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu palvelumuotoilusta ja muotoi-
luajattelusta, jotka luovat talle tutkimukselle tietopohjan. Toiminnan ja tutki-
muksen kohdetta, Big Room-toimintaa, tarkastellaan ja kehitetaan peilaten
sita teoriatietopohjasta nouseviin muotoilun ja palvelumuotoilun maarityksiin.
Teoreettinen viitekehys auttaa mallintamaan ja kasitteellistamaan toimintaa,
joka kehittamistyon kokeiluina ja tuotoksena syntyy. Tata toteutetaan erityi-
sesti yhteiskehittdmisen ja siitd oppimisen kautta- TA&ma on tyypillista toiminta-
tutkimuksessa, joka on taman tutkimuksen strateginen lahestymistapa. (Kana-
nen 2014, 11.)

Tutkimustyon toiminnallisen toteuttamisen keskiéssa on Big Room-toiminnan
kehittaminen Kymsotessa. Tavoitteena on muotoilla ja tuotteistaa Big Room-
toimintaa sosiaali- ja terveyspalveluiden yhteiskehittdmisen ja toimeenpanon
tuen valineeksi. Toiminnallinen osio toteutetaan palvelumuotoilun, yhteiskehit-
tdmisen ja osallistavan tuotteistamisen menetelmin. Palvelumuotoilun avulla
vahvistetaan Big Room-toiminnan rakentumista kohti selkeampaa ja kaytetta-
vampaa toimintamallia sisaisille asiakkaille. Magerin (2021,34) mukaan palve-
lumuotoilussa on nimenomaisesti kyse siita, etté palvelut ovat asiakasrajapin-

nassa kaytettavia ja kayttokelpoisia seké palveluiden tuottajan nakékulmasta
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tehokkaita ja erottuvia. Muotoiluajattelun avulla edistetadn muotoilun ja palve-
lumuotoilun nakyvaksi tekemistd Kymsotessa. Tutkimuksen teoreettisen viite-

kehyksen visualisointi on esitetty kuvassa (kuva 1).

Muotoilu-
ajattelu

Muutoksen
toimeenpano

Palvelu-
muotoilu

Kuva 1. Tutkimuksen viitekehys (Taavitsainen 2021)

Tutkimuksen keskeisia kasitteita ja niiden riippuvuuksia seké suhdetta toi-
siinsa avataan kuvassa kaksi (kuva 2, s.14). Kasitteet pohjautuvat teoreetti-
seen viitekehykseen ja ne pyrkivat kuvaamaan tarkemmin teemoja, joiden ym-

parilla kehittamistydssa toimitaan.
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Big Room toiminnassa
Toimintatutkimus

¥

Palvelumuactailu

‘ Yhteiskehittdminen t I
’ o Osallistava
tuotteistaminen
o l

‘ Muutoksen toimeenpanon tuen kehittdminen

-

| Asiakaskokemus

Fasilitainti |
Kensepti

l

‘ Palvelulupaus

Kuva 2. Tutkimuksen kasitekartta (Taavitsainen 2021).

Palvelumuotoilulla kasitteend kuvataan toimintaa, jonka tavoitteena on mallin-
taa kayttajien tarpeet ja odotukset palveluiksi, jotka toteuttavat yrityksen (tai

toimijan) liiketoimintaa ja vastaavat sen tavoitteisiin (Tuulaniemi 2020, 15).

Tuomisen ym. (2015,5) mukaan tuotteistamista kaytetaan palvelun ja sen tar-
joaman arvon kiteyttamiseen kayttamalla avuksi vakiointia ja kuvaamista. Yh-
teiskehittamalla henkildston ja asiakkaiden kanssa varmistetaan, etta osana
tuotteistamista kiteytyy paras mahdollinen kayttajatieto tuotteistettavan tuot-
teen tai palvelun arvosta. Sisaisen palvelun tuotteistamisessa palvelutuotan-
non kuvaamisella ja yhdenmukaistamisella on suuri rooli. Tassa tutkimuk-

sessa tuotteistaminen toteutuu nimenomaisesti sisaisené palveluna.

Konseptilla tarkoitetaan tuote- tai palvelukehityksen suunnittelun loppu-
tuotosta, joka maarittelee tuotteelle tai palvelulle karkean tason koonnin, mita
tuote tai palvelu tulee olemaan. Konseptin kehittdminen vaatii osakseen kon-
septisuunnittelua, jota tehdaan usein osana tuotteistamisen prosessia. Tuot-
teen kehitysta edeltdd konseptisuunnittelu, joka on ensimmaisia tybvaiheita
matkalla kaupallistettavaan tuotteeseen (tai palveluun). (Kokkonen ym. 2005,
16-17.)
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Palvelulupauksella tarkoitetaan konkreettisia asioita, joita yritys asiakkailleen
lupaa. Palvelulupauksella kiteytetéaan asioita, jotka liittyvét palveluiden tar-
joomaan ja sen toimittamiseen tai niiden laatuun. (Brusi, 2021.) Palvelulu-
pauksesta kaytetaan usein myos termiéd asiakaslupaus. Erityisesti asiakaslu-
pausta suositaan silloin, kun halutaan korostaa asiakaskeskeisyytta. Palvelu-
lupaus voi olla jopa rajaava, jos on epaselvaa, kenen vastuulla lupauksen lu-
nastaminen on. Joskus palvelulupaus voidaan tulkita vain lupauksena, jota to-
teuttavat vain asiakasrajapinnassa tytskentelevat henkil6t. (Korkiakoski
2019.) Tassa tyossa olen paatynyt kayttamaan kasitetta palvelulupaus. Se ku-
vaa mielestani paremmin Big Room-toiminnan tavoitteita ja toimintaa, jota silla
toteutetaan. Kyseessé ei ole mydskaan asiakasrajapinnassa toimiva palvelu,
jolloin asiakaslupaus Big Room-toiminnan kontekstissa voisi olla harhaanjoh-

tava.

Yhteiskehittamisella tarkoitetaan palvelun tai asian yhteiskehittamista, joka on
palvelumuotoilulle tyypillista. Yhteiskehittamisen avulla palvelumuotoilussa
nostetaan erityisesti palvelunkayttaja kehittamisen keskipisteeksi. (Koivisto,
ym. 2019,34). Fasilitoinnin avulla varmistetaan yhteiskehittdmisen jouhevuus

ja tuottavuus.

3.3 Tutkimusstrategia ja tutkimusprosessi

Taman tutkimuksen strategisena, menetelmallisena lahestymistapana kayte-
tddn toimintatutkimusta. Toimintatutkimus on laadullinen tutkimusmenetelma,
jossa yhdistyvat seka teoreettinen tutkimus etta kaytannon kehittamis- ja muu-
tosty6 (Juuti & Puusa 2020, 256). Toimintatutkimukselle on tyypillista, ettad sen
avulla muutetaan ja kehitetaan niita kaytantoja, joita tutkimuksen kohteena
olevassa toimintaymparistosséa toteutetaan. Toimintatutkimuksen avulla pyri-
taan loytdmaan ratkaisuja kaytannon pulmiin niiden toimijoiden kanssa yhteis-
kehittden, jotka ongelmia kohtaavat. Toimintatutkimuksella etsitaan erityisia oi-
valluksia kokeilemalla. Toimintatutkimukseen kuuluu my6s vahvasti oppiminen
ja kehittdminen. (Kananen 2014, 11.)

Taman tutkimuksen kohteena olevan Big Room-toiminnan kehittamisen avulla
halutaan l6ytaa ratkaisuja Kymenlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen toimin-

nan uudistamiseen ja erityisesti kehitystyon toimeenpanon toteutukseen seka
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niiden johtamiseen. Taman tavoitteen saavuttamiseksi tutkimuksessa ediste-
tdan prosessia, joka johtaa iteraatiokierroksin Big Room-toiminnan kehittymi-
seen. Kehittamistoimilla pyritd&n ldytamaan paras mahdollinen tapa toteuttaa
Big Room-toimintaa, yhdessa kokeillen ja oppien. Kuten toimintatutkimukselle
on tyypillistd, toteutuvaa muutosta peilataan myos teoriaan, jolloin ymmarrys
tutkittavasta toiminnasta rikastuu. Ymmarryksen kasvaminen ja uuden oppimi-
nen muutosprosessista ovat tarked osa toimintatutkimusta. (Juuti & Puusa
2020, 256.)

Heikkinen (2018, 189) kuvaa toimintatutkimuksen luonnetta monimuotoiseksi,
kehittyvaksi ja refleksiiviseksi. Kun ajattelu ja toiminta liittyvat yhteen ja ne toi-
mivat toistensa jatkumoina, kuvataan etenemista spiraalimallilla. Spiraalimal-
lissa toiminnan tutkimuksellinen kehittdminen etenee iteraatiokierroksin, kuten
kuvassa kolme kuvataan (kuva 3). Iteraatiokierrokset tarkoittavat useamman
kerran toteutuvaa prosessia, jossa suunnitellaan, toimitaan, havainnoidaan,
reflektoidaan ja parannetaan. Tutkimuskierroksia on yleensa useita. Spiraali-
mallin heikkous on siin&, ettd sen kuvataan etenevan koko ajan lineaarisesti
eteenpain. Todennakoisesti todellisuudessa kehittamistytssa on monia eri
vaiheita ja myds uusia avauksia tehdaan, eika spiraalimallin lineaarinen etene-

minen taysin toteudu.

TOIMINNAN KEHITTAMINEN

HAVAINNOINTI

Kuva 3. Toimintatutkimuksen spiraali (Heikkinen 2018, 189).
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Taman tutkimusprosessin osalta totean, ettd Big Room-toiminnan kehitystyo
etenee iteraatiokierroksin. Matkan varrella toki tehdaan pienia muutoksia, pa-
rannustoita seka uusia avauksia, mutta kokonaisprosessin kuvaamiseen line-
aarinen iteraatiomalli sopii hyvin. Ensimmaiset iteraatiokierrokset Big Room-
toiminnassa toteutuivat jo ennen tdman tutkimuksen aloittamista. Ensimmai-
selle iteraatiokierrokselle lahdettiin, kun Kymsotessa kaynnistettiin Big Room-
toiminta syksylla 2019. Talldin organisaatiossa harjoiteltiin yhteiskehittamisen
struktuuria ja kasvatettiin projektointiosaamista. Big Room-toimintaa toteutet-
tiin pienesti jo syksylla 2019 ja se kehittyi kevaan 2020 aikana, jolloin voi aja-

tella toteutuneen Big Room-toiminnan toinen iteraatiokierros.

Big Room-toiminnan kolmannelle, mutta taméan tutkimuksen ensimmaiselle ite-
raatiokierrokselle siirryttiin kesélla 2020 jarjestetyn kehittdmistydpajan toteut-
tamisella. Tassa tydpajassa ensimmaisen kerran yhteiskehittdmisen menetel-
min reflektoitiin Big Roomin toiminnallisuuksia avaintoteuttajien kanssa. Taméa
tyopaja oli myds ensimmainen tuotteistamiseen liittyva tyopaja. Syksylla 2020
siirryttiin vaiheen kaksi kokeiluun, jossa toteutettiin kesén reflektion tuloksena
syntyneitd muutoksia. Seuraavaan yhteiskehittdmisen tydpajaan pysahdyttiin
tuotteistamisen raamituksen avulla tydpajoissa lokakuussa ja joulukuussa

2020. Iteraatiokierrokset kuvattu alla (kuva 4).

Tuotteistetun Big Room Tuotteistetun Big Room
toiminnan pilotointi, toiminnan arviointi, kevt
kevat 2021 2021

iteraatiokierros 4

Mallinnus Tuotteistamisen tyépajat

syksy 2021

Ensimmadinen reflektio Ensimmaisen vuosikellon

Tuotteistaminen alkaa b toteutus kevdt 2020,
kesa 2020 iteraatiokierros 2
Iteraatiokierros 3 \

Big Room toiminnan
kayttoonotto syksy 2019,
iteraatiokierros 1

Kuva 4 Toimintatutkimuksen spiraalimalli Big Room (Taavitsainen 2021)



18

Tutkimuksen toiminnallisen iteraatiokehityksen lisaksi Big Room-toiminnan ke-
hitys sidotaan toimintatutkimuksen kaytannén mukaisesti teoriapohjaan. Teo-
riapohja maarittyy tyon viitekehyksen mukaisesti muotoiluajattelusta ja palve-

lumuotoilusta.

3.4 Avainhenkil6t ja tutkijan rooli

Toimintatutkimukselle ominaisena piirteena voidaan pitaa sita, etta se osallis-

taa muutoksen toteuttamiseen ne henkilot, jotka toiminnan muutoksen toteutu-
miseksi ovat avainasemassa (Kuula 2006). Taman tutkimuksen nakdkulmasta
henkildiden aktiivinen osallistaminen Big Room-toiminnan kehittamiseen ja to-
teuttamiseen on merkityksellista yhteiskehittamisen ja toiminnan toteuttamisen
nakokulmasta. Uutta toimintamallia on vaikea kehittaa ja juurruttaa organisaa-
tion kaytannoksi, mikali avainhenkilot eivét sitoudu toteuttamiseen tai muutok-

sen moottoreita ei [6ydy.

Osallistamisen avulla syntyy aineistoa tdhan tutkimukseen toimintamallin toi-
mivuudesta, muutoksen eteenpain viemisesta seka kehittamistyon toimeenpa-
non onnistumisesta ja niiden haasteista. Avainhenkildiden kehittamisproses-
siin osallistamisen merkitysta korostaa myos erilaiset muutosjohtamisen teo-
riat, kuten Kotterin (1996, 45-46) kahdeksan askeleen teoria. Myds Lean-ajat-
telussa kehitysprosessiin avainhenkildiden osallistamisella on tarkea rooli
(Torkkola 2015, 101). Lean-ajatteluun pohjautuvan Big Room-toiminnan to-

teuttajat ovat siis avainroolissa muutostyon toteutumiselle.

Tassa tutkimuksessa, kuten toimintatutkimuksessa yleisesti tutkija on aktiivi-
sessa roolissa ja osallisena tutkimuksen toteuttamisessa. Télla tarkoitetaan
sitd, etta tutkija ei ole vain tutkimuksen tuottaja, vaan osallistuu aktiivisesti ke-
hittamistyon toteuttamiseen. Tata kutsutaan osallistavaksi havainnoinniksi.
(Juuti & Pusa 2020, 265; Kananen 2017, 13; Kananen (2014, 29). Tassa tutki-
muksessa tutkijan rooli tutkimuksen kehittdmiskohteena olevaan Big Room-
toimintaan ja sen kehittdmiseen on tiivis. Tutkimuksen toteuttaja toimii Kymso-
ten hankehallinnon (PMO) kehittamispaallikkbna ja johtaa, kehittda ja organi-

soi Big Room-toimintaa Kymsotessa.
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3.5 Tutkimuksessa kaytetyt tiedonkeruumenetelmat

Tassa tutkimuksessa ainestoa kerattiin erilaisin tutkimusmenetelmin. Paatutki-
musaineisto koostui yhteiskehittdmisen tydpajoista seka kayttajakokemuksen

palautekyselysta.

Tutkimuksen aineistoa syntyi seuraavissa osioissa tutkimusprosessia:

e Toiminalliset tuotteistamiseen liittyvat yhteiskehittamisen tyopajat ja
niista laaditut koonnit

Koontien lapikaynti kehitysjohtajan kanssa

Teemahaastattelut

Havainnointi fasilitointiohjauksessa ja ty0pajassa

Arviointijakso, webropoll-palautteet

Osaa aineistosta (teemahaastattelut) kaytettiin myds apuna kuvaamaan tutki-
muksen lahtokohtia ja toimintaymparistda. Teemahaastattelua voidaan pitaa
toimivana tiedonkeruumenetelmana, kun haastateltavilta halutaan saada tie-
toa, nakemyksista, ajatuksista tai mielipiteitd. Puolistrukturoidulla teemahaas-
tattelulla tarkoitetaan haastattelun toteutustapaa, jossa kaytetaan osittain etu-
kateen suunniteltua haastattelumatriisia eli yhteisia teemoja. Taman liséksi se
jattda haastateltavan ja haastattelijan vuorovaikutukselle tilaa. (Hirsjarvi &
Hurme 1998, 47-48.)

Tassa tutkimuksessa toteutettiin puolistrukturoituja teemahaastatteluja. Tee-
mahaastatteluilla kerattiin Kymsoten henkiloston kokemuksia Big Room-toi-

minnan kayttoonotosta ja kuvattiin Big Room-toiminnan kehittymisen tarinaa.
Teemahaastattelua kaytettiin myos reflektoinnin runkona asetettaessa palve-
lulupausta seké viimeisteltdessa tuotteistamisen mallinnusta. Teemahaastat-
telut analysoidaan sisallénanalyysilla. Tama tarkoittaa omassa tutkimukses-
sani aiheiden teemoittelua, koontia, tyypittelya, vertaamista seka naista ele-

menteista tulkinnan tekemista. Tyypittely, teemoittelu ja vertaaminen ovat si-

sallonanalyysille tyypillisia toteutustapoja (Tuomi & Sarajarvi, 2018).

Taman tyon aineistonkeruu toteutettiin miltei kokonaan séhkoisesti, mukaan
lukien tyOpajojen toteutukset. Ainoa tydpaja, joka toteutettiin fyysisena tapaa-
misena, oli ensimmainen tuotteistamisen tydpaja. S&hkoisen prosessin vuoksi

kehittamistytpajoista ei ole dokumentoituna valokuvia. Dokumentoinnin
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osuutta toteuttavat Kymsoten Big Room teams-tydtilaan tallennetut tyépajojen

tyostdmisen materiaalit. Naiden pohjalta laadittiin taman tyon koonnit.

Haastattelujen ja tybpajamateriaalin lisaksi aineistona kaytettiin tutkijan omaa
havainnointia toiminnasta. Havainnointimateriaalia on koostettu erityisesti fa-
silitointiohjauksesta. Fasilitointiohjauksesta on kirjattu lyhyesti havaintoja pai-
vakirjaan. Havainnointi on myos ollut lasné tydpajojen toteutuksissa, mutta
naista ei ole toteutettu erillistd dokumentointia. Naiden lisdksi aineistona kay-
tetdan Big Room-toiminnasta kerattya kayttajakokemusta. Kayttajakokemusta
kerattiin Webropoll-kyselyn avulla, ja tama oli samalla myds ensimmainen

kerta, kun Big Room-toiminnasta keréttiin laajasti kayttajakokemusta.

4 MUOTOILUAJATTELU MUUTOKSEN TAUSTALLA

Muutoksen ja uudistamisen toteuttamisen yksittaistd supersankaria ei ole, eika
sellaista tulla todennakoisesti ndkemaan. Mitd suurempi organisaation on, sita
isompia ja monimutkaisempia sen ongelmat ovat. Organisaatiossa toteutetta-
van muutosprossin tai uudistumistarpeen tueksi on l0ydettava ratkaisuja,
joissa osallistaminen ja johtaminen kulkevat kasikadessa. Tata tarinaa kerto-

vat lukuisat muutosjohtamisen opit mukaan lukien Kotter. (1996, 26.)

Muotoilua ja muotoiluajattelua tarjotaan etenkin julkiselle sektorille pohjaksi
uudistaa palveluita. Muotoilu liitettynd muutosjohtamiseen mahdollistaa roh-
keatkin uudistukset, joissa pyritddn erityisesti toteuttamaan systeemisen tason
muutoksia ja I6ytdmaan sita kautta ratkaisuja alan moninaisiin ongelmiin.
Muotoiluprosesseissa keskitytaan kokonaisuuksien hallintaan ja otetaan pro-
sessit kokonaisvaltaiseen tarkasteluun. Kehittdminen perustuu kayttajalahtoi-
seen ongelmanratkaisuun ja yhteiskehittamiseen. Vaikka muotoiluajattelu tar-
joaa tarkastelukulmaksi kokonaisuuksien kehittdmisen, toteutuu konkreettinen
uudistustyd usein pienin ennakkoluulottomin kokeiluin. Muotoilussa asioiden
havainnollistaminen visualisoinnin avulla seka luovien ratkaisujen etsiminen

pulmiin on arkipaivaa. (Jappinen ja Sorsimo 2014, 85.)

Myds Maula ja Maula (2019, 91-93.) kuvaavat, ettd muotoiluajattelulla saavu-
tetaan suurimmat hyddyt erityisesti sellaisissa organisaatioissa, joissa ongel-

mat ovat moninaisia ja monimutkaisia. Muotoiluajattelusta saadaan vahvuutta
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erityisesti silloin, kun projektoitua hanketta edistetddn konseptoinnista toteu-
tukseen. Tdma vahvistaa ndkdkulmaa kokonaisvaltaisen muutoksen toteutu-
misesta ja siihen pyrkimisestéa. Muotoiluajattelulla vahvistetaan toimintaa,
jossa projektin toteuttamista ei tarkastella menetelmien summana, vaan koko-

naisvaltaisena muutosprosessina.

Miettisen (2011, 27) mukaan yritykset kayttavat muotoiluajattelua kehittaak-
seen ratkaisuja olemassa olevan liiketoiminnan muuttamiseen tai l0ytaakseen
innovatiivisia uusia liketoimintamahdollisuuksia. Muotoilu ja muotoiluajattelu
avaavat usein uusia nakokulmia ongelmiin ja tapoihin 16ytaa niihin ratkaisuja
(Lehtonen ja Lehto 2014, 23). Muotoilutoimintaa ja siihen pohjautuvaa muotoi-
lugjattelua (ja taman kautta palvelumuotoilua) kaytetd&n monialaisen yhteis-
suunnittelun- ja kehittamisen valineena. Palvelujen muotoilussa asiakaskoke-
mus ja kayttajalahtdinen kehittdminen ovat keskiossa. (Kalviainen 2014, 31.)
Muotoiluajattelussa kyky tuntea empatiaa ja asettua kyseenalaistamaan ole-
massa olevaa, tuo kehitystyohon tarvittavaa ajattelutapaa huomata asioita ja
tehda l0yt6ja ja havaintoja (Miettinen 2011, 27).

Lehtonen ja Lehto (2014, 20-21) kuvavat, ettd muotoiluajattelu yhdistetaan
usein suomalaisessa yritystoiminnassa kayttajalahtéiseen innovaatiotoimin-
taan. Innovaatiotoiminnalla pyritaan vahvistamaan yritysten kilpailukykya
muuttuvassa lilkketoimintaympaéristossa. Muotoilun avulla pyritdéan aikaansaa-
maan uusia mahdollisuuksia tuottavuuden kasvattamiseksi, luomalla omassa
toiminnassa erottuvuutta muiden yritysten palveluihin tai toimintaymparistéén
nahden. Innovaatioita edistava toimintakulttuuri, jarjestelmat ja osaava henki-
I6kunta ovat menestyksen rakentumisen merkittavat tekijat. Kun naita ohja-
taan muotoiluajatteluun perustuen, syntyy mahdollisuus uusiin tieteen- ja toi-
mialoja ylittavien innovaatioihin, jolla luodaan uutta kilpailuetua omaan toimin-

taan.

4.1 Muotoiluajattelu Big Room-toiminnassa

Muotoilussa on aiemmin keskitytty pitkalti fyysisten tuotteiden muotoiluun.
1990—-luvulla muotoilussa avattiin ovia kohti aineettomien kohteiden suunnitte-
luun. Ensimmaisena aluevaltauksena oli vuorovaikutussuunnittelu, jossa to-

teutettiin suunnittelua jarjestelmien, ohjelmistojen ja laitteiden sek& niiden
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kayttajien valilla. Tastéa muotoilu ja muotoiluajattelu suuntasivat eteenpéin,
kohti prosessien, kokemusten ja palveluiden suunnittelua. (Koivisto, Saynaja-
kangas ym. 2019, 31.) Muotoiluajattelua voidaan kayttda apuna silloin, kun
luodaan uudenlaista ajattelua, toimintatapaa tai sitoutetaan toimijoita uudistus-
tyohon tai toiminnan muutokseen. Muotoiluprosessin asiantuntija voi osaami-
sellaan erityisesti tukea innovaatiokyvykkyyden kasvamista seka vahvistaa te-
kijoiden osaamista erilaisissa kehittamista vaativissa tehtavissa. Muotoiluajat-
telu ja palvelumuotoilu voi myo6s toimia paatoksenteon tukena ja valineena,
kun asioita simuloidaan konkreettisesti ja asiat esitetaan yksinkertaisesti visu-
alisoiden. (Miettinen 2014, 15.)

Big Room-toiminta pohjautuu Lean-johtamiseen. Toimintamallin tavoitteena on
edistda kehittamistydn toimeenpanoa, rakentaa kehittamisen kokonaiskuvaa
seka sovittaa toteutettavaa kehittamistyota yhteen. Leanissa ja muotoiluajatte-
lussa on paljon yhtymakohtia kuten systeemisen tason muutoksen tavoittelu,
systemaattisuus ja uudistaminen seka visuaalisuuden tuominen osaksi kehit-
tamisté ja johtamista (Torkkola 2015, 96-97; Jappinen ja Sorsimo 2014, 85.).
Big Room-toimintamallin toimintatavat ovat olleet mallinnettuina ja kaytettyna
rakenneteollisuudessa. Mallin soveltamiseksi sosiaali- ja terveydenhuoltoon
sopivaksi tarvitaan muotoiluajattelua ja sen menetelmia. Uuden toimintamallin
implementointi ja rakentaminen uudeksi toimintatavaksi vaatii yhteista kehitta-
mista ja menetelmia sen toteuttamiseksi. Big Room-toimintatavan kayttéon-
oton onnistuessa voidaan jopa puhua systeemisen tason muutoksen tavoitte-

lusta.

Tuulaniemi (2011, 27) luonnehtii palvelumuotoilua systemaattiseksi tavaksi
kehittaa yrityksen likketoimintaa. Palvelumuotoilun katsotaan olevan kokonais-
valtainen prosessi, joka rakentuu useista erilaisista osaamisaloista, menetel-
misté ja tyOkaluista seka naiden yhdistelemisesté. Tastd Big Room-toiminnan
implementoinnissa Kymsoteen on ollut kyse. Tuulaniemi (2011, 27) kuvaa pal-
velumuotoilun matkaa muotoilusta ja muotoiluajattelusta palvelumuotoiluun,
lopputuotteen kautta. Muotoilun lopputuotteena on usein muotoilua jostakin
asiasta. Palvelumuotoilun lopputuotteena on sen sijaan palvelu tai muotoiltu
palvelu. Myds Big Room-toiminnassa tie muotoilusta ja muotoiluajattelusta
palvelumuotoiluun kay selvaksi. Impelementoinnin lopputuotoksena on synty-

nyt Big Room-palvelu, jota tuotetaan sisdisille asiakkaille.
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4.2 Muotoiluajattelun rakennuspalikat

Presman (2021, 5-6) méaarittelee muotoiluajattelua luovaksi prosessiksi, jossa
ratkaistaan ja yksildidaan ongelmia, uudenlaisen suunnitteluajattelun avulla.
Muotoiluajattelun avulla pyritd&n loytamaan ratkaisut, jotka eivat ole itsestaén
selvia tai ratkaistavissa perinteisin tavoin. Vaikka muotoiluajattelulle ei perin-
teiseen tapaan maaritella kaavaa, voidaan todeta, ettad yhdistamalla muotoi-
luajattelun oppeja, kategorisoimalla ja yhdistamalla naita kehitettdvaan pro-
sessiin, voidaan tuottaa tehokkaita ja innovatiivisia ratkaisuita. Kuvatakseen
muotoiluajattelun prosessin kulkua, niin kutsuttujen muotoiluajattelun raken-
nuspalikoiden avulla, jakautuu prosessi viiteen kokonaisuuteen. Ensimmainen
osa rakennuspalikoista on ongelman analyysi. Seuraavassa vaiheessa hae-
taan ideoita ja generoidaan niita. Kolmannessa vaiheessa luodaan synteesia
ja mallinnetaan. Neljas vaihe koostuu kriittisesta arvioinnista ja viimeisessa
vaiheessa kootaan ja kerataan informaatio yhteen. Alla oleva kuva (kuva 5) vi-

sualisoi muotoiluajattelun perusperiaatteet.

Ongelman
analyysi

Tiedon

koonti Ideointi

Arviointi Synteesi ja
mallinnus

Kuva 5. Muotoiluajattelun peruselementit (Taavitsainen 2021 mukaillen Presman 2021,6)



24

4.3 Palvelumuotoilu

Stickdorn ym. (2018,20) kuvailee palvelumuotoilua moninaiseksi ajattelun ja
yhteisen tekemisen prosessikehittamiseksi, joka yhdistaa monia eri (tie-
teen)aloja ja johtamista. Vilkka (2021, 36) méaarittelee palvelumuotoilua yh-
teiseksi suunnitteluksi, jossa yhdistyvéat visuaalisuus, luova ja analyyttinen
ajattelu seké naiden kasitteellistaminen. Tuulaniemi (2020,15) kuvaa, etta pal-
velumuotoilu on toimintaa, jonka tavoitteena on mallintaa kayttgjien tarpeet ja
odotukset palveluiksi, jotka toteuttavat yrityksen (tai toimijan) liiketoimintaa ja
vastaavat sen tavoitteisiin. Palvelumuotoilulle tyypillistd on yhteissuunnittelu-
ja kehittaminen seka useiden iteraatioiden toteuttaminen osana kehittamis-
tyota. Iteraatiolla palvelumuotoiluprosessissa tarkoitetaan useaan kertaan to-
teutuvaa suunnittelun, kehittdmisen, toteuttamisen ja arvioinnin syklia. (Mietti-
nen 2011, 23.)

Palvelumuotoilu vahvistaa muotoiluajattelua muutosprosessissa siten, etta se
vahvistaa sille tyypillistéd kokonaisuuden hallintaa ja yhteensovittaa sité perin-
teisempaan palveluiden kehittdmisen tematiikkaan ja muotoihin. Palvelumuo-
toilu ei siis ole mikaan yksittainen uusi menetelma tai ”jippo”, vaan se nivoo
yhteen kayttajaymmarrykseen ja kokemukseen, kokonaisuuden hallintaan ja
uudistumiseen tahtaavia kehittamisen menetelmia, tydkaluja sekd muutoksen-
hallintaa. (Tuulaniemi 2011, 15.) Koivisto ym. (2019, 57) kuvaavat, etta palve-
lumuotoilua voidaan kayttaa muutosprosessien tai kehitystyon tukena usealla
organisaation tai toiminnan tasolla. Tahan kehittamiseen he lukevat palvelu-
prosessien kehittamisen asiakasrajapinnassa, palvelutuotteiden, muotojen ja
palvelutarjooman kehittdmisen, viestinnan toimien kehittamisen, yrityksen si-
saisen ympariston kehittdmisen sekd kokonaisuudessaan liiketoiminnan kehit-

tamisen.

Palvelumuotoilua apuna kayttden muotoillaan yritysten palvelutoimintaa vas-
taamaa paremmin asiakkaiden kokemusta ja kayttajien ja palvelun vuorovai-
kutusta. Palvelumuotoilulla voidaan parantaa erilaisten prosessien, esineiden
tai vaikkapa tilojen kaytettavyytta. Palvelumuotoilussa kaytetaan erityisesti

kayttajalahtoisen tutkimuksen menetelmia (Miettinen 2011, 27.) Palvelumuo-

toilun avulla tarkastellaan palveluprosesseja kokonaisvaltaisesti ja selvitetaan
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prosessin eri osien vaikutuksia toisiinsa. Tata edistetdan erityisesti yhteis-

suunnittelun avulla. (Mattelmaki 2015,27.)

4.3.1 Palvelumuotoiluprosessi

Tuulaniemi (2011, 126-128) kuvaa palvelumuotoiluprosessin maarittelyn sel-
kiyttavan toteutettavaa kehittdmisty6ta. Selkeys saavutetaan, kun prosessin
vaiheet on maaritelty ja eri vaiheita ei tarvitse joka kerta uudelleen muotoilla.
Tama jattaa tilaa luovalle ajattelulle kehittdmistybn edetessa. Palvelumuotoilu-
prosessin ajatellaan tukevan muotoilijan tyota. Prosessista laaditut eri mallin-
nukset eivat juurikaan poikkea toisista siséllollisesti. Palvelumuotoilu proses-
siin (kuva 6) kuuluvat vaiheet, maarittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja ar-

viointi.

SUUNNITTELU TUOTANTO ARVIOINTI

Kuva 6. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 128)

Palvelumuotoiluprosessin vahvuus on sen tapa hahmottaa palvelunkehitta-
mista. Sen avulla pyritéan kuvaamaan koko prosessi mahdollisimman katta-
vasti ja ottamaan huomioon siihen liittyvat asiat ja rippuvuudet. Palvelumuo-
toiluprosessi kuvataan toisinaan my6s suppeamman kuvauksen kautta. Tahan
suppeampaan prosessimallinnukseen kuuluvat asiakasymmarrys, palvelumal-
lin ideointi, konseptointi, prototypointi seka pilotointi. Laajemman prosessimal-
linnuksen kayttoa kuvataan tarkoituksenmukaisemmaksi sen vuoksi, etta se
ottaa paremmin huomioon palvelutuottajaorganisaation tarpeet, kehittamis-
tyosta vaaditun hyddyn seké kiinnittd& tarkemmin huomiota kehittamistyon tu-

losten juurtumiseen. (Tuulaniemi 2011, 129.)

Palvelumuotoilutoimisto Palo (2018) mé&arittelee palvelumuotoiluprosessin
muodostuvan neljasta vaiheesta (Kuva 7, s 26). Ensimmaisen vaiheen maarit-

telyssa paatavoitteena on selvittaa ja kartoittaa muutoksen tavoitteita ja erityi-
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sia kipupisteita seka tarkastella muutosta suhteessa vallitsevaan liikketoimin-
taymparistoon. Vaiheen aikana pyritaan rakentamaan kokonaiskuva ratkaista-
vasta ongelmasta ja sitoutetaan osallistujat kehittamistyohon. “Tutki ja kiteyta”
-vaiheessa keskitytdan tutkimaan kehitettavan asian asiakasymmarrysta ja
kayttajakokemusta seka tarkentamaan suunnitteluhaastetta. Prosessin kol-
mannessa vaiheessa “ideoi, kuvaa ja kokeile” kehitetdan suunnitteluongel-
maan ratkaisuja. Tama on vaihe, jossa tyypillisesti luodaan prototyyppeja ja
konsepteja seka toteutetaan nopeita kokeiluja. Prosessin viimeisessa vai-

heessa tuote tai palvelu viimeistellaan ja viedaan tuotantoon tai markkinoille.

I:
MAARITTELE

4.
TESTAA JA

TOTEUTA

3.
IDEOI, KUVAA
JA KOKEILE

Kuva 7. Palvelumuotoiluprosessi (Palvelumuotoilutoimisto Palo 2018)

4.3.2 Tuplatimantti

Desing Counsil (2019) lanseerasi vuonna 2004 tuplatimanttimallin (Double
Diamond) raamittamaan ja tukemaan muotoilijoiden tyota yritysten, julkisen
sektorin seka jarjestdjen moninaisten pulmien ratkaisutydssa. Tuplatimantin
avulla tavoitellaan muutosta yritysten tapaan kehittaa ja tarjota palveluita. Tup-
latimantti luo selkean, ymmarrettavan ja visuaalisen kuvauksen palvelumuotoi-
lun prosessista. Lisaksi tuplatimanttimallin sisaltdéa tarkeimmat palvelumuotoi-
lua ohjaavat periaatteet, jotka prosessissa on hyva huomioida, mikali halutaan
saavuttaa pitkakestoisia ja merkittavia muutoksia kehitysprossin tuloksena.
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Kahden timantin malli kuvaa kahta eri vaihetta. Ensimmaisessa vaiheessa tar-
kastellaan tutkittavaa asiaa syvemmin ja laajemmin. Tata kutsutaan divergent-
tia-ajatteluksi. Toisessa timantissa tarkastellaan tutkittavaa asiaa tarkemmin ja
tehdaan toimia etsien ratkaisuja ongelmaan. Tata ajattelua kutsutaan konver-

gentti-ajatteluksi. Tuplatimantin timantin osat jakautuvat neljaan paaprosessin

vaiheeseen. Naita ovat tutki, maarita, kehita ja toimita (kuva 8). (Desing Coun-
sil, 2019.)

N

aatteet
>
#

Kuva 8 Tuplatimantti (Taavitsainen, mukaillen Desing Counsil, 2019)

Tutki-vaihe auttaa ymmartamaan mika on ongelma, johon kehittdamisella hae-
taan ratkaisua. Taman vaiheen aikana tarkastellaan ja kaydaan lapi oletta-
muksia, joita kehitettavaan asiaan voi liittyd. Tavoitteena on muuttaa oletta-
mukset ymmarrykseksi kehitettdvasta ongelmasta. Tahan vaiheeseen kuuluu
osallistaa henkiloita, joilla on vaikutusta kehitettdvaan asiaan. (Desing Coun-
sil, 2019.)

Maarita-vaiheessa keratadn ndkemysta ja kokemusta, jotka auttavat maaritta-
maan haastetta tai pulmaa eri tavoin (Desing Counsil, 2019.)

Kehita-vaiheessa rohkaistaan ihmisia ideoimaan ja antamaan ratkaisuja seka
vastauksia tarkasti maariteltyyn ongelmaan. Tassa vaiheessa on tarkeaa etsia

innostusta eri lahteisté ja suunnitella yhdessa. (Desing Counsil, 2019.)



28

Toimita-vaiheeseen kuuluvat erilaisten lopputulosten ja ratkaisujen testaami-
nen. Tavoitteena on testata tuotoksia ja tuloksia seka jatkokehittaa niitd, jotka

tarvitsevat parannusta. (Desing Counsil, 2019.)

Tuplatimanttimalli ei ole suoraviivainen prosessi, joka selkeasti etenee aina
vaiheesta vaiheeseen. Organisaatiot oppivat prosessin edetessa ja loytavat
myos paljon taustalla olevia ongelmia, jotka lahtevat omalle kehityskaarelleen,
tuplatimantin alkuun. On huomioitava, etta myos tuplatimantin ensimmaiseen
timanttiin (I6yda) voi kuulua ideoiden testaamista. Alati muuttuvassa toimin-
taymparistéssa on hyva huomioida, ettd harvoin mikaan ratkaisu tulee val-

miiksi, vaan jatkuva kehittyminen on arkipéaivaa. (Desing Counsil, 2019.)

Tuplatimantin periaatteisiin kuuluvat seuraavat nelja kulmakivea. Aseta ihmi-
set keskiodn. Kommunikoi visuaalisesti ja mallinna. Tee yhteistyota ja yhteis-
kehita seka iteroi, iteroi ja iteroi. Taman lisaksi palvelumuotoiluprosessia tuke-
vat menetelmat, jotka tuplatimanttimallinnukseen on jaoteltu kolmeen kategori-

aan. Kategoriat ovat etsi, mallinna ja rakenna.

4.4 Palvelun tuoteistaminen

Tuotteistamisella tarkoitetaan sita, etta pystyt tarjoilemaan palvelusi naytta-
vassé, selkokielisessa paketissa mahdolliselle ostajalle. Kun palvelu on yksin-
kertaisesti ja kompaktisti esitetty, siis tuotteistettu, on sitd mahdollisuus monis-
taa ja myyda kannattavasti. Tuotteistaminen auttaa yritysta erityisesti myy-
maan ja markkinoimaan palvelua tai tuotetta mahdolliselle ostajalle. (Parantai-
nen s.a.) Tuotteistamista voidaan kayttaa myos apuna silloin, kun tuotetta tai
palvelua muotoillaan ja kehitetd&n. Tuotteistaminen sopii menetelméksi seka

yrityksen ulkoiseen etta siséiseen tuotteistamiseen. (Tuominen 2015, 5.)

Tassa kehitystehtavassa tuotteistamisista on kaytetty avuksi sisdisen tuotteis-
tamisen eli sisaisen palvelun mallintamiseen. Tuotteistamista on tehty, jotta
Big Room-toimintamallia on pystytty selkiyttdmaan. Tuotteistamista on toteu-
tettu osallistavan tuotteistamisen prosessin avulla, jonka Tuominen ym. (2015,

12) ovat mallintaneet. Prosessi jakautuu viiteen eri tydvaiheeseen, jota kuva-
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taan syklisend ja iteroituvana prosessina (kuva 9, s. 29). Ty6vaiheet ovat ta-
voitteiden selkeyttdminen, nykytilanteen kuvaaminen, nakemysten ja ajatusten

ravistelu, yhteisen ndkemyksen muodostaminen ja lopputuotoksen arviointi.

2. Kartoita 3. Ravistele
nykytilanne nakemyksia
Tunnista tarve
tuotteistamiselle %
- Asiakas
Palveluntarjoaja 4. Muodosta ja
1. Selkeytd i kiteyta yhteinen
tavoitteet Johtaja eytay

nakemys

5. Arviol ja simulol
lopputuotosta

Vie lopputuotos
k3ytantoon ja pida
se elavand

Kuva 9. Osallistuvan tuotteistamisen prosessi (Tuominen ym. 2015,12).

Osallistavan tuotteistamisen prosessia on kaytetty tassa tydssa palvelumuo-

toilun prosessin tukena.

45 Sisainen asiakkuus

Palvelumuotoilua voidaan kayttaa apuna kehittdessa yrityksen tai organisaa-
tion palvelutuotannon tukiprosesseja. (Koivisto ym. 2019, 61). Toteuttaessa
tata kehitystyota puhutaan sisdisen asiakkuuden kehittdmisesta, vaikka palve-
lun loppukayttdjat, potilaat ja asiakkaat, ovat sosiaali- ja terveyspalveluissa
heitd, joiden vuoksi tyota tehdédéan. He ovat niitd, joiden tulee olla tyytyvaisia
organisaation tarjpamaan palveluun. Gronroos (2009, 326) maarittelee, ettei
ulkoiset asiakassuhteet voi kehittyd ilman organisaation sujuvia ja toimivia si-
sdisia yhteistydsuhteita. TAméa asettaakin organisaatioiden johtamiselle ja ke-
hittamiselle todellisia haasteita. On ensin myytava ja markkinoitava asiat seka
muutokset ja uudistukset organisaation omalle vaelle, vasta sitten voidaan

olettaa, ettd ulkoiset asiakkaat hyotyvat.

Koivisto ym. (2019, 6.) mukaan palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa yrityksen

siséisten rakenteiden ja toimintamallien parantamisessa. Sisdisen toiminnan
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kehittdmisella pyritdan vaikuttamaan prosessien tehostumiseen. Usein sisai-
sen asiakkuuden kehittdmistoimissa haetaan parannusta esimerkiksi ty6rutii-

neihin, johtamiseen tai tyotehtavien roolituksiin

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen toteutus ja saadut tuotokset. Luku
esittelee myos tutkimuksessa kaytetyt palvelumuotoilun ja tuotteistamisen me-
netelmat. Luku esittelee mygs tuotteistamisprosessin vaiheet seké palauteky-
selyn tulokset.

Toteutetun kehitystehtavan palvelumuotoiluprosessi maarittyy seuraaviin vai-
heisiin: maarittele, tutki ja kiteytd, ideoi, kuvaa ja kokeile seka testaa ja to-
teuta. Prosessimalli (kuva 10) on johdettu tuplatimantista ja sen on mallintanut

palvelumuotoilutoimisto Palo (2018).

Tutki ja
kiteyta

Maarita

ﬂ(b

v
v’
v
v e

. Ideoi,
Testaaja .
toteuta kuzas 2

kokeile

Kuva 10. Palvelumuotoilun prosessi. (Taavitsainen 2021, mukaillen Palvelumuotoilutoimisto
Palo 2018)
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Tutkimuksen palvelumuotoiluprosessin lapiviennissa kaytetddn apuna myos
palvelun tuotteistamista ja siina toteutettavaa osallistavaa kehittamista. Kayt-
tajaymmarrysta kasvatetaan seka osallistavan tuotteistamisen yhteiskehittami-
sen tyopajoilla seké laajemmalle Big Room-kayttajajoukolle suunnatulla kyse-
lytutkimuksella. Tuloksia edustavat syntyneet mallinnukset seka asiakasprofii-
lit.

5.1 Maarittele

Palveluprosessin maarittely on palvelumuotoiluprosessin ensimmainen osa
eli, aloitusvaihe (kuva 11). Taman vaiheen tavoitteena on méaaritella kehitetta-
van kohteen nykytilaa ja selkiyttaa tavoitetilaa. Maarittelyssa pyritaan tunnista-
maan kehitettdvan kohteen pullonkaulat ja keraaméén niista kattavasti tietoa
kehitystyon tueksi. Tassa vaiheessa maaritellaan tarkemmin myo6s ne asiat,
joihin kehittamistydlla haetaan ratkaisua. (Palo 2018; Tuulaniemi 2011,127.)

Tutkija
kiteyta

Ideoi,
kuvaa ja
kokeile

Testaaja
toteuta

Kuva 11. Palvelumuotoiluprosessin vaihe maarité (Taavitsainen 2021, mukaillen Palvelumuo-
toilutoimisto Palo 2018)
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5.1.1 Yhteiskehittamisen ensimmainen tydpaja

Big Room-toimintaa oli Kymsotessa toteutettu noin puolentoista vuoden ajan
(Big Room-toiminnan kaynnistaminen ja iteraatiokierrokset kuvattu kappa-
leessa 3.3). Kevatkauden 2020 lopuksi oli tarpeen pysahtya ja luoda yhteista
tilannekuvaa Big Room-toiminnan nykytilasta. Taman liséksi oli tarpeen saada
Big Room-toiminnassa olevilta henkildilta nakemysta siitd, minka asioiden tu-
lisi muuttua, jotta Big Room-toiminta voisi toimia paremmin. Tavoitteena oli

tarkentaa mité Big Room-toiminnan tulisi tulevaisuudessa olla.

Big Room-toiminnassa (suunnitteluty®) on aktiivisesti mukana 10 projektipaal-
likkda ja projektivastaavaa. Ensimmaiseen tuotteistamisen tyépajaan osallistui
kuusi heistd. Ensimmaisessa tuotteistamisen tydpajassa maaritimme nykyti-
laa, asetimme tavoitteita tulevalle toiminnalle seké ravistelimme nékemyksia.
Tybpaja toteutettiin fyysisesti ja tutkija toimi tydpajassa fasilitaattorina. Ty6pa-
jassa kaytettiin sovellettuna osallistavan tuotteistamisen asiakastarinoita "tilan-
netori’, jossa maaritellaan yhteisia ongelmia, syvennetaan niita ja paadytaan

kiteytykseen (Tuominen ym. 2015, 58).

Tybpajassa tyostettiin alla maariteltyja kysymyksia tyépareina.

1) Mista Big Roomissa on pidettava kiinni, mika on hyvaa?

2) Mita haasteita olet kokenut Big Room-toiminnassa kevaan 2020 ai-
kana?

3) Miké& muuttuu/minka tulisi muuttua, kun syksy alkaa?

4) Terveisia johdontunnille?

Kokemuksia kysymyksisté kirjattiin post it-lapuille, jonka pohjalta kaytiin kes-
kustelukierros. Kysymysten lapikaynnin jalkeen keskustelua vield syvennettiin.
Myds syvennetyssa keskustelussa esiin nousseet teemat/ajatukset kerattiin

post it -lapuille ja koottiin flappipaperille.

5.1.2 Tyopajan kiteytys; kokemuksista kohti parempaa Big Roomia

Tybpajassa nousivat esiin seuraavat onnistumiset ja pullonkaulat. Erityisesti
Big Room-toiminta sai kiitosta siita, etta se on noussut vetdjien mukaan tunne-

tuksi brandiksi Kymsotessa. Big Room-tydpajat koetaan tarkeiksi ja niihin
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osallistutaan. Big Room koettiin paikaksi, jossa palvelutuotanto otetaan mu-
kaan kehittamiseen, ja kehittamistyota tehdaan yhdessa. Johdon sitoutuminen
koettiin hyvana, ja hyva tekemisen meininki koettiin tydpajoissa. Kehitettdvaa
toiminnassa on kuitenkin osallistumisen suhteen. Viel& liian moni osallistuu
Big Room-toimintaa ajatuksella "tulin kuulolle”. Haasteita koettiin myos kehi-
tysasioiden eteenpéin saattamisessa Big Room-tydpajojen valilla. Vaikka ty6-
pajassa itsessaan saattaa olla aktiivista kehittamisté, suunnittelua ja teke-
mista, tyopajojen valilla eivat valttamatta asiat etene niin jouhevasti kuin olisi
toivottua. Myds asioiden viestimisen suhteen olisi parantamisen varaa. Ty6pa-

joihin osallistujat jakavat harvoin kehittamiseen liittyvia asioita ty6yhteisoissa.

Millaisia muutoksia Big Room-toimintaan tydpajassa sitten toivottiin? Koettiin,
ettd muutosta tarvitaan ainakin kutsujen lahettamisen sykliin. Viikkoa ennen
tyopajan alkamisajankohtaa kutsujen saaminen tuottaa tuotannon toimijoille
haasteita tydn organisoimisessa siten, etta osallistuminen tyépajoihin mahdol-
listuu. TAma oli haaste erityisesti perusterveydenhuollon toimijoilla. Asia tulee
ottaa huomioon ja nain ollen tydpajojen aikatauluttamisen suunnitelmallisuutta

tulee lisata.

Vaikka Big Room-toiminnan hyvié puolia on, se ettd tyopajoihin osallistutaan
aktiivisesti, on siltikin osallistumisen ja sitouttamisen suhteen viela parantami-
sen varaa. Tullaan kuulolle -asennetta tulee muuttaa. Big Room-toiminnan
ajatus perustuu siihen, etta jokaisella tyontekijalla, joka tydpajaan on kutsuttu,

on jotakin annettavaa kehitettavalle asialle.

Last plannerin tiivimpéaa kayttéonottoa pohdittiin, seka todettiin, ettd johdon
tunnin kaytanteita tulisi muuttaa. Last plannerin kayttéénotto oli vuoden 2020
osalta haasteellista, silla COVID-19 -pandemiatilanteesta johtuen, jouduimme
luopumaan fyysisesta Big Room-tilasta, jossa last planner oli kaytdssa. Joh-
don tuntien kaytantdja tuli selkeyttaa siten etta, asiat joita johdon tunnille vie-
daan ovat asioita, joihin tarvitaan johdon paatosta tai linjausta. “Vain tiedoksi”

-asioiden viemista johdon tunnille tulee loppua.
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5.1.3 Tyb6pajan kiteytys; terveiset johdolle

Millaiset terveiset avainkehittdjat muotoilivat johdolle? Avainkehittgjien tervei-

set johdon tunnille koottiin neljaksi teemaksi:

e Arvostusta ja luottamusta tulee rakentaa kehittamistyontekijoiden ja
johdon valille.

e Yhteista tyostamista ja pohdintaa kaivataan, ei vain paatoksia. Toki
niitakin tarvitaan ja niiden perdan kuulutettiin!

e Roolin selkeyttdmistd, misté asioista paatetaan Big Roomissa ja
mista johtorymassa?

e Strategisten tavoitteiden selkeyttamista kaivataan; mik& on

Kymsoten iso kuva?

Terveiset esitettiin johdolle kevaan 2020 viimeisella johdon tunnilla. Teemoista

kaytiin yhteista keskustelua. Johto yhtyi avainkehittajien ndkemyksiin.

5.1.4 Ensimmaiset toteutetut muutokset tydpajan pohjalta

Ensimmaisen yhteiskehittamisen tytpajan jalkeen teimme muutoksia syksyn
Big Room-toiminnan viikkokelloon. Ty6pajakutsut pyrittiin lahettaméaan Big
Room-tydpajoihin viimeistaan kaksi viikkoa ennakkoon, maanantain agendan
rakennuksessa tarkastettiin ja suunniteltiin tydpajat ja niiden toteutus vahin-
taan kahdelle viikolle eteenpéin. Johdon tunnin konsepti muutettiin kokonai-
suudessaan. Johdon tunnille varattiin kiinted aika. Se maaritettiin toteutetta-
vaksi aina torstaisin klo 8.00-9.00 ja se sovittiin kutsuttavan koolle aina silloin,
kun on paatettavia tai erityisen tarkeita yhteisen keskustelun tai linjauksien
asioita. Johdon tunnin asiat valmistellaan yhdessa PMO:n kanssa, ennen joh-
don tuntia, jotta johdon tunti pystytaan fasilitoimaan tehokkaasti ja varmistu-
maan, etté tarvittavat paatokset tai linjaukset saadaan johdon tunnin aikana.
Valmistelun avulla voidaan samalla tarkastaa asiat siita nakokulmasta, jossa
paatos kuuluu tehtavan; kuuluvatko ne johdon tunnille, palveluiden johtoryh-
maan vain Kymsoten viralliseen johtoryhmaén. Johdon tunnun paatdkset do-

kumentoidaan Big Roomin teams-kanavaan.
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Last planneria ei saatu kayttoon viela syksylla 2020. TAma johtui siita, etta co-
vid-19 -pandemian jatkuessa viela syksylla 2020 ei pystytty palaamaan fyysi-
seen tyoskentelyyn. Sahkdista last planner-tytkalua ei myoskaan helposti ollut
saatavilla. Kymsote aloitti myds strategiansa kirkastamisen syksylla 2020 ja
osana tata Kymsote otti kayttoon strategian jalkauttamiseen ja seurantaan
suunnatun LATO-ty6kalun. Tama toimi myo6s kehittdmisen osalta raportoinnin
valineend ja korvasi osaltaan last planner-tyokalun. Valtionavustushankkeilla,
joihin Big Room-ty6pajapaivien sisallot syksylla 2020 kohdentuivat, ottivat
kayttoon ministerion raportointitydkaluksi maaritellyn hankesalkun, jonne kuu-
kausittain raportoidaan kehittamistydssa edistyminen. Naiden raportointitytka-
lujen rinnalle last plannerin rakentaminen erilliseen sahkoiseen kanavaan olisi
ollut osin paallekkaista tyota ja vienyt liikkaa kehittdmisen tydpanosta raportoin-

tiin.

5.2 Tutki ja kiteyta

“Tutki ja kiteytd” -vaiheessa (kuva 12) keskitytaan tutkimaan kehitettavan
asian asiakasymmarrysta ja kayttajakokemusta seka tarkentamaan suunnitte-
luhaastetta (Palo 2018.)

Maarita

; Ideoi,
Testaaja .
kuvaa ja
toteuta .
kokeile

Kuva 12. Palvelumuotoiluprosessin vaihe tutki ja kiteyté (Taavitsainen 2021, mukaillen Palve-

lumuotoilutoimisto Palo 2018)



36

Ty6pajan avulla tutkittiin ja kiteytettiin Big Room-toimintaa palveluna ja tarkas-
teltiin millaisia elementteja Big Room-toiminnassa tulisi olla, jotta se toimii toi-

meenpanon tuen palveluna siséisille asiakkaille. TyOpajassa kartoitettiin erityi-
sesti Big Room-toiminnan fasilitaattoreiden seka agendan suunnittelijoiden na-

kemyksia Big Room-toiminnasta.

5.2.1 Yhteskehittamisen toinen tydpaja

Toinen tuotteistamisen ty6paja pidettiin lokakuussa 2020. Tahan ty6pajaan
osallistui 9 avainkehittajaa. Tyopajan tavoitteena oli uudelleen ravistella néke-
myksia toteutettavasta Big Room-toiminnasta, muodostaa yhteista kasitysta
toiminnasta seka luoda yhteisia tavoitteita. Tassa tydpajassa pysahdyttiin
myds Big Room-palvelun aarelle ja méariteltiin Big Room-toiminnan asiak-

kaita. TyOpajassa kehitystyota edistettiin seuraavien kysymyksien avulla.

v Mit& sinun mielestasi BR-toiminta on? Maalaile tulevaisuutta, mita sen
pitaisi olla, jos BR ei vastaa nykyisellaan toimintaa.
v' Jos BR:a ajatellaan palveluna;
a) Kenelle BR on tarkoitettu? Kuvailkaa yhdessa haaste, joka ke-
hittgjilla on ja mihin BR voi tuo ratkaisun.
b) Miten BR auttaa asiakasta
Mita hyotyja BR-toimilla on, millaiseen tasméongelmaan BR tar-
joaa ratkaisua?
Miten asiat muuttuvat, kun toteutetaan BR:& tai ettd edettaisiin
"normaalin tyétavan mukaan”
c) Mita BR siséltaa
Mika erottaa BR tekemisen muusta ty0pajakehittamisesta?
Mika tydpajatyo tulisi olla BR:n nimissa, mika ei?
v' TyOpajan kolmannessa osiossa tydstimme BR-viikkokalenteria yhdessa
(vilkkokalenteri esitetty tuotteistamisen lopputuotoksessa)

Tybpajan tuotoksena osallistujat maarittelivat Big Room-toiminnalla vastatta-

van erityisesti viiteen kehittdmisen haasteeseen.

1. Big Room luo systemaattisen rakenteen kehittamiselle
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2. Big Roomin avulla osallistetaan ja yhteiskehitetdan asioita

3. Big Roomin avulla poistetaan hukkaa seka rikastetaan monialaisella
nakokulmalla asioita

4. Big Room auttaa kehittAmistydn yhteensovittamisessa ja esteiden tun-
nistamisessa

5. Big Room-ty6 on tavoitteellista

o

Big Roomin avulla tehostetaan kehittamiseen liittyvaa paatoksentekoa

Tybpajassa selkeasti Big Room-toiminnan asiakkaat olivat haastavampi
maariteltava. Vastauksissa ryhmat lahtivat pohtimaan sité, etta Big Room-
tyopajoihin kutsutaan ne asiantuntijat ja paattavat avaintoimijat, joita tarvi-
taan ratkaistavan pulman kasittelyyn. Ryhmat olivat pohdinnoissaan nosta-
neet esiin muutamia asiakasryhmi, jotka voisivat olla Big Room-toiminnan
asiakkaita. Naita olivat: kehittajat, projektin vastuulliset vetajat, projektien

alatyéryhmat, substanssiosaajat, loppuasiakkaan &ani/ esim. prototyypit.

5.2.2 Yhteiskehittamisen kolmas ty6paja

Tuotteistamisen kolmannessa tydpajassa keskityttiin uuden viikkokellon laati-
misen jatkamiseen, Big Roomissa kasiteltavien asioiden osalta. Tama tydpaja
toimi osin jo testaamisen tydpajana, kun tarkastelimme ja vakioimme kevaan

viikkokellon rakentumista ja sen juoksutusta. Tama tyopaja toimi taysin viikko-
kellon rakentamisen tyopajana. TyOpajassa maariteltiin myos toiminnallisia ta-

voitteita kevaalle. Taman tytpajan tyodstettavind kysymyksina toimivat:

¢ Kirjaa tdhan yleiset teemat, joita mielestasi kevaan BR-toiminnassa tu-
lisi yhteensovittaa.

o Maarittele tarkeimmat valitavoitteet, joita kevaan aikana tulee saada ai-
kaan.

Ty6pajan pohjalta visualisointiin ja vakioitiin Big Room-toiminnan kevaan 2021

viikkokello.

5.3 Ideoi, kuvaa ja kokeile

“Ideoi, kuvaa ja kokeile” -osiossa (kuva 13, s. 38) kehitetaan suunnitteluongel-
maan ratkaisuja. Tdma on vaihe, jossa tyypillisesti luodaan prototyyppeja ja

konsepteja seka toteutetaan nopeita kokeiluja (Palo 2018).
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Tutki ja

Maarita kiteyt

Testaaja
toteuta

Kuva 13. Palvelumuotoiluprosessin vaihe ideoi, kuvaa ja kokeile (Taavitsainen 2021, mukail-

len Palvelumuotoilutoimisto Palo 2018)

Prosessivaiheessa kolme tassa tutkimuksessa koottiin yhteiskehittamisen ty6-
pajojen pohjalta Big Room-toiminnan tuotteistus, eli mallinnus toiminnasta. Ai-
neistona yhteiskehittamisen tyépajojen lisaksi kaytettiin kehitysjohtaja Lehdon
kanssa kaymaa reflektiota tybpajojen tuotoksista. Tuotteistuksen mallinnuk-
sina syntyi kuvaus Big Room-toiminnasta ja maaritys tarjottavista palveluista,

asiakasprofiilit seka palvelulupaus.

5.3.1 Big Room-toiminnan mallinnus

Big Room-palvelukuvaus koottiin yhteen ja visualisoitiin (kuva 14, s. 39). Ku-
vauksessa kiteytettiin Big Room-toiminnan tavoite ja keskeiset toiminnot. Ku-
vauksessa maaritellaén, etta Big Room on tavoitteellista yhteiskehittdmista,
jonka avulla koordinoidaan meneillaan olevaa kehittamisty6ta seka rakenne-
taan yhteista tilannekuvaa kehittamisesta visuaalisuutta hyddyntaen. Big
Room-toimintamallilla tavoitellaan ihmisten valisen vuorovaikutuksen parantu-
mista heidan ratkaistessaan monimutkaisia ongelmia. Big Room perustuu ta-
voitteellisiin, fasilitoituihin tydpajoihin, joiden avulla kehittamistoimintaa ediste-

taan. Big Room tuo myos paatdksenteon lahelle kehittamista.
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Big room on tavoitteellista
yhteiskehittamista.
Toimintamallin avulla koordinoidaan

Blg Room meneillaan olevaa kehittamistyéta ja

sen riippuvuuksia seka rakennetaan

Kymsotessa yhteista tilannekuvaa kehittamisesta

visuaalisuutta hyddyntaen.

T P ‘ ‘ '
L - //3 Big Roomin tavoitteena on parantaa
: 9 4
g

hmisten valista vuorovaikutusta seka
avoimuutta heidan ratkaistessaan
monimutkaisia ongelmia. Big Room

perustuu tavoitteellisiin fasilitoituihin

tyopajoihin, joiden avulla edistetaan

kehittamistyota ketterasti.
Big Room tuo paatdksenteon lahelle
kehittamista ja toteuttaa sen
fasilitoimista.

&>

Kuva 14. Big Room toiminnan palvelukuvaus (Taavitsainen 2021)

Big Room-toiminnan viikkokellon tarkoituksena on kuvata Big Room-toiminnan
tosiasiallinen toteutuminen. Viikkokellon avulla allokoidaan resurssia Big
Room-toimintaan (tydpajoihin osallistuminen) sekéa viestitaan siita, miten Big
Room-toimintaa Kymsotessa toteutetaan. Uusi viikkokello poikkeaa edellisen
Kymsoten iteraatiokierroksen viikkokellosta. Erityinen muutos viikkokellossa
on toteutunut kehittajille suunnatussa Big Room-agendan valmistelussa. Edel-
lisella iteraatiokierroksella Big Room-agendoja torstain Big Room-paivalle val-
misteltiin aina maanantaisin yhden tunnin ajan. Uuden Big Room-viikkokellon
mukaan maanantain valmisteluty6ta laajennettiin, jotta varmistettiin tehok-
kaammin se, etta kaikki meneillaan oleva kehittdmisty® saadaan integroitua
toisiinsa paremmin. Valmisteluun tuotiin my6s muutama lisdelementti. Naita
olivat viestintaa liittyva suunnittelu ja toimeenpanotyo, fasilitoinnin tuki sek&
hanketoimistoon sek& paatoksentekoon liittyva valmistelun tuki. Uusi neljan

viikon viikkokello on esitetty alla (kuva 15, s. 40).
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TORSTAIN BIG ROOM-PAIVA VAKIO JOKA VIIKKO
. 8-9 JOHDON TUNTI (tarpeen mukaan)
B Ig R O O m 9—12 AAMUPéIVA;Tyc’_‘)paj_gtt_ulevaisuudej_sote,ger'hefxeskus,
ikdantyneet, rinnakkaistyopajat, asiantuntija fasilitointi
13-16 ILTAPAIVA; Yhteensovittaminen, PMO fasilitoi
_ Tiistai, keskiviikko ja perjantai tyokokouksia.

viikkokello

| Viikko 1 | | Viikko 2
Maanantai: Agendan Maanantai: Agendan
valmistelu | valmistelu
Toimeenpanon tuki, BR agendan tarkastaminen 30
yhteensovittaminen min
Last planner Lato, fasitointituki/ratkaisutoimisto
visuaalinen raportointi 2h 15h

| Viikko 3 ‘ vVukkod
Maanantai: Agendan Maanantai: Agendan valmistelu
valmistelu BR agendan tarkastaminen
Kehittadmisen viestinndn 30 min
avainhenkilot2 h

Kuva 15. Big Room viikkokello (Taavitsainen 2021).

Toimita aikataulutettiin uuteen neljan viikon viikkokellosykliin siten, etta maa-
nantait teemoitettiin aiheittain. Uudessa viikkokellossa painotettiin torstain Big
Room-paivien agendan (tydpajojen aiheet) valmistelu siten, etta pyritaan to-
teuttamaan aina viikolla 1 ja agendaa tarkistetaan myos viikoilla kaksi, kolme
ja nelja. Nain varmistetaan, etté tyopajojen agendat saadaan valmisteltua riit-
tavan ajoissa ja kutsut lahetettya tuotantoon aina vahintaan nelja viikkoa
aiemmin. Tama suunnittelun painopisteen muutos helpottaa tuotannon tyén-

tekijéiden mahdollisuutta osallistua tydpajoihin.

5.3.2 Asiakasprofiilit

Osana tuotteistamista Big Room-toiminnalle luotiin Kymsote-pohjaiset asia-
kaprofiilit. Asiakasprofiilien tavoitteena on selkiyttad mita Big Room-toiminta
eri asiakasryhmille tarkoittaa. Asiakasprofiilien avulla kuvataan Big Room-toi-
minnan erilaisia rooleja. Asiakasprofiileissa on nostettu esille millaiselta toi-
mintaymparisto voi tyypillisen asiakasryhmaéan kuuluvan osallistujan nakokul-

masta nayttaa.

Asiakasprofiili Kerttu Kehittdja (kuva 16, s. 41) kuvaa Big Room-toiminnan

ydinasiakasryhmaa. Big Room antaa kehittgjille saanndllisen mahdollisuuden
osallistaa tarvittavia ammattilaisia edistamaansa kehittamistyohon. Kerttu ke-
hittaja vie Big Room-toiminnan avulla eteenpain tyotehtaviaan liittyen kehitta-
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missuunnitelmiin ja johdon linjauksiin perustuen. Kerttu on 40-vuotias, perus-
koulutukseltaan sairaanhoitaja. Kerttu on myés kiinnostunut jatkokoulutuk-
sesta ja itsensa kehittamisesta ja sen vuoksi opiskeleekin maisterin tutkintoa
tyon ohessa. Kerttu on moniasiataituri, joka edistaa kehittdmistytsséaan useita
asioita, joskus jopa sortuen "multitiskdamaan” eli toteuttamaan monia asioita
samaan aikaan. Kertun pulmat liittyvat tuotannon tyontekijoiden kiireeseen ja
arjen haasteisiin seka siihen, etta arjen tyontekijat eivat allekirjoita aina johdon

tai kehittamissuunnitelmien suuntaa.

Kerttu kehittaja

Kuvaus ja ammatillinen profiili: 40
vuotias sairaanholtaja, joka on
juuri suorittanut maisteritutkinnon
tai opiskelee sita.

Tapa tehda tyota ja tyon
toimintaympiristd: Tydskentelee
“multitaskaten” ja vie asioita
eteenpdin
kehittamissuunnitelmaan ja
johdon tahtotilaan perustuen.

Pulmat: Palvelutuotannon kiire ja
eripuraisuus haastaatyén
tekemista. Arjen tyontekijoilld ei
aina ole intoa toteuttaa visiota tai
suunnitelmaa, jonka
toimeenpanija Kerttuon,

!K\M f-ﬂ;ﬁ'

|
il

Kuva 16. Asiakasprofiili Kerttu Kehittdja (Taavitsainen 2021).

Asiakasprofiili Oili Osallistuja osallistuu Big Room-toimintaan torstaisin Big
Room-paivissa (kuva 17, s. 42). Oili tydskentelee esimiestehtavissa ja on 51-
vuotias. Oilin tyd on moninaista. Oilin tyd koostuu esimiestydn kaytannon teh-
tavista ja kehittamisesta. Oilin tehtaviin kuuluu my6s omalta osaltaan toteuttaa
organisaation strategiaa. Oili kuvaa, etta hanen tydnsa on vaihtelevaa, mielen-
kiintoista ja sen my6ta myds opettavaista. Joskus Oilin ty6 kuitenkin nayttay-
tyy kerrostuneisuudesta johtuen sekavalta. Oili kokee haasteelliseksi yhdistaa
arjen tyota ja kehittdmista. Kokonaiskuvan hahmottaminen ja erityisesti sen
yhdistdminen arjen ty6hdon on mutkikasta. Kehittdmisen kokonaiskuvan raken-
tamiseen ja siihen suuntaan ohjaamiseen jaa harvoin aikaa, jonka vuoksi ke-

hittamistyon jalkauttaminen arkeen on vaikeuksien takana.
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Qili osallistuja

Kuvaus ja ammatillinen profiili: 51 vuotias
esimies keskijohdosta tai ldhiesimies.

Tapa tehda tyotd ja tydén
toimintaymparisto: Ty on kiireista ja
ty6tehtavat vaihtelevat kayténnon arjen
sujuvuudesta organisaation strategisten
tavoitteiden toteuttamiseen. Tyd on
mielenkiintoista, vaihtelevaa ja
opettavaista, joskin joskus sekavaa.

Pulmat: Arjen ja kehittdmisideoiden
yhdistéminen on haasteellista.
Kokonaiskuvaa tulevaisuuden
toimintatavoista on valilla vaikea .
hahmottaa ja vieda kdytantoon.

Kuva 17. Asiakasprofiili Oili Osallistuja (Taavitsainen 2021).

Asiakasprofiili Juha Johtaja on 58-vuotias pitkéan linjan esimies (kuva 18, s.
43). Juha Johtaja on korkeakoulutettu ja innostuu erityisesti, kun kuulee mai-
nittavan sanat kustannustehokkuus ja vaikuttavuus. Juha Johtaja tasapainot-
telee julkisen talouden riittamattdmyyden ja arjen henkilostétarpeiden valilla.
Juha Johtajalla on hyva tuntemus seka organisaation ohjauksen mekanis-
meista etta julkisen sosiaali- ja terveyspalvelujen poliittisen ohjaukseen liittyvat
ristipaineet. Juha Johtaja kokee haasteelliseksi panostaa kehittamisen kyvyk-
kyyteen ja vahvistaa sita tulevaisuutta varten, kun taloudellinen paine ja ly-
hyen aikavalin sdastot olisi saatava nakyviin heti. Juha Johtaja miettii erityi-
sesti toiminnassaan panostaako hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseen vai

sairaalan paivystykseen.
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Juha johtaja

Klmmh an\nmqnwoﬂ:ss vuotias,
 pitkan linjan esimies, | horhealnoulnhettu
Innostuu kun kuulee
kus&nnusteholmwa valkuwmnus.

Tapa hhﬂltﬂtl la wbn mwm
Tasapainoilee ju!l:isen hlcmden

! ﬂltﬁm!ttbmwdnn Ja alien henkl!&stﬁn
tarpeiden valilla. Tunteeorwrﬁsaaﬁon
ohjauksen mekanismit ja ohjaukseen liittyvat
poliittiset ristipaineet.

m Kchltﬂmlﬁn kkakvvkslln
panostaminen taloudellisen paineenalla on
haastavaa. Pitaa tarkedna luoda

: orynlsuﬂollekvwkkwkﬂ!tulewlsuuhen
Toisaalta nikwra tuloksia tulisi saada heti

Kuva 18. Asiakasprofiili Juha Johtaja (Taavitsainen 2021).

Asiakasprofiileissa on pyritty avaamaan tyypillisimmat Big Room-toiminnan
kayttajat. Asiakasprofiilien avulla Big Room-toimintaa pystytaan viestinnalli-
sesti kommunikoimaan helpommin. Asiakasprofiilit auttavat osaltaan hahmot-

tamaan sita, mitd Big Room-toiminta on.

5.3.3 Palvelulupauksen maarittely tuotteistamisen tydpajatydn pohjalta

Tuotteistamisen tydpajojen jalkeen kehitysjohtajan kanssa toteutettiin reflek-
tiotapaaminen, jossa kaytiin lapi tuotteistamisen tydpajojen tuotokset ja maari-
timme materiaalin pohjalta Big Room-toiminnalle palvelulupaus (kuva 19, s.
44). Palvelulupaus toimii Big Room-toiminnassa erityisesti tavoitteen roolissa,
jonka avulla konkretisoidaan tavoitetta, johon Big Room-toiminnalla tulisi pyr-
kia. Taman lisaksi palvelulupauksella annetaan siséisille asiakkaille (tassa ta-
pauksessa organisaation johto, avainkehittgjat ja tydpajoihin osallistujat) lu-
paus siita, mita apua kehittamiseen Big Room-toiminta heille tuottaa. Ase-
timme palvelulupaukselle my6s mittarit, jolla palvelulupauksen toteutumisen

seurantaa mitataan.
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Big Room
palvelulupaus

Kehittamistyon
toimeenpanokyky
paranee!

Kuva 19. Big Room-toiminnan palvelulupaus (Taavitsainen 2021)

Kehittamistyon toimeenpanokyky paranee!

a Kehittamisen systemaattisuuden seuranta.

é

Tuotosten seuranta.

-
d Paatosten seuranta.
2

Fasilitoitujen tyopajojen laatu.

Y

Kuva 20. Big Room-toiminnan palvelulupaus ja mittarit (Taavitsainen 2021)

Palvelulupauksen (kuva 20) toteutumista seurataan seuraavilla mittareilla. Ke-
hittdmisen systemaattisuuden seuranta toteutetaan seuraamalla toteutettujen
Big Room-péaivien maaraa ja tydskentelyyn osallistuneiden henkildiden maa-
raa. Tuotoksien syntymista ja kehittamistyon edistymista seurataan LATO-ra-
portointitydkalun ja seka valtionavustushankkeiden hankesalkkuraportoinnin
avulla. Paatoksia seurataan toteutuneiden johdon tuntien ja siella tehtavien
paatosten lukumaaraan pohjautuen. Fasilitoitujen tydpajojen laatua seurataan

kayttajakokemukseen pohjautuvalla kyselylla.
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5.4 Testaa ja arvioi

Palvelumuotoiluprosessin viimeisessa vaiheessa (kuva 21) tuote tai palvelu
viimeistellaan ja viedaan tuotantoon tai markkinoille (Palo 2018). Tassa tydssa
kehittdmisprosessin tuotantoon vienti toteutui kehittamistydpajojen tuotoksen,
uuden Big Room-toiminnan mallinnuksen mukaisen toiminnan pilotoinnilla.
Uutta viikkokelloa l&hdettiin toteuttamaan tammikuussa 2021. Taman lisaksi
toiminnasta haettiin laajempaa kayttajakokemusta, joka toimi osana uuden

mallinnuksen testaamista.

Tutki ja
kiteyta

Maarita

Ideoi,
kuvaa ja
kokeile

Kuva 21. Palvelumuotoiluprosessin testaa ja toteuta (Taavitsainen 2021, mukaillen Palvelu-

muotoilutoimisto Palo 2018)

Uuden viikkokellon mukaista Big Roomia lahdettiin toteuttamaan tammikuussa
2021. Palvelulupauksen mittarit saatiin osin kevaalla 2021 kayttoon. Palvelulu-
pauksen kayttajakokemuskyselyt toteutettiin helmi-maaliskuussa 2021. Pa-
lautetta kerattiin kaikilta kolmelta asiakassegmentilta: Big Room-osallistuijilta,
kehittgjiltd seka johdolta. Palautteen keraaminen toteutettiin Webropoll-kyse-
lyin& neljan viikon ajan, keraten palautetta kaikista Big Room-tydpajoista, joh-
don tunnilta, agendan valmistelutydsta seka fasiliointiohjauksista. Kyselyt to-

teutettiin erillisina Webropol-kyselyina (ty6pajat, johdon tunti, fasilitoinnin tuki,
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agendan valmistelu), siten ettd Big Room-ty6pajaosallistujien kysely oli nipu-
tettu kakkien torstain tydpajojen osalta yhteen. Ensimmaisen viikon palaut-
teenkeruun toteutuksen jalkeen kyselyn rakennetta oli muutettava siten, etta
torstain tyopajaosuuden osalta tuli tehda jokaiselle tydpajalle oma kyselynsa.
Tama muutos oli toteutettava sen vuoksi, etté vastaajat eivét olleet osanneet
maarittdd vastauksiaan oikeisiin tydpajoihin. Tama kavi ilmi sanallisista vas-
tauksista, kun aamupaivan perhekeskuksen tytpajan avovastauksista oli luet-
tavissa selvasti asia, joka kuului iltapaivan asiakasohjauksen kehittamisen Big
Room-tydpajaan. Taman muutoksen vuoksi aineisto ei ole kyselyiden osalta
taysin vertailukelpoinen. Ensimmaisen viikon Big Room-ty6pajakyselyn muo-
toa muutettiin siten, etta seuraavien kolmen viikon kyselyt toteutettiin kaikki
erillisina. Aineistoa keréttiin arviointijaksolla 15.2.-12.3.2021. Kokemusten ke-
radminen kesti kokonaisuudessa yhden Big Room-viikkokello (4.viikkoa) sykli-

tyksen ajan.

5.4.1 Kokemuksia tyopajatyoskentelysta

Big Room-osallistujat arvioivat Big Room-(torstai)péivien tydpajoja seuraavien
kysymysten kautta. Miten heidan nakemyksensa mukaan tydpaja edisti kehi-
tettavan asian eteenpain vientia? Olivatko tydpajassa osallisena heidan nako-
kulmastaan oikeat ammattilaiset? Oliko osallistujien mielestaan tydpajan ra-
kenne toimiva ja tuliko osallistujat tydpajassa kuulluiksi? Naiden lisaksi haettiin
kokemusta siihen, toimiiko ty6pajatoiminnan kautta kehittdmistyon yhteenso-
vittaminen ja yhteiskehittdminen. Kyselylla haettiin palautetta myos siité, miten
tieto osallistujilta ulottuu tydpajatoiminnasta eteenpain ja millaisia valineita he
viestintaan kayttavat. Osana kyselya osallistujilta tiedusteltiin sita, olisivatko
osallistujat valmiita tutustumaan tydpajojen materiaaliin ennakkoon, mikéali se
lahettaisiin heille ennen tydpajaa. Palautekyselyssa oli my6s kohta vapaalle
palautteelle. Yhteensa neljan viikon palautejaksolta saatiin 120 henkilon aja-
tuksia tydpajojen toimivuudesta. Yhteensé ajanjaksolla Big Room-tyéskente-

lyyn osallistui 429 tydpajoihin osallistujaa.

Osallistujat kokivat, etta tydpaja edisti kohtuullisen hyvin kehitettdvan asian
eteenpain vientia (taulukko 1). Keskiarvolla 3,98 oltiin pddosin samaa mielta
siitd, etta kehitettavat asiat edistyivat Big Room-ty6pajan avulla. 79 % vastaa-

jista koki, etta tyopajassa oli kutsuttuna oikeat ammattilaiset asian kasittelyn
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nakokulmasta. Sanallisissa vastauksissa nousi esiin muutamia ammattilaisia

tai ammattilaisryhmia (esim. laakarit), jotka puuttuivat asian kasittelysta. My6s

esimiehia kaivattiin tydpajoihin. Mikali tah&n asiaan haluaisi tarkemmin pureu-

tua, tulisi naiden tydpajojen osalta tarkastella sita, keita tyopajoihin on ollut

kutsuttuna. Kdydessamme tydpajojen vetdjien kanssa aineistoa lapi, emme

kayneet yksittaisten tydpajojen osallistujalistoja lapi, vaan todettiin, ettd mo-

neen tydpajaan on ollut kutsuttuina mainituksi puuttuvien ammattiryhmien

edustajia, mutta paallekkaisyyksien vuoksi kaikki kutsutut eivat saavu paikalle.

Eri
mielta

1 2 3 4 5
0 3 32 49 36
0| 25 | 26,67 | 40,83 | 30
% % % % %
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Taulukko 1. Tyopaja edisti kehitettdvan asian eteenpain vientia. (Webropol-ky-
sely 2021).

Kysyttdessa vastaajilta Big Room-toiminnan yhteiskehittamisesta ja kehitta-

mistyon yhteensovittamisesta, koettiin yleisesti, etta tydpajatoiminnan kautta

toteutuu yhteiskehittdminen ja kehittamistydn yhteensovitus hyvin.
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Ei 0 1 25 59 35
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0% | 0,83% | 20,83% | 49,17% | 29,17%
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Taulukko 2. Big Room-tydpajatoiminnan kautta toteutuu yhteiskehittaminen ja

kehittamistyon yhteensovitus. (Webropol-kysely 2021).

Tybpajan rakenteeseen oltiin padosin tyytyvaisia (kuva 22, s. 47). 82 % osal-

listujista vastasi, etta tydpajan rakenne oli toimiva. 11 % vastaajista ei osan-




48

nut ottaa asiaan kantaa ja 8 % vastaajista ei kokenut tydpajan rakennetta toi-
mivaksi. Kysyttaessa syyta, miksi rakennetta ei koettu toimivaksi vastauksista
nousivat esiin esimerkkina se, etta tydpajan aika ei koettu riittdvaksi kasitelta-
vaan asiaan nahden. Syita 16ytyi myos siita, etta asia itsessaan koettiin hanka-
laksi ja siihen liittyi paljon keskeneréisia asioita. Myds konkreettinen ehdotus
tyopajan toteuttamisen esitettiin, kun ehdotettiin, etté pienryhmissakin voisi
kayttaa kadennostotoimintoa, jotta valtyttaisiin mahdolliselta paalle puhumi-
selta.

Eri mielta, miksi? T

En osaa sanoa

Kuva 22. Tydpajan rakenne oli toimiva (Webropol-kysely 2021)

Pyydettdessa osallistujia arvioimaan vaittamaa, kaikki tydpajaan osallistuneet
tulivat kuulluksi, hajaumaa oli vastauksissa loydettavissa jonkin verran. Kui-
tenkin keskiarvolla 4,18 koettiin, etta tydpajassa osallistujien &éani tuli kuulluksi
(taulukko 3).

Me-
1 2 3 4 5 Yht. | Ka. | di-
aani
- 2 6 19 34 59 Sa- | 120 | 4,18 | 4
ri
_ maa
mieltd | 1,67% | 5% | 15,83% | 28,33% | 49,17% _
mielta

Taulukko 3. Kaikki tydpajaan osallistuneet tulivat kuulluksi? (Webropol-kysely
2021)

Palautekyselyn avulla haluttiin myds kartoittaa, millaisia vélineita tai vaylia pit-

kin tieto yhteiskehittamisesta kulkee organisaatiossa eteenpéin. Vastaajien
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mukaan 73 % osallistujista viestivat tydpajoista erilaisten tiimipalavereiden
avulla (Kuva 23). My6s sahkopostia ja teams-kanavaa kaytettiin viestinnan va-
linein&. Avointen vastauksien perusteella vastaajat toivat esille, etta riippuu
tyOpajassa kasiteltavasta asiasta, millaiseksi kokee oman viestinnéllisen vas-

tuun.

Tiimipalaverit 73%

Muu, mika? 13%

Kuva 23. Mité kanavia kaytat viestiessasi Big Room tydpajassa kehitettavid asioita eteenpain?
(Webropol-kysely 2021).

Sanallisissa vastauksissa korostui paljon fasilitaattorin rooli. Monia ty6pajoja
oli kehuttu napakasta tydpajan fasilitoinnista. Big Room ja sen tyopajat oli use-
ammassa sanallisessa vastauksessa koettu hyvéksi yhteiskehittamisen pai-
kaksi ja tavaksi, mutta muutamassa kommentissa pohdittiin myés, miten tyo-
paja eroaa tavallisesta kokoustamisesta. Avoimissa vastauksissa kiinnitettiin
my6s huomiota siihen, ettéa Big Room-tydpajoissa kasitelladn liian isoja koko-
naisuuksia, joihin on mahdoton tarttua ja ne koettiin emotionaalisesti osin vai-
keiksi. Tama johtunee siita, etta palautteen kerddmisen ajanjaksolla useam-
massa Big Room-iltapéivan tydpajassa kasiteltiin Kymsoten uuden asiakas-
palveluyhtié Kaiku24:n k&ynnistymista. Asiakaspalveluyhtion kaynnistyminen
on Kymsotessa todella suuri toiminnallinen muutos ja luontaisesti aiheuttaa
henkilostossa paljon kysymyksia, pelkoja ja muutosvastarintaa. Ty6pajoilla py-
rittiin valmistautumaan muutokseen ja osallistamaan henkiléstéd muutostyo-
hon. Negatiivinen suhtautuminen kehitettdvaan asiaan heijastelee avoimissa

vastauksissa jonkin verran, vaikka sinallaan kritiikki ei niinkd&n suoraan koh-
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distu Big Room-toimintaa vaan enemminkin siella kasiteltaviin asioihin. Muuta-
mia ajatuksia sanallisissa palautteissa oli myds siita, ettd Kymsotessa on

kaynnissa liikaa kehittamistyota samaan aikaan.

5.4.2 Kokemuksia johdon tunnilta

Johdon tunnin osallistujilta kysyttiin, edistikd johdon tunti kehitettdvan asian
eteenpain vientia? Osallistuivatko paatoksentekoon siséallon nakdkulmasta
keskeiset ammattilaiset? Oliko johdon tunnin rakenne toimiva ja tulivatko osal-
listujat kuulluksi johdon tunnilla? My6s viestintdkanavista kysyttiin johdolta
seka heidan nakemysta siita, edistddko johdon tunti kehittamistydhon liittyvaa
paatoksentekoa. My6s vapaan sanan mahdollisuus oli rakennettu kyselyyn.
Johdon tunnista palautetta saatiin viidelta osallistujalta. Johdon tunnin kokoon-

panoon kuuluu 14 henkil6a&.

Osallistujien mukaan johdon tunti edisti kehitettavan asian eteenpain vientia
hyvin. Keskiarvolla 4,2 kehitettavaa asiaa saatiin osallistujien nakemyksen
mukaan edistettya (kuva 24). Kukaan ei ollut antanut vaittamalle Likertin-as-
teikolla 1-5 (eri mieltd 1-5 samaa mieltd) arvoa 1 tai 2. Johdon tunnin raken-
teeseen oltiin paaosin tyytyvaisia. 80 % osallistujista vastasivat, etté johdon

tunnin rakenne oli toimiva. 20 % vastaajista ei ottanut asiaan kantaa.

Ermiclta -—— faysin samaa miclta

@1 @z ®: ® ®s

Kuva 24. Kehitettdvan asian edistyminen (Webropol-kysely 2021)

Johdon tunnin palautteen perusteella paatoksentekoon osallistuivat padosin
keskeiset ammattilaiset. 80 % vastaajista oli vaittdman mukaan samaa mielta
(kuva 25, s. 51). Avointen palautteiden perusteella keskijohdon mukaan kutsu-

minen johdon tunnille voisi olla tarkoituksenmukaista.
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En osaa sanoa
Kuva 25. Osallistuiko paatoksentekoon keskeiset ammattilaiset? (Wepropoll-kysely 2021)

Kuulluksi tulemisen nakdkulmasta palaute oli hajanaisempaa (kuva 26). Kes-
kiarvoksi vaittamalle: "kaikki johdon tunnille osallistuneet tulivat kuulluiksi ”,
saatiin 3,6. Taysin eri mielta kuulluksi tulemisesta ei kukaan osallistujista ollut.
Taman kysymyksen osalta avoimessa vastauksessa oli muistutettu, etté kuul-

luksi tuleminen ei automaattisesti pida sisallaan kuuntelemista.

Kuva 26. Kaikki johdon tunnille osallistuneet tulivat kuulluksi. (Webropol-kysely 2021).

Johdon tunnin osalta viestintdkanavat noudattelivat samaa kuin tydpajatyos-
kentelyssa (kuva 27, s. 52). Padsaantoinen viestintdkanava on tiimipalaverit.
Johdon tunnin viestintdkanavien osalta saéhkoposti ja teams- kanava eivat

nousseet esille tiedotuksen vélineené johdon tunnin asioissa.
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Kuva 27. Mitéa kanavia kaytat viestiessasi Big Room-tyopajassa kehitettavia asioita eteen-

pain? (Webropol-kysely).

Big Room johdon tunnin konseptin avulla voidaan osallistujien mukaan edistaa
kehittamistyohon liittyvaa paatoksentekoa paljon (kuva 28). Vastaajista ku-
kaan ei ollut antanut vaittamalle Likertin-asteikolla 1-5 (eri mielta 1-5 samaa
mieltd) arvoa 1,2 tai 3. Kehittamistyohon liittyvaa paatoksentekoa on pystytty
sujuvoittamaan johdon tuntien kayttoonotolla. Vastausten keskiarvo oli 4,4.

Ei lainkaan
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Kuva 28. Big Room johdon tuntien avulla voidaan edistéda kehittamistyohan liittyvaa paatok-

sentekoa? (Webropol-kysely 2021)

5.4.3 Kokemuksia agendan valmistelusta

Maanantaisin toteutuvissa agendan valmistelukokouksissa kootaan kehitta-
mistyOsta esiin nousevat yhteensovitettavat kehittamisen tarpeet, kdydaan yh-
teisesti lapi kehittdmisen kokonaiskuvaa seka tilannetta ja seurataan kehitta-
mistyon edistymista. Agendan valmistelukokouksessa kaydaan lapi tarpeet
Big Roomin torstain ty6pajoiksi (kehittamistydn yhteensovittaminen ja pullon-

kaulojen tunnistaminen). Tata toteutetaan kalenteroimalla kehittamiseen liitty-
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via tarpeita Big Room-tyopajoiksi. TAman lisaksi kerataan asiat ja paatoksen-
tekoon liittyvat tarpeet johdon tunneille eskaloitavaksi. Taman liséksi valmiste-

lutydpajoihin kuuluvat kehittgjille suunnatut viestinnan toteuttamisen tyopajat.

Agendan (maanantain valmistelutydpajat) osalta kerattiin osallistujien nake-
myksia siitd, miten valmistelutydpajassa onnistuttiin, edistiko tytpaja kehitta-
misty6n yhteensovittamista, toimeenpanoa tai sen edistymista. Taman lisaksi
kartoitettiin kokemuksia osallistujilta siité, saivatko he apua tai tietoa omaan
kehittdmiskokonaisuuden edistamiseen. Taman lisédksi tydpajasta oli mahdolli-
suus jattaa avointa palautetta. Vastauksia agendan valmisteluun liittyvista ko-
kouksista saatiin 33. Agendan valmisteluun osallistuu viikoittain keskimaarin
10 henkil6a.

Kyselyssa ensimmaiseksi osallistujat arvioivat, miten heidan nakemyksensa
mukaan onnistuttiin valmistelutydpajan toteutuksessa (kuva 29). Tydpajojen
valilla oli jonkin verran hajontaa, mutta padosin voi todeta, etta toteutuksessa

onnistuttiin hyvin. Keskiarvo onnistumiseen oli 3,8.

Emme lainkaan

Kuva 29. Miten tdn&an onnistuimme valmistelutydpajan toteutuksessa? (Wepropoll-kysely
2021).
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Osallistujat arvioivat, ettd agendan valmistelu edisti kehittdmistyon yhteenso-
vittamista hyvin (kuva 30, s. 54). Vastauksien keskiarvo oli 3,9. Kukaan osal-
listujista ei ollut maarittanyt, ettad kehittamistyon yhteensovitusta ei toteudu

agendan rakentamisen tapaamisissa ollenkaan.

Ei ollenkaan

o2
a
[
0
3
<
[
EH

" ®
A
oy ‘ |“‘ |‘|

"
L1

Kuva 30. Edistikd valmistelutytpaja kehittamistydn yhteensovittamista? (Wepropoll-kysely
2021)

Valmistelutydhon osallistuneiden kokemuksen mukaan oman kehittamisty6-
hon yhteensovittamisen tarpeisiin suunnittelutapaaminen vastasi keskivertoi-
sesti (kuva 31, 55). Paapaino kokemuksissa oli sen mukainen, ettd omaan
kehittamistydhon ja sen yhteensovittamiseen saatiin melko hyvin apua, mutta
mukana oli myos kokemuksia siita, etta yhteensovittamisesta ei juurikaan saa-

nut apua omaan kehittamistyohon. Keskiarvo vaittamalla oli 3,5.
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Kuva 31. Saitko apua tai lisasiko tydpaja tietoa oman kehittdmiskokonaisuutesi edistamisessa

tai yhteensovittamisesta? (Webropol-kysely 2021).

Agendan valmistelusta osallistujat kokivat saavansa tukea kehittdmiskokonai-
suutensa edistamiseen hyvin, keskiarvovastauksissa oli 3,8 (kuva 32).

Ei laimnkaan
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Kuva 32. Tukiko tyopaja kehittamistyon toimeenpanoa/edistymista? (Webropol-kysely 2021).

Vastaajien mukaan agendan valmistelu tyopaja oli heiddn mukaansa hyodylli-
nen (kuva 33, s. 56). Paapaino taman kysymyksen osalta on kuitenkin enem-
man hyodyissa kuin siind, etta osallistujat olisivat kokeneet tydpajan hyddytto-
maksi, vaikka hajontaa kysymyksen osalta oli. Vastauksien keskiarvo on 4,1.
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Kuva 33. Oliko tyopaja mielestasi hyodyllinen? (Webropol-kysely 2021).

5.4.4 Kokemuksia fasilitoinnin tuesta

Fasilitoinnin tuen palautekyselyssa kysyttiin, saiko osallistuja oman kokemuk-
sensa perusteella tukea tydpajan suunnitteluun tai toteutukseen ja herattikd
tuki tapaaminen ajatuksia huomioimaan eri kayttajien nakdkulmia. Kysyttiin
myos olisiko fasilitoinnin tuesta hyottya ja edistikd tukitapaaminen kehitettavan
asian edistymista. Myos tdman osalta oli mahdollisuus jattaa vapaata pa-
lautetta jarjestajalle. Vastauksia fasilitoinnin tukemisesta saatiin kahdeksalta
kehittajalta. Fasilitoinnin tukemiseen liittyvia ohjauksia pidettiin palautejakson

aikana 9.

Fasilitointi-ohjauksen koettiin antavan hyvin tukea tydpajan suunnitteluun ja
toteutukseen (kuva 34, s. 57). Kahdeksasta vastaajasta yksi ei jattanyt vas-
taustaan tdhan kysymykseen. Fasilitointiohjauksen sisaltéina oli torstai paivien
Big Room-tydpajat. Ohjauksessa keskityttiin fasilitoinnin tapaan, tekniseen to-
teutukseen, kehittdmisprosessin etenemiseen ja sen suunnitteluun seka erityi-
sesti siihen, mita tydpajoista arvioidaan saatavan tuotoksia, jotta ne edistavat

kehitettavaa asiaa.
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Kuva 34. Sain tapaamisesta tukea tydpajan suunnitteluun tai toteutukseen. (Webropol-ky-

sely).

Palautekyselyssa pyydettiin vastaajia arvioimaan sita, edistaako vastaajan ko-
kemuksen mukaan fasilitointituki kehitettavan asian edistymista seka koke-
vatko he tuen itselleen hy6dylliseksi (kuva 35). Vastaajat arvioivat, etta kes-
kiarvolla 4,38 fasilitointituki edisti kehitettavan asian eteenpdin viemista ja kes-
kiarvolla 4,63 vastaajat kokivat fasilitointiohjauksen itselleen hyddylliseksi. Lu-
kuja tulkiten voi arvioida, etta fasilitointiohjauksesta on ollut Big Room-ty6pa-

jan vetajille hyotya ja se on koettu mielekkaaksi.

@ @2 ®: @4 ®s

Kuva 35. Fasilitointituki edisti kehitettdvan asian edistymistéa. (Webropol-kysely 2021).

Erityisesti vastaajat kokivat saavansa fasilitointituesta uusia ideoita tyopajan
toteutukseen. Vastaajat arvioivat, etta he saivat hyvin uusia ideoita tyopajan
toteutukseen (keskiarvo 4,25). Vaittama: "fasilitointituki heratti huomioimaan
eri kayttajien nakdkulmia” hajautti hieman enemman vastaajien kokemusta.
Taman osalta keskiarvolla 4,0 vaittamaa tuettiin. Vastauksia tarkastellen ku-
kaan vastaajista ei kuitenkaan vastannut, ettei fasilitointituen avulla eri kaytta-

jien nakokulmaa tydpajatydskentelyyn olisi rikastettu.

Vapaan sanan osiossa todettiin, etta erityisesti hyvana koettiin konkreettinen
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tuki ja apu etana tydpajan fasilitointiin ja siihen liittyvien valineiden opastus.
Kiitosta sai myds se, ettd aina tydpajatydskentelyn fasilitointiin ja suunnitte-

luun on saatavissa tukea.

6 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (2009, 2) linjaa, ettda humanistisen, yhteis-
kuntatieteellisen ja kayttaytymistieteellisen tutkimuksen osalta eettisia nako-
kulmia ja pohdintaa ohjaavat laaditut eettiset periaatteet. Periaatteiden toteu-
tumista seuraavat tiedeyhteis6tt, kuten yliopistot ja ammattikorkeakoulut. Eet-
tisten periaatteiden varmistamiseksi tutkimuseettinen neuvottelukunta suosit-
taa osoittamaan tutkimuksen ennakkoarvioitavaksi organisaation inmistietei-
den eettiselle toimikunnalle, mikali tutkimuksessa puututaan seuraaviin nako-
kulmiin:
e tutkittavien fyysiseen koskemattomuuteen,
e tutkimuskohteena ovat alle 15-vuotiaat tai tutkimuksessa esitetaan
poikkeuksellisia arsykkeita tutkittaville.
e tutkimuksessa on riski aiheuttaa tutkittaville henkil6ille henkinen haitta
tai

e tutkimuksella voi olla merkittavaa turvallisuusuhkaa.

Tama tutkimus tehdé&én muotoilun tieteenalan alaisuudessa, mutta néen, etta
tutkimusaineiston suuntautuessa julkisen sosiaali- ja terveyspalveluihin, on
sen perusteella tAméan tutkimuksen aineiston keruuta ja kayttoa syyta tarkas-
tella suhteessa tutkimuseettisen neuvottelukunnan asettamiin periaatteisiin.
My6s tutkimuksen tilaajan toimiessa sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottajana,
on tutkimuksen toteutusta relevanttia arvioida oheisia periaatteita vasten. Tar-
kasteltaessa taman tutkimuksen tutkimuskohdetta, tutkimuksen aineistoa ja
sen keruutapaa voi todeta, etta ennakkoarviointi organisaation tutkimuseetti-
selta toimikunnalta ei ole tarpeellinen. Td&man tutkimuksen aineiston keruussa
tai aineiston kaytdsséa ei toteudu riskeja tai haittoja, joita tutkimuseettisen toi-

mikunnan kriteerien osalta on asetettu.

Taman tutkimuksen osalta aineistonkeruun eettiseen nakdkulmaan kiinnite-
taan huomiota seuraavissa toteutuksissa:

- Haastattelut
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- Havainnointi
Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta tutkittavia informoidaan aineistonke-
ruusta sen toteutuksen aikana. Taméa on relevanttia tilanteissa, joissa henki-
I6it& tai henkiloa on haastateltu tai havainnoitu. Kun taman tutkimuksen aineis-
toa on keratty, tutkimuksen toteutuksesta on keskusteltu ja tutkittavia on infor-
moitu tutkimuksen toteutuksesta. Havainnoinnin on voinut kieltd& sen halutes-

saan.

Tutkimuksen muun aineiston osalta (kyselylomakkeiden vastaukset ja tydpajo-
jen tuotokset) eettinen tarkastelu ei ole yksilon nakékulmasta erityisen rele-
vanttia. Kyselylomakeaineiston osalta vastaajia ei voida yksiloida. Ty6pajojen
osalta aineistoa kasitelladn koonteina, joissa yksildita tai heidan sanomisiaan
ei voida yhdistaa henkildon. Nain ollen yksiloon liittyvaa eettista tarkastelua ei
ole sen tarkemmin tarpeen tehda. Aiheiston kayton osalta tutkimuslupa maa-
rittaa tutkijalle sen, miten aineistoa voi kayttaa osana tutkimusta. Aineistoa on
keratty organisaatiolle huolimatta opiskelijan toteuttamasta tutkimuksesta. Tut-
kimus lupa on saatu Kymenlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhty-
malta 14.5.2021.

Tutkimuksen teoreettisen tarkastelun osalta noudatetaan tutkimuseettisen
neuvottelukunnan (2012) hyvan tieteellisen kaytannon periaatteita. Nailla tar-
koitetaan lahdeviitteiden kayttéa, kun erotetaan omaa ja toisten tekstia tai ajat-
telua. Tavoitteena on tehda tyon jaljitettdvyys mahdolliseksi [Ahdeviitteiden ja
lahdeluettelolla huolellisella kaytolla.

Tassé opinnaytetydssa on kaytetty teoreettisen viitekehyksen rakentamiseen
muotoiluajattelun ja palvelumuotoilualan kirjallisuutta. Teoriakokonaisuus on
rakennettu palvelumuotoilukoulutuksessa suositelluita teoksista, joskaan
kaikki naista eivat kuitenkaan ole suorittaneet tieteellista vertaisarviointiin pe-
rustuvaa tarkastelua. Muutamien tassa tutkimuksessa kaytettyjen internet-si-
vustojen viittauksen osalta, tiedon luotettavuuden arviointia on tehty ja todettu,
ettd tdhan tutkimukseen poimitut lahteet ovat yleisesti tunnettuja alan tutkijoita

tai vaikuttajia tai yhteisoja.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuskysymyksina tarkastelin, miten palvelumuotoilun avulla voidaan tu-
kea sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamistyon toimeenpanoa ja miten pal-
velumuotoilun menetelmin Big Room-toiminta muotoillaan palveluksi, joka so-

veltuu sosiaali- ja terveyspalvelujen toimintaymparistoon?

Miettinen maarittelee (2014,10), etta muotoiluajattelun avulla annetaan tyoka-
luja organisaation muutostydhon ja muutosjohtamiseen. Muotoiluajattelun

avulla kasvatetaan organisaation kyvykkyytta kehittaa ja luoda uutta. Muotoi-
luajattelun avulla mahdollistetaan luovaa monialaista ongelmanratkaisukykya

ja monialaisuutta.

Muotoiluajattelu nayttaytyy tassa tutkimuksessa viitekehyksena kehittaa Big
Room-toimintaa. Kymsotessa kasvatetaan Big Room-toiminnan avulla organi-
saation kyvykkyytta kehittdmiseen ja uusien toimintatapojen ja mallien kayt-
toonottoon. Tata toteutetaan erilaisin yhteiskehittamisen menetelmin, joita tue-
taan Big Roomista kasin ohjaamalla fasilitointityota ja saattamalla eri ammatti-
ryhmat yhteisten monimutkaisten ongelmien aarelle, saanndllisesti. Big Room
tarjoaa nain ollen johdolle, kehittjille ja ammattilaisille pohjan ja rakenteen to-
teuttaa uudistustyota ja 16ytaa ratkaisuja. Big Room luo uudenlaista tapaa pro-
jektinhallintaan ja toteuttaa talta osin toimintakulttuurillista muutosta kehitta-
mistyon johtamisesta.

Palvelumuotoilulle tyypillisia piirteitd ovat kayttajalahtéisyyden korostaminen ja
erityisesti osallistaminen yhteissuunnitteluun. Taman liséksi palvelumuotoilulla
autetaan hallitsemaan monimutkaisia verkostoja, systeemejé ja prosesseja.
(Mattelméaki 2015,27.) Taman tutkimuksen aineiston perusteella voidaan to-
deta, ettd yhteissuunnittelua Big Room-toimintamallin avulla toteutetaan suh-
teellisen onnistuneesti Kymsotessa. Kayttajakokemukseen pohjautuen Big
Room-toiminta koetaan hyvéksi yhteiskehittamisen areenaksi ja kehittamistyo

taman kautta edistyy.

Taman tutkimuksen kehittamistehtavassa palvelumuotoilun avulla on edelleen

mallinnettu ja selkiytetty Big Room-toiminnan toimintatapaa ja vakioitu sen
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palvelut ja toiminta. Yhteiskehittdmisen lopputuotoksena syntyi visuaalinen ku-
vaus ja mallinnus, jonka avulla Big Room-toimintaa on jasennetty ja selkey-

tetty. Naiden avulla pystytddn paremmin viestimaan Big Room-toiminnasta si-
saisesti. Taman lisaksi tuotteistamisen lopputuotoksena syntyi uusi viikkokello

Big Room-toimintaan. Tama vietiin tammikuussa 2021 kaytantoon.

Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan tarkemmin, millaista tukea palvelun
tuotteistamisen avulla saatiin kehittamistyon toimeenpanoon ja Big Room-toi-
mintaan. Alaluvussa kulkevat kasi kadessa seka yhteenvetoa palvelun tuot-
teistamisesta ja siitd saadusta hyddysta Big Room-toiminnan jasentamiseen,
ettd toisaalta tarkastelu palvelumuotoilun hyédysta Big Room-toiminnan kehit-
tamisessa ja toteuttamisessa. Naitad kokonaisuuksia peilataan kayttajakoke-

mukseen.

7.1 Palvelumuotoilun avulla toimeenpanon tukea

Palvelumuotoilu auttaa mallintamaan kayttajien tarpeita ja odotuksia palve-
luksi, jotka toteuttavat yrityksen (tai toimijan) liiketoimintaa ja vastaavat sen ta-
voitteisiin tai tarpeisiin (Tuulaniemi 2020, 15). Kuten Lehto, Kariniemi ja Tilli
(2021) haastatteluissa kuvasivat, Kymsotessa tarvittiin yhteisen ymmarryksen,
yhteisen tahtotilan ja palvelusektorit ylittavan yhteistyon vahvistamiseksi sys-
temaattista kehittamisen lahestymistapaa ja mallia. Tahan vastauksena raken-
nusteollisuudesta tuttu Big Room-menetelma kayttoonotettiin Kymsotessa.
Koska Kymsotessa ei oltu rakentamassa taloa tai toteuttamassa muutakaan
rakentamiseen liittyvaa fyysista toteutusta, jonka toteuttamisessa Big Room-
menetelmasta oli kokemusta, tuli Kymsotessa lahted tekemaan kehitystyota
menetelman sovellutuksessa sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaympéris-
t6on. Big Room-toiminta oli raamitettava, sen hyddyt kuvattava ja siita oli muo-
toiltava palvelu, joka tukee kymsotelaisia kehittdmistyon toimeenpanossa. Ta-
han lahdettiin hakemaan ratkaisua palvelumuotoilemalla Big Roomista sovel-
lutusta, joka toimii sosiaali- ja terveyspalvelusektorilla palveluna, jonka avulla
tuetaan monialaista kehittamisty6ta ja sen onnistumista. Mallintaa Big Room

toimimaan kehittdmistytn toimeenpanotuen vélineena.

Tuotteistamisen mallinnuksen avulla jdsennettiin Big Room-toiminnan palvelut

(kuva 36, s. 62). Palvelutiivistyksen avulla voidaan tarkastella, mita sisaisia
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palveluita kukin asiakasryhma Big Roomista kayttavat. Tama selkiyttaa myos
Big Room-toiminnan resurssien allokointia. Palveluita ovat yheiskehittdmisen
rakenne, fasilitoinnin tuki, paatéksenteon tuki ja toimeenpanon seuranta ja ke-

hittAmistydn yhteensovitus.

YHTEISKEHITTAMISEN RAKENNE

Fasilitoituja monialaisia tyopajoja.

Big Room pa lvelUt FASILITOINNIN TUKI

Ohjattua fasilitointia.

/) e .
_y® 4 PAATOKSEN TEON TUKI

¥
v

‘\‘.;

Fasilitoitua paatoksentekoa.

TOIMEENPANON SEURANTA
JA KEHITTAMISTYON
YHTEENSOVITUS

Kehittamistyon tilannekuva ja
riippuvuudet.

Kuva 36. Big Room-palvelut (Taavitsainen 2021)

Big Room-toiminnan asiakkaat voidaan karkeasti jakaa kolmeen tyyp-
piasiakasprofiiliin, jotka ovat osana palvelun tuotteistamista mallinnettu.
Asiakasprofiileita on kolme Kerttu Kehittaja, Juha Johtaja ja Oili osallistuja

(kuva 37, s 63). Asiakasprofiilit ovat tarkemmin avattu luvussa 5.3.2.
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Kuva 37. Big Room-asiakasprofiilit (Taavitsainen 2021)

Seuraavissa luvuissa on tarkemmin analysoitu, millaisia palveluita kukin asia-
kasryhma Big Room-toiminnassa kayttaa ja mita hyotyja (kuva 38) siita asia-

kasryhmaélle on mahdollisesti saatavissa.

Vaikuttava toimeenpano
Tuki muutoksen hallintaan.

‘ A‘Tlllosta syntly"
Tehokas pdatoksenteko .
Johto tulee hankkeen luo kun tarve on. ; Paatbksenteko

nopeutuu!

5 1 Muutosvastarinta
l, vihenee!

Fasilitoidut | tyopaj ]a henkiléstén osallistaminen.

Systemaattinen muutoksenhallinta A hitts akioituu
Kehittamisen rakenne; aika, paikka ja kehittamistyon °f :seac::)ttaim::;:a ‘\’Ial:ieneel'
tilannekuva. s

Kuva 38. Big Room-toiminnan hyddyt (Taavitsainen 2021)

Taman lisaki seuraavissa luvuissa Big Room-toiminnan palveluita ja niiden

hyotyja on pyritty tarkastelemaan vasten kayttajakokemusta.
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7.2 Fasilitoinnin tuki

Palvelumuotoilu on Jappisen ja Sorsimon (2014, 86) mukaan siirtynyt 2010 —
luvulla fasilitoimaan yhteiskunnan muutostarpeita, tuoden organisaatioille ky-
vykkyyttd muutoksen toimeenpanoon ja palvelujen uudistamiseen seka tyoka-

luja muutoksen toteuttamiseen.

Fasilitointi osaamisen vahvistaminen on yksi tydkalu, jolla voidaan tukea orga-
nisaation muutoskyvykkyytta. Yhteiskehittdmiseen ja suunnitteluun kuuluvat
aina kehittdmistydpajojen suunnittelu. Tamé on oleellinen vaihe myos palvelu-
muotoilussa. Osana tuotteistamista, Big Room-toiminnan palvelut méaariteltiin,
joista fasilitoinnin tuki on yksi kehitetyista palveluista. Fasilitointituki tuotiin
osaksi Big Room-viikkokelloa ja nain vakioitiin fasilitointituen palvelu vahvem-
min osaksi Big Room-toimintaa. Fasilitoinnin tuen avulla voidaan auttaa ty6pa-
jojen vetdjia suunnittelemaan tavoitteellisia tydpajoja seka tukemaan tydpajan
osallistamisen valineiden ja menetelmien kaytdssa. Fasilitointiohjauksessa
voidaan sparrata kehittajad huomioimaan myoés laajempaa kayttajanakokul-
maa, prosessikehittamisen etenemista seké prosessin eri osien vaikutuksia

toisiinsa.

Fasilitointiohjauksen kayttajakokemuksen mukaan fasilitointiohjaus koettiin hy-
vaksi ja se herétti kehittajia pohtimaan kehitettavia asioita ja niiden nakdkul-
mia kohtaisen hyvin. Kehittdmisen yhteensovittamisen asioissa koettiin onnis-
tuttavan melko hyvin. Yhdistaessa saatuja vapaan sanan kommentteja seka
annettuja numeerisia arvoja, voi esittda johtopaatoksen, etta seka agendan
valmistelulle ettd yhteensovittamiseen liittyvalle tuelle fasilitointohjauksessa on

oma paikkansa ja se on Big Roomissa tarpeellinen.

Palautekyselyssa Kerttu Kehittaja asiakasprofiilin kayttdjakokemusta saatiin
seka fasilitointituen kyselyn ettd maanantain agendan valmistelukokouksen
palautteen kautta. Kerttu Kehittaja on fasilitointituen ja agendan valmisteluun

osallistuva, ainoa kayttajaryhma.

Yhteenvetona molempien kyselyiden (fasilitoinnin tuki seké& agendan valmiste-

lukokoukset) pohjalta, voi todeta, etta Kerttu Kehittajat kokivat Big Room-toi-
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mintamallin tukevan kehittamistyota hyvin. Tama ilmenee esimerkiksi kysy-
myksen kautta, jossa fasilitointiohjauksessa palautetta annettiin siitéa, miten
ohjaus heidan mukaansa edisti kehittdmistyon edistamista. Palautekyselyn
mukaan tuki edisti hyvin kehittamistyon edistymista.

7.3 Paatoksenteon tuki

Toimeenpanon elementti paatoksenteon tuki toteutuu Big Roomissa johdon
tuntien ja niiden fasilitoinnin tuen muotona. Johdon tuntien konsepti selkiytyi
osana taman kehittdmistyon toteutusta. Johdon tunti -palveluun kuuluvat p&aa-
toksenteon foorumin arviointi, paatettavan asian valmistelu seka johdon tunnin
fasilitointi siten etté varmistutaan tarvittavan paatoksen tai linjauksen syntymi-
sestd. Big Roomin johdon tunnit ovat myos kettergittaneet kehittdmisen péa-
toksentekoa, silla enda ei tarvitse miettia mahtuuko kehittamiseen liittyvat

asiat johtoryhman kokouksen asialistalle.

Miettinen kuvaa (2014, 15.), ettd muotoiluajattelu voi myds toimia paatoksen-
teon tukena ja valineend, kun asioita simuloidaan konkreettisesti ja asiat esite-
taan yksinkertaisesti visualisoiden. Ensimmaisen tuotteistamisen tydpajan tuo-
toksena paadyimme selkiyttdméaéan Big Roomin johdon tunnin rakennetta. Joh-
don tunnista tehtiin oma konseptinsa ja se vakioitiin. Johdon tunteja jarjestet-
tiin syksysta 2020 alkaen omana osionaan torstaiaamuisin kello kahdeksasta
yhdeksaan. Johdon tunnin rakennetta muutettiin myos siten, etta johdon tunti
ei ole joka viikko, vaan se jarjestetaan vain tarpeen mukaan. Nain optimoi-
daan johdon ajankayttd seka varmistetaan, etta kehittdjat ja johto kokevat Big
Room johdon tunnit tarpeelliseksi. Tuotteistamisen kokonaismallintamisen ai-
kana lisdsimme viela my6s johdon tunteihin tiivimp&a fasilitoinnin tuen suun-
nittelua. Taman lisdksi johdon tuntien fasilitointiin ja erityisesti johdon tunnin
rakenteeseen kiinnitettiin huomiota. Tuotteistamisen kokonaisprosessin jal-
keen muutettiin johdon tunnin rakennetta viela siltd osin, etta rajattiin johdon
tunnille otettavaksi vain yksi asiakokonaisuus kerrallaan kasittelyyn. Nain tur-

vataan asian kasittely ja varmistetaan tarvittavien paatésten saanti.

Asiakasprofiilit Kerttu Kehittdja ja Juha Johtaja hyotyvat Big Room-paatoksen-
teon tuesta erityisesti. Kerttu Kehittajille johdon tunnin paatéksen teon tuen

konsepti auttaa kehittdjia edistamaan omaa kehittamistyoté eteenpain. Juha
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Johtajan profiilille johdon tunnit tuovat mahdollisuuden pysahtyéa kehittamisen

aarelle ja antaa sille tarvittu johdon tuki.

Johdon tunneista saadun palautteen perusteella johdon tunnit on koettu toimi-
vaksi toimeenpanon tuen muodoksi. Big Room-johdon tunnin konseptin avulla
voidaan osallistujien mukaan edistaa kehittdmistyohon liittyvaa paatdksente-
koa hyvin ja sen avulla voidaan nain edistaa kehittamistyon etenemista. Jappi-
nen ja Sorsimo (2014, 90-91) nékevét johdon avainhenkildiden sitoutumisen
yhteissuunnitteluvaiheessa muotoiltavaan ja muutosjohdettavaan projektiin

erityisena toimeenpanon onnistumisen elementtina.

7.4 Toimeenpanon seuranta ja kehittdmistydn yhteensovittaminen

Jappisen ja Sorsimon mukaan (2014, 85.) muotoiluajattelu tarjoaa tarkastelu-
kulmaksi kokonaisuuksien kehittdmisen, jossa konkreettinen uudistustyo to-
teutuu kaytanndssa pienin ennakkoluulottomin kokeiluin. Muotoilussa asioiden
havainnollistaminen visualisoinnin avulla seka luovien ratkaisujen etsiminen
pulmiin on arkipaivaad. Big Room-toiminnassa kehittdmistydn yhteensovittami-
sessa on kyse kehittdmisen kokonaisuuden hahmottamisesta, riippuvuuksien
tunnistamisesta seka luovien ratkaisujen loytamisesta niihin solmukohtiin,
jotka riippuvuustarkastelussa nousevat usein esiin. Kehittamistydn kokonai-
suutta ja rippuvuuksia hahmotetaan yhteisessd maanantain agendanvalmiste-
luun liittyvissa kokouksissa, joissa samalla seurataan myos kehittdmistyon
edistymista. Tasta tytta nousee viikoittain asioita, joita kehittamistyon edisty-

misen nakdkulmasta on ratkaistava.

Toimeenpanon seurannasta ja kehittamistyon yhteensovittamisesta toiminnal-
lisesti hyttyvat eniten Big Roomin Kerttu Kehittdja -asiakasryhma. Toki valilli-
sesti kehittamistyon yhteensovittamisesta hyotyvat myos Oili Osallistuja asia-
kasryhma, kun erilaisia kehittamiseen liittyvia asioita kootaan yhteen ja kasitel-

la&n yhdessa Big Room-tyOpajassa, ei useassa erillisessa tyokokouksessa.

Valmistelutyohon osallistuneiden kokemuksen mukaan oman kehittdmistyo-
hon yhteensovittamisen tarpeisiin suunnittelutapaaminen (maanantain almis-
telu) vastasivat keskivertoisesti. Paapaino kokemuksissa oli sen mukainen,

ettd omaan kehittdmistyohon ja sen yhteensovittamiseen saatiin melko hyvin
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apua. Kokemuksissa voi arvioida painottuvan jonkin verran se, millaiselta lah-
totasolta valmisteluty6hon osallistuttiin. Kayttajakokemuksen kerddminen to-
teutettiin Big Room-toiminnassa helmi-maaliskuussa, kun uuden muotoinen
viikkokello oli ollut toteutuksessa tammikuusta alkaen. Tammikuussa 2021
mukaan toimintaan oli tullut my6s paljon uusia kehitt&jia, joille Big Room-toi-
mintamalli oli uutta. Big Room-toiminnan avulla yhteensovitettiin erityisesti
kahta isoa hankekokonaisuutta: tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus-han-
ketta ja sote rakenneuudistus-hanketta. Naiden liséksi kevaan 2020 yhteenso-
vitettavana kehittdmiskokonaisuutena oli asiakaspalveluyhtio KAIKU24:n val-
mistelutyd. Tama nakyi avoimissa vastauksissa kehittdmistyon yhteensovitta-
misen nakodkulmasta siten, etté vastauksissa oli korostettu uuden toimijan roo-

lia ja viela jAsentyméatonta l[ahestymista yleisesti kehittdmistyohon.

Yhteensovittamisen ja toimeenpanon seurannan palvelusta hyotyy eniten
asiakasprofiili Kerttu Kehittaja. Valillisesti hyttya saa myos Oili Osallistuja

asiakasprofiilin edustajat.

7.5 Yhteiskehittamisen rakenne ja toimintakulttuuri

Mikali yhteiskehittamista halutaan vahvistaa systemaattisesti, on sille hyva
luoda rakenteet. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta rakenteen avulla mah-
dollistetaan kehittamiselle aika ja paikka. Tamé& vahvistaa organisaatiossa yh-
teiskehittamisen kulttuurin rakentumista. Kulttuurin rakentuminen mahdollistuu
toiminnan kautta, kun opitaan kayttamaan kehittamisen rakenteita avuksi ke-

hittamisen pulmiin.

Big Room-toimintamallissa kehittdmiselle on méaaritelty aika ja paikka. Tama
oli maariteltyna Big Room-toimintamallissa jo silloin kun se alun perin kayt-
toonotettiin Kymsotessa. Perusmuotoiseen Big Room-toimintamalliin kuuluvat
Big Room-kehittdmispéaiva (fasilitoidut tydpajat ja johdon rinnakkaistytpajat) ja
naiden valmisteluun liittyvd agendanrakentamispalaveri. Palvelumuotoilupro-
sessin avulla Kymsotessa muotoiltin Kymsoteen uudenlainen viikkokello, joka

jakautui neljan viikon sykleihin, kuvattu tarkemmin kappaleessa 5.3.1.

Uuden viikkokellon muodostuminen on yksi palvelumuotoilun prosessin tuo-

toksia, joka auttaa viestimaan siita, millainen palvelu Big Room-toiminnasta
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Kymsoteen on muotoutunut. Viikkokellon avulla uudelleen muotoiltiin Big
Room-toiminta. Viikkokelloon koottiin kaikki Big Room-toimintaan méaaritetyt
toiminnot ja niiden toteuttamisen ajankohta. Viikkokellon toimivuudesta ei si-
nallaan haettu arviointia tai kayttajakokemusta, mutta kokonaisuudessaan
kayttajakokemusta keréttiin kaikista Big Room-toiminnoista, joita viikkokellosta
loytyy. Paatbksenteon tuki eli johdon tunnit, fasilitoinnin tuki, Big Room-ty6pa-
jat ja valmistelu. Kayttajanakokulmasta tdhan osioon on siis hyva analysoida
kokonaisuudessaan sitd, millaista kayttajakokemusta Big Room-toiminnasta

saatiin.

Kokonaisuuden analysoinnissa on hyva lahteé liikkeelle siitd, miten Big Room-
tyopajoihin osallistujat kokivat niihin osallistumisen ja sen hyddyn. Tarkastel-
len vastauksia siita tulivatko osallistujat tydpajassa kuulluksi, koettiinko ty6pa-
joissa kasiteltavat asiat edistavan kehittdvaa kokonaisuuttaa, osallistuivatko
tyopajaan oikeat henkilot ja oliko tydpajan rakenne toimiva. Naita tarkastelta-
essa Vvoi todeta, etta paasaantoisesti Big Room-toimintamalli koetaan hyvéksi
yhteiskehittdmisen rakenteeksi. Erityisesti fasilitoinnilla koettiin olevan iso mer-
kitys tyOpajatytssa onnistumisessa. Kehitettavaa Big Room-toiminnassa viela
osallistujien mukaan on ja tama nékyi erityisesti vastauksissa, jossa pohdittiin
ennakkomateriaalien l&hettdmisen merkitysta osallistujien orientaation tueksi.
Toisaalta kysyttaessa suoraan osallistujien nakemyksia siita, ehtisivatko osal-
listujat perehtymé&an mahdollisesti lahetettavaan ennakkomateriaaliin, yli puo-
let olivat sita mieltd, ettd eivat ehtisi tai eivat osanneet arvioida ehtisivatko vai
eivat. Yhteiskehittamisen rakenteena Big Room néayttaa toimivan osallistujien

mukaan kohtalaisen toimivalta.

Yhteiskehittamisen rakennetta, jos tarkastelee Big Room-agendan valmistelun
nakokulmasta voi todeta, etta osallistujien palautteen perusteella valmistelu
edistda kehittamistydn yhteensovittamista ja edistymisté hyvin. Suoraa syy-
seuraus —suhdetta tasta ei kuitenkaan voi viela vetaa siihen, kokevatko val-
misteluun osallistuneet kehittajat Big Room-toimintamallin rakenteen toimi-
vaksi. Mikali tamén lisaksi tarkastellaan palvelumuotoiluprosessin yhteiskehit-
tdmisen tydpajoissa esiin nostettuja asioita, kuten Big Room-toiminnan "hyva
brandi” ja se, etta paasaantoisesti Big Room-tydpajoihin osallistutaan, kun
kutsu saapuu, voidaan naista yhdessa kyselyaineiston pohjalta vetaa johto-

paatos, etta rakenne koetaan toimivaksi yhteiskehittamisen foorumiksi.
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8 POHDINTA

Koivisto ym. (2019,48) méaarittaa, etta palvelumuotoilun avulla on mahdollista
tarjota yritykselle tai organisaatiolle sellainen kehittamistydote, jolla muuttu-
vassa maailmassa ja markkinoilla on mahdollista menestya. Palvelumuotoilu
avaa uusia nakokulmia perinteiseen kehittdmiseen ja toimii sen vastinparina.
Palvelumuotoilun erityinen nakdkulma on asiakas- ja kayttdjakokemuksen
nostaminen keskidoon ja asioiden, palveluiden ja toimintamallien kehittdaminen
tata kokemuspohjaa vasten. Tavoitteena on luoda liséa asiakasarvoa ja sita

kautta parempaa markkinaa.

Miten edella kuvatut Koiviston ym. (2019,48) nakemykset liittyvat tahan tyo-
hon, jos erityisesti asiakas- tai kayttajakokemuksen kehittaminen on palvelu-
muotoilussa keskiossa? Lukiessa tata tyota, voi todeta, ettéd taman tyon tutki-
musaineistossa ei loppuasiakkaan asiakaskokemuksesta tai kayttajakokemuk-

sesta puhuta sanakaan.

Vaikka palvelumuotoilussa tai muotoilussa yleisesti, lahdetaan liikkeelle palve-
lusta, jota yritys tarjoaa asiakkailleen, on huomioitava, etta ilman henkildkun-
taa ja heidan tyotaan maarittavia prosesseja tai tyonjakoa ei asiakaslahtoisyyt-
takaan pystyta takaamaan. On siis avattava katsetta laajemmaksi ja pohdit-
tava, mik& auttaa ammattilaista palvelemaan asiakasta? Kuten jo tAméan tyon
johdannossa on todettu, sosiaali- ja terveyspalvelujen toimintakentta on niin
laaja, kompleksinen seka alati muuttava, etta yksittaisen toimijan on miltei
mahdoton péarjatd ilman tyon kehittamista ja erityisesti monialaista nakokul-
maa sen toteuttamisessa. Tasté johtuen tarvitsemme myds apua siihen, miten
ammattilaisten tyon tekemisté voidaan helpottaa ja sujuvoittaa. Nain ollen
my0os sisaisesti tarvitaan tukea ja palveluita, jotta kehittdmistyo organisaa-
tiossa on laadukasta ja tuloksellista seka sen toimeenpano paranee. Tasta
syysta tassa tutkimuksessa olen l&ahtenyt voimakkaasti palvelumuotoillen tuot-

teistamaan Kymsoten sisaista palvelua, Big Room-toimintaa.

Palvelumuotoilu on tassa tutkimuksessa tuonut kehittamistydhan menetelmal-
lisesti tukea. Taman lisdksi palvelumuotoilun avulla on pystytty mallintamaan

ja sita kautta selkiyttdmaan Big Room-toimintaa. Tasta on ollut suuri apu Big
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Room-toiminnan vakiinnuttamisessa ja erityisesti sen soveltamistydssa, tu-
tummin muotoilussa, joka on pitanyt toteuttaa, jotta toimintamallia voidaan te-

hokkaasti kayttaa sosiaali- ja terveydenhuollon ymparistossa.

Taman kehittamisprosessin osalta on saavutettu mallinnus, joka toimii toteut-
taen Kymsoten Big Room-toimintaa ja auttaen kymsotelaisia kehittamistyon
tosiasiallisessa toimeenpanossa. Taman prosessin jalkeen Big Room-toimin-
taa on edelleen kehitettava ja uudelleen muotoiltava tukemaan viela parem-
min kehittamistyon toimeenpanoa. Naihin jatkokehittamisen elementteihin
kuuluvat erityisesti visuaalisuuden vahvistaminen osaksi kehittdmistyon toi-
meenpanon seurantaa. Myds tarkemman visualisoinnin laatiminen kehittamis-

tyon tilannekuvasta vaatii oman iteraatiokierroksensa.

Big Room-toimintaa muotoilemalla, kehittamistyon tueksi on mallinnettu kette-
raa paatoksentekoa. Johdon tuntien konseptin avulla saadaan viestittya joh-
dolle ajantasaista tilannekuvaa meneilld&n olevasta kehittamistydsté ja sen
avulla johto pystyy myo6s edistaméaéan osaltaan riippuvuuksien hallintaa. Paa-
toksenteon osalta jatkokehittamisessa tulee kiinnittda huomiota siihen, miten
paatostieto saavuttaa tyontekijatason. Samaa jatkokehittdmisen haastetta on
yhteiskehittdmisen tydpajojen osalta. Miten tieto todellisuudessa levida isossa
organisaatiossa, heillekin jotka eivat talla kertaa ole osallistuneet yhteiskehit-
tamiseen? Tama on yksi todellinen kehittamistydn toimeenpanon haaste, jo-

hon seuraavilla kehittamisen iteraatiokierroksilla tulee tarttua.

Entapa ne loppukayttajat?

Kun edelld mainittuja kehittamisen kokonaisuuksia on edistetty, on Big Roo-
missa aika suunnata viela vahvemmin palvelumuotoilun juurille ja rakentaa
osaksi systemaattista kehittamistyotd myos loppukayttdjaasiakkaiden koke-
mus. Tama voi toteutua esimerkiksi Kymsotessa kaytdssa olevan, kuntalai-
sista koostuvan online-prototyyppiyhteison kautta. Taman lisaksi naen tulevai-
suudessa siintavan jo fasilitoituja tydpajoja suunnattuna kokemusasiantunti-

joille ja muille innokkaille asiakaskehittgjille.
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Liite 1

Big Room tyopajojen fasilitoinnin tuki

1. Sain tapaamisesta tukea tydpajan suunnitteluun tai toteutukseen
l: Kyla
Oe

() En osaa sanoa

2. Sain uusia ideoita tydpajan totetutukseen
1 2 3 4 5

Y

En juurikaan * O O O O () Ky, erittgin paljon

3. Fasilitointituki herdtti huomioimaan eri kdyttdjien nakdkulmia
1 2 3 4 5

Ei juurikaan O O O O O Kyla, erittéin paljon

4. Minulle oli hyétyé fasilitointituesta

Ei juurikaan O O O O (O Kya, erittain paljon

5. Fasilitointituki edisti kehitettdvdn asian edistymista
1 2 3 4 5

Ei juurikaan O O O O (O Ky, erittain paljon

6. Vapaa sana, risuja tai ruusuja?
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Liite 2

Big Room valmistelu

[] Pakalliset kentat merkitaan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen vimeistelemiseksi.

1. Miten tand&dn onnistuimme valmistelutydpajan toteutuksessa? *

1 2 3 4 5

o~ o~ ey

Emme lainkaan L) () () Erittan hyvin

2. Edistikd valmistelutydpaja kehittdmistydn yhteensovittamista? *

1 2 3 4 5

Ei ollenkaan @) O O O () Todela paljon

3. Tukiko tydpaja kehittdmistydn toimeenpanoaledistymista? *
1 2 3 4 5

= ™ P P

Ei lainkaan * O O O O (O Kylia todella paljon

4. Oliko tydpaja mielestasi hyddyllinen? *
1 2 3 4 5
Ei O O O O O Kyns

5. Saitko apua tai lisdsikd tydpaja tietoa oman kehittamiskokonaisuutesi
edistimisessi tai yhteensovittamisesta? *

1 2 3 4 5

£y o

Ei lainkaa O O @, () Erittain paljon
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6. Vapaa kommentointi, risut ja ruusut?
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Liite 3

Kymsote

Big Room
Johdon tunti

[ﬂ Pakolliset kentat merkitdsan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

1. Johdon tunti edisti kehittetdvdn asian eteenpdin vientia *
1 2 3 4 5

Eri mielta L () -, ) . Téysin samaa mieltd

2. Paatoksentekoon osallistuivat sisallon nakdokulmasta keskeiset
henkilét/ammattilaiset? *

() Samaa mielta
() Ei, miksi

() En osaa sanoa

3. Johdon tunnin rakenne oli toimiva? *
() samaa mielts
(") Eri mielta, miksi?

Ty
[} En osaa sanoa

4. Kaikki johdon tunnille osallistuneet tulivat kuulluksi? *
1 2 3 4 5

. . o P Y o Pt N
Eri mielta 1, ) 1, ) Samaa mielta
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5. Mita kanavia kdytdt viestiessdsi Big Room tyopajassa kehitettdvia asioita
eteenpdin?

Voit valita useamman vaihtoehdon *

|| Tiimipalaverit

|| Osastokokoukset

|| Johtoryhma

|| sahkspostiryhma

| | Teams kanava

|| Muu, mika?

6. Big Room johdon tuntien avulla voidaan edistda kehittamistydhan
liittyvdd padtdksentekoa *

1 2 3 4 5

P P o P

Ei lainkaan O O QO 9 () Erittain paljon

7. Vapaa sana, risut ja ruusut johdon tunnin jérjestéjille?
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Kymsote

Liite 4

Big Room yhteiskehittamisen tyopajat 18.2.2021

EI Pakolliset kentat merkitidan asteriskilla (*) ja ne tulee tayltaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

1. Valitse vain yksi kysymykset vilills 1-5.

Osallistuin seuraavan aihealueen tydpajaan:

() Lasten, nuorten ja perheiden palvelut

2. Valitse vain yksi kysymykset vilill4 1-5.

Osallistuin seuraavan aihealueen tyépajaan:

() Sote-keskus

3. Valitse vain yksi kysymykset vilill4 1-5.

Osallistuin seuraavan aihealueen tyopajaan:

() Ikaantynest

4. Valitse vain yksi kysymykset vilill4 1-5.

Osallistuin seuraavan aihealueen tybpajaan:

() Asiakaspalveluyhtit

5. Valitse vain yksi kysymykset vililli 1-5.
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Osallistuin seuraavan aihealueen tydpajaan:

() Tietojohtaminen

6. Tydpaja edisti kehittetédvidn asian eteenpdin vientia *
() Samaa mielta
() Eri mielta

() En osaa sanoa

7. Tydpajaan osallistuivat sisdllon nakdkulmasta keskeiset
henkil6t/ammattilaiset? *

() Samaa mielta

() Ei, miksi

P

() En osaa sanoa

8. Tybpajan rakenne oli toimiva?
I\_“_\' Samaa mialta
() Eri mielt

LN

() En osaa sanoa

9. Kaikki tyéipajaan osallistuneet tulivat kuulluksi? *
() Samaa mielta
() Cri mielta

() En osaa sano
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10. Mitd kanavia kdytat viestiessasi Big Room tybpajassa kehitettdvid asioita
eteenpdin? *

() Tiimipalaverit
() Dsastokokoukset
() Johtoryhma

() Sahkspostiryhma

() Teams -kanava

() Muu, mika?

11. Big Room tydpajatoiminnan kautta toteutuu yhteiskehittdminen ja
kehittamistydn yhteensovitus?

() samaa mielta
() Eri mielta

() En osaa sanca

12. Big Room tydpajatoiminnan kautta toteutuu yhteiskehittiminen ja
kehittdmistydn yhteensovitus? *

Ei lainkaan O O O O () Erittain paljon

13. Jos Big Room tydpajasta ldhetettdisiin ennakkomateriaalia tai
ennakkotehtévi, ehtisitkd paneutumaan aiheeseen ennakkoon? *

() Ci
() Kylia

) En osaa sanoa
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14. Vapaa sana, risut ja ruusut tydpajan jarjestajalle?
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Liite 5

Kymsote

Big Room yhteiskehittdmisen tydpajat

[l Pakolliset kentat merkitaan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen vimeistelemiseksi.

1. TyGpaja edisti kehittetdvan asian eteenpdin vientia *

1 2 3 4 5

Ty

Eri mielta O () O Taysin samaa mielta

2. Tydpajaan osallistuivat sisédllén ndkdkulmasta keskeiset
henkil6t/fammattilaiset? *

) Samaa mielta

() Ei, miksi

"
) En osaa sanoa

3. Tybépajan rakenne oli toimiva? *

() Samaa mielta

() Eri miela, miksi?

() En osaa sanoa

4. Kaikki tydpajaan osallistuneet tulivat kuulluksi? *

1 2 3 4 5

~ = — -

Eri mielta L/ Wt L ) i_} Samaa mielta
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5. Mitd kanavia kaytdt viestiessasi Big Room tydpajassa kehitettdvid asioita
eteenpdin?

Voit valita useamman vaihtoehdon *

[ ] Tiimipalaverit

| | Osastokokoukset

[ | Johtoryhma

| | Sahkopostiryhma

| | Teams kanava

[ Muu, mika?

6. Big Room tyépajatoiminnan kautta toteutuu yhteiskehittiminen ja
kehittdmistydn yhteensovitus? *

1 2 3 4 5

T

Ei lainkaan () (J L ) Erittgin paljon

7. Jos Big Room tyﬁpajasta ldhetettdisiin ennakkomateriaalia tai

ennakkotehtédvi, ehtisitkd paneutumaan aiheeseen ennakkoon? *
() E

() Kylia

Pt
[} EnoDgaa sanog

8. Vapaa sana, risut ja ruusut tybpajan jérjestijélle?
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Liite 6

Kymsote Big Room kayttédnotto haastattelurunko

e Miten Kymsotesta tuli Kymsote?

e Pyydan sinua muistelemaan?
o Mika oli ongelma, johon haettiin ratkaisua alkuvuonna 20207

e Mika on Kymsoten kehittdmisohjelma ja miten kuvailisit sen ensitai-
valta?



