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Our thesis was a research development work that produced up-to-date information on the cus-
tomer-oriented co-development of digital services, and a specialist video on the topic was created
based on the information.a descriptive review of the literature on customer-driven co-development
in digital social and health services.

The purpose of the research part of the thesis was to describe the customer-oriented co-develop-
ment of digital services in the social and health care sector. Sources that answered the research
questions and met the admission criteria were selected for the descriptive literature review. The
aim was to produce uniform and reliable information on the topic under study and to compile exist-
ing information. Original studies were sought from Medic and Cinahl services as well as through a
manual search. A total of 640 articles were found in the research articles in 2012-2021. The search
was performed from two databases and through a manual search. Based on the screening of the
title, abstract, and full text, 10 original studies remained. The material was analysed using content
analysis. The literature review was based on the definition of research questions, the research
application process and quality assessment, and the analysis of the results. In addition, the process
included the presentation of results. The research phase yielded the following six main categories
of content analysis: expertise, change, collaboration, resource focus, needs-based, and manage-
ment support.

The development work was a specialist video compiled from the results of a literature review. The
purpose of the development work was to produce more readily available information for those in-
terested in co-development. The aim was to develop modern work that utilized the results of the
literature review. The video was used to raise awareness of the customer-driven co-development
of digital social and health services. In addition, the aim was to combine digital and development
expertise and strengthen professional skills in the above-mentioned areas of expertise. The risks
of the development work were assessed by SWOT analysis and the development work was carried
out using the DaVinci program.

The results show that co-development requires the utilization of customer expertise to succeed.
Co-development seeks change, both in terms of services and organizations, and in terms of man-
agement culture. Cooperation between different actors and development based on real customer
needs are important elements. To be successful, co-development requires strong support from
management.

Keywords: digital services, co-development, customer-oriented, social- and healthcare, specialist
video
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1 JOHDANTO

Tiedonhallinnan ratkaisuilla on entistd merkittavampi rooli sosiaali- ja terveydenhuollossa. Sosiaa-
lisesti kestavan yhteiskunnan tunnusmerkkeja ovat reilu kohtelu kaikkia yhteiskunnan jasenia koh-
taan, yhteisollisyyden ja osallisuuden vahvistaminen ja tarvittavan turvan seka palveluiden tarjoa-
minen. Lisaksi se tukee kansalaisen terveytta ja toimintakykya. Tiedonhallinnan ratkaisuilla pyri-
taan tukemaan vaeston hyvinvointia, edistamaan terveytta, ennaltaehkaisemaan sairauksia ja tu-
kemaan yksilon elamanhallintaa, tyo- ja toimintakykya seka omatoimisuutta. Tavoitteena on tukea
terveydenhuollon uudistamista parantamalla tiedonhallintaa ja lisdamalla sahkdisia palveluita. (So-
siaali- ja terveysministerio 2020a.) Lisaksi perustason palveluiden vahvistaminen ja painopisteen
siitdminen ennaltaehkaisevaan tyohon seka pyritaan vastaamaan ihmisten tarpeisiin ja ongelmiin
puututaan ajoissa. Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelma tahtaa sosiaali- ja terveyden-
huollon toimintatapojen uudistamiseen ja ihmislahtdisen palvelukokonaisuuksien kehittamiseen.

(Sosiaali- ja terveysministerio 2020b, 9.)

Kansainvalisesti Suomi on terveyden ja hyvinvoinnin sahkoisessa tiedonhallinnassa karkimaita,
esimerkkina Kantapalvelut ja tyosuojeluvalvonnan sahkdiset prosessit (STM 2021). Karisalmen
(2017) mukaan digitaalisten palveluiden osuus julkisen terveydenhuollon palveluissa on kuitenkin
pieni tai olematon. Etaasiointi on yleistynyt terveydenhuollossa usean vuoden ajan. Vuonna 2020
Avohilmo-palveluun kertyi 10.7 miljoonaa etaasiakaskontaktia, joka vastaa 30 prosenttia kaikista
avoterveydenhuollon asioinneista. COVID-19 pandemian vuoksi vuonna 2020 etaasioinnin kontak-
tien maara nousi voimakkaasti. Kasvua on raportoitu myds Omakanta-palveluissa ja sosiaalihuol-
lossa. (Aalto ym 2021a, 1.)

Opinnéytetydmme on tutkimuksellinen kehittamistyd, jonka aiheena on asiakaslahtoinen yhteiske-
hittdminen digitaalisissa sosiaali- ja terveyspalveluissa. Sosiaali- ja terveysalan digitalisaatio on
ajankohtainen aihe. Sosiaali- ja terveysministerid (STM 2016) maarittelee digitalisaation toiminta-
tapojen uudistamisena, sisdisten prosessien digitalisoimisena ja palveluiden sahkdistamisena. Oi-
valtamalla ndmé, voidaan omaa toimintaa muuttaa toisenlaiseksi tietotekniikkaa hyoédyntéen. Digi-
talisaation olennainen osa on kayttajalahtoisyys. Asiakkaan nakokulma tulee huomioida kehittami-

sessa. Suomen kilpailukyvyn edellytys ovat kayttajalahtoiset digitaaliset palvelut.



Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli tuottaa ajantasaista tietoa digitaalisten palvelui-
den asiakaslahtoisesta yhteiskehittamisesta ja tiedon perusteella luoda asiantuntijavideo aihealu-
eesta. Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena oli tutkimusosaamisen kehittdminen ja sovelta-
minen seka valittujen menetelmien avulla ratkaista ja kehittaa tyoelaman ongelmia. Lisaksi myos

vahvistaa asiantuntijuuttamme seka digi- ja kehittamisosaamista.



2 ASIAKASLAHTOINEN YHTEISKEHITTAMINEN DIGITAALISISSA SOSI-
AALI- JA TERVEYSPALVELUISSA

Keskeisia kasitteita olivat asiakaslahtoisyys, digitalisaatio, digitaaliset sote-palvelut ja yhteiskehit-
taminen. Naita kasitteita maaritellaan seuraavissa kappaleissa ja ne muodostivat opinnaytetyon

tietoperustan.

2.1  Asiakaslahtoinen yhteiskehittaminen

THL (2020) mukaan asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan tyontekijoiden tai organisaatioiden toimin-
tatapaan liittyvaa kasitetta. Sosiaali- ja terveysministerion (STM 2018) mukaan asiakaslahtoisyy-
della tarkoitetaan arvoa ja periaatetta, joilla pyritaan vastaamaan asiakkaan tarpeisiin mahdollisim-
man hyvin. Se toimii I&htdkohtana palvelukokonaisuuksien suunnittelulle ja toteutukselle. Asiakas-
lahtoisten palveluiden lahtokohtana ovat lisaksi asiakkaan perustarpeiden ja ihmisarvon kunnioi-
tus. Laitila ym. (2020) mukaan asiakaslahtdisyytta maaritelladn tasa-arvoiseksi vaikuttamiseksi, yh-
teistyokumppanuudeksi ja asiakkaan osallistumiseksi itseaan koskevaan paatoksentekoon. Asia-
kaslahtoisyys voi toteutua kolmella eri tasolla, joita ovat 1) organisaation asiakaslahtdinen toiminta
2) asiakaslahtoinen yhteistydsuhde ja 3) asiakaslahtdisesti tydskentelevan ammattilaisen toi-
minta. Ovaskainen ym. (2016) maarittelevat myos asiakaslahtoisyytta siten, ettd toiminnan tavoite
maaraytyy asiakkaan tarpeista. Asiakaslahtoisyys varmistaa asiakkaan @anen kuulumista ja palve-
lujen laatua. Asiakaslahtoisyys rakentuu aidosta valittamisesta ja rohkeudesta tehda asioita uudella
tavalla. Asiakaslahtoisyyden ollessa tarkein prioriteetti, nakyy se strategiassa, johtamisessa, arvi-

oinnissa ja seurannassa. Lisaksi se nakyy kohtaamisissa ja toimintakulttuurissa.

Yhteiskehittamiseksi kutsutaan menetelmaa, jossa esimerkiksi palvelun suunnittelijat ja kayttaja-
ryhmat kehittdvat yhdessa palvelua vastaamaan paremmin kayttajien tarpeita ja toivomuksia. Me-
netelmassa on aina vahintaan kaksi eri osapuolta. Asiakkaiden osallistuminen palveluiden kehitta-
miseen on keskeinen asia nykypéivana. Asiakkaat haluavat kehittda palveluita yhdessa palvelun-
tarjoajan kanssa. Asiakkaat ymmartavat oman yhteyden oman tyytyvaisyyden ja palvelun kehitta-
misen valilla. He sitoutuvat palveluun entistd enemman osallistumalla, sillé tdma saa heidéat koke-
maan vastuuta. (Alanikula 2017.) Palvelusuunnitteluun saadaan monipuolista hyétya yhteiskehit-

tamiselld. Asiakkaiden tarpeista saadaan palvelusuunnitteluprosessin aikana monipuolisia ideoita



ja naiden avulla palveluita ja prosesseja voidaan kehittaa laadukkaammiksi ja tehokkaammiksi.
Yhteiskehittaminen hyodyttaa myos asiakasta, he saavat parempaa palvelua ja laatua. Tama lisaa
my0s asiakastyytyvaisyytta, lisaa innovaatioita ja kannustaa jatkuvaan kehittamiseen. Palvelumuo-
toilu on siis yhteiskehittamista ja sen tavoitteena on, etta kaikki nakokulmat huomioidaan prosessin
aikana. Yhteiskehittamisen katsotaan olevan palvelumuotoilun periaate ja tydtapa. Sen avulla saa-
daan vuorovaikutusta kaikkien palvelun kayttajien valille. Siina varmistetaan onnistuneen asiakas-
kokemuksen tuottaminen ja se etta palvelukokonaisuus toteutetaan asiakaslahtdisesti. Yhteiske-

hittamisessa voidaan hyodyntaa esimerkiksi erilaisia tydpajoja. (Kinnunen 2020.)

Sote-uudistus korostaa ihmisten, tassa tapauksessa sote-palveluiden asiakkaiden, mahdollisuutta
palveluiden kehittdmiseen ja suunnitteluun. Osallistavat ja yhteistoiminnallisen suunnittelun lahes-
tymistavat ovat yleistyneet ja niissa pyritaan painottamaan palveluiden kayttajien ja asiakkaiden
seka asiantuntijoiden valista vuorovaikutusta. Yhteiskehittamisen idean katsotaan olevan siing, etta
palveluiden suunnitteleminen demokratisoidaan niin etté asiakkaat suunnittelevat itselleen suun-
nattuja palveluita yhdessa asiantuntijoiden kanssa. Talla tavoitellaan sitd, etta palvelut vastaavat
kayttajiensa tarpeita ja vaatimuksia. Palveluiden kayttajat nahdaan aktiivisina toimijoina, jotka tuot-
tavat lisdarvoa kehittamistyohon, eika ainoastaan palveluiden passiivisina kohteina. Mita yhteiske-
hittdminen vaatii onnistuakseen? Ensinnakin kehittajayhteison, yhteiset kehittamisen kohteet, yh-
teistyota helpottavat rajaesineet ja yhteisen kehittamisen kaytannot. Aluksi kootaan kehittajien yh-
teiso ja pohditaan, keita kehittamisessa, tulisi olla mukana. Millaista tietdmysta ja osaamista tarvi-
taan? Ideaalitilanne olisi se, etta kehittajayhteisossa olisi mukana eri taustaisia ja erilaista, erita-
soista tietoa ja osaamista. Kuitenkin jokaisen tulee olla tasavertainen kehittajana. Jokaisen jasenen
ideat ovat arvokkaita ja uusia ratkaisuja kehitetaan yhteistoiminnallisesti. Prosessiin ei kuulu asi-
antuntijoiden nakemysten ensisijaisuus. Jokaisen ryhman jasenen tietoa ja osaamista arvostetaan

yhtd lailla ja mahdollistetaan kehittdmiseen osallistuminen. (Pydry-Lassila 2017.)

2.2 Digitalisaatio

Sosiaali- ja terveysministerio (2016) maarittelee digitalisaation toimintatapojen uudistamisena, si-
saisten prosessien digitalisoimisena ja palveluiden sahkéistdmisena. Oivaltamalla ndma, voidaan

omaa toimintaa muuttaa toisenlaiseksi tietotekniikkaa hyddyntaen. Digitalisaation olennainen osa



on kayttajalahtoisyys ja asiakkaan nakokulma tulee huomioida kehittdmisessa. Suomen kilpailuky-
vyn edellytys ovat kayttajalahtoiset digitaaliset palvelut. Tietoyhteiskunnan kehittamiskeskuksen
(2019) mukaan digitalisaatiolla ei tarkoiteta tietotekniikkaa. Digitalisaatio ei mydskaan tarkoita digi-
tointia, joka tarkoittaa vanhan toimintatavan korvaamista digitaalisella toiminnalla. Digitalisaatio tar-
koittaa sita, etta tietotekniikkaa ja tietoa hyddynnetaan siten, etta silla muutetaan toimintaa tai mah-
dollistetaan uutta. Olennaista digitalisaatiossa on tiedon hallinta ja, etta digitalisaatio perustuu tie-

toon siita mita tietovarantoja- ja virtoja organisaatiolla on.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos on laatinut suositukset digitalisaatioon liittyen. Ensimmainen suo-
situs koskee tietojarjestelmien helppokayttoisyytta. Tama nayttaytyy siten, etta organisaatioiden
tulee vaatia tilaamilta jarjestelmilta parempaa kaytettavyytta. Kaytettavyys tulee huomioida myos
hankintapaatoksissa ja kayttajien vaatimukset tulee huomioida jo suunnittelussa ja kilpailutuk-
sessa. Loppukayttaijille pitaé mahdollista osallistuminen jarjestelmien suunnitteluun. Uusia jarjes-
telmia tulee testata ennen kayttoonottoa. Pilotoinnin jalkeen organisaatio voi ottaa jarjestelman laa-
jempaan kayttoon. Lisaksi ohjelmien tulee olla yhteen toimivia. Talla tarkoitetaan sita, etta tietojar-
jestelmat kykenevat toimimaan keskenaan niin, etta ne kayttavat ja ymmartavat toistensa tietoja.
llman tata tiedonkulku ja eri toimijoiden yhteistyo ei ole mahdollista. (THL 2021.) Laki digitaalisten
palveluiden tarjoamisesta (306/2019) velvoittaa, etta viranomaisten on suunniteltava ja yllapidet-
tava digitaalisia palveluita niin, etta tietoturva, -suoja, ldydettavyys ja helppokayttdisyys on varmis-
tettu. Lisaksi myds varmistettava digitaalisten palveluiden yhteensopivuus yleisimpien ohjelmisto-
jen ja tietoliikenneyhteyksien kanssa. Toinen suositus koskee ammattilaisten kouluttamista asiaan
littyen. Ammattilaisten tyon tekemiseen liittyvat tavat tulee suunnitella uudelleen jarjestelmien ke-
hittdmisen myota. Loppukayttajat ja esimiehet tulee huomioida tydprosessissa ja kayttdonotossa.
Digitaaliset palvelut vaativat aktiivista asennetta henkilokunnalta. Tyontekijoiden tulee kyeta kerto-
maan asiakkaille palveluista ja opastaa heita niiden kaytossa. Jotta tyon uudet vaatimukset kyetaan
omaksumaan, edellytetaan siinen tietoa, koulutusta ja keskustelua. Digitaaliset palvelukaytannot
tulee suunnitella niin, etta ne ovat kaikkien tiedossa ja selkeita. Ammattilaisille tulee tarjota erilaista
koulutusta (perus-, tdydennys- ja tydpaikkakoulutusta) jotta he saavat osaamisen tietojarjestelmien
kayttoon. Myos henkilokunnan osaamistaso tulee kartoittaa, jotta pystytaan jarjestamaan kohden-
nettua koulutusta. Kolmas suositus koskee tietojarjestelmien kayttoon tukemista. Toimivien tieto-
jarjestelmien katsotaan edistavan tyohyvinvointia, joten johdon tulee huolehtia jarjestelmiin liittyvien
epakohtien korjaamisesta. Yleisia korjausta vaativia epakohtia ovat esimerkiksi useat jarjestelmat,
huono kaytettavyys ja tiedonkulun ongelmat. Johdon tulee huolehtia siita, etta tyopaikalla luodaan

oppivan organisaation kulttuuria. Tdma mahdollistetaan ketteran palautekanavan jarjestamisella.
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Tyontekijoiden tulee saada tietoa siita, mihin palautteen antaminen on johtanut ja mita muutoksia
on tehty. Uusien jarjestelmien kayttoonotossa ja koulutuksessa tulee olla tarpeellinen maara re-
sursseja ja teknista tukea. Tyontekijoiden mahdollisuuksia vaikuttaa omaan tyéhonsa on vahvistet-
tava ja minimoitava muut kuormitusta aiheuttavat tekijat kuten kiire. (THL 2021.) My6s Tuovisen
ym. (2021) mukaan terveydenhuollon toiminnot ovat muuttuneet nopeasti digitalisaation my6ta.

Sahkoiset palvelut ja tyokalut ovat arkipaivaisia tieto- ja viestintateknologian kehittyessa.

Digitalisaatio parhaimmillaan lisdd monen mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnan keskusteluun ja
muuhun toimintaan paremmin, kun laitteiden hankintaan, kayttoon ja uusien taitojen opetteluun ei
muodostu liian korkeaa kynnysta. Kuitenkin erilaiset fyysiset rajoitteet, kielelliset haasteet, sairau-
det, huono taloudellinen tilanne tai tietoverkkojen katvealue voi vaikuttaa siihen, etta osa ihmisista
tippuu digikelkasta. Taman vuoksi digipalveluiden kehittdmisessa inmisten erilaisuus ja tarpeet tu-
lisi huomioida, jotta digitalisaatio ei lisaisi syrjaytymista ja eriarvoisuutta. (Valtioministerié 2019, 25—
26.)

2.3 Digitaaliset sosiaali- ja terveyspalvelut

E-health eli e-terveyspalvelut tai sahkoinen terveydenhuolto tarkoittaa terveydenhuollon digitaalisia
tietojarjestelmia- tai palveluita (Reponen 2015). Kansainvalisessa tutkimuskirjallisuudessa sosiaali-
ja terveydenhuollon sahkoisilla palveluilla tarkoitetaan tyypillisesti potilasportaaleja, verkkopohjai-
sia sovelluksia, joita terveydenhuollon organisaatio omistaa ja hallinnoi (Aalto; Hypponen& Pen-
tala- Nikulainen 2018, 16). Euroopan unioni maarittelee sahkdisen terveydenhuollon siten, etta se
tarkoittaa tieto- ja viestintateknologian kayttoa terveydenhuollon palveluissa, prosesseissa ja tuot-
teissa. Kasitteeseen liitetddn myos uudet toiminnot ja muutokset terveydenhuoltojérjestelmissa.
Sahkoisten terveydenhuoltopalveluiden tavoitteena on parantaa tuotettavuutta ja tehokkuutta ter-
veydenhuollon toiminnoissa seka parantaa kansalaisten terveyttd. WHO painottaa e-health-palve-
luiden kayttoa kansanterveysty0ssa, tutkimuksessa ja koulutuksessa. Esimerkiksi sahkdinen poti-
laskertomus, kuvantaminen ja laboratorion tietojarjestelmat, asiakkaan aiempien terveystietojen
valittaminen tietoverkossa, sahkoinen lahetepalaute, sahkoinen resepti, sahkoiset tietokannat ja
paatoksentuki seka ammattilaisten valinen etakonsultaatio ja etakoulutus kuuluvat terveydenhuol-
lon ammattilaisten e-health-ty6valineisiin. (Reponen 2015.) Ndmé potilasportaalit mahdollistavat
myos potilaan paasyn organisaation tietoihin, eli omiin sahkoisiin potilaskertomuksen tietoihin.
(Aalto; Hyppdnen& Pentala-Nikulainen 2018, 18). Sahkdisten terveyspalvelujen suuria mullistuksia
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ovat asiakkaan osallistuminen oman terveystietonsa hallintaan. Sahkdiset omahoitopalvelut mah-
dollistavat asiakkaalle muun muassa tarvitsemansa terveystiedon hankkimisen, ajanvaraamisen,
tutkimustulosten ja sairauskertomusten tarkastelun. Lisaksi se mahdollistaa kotona tapahtuvan ter-

veydentilan seurannan ja sen jakamisen halutessaan ammattilaisten kanssa. (Reponen 2015.)

Sahkoisten palveluiden joukkoon kuuluu my6s mHealth eli m-terveyspalvelut eli terveysalan mobii-
lisovellukset. Nailla tarkoitetaan mobiililaitteiden (&lypuhelin, potilaan seurantaan tarkoitetut laitteet)
kayttoa terveydenhuollossa ja kansanterveystyossa. Lisaksi siihen kuuluu terveytta edistavat neu-
vontasovellukset, jotka voi yhdistaa laakinnallisiin laitteisiin. (Reponen 2015.) E-health-kasitteella
viitataan terveydenhuollon digitaalisuuteen ja se rinnastaa yhteiskunnan muut sahkoiset palvelut ja

terveydenhuollon digipalvelut (Tuovinen ym., 2021).
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3 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISTYON TARKOITUS, TAVOITTEET JA
TEHTAVAT

Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli tuottaa ajantasaista tietoa digitaalisten palvelui-
den asiakaslahtoisesta yhteiskehittamisesta ja tiedon perusteella luoda asiantuntijavideo aihealu-
eesta. Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena oli tutkimusosaamisen kehittaminen ja sovelta-
minen seka valittujen menetelmien avulla ratkaista ja kehittaa tyoelaman ongelmia. Lisaksi myos

vahvistaa asiantuntijuuttamme seka digi- ja kehittamisosaamista.

3.1 Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen tarkoitus, tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena oli kuvailla sosiaali- ja terveysalan digitaalisten palveluiden
asiakaslahtoista yhteiskehittdmista. Tavoitteena oli tuottaa yhtenaista ja luotettavaa tietoa tutkitta-

vasta aiheesta seka koota olemassa olevaa tietoa yhteen. Tutkimuskysymyksina olivat:

1) Mita digitaalisten palveluiden asiakaslahtoinen yhteiskehittdminen sote-alalla tarkoittaa?

2) Millaisia asiakaslahtoisia menetelmia digipalveluiden yhteiskehittdmiseen voidaan hyddyntaa?

Aihe oli rajattu sosiaali- ja terveysalan palveluihin oman koulutustaustamme ja ammattitaitomme
vuoksi. Kirjallisuuskatsauksen tuloksia hyodynnettiin myohemmin omassa kehittamistyossamme,

joka oli asiantuntijavideo.

3.2 Asiantuntijavideon tarkoitus ja tavoitteet

Kehittamistyo oli yhteydessa tydelaman kehittamiseen. Tarkoituksena oli tuottaa opetusmateriaalia
keinoista, joilla digitaalisia palveluita voidaan kehittdd. Opetusmateriaali tuli kaikkien saataville ja
linkkia voidaan jakaa esimerkiksi LinkedIn-palvelussa, jolla ammattilaiset tavoitetaan. Kehittamis-
tyon tarkoituksena oli tuottaa helposti saatavilla olevaa tietoa sosiaali- ja terveysalan digitaalisten
palveluiden asiakaslahtoisesta yhteiskehittamisesta. Kehittamistyon tavoitteena oli kehittamis-

osaamisen syventaminen.
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Kehittamistyon tarkoituksena oli tuottaa helpommin saatavilla olevaa tietoa yhteiskehittamisesta
kiinnostuneille. Tavoitteena oli nykyajan tarpeita vastaava kehittamistyo, jossa hyodynnettiin kirjal-
lisuuskatsauksen tuloksia. Tavoitteena oli yhdistaa digi- ja kehittamisosaamista ja vahvistaa am-
mattitaitoa edella mainituissa osaamisalueissa. Videon avulla pyrittiin lisaamaan tietoisuutta sosi-

aali- ja terveysalan digitaalisten palveluiden asiakaslahtoisesta yhteiskehittamisesta.

Kirjallisuuskatsausta ja kehittamistyota voidaan hyodyntaa tydelamassa monipuolisesti. Kirjalli-
suuskatsaus tiivistad hyvin olemassa olevaa tietoa ajankohtaisesta aiheesta ja kehittamistyon an-
siosta tieto on helposti saavutettavissa. Kehittamisty6 on uusi ja innovatiivinen, sill sita pystytaan
vapaasti jakamaan esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. Lisaksi kehittamistyota voidaan hyodyntaa
esimerkiksi aiheeseen liittyvan opintojakson alustuksena tai tyoeldamassa koulutuksissa, hank-
keissa tai projekteissa, jotka. Kehittamistyd toimii myos tekijéiden osaamisen osoittamisen vali-

neena esimerkiksi ansioluettelossa.
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4 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISTYON TOTEUTTAMINEN

41 Kirjallisuuskatsauksen toteuttaminen

Viime vuosikymmenien aikana kirjallisuuskatsauksien kayttd on vakiintunut ja monipuolistunut hoi-
totieteissa ja muissa terveystieteellisissa tutkimuksissa (Kangasniemi, ym 2013, 292). Kuvaileva
kirjallisuuskatsaus on yleisimpia kaytettyja kirjallisuuskatsauksen perustyyppeja. Sita voidaan ku-
vata yleiskatsaukseksi ilman tarkkoja saantoja. Kirjallisuuskatsaus on kuvaileva, mika mahdollistaa
lagjan kuvan saamiseen kasiteltavasta aiheesta. (Salminen 2011, 6-7.) Tarkoituksena on etsia
vastauksia kysymyksiin, mita iimiosta jo tiedetaan tai mitka ovat ilmion keskeiset kasitteen ja niiden

valiset suhteet (Kangasniemi ym 2013, 294).

Kirjallisuuskatsaus voidaan méaaritella tasmalliseksi, systemaattiseksi ja toistettavissa olevaksi me-
netelmaksi. Silla tunnistetaan, arvioidaan ja tiivistetdan kaytannon asiantuntijoiden, tiedemiesten ja
tutkijoiden julkaistuja ja valmiina olevia tutkimusaineistoja. Kirjallisuuskatsauksen perustana ovat
johtopaéatokset, jotka ovat tehty korkealaatuisesta tutkimustydsta. (Salminen 2011, 5.) Kirjallisuus-
katsauksen metodina on kuvaileva kirjallisuuskatsaus. Se on yleinen kirjallisuuskatsauksen perus-
tyyppi, jota luonnehditaan yleiskatsaukseksi, jota eivat sido tarkat saannaét. Aineistot, joita kayte-
taan, ovat laajoja, ja niiden valintaa eivat rajaa metodiset saanndt. Kuvaileva kirjallisuuskatsaus
toimii itsenaisena metodina. Sen avulla tutkittavaa ilmiéta voidaan kuvata laaja-alaisesti ja ilmion
ominaisuuksia pystytaan luokittelemaan. Tutkimuskysymys on valjempi kuin esimerkiksi syste-

maattisessa katsauksessa. (Salminen 2011, 6.)

Prosessi alkoi tutkimuskysymyksen asettelusta ja sen jalkeen valittiin tiedonhaussa kaytettavat tie-
tokannat. Hakutermit maariteltiin ja apuna hyddynnettiin kirjaston informaatikkoa. Sisdanotto-kri-
teerit maariteltiin tarkasti. Sisaanottokriteerit Iapaisseet lahteet tarkasteltiin kriittisesti JBI:n kritee-
ristolla (Hotus 2021). Kuvailevassa kirjallisuuskatsauksessa voidaan kayttda muitakin kuin tieteel-
lisia artikkeleita lahteend, jos se on kysymyksenasettelun kannalta aiheellista (Kangasniemi ym
2013, 296). Jos kyseessa ei ollut tutkimus, kaytettiin asiantuntijan ndkemyksen tai narratiivisen
tekstin tarkasteluun tarkoitettuna kriteereita. Taman jalkeen perehdyttiin teoriaan ja tuloksista muo-
dostettiin synteesi. Laatua ja luotettavuutta tarkkailtiin koko prosessin ajan. Kuvaileva kirjallisuus-
katsaus paattyi tulosten laadulliseen synteesiin. Tuloksia hyodynnettiin edelleen kehittamistydssa.
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411 Tiedonhakuprosessi

Prosessi alkoi tutkimuskysymyksen asettelusta ja sen jalkeen valittiin tiedonhaussa kaytettavat tie-
tokannat. Hakutermit maariteltiin ja apuna hyodynnettiin kirjaston informaatikkoa. Tietokannoiksi
valittin Medic ja Cinahl, joista on mahdollista I0ytaa sosiaali- ja terveysalaan liittyvia julkaisuja.
Tietoa haettiin myos Finnasta ja OulaFinnasta, mutta ne ei tuottanut toivottuja tuloksia. Hakutulok-
set olivat padasiassa pro graduja ja opinnaytetdita, jotka eivat nain ollen tayttaneet sisaanottokri-
teereitd. Myoskaan PubMed ei tarjonnut sopivia tuloksia. Googlesta haettiin esimerkiksi hankera-
portteja ja Terveysportin kautta haettiin ammattilehden (FindJeHew) artikkeleita. Tiedonhaun kes-
keisia kasitteita olivat asiakaslahtoisyys, yhteiskehittdminen, digitaaliset palvelut ja sosiaali- ja ter-
veydenhuolto. Kuvailevassa kirjallisuuskatsauksessa voidaan kayttaa muitakin kuin tieteellisia ar-
tikkeleita lahteend, jos se on kysymyksenasettelun kannalta aiheellista (Kangasniemi ym 2013,
296). Jos kyseessa ei ole tutkimus, kaytettiin asiantuntijan nékemyksen tai narratiivisen tekstin tar-

kasteluun tarkoitettuna kriteereita. Katsaukseen valittiin aina se lahde, jolla oli vahvin naytto.

Sisaanottokriteerit maariteltiin tarkasti. Sisaanottokriteerit ovat a) artikkelin kieli suomi tai englanti,
b) artikkeli julkaistu vuoden 2011 jalkeen, c) artikkeli luettavissa/saatavilla ilmaiseksi, d) artikkeli
vastaa asetettuihin tutkimuskysymyksiin (artikkelin tulee késitella digitaalisia palveluita ja yhteiske-
hittamista sosiaali- ja terveysalalla) ja ) tutkimus tai muu tietolahde (esimerkiksi projekti- tai han-

keraportti, ammattilehti). Lahteet tarkastettiin JBI:n arviointikriteeriston mukaisesti.

TAULUKKO 1. sisdénotto- ja poissulkukriteerit

Sisaanotto- Kieli suomi Julkaisu- limainen lu- Artikkeli, Tutkimus
kriteerit tai englanti vuosi2011- ettavuus tai jossa kasitel- Projekti- tai
2021 saatavuus ladn 1) asia- hankera-
kaslahtoi- portti Am-
syytta mattilehti
2) digitalisaa-
tiota
3) yhteiskehit-
tamista
4) sosiaali- ja
terveysalalla
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Poissulku-

kriteerit

Muu  kieli Yli kymme- Maksullinen
kuin suomi nen vuotta
taienglanti  vanha jul-

kaisu

Artikkeli, jossa

puuttuu  suurin

Opinnaytetyd,
pro gradu tai
osa ym. kritee- uutinen
reista. Esimer-

kiksi

tekniikan  puo-

julkaisu

lelta ainoastaan
yhteiskehittami-

sesta.

Cinahl-tietokanta

Cinahlissa haku suoritettiin advanced search- osiossa. Alla olevassa taulukossa on esitelty haku-

lausekkeet ja sisaanottokriteerit. Talla menetelmalla tuloksia tuli yhteensa 589 kappaletta. Seuraa-

vaksi hakutuloksia kaytiin lapi otsikoiden ja asiasanojen perusteella. Mukaan otettiin 7 artikkelia ja

tutkimusta, joihin perehdyttiin tarkemmin. Abstraktien perusteella valittin mukaan yksi [ahde.

TAULUKKO 2. Cinahl-tietokanta

Tietokanta

Hakusana

Sisaanottokriteerit Tulokset

Cinahl

MH (telehealth+ or “health informatics+”
or "information technology+" or "infor-
mation systems+" or "computer commu-
nication network+" or "patient portals+")
OR (telehealth or “health informatics” or
“medical informatics” or “nursing infor-
matics” or "digital health" or "digital ser-
vice™ or "digital technolog*™ or "infor-
mation technolog™ or "information sys-

tem™ or "patient portal*" or telemedicine

1) julkaisuaika 2011- 589
2021

2) kieli: suomi tai englanti

3) vertaisarvioitu

4) koko teksti
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or telenursing)
AND

MH ("patient centered care+" or "con-
sumer participation+" or "patient partici-
pation+") OR ( ((patient* or customer* or
client* or user*) N2 (centered or oriented
or cooperat® or based)) )

AND

"co-develop

*N

or cooperat® or develop*
or improve* or planning or "service de-
sign"

AND

MH ("health services+" or "health ser-
vices needs and demand+" or "health
services accessibility+" or "health care
delivery") OR ("health care" or "health
service™ or "social work" or "social ser-
vice™ or "social sector*" or "health sec-

tor™")

Medic-tietokanta

Medic-tietokannan hakulausekkeet ja sisdanottokriteerit kuvattu alla olevassa taulukossa. Nailla
rajauksilla tuloksia tuli 57 kappaletta. Rajausta tehtiin edelleen “koko teksti saatavilla’- ehdolla, jol-
loin tuloksia oli 37 kappaletta. Kun rajaukset tehtiin otsikoiden perusteella ja hylattiin pro gradut, jai

jaljelle 6 osumaa. Naista abstraktien perusteella valittin mukaan kaksi kappaletta.
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TAULUKKO 2. Medic-tietokanta

Tietokanta

Hakusana

Sisaanottokriteerit

Tulokset

Medic

*n

digitaali* digipalvel* "sahkoi* *palvelu

etapalvelu® mobiilipalvelu* verkkopal-

*n *n

velu* "e-palvelu™ ePalvelu* tietojarjes-
telm* terveystietojarjestelm* "digital
*health" "digital service™ "digital tech-

nology" "information system™ eHealth
eWelfare "health information" telelaa-
ketie* telehoitoty6* telemedicine te-
lenursing telehealth

AND

terveyspalvelu*  "health  services"
"health care" "health sector*" sosiaali-
ty6* sosiaalipalvelu* "social work*"
"social service™ "social sector*"

AND

asiakaslaht* potilaslaht* kayttajalaht*
asiakaskesk*  potilaskesk*  kayt-
tajakesk* "patient-centered" "cus-
tomer-centered" “client-centered"
"user-centered" "patient based" "client
based" "customer based" "user based"
"patient orient™ "customer orient™" "cli-
ent orient™ "user orient™ co-develop*
cooperat® participat® develop* kehit-
tami* yhteiskehittami* yhteissuunnit-

tel*

1) kieli suomi tai englanti
2) maksimissaan 10 vuotta

vanha.

57
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Muu tiedonhaku

Manuaalisen haun kautta l0ydetyt lahteet olivat muuan muassa opintojaksoihin liittyvia lahteita.
Liséksi tietoa ja sopivia lahteitd haettiin esimerkiksi Sosiaali- ja terveysministerion hankkeista ja
Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen materiaaleista. Manuaalisen haun kautta otsikoiden ja abst-
raktien perusteella valikoitu 21 artikkelia ja muuta lahdetta. Lopulta valittin yhteensa seitseman
lahdetta.

41.2 Aineiston analyysi

Tutkimusartikkeleista vuosilta 2012-2021 10ydettiin yhteensa 640 artikkelia. Haku tehtiin kahdesta
tietokannasta ja manuaalisen haun kautta. Otsikon, abstraktin ja kokonaisen tekstin seulonnan pe-
rusteella jaljelle jai 10 alkuperaistutkimusta (LIITE 6). Aineiston analyysi toteutettiin aineistolahtéi-
sella sisallonanalyysilla, jossa edettiin aineiston ehdoilla. Aluksi aineisto purettiin osiin, jonka jal-
keen sisalldllisesti samankaltaiset osat yhdistettiin (Kylma& Juvakka, 113.) Sisallonanalyysin avulla
voidaan muodostaa kategorioita, kasitteita, kasitejarjestelma, kasitekartta tai malli. Kasitejarjestel-
malla, -kartalla ja mallilla tarkoitetaan tutkittavaa iimiota kuvailevaa kokonaisuutta, jossa kasitteet
ja niiden hierarkiat sekad mahdolliset suhteet toisiinsa esitetdan (Elo ym 2011,139.) seké vastaa
tutkimuksen tarkoitukseen ja tutkimustehtaviin (Kylma& Juvakka 2007,113). Aineiston analysoin-
nissa oleellista on, etta tutkija pystyy pelkistamaan aineiston ja muodostamaan siité kasitteet, jotka

kuvaavat tutkittavaa ilmi6ta luotettavasti (Elo ym 2011,139).
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PAAVAIHEET AINEISTOLAHTOISESSA
ANALYYSISSA .

(Kylmaa & Juvakka, 116)

YLEISKUVAN HAHMOTTAMINEN ’I
AINEISTOSTA
PELKISTAMINEN x
2 RS
~ L -
RYHMITTELY

ABSTRAHOINTI '

KUVA 1. Pdévaiheet aineistoldhtdisessé analyysissa (mukaillen Kylmé& Juvakka 2007, 116).

Aineistolahtoiselle sisallonanalyysille on ominaista aineiston redusointi eli pelkistaminen, kluste-
rointi eli ryhmittely ja abstrahointi. Aluksi aineisto pelkistetaan ja koodataan. Ryhmittelyvaiheessa
koodattu aineisto tarkastellaan lapi ja etsitddn samansuuntaisia ilmaisuja tai kasitteita. Yhtenevai-
set kasitteet ryhmitelldén ja ryhma nimetaan sité kuvaavalla nimelld. Abstrahointivaiheessa taas
erotetaan oleellinen tieto ja sen perusteella edelleen muodostetaan teoreettista kasitteistoa. Luo-
kittelua jatketaan edelleen yhdistelemalld luokituksia. Sen jalkeen kasitteiden perusteella luodaan
kuvaus kohteesta. (Silius 2005.) Aineiston redusointi aloitettiin perehtymalld huolellisesti aineis-
toon. Aineistosta etsittiin kohtia, jotka olivat kirjallisuuskatsaukselle olennaisia. Olennaiset kohdat
poimittiin tekstista ja niistd muodostettiin uusi tiedosto. Molemmat kirjallisuuskatsauksen tekijat toi-
mivat samalla tavoin ja I6ydokset olivat samansuuntaisia. Klusterointivaiheessa samansuuntaiset
ilmaisut ryhmiteltiin keskenaan. Alaluokat muodostuivat edelleen tassé vaiheessa. Abstrahointivai-

heessa muodostettiin alaluokkien perusteella paaluokat. Paaluokkia muodostui yhteensa kuusi
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kappaletta. Paaluokat nimettiin niita kuvaavalla nimella. Paaluokkien perusteella luotiin kuvaus kir-

jallisuuskatsauksen tuloksista. Kasitteet kuvasivat hyvin tutkittavaa aihetta.

4.2 Asiantuntijavideon toteuttaminen

Tutkimus- ja kehittamistoiminta tarkoittaa sita, etta toimitaan systemaattisesti tiedon lisaamiseksi.
Lisaksi tietoa hyodynnetaan uusien sovellusten I0ytamiseksi. Toiminnan tavoitteena tulee olla jo-
tain oleellisesti uutta. Perustutkimus, soveltava tutkimus ja kehittamisty6 sisallytetdan tutkimus- ja
kehittamistoimintaan. (STAT 2021.) Kehittdmistyon tarkoituksena on systemaattinen toiminta, joka
seuraa tutkimusta. Sen tavoitteena on esimerkiksi uusien menetelmien tai tuotantoprosessien ai-

kaansaaminen tai olemassa olevien olennainen parantaminen. (STAT 2021.)

Kehittamistyo toteutettiin kuvailevan kirjallisuuskatsauksen tulosten perusteella. Kirjallisuuskat-
sauksen tulosten tarkoituksena oli tarjota tiivistettya tietoa sosiaali- ja terveysalan digitaalisten pal-
veluiden asiakaslahtoisesta yhteiskehittamisesta. Tietoa oli tarkoitus jalostaa edelleen kayttajalle
helpommin saavutettavaan muotoon. Tarkoituksena oli tydstaa video, joka ladattiin YouTubeen ja
jaettiin edelleen LinkedIn-palveluun, jossa tavoitetaan ammattilaiset paremmin. Videomuotoinen,
sosiaaliseen mediaan ladattu esitys saavuttaa paremmin ihmisia kuin esimerkiksi printattu materi-
aali. Video on vapaasti jaettavissa ja katsottavissa ja sita pystytaan hyodyntdmaan esimerkiksi
opetuksessa alustuksena aiheeseen. Kehittamistyon tarkoituksena oli tuottaa helposti saatavilla
olevaa tietoa sosiaali- ja terveysalan digitaalisten palveluiden asiakaslahtoisesta yhteiskehittami-

sesta. Kehittamistyon tavoitteena oli kehittdmisosaamisen syventaminen.

Kirjallisuuskatsauksen tulosten perusteella tehtiin video. Ensiksi video kasikirjoitettiin ja koottiin tar-
keimpia asioita, joita haluttiin tuoda esille. Videon tarkoituksena oli toimia johdantona yhteiskehit-
tamisen saloihin ja samalla se toimi tiivistelmana kirjallisuuskatsauksen tuloksista. Videolla esitet-
tiin paékohtia digitaalisten palveluiden yhteiskehittamisesta. Video oli suunnattu aloittelijalle. Vide-
olla mainittiin esimerkiksi linkkivinkkeja tai hyvia lahdemateriaaleja, mikali katselija haluaa perehtya
enemman kyseessa olevaan asiaan. Video editoitiin DaVinci Resolve 17-ohjelman avulla. Nain vi-
deosta saatiin nykypaivan tarpeita vastaava ja visuaalisesti miellyttava esitys. Video tekstitettiin,
jotta se olisi saavutettava. Jokaisen tulee saada tietoa itselleen sopivassa muodossa. Oppiminen
tapahtuu monella eri tapaa; lukemalla tekstia, visuaalisilla esityksilla ja esimerkiksi kuuntelemalla.
Uutta tietoa voi olla helpompi omaksua videosta kuin lukemalla tekstia. Videomuotoisesta esityk-
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sesta voivat hyotya inmiset, joilla on esimerkiksi heikko suomen kielen taito tai oppimis- ja lukivai-
keus. Sisallon saavutettavuutta voidaan siis parantaa videoiden ja kuvilla tuetun viestinnan avulla.
On tarkead, etta videon sisaltama tieto on tarjolla myds tekstimuodossa. Nain huomioidaan henki-
16, jotka eivat pysty kuulemaan videota. (Aluehallintovirasto 2021.) Videon pituudeksi maariteltiin
alle viisi minuuttia, koska lyhyt video saavuttaa enemman katselijoita. Video nimettiin asiantuntija-
videoksi. Asiantuntijavideon tarkoitus on tuottaa tietoa ja se osoittaa tekijoiden olevan aiheen asi-

antuntijoita.

Laadunarviointi ja testaus suoritettiin Oulun ylemman ammattikorkeakoulun opiskelijoille uudistava
digitalisaatio ja sen johtaminen-opintojakson aloituksen yhteydessa. Video esitettiin opiskelijoille ja
keréattiin palautetta Google Forms- kyselyn avulla. Arviointiin osallistuivat opiskelijat, joilla ei ole
vield kokemusta yhteiskehittamisesta, joten he kuuluivat videon kohderyhmaan, eli aloittelijoihin.
My0s vastuuopettajalta kysyttiin palautetta. Asiantuntijavideo julkaistaan kypsyysnaytteen pohjalta

tehtavassa artikkelissa.

421 SWOT-analyysi ja laatukriteerit

Kehittamistyota varten tehtiin SWOT-analyysi. SWOT-analyysi tehtiin, koska haluttiin kartoittaa
mahdolliset riskit. Riskien hallinta kuuluu olennaisesti tyohon, jotta toimintaa voidaan ohjata toivot-
tuun suuntaan. Riskien arviointi mahdollistaa tavoitteiden saavuttamisen ja mahdollisuuksien hyo-
dyntamisen. Riskien arvioinnin avulla voidaan hahmottaa toiminnan etenemista estavia tekijoita.
Analyysi kannattaa tehda aloitusvaiheessa. (Innokyla 2021.) SWOT-analyysi koski asiantuntijavi-
deota. Ennen asiantuntijavideon tyosta pohdittiin sen vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja
uhkia. SWOT-analyysin perusteella pystyttiin myos maarittelemaan laatukriteerit asiantuntijavide-

olle.
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VAHVUUDET

Selked, visuaalisesti
miellyttivi esitys
Helppo jakaa eteenpiin
Nykypiivan
vaatimuksia vastaava
kehittimistyo

KEHITTAMISTYO

SWOT-ANALYYSI

HEIKKOUDET

Videoesitys ei sovi
kaikille katselijoille

(esim. nikévammaisille)

MAHDOLLISUUD
ET

Sosiaaliseen mediaan
jaettuna voi saavuttaa

paljon nikyvyytti

Voidaan hyodyntia
opetuksessa

Tekijit voivat hyodyntii
CV:ssi

& KORHONEN OAMEK 2022

UHKAT

Ei tavoita katselijoita
Esitys ei ole tarpeeksi

kiinnostava

KUVA 2. SWOT-analyysi

Kehittamistyolle maariteltiin laatukriteerit, joiden perusteella suoritettin myohemmin laadunarviointi

(LIITE 5). Laatukriteerit kuvattiin ja muokattiin mitattavaan muotoon. Lisaksi osallistujia pyydettiin

antamaan arvosana videolle asteikolla 1-10.

TAULUKKO 4. kehittamistydn laatukriteerit

Laatukriteerit

Tarkennus

Kysymykset

Informatiivisuus

Asiantuntijuus

Saavutettavuus

Videon tarkoitus on tuottaa
uutta tietoa esiteltdvasta ai-
heesta.

Video tuo esille tekijoiden asi-

antuntijuutta aihepiiriin liittyen.

Video on sisalloltaan sellai-
nen, etta kuka tahansa voi kat-
soa sen ja ymmartaa sano-

man.

Tuottiko video uutta tietoa si-

nulle? Perustele vastaustasi.

Antoiko video asiantuntijamai-
sen vaikutelman? Perustele
vastaustasi.

Oliko sisaltd helposti ymmaérret-

tavissa? Perustele vastaustasi.
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Hyodyllisyys Video on hyodyttaa katseli- Opitko jotain uutta videon aihe-
jaansa ja tuo uutta tietoa tai piirista? Perustele vastaustasi.

nakokulmia aihepiiriin liittyen.

4.2.2 Asiantuntijavideon suunnittelu ja kuvaaminen

Kehittamistyon toteuttaminen aloitettiin suunnittelemalla videon synopsis ja kasikirjoittamalla video.
Kasikirjoituksessa (LIITE 4) haluttiin painottaa kirjallisuuskatsauksessa esiin nousseita teemoja ja

menetelmia, miten asiakaslahtoista yhteiskehittamista voidaan toteuttaa kaytannossa.

Opinnaytetyon tekijdiden pitkan valimatkan ja koronatilanteen vuoksi paadyttiin toteuttamaan video
niin, etta toinen tekijoista esiintyy videolla. Video toteutettin ammattilaisen avustamana tutkimuk-
sellisen kehittamistyon tekijoiden suunnitelman pohjalta. Kuvasimme videon Sony a7siii kameralla,
linssind Tamron 28-75 mm /2.8 Di Ill RDX. Studiovaloja oli nelja, Godex SL-100W-LED, Godox-
softbox 80 cm ja kaksi Amaran P60X LED. Kuvaukset suoritettiin Vantaalla kerrostaloasunnossa.
Kuvausolosuhteet olivat asianmukaiset, mutta haastavat tila-ahtauden vuoksi. Laadukkaan aanen
saamiseksi kaytettiin Rode Wireless Go II- mikrofonijarjestelmaa. 3D logo editoitiin Photoshop:lla,
Abobe after effect:lla ja Abobe premiere pro:lla. Videon visuaalisessa iimeessa huomioitiin Oulun
ammattikorkeakoulun viestintdan kuuluvat ulkoasukriteerit. 3D-logon tiimoilta olimme yhteydessa
koulun viestintaasiantuntija Lasse Virtaseen, jonka ohjeistamana laitoimme viela lopputekstiin Ou-
lun ammattikorkeakoulun virallisen logon. Video editoitin ammattilaisen avustamana. Videon edi-
tointi ja vari tapahtui DaVinci Resolve Studio 17-ohjelmalla. Toinen opinndytetyon tekijoista esiintyi
videolla. Esiintyja harjoitteli kasikirjoitusta ulkoa. Vuorosanojen muistamisen tukena kaytettiin tu-
kisanalistaa, joiden avulla esiintyja pystyi muistamaan tarkeimmat asiat ja jarjestyksen, kuinka ede-
taan. Videosta tehtiin saavutettava, jonka vuoksi videoon lisattiin tekstitys DaVinci Resolve Studio
17-ohjelmalla. Verkkosivuilla julkaistujen videoiden ja aanilahetysten tulee noudattaa saavutetta-
vuusvaatimuksia alkaen 23.09.2020. Tekstityksen vuoksi videosta hydtyvat muun muassa kuulo-
vammaiset ja nakdvammaiset seka kieltd opettelevat henkildt. (Aluehallintovirasto 2021.) Valmis
video (KUVA 3) ladattiin YouTubeen (Airaksinen& Korhonen 2022).
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OAMK

OULUN AMMATTIKORKEAKOULU

KUVA 3. Asiantuntijavideo (Airaksinen& Korhonen 2022).

4.2.3 Asiantuntijavideon laadunarviointi

Video esiteltiin 14.1.2022 uudistava digitalisaatio ja sen johtaminen-opintojakson yhteydessa. Ke-
hittamistyon arviointi suoritettiin Oulun ylemman ammattikorkeakoulun opiskelijoiden ja opettajien
toimesta. Arviointia varten haettiin tutkimuslupa Oulun ammattikorkeakoululta. Arviointia varten pa-
laute kerattiin Google Forms-kyselyn avulla (LITE 5). Arviointia ohjasivat laatukriteerien perus-
teella maaritetyt kysymykset. Kyselyyn vastasi yhteensa 12 opiskelijaa. Sisallonanalyysin keinoin

kaytiin vastaukset lapi

Videon tuottama uusi tieto
Usea vastaaja oli sita mieltd, etta video toimi hyvana kertauksena aihealueeseen. Kohderyhméan
opiskelijat olivat jo aiemmin perehtyneet yhteiskehittdmisen aihepiiriin, joten taysin uutta tietoa ei
tullut. Usea vastaaja koki, etté video koosti hyvin yhteiskehittamisen tarkeat teemat.

“Kylla, yhteiskehittdmisen kuusi teemaa olivat hyvin tiivistetty, kerrottu ja perusteltu. Oike-

astaan kertausta aiheesta.”

Videon asiantuntijamainen kuva

Suurin osa vastaajista piti videota asiantuntijamaisena. Muutamaa vastaajaa hairitsi videon visu-
aalinen ulkoasu. Vastausten perusteella videota pidettiin rauhallisena, visuaalisti miellyttavana ja
selkeana.
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‘Antoi minusta. Rauhallinen puhetahti, Koko ajan pidettiin hyvélla ryhdillé tila hallussa. An-
nettiin etukéteen mietittya tietoa. Tila oli néyttava. Siirtymét eri esiteltévien termien valilla

oli hieno. Videon vérikorjaus oli tehty hienosti.”

Videon sisallon ymmarrettavyys

Vastaajien mielesta video oli selkeasti ymmarrettavissa. Sisaltd ja esiintyjan ulosanti olivat selkeita.

Tekstitysta ja rauhallista puhetta pidettiin hyvana. Myos kansankieliset iimaisut saivat kiitosta.
‘Kyllé, puhe oli selkeéé ja kansankielisesti ymmaérrettévéd. Videolla ei koreiltu ammattisa-

nastolla mik& on hyvé asia.”

Uusien asioiden oppiminen videon pohjalta
Suurin osa vastaajista koki, ettei uutta oppia videon perusteella tullut, mutta videon tuottama ker-
taus aiheeseen koettiin hyvana. Videota kuvattiin tiiviiksi kokonaisuudeksi, jossa oli toimiva jasen-
tely yhteiskehittamisen teemoista.

“Ei vélttdmatta tullut uutta tietoa, mutta tiedot oli hyvin koottu digitaalisten palveluiden

asiakaslahtoisen yhteiskehittdmisen teeman alle.”

Arvosana kehittamistyolle
Vastaajia pyydettiin antamaan arvosana videolle asteikolla 1-10. Yksi vastaaja antoi arvosanan 4,
muut arvosanat olivat 7 (5 vastaajaa), 8 (4 vastaajaa) ja 9 (2 vastaajaa). Keskiarvosana oli ndin

ollen 7,4. Asteikolla 1-10 sita voidaan pitaad hyvana arvosanana.

Minka arvosanan annat videolle?

12 responses

6

1(8.3%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) - 0(0%) 0 (0%)
0

1 2 3 4 5 8

KUVA 4. Arvosanojen jakautuminen (Google Forms)
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Laatukriteerien tayttyminen

Mielestamme laatukriteerit tayttyivat, silla kyselyn perusteella video oli sellainen kuin suunniteltu
oli. Video tuotti kertauksenomaista tietoa vastaaijille, joilla oli jo aiemmin tietoa aihepiirista. Toisaalta
katsojat, joilla ei ole aihealueesta pohjatietoja, voivat saada uutta tietoa videolta. Video oli selkea,

hyvin ymmarrettavissa ja antoi asiantuntijamaisen kuvan.
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5 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISTYON TULOKSET

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen tulokset raportoitiin vastaamalla tutkimuskysymyksiin ja luokitte-
lun perusteella nousseihin kasitteisiin. Aineiston analyysi aloitettiin luomalla aineistosta yleiskuva.
Molemmat kirjallisuuskatsauksen tekijat perehtyivat huolellisesti lahdemateriaaliin. Taman jalkeen
aineistosta etsittiin oleelliset kohdat, jotka purettiin osiin ja pelkistettiin. Ryhmittelyvaiheessa sisal-
I6llisesti samankaltaiset osiot yhdistettiin ja luokiteltiin alakategorioihin (LIITE 3). Pelkistamista jat-
kettiin edelleen, jotta aineistosta saatiin muodostettua yleiskasitteet ja samaa tarkoittavat asiat luo-

kiteltiin paakategorioihin. Kategoriat nimettiin sisaltoa kuvaavalla otsikolla.

5.1 Digitaalisten sosiaali- ja terveysalan asiakaslahtoinen yhteiskehittaminen

Tutkimusvaiheessa tuloksiksi saatiin seuraavat kuusi sisallonanalyysin paaluokkaa: ASIANTUNTI-
JUUS, MUUTOS, YHTEISTYO, VOIMAVARAKESKEISYYS, TARVEPERUSTAISUUS ja JOHTA-
MISEN TUKI.

Asiantuntijuus

Kehittamiseen tarvitaan aina asiakas, joka kokee palvelun. Palveluntarjoaja ei pysty kehittamaan
palvelua yksin. (Rantala 2018, 15.) Yhteiskehittdmisen avulla saadaan hyddynnettya asiakkaan
asiantuntijuutta (Sihvo ym 2018, 49). Asiantuntijuus merkitsee sit, etta kehittamistydhon osallistu-
vien henkiloiden esimerkiksi asiakkaiden ja tyontekijoiden, asiantuntijuutta arvostetaan ja huomioi-
daan jokaisen nakemykset. Kehittamistiimiin osallistuvien henkildiden osaamisen tulisikin olla mah-
dollisimman monipuolista, jotta erilaiset nakokulmat voidaan huomioida. Kehittamisprosessissa tu-

lisi tarkastella lopputuotosta esimerkiksi sovellusta kaikkien sita kayttavien nakokulmasta.

Muutos

Asiakaslahtdinen yhteiskehittaminen tavoittelee muutosta palveluissa ja digitaaliset ratkaisut voivat
tarjota jotain uutta sosiaali- ja terveysalalle (Linnamaki 2017). Muutos voi olla esimerkiksi lisaanty-
nyt tydhyvinvointi, uusi palvelu tai organisaatiomuutos. Uusi sovellus tai ohjelmisto voi muuttaa
toimintoja ja tyontekoa. Nakemyksemme mukaan yhteiskehittdmisen tulisi tavoitella positiivista
muutosta ja hy6tya mahdollisimman monelle. Levasluodon ym. (2012, 10) mukaan asiakaslahtdi-

nen palvelujarjestelma on joustava ja kykenee muuttumaan ja kehittymaan tarpeen vaatiessa.
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Yhteistyo

Yhteistyolla tarkoitetaan sita, etta kehittamiseen osallistuvat niin tyontekijat kuin asiakkaatkin. Jo-
kaisen yhteiskehittamiseen osallistuvan osapuolen tulisi tulla kuulluksi ja asiakkaiden kanssa tulisi
kdyda dialogia (Larjovuori ym. 2012, 7). Yhteisty0 ja asiantuntijuus kulkevat kasi kadessa, ja hyva
yhteistyd mahdollistaa monenlaisen asiantuntijuuden hyodyntamisen. Asiakkaalla ja potilaalla on

tarkeé rooli jarjestelman kehittajana (Levasluoto ym 2012,10).

Voimavarakeskeisyys

Asiakaslahtoisessa yhteiskehittamisessa asiakas nahdaan voimavarana ja heitd hyddynnetaan
palvelujen kehittamisessa ja toteuttamisessa (Sihvo ym 2018, 4; Koivunen 2017& Smedberg 2015).
Voimavarakeskeisyys on tarkea elementti, silld kehittdmiseen osallistuva asiakas tyoskentelee
omien voimavarojensa ja resurssiensa mukaisesti. Yhteiskehittdmisprosessiin osallistuvien tulisi
tunnistaa omat voimavaransa ja pyrkia vaalimaan niitd. My6s muiden voimavaroja tulee kunnioittaa

ja huomioida ne yhteistydssa.

Tarveperustaisuus

Tarveperustaisuus merkitsee sita, etta kehittaminen lahtee aina todellisesta, asiakkaan ni-
meamasta tarpeesta. Asiakkaiden tarpeita tulee kuunnella digitaalisten palveluiden kehittamisessa
(Linnaméaki 2017& Larjovuori ym 2021, 6). Yhteiskehittdmisprosessi on merkityksellinen, kun lop-
putuotos on tarpeellinen ja se aiheuttaa positiivista muutosta. Tarveperustaisuus on polku, jota

pitkin kuljetaan kohti muutosta.

Johtamisen tuki

Yksi tarkeimmista tuloksista oli se, etta onnistunut asiakaslahtdinen kehittamisprosessi vaatii tuek-
seen esihenkildiden ja johdon panoksen. Kehittamisesta saadun tiedon tulee tavoittaa myds johto-
tason. Toisaalta yhteiskehittaminen tahtad myds johtamiskulttuurin ja organisaation muutokseen.
Vahva johdon tuki on tarkeda yhteiskehittdmiseen panostaessa (Sihvo ym 2018, 49; Koivunen
2017; Jauhiainen ym 2015& Martikainen ym 2020). Asiakaslahtdinen yhteiskehittdminen tahtaa
siihen, etta se on osallisena organisaatioiden ydintoimintaan ja asiakastietoa tulisi kerata, kayttaa

ja valittaa organisaation jokaisella tasolla (Larjovuori ym. 2012, 7).
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5.2 Digitaalisten sosiaali- ja terveysalan asiakaslahtoisen yhteiskehittamisen ominais-
piirteita

Sosiaali- ja terveysalan digitaaliset palvelut kehittyvat vauhdikkaasti. Pelkastaan olemassa olevien
palveluiden digitalisointi ei riita, vaan kehittamisen tulee tahdata ratkaisemaan havaittuja ongelmia
teknologian avulla. Kayttajien ja asiakkaiden aani tulee saada kuuluviin eika kehittamisen tule edeta
teknologiavetoisesti. (Linnamaki 2017.) Asiakaslahtdinen kehittdminen tekee tuloaan sosiaali- ja
terveydenhuolto alalle. Asiakkaat ja kayttajat ovat tarkeita tietolahteita ja heidan asiantuntemustaan
tulee kunnioittaa. Digitaaliset ratkaisut voivat parhaimmillaan tarjota jotain aivan uutta sosiaali- ja
terveysalalle (Linnanméki 2017). Terveydenhuollon saralla haasteet ovat monimutkaisia. Palveluita
tulisi muuttaa ja muotoilla organisaatioiden toimesta siten, etta ne vastaavat paremmin asiakkaiden
nykyisiin tarpeisiin. Asiakaslahtoinen ajattelutapa vastaa sosiaali- ja terveydenhuollon haasteisiin.
(Koivunen 2017.)

Kuntalaki maarittelee asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia. Kunnan toimintaan
on oikeus vaikuttaa ja osallistua. Osallistumisen mahdollisuuksista tulee huolehtia valtuuston toi-
mesta. Osallistumista ja vaikuttamista on esimerkiksi palvelujen suunnittelu ja kehittaminen yh-

dessa palvelun kayttajien kanssa. (Sihvo ym 2018, 13.)

Asiakaslahtdinen ajattelutapa on hyvin tarkoituksenmukainen digitaalisten palveluiden yhteiskehit-
tamisprosessissa. Erityisesti palvelun tai sovelluksen kayttajat ovat merkittdvassa roolissa niiden
kehittdmisessa ja tdman vuoksi heidan osaamistaan ja asiantuntemustaan tulisi hyodyntaa kehit-
tamisprosessin jokaisessa vaiheessa. Asiakaslahtoinen yhteiskehittaminen tarkoittaa sita, etta asi-
akkaat otetaan mukaan suunnitteluprosessiin (Larjovuori ym 2012, 6). Sosiaali- ja terveyspalvelut
sahkoistyvat nopeasti. Digitaalisten palveluiden kehittamisessa tulee kuunnella asiakkaiden tar-
peita (Linnanmaki 2017; Larjovuori ym 2012, 6) ja lisaksi heidan tietdmystaan hyddynnetaan rat-
kaisun Idytymisessa. Asiakas voi osallistua prosessiin heti alusta alkaen (Larjovuori ym. 2012, 6).
Asiakaslahtoinen kehittaminen tarkoittaa sita, etta asiakas nahdaan voimavarana ja heita hyodyn-
netdan palvelujen toteuttamisessa ja kehittdmisessa (Sihvo ym 2018, 14; Koivunen 2017; Smed-
berg 2015). Asiakas voi osallistua myds palveluiden toteuttamiseen ja vaikutusten ja laadun arvi-
ointiin (Koivunen 2017). Asiakaslahtéisen yhteiskehittamisen avulla voidaan varmistaa se, etta ke-
hitetaan palveluita, joille on todellinen tarve ja lahtokohtana tulee olla asiakkaan tarpeet. (Sihvo ym
2018, 49; Martikainen ym 2020). Vieresjoen ym. (2021) mukaan yhteiskehittaminen terveydenhuol-

lon palveluissa ja asiakkaiden osallistaminen parantaa palvelun laatua. Enemman huomiota tulisi
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kiinnittaa asiakkaan rooliin digitaalisten palveluiden yhteiskehittamisessa. Digitaaliset palvelut ovat
saavuttaneet suosiota erityisesti viime vuosina ja perinteisen palvelulogiikan mukaan vain suora
vuorovaikutus on arvokasta. Digitalisaatio tuottaa haasteita, mutta on myos muuttanut ajatteluta-
paa terveydenhuollon saralla. (Vieresjoki ym 2021,161.) Asiakaslahtdisen yhteiskehittdmisen tar-
koituksena on saada muutoksia palveluissa (Linnaméaki 2017). Asiakaslahtéinen yhteiskehittami-
nen tavoittelee muutosta, joka voi olla esimerkiksi parantunut tyohyvinvointi tai uusi palvelu tai so-
vellus. Myos organisaatiomuutos voi olla tavoiteltava muutos yhteiskehittamisprosessissa. Asia-
kaslahtoinen ajattelu ei tarkoita ainoastaan sita, etta asiakkaita kuullaan tai kerataan palautetta,
vaan kokemustieto tulee valittya myos paattajille (Linnanmaki 2017). Tarkeaa, ettd kehitetaan oi-
keita palveluita tai tuotteita, joille on todellinen, asiakkaan tai kayttajan nimeama tarve. Tama mah-

dollistaa muutoksen parempaan ja laadukkaampaan palveluun sosiaali- ja terveydenhuollossa.

Kulttuurissa, joka osallistaa asiakkaita ja henkilostoa kehittamiseen, korostuu kritiikin sietokyky,
avoimuus ja kannustava esihenkilotyo (Koivunen 2017). Asiakkaiden ja henkiloston yhteiskehitta-
minen on tapa, jolla saadaan hyddynnettya asiakkaan asiantuntijuutta (Sihvo ym. 2018, 49). Digi-
taalisten terveyspalveluiden kehittaminen tarkoittaa muutosprosessia. Palvelujen tuottamisen li-
saksi henkiléston tyotoiminta muuttuu. (Jauhiainen ym 2015.) Yhteiskehittdmiseen panostaminen
vaatii vahvaa tukea johdolta (Sihvo ym 2018, 49; Koivunen 2017; Jauhiainen ym 2015; Martikainen
ym 2020), hyvaa suunnittelua ja tarpeellisia resursseja (Jauhiainen ym. 2015). Tyontekijdiden mu-
kaan ottaminen kehittdmiseen ja heidan asiantuntijuutensa (Jauhiainen ym.; Martikainen ym.) hyo-
dyntaminen on tarkeaa kehittamisprosessissa. Lisaksi myonteinen ilmapiiri edistaa kehittamis- ja
muutosprosessia (Jauhiainen ym 2015) ja prosessissa tulee olla mahdollisuuksia aitoon vuorovai-
kutukseen (Koivunen 2017). Tehtyja ratkaisuja tulee arvioida kehittdmisprosessin eri vaiheissa
kayttajien kanssa (Martikainen ym 2020) ja yhteistyolla tavoitellaan muuttuneita prosesseja (Koi-
vunen 2017). Asiakaslahtdisen yhteiskehittdmisen ominaispiirteisiin kuuluu yhteistyd, jota tehdaan
mahdollisimman monipuolisen kayttajaryhman kesken. Asiakkaan on tarkedd saada palautetta

osallistumisestaan (Sihvo ym 2018).

Asiakaslahtoisen kehittamisen katsotaan olevan asiakkaan etu. Asiakaslahtoisyyden merkitys tie-
tojarjestelmien kehittamisessa tulisi olla selvemmin ilmaistu. Asiakaslahtoisyyden olennaiset piir-
teet tulee kuvata tarkoin ja liittaa tietojarjestelmakehitykseen. Asiakaslahtoinen suunnittelu ja ke-
hittaminen tarkoittaa sita, etta suunnittelua tehdaan asiakkaan kanssa, ei asiakasta varten. Asiakas

on resurssi ja hanen voimavarojaan hyodynnetaan lapi prosessin. (Smedberg 2015.) Kehittamisella
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tavoitellaan tasapainoa asiakkaan tarpeiden ja palveluiden tarjonnan valilla (Smedberg 2015). Le-
vasluoto ym. (2012) kuvaavat asiakaslahtdisyytta sosiaali- ja terveydenhuollossa siten, etté tervey-
denhuollon prosessit rakennetaan asiakkaiden ymparilla. Asiakaslahtoinen palvelujarjestelma on
kokonaisuus, joka ensinnakin sisaltaa systemaattisia prosesseja ja kokonaisuuden ja toiseksi jul-
kisen, yksityisen ja kolmannen sektorin palvelukokonaisuuden. Lisaksi asiakaslahtoinen palvelu-
jarjestelma on joustava ja se kykenee kehittymaan ja muuttumaan yhteiskunnan vaatimusten mu-
kaan. Asiakkailla ja potilailla on my6s tarkea rooli jarjestelman kehittajina. (Levasluoto ym 2012,10.)
Oleellista on asiakkaan ja potilaan rooli seka osallisuuden vahvistaminen. He ovat keskeisesti mu-

kana kehittamisprosessissa omien resurssien mukaisesti.

Palvelukeskeinen arvonluonnin logiikan mukaan yhteiskehittamisen arvo syntyy vuorovaikutuksen
kautta. Yhteiskehittdmisprosessi keskittyy dialogiin asiakkaan kanssa; asiakas on aktiivisesti mu-
kana. Palvelun tarjoaja ei pysty yksindan kehittdmaan palvelua vaan tarvitaan asiakas, joka kokee
palvelun. (Rantala 2018,15.) Asiakaslahtoisen yhteiskehittamisen tarkoituksena on olla osallisena
organisaatioiden ydintoimintaan. Palveluiden kaytannon toteuttaminen, kunnallisen paatoksenteko
ja kehittamistyon tulisi olla laheisessa vuorovaikutuksessa. Terveydenhuollon palveluita tuottavan
organisaation kehittamisen tulisi perustua useasta eri lahteesta tulevaan tietoon. Asiakastietoa tu-
lisi kerata, kayttaa ja valittaa organisaation jokaisella tasolla. Jokaisen osapuolen tulisi tulla kuul-
luksi ja asiakkaiden kanssa kaydaan dialogia. (Larjovuori ym. 2012, 7.) Dialogilla varmistetaan, etta
ymmarretaan kaikkien osallistuvien ajatusmallia. Sita on tarkeaa hyddyntaa kehittdmisprosessin

jokaisessa vaiheessa.

Asiakaskokemus on tarkea osa palvelumuotoilua. Palvelumuotoilun lahtokohtana ovat ymmarrys
asiakkaan toiminnasta, tarpeista, tunteista ja motiiveista. Asiakaskokemusta on mahdotonta maa-
ritelld etukateen. Asiakaskokemus sisaltda aina henkilokohtaisia arvoja, merkityksia ja odotuksia.
Asiakkaan palvelukokemuksen tulee olla johdonmukainen. Palveluprosessien suunnittelu mahdol-
listaa asiakkaan saamaan kokemukseen vaikuttamisen. (Koivunen 2017.) Asiakaskokemusta voi-

daan pitaa kokonaisvaltaisena ajattelumallina, joka pitaa siséllaan kaikki osa-alueet.
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5.3 Asiakaslahtoiset menetelmat digitaalisten palveluiden yhteiskehittamisessa

Organisaatiot tarvitsevat uudenlaisia ajattelutapoja teknologian jatkuvaan ja nopeaan kehitykseen.
Sahkainen asiointi on tullut ja@dakseen, jonka vuoksi sita taytyy kehittda. Sahkoisten terveyspal-
veluiden kehittamisessa voidaan kayttaa erilaisia menetelmia (Jauhiainen 2015, 216). Tietojarjes-
telmien parempaa kaytettavyytta ja soveltuvuutta toimintaymparistoonsa tavoitellaan kayttajien
osallistamisella tietojarjestelmien kehittamiseen (Martikainen 2020). Jotta pystytaan arvioimaan
sahkoisten palveluiden toimivuutta eri kayttajien nakokulmasta ja hyotya, tarvitaan asiakkaiden,

henkiloston ja organisaation johdon yhteistoimintaa (Jauhiainen 2015, 217).

Asiakas voi osallistua monella eri tasolla kehittamiseen. Tarkeaksi muodostuu, etta asiakas on mu-
kana kehittamisprosessin jokaisessa eri vaiheessa. Osallistamalla asiakkaat mukaan palveluiden
kehittamiseen saadaan heidat sitoutumaan prosessiin.

Asiakkaiden osallistumista voidaan jakaa osallisuusasteen ja -syvallisyyden perusteella informaa-
tio-osallisuuteen, asiakkaiden konsultointiin seka asiakkaiden osallistuminen palvelun kehittami-
seen, suunnitteluun ja tuottamiseen. Informaatio-osallisuudella tarkoitetaan, etta asiakas antaa tai
saa tietoa liittyen palveluun. Asiakkaiden konsultointi eli kysytaan mielipidetta palvelun toteuttami-
sesta. (Larjovuori ym 2012 11.) Asiakastyytyvaisyyskyselyt kuitenkin tuottavat vain niukasti tietoa
mita asiakkaat kokevat tarkeana ja mitka ovat ongelmakohdat (Linnaméki 2017, 133). Lisaksi tie-
don kerdéminen ei vain riita, tieto tulee myds analysoida ja organisaation taytyy hyddyntaa tietoa
toiminnan kehittamisessa (Koivunen 2017). On yleista, etta keratty tieto saattaa jaada pintapuo-
liseksi eiké valttamatta tule hyodynnettya organisaation jokaisella tasolla. Tiedon valittyminen joh-
totasolle on tarkeaa. Asiakkaiden tulee osallistua palvelun kehittdmiseen ja suunnitteluun seka pal-
velun tuottamiseen (Larjovuori ym 2012 11). Osallistavilla arviointimenetelmilla saadaan laaja-
alaista tietoa. Menetelman ovat kuitenkin viela melko tyéllistavia, jonka vuoksi niissa on kehitetta-
vaa. (Linnamaki 2017, 133.)

Yhteiskehittaminen on tapa ottaa asiakkaiden asiantuntijuus mukaan. Nain voidaan varmistaa, etta
kehitetaan oikeita, konkreettisia asioita, joille on tarve (Sihvo ym 2018, 50). Tutkimuksien mukaan,
kun asiakkaat otetaan mukaan yhteiskehittamiseen, on silla myonteisia vaikutuksia muun muassa
elamanlaatuun. Asiakkaan ymmartaminen yhteiskehittamisessa parantaa asiakastietoisuutta ja
auttaa kehittdméaan asiakaslahtoisempia palveluita. (Vieresjoki ym 2021, 161-162.) Kehittdmistoi-
minta edellyttaa toimijoiden aktiivista osallistumista ja vuorovaikutusta. Paapaino yhteiskehittami-
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sessa on vuorovaikutuksessa, joka keskittyy dialogiin, jossa asiakas on aktiivisesti mukana ja vai-
kuttaa yhteiskehittamisprosessiin (Rantala 2018, 15). Asiakas nahdaan aktiivisena roolina ja kes-
keisena resurssina, asiakkaan aktiivinen rooli perustuu monipuoliseen asiakastoimintaan (Vieres-
joki 2021 168). Yhteiskehittamiseen panostaminen vaatii johdolta vahvan tuen ja halun muuttaa
toimintakulttuuria. Jotta yhteinen kieli ja tapa toimia l0ytyy, tarvitaan tyontekijoiden ja asiakkaiden
yhteisvalmennusta. Kun palveluiden kehittamisessa mielenkiinto keskittyy asiakkaiden mukaan ot-
tamiseen, tyontekijat ovat jaaneet jopa sivuun. Yhteiskehittdminen on keino lisata tyontekijéiden
tydmotivaatiota ja tydhyvinvointia. (Sihvo ym 2018, 50.) Yhteiskehittaminen onnistuu parhaiten, kun

jokaisen roolia pidetaan tarkeana.

Asiakasosallisuuden eri tapoja ovat kokemusasiantuntija- ja kehittajaasiakastoiminta, asiakasraa-
dit, palvelumuotoilu ja osallistava arviointi. Kokemusasiantuntijalla on omakohtaisia kokemuksia
sairauksista, kuntoutumisesta ja palveluista. Kehittdmisasiakastoiminta ja asiakasraadit ovat hyvia
tapoja kayttajakokemusten keraykseen, palveluprosessin kehittamiseen seka uusien ideoiden luo-
miseen tai testaamiseen valitulla asiakassegmentilld. (Linnamaki 2017, 133.) Palvelumuotoilu on
prosessien kehittdmista asiakaslahtoisesti. Se on uudenlainen, innovatiivinen ja asiakaslahtoinen
lahestymistapa palveluiden kehittdmiseen (Koivunen 2017). Se on eraanlainen ajattelutapa ja kayt-
tajalahtdinen tyokalu, jolla kokeillaan ja kehitetdan palveluita (Linnamaki 2017, 133). Palvelumuo-
toilussa keskeista on yhteissuunnittelu ja yhteiskehittely eli palvelun kehittamiseen osallistuvat yh-
dessa asiakas ja palvelun tuottaja. Kehittamistyossa olennaista on asiakaslahtoisyys, kokonaisval-
taisuus, visuaalisten keinojen hyddyntaminen ja eri nakdkulmien esiin tuominen. (Koivunen 2017.)
Asiakasosallisuudella pyritaan siihen, etta hoito ja palvelu toimisivat paremmin, oikea-aikaisemmin
ja vastaisi asiakkaiden tarpeita. Palveluiden tulee olla yhdenvertaisesti saatavia ja saavutettavia.
Yhdenvertaisuus ei tarkoita, etta palvelut olisivat samanlaisia kaikille, vaan jossa erilaiset taustat ja
arjen todellisuus on huomioitu. (Linnanmaki 2017, 133.) Palveluita kehittdessa yhdenvertaisuus on
taattava digitaalisissa palveluissa. Inmisten erilaisuus ja tarpeet tulee huomioida. Digitaalisuus ei

saa syrjayttaa tai laittaa ihmisia eriarvoiseen asemaan.
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6 POHDINTA

6.1  Tutkimuksellisen kehittamistyon eettisyys ja luotettavuus

Tieteellinen tutkimus on eettisesti hyvaksyttavaa ja luotettavaa seka tulokset uskottavia, kun tutki-
mus noudattaa hyvaa tieteellista kaytantoa (TENK 2013). Eettisyys ja luotettavuus ovat tiiviisti si-
doksissa toisiinsa. Niita voidaan parantaa prosessin lapinakyvyydella seka jondonmukaisella ete-
nemiselld aina tutkimuskysymyksista johtopaatoksiin. (Kangasniemi ym 2013, 297.) Prosessi oli |a-
pinakyva, ja kaikki vaiheet on kuvattu tarkasti raportointivaineessa. Kirjallisuuskatsaus eteni joh-
donmukaisesti ja aiemmin laaditun suunnitelman mukaisesti. Hyvaa tieteellista kaytantéa nouda-

tettiin 1api kirjallisuuskatsausprosessin.

Tieteellisen tutkimuksen tavoitteena on tuottaa mahdollisimman luotettavaa tietoa tutkittavasta il-
midsta (Kylma & Juvakka 2007, 127). Tutkijalta kuvailevan kirjallisuuskatsauksen kayttd velvoittaa
syvallista perehtymista menetelmaan, jotta voidaan tuottaa luotettavaa tietoa. Kirjallisuuskatsauk-
sessa on tarkeaa raportoida aineiston valinnan vaiheet ja perusteet. Tutkija valitsee tutkimuskysy-
mysten kannalta mahdollisimman olennaiset tutkimukset. liman tata, voidaan aineiston analysoin-
nin perusteella tehdyt johtopaatokset kyseenalaistaa. (Kangasniemi ym 2013, 298.) Tekijat olivat
perehtyneet menetelmaan ja aihe oli valittu seka rajattu huolellisesti. Tiedonhaussa hyodynnettiin
kirjaston informaatikon apua. Kirjallisuuskatsauksessa hyddynnettiin seka kansallisia, etta kansain-
valisia tutkimuksia ja tutkimusartikkeleita, jotka tarkastettiin JBI kriteeriston avulla. Valitut tutkimuk-

set eivat olleet yli 10 vuotta vanhoja.

Luotettavuus-kysymykset liittyvat tutkimuksessa siihen vaiheeseen, jossa aineistosta siirrytaan
analyysin kautta tulkintaan (Anttila 1998). Arvioidessa tutkimuksen luotettavuutta selvitetaan,
kuinka totuudenmukaista tietoa tutkimuksella on saatu tuotettua. Tutkimustoiminnan, tieteellisen
tiedon ja sen hyddyntamisen kannalta on valttdméatonta arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Laa-
dullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteereilld.
(Kylmé & Juvakka 2007, 127.) Kirjallisuuskatsausta oli tekemassa kaksi terveydenhuollon ammat-
tilaista, joka lisaa tutkimuksen luotettavuutta. Myds tulkintavaiheen suoritti kaksi henkilod, joten
tulkintojen tekeminen ei ollut ainoastaan yhden henkilon vastuulla. Valmis kirjallisuuskatsaus tar-

kastettiin plagiointiohjelman avulla.
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Jo tutkimuksen alkuvaiheessa on tarke&a pohtia tutkimuksen seurauksia (Kylma& Juvakka 2007,
143). Tutkimuskysymysten muotoilussa eettisyys korostuu valitun nakokulman huolellisessa ja
mahdollisen subjektiivisuuden synnyttdméan vinouman tunnistettavassa taustatydssa (Kangasniemi
ym 2013, 297). Tutkimusetiikan nakokulmasta on myos arvioitava tutkimuksen menetelmallisia rat-
kaisuja. Taytyy selvittaa, voidaanko tieto saavuttaa valitulla menetelmalla ja ovatko menetelmat
eettisesti oikeutettuja. (Kylma & Juvakka 2007, 146.) Tutkimusetiikan noudattaminen korostuu ai-
neiston valinnassa ja kasittelyssa raportoinnin, oikeudenmukaisuuden, tasavertaisuuden ja rehelli-
syyden kannalta (Kangasniemi ym 2013, 297). Tutkimustulosten eettisella raportoinnilla tarkoite-
taan avoimuutta, rehellisyytta ja tarkkuutta tutkimuksen jokaisen vaiheen raportoinnissa (Kylma &
Juvakka 2007, 154). Kirjallisuuskatsauksen tekijat olivat perehtyneet tutkimusetiikkaan ja sitoutu-
neet noudattamaan sita. Aineisto valittiin ja kasiteltiin oikeudenmukaisesti, eikd omien kasitysten
annettu vaikuttaa siihen. Aineiston kasittelyssa kaytettin koko prosessin ajan samoja kriteereita,
niin sisaanotto- kuin laadunarviointivaiheessa. Laadunarviointia varten haettiin tutkimuslupa Oulun

ammattikorkeakoulusta ja tutkimuslupa my6nnettiin 7.1.2022.

6.2 Tutkimuksellisen kehittamistyon tulosten tarkastelua

Opinnaytetyon tutkimusvaiheen tarkoituksena oli kuvailla sosiaali- ja terveysalan digitaalisten pal-
veluiden asiakaslahtoista yhteiskehittamista. Tavoitteena oli tuottaa yhtenaista ja luotettavaa tietoa
tutkittavasta aiheesta seka koota olemassa olevaa tietoa yhteen. Opinnaytetyon kehittamisvaiheen
tarkoituksena oli tuottaa helposti saatavilla olevaa tietoa sosiaali- ja terveysalan digitaalisten pal-
veluiden asiakaslahtoisesta yhteiskehittamisesta. Kehittamistyon tavoitteena oli kehittamisosaami-

sen syventaminen.

Tiedonhakuprosessi oli haastava tarkkaan rajatun aiheen vuoksi. Yhteiskehittdmisesta ja asiakas-
lahtoisyydesta I0ytyi materiaalia, mutta sosiaali- ja terveysalan digitaalisiin palveluihin liittyvat ma-
teriaalia oli hankalampi 10ytaa. Kuitenkin laadultaan sopivia alkuperaistutkimuksia [Oytyi riittavasti.
Kirjallisuuskatsauksen tuottamat tulokset vahvistivat edelleen kasitysta siita, mita asiakaslahtoinen
yhteiskehittdminen vaatii onnistuakseen. Oli mielenkiintoista huomata, etta pelkistdmalla aineistoa
saman tyyppiset ilmaisut korostuivat, jonka perusteella syntyivat kasitteet asiantuntijuus, muutos,

yhteistyd, voimavarakeskeisyys, tarveperustaisuus ja johtamisen tuki.
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Asiantuntijuudella tarkoitetaan asiakkaan asiantuntijuuden tunnistamista. Asiakaslahtoisessa ke-
hittdmismallissa asiakas on koko suunnitteluprosessissa mukana (Larjovuori ym 2012; Koivunen
2017). Asiakaslahtoisyys, kokonaisvaltaisuus, visuaalisten keinojen hyddyntaminen ja eri nakokul-
mien esiin tuominen ovat kehittdmistydn keskiéssa (Koivunen 2017). Sahkoista alustaa tulisikin

kehittda asiakkaan tarpeista kasin (Sihvo ym 2018).

Yhteiskehittamisen tavoitteena on muutos. Yhteiskehittamiseen panostaessa tarvitaan vahva tuki
johdolta seka halua toimintakulttuurin muutokseen. Yhteinen koulutus myds madaltaa ennakkoluu-
loja, kun palveluiden kehittamisessa mielenkiinto keskittyy asiakkaiden mukaan ottamiseen. (Sihvo
ym 2018) Sahkdisia terveyspalveluita kehittdessa ja kayttoonottaessa on kyse muutosprosessista
(Jauhiainen 2015).

Yhteistyolla tarkoitetaan asiakkaan mukana olemista. Suunniteltaessa palveluita asiakkaat voivat
olla mukana alusta asti (Larjovuori ym 2012). Palvelumuotoilu on uudenlainen, innovatiivinen ja
asiakaslahtoinen lahestymistapa. Keskeista palvelumuotoilussa on yhteissuunnittelu ja -kehittely
eli seka asiakas, etta palvelun tuottaja osallistuvat palvelun kehittamiseen. (Koivunen 2017.) Kes-
keisena vastavuoroista dialogia asiakkaiden kanssa, jossa jokaisen nakemykset tulisivat kuulluksi

(Larjovuori ym 2012).

Voimavarakeskeisyydessa asiakas nahdaan voimavarana. Asiakas on voimavara, jota voidaan
hyodyntaa palveluiden toteuttamisessa ja kehittdmisessa eri tavoin (Sihvo ym 2018). Tarkeaa on
nahda asiakas aitona resurssina, jolloin hanen voimavarojaan hyddynnetaan toteuttamisessa ja

kehittamisessa, eika pelkastaan tarpeita (Smedberg 2015).

Tarveperustaisuus tarkoittaa nimensa mukaisesti ymmarrysta asiakkaiden tarpeista. Lahtokohtana
pitdisi olla vahva ymmarrys kayttajien tarpeista (Martikainen 2020; Koivunen 2017), tehtavista ja
toimintaymparistosta (Martikainen 2020). Varsinkin digitaalisia palveluita kehittdessa ei tulisi edetad

teknologiavetoisesti vaan kuunnella kayttajien aanta (Linnamaki 2017).
Johtamisen tuki oli yksi tarkeimmista tekijoista. Onnistunut muutosprosessi edellyttaa johdon tukea

(Jauhiainen ym 2015; Sihvo ym 2018), hyvaa suunnittelua, riittdvat resurssit (Jauhiainen ym 2015)

seka halun toimintakulttuurin muutokseen (Sihvo ym 2018). Henkilostoé ja asiakkaita osallista-
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vassa kulttuurissa korostuukin avoimuus, kyky sietaa kritiikkia seka kannustava esimiesty6 (Koivu-
nen 2017). Tietojarjestelmien onnistunut kehittdminen toimintaymparistdon vaatiikin seka johtota-

son, etta kaytanndn tekijoiden mukanaoloa (Martikainen 2020).

Kirjallisuuskatsauksessa saadut tulokset olivat hyvin hyodynnettavissa kehittamistyohon. Kirjalli-
suuskatsauksen tekijat kayttivat tuloksia asiantuntijavideon luomiseen, joka sopii erinomaisesti
oman erityisosaamisen esittelyyn. Asiantuntijavideo lisasi tietoisuutta asiakaslahtoisen yhteiskehit-
tamisen tarkeista teemoista ja se on helposti jaettavissa. Video julkaistiin Youtubeen, ja sita voi-
daan jakaa edelleen esimerkiksi ammattilaisten suosimassa LinkedIn-palvelussa. Kehittamistyo on
yhteydessa tyGelamaan, silla se pyrkii omalta osaltaan lisddmaan tietoisuutta aihepiirista ja kan-
nustaa tydyhteisoja asiakaslahtoiseen yhteiskehittamiseen. Asiantuntijavideota voidaan kayttaa
esimerkiksi opetuksissa ja koulutuksissa tai osaamisen osoittamisen valineena tydelamassa. Li-
saksi videota voidaan hyddyntaa esimerkiksi projekteissa, jotka liittyvat asiakaslahtoiseen yhteis-
kehittdmiseen. Asiantuntijavideo syvensi tekijoidensa kehittamisosaamista ja néin ollen toimii myds
hyvana osaamisen osoittamisen valineena ansioluettelossa. Asiantuntijavideo oli uudenlainen ja
innovatiivinen kehittamistyd, jonka vuoksi sita voidaan kayttaa esimerkkina myos muille ylemman

ammattikorkeakoulututkinnon opiskelijoille.

6.3 Ammatillinen kasvu

Ammatillinen kasvu on jatkuva oppimisprosessi. Opinnaytetydn prosessin aikana perehdyimme ai-
heeseen liittyvaan kirjallisuuteen. Liséksi opinnaytetyd vahvisti osaamistamme tieteellisen tekstin
kirjoittajina. OpinnaytetyOprosessi on syventanyt paatoksentekotaitoa ja kriittista ajattelua seka tut-
kitun tiedon arviointia. Lisaksi olemme kehittyneet dialogissa niin tydparin kuin ohjaavien opettajien
kanssa. Opinndytetydprosessi on opettanut sietdmaan epavarmuutta ja muutosta, opinnédytetyon
aiheen vaihtuessa kavimme lapi myos epamukavia tuntemuksia. Kaiken kaikkiaan opinnaytetyo-
prosessi on tukenut ammatillista kasvua ja osaamista, ongelmanratkaisu- ja yhteistyotaitoja. Kehit-
tamistydn suunnittelu ja toteuttaminen oli mielenkiintoinen prosessi. Se vahvisti tekijoiden kykya

innovatiivisuuteen ja prosessityoskentelyyn.
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6.4 Johtopaatokset ja jatkokehitysideat

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo tuottaa tietoa digitaalisten sosiaali- ja terveysalan asiakaslah-
toisesta yhteiskehittamisesta. Tutkimuksellinen kehittamistyo oli niin kirjallisuuskatsauksen kuin
asiantuntijavideon osalta ajankohtainen ja tarked. Tuotoksena syntyi luotettavaa tietoa tutkittavasta
aiheesta ja nykypaivan kriteereihin sopiva kehittamistyd. Kirjallisuuskatsauksen tuloksista saatiin
poimittua asiakaslahtoisen yhteiskehittamisen tarkeita teemoja ja niita sovellettiin kehittamisprojek-
tissa. Johtopaatoksena kirjallisuuskatsauksen osalta voidaan todeta, etta tulokset ovat hyvin hyo-

dynnettavissa kaytannon tyossa ja se tuotti luotettavaa ja ajantasaista tietoa tutkittavasta aiheesta.

Digitaalisten sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakaslahtoinen yhteiskehittaminen muodostuu use-
asta eri osa-alueesta ja jokainen niista kuuluu olennaisesti yhteiskehittdmisprosessiin. Asiakkaan
asiantuntijuuden tunnistaminen ja hyodyntaminen on se mista yhteiskehittamisprosessi tulisi aloit-
taa. Yhteiskehittaminen ei onnistu ja lopputulema jaa yksipuoliseksi, jos asiakkaita ei oteta mukaan
heti alusta alkaen tai heidan nakemyksiaan ei huomioida asiaankuuluvalla tavalla. Digitaalisten
palveluiden kehittamisessa on tarkeaa ottaa huomioon myds ne asiakkaat, jotka eivat halua tai

kykene kayttamaan digitaalisia palveluita. Myos heidan asiantuntijuutensa on tunnistettava.

Tarveperustaisuus tarkoittaa, etta toimintaa tai tuotetta kehitetaan asiakkaan nimeamasta tar-
peesta. Esimerkiksi digitaalisten palveluiden kehittdmisessa on olennaista se, etta sovellukselle on
todellinen tarve ja asiakas hy6tyy lopputuotteesta. On tarkeaa pohtia, mita lisdarvoa uusi tuote tai

palvelu tuo ja kuka siité hyotyy.

Sosiaali- ja terveysalan digitaalisten palveluiden asiakaslahtdinen yhteiskehittdminen pyrkii aina
muutokseen. Muutos voi tapahtua esimerkiksi uuden tuotteen muodossa tai lisdantyneena tyohy-
vinvointina. Muutos voi olla liséksi organisaatiotasolla tapahtuvaa. Nékemyksemme mukaan tama
pyrkimys on ensiarvoisen tarkeaa, silla muutos sosiaali- ja terveysalan digitaalisissa palveluissa

voi olennaisesti sujuvoittaa palveluita niin asiakkaan kuin tyontekijankin nakokulmasta.

Voimavarakeskeisyys on tarkea tekija yhteiskehittamisprosessissa. Asiakkaan voimavaroja on tar-
kea tukea ja kunnioittaa. Voimavarakeskeisyys mahdollistaa sen, etta yhteiskehittamisprosessiin
osallistuvat kykenevat toimimaan itselleen sopivalla tahdilla ja intensiteetilla. Yhteiskehittamispro-

sessin ei ole tarkoitus olla voimia vievaa tai kuluttavaa.
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Yhteistyon merkitys korostuu yhteiskehittamisprosessissa. Yhteistyon tulee tapahtua mahdollisim-
man monella eri tasolla ja yhteiskehittamisprosessiin osallistuvien henkiloiden tulisi olla monipuoli-
sen taustan omaavia. Nain saadaan riittavasti erilaisia nakokulmia ja ne tulevat huomioiduksi. Esi-
merkiksi digitaalisia palveluita kehitettaessa asiantuntijaryhmassa olisi hyva olla palvelun kayttajia,

kohderyhmaan kuuluvia, tyontekijoita seka johtotason henkildita.

Johtamisen tuki linkittyy myos vahvasti yhteistyohon, sillé asiakaslahtoisen yhteiskehittamisen tu-
lee saavuttaa myds organisaation johtotason. Yhteiskehittdminen vaatii johdon vahvan tuen ja hei-
dan tulee olla kehittamismyonteisia. Yhteiskehittamisprosessissa saadut tulokset tulee toimittaa
johtotason tietoon. Saavuttaakseen toivotun muutoksen, tulee tulokset myds juurruttaa kaytantoon.
Uusien toimintojen jalkautuminen kaytantoon vaatii aikaa ja perehdyttamista, muutoksen varmista-

misessa esihenkilot ovat avainasemassa.

Nakemyksemme mukaan onnistunut asiakaslahtoinen yhteiskehittamisprosessi muodostuu edella
mainituista tekijoista. Mikali muutos on yhteiskehittamisprosessin toivottu lopputulos, voidaan mui-
hin osa-alueisiin panostamalla saavuttaa tavoiteltu muutos (KUVA 5). Digitaalisten palveluiden
myota palveluiden tulisi olla aiempaa sujuvampia ja saavutettavampia. Taman vuoksi lahtokohtana

palveluiden kehittamisessa on tunnistaa asiakkaiden asiantuntijuus ja tarve palvelulle.

Onnistunut asiakaslahtoinen
yhteiskehittdminen

Asian-
tuntijuus

MUUTOS

Tarve-
perustaisuus

Johtamisen Voimavara- Yhteistyo
tuki keskeisyys

KUVA 5. Kuvio onnistuneesta asiakasléhtoisesta yhteiskehittdmisesté
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Asiantuntijavideossa hyddynnettiin kuvailevan kirjallisuuskatsauksen tuloksia. Asiantuntijavideolla
on monta hyodynsaajaa, silla sita pystytaan vapaasti jakamaan sosiaalisessa mediassa, jolloin vi-
deo voi saavuttaa helposti suuren katselumaaran sen lyhyyden ja informatiivisuuden vuoksi. Lisaksi
myos avauksena erilaisissa koulutus- ja opetustilanteissa. Koska asiatuntijavideomme on ensim-
mainen laatuansa oleva kehittamistyo, jatkokehitysideana on, etta sita voidaan hyodyntaa esimerk-
kina muille opiskelijoille. Myos kirjallisuuskatsauksen tuloksia voidaan jatkossa hyodyntaa uusissa
tutkimuksissa, esimerkiksi teemoja voidaan tarkastella tarkemmin tai tutkia kokemuksia teemojen
toteutumisesta yhteiskehittamisprosessissa. Lisaksi tuloksista voidaan tyostaa eraanlainen toimin-

tamalli tydpaikoille, jossa kaikki tarkeat osa-alueet tulisivat huomioiduksi kehittdmisprosessissa.

42



LAHTEET

Aalto, Anna-Mari; Hyppdnen, Hannele& Pentala-Nikulainen, Oona 2018. Sosiaali- ja terveyden-
huollon sahkoinen asiointi 2018-Kansalaisten kokemukset ja tarpeet. Hakupaiva 30.9.2021.
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/136258/URN_ISBN_978-952-343-103-4.pdf

Aalto, Anna-Mari; Jormanainen, Vesa; Kyytsénen, Maiju; Méllari, Kaisa &Vehko, Tuulikki 2021a.
Terveydenhuollon etaasioinnin trendit vuosien 2013-2020 Avohilmon aineistossa. Hakupaiva
29.9.2021. https://www.jul-kari.fi/bitstream/handle/10024/141162/URN_ISBN_978-952-343-639-
8.pdf?sequence=18&isAllo-wed=y

Airaksinen, Noora& Korhonen, Henna 2022. Asiakaslahtoinen yhteiskehittaminen digitaalisissa
SOTE- palveluissa- Kirjallisuuskatsaus. Asiantuntijavideo. Hakupaiva 20.1.2022._https://www.you-
tube.com/watch?v=H1TX{ZparGk

Alinikula,  Ella  2017. Yhteiskehittaminen onnistuneen projektin takana. ~ Hakupaiva
3.1.2022. https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/134821/Alinikula_Ella.pdf?se-

quence=1&isAllowed=y

Aluehallintovirasto 2021. Videoiden ja aanilahetysten saavutettavuus. Hakupaiva 3.1.2022.

www.saavutettavuusvaatimukset.fi

Anttila, Pirkko 1998. Tutkimisen taito ja tiedon hankinta. Hakupaiva 21.1.2021. https://meto-
dix.fi’2014/05/17/anttila-pirkko-tutkimisen-taito-ja-tiedon-hankinta

Elo, Satu; Polkki, Tarja; Kaste, Outi; Kyngas, Helvi& Kaaridinen, Maria 2011. Hoitotiede 2011, 23

(2), 138-148. Sisallonanalyysi suomalaisessa hoitotieteellisessa tutkimuksessa

Innokyla 2021. Riskien arviointi. Hakupéiva 30.11.2021. https://innokyla fiffi/tyokalut/riskien-arvi-

ointi-0

43


https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/136258/URN_ISBN_978-952-343-103-4.pdf
https://www.jul-kari.fi/bitstream/handle/10024/141162/URN_ISBN_978-952-343-639-8.pdf?sequence=1&isAllo-wed=y
https://www.jul-kari.fi/bitstream/handle/10024/141162/URN_ISBN_978-952-343-639-8.pdf?sequence=1&isAllo-wed=y
https://www.youtube.com/watch?v=H1TXfZpgrGk
https://www.youtube.com/watch?v=H1TXfZpgrGk
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/134821/Alinikula_Ella.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/134821/Alinikula_Ella.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Jauhiainen, Annikki& Sihvo, Paivi 2015. Asiakaslahtoisten sahkoisten terveyspalvelujen kayttoon-
otto- malli kayttoonotolle ja vaikuttavuuden arvioinnille. FindJeHew. Hakupaiva 23.11.2021.

https://journal.fiffinjehew/article/view/53520

Hotus 2021. Tutkimusten arviointikriteeristt JBI. Hakupaiva 1.11.2021. https://www.hotus.fi/jbin-

kriittisen-arvioinnin-tarkistuslistat/

Kangasniemi, Mari; Utriainen, Kati; Ahonen, Sanna-Mari; Pietila, Anna-Maija; Jaaskelainen, Petri
& Liikanen, Eeva 2013. Kuvaileva kirjallisuuskatsaus: eteneminen tutkimuskysymyksesta jasennet-
tyyn tietoon. Hoitotiede: 25 (4), 291-301. Hakupaiva 11.10.2021. https://elektra-helsinki-
fi.ezp.oamk.fi:2047/se/h/0786-5686/25/4/kuvailev.pdf

Karisalmi, Nina; Kaipio, Johanna& Lahdenne, Pekka 2017. Lasten potilaskokemukset digitaalisten
palve-luiden kehittamisen lahtokohtana. FinJeHeW. Hakupaiva 2.9.2021. https://journal-
fi.ezp.oamk.fi:2047/finjehew/article/view/63090

Kinnunen, Johanna  2020. Palveluprosessien yhteiskehittaminen.  Hakupaiva 2.9.2021.
https://lwww.theseus.fi/bitstream/handle/10024/340359/Johanna%20Kinnunen%20val-
mis%20ty%c3%b6%2016.4.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Koivunen, Kirsi 2017. Asiakas- tai inmislahtoisyys — tasavertaisuutta ja vastavuoroisuutta ammat-
tilaisten ja palvelun kayttajien kanssa. Hakupaiva

20.10.2021. http://lwww.oamk.filepooki/2017/asiakas-ja-ihmislahtoisyys-sosiaali-ja-terveydenhuol-

lossa/

Kylma, Jari & Juvakka, Taru 2007. Laadullinen terveystutkimus. Helsinki. Edita Prima Oy.

Laitila, Heidi; Lunkka, Nina; Suhonen, Marjo 2020. Asiakaslahtoisyys lapsi- ja perhepalveluiden
moniammatillisessa verkostoyhteistydssa vanhempien kokemana. Sosiaalildaketieteellinen aika-

kausilehti. Hakupaiva 15.11.2021. https://journal-fi.ezp.oamk.fi:2047/sla/article/view/75675

Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta (306/2019). Hakupaiva 13.11.2021. https://www.fin-
lex.fiffi/laki/alkup/2019/20190306

44


https://journal-fi.ezp.oamk.fi:2047/finjehew/article/view/63090
https://journal-fi.ezp.oamk.fi:2047/finjehew/article/view/63090
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/340359/Johanna%20Kinnunen%20valmis%20ty%c3%b6%2016.4.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/340359/Johanna%20Kinnunen%20valmis%20ty%c3%b6%2016.4.pdf?sequence=2&isAllowed=y
http://www.oamk.fi/epooki/2017/asiakas-ja-ihmislahtoisyys-sosiaali-ja-terveydenhuollossa/
http://www.oamk.fi/epooki/2017/asiakas-ja-ihmislahtoisyys-sosiaali-ja-terveydenhuollossa/

Larjovuori, Riitta-Liisa, Nuutinen Sanna, Heikkila-Tammi Kirsi ja Manka Marja-Liisa 2012. ASIAK-
KAAT KUNTAPALVELUIDEN KEHITTAJIKSI opas tehokkaan osallistumisen tydkaluihin. TEKES
ja Tampereen yliopisto. Hakupaiva 15.11.2021. https://docplayer.fi/3574806-Asiakkaat-kuntapal-

veluiden-kehittajiksi-opas-tehokkaan-osallistumisen-tyokaluihin.html

Linnanmaki, Eila 2017. Asiakkaan aani kuuluviin sote-palveluissa. Duodecim. Hakupaiva
18.10.2021. https://www.duodecimlehti.fi/lduo13914

Levasluoto, Johanna & Kivisaari, Sirkku 2012. Kohti asiakaslahtoisia
sosiaali-  ja  terveydenhuollon  palvelumalleja.  VTT.  Hakupaivda  25.1.2021.

https://www.vttresearch.com/sites/default/files/pdf/technology/2012/T62.pdf

Martikainen, Susanna 2020. Sosiaalialan ammattilaiset halukkaita osallistumaan asiakastietojar-
jestelmien kehittamiseen — osallistumistavoissa kehitettdvaa. Hakupaiva 25.11.2021. FindeHeW.

https://journal.fiffinjehew/article/view/96084

Ovaskainen, Paivi; Suvivuo, Pia; Virjonen, Kaija& Leino, Irmeli 2016. Asiakaslahtéisilla toiminta-
malleilla lisda kustannustehokkuutta sosiaali- ja terveyspalveluihin. Sosiaalilaaketieteellinen aika-
kausilehti. Hakupaiva 15.11.2021. https://journal-fi.ezp.oamk.fi:2047/sla/article/view/55936/184 39

Pyory-Lassila, Paivi 2017. Palveluiden yhteiskehittaminen ja yhteistuottami-
nen. Hakupéiva 2.9.2021. https://www.theseus.fi’lhandle/10024/151784

Rantala, Katja 2018. Professionals in value co-creation through digital healthcare services. Haku-
paiva 2.9.2021. https://jyx.jyu.filbitstream/handle/123456789/58224/978-951-39-7454-
1_v%C3%A4it%C3%B6s15062018.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Reponen, Jarmo 2015.  Terveydenhuollon sahkdiset palvelut murroksessa. Duodecim. Haku-
paiva 2.9.2021. https://www.duodecimlehti.fi/duo12323

Saavutettavuusvaatimukset: videoiden ja aanilahetysten saavutettavuus. Hakupaiva 4.1.2022.
https://www.saavutettavuusvaatimukset.fi/digipalvelulain-vaatimukset/videoiden-ja-aanilahetys-

ten-saavutettavuus/

45


https://www.duodecimlehti.fi/duo13914
https://www.vttresearch.com/sites/default/files/pdf/technology/2012/T62.pdf
https://www.theseus.fi/handle/10024/151784 
https://www.duodecimlehti.fi/duo12323

Salminen, Ari 2011. Mika on kirjallisuuskatsaus? Johdatus kirjallisuuskatsauksen tyyppeihin ja hal-
lintotieteellisiin - sovelluksiin. Vaasan yliopiston julkaisuja. Opetusjulkaisuja 62. Hakupaiva
11.10.2021. https://docplayer.fi/94102-Mika-kirjallisuuskatsaus.html

Sihvo, Sinikka; Isola, Anna-Maria; Kivipelto, Minna; Linnanmaki, Eila; Lyytikdinen Merja; Sainio,
Salla 2018. Asiakkaiden osallistumisen toimintamalli. Sosiaali- ja terveysministerion raportteja ja
muistioita, loppuraportti. Hakupaiva 23.11.2021. https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/han-
dle/10024/160828/STM_r1618_Asiakkaiden%20osallistumisen%20toimintamalli.pdf?sequence=4

Silius, Kirsi 2005. Sisallonanalyysi. Hakupaiva 19.10.2021. https://docplayer.fi/l6061488-Sisal-

lonanalyysi-sisalto.html

Smedberg, Jari 2015. Kasitteellinen tarkastelu asiakaslahtoisyydesta tietojarjestelmien
kehittdmisessa. FindeHeW. Hakupaiva 2.9.2021. https://journal fi/finjehew/article/view/50900

Sosiaali- ja terveysministerio 2020a. Tieto hyvinvoinnin ja uudistuvien palvelujen tukena. Sote-tieto
hyotykayttoon-strategia ~ 2020. Hakupaivda  20.1.2022.  https://julkaisut.valtioneu-
vosto.fi/bitstream/handle/10024/70321/URN_ISBN_978-952-00-3548-8.pdf?sequence=1&isAllo-

wed=y

Sosiaali- ja terveysministerid 2020b. Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus 2020-2022 Ohjelma
ja hankeopas. Hakupaiva 18.20.2021. https://api.hankeikkuna.fi/asiakirjat/643bd84a-d4e0-4831-
bb7b-19990fdb5c5f/14cd2e31-b6d4-4f92-937¢-27e29e76a%4e/JUL-KAISU_20200429072250.pdf

STM 2021. Digitalisaatio. Hakupaiva 30.9.2021. https://stm fi/digitalisaatio

STM 2016. Digitalisaatio terveyden ja hyvinvoinnin tukena. Sosiaali- ja terveysministerion digital-
isaatiolinjaukset 2025. Hakupaiva 2.9.2021. https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/han-
dle/10024/75526/JUL2016-5-hallinnonalan-ditalisaation-linjaukset-2025.pdf?sequence=1

TENK 2013. Hyva tieteellinen kaytanto ja sen loukkausepéilyjen kasitteleminen Suomessa. Tut-
kimuseettisen neuvottelukunnan ohje 2012. Hakupaiva 19.10.2021. https:/tenk.fi/sites/tenk.fi/fi-
les/HTK_ohje_2012.pdf

46


https://docplayer.fi/94102-Mika-kirjallisuuskatsaus.html
https://docplayer.fi/6061488-Sisallonanalyysi-sisalto.html
https://docplayer.fi/6061488-Sisallonanalyysi-sisalto.html
https://api.hankeikkuna.fi/asiakirjat/643bd84a-d4e0-4831-bb7b-19990fdb5c5f/14cd2e31-b6d4-4f92-937c-27e29e76a94e/JUL-KAISU_20200429072250.pdf
https://api.hankeikkuna.fi/asiakirjat/643bd84a-d4e0-4831-bb7b-19990fdb5c5f/14cd2e31-b6d4-4f92-937c-27e29e76a94e/JUL-KAISU_20200429072250.pdf
https://stm.fi/digitalisaatio
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/han-dle/10024/75526/JUL2016-5-hallinnonalan-ditalisaation-linjaukset-2025.pdf?sequence=1
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/han-dle/10024/75526/JUL2016-5-hallinnonalan-ditalisaation-linjaukset-2025.pdf?sequence=1
https://tenk.fi/sites/tenk.fi/files/HTK_ohje_2012.pdf
https://tenk.fi/sites/tenk.fi/files/HTK_ohje_2012.pdf

THL 2019. Asukas- ja asiakasosallisuus. Hakupéaiva 18.10.2021. https://thl.fi/filweb/hyvinvoinnin-

ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/asukas-ja-asiakasosallisuus

THL 2020. Asiakaslahtoisyys. Hakupéaiva 18.10.2021. https:/thl.fiffi/tutkimus-ja-kehittaminen/tutki-

mukset-ja-hankkeet/sosku/sosiaalisen-kuntoutuksen-opas/palvelun-sisallot/yksilotyosken-

tely/asiakaslahtoisyys
THL 2021. Suositukset organisaatioille digitalisaation hallintaan. Haku-
paiva 2.9.2021. https://thl.fi/fi/web/tiedonhallinta-sosiaali-ja-terveysalalla/tiedonhallinnan-oh-

jaus/sote-digitalisaation-seuranta/suositukset-organisaatioille-digitalisaation-hallintaan

Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus TIEKE ry. 2019. Hakupaiva 2.10.2021. https://tieke.fi/digi-
digi-digi/

Tilastokeskus ~ n.d.  Tutkimus- ja  kehittamistoiminta. ~ Hakupaiva  30.11.2021.

https://www.stat.fi/meta/kas/t_ktoiminta.html

Tuovinen, Timo; Reponen, Jarmo; Isoviita, Veli-Matti; Koskela, Tuomas; Levy, Anna; Paakkonen,
Jarmo; Rajava, Niklas; Saari, Teijo; Taina, Mikko; Veikkolainen, Paula; Varri, Alpo& Kulmala, Petri
2021. Sahkoisten terveyspalvelujen opetus laaketietieteessa. Duodecim. Hakupaiva
2.10.2021. https://www.duodecimlehti.fi/lehti/2021/17/duo16387 ?keyword=digi-
taali*%200R%205%C3%A4hk%C3%B6i*%200R %20mobiili*%200R%20verkkopalv*

Valtioministerio 2019. Digitaalinen Suomi —Yhdenvertainen kaikille. Digi arkeen- neuvottelukunnan
toimintakertomus.  Hakupaiva 13.11.2021.  https:/julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/han-
dle/10024/161486/VM 2019 23 Digitaalinen_Suomi.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Valtioneuvoston asetus ammattikorkeakouluista annetun valtioneuvoston asetuksen muuttami-
sesta (423/2005). Suomen saadoskokoelma. Hakupaiva 13.10.2021. https://ffinlex.fiffillaki/al-
kup/2005/20050423

Vieresjoki, Paula; K&mérainen, Laura; Laukka, Elina; Suhonen, Marjo& Kanste, Outi 2021. Cus-
tomer value creation in the development of digital health services: discourse analysis.
FinJeHeW. Hakupaiva 29.11.2021. https://journal-fi.ezp.oamk.fi:2047/finjehew/article/view/101343

47


https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/asukas-ja-asiakasosallisuus
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/asukas-ja-asiakasosallisuus
https://thl.fi/fi/tutkimus-ja-kehittaminen/tutkimukset-ja-hankkeet/sosku/sosiaalisen-kuntoutuksen-opas/palvelun-sisallot/yksilotyoskentely/asiakaslahtoisyys
https://thl.fi/fi/tutkimus-ja-kehittaminen/tutkimukset-ja-hankkeet/sosku/sosiaalisen-kuntoutuksen-opas/palvelun-sisallot/yksilotyoskentely/asiakaslahtoisyys
https://thl.fi/fi/tutkimus-ja-kehittaminen/tutkimukset-ja-hankkeet/sosku/sosiaalisen-kuntoutuksen-opas/palvelun-sisallot/yksilotyoskentely/asiakaslahtoisyys
https://thl.fi/fi/web/tiedonhallinta-sosiaali-ja-terveysalalla/tiedonhallinnan-ohjaus/sote-digitalisaation-seuranta/suositukset-organisaatioille-digitalisaation-hallintaan
https://thl.fi/fi/web/tiedonhallinta-sosiaali-ja-terveysalalla/tiedonhallinnan-ohjaus/sote-digitalisaation-seuranta/suositukset-organisaatioille-digitalisaation-hallintaan
https://tieke.fi/digi-digi-digi/
https://tieke.fi/digi-digi-digi/
https://www.duodecimlehti.fi/lehti/2021/17/duo16387?keyword=digitaali*%20OR%20s%C3%A4hk%C3%B6i*%20OR%20mobiili*%20OR%20verkkopalv
https://www.duodecimlehti.fi/lehti/2021/17/duo16387?keyword=digitaali*%20OR%20s%C3%A4hk%C3%B6i*%20OR%20mobiili*%20OR%20verkkopalv
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161486/VM_2019_23_Digitaalinen_Suomi.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161486/VM_2019_23_Digitaalinen_Suomi.pdf?sequence=1&isAllowed=y

LITTEET

Kuva kirjallisuuskatsauksen prosessista liite 1
Taulukointi alkuperaistutkimuksista, laadunarviointi liite 2
Alkuperaiset ilmaisut ja uudelleen luokittelu liite 3
Videon kasikirjoitus liite 4

Laadunarviointikysely liite 5

Kaavio tietokantahausta liite 6

48



LIITE 1. Kuva kirjallisuuskatsauksen prosessista
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LIITE 2. Taulukointi alkuperaistutkimuksista, laadunarviointi
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sen/ artikke- tavoite tutkimusme-  tulokset

lin tekija, tut- netelma

kimus,

vuosi.

Koivunen Artikkeli  kartoit-  Asiantuntija- Asiakaskes-  6/6 pistetta.
2017. Asia- taa millaista on teksti keinen kehit- Arvioitu asi-
kas- tai ih- asiakas- ja ih- taminen on antuntijateks-
mislahtoi- mislahtdinen toi- haastavaa, ja tin arviointikri-
syys - tasa- minta ja kehitta- on tarkeda teerien mu-
vertaisuutta minen sosiaali- tiedostaa, kaisesti.

ja vastavuo- ja  terveyden- mita se far-

roisuutta huollossa. koittaa kussa-

ammattilais- kin tilan-

ten ja palve- teessa. Asia-

lun kaytta- kaslahtoisyy-

jien kanssa. della on myos

E-pooki monia lahika-

6/2017. sitteita.

Martikainen  Tutkimuksen ta- Laadullinentut- Runsaastitie- 9/10 pistetta.
2020. Sosi- voitteena oli sel- kimus. 1145 tojarjestelma- Arvioitu laa-
aalialan am- vittdd kyselytut- osallistujaa. kehitykseen  dullisen tutki-
mattilaiset kimuksen aineis- osallistuneita  muksen  kri-
halukkaita ton avulla asia- 0li 8 %, vahan teereiden mu-
osallistu- kastietojarjestel- osallistuneita  kaisesti. Va-
maan asia- mia kayttavien 42% ja 50% hennetty
kastietojar-  sosiaalialan am- vastaagjista ei piste, koska
jestelmien mattilaisten  ko- ollut osallistu- tutkijan ja tut-
kehittami- kemuksia ja kiin- nut lainkaan  kittavien vai-
seen - osal- nostusta osallis-

tua kayttamiensa
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listumista-
voissa kehi-
tettavaa.
FindeHeW

Linnanmaki,
Eila: Asiak-
kaan  aani
kuuluviin
sote-palve-

luissa.

Smedberg
2015. Kasit-
teellinen tar-
kastelu asia-
kaslahtoi-
syydesta tie-
tojarjestel-
mien
kehittami-
sessa.
FindeHeW

Rantala
2018.

tietojarjestelmien

kehittamiseen.

Artikkelissa  ku-
vataan sote-pal-
velujen ja digi-
taalisten palve-
luiden yhteiske-
hittamista ja
asiakaslahtoisia

menetelmia.

Artikkelissa kasi-
teltin  asiakas-
lahtdisyytta  ja
sen littymista
kehittdmistoimin-

taan.

Tutkimuksen ta-
voitteena oli li-

sata ymmarrysta

Asiantuntija-
teksti.

Artikkeli.

taisarvioitu

Ver-

Vaitoskirja. Tie-
dot kerattiin

Sote-alan di-
gipalvelut

mahdollista-
vat parem-
man hoidon
perinteisen
hoidon  rin-
nalla.  Asia-
kaslahtoinen
kehittaminen
on tarkeassa
roolissa.

Tuloksena

syntyi - malli,
joka avaa uu-
sia nakoaloja
ja  mahdolli-
suuksia

julkisten tieto-
jarjestelmien
kehittami-

sessa.

Digitalisaatio
vaikuttaa yha

kutusta tutki-
mukseen ei

oltu kuvattu.

5/6 pistetta.
Arvioitu  asi-
antuntijateks-
tin arviointikri-
teerien  mu-
kaisesti. Va-
hennetty

piste, koska
ei lahdeviit-

tauksia.

6/6 pistetta
Arvioitu  asi-
antuntijateks-
tin arviointikri-
teerien  mu-

kaisesti.

10110 pis-
tettd. Arvioitu

laadullisen
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Profession-
als in value
co-crea-
tion through
digi-

tal healthcar

e services.

Manuaalinen
haku

digitaalisten pal-
veluiden yhteis-
kehittamisesta
terveydenhuol-
lon palveluntar-
joajan  nakokul-

masta.

asiantuntija-
haastattelujen,
fokusryhma-
haastattelujen
ja havaintojen

kautta.

enemman uu-
sille palvelu-

mu

aloille,
kaan lukien
terveyden-

huolto. Tama
haastaa ter-
veydenhuol-
lon  organi-
saatiot  tar-
kastamaan

toimintaansa
asiakkuuden
ja asiakaslah-
toisyyden tii-
Vai-

toskirjan  ha-

moilta.

vainnot vah-

yh-
teiskehittami-

vistavat

sen soveltu-
vuuden ter-
veydenhuol-
lon ymparis-
ton ja sen toi-
mijoiden ver-
koston pyyn-
toon  lisata
asiakaslah-

toisyytta.

tutkimuksen
kriteereiden

mukaisesti.
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Jauhiainen
ym 2015.

Asiakaslah-
toisten sah-
koisten ter-
veyspalve-

luiden kayt-
toonotto-

Malli

toonotolle ja

kayt-

vaikuttavuu-
den arvioin-

nille.
FindeHeW

Manuaalinen
haku

Vieresjoki
ym. 2021.
Customer
value crea-

tion in the

Tavoitteena on
yhdenmukaistaa
uusien sahkois-
ten  palvelujen
kehittamista, hel-
pottaa palvelui-
den kayttoonot-
toa, parantaa
seurantaa ja ar-
vioimaan vaikut-

tavuutta.

Tutkimuksen ta-
voitteena oli ku-
vata kuinka asia-

kas arvon luomi-

Vertaisarvioitu.
Laadullinen tut-
kimus.
Mallintamis-
tyossa kaytet-
tin  aiempaa
teoria- ja tutki-
mustietoa.
Hankkeen sah-
koisten  ter-
veyspalvelujen
kehittamista ja
kayttoonottoon
koke-

mukset kerat-

littyvat

tiin moniamma-
tilliselta kehitta-
jaryhmalta

(N=14) ja ana-
lysoitiin  sisal-

[onanalyysilla.

Katsausartik-
keli. Vertaisar-

vioitu.

Asiakaslah-
toisten sah-
koisten  ter-
veyspalvelu-
jen kayttoon-
oton ja vaikut-
tavuuden
malli koostuu
viidestd ulot-
tuvuudesta,
joita ovat ih-
minen,
teknologia,
palvelut, or-
ganisaatio ja
vaikuttavuu-
den
arviointi. Ke-
hittdminen
etenee palve-
lumenetel-
man ja kette-
ran kehittami-
sen periaat-
teiden mukai-

sesti.

Tutkimus an-
toi uutta na-
kemysta digi-

taalisten ter-

8/10 pistetta.
Arvioitu  laa-
dullisen  tutki-
kri-

teereiden mu-

muksen

kaisesti.

Pisteet 9/10
Arvioitu  laa-
dullisen arvi-
ointikriteerien

mukaisesti
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develop-
ment of digi-
tal  health
services:
discourse

analysis.

FindJeHeW
Medic.

Sihvo
2018. Asiak-

kaiden osal-

ym.

listumisen
toiminta-
malli, loppu-
raportti STM

raportteja.

nen edistaa digi-
taalisia terveys-

palveluita

Tavoitteena ol
kehittaa

kaiden osallistu-

asiak-

misen valtakun-
nallinen toiminta-
malli, jota maa-
kunnan hyddyn-

tavat.

Osahankkee-
seen osallistui
Keski-

Suomen, Etela-

Lapin,

Pohjanmaan,
Kanta-Hameen
seka Etela-Kar-
jalan  alueilta
viisi  maakun-

nallista toimi-

veyspalvelui-
den kehitta-
misesta.
Asiakas esiin-
tyi aktiivisena
toimijana  ja
avainresurs-
sina  palve-
luissa. Tutki-
muksessa
selvisi, ettd
uusi digitaali-
nen palvelu
muutti asiak-
kaiden kayt-
taytymista
teknologian
toimiessa ta-
man muutok-
sen mahdol-

listajana.

Tydpajojen
perusteella
saatujen tie-
tojen mukaan
asiakkaan
osallistumi-
sen  kautta
saatua tietoa
tulisi hyddyn-

taa monipuo-

4/6.

Arvioitu  asi-

Pisteet

antuntijateks-
tin kriteerien

mukaisesti.

Pistevahen-
nykset tehtiin,
silla  kirjalli-

suuteen  ei
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Levéasluoto&
Kivisaari

2012. Kohti
asiakaslah-
toisia sosi-
aali-ja ter-
veydenhuol-
lon palvelu-

malleja. VTT

Raportti  liittyy
hankkeeseen,

jossa kehitetaan
asiakaslahtoisia
palvelumalleja.

Palvelumalleissa
pyritaan tunnis-
tamaan erilaisia
asiakastarpeita

ja vastaamaan
niihin paremmin.
Hankkeen kautta
pyritaan tuotta-
maan asiakkaille

jaa, jotka kokei-
livat ja kehitti-
vat  asiakkai-
den osallistu-
miseen tahtaa-
via hankkeita.
Lisaksi toteu-
tettiin tyOpajat
asiakkaille, jar-
jestdille ja vir-
kamiehille ja
niihin  liittyva
kyselytutkimus.
Lisaksi ryhma-
haastateltiin

virkamiehia ja
maakuntajoh-

tajia.

Hankeraportti,
jonka osana on
tehty haastat-
telututkimus.
Kuudentoista
henkilon  ryh-
mahaastatte-
lut.

lisesti kehitta-
misessa ja
palvelujen
parantami-

Sessa.

Merkittava

havainto  oli
se, etta asia-
kaslahtoisyys
on kasitteend
haastava ja
monimerki-

tyksellinen.

tehty viittauk-
sia eika nake-
myksia puo-
lustettu suh-
teessa lahtei-

siin.

6/6 pistetta.
Arvioitu  asi-
antuntijateks-
tin kriteerien

mukaisesti.
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Larjovuori
ym. 2012
ASIAKKAAT
KUNTAPAL-
VELUIDEN
KEHITTA-
JIKSI

tehokkaan

opas

osallistumi-

sen tyokalui-
hin. TEKES
ja  Tampe-
reen yli-

opisto.

valineita, joiden
avulla he voivat
osallistua omaan
ny-
kyista aktiivisem-

hoitoonsa

min.

Opas, joka on
suunnattu  kun-
nissa ja muissa
julkisissa organi-
saatioissa toimi-
ville, jotka ovat
kiinnostuneita

kehittamaan or-
ganisaationsa

palveluita asia-

kaslahtoisesti.

Opas liittyy
hankkeeseen,
jossa perustet-
tin Pirkkalaan
erilasia  asia-

kasfoorumeita.

Oppaassa oli
kuvattu asia-
kaslahtdisen
kehittamisen
hyotyja ja su-
denkuoppia

seka osallis-
tumisen me-

netelmia.

6/6 pistetta.
Arvioitu  asi-
antuntijateks-
tin kriteerien

mukaisesti.
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LIITE 3. Alkuperaiset ilmaisut ja uudelleen luokittelu

Alkuperainen ilmaisu

Alaluokat

Paaluokat

Asiakkaat voivat olla mukana
palveluiden suunnittelussa
alusta asti, ja he voivat esimer-
kiksi testata vaihtoehtoisia pal-
velukonsepteja (Larjovuori ym.

2012, 6).

Yhteiskehittamista varten tarvi-
taan tyontekijoiden ja asiakkai-
den yhteisvalmennusta, jotta
tapa toimia ja yhteinen kieli 16y-

tyy (Sihvo ym. 2018, 49).

Asiakaslahtoisen kehittamistoi-
minnan, sellaisena kuin se tassa
oppaassa ymmarretaan, tulisi ta-
pahtua laheisessa vuorovaiku-
tuksessa palveluiden kadytannon
toteuttamisen ja kunnallisen
paatoksenteon kanssa (Larjo-
vuori ym. 2012, 7).

Myonteisella  suhtautumisella,
tyontekijoiden mukaanotolla ja
asiantuntijuuden  hyodyntami-
sella on suuri merkitys kehitta-
misprosessissa (Jauhiainen ym.

2015).

e Asiakas mukana suunnit-

teluprosessissa

¢ Yhteisvalmennus tyonteki-
j0iden ja asiakkaiden va-

lille

e Vuorovaikutus kehittamis-

prosessissa

o TyOntekijoiden osallistami-

nen

YHTEISTYO

YHTEISTYO

YHTEISTYO
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Ihanteellisimmillaan hyvinvointi-
palveluita tuottavan organisaa-
tion palveluiden kehittdminen
perustuisi monesta eri lahteesta
tulevaan asiakastietoon, jota ke-
rattaisiin, kaytettaisiin ja valitet-
taisiin organisaation kaikilla ta-

soilla (Larjovuori ym. 2012, 7).

Palvelumuotoilu tarjoaa uuden-
laisen, innovatiivisen ja asiakas-
lahtoisen lahestymistavan pal-
velujen kehittamiseen. Kes-
keistd palvelumuotoilussa on
yhteissuunnittelu ja yhteiskehit-
tely eli asiakas, ja palvelun tuot-
taja osallistuvat palvelun kehitta-
miseen yhdessa. (Koivunen
2017.)

Tietojarjestelmien  onnistunut
kehittaminen toimintaymparis-
toonsa soveltuvaksi vaatiikin
seka johtotason etta kdytannon
tyontekijoiden mukanaoloa. Eri-
tyisesti kokeneiden sosiaalialan
ammattilaisten osallistuminen
kehittamistyohon on tarkeaa.
(Martikainen 2020.)

e Asiakastieto monesta eri YHTEISTYO

lahteesta

e Palvelumuotoilussa kes- YHTEISTYO
keista on yhteissuunnittelu
ja yhteiskehittely

e Yhteistyo asiakkaan ja pal-

velun tuottajan valilla

o Ammattilaisten ja johtota- YHTEISTYO
son osallistuminen kehit-

tamiseen
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Service-dominant logic  ap-
proaches value co-creation
through interaction. Value is co-
created in interactions focusing
on dialogue in which the cus-
tomer plays an active role and
strongly contributes to the value
co-creation process. (Rantala
2018, 15.)

Asiakkaiden kanssa kaytaisiin
vastavuoroista dialogia, jossa
kaikkien osapuolten nakemykset
tulisivat kuulluiksi (Larjovuori
ym. 2012, 7).

Asukkaiden ja asiakkaiden osal-
listuminen auttaa kehittamaan
tarvetta vastaavia, oikea-aikaisia
ja toimivia palveluita (Sihvo ym.
2018, 14).

Sahkoista alustaa pitaisi kehittaa
asiakkaan/asukkaan tarpeista
kasin. Monissa tilaisuuksissa ja
keskusteluissa on tuotu esille
asiakkaan tarve saada palautetta
osallistumisestaan. Asiakkaan
pitaisi nahda miten hanen osal-
listumisensa, esimerkiksi anta-
mansa palaute, on noteerattu.

Myos mahdollisuus seurata mi-

Dialogi osallisten valilla

Dialogia kaikkien osa-

puolten valilla

Palveluita kehitetdan vas-
taamaan asiakkaan tar-

peita

Palveluiden kehittaminen

asiakkaan tarpeista lahtien

YHTEISTYO

YHTEISTYO

TARVEPERUS-
TAISUUS

TARVEPERUS-
TAISUUS
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ten aloitteiden ym. kasittely ete-
nee, on tarkeaa. Asiaa voisi ver-
rata postipaketin seuraamiseen:
vastaavalla lailla pitéisi olla mah-
dollista seurata miten idea tai ke-
hittamiskokeilun idea etenee
prosessissa. (Sihvo ym. 2018,
48.)

Talloin mm. voidaan paremmin
varmistaa, ettd kehitetaan oi-
keita, konkreettisia asioita, joille
on tilausta (Sihvo ym. 2018, 49).

Organisaatioiden tulisi muuttaa
ja muotoilla palvelujaan vastaa-
maan paremmin nykyajan ihmi-

sen tarpeisiin (Koivunen 2017).

Kehittamistyon lahtokohtana tu-
lee olla vahva ymmarrys kaytta-
jien tarpeista, tehtavista seka toi-
mintaymparistosta (Martikainen
2020.)

Digitaalisten palvelujen kehitta-
misessa on kuultava kayttajien
aanta eika edeta teknologiavetoi-

sesti (Linnanmaki 2017.)

Asiakaslahtoisessa kehittamis-

mallissa asiakas on mukana

Kehitetdan oikeita asioita,

joille on tarve

Uudenlaiset palvelut nyky-

ajan ihmisten tarpeisiin

Ymmarrys kayttajan tar-

peista

Kayttajan tarpeet etusijalla
Kayttajien aani tulee saada

kuuluviin

Asiakkaan tarpeet huomi-

oidaan

TARVEPERUS-
TAISUUS

TARVEPERUS-
TAISUUS

TARVEPERUS-
TAISUUS

TARVEPERUS-
TAISUUS

TARVEPERUS-
TAISUUS
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suunnitteluprosessissa. Tarpei-
den kuvaamisen lisaksi asiak-
kaan tietamysta ja panosta hyo-
dynnetaan myos sopivan ratkai-
sun |6ytamisessa. (Larjovuori
ym. 2012, 6.)

Asiakaslahtdisessa kehittamis- o Asiakkaan asiantuntijuu- ASIANTUNTI-
mallissa asiakas on mukana den tunnistaminen JUUS
suunnitteluprosessissa. Tarpei-

den kuvaamisen lisaksi asiak-

kaan tietamysta ja panosta hyo-

dynnetaan myos sopivan ratkai-

sun loytamisessa. Asiakkaat voi-

vat olla mukana palveluiden

suunnittelussa alusta asti, ja he

voivat esimerkiksi testata vaihto-

ehtoisia palvelukonsepteja. (Lar-

jovuori ym. 2012, 6.)

Asiakaslahtoinen palvelujarjes- e Asiakas nahdaan jarjestel- ASIANTUNTI-
telma nahdaan keinona tukea ih- man kehittajana JUUS
misen voimaantumista oman ter-

veyden ja sairauden hoidon asi-

antuntijaksi, sopeutumista sai-

rauden aiheuttamiin muutok-

seen omassa itsessaan ja ela-

massa seka ihmisen omien kyky-

jen mukaista vastuuta omasta

hoidostaan. Palvelujarjestelman

tulisi olla kokonaisuus, jossa yk-

sittdisten kohtaamisten tilalla

olisi systemaattisia prosesseja
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jajulkisen, yksityisen ja kolman-
nen sektorin palvelut yhtena ko-
konaisuutena. Myos asiakaslah-
toisen palvelujarjestelman tulisi
olla joustava, jotta se pystyy
muuttumaan ja kehittymaan yh-
teiskunnan vaatimusten mukai-
sesti. Tarkeana tekijana nahdaan
myds asiakkaiden mukana olo
paitsi potilaina ja asiakkaina
myods jarjestelman kehittajina.
(Levasluoto& Kivisaari 2012,10.)

Asukkaiden ja asiakkaiden osal-
listuminen auttaa kehittamaan
tarvetta vastaavia, oikea-aikaisia
ja toimivia palveluita (Sihvo ym.
2018, 14).

Sahkoista alustaa pitaisi kehittaa
asiakkaan/asukkaan tarpeista
kasin. Monissa tilaisuuksissa ja
keskusteluissa on tuotu esille
asiakkaan tarve saada palautetta
osallistumisestaan. Asiakkaan
pitaisi nahda miten hanen osal-
listumisensa, esimerkiksi anta-
mansa palaute, on noteerattu.
My6s mahdollisuus seurata mi-
ten aloitteiden ym. kasittely ete-
nee, on tarkeaa. Asiaa voisi ver-

rata postipaketin seuraamiseen:

Asiakkaan osaamista voi-
daan hyddyntaa monin ta-

voin

Palaute osallistumisesta

ASIANTUNTI-
JUUS

ASIANTUNTI-
JUUS
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vastaavalla lailla pitéisi olla mah-
dollista seurata miten idea tai ke-
hittamiskokeilun idea etenee

prosessissa. (Sihvo ym. 2018,

48.)
Osahankkeen aikana voimistui o Asiakkaiden asiantuntijuu- ASIANTUNTI-
nakemys asiakkaiden ja tyonte- den kayttdonotto JUUS

kijoiden yhteiskehittamisesta ta-
voiteltavana tapana ottaa asiak-
kaiden asiantuntijuus kayttoon
(Sihvo ym. 2018, 49).

Seka henkilostoa etta asiakkaita o Asiakaslahtdinen ajattelu  ASIANTUNTI-
kehittamiseen ja palvelutuotan- vastaa sote-alan nykyisiin JUUS

toon osallistavassa kulttuurissa haasteisiin

korostuu muun muassa avoi-

muus, kritiikin sietokyky ja kan-

nustava esimiestyo (Koivunen

2017).

Asiakaslahtoisessa palvelujen e Asiakas osallistuu palve- ASIANTUNTI-
kehittamisessa asiakas tai ha- lun kehittamisen jokaiseen JUUS

nen laheisensa on itse voi- vaiheeseen

miensa mukaisesti mukana pal-
velun tarpeiden arvioimisessa,
palvelun suunnittelussa, toteu-
tuksessa ja palvelun vaikutusten
ja laadun arvioimisessa (Koivu-
nen 2017).
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Asiakas osallistuu palvelun ke-
hittdmisen jokaiseen vaiheeseen
(Koivunen 2017).

Palvelumuotoilu tarjoaa uuden-
laisen, innovatiivisen ja asiakas-
lahtoisen lahestymistavan pal-
velujen kehittamiseen. Kes-
keista palvelumuotoilussa on
yhteissuunnittelu ja yhteiskehit-
tely eli asiakas, ja palvelun tuot-
taja osallistuvat palvelun kehitta-
miseen yhdessa. Avainasioita
kehittamistyossa ovat asiakas-
lahtoisyys, kokonaisvaltaisuus,
visuaalisten keinojen hyodynta-
minen sekd eri nakokulmien

esiin tuominen. (Koivunen 2017.)

Sahkoisten palvelujen kaytto
muuttaa myos asiakkaan roolia
palvelujen vastaanottajasta ak-
tiiviseksi toimijaksi (Jauhiainen
ym. 2015).

Myonteisella  suhtautumisella,
tyontekijoiden mukaanotolla ja
asiantuntijuuden  hyodyntami-
sella on suuri merkitys kehitta-
misprosessissa (Jauhiainen ym.
2015).

e Asiakkaan asiantuntijuutta
hyodynnetaan koko pro-

sessissa

e Eri ndkokulmat ovat tar-
keita

e Asiakas ja palveluntuottaja
osallistuvat kehittamispro-

sessiin

e Asiakkaan rooli toimijana

o TyoOntekijoiden asiantunti-

juuden hyodyntaminen

ASIANTUNTI-
JUUS

ASIANTUNTI-
JUUS

ASIANTUNTI-
JUUS

ASIANTUNTI-
JUUS
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Lisaksi suunnitteluratkaisuja tu-
lee arvioida kayttajien kanssa -
paitsi kehittamisprosessin eri
vaiheissa myos pitkaaikaisesti
kayttoonoton jalkeen, esimer-
kiksi keraamalla kayttajapa-
lautetta (Martikainen ym. 2020).

Co-created value can emerge
through experiencing a service,
and thus value is always defined
by its beneficiary, typically rep-
resented by customers. There-
fore, the service provider cannot
produce value. Value co-creation
aims to realize benefits for the
actors involved through integrat-
ing resources during the pro-
cess. (Rantala 2018, 15.)

Digitaalisten palvelujen kehitta-
misessa on kuultava kayttajien
aanta eika edeta teknologiavetoi-
sesti. Ei pida kysya, mihin voi-
simme kayttaa jo kehitettya tek-
nologiaa, vaan miten kehittaa
teknologiaa ratkaisemaan ha-
vaittuja ongelmia. (Linnanmaki
2017.)

However, less attention has
been paid to customers’ roles as

value creators in the context of

o Kayttgjia osallistetaan ASIANTUNTI-
suunnitteluprosessin ~ eri  JUUS
vaiheisiin

e Kayttaja osallistuu arvioin-

tiin

e Kehittaminen ei ole mah- ASIANTUNTI-
dollista ilman asiakasta, JUUS

joka kokee palvelun

o Kayttajalahtoinen, ei tek- ASIANTUNTI-
nologiavetoinen kehittdmi- JUUS

nen

o Asiakkaan tarkea rooli di- ASIANTUNTI-
gipalveluiden  kehittami- JUUS

sessa
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digital health services. This as-
pect of value creation is im-
portant because the popularity
of digital health services has in-
creased over the past decade,
especially following the out-
break of corona virus disease
2019 (COVID-19). (Vieresjoki ym.
2021.)

Asukas ja asiakas ovat voima-
vara, jota voidaan hyo6dyntaa
palveluiden toteuttamisessa ja
kehittdmisessa monin eri tavoin
(Sihvo ym. 2018, 14).

Asiakaslahtoisessa palvelujen
kehittdmisessa asiakas tai ha-
nen laheisensa on itse voi-
miensa mukaisesti mukana pal-
velun tarpeiden arvioimisessa,
palvelun suunnittelussa, toteu-
tuksessa ja palvelun vaikutusten
ja laadun arvioimisessa (Koivu-
nen 2017).

Asiakaslahtoista suunnittelua ei
tehda vain asiakasta varten,
vaan asiakkaan kanssa. Asiakas
nahdaan aitona resurssina oman
roolinsa kautta. Tall6in hénen
voimavarojaan  hyodynnetaan

palveluiden toteuttamisessa ja

Asiakas on voimavara VOIMAVARAKES-
KEISYYS

Asiakas osallistuu voima- VOIMAVARAKES-

varojensa mukaisesti KEISYYS

Asiakas nahdaan resurs- VOIMAVARAKES-
sina KEISYYS
Asiakkaan voimavarat

huomioidaan ja hyddynne-

taan kehittamisessa
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kehittamisessa, ei pelkastaan
tarpeita. (Smedberg 2015.)

However, less attention has
been paid to customers’ roles as
value creators in the context of

digital health services. This as-
pect of value creation is im-
portant because the popularity
of digital health services has in-
creased over the past decade,
especially following the out-
break of corona virus disease
2019 (COVID-19). The traditional
service-logic idea that value can
be created only through direct
interaction and that value can
only be estimated based on out-
puts are being challenged by
service digitalization, which has
transformed thinking about
value creation in the healthcare
sector. (Vieresjoki ym. 2021,
161.)

Asukas ja asiakas ovat voima-
vara, jota voidaan hyo6dyntaa
palveluiden toteuttamisessa ja
kehittamisessa monin eri tavoin.
Asukkaiden ja asiakkaiden osal-
listuminen auttaa kehittamaan

tarvetta vastaavia, oikea-aikaisia

Digitaalisten pal- MUUTOS
veluiden lisaanty-

minen

Palveluiden  pa-

rantuminen

Muutos pyrkii parempiin  MUUTOS

palveluihin
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ja toimivia palveluita. (Sihvo ym.
2018, 14.)

Tama ei sulje pois muiden mene-
telmien, kuten kuulemisten ja
asiakasraatien kayttoa. Yhteis-
kehittamiseen  panostaminen
vaatii mm. johdon vahvan tuen ja
halun toimintakulttuurin muu-

tokseen. (Sihvo ym. 2018, 49.)

Yhteinen koulutus auttaa myos
madaltamaan asenteellisia en-
nakkoluuloja. Kun palveluiden
kehittamisessa mielenkiinto on
keskittynyt asiakkaiden mukaan
ottamiseen, ovat tyontekijat jaa-
neet jossain maarin jopa sivuun.
Yhteiskehittdaminen on myos
tyontekijoille keino lisata tyomo-
tivaatiota ja tyohyvinvointia. Ko-
kemukset puhuvat sen puolesta,
ettd yhteiskehittamista kokeil-
leet tyontekijat “jaavat kouk-
kuun”, eivatka enaa halua palata
tekemaan asioita vanhoilla ta-
voilla. (Sihvo ym. 2018, 49.)

On todettu, ettd asiakaslahtoi-
sella ajattelulla pystytaan parem-
min ratkaisemaan sosiaali- ja ter-
veydenhuollon nykyisia haas-
teita. Vallitsevan organisaatio- ja

Johdon tuki ja toimintakult-
tuurin muutos yhteiskehit-

tamiseen panostaessa

Yhteiskehittdaminen keino
lisata tyomotivaatiota
Yhteiskehittaminen madal-

taa ennakkoluuloja

Johtamisen muuttuminen
Syvallisen  ajattelutavan
muutos

Organisaation ja toiminta-

kulttuurin muutos

MUUTOS

MUUTOS

MUUTOS
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asiantuntijuuskeskeisen para-
digman ja johtamisen muuttumi-
nen vaatiikin syvallisempaa ajat-
telutavan muutosta seka yksit-
taisten ihmisten ettd organisaa-
tioiden toimintakulttuurien koh-
dalla. Seka henkilostoa etta asi-
akkaita kehittamiseen ja palvelu-
tuotantoon osallistavassa kult-
tuurissa korostuu muun muassa
avoimuus, kritiikin sietokyky ja
kannustava esimiestyo. Palvelu-
prosessissa tulee olla tilaa ai-
dolle vuorovaikutukselle ja sille,
ettd yhteistyon tuloksena pro-
sessi todella muuntuu joksikin
uudeksi. (Koivunen 2017.)

Sahkoisten  terveyspalvelujen
kehittamisessa ja kayttoon-
otossa on kyse muutosproses-
sista, jossa palvelujen tuottami-
nen ja samalla henkiloston tyo-
toiminta muuttuvat (Jauhiainen
ym. 2015).

Onnistunut muutosprosessi
edellyttaa johdon tukea, hyvaa
suunnittelua ja riittavia resurs-

seja (Jauhiainen ym. 2015).

Yhteistyon tuloksena on

muuttunut prosessi

Kehittdminen pyrkii muu-

toksen

Muutosprosessi vaatii joh-
don tukea

Riittavat resurssit
Myonteinen  suhtautumi-

nen

MUUTOS

MUUTOS
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Yhteiskehittamisella pystytaan
saamaan aikaan todellisia muu-
toksia palveluissa, mutta tama
edellyttaa asiakkaiden ja tyonte-
kijoiden kokemustiedon vilitty-
mista myos paattajille. Pelkka
asiakkaiden kuuleminen tai pa-
lautteen keraaminen ei ole aitoa
asiakasosallisuutta eika sellai-
senaan viela toteuta asiakaslah-
toista ajattelua. (Linnanmaki
2017.)

Sosiaalihuollon arkkitehtuuripe-
riaatteissa todetaan asiakaslah-
toisyyden nakyvan asiakkaan
etuna. Asiakaslahtoisyys ei voi
olla vain sita, mita siksi halutaan
nimeta. Tietojarjestelméan kehit-
taminen ei ole valttamatta asia-
kaslahtoista, jos sita pelkastaan
vaitetaan  asiakaslahtoiseksi.
(Smedberg 2015.)

Recent studies have focused on
value co-creation in healthcare
services and the importance of
engaging patients and other ac-
tors in service delivery and pa-
tient participation in co-creating
value was shown to improve ex-
pected service outcomes.
(Vieresjoki ym. 2021, 161.)

e Yhteiskehittdminen tavoit- MUUTOS
telee muutoksia

o Tiedon tulee valittya johto-
tasolle

o Palautteen kera@minen ei
ole asiakaslahtoista ajatte-

lua

e Asiakaslahtoisyys on asi- MUUTOS
akkaan etu
o Asiakaslahtoisyyden mer-

kityksen maarittely

e Yhteiskehittdminen paran- MUUTOS

taa tulosta
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Asiakaslahtoisyyden merkityk-
set tietojarjestelman kehittami-
sessa taytyvat olla selkeammin
ilmaistavissa, ja siten analysoi-
tavissa. Tuolloin on ensinnakin
eroteltava asiakaslahtoisyyden
olennaiset piirteet, ja toiseksi mi-
ten nama piirteet voisivat liittya
tietojarjestelmien kehittamiseen.
(Smedberg 2015.)

Yhteiskehittamiseen panostami-
nen vaatii mm. johdon vahvan
tuen ja halun toimintakulttuurin
muutokseen (Sihvo ym. 2018,
49).

Seka henkilostoa etta asiakkaita
kehittamiseen ja palvelutuotan-
toon osallistavassa kulttuurissa
korostuu muun muassa avoi-
muus, kritiikin sietokyky ja kan-
nustava esimiestyo. Palvelupro-
sessissa tulee olla tilaa aidolle
vuorovaikutukselle ja sille, etta
yhteistyon tuloksena prosessi
todella muuntuu joksikin uu-
deksi. (Koivunen 2017.)

Onnistunut muutosprosessi

edellyttaa johdon tukea, hyvaa

e Muutos asiakaslahtoisyy-
den kasitteen maaritte-

lyssa

e Yhteiskehittaminen vaatii

vahvan johdon tuen

e Kannustava  esimiestyd
kuuluu olennaisena osana
kehittamiseen  osallista-

vassa kulttuurissa

e Muutosprosessi edellyttaa

johdon tukea

MUUTOS

JOHTAMISEN
TUKI

JOHTAMISEN
TUKI

JOHTAMISEN
TUKI
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suunnittelua ja riittavia resurs-
seja. Myonteisella suhtautumi-
sella, tyontekijoiden mukaan-
otolla ja asiantuntijuuden hyo-
dyntamisellda on suuri merkitys
kehittamisprosessissa. (Jauhiai-

nen ym. 2015.)

Tietojarjestelmien  onnistunut
kehittaminen toimintaymparis-
toonsa soveltuvaksi vaatiikin
seka johtotason etta kaytannon
tyontekijoiden mukanaoloa
(Martikainen 2020).

Yhteiskehittamisella pystytaan
saamaan aikaan todellisia muu-
toksia palveluissa, mutta tama
edellyttaa asiakkaiden ja tyonte-
kijoiden kokemustiedon valitty-
mistd myos paattajille (Linnan-
maki 2017).

Asiakkaiden  osallistumismal-
leista ei saisi muodostua erillisia
saarekkeita, joissa asiakkailla on
mahdollisuus ”puuhailla” va-
paasti, mutta joilla ei ole selkeaa
yhteytta organisaation ydintoi-

mintaan (Larjovuori ym. 2012 ,7).

e Johtotason mukana olemi- JOHTAMISEN
nen TUKI

e Tiedon tulee vélittya myés JOHTAMISEN
paattajille TUKI

e Yhteys organisaation ydin- JOHTAMISEN

toimintaan TUKI
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Ihanteellisimmillaan hyvinvointi-
palveluita tuottavan organisaa-
tion palveluiden kehittdminen
perustuisi monesta eri lahteesta
tulevaan asiakastietoon, jota ke-
rattaisiin, kaytettaisiin ja valitet-
taisiin organisaation kaikilla ta-

soilla (Larjovuori ym. 2012 ,7).

o Asiakastiedon hyddyntd- JOHTAMISEN
minen organisaation jokai- TUKI

sella tasolla
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LIITE 4. Videon kasikirjoitus

Talla videolla kerrotaan digitaalisten sote-palveluiden asiakaslahtoisesta yhteiskehittamisesta. Kir-

jallisuuskatsauksessa nousi esille kuusi yhteiskehittamista ohjaavaa teemaa.

Ensimmainen teema on muutos. Kehittamisprosessi pyrkii aina muutokseen, ja muutos voi olla
esimerkiksi uusi ohjelmisto tai sovellus. Toisaalta tavoiteltu muutos voi olla esimerkiksi lisaantynyt

tyohyvinvointi tai organisaatiomuutos.

Toinen teema on tarveperustaisuus. Tarveperustaisuus tarkoittaa nimensa mukaisesti sita, etta yh-
teiskehittaminen perustuu todelliseen, asiakkaan kuvailemaan tarpeeseen. Esimerkiksi uutta so-

vellusta kehittdessa huomioidaan asiakkaan tarve uudelle sovellukselle.

Kolmas teema on asiantuntijuus. Kaikkien kehittdmisprosessiin osallistuvien asiantuntijuutta kun-

nioitetaan ja huomioidaan. Jokaisen nakemysta pidetaan arvokkaana.

Neljas teema on yhteisty0. Yhteiskehittdminen vaatii onnistuakseen usean tahon yhteistyota. Tama
tarkoittaa sita, etta kehittamisprosessiin osallistetaan niin johtotason henkiloita kuin tyontekijoita ja

asiakkaitakin.

Viides teema on voimavarakeskeisyys. Jokainen yhteiskehittamisprosessiin osallistuva henkild

osallistuu omia voimavarojaan kuunnellen ja kunnioittaen.

Kuudes teema on johtajuus. Johtoportaan mukana oleminen on tarkeaa ja sen pitad suhtautua
myonteisesti kehittamispyrkimykseen. Kehittamisprosessista saatu tieto tulee saavuttaa myos joh-
totason henkildt. Yhteiskehittdmisprosessi voi pyrkia myds johtamiskulttuurin ja organisaation muu-

tokseen.

Asiakkaan ymmartaminen kehittdmisprosessissa parantaa asiakastietoisuutta ja liséksi auttaa ke-
hittaméaan asiakaslahtdisempia palveluita. Keinoja asiakaslahtoiseen yhteiskehittamiseen ovat esi-
merkiksi: informaatio-osallisuus, jossa asiakas tuottaa tietoa palveluun liittyen. Konsultointi, jossa
asiakas antaa mielipiteensa palvelun kehittamisesta. Kokemusasiantuntijalla on omakohtaisia ko-
kemuksia palveluista. Asiakasraadit ovat hyvia tapoja kayttajakokemusten keraykseen, palvelupro-
sessin kehittdmiseen seka uusien ideoiden luomiseen tai testaamiseen. Mikéali palvelua kehitetaan

74



asiakastyytyvaisyyskyselyjen avulla, tulee keratty tieto myos analysoida ja hyodyntaa toiminnan
kehittamisessa. Lisaksi asiakas voi osallistua palvelun kehittamiseen esimerkiksi palvelumuotoilun
keinoin, joka on uudenlainen, innovatiivinen ja asiakaslahtoinen lahestymistapa. Hyvia tyokaluja

yhteiskehittamiseen |0ytyy esimerkiksi Innokylan internetsivuilta.
Tama video perustuu ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyohon, joka oli kuvaileva

kirjallisuuskatsaus digitaalisten palveluiden asiakaslahtdisesta yhteiskehittamisesta. Kirjallisuus-

katsauksen tekijat olivat Henna Korhonen ja Noora Airaksinen
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LIITE 5. Laadunarviointikysely
AEEEE——S—,

Kehittamistehtavan laadunarviointikysely

Naoora Airaksinen &Henna Korhonen HED20SOTE

t0koheO6@students.oamk.fi Switch accounts ()
Your email address will be recorded when you submit this form

*Required

Tuottiko video uutta tietoa sinulle? Perustele vastaustasi. *

Your answer

Antoiko video asiantuntijamaisen vaikutelman? Perustele vastaustasi. *

Your answer

Oliko sisaltd helposti ymmarrettavissa? Perustele vastaustasi. *

Your answer

Opitko jotain uutta videon aihepiirista? Perustele vastaustasi. *

Your answer

Minka arvosanan annat videolle? *

Heikko O O O O O Erinomainen
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LIITE 6. Kaavio tietokantahausta

Kaavio tietokantahausta:
tutkimukset 2012-2021

Identifiointi

Seulonta

aksytyt
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