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and healthcare reform aims to not only reduce costs and enhance cost-effectiveness,
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1 JOHDANTO

Sosiaalipalvelujen rakenne ja sisaltd muuttuvat vuosi vuodelta aiempaa asiakaslah-
téisemmiksi, mink&a vuoksi asiakasnadkdkulmaa arvostetaan kehitystydssékin entista
enemman. Jotta asiakkaiden tarpeita ja ndkemyksia ymmarrettaisiin kokonaisvaltai-
sesti, tarvitsevat palveluntuottajat tehokkaita vaélineitd osallisuuden maksimoi-
miseksi. (Salonen ym. 2017, 14.) Kun kehittdmisen kohteina ovat (sosiaali-)palvelut,
on loogista huomioida niita kayttavien asiakkaiden palvelukokemuksia (Huotari
2014, 10). Tutkimustulokset ovat my6s osoittaneet, kuinka yhteissuunnittelulla on
voitu saavuttaa entista innovatiivisempia ja paremmin tarpeita vastaavia ideoita.
(Eriksson 2019; Steen ym. 2011; Chang & Taylor 2016, Trischlerin ym. 2019 mu-

kaan).

Palvelumuotoilu nahdaan hyvana lahestymistapana kayttajalahtdiseen suunnitte-
luun, silla muotoilun tavoitteena on palvelukokonaisuus, joka on asiakkaan nakoékul-
masta haluttava ja kaytettava ja palvelun tuottajan nédkdkulmasta tehokas ja tunnis-
tettava (Miettinen 2011, 31). Muotoilun menetelmien etuna sosiaalipalveluissa on
osallistujien (johto, henkilosto, asiakkaat, verkosto) vélisen vuorovaikutuksen ja tie-
tamyksen rakentaminen seka sitouttaminen kehitystoimintaan. Palvelumuotoilun
koulutusta suositellaankin sote-alan ammattilaisille ja opiskelijoille, mutta menetel-

mien kaytannon kokemuksista on niukasti tietoa.

Laaksonen ym. (2010, 31) totesivat jo yli kymmenen vuotta sitten sosiaalialan kehi-
tysnékymista, ettd perinteisten kvalitatiivisten kehitystytkalujen ja vaikuttavuus-seu-
rantojen ohella naytt6on perustuvat toimintamallit ovat saamassa yha vankempaa
kannatusta. Vuosien varrella tallaiset tiedonmuodostuksen menetelméat ovat saa-
neet formaalimpia muotoja ja esimerkiksi kirjallisuuskatsaukset ovat vakiinnuttaneet
asemaansa alan tutkimuksessa. Whittemore (2005, Niela-Vilénin & Hamarin 2016,
23 mukaan) luonnehtii kirjallisuuskatsausta osuvasti termein "tutkimus tutkimuk-
sista”, viitaten katsauksen tarkoitukseen toimia aiemman tutkimustiedon yhteen ko-

koajana.

Tama opinnaytetyo toteutuu integroivana kirjallisuuskatsauksena. Tyon tavoitteena
on selvittdd, millaisia kokemuksia palvelumuotoilusta tutulla muotoiluluotaimella on

kertynyt sosiaalialan kehitysty6ssa. Tutkimusta ohjaavat kysymykset: "Mihin



kehityskohteeseen muotoiluluotaimella on haluttu vaikuttaa ja kuinka menetelmaa
kaytettiin?”, seka "Miten valittu luotain toimi asiakkaiden parissa?” Katsauksen lah-
deaineistona toimivat YAMK-opinnaytetyot, jotka on tehty ja julkaistu viimeisen kuu-
den vuoden aikana, ja joissa muotoiluluotaimia on kaytetty palvelun asiakkaiden pa-
rissa. Katsaus etenee viiden vaiheen prosessissa: tutkimusongelman nimeéaminen,
aineiston keruu, aineiston laadun arviointi, analysointi ja tulosten tulkinta. Alkupe-

raisaineistoa tarkastellaan sisallonanalyysin keinoin.

Kiinnostus opinnaytetydn aiheeseen syntyi sosionomi YAMK-opintojen aikana. Lin-
jalla "asiakkuusjohtaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa” palvelumuotoilun teoriaa
kasiteltiin usealla kurssilla ja sen menetelmia sovellettiin kurssitbissa. Alan lehtori
kuitenkin ilmaisi, ettei kokoavaa tutkimustyotad palvelumuotoilun kaytannon koke-
muksista sote-alalla ole juuri tehty. Huomio on merkittava, silla havainnoimalla ja
heikkoihin signaaleihin reagoimalla voidaan ennakoida tulevaisuuden muutoksia,
kunhan havainnot osataan yhdistaa toisiinsa (Ojasalo ym. 2014, 93-94). Tama Kkir-
jallisuuskatsaus pyrkii omalta osaltaan olemaan tulevaisuusorientoitunut ja nosta-

maan esiin lahdeaineistossa toistuvia teemoja.

Opinnaytetyond aiheen valintaa ja sen toteutumistapaa kirjallisuuskatsauksena
puolsivat henkilokohtaiset intressit TKI- toimintaa kohtaan, seka aihepiirin ajankoh-
taisuus: kuten Salonen ym. (2017, 71) kommentoivat, on kehittdmiseen liittyva osaa-
minen nousemassa tydelamassa entista suurempaan arvoon, silla nopeat muutok-

set vaativat ketteryytta ja keinoja hallita palveluprosesseja.



2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS
2.1 Asiakasymmarrys ja osallisuuden lisaéaminen

Asiakkaan rooli, riippumatta toiminta-alasta, on muuttunut aktiivisemmaksi vuosien
saatossa. Jos ja kun asiakas on aiemmin néhty kapeassa vastaanottavassa roo-
lissa, on asema vaihtunut entistd osaavammaksi ja osallistuvammaksi. Kansalais-
ten ottaminen mukaan palvelujen kehitysty6hon ja heidan kokemuksiensa huomioi-
minen on poliittisestikin ajankohtaista, silla uudistuvassa lainsaadannossa koroste-

taan osallisuutta entistd enemman. (Niskala ym. 2017, 8-9.)

Kuten Koivisto (2011, 49-50) luonnehtii, kun palvelu halutaan ndhda kayttajan sil-
min, tarvitaan uusia tapoja jasentaa palveluja. Jokaisen palveluntuottajan on mah-
dollista tunnistaa ainakin keskeisimmat asiakkaidensa kayttaytymismallit, joiden
pohjalta voidaan muodostaa asiakasprofiileja, joita puolestaan voidaan hyddyntaa
niin palvelun kehittdmiseen kuin esimerkiksi markkinointiin (Ojasalo ym. 2014, 77).
Tasta huolimatta on myos hyvaksyttava, ettei kaikkia asiakkaita voida huomioida
yksiloittdin, vaan palveluntarjoajan on keskityttava oleellisimpiin segmentteihin.
Segmenteista, joita voidaan kehittdd edella mainittujen asiakasprofiilien pohjalta, or-
ganisaatio pystyy hahmottamaan padkohderyhmaansa ja suuntaamaan kehitysty6-

taan heidan puoleensa. (Grénroos 2015, 422-423.)

Asiakkaan kokema palvelun arvo muodostuu vastavuoroisesta prosessista, johon
vaikuttavat asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus seka palvelupolun
toimivuus eri pisteineen (Gronroos 2015, 60). Ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja
toiveista voidaan saada maarallisilla ja laadullisilla menetelmilla. Vaikka asiakkaita
ei voitaisi osallistaa kaikkiin kehitysvaiheisiin, tulisi sille luoda ja antaa mahdollisuuk-
sia. Kuten Salonen ym. (2017, 18) ilmaisevat, ei satunnainen asiakkaiden kuulemi-
nen riitd, vaan rakenteiden tulee mahdollistaa asiakkaan osallisuus monin paikoin.
Palveluntarjoajan asenteella on oma merkityksensa: keskeista on uskaltautua ko-
keilemaan ja kysymaan uusista ideoista jo varhaisessa vaiheessa, vaikka kesken-
erdisyys arveluttaisi. Asiakas voi kokea osallistumisensa arvokkaana eleena, ja lo-

jaalius palveluntuottajaa kohtaan voi talléin jopa kasvaa. (SDT 2012.)

Tiedon kerd&minen ja osallisuuteen kannustaminen vaativat monimuotoisia keinoja,

joihin palvelumuotoilu tarjoaa hyvia ratkaisuja: asiakasymmarryksen kerryttdminen



on palvelumuotoilun perusta. Empaattisilla muotoilun menetelmilla voidaan tunnis-
taa asiakkaiden piilevidkin tarpeita, kunhan tutkijoilla on mahdollisuus havainnoida
kohderyhmaansa eri ymparistoissa (Miettinen 2011, 31-32). Toteutuakseen taméa
vaatii erilaisia laadullisia ja méaarallisia menetelmi&, mutta myods oikeanlaista asen-
netta ja aitoa kiinnostusta asiakasta kohtaan. Liséksi on huomioitava, etteivat tie-
donkeruumenetelmat valttamatta riita yksittaisina keinoina, vaan hyotyvat toinen toi-

sistaan. (Tuulaniemi 2011, Hayhtion ym. 2017, 93 mukaan.)
2.2 Palvelumuotoilu — Service Design

Palvelun tarkein piirre on sen prosessiluonne eri resursseineen. Resursseihin voi
lukeutua esimerkiksi ihmisten toiminta, jarjestelmat, infrastruktuurit ja muut fyysiset
tekijat, joita kaytetd&n vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ongelman ratkaise-
miseksi. Palveluiden kehitystydssa ja johtamisessa on oleellista ymmartaa palvelui-

den luonnetta niiden omissa toimintaymparistéissaan. (Grénroos 2015, 78-79.)

Palvelumuotoilussa asiakaslahtbisyys kulkee punaisena lankana kaikissa vai-
heissa, jonka vuoksi asiakasymmarryksen kerryttdmiseen halutaan panostaa
(Hayhtié ym. 2017, 93). Keskitssa on kayttajalahtoisyys, jolloin suunnittelu tapahtuu
asiakkaan arvo edella. Muotoilu yhdistda tutkimuksen ja kaytannon vinkkeja moni-
muotoisiksi tyokaluiksi, joilla organisaatio voi palveluitaan kehittaa. Naita tyokaluja
voidaan hyoddyntaa niin olemassa olevien kuin uusien palveluiden parissa. Muotoi-
lun tavoitteena on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen oikein ja ratkaisujen I6ytami-
nen tarpeisiin vastaamiseksi. Merkittavaa ei valttamatta ole niinkaan valmiiden vas-
tausten ja taydellisten ratkaisujen lIoytyminen, vaan yhteisen ajattelu- ja toimintata-
van muodostuminen ja kayttdjan nakokulman ymmartdminen. (Kallankari 2019,
226; Vienamo 2014, 21.) Jatkuvalla prosessin kehityksella ja sen analysoinnilla saa-

vutetaan myds kustannustehokkuutta (Hayhtié ym. 2017, 92).

Palvelumuotoilussa hyédynnetadn visuaalisia menetelmia, joilla kyetd&n konkreti-
soimaan laajoja ja aineettomia kokonaisuuksia. Muotoilija voi valita tilanteeseen so-
pivimman visualisointitavan kohdeyleison mukaan ja tyyli voi vaihdella nopeasta
luonnoksesta (esim. seinéllinen post-it lappuja) viimeisteltyihin esityskuviin. (Vie-
namo 2014, 24-25.) Visuaaliset kuvaukset ovat kaytannollisia palveluprosessin il-
mentamisessé, etenkin jos toiminta ei ole kaikille osallistujille ennestaan tuttua

(Miettinen 2011, 21). Silti, vaikka luovuus on menetelmissé keskeista, on tavoitteena



aina kontrolloidun ja kaytannollisen prosessin kehitys (Ojasalo ym. 2014, 72). Tun-
netuimpia palvelumuotoilun menetelmia lienevéat haastattelut, varjostaminen ja
benchmarkkaus, ja hieman tuntemattomampia esimerkiksi muotoiluluotaimet, ser-

vice blueprint ja skenaariot (Ahonen 2017, 40).

Palvelumuotoilulla voidaan optimoida asiakkaan palvelukokemus keskittymalla kriit-
tisten pisteiden (palveluprosessi, tyotavat, tilat, vuorovaikutus) kehittamiseen. Tyy-
tyvéisen ja sitoutuneen asiakkaan lisdksi palveluntuottaja saavuttaa kilpailuetua ja
tehoa muihin tahoihin ndhden. (Tuulaniemi 2011.) Muotoiluajattelussa eri osapuol-
ten osallistaminen kehittdmisty6hdn on merkittdvassa roolissa, ja aktiiviseen osal-
listumiseen voidaan kannustaa monimuotoisin keinoin. Visualisoimalla voidaan esi-
merkiksi luoda palvelutilanteiden prototyyppeja, ja niiden palvelupisteita arvioimalla

jatkotyostaa prosesseja. (Ojasalo ym. 2014, 72.)

Palvelumuotoilu nauttii suurta suosiota selkeiden ja helppokayttéisten menetelmien
myo6td, jotka mahdollistavat nopeat konseptoinnit ja testit. Muotoilun menetelmien
ketteryys on tarkeaa toimintaymparistdjen muutoksissa ja palvelupolkujen muovaa-
misessa asiakaslahtdisemmiksi. Kehityskohteena voi olla mika tahansa palvelun
taso, jossa koetaan tarvetta helppokayttoisyydelle ja houkuttavuudelle. Kaiken yti-
messa on kayttajakeskeisyys ja halu saavuttaa syvaad ymmarrysta eri osapuolten
toiveista ja tarpeista. (Ojasalo ym. 2014, 71-73.) Prosessi eroaa perinteisemmista
suunnitteluprosesseista siing, etta palvelumuotoilussa vaiheet toistuvat useaan ker-
taan ja prosessi alkaa asiakasymmarryksen hankinnasta, jonka pohjalta vasta siir-

rytaéan ideointivaiheeseen. Tata kuvataan usein "tuplatimanttimallilla” (kuvio 1).

TUTKI MAARITTELE KEHITA TOIMITA

Kuvio 1. Tuplatimantti (Kreapal 2017)



2.3 Muotoiluluotain

Muotoiluluotaimet (design probes) kuuluvat palvelumuotoilun tyévalineisiin. Ne ovat
itsedokumentointimenetelmid, joilla kerataén ajantasaista tietoa inmisten kayttayty-
misestd, ajatuksista ja toiveista. Luotainten tavoitteena on saada kayttajaansa huo-
mioimaan ymparistdaan ja kokemuksiaan niin, etta tieto naista valittyy tutkijallekin.
Luotaimet kysymyksineen ja ohjeineen suunnitellaan kutakin tutkimustarvetta vas-
taaviksi, mutta yleisesti menetelmiin sisaltyy kirjaamista, arvioimista ja avoimiin ky-
symyksiin vastaamista. Tutkijan ja tutkittavan yhteydenpito on usein henkil6koh-
taista ja yhteyden toimiminen on merkittdva, innostava tekija prosessissa. (Hama-
lainen ym. 2011, 73.)

Muotoiluluotain voi olla esimerkiksi ohjeistettu paivékirja, mobiilisovellus tai valoku-
vausta hyddyntava menetelma, jolla kohdehenkilditéa aktivoidaan tiedon- ja palaut-
teen antoon (Ojasalo ym. 2014, 114-115.) Etenkin digitaaliset menetelmat ovat al-
kaneet saada jalansijaa tutkimuskentalla, mika on perusteltavissa ihmisten lisdén-
tyneelld teknologian kaytdlla. Kuten Kaufmann & Peil (2019) ilmaisevat, jo pelkas-
taan alypuhelimet eri viestintdkanavineen ja sovelluksineen tarjoavat niin kvantita-
tiivista kuin kvalitatiivista materiaalia tarkasteltavaksi, ja madaltavat asiakkaiden
osallistumista tutkimuksiin, kun puhelin on jo muutenkin paljon kaytéssa. Alypuheli-
mien etuna on myos se, ettd asiakkaiden voi olla mahdollista ilmaista itsedan niin
kirjoittamalla, kuvaamalla, aanittamalla kuin naita kaikkia yhdistelemalla, ja osallis-

tuminen voi tapahtua reaaliaikaisesti tai omaan tahtiin.

Muotoiluluotainta kaytetaan lahtékohtaisesti "tutki”’-vaiheessa asiakasymmarryksen
lisddmiseksi ja kehitysideoiden noteeraamiseksi (ks. kuvio 1). Tutki-vaiheessa saa-
tua tietoa jalostetaan ratkaisuiksi, joiden toimivuutta testataan niinikéén asiakkaiden
parissa ennen kayttoon implementoimista. (Hayhtido ym. 2017, 94; Miettinen 2011,
36.) Jos asiakaspalautetta kysytddn numeerisesti ja jalkikateen (ns. perinteisesti),
voi helposti kdyda niin, ettd etenkin palveluun tyytyméaton asiakas jattaa palautteen
ja kehittdmisehdotukset antamatta. Palvelumuotoilun proaktiivisuus vastaa tahan
haasteeseen osallistamalla asiakkaita prosessin muotoiluun ennakoivasti: asiakas-

palautteeseen reagoidaan ikdan kuin ennaltaehkaisevasti. (Kallankari 2019, 226.)

Muotoiluluotaimen etuna on sen muokattavuus ja monipuolisuus, kun kayttajatietoa

ja kokemuksia voidaan kartoittaa perinteisia "tahmeita” tekniikoita innovatiivisemmin



(Edvardsson ym. 2014, Trischlerin ym. 2019 mukaan). Itsedokumentointi, kuten pai-
vakirja, voi jo itsessaan avartaa tutkijan ymmarrysta, mutta dokumenttia voidaan
myos kayttdd esimerkiksi haastattelun pohjana (Haméalainen ym. 2011, 64-65). Li-
saksi, kuten Miettinen (2011, 31, 34) luonnehtii, muotoiluluotainta kayttamalla asi-
akkailta voidaan saada niin suoraa palautetta kuin ymmarrysta piilevistakin toi-
veista. Tallainen "empaattisen muotoilun” menetelma on oivallinen silloin, kun kehi-
tystydssa halutaan asettua asiakkaan asemaan ja saada ajantasaista tietoa hanen
kokemuksistaan olemassa olevien palveluiden ja prototyyppien osalta. Luotain
my06s suvaitsee tutkijan vuorovaikutuksen tutkittavien kanssa, jolloin tutkija voi kes-
ken aineiston keruunkin esittéda tarkentavia kysymyksia ja toiveita osallistujille (Oja-
salo ym. 2014, 118).

Niin luotaimia kuin muita muotoilun etnografisia keinoja kayttdessa on merkittavaa
ymmartaa, ettei pelkka aineiston kerddminen riitd, vaan tiedon tulee tuottaa lisar-
voa kehitystydlle ja ennen pitkaa asiakkaalle. Haasteena muotoiluluotaimen kaltai-
sessa tutkimusmenetelmassa on tulosten oikeanlainen tulkinta. Tutkijan voi olla vai-
kea erottaa yleisid merkityksia henkil6kohtaisista, tai arvioida yksittaisia merkityksia
suhteessa kokonaisuuteen. Mahdollisimman todenmukaisiin pé&atelmiin paase-
miseksi aineiston analyysia tulee tehda suunnitelmallisesti ja auki kirjaten. (Ha&méa-
lainen ym. 2011, 66—68.)

2.4 Sosiaalipalveluiden kehittaminen

Sosiaalipalveluiden tehtavéna on auttaa ja tukea kansalaisia. Siind missa tervey-
denhuolto pyrkii terveyden edistdmiseen ja sairauksien hoitoon- ja ennaltaeh-
kaisyyn, tarjoaa sosiaaliala esimerkiksi ohjaus- ja kasvatuspalveluja seké huolenpi-
toa eri elamantilanteissa. Tyon luonne voi olla ennaltaehkéisevaa tai korjaavaa.
(Ahonen 2017, 68.) Suomessa julkisten sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestami-
nen on ollut kuntien vastuulla, mutta vastuu on siirtymassa sote-uudistuksen myota

nimetyille hyvinvointialueille (Sote-uudistus, 2021).

Nykyisin sosiaali- ja terveydenhuollon kustannukset muodostavat yli puolet kuntien
julkisista menoista. Palveluntarve tulee entisestddn kasvamaan tyottomyyden,
ikddntyneiden yh& suuremman maaran ja humanitdarisen maahanmuuton myota.
Alan suurena haasteena on hyvinvointipalvelujen pitdminen laadukkaina ja katta-

vina kasvavissa kustannuspaineissa. Rakenteilla olevan sote-uudistuksen



tavoitteina on palvelujen saatavuuden ja yhdenvertaisuuden parantaminen, toimin-
tatapojen kehittaminen ja tuottavuuden lisddminen. Palvelukentan uudistuksen
ohella muutoksilla pyritadn vakauttamaan julkisen talouden kestavyysvajetta.
(KEHA-keskus 2018.)

Sote-uudistus muodostuu sosiaali- ja terveyspalvelujen siséllollisesta- ja rakenteel-
lisesta uudistuksesta. Sosiaali- ja terveysministerion luoma hankeohjelma Tulevai-
suuden sosiaali- ja terveyskeskus 2020-2022 listaa kattavasti taman hetkiset uu-
distuksen tavoitteet ja tarjpaa maakunnille tukea muutosten taytant6oén panoon.
Hankeohjelman yksi paatavoite on palveluiden laadun ja vaikuttavuuden paranta-
minen, joka voidaan tavoittaa mm. lisaamalla kaytannontutkimusta, vahvistamalla
tyomenetelmien ja palveluiden vaikuttavuutta, ja laajentamalla tutkimus- ja kehitta-
mistoimintaa osana perusty6ta. (STM 2020, 9, 18). Tama opinnaytetyd pyrkii ole-
maan samankaltaisesti tulevaisuus-orientoitunut, tarjoamalla tietoa palvelumuotoi-

lun toimivuudesta sosiaalialan kehitystyGssa.

Sote-palveluiden historiallisesti merkittavan muutosprosessin téahtaimena on pa-
rempi vastaavuus tarpeisiin, asiakaslahtoisyys seka osallisuuden lisaaminen. Saa-
dokset velvoittavat sote-palveluiden jarjestgjia edistdméaan asiakkaiden vaikuttamis-
mahdollisuuksia ja tamé& vaatii uusia kaytant6ja. (Niskala ym. 2017, 9.) Sosiaalipal-
veluiden kokonaisuus on ainakin toistaiseksi koostunut monimutkaisista proses-
seista, hierarkisista jarjestelmista ja ammattikeskeisista rajoista, miké asettaa omat

haasteensa asiakaslahtoiselle kehittamiselle (Kallankari 2019, 228).
Palvelumuotoilu sosiaalipalveluissa

Niskalan ym. (2017, 7-8) listaus asiakkaan roolin kehittymisesta sote-palveluissa
on ytimekas ja kuvaava: Alunalkaen asiakas on ollut puhtaasti palveluiden kohde,
mutta ideologisen muutoksen myoéta palvelut alkoivat muuttua asiakaslahtéisem-
miksi, ja ymmarryksen lisaantyessa edelleen osallistavammiksi ja asiakkaan koke-
mustietoa arvostavammiksi. Toisin sanoen, asiakasl&htdisyys ei ole uusi kehittami-
sen lahtokohta sote-palveluissa, mutta palvelumuotoilun menetelmilla asiakkailta
voidaan saada aiempaa spesifimpaa kokemustietoa suunnittelutyéhon. Talléin pal-
velut vastaavat paremmin todellisiin tarpeisiin, vaikka kaikkia toiveita ei olisikaan
resurssien puolesta mahdollisuus toteuttaa, ja palvelutarpeiden arkaluonteisuus ra-

jaisi o0saa asiakkaista osallistumasta. Asiantuntijat nakevat suurempana



ongelmana, jos palveluntarjoaja ei ylipaataan rohkene ottamaan asiakkaita mukaan
suunnitteluun. (Kallankari 2019, 227-228.)

Kehittamisessa tulee huomioida sosiaalialaa ohjaavat lait ja saadokset. Lakien ja
saadosten tehtavana on huolehtia asiakkaan asemasta ja oikeuksista, turvata laa-
dukkaat palvelut, ja varmistaa alan tyontekijéiden hyvinvointi. Kehitystydssa huomi-
oitavia lakeja ovat esimerkiksi sosiaalihuoltolaki seka laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista. Koska sosiaaliala on monitahoinen, on sen johtaminenkin
monipuolista ja erilaisia ndkdkulmia huomioivaa. Palvelumuotoilulla on alan kanssa
paljon yhteista arvopohjasta alkaen: molemmat perustuvat tasa-arvoiseen toimin-
taan ja yhteistyohon, ja molemmat pyrkivat luovaan ja systemaattiseen kehitykseen.
Niin palvelumuotoilussa kuin sosiaalipalveluissa tavoitteena on tuottaa paras mah-

dollinen palvelukokemus asiakkaalle. (Ahonen 2017, 66, 69.)

Sosiaalialaa ohjaavissa standardeissa, kuten ISO-laatustandardeissa, vaaditaan
niinikdan laadunhallintaa ja jatkuvaa parantamista. Vaikka asiakkaiden osallisuuden
merkitys prosessien kehittamisessa on laaja-alaisesti tunnistettu, on askeleita edel-
leen otettava, jotta asiakkaan kanssa saavutetaan kokonaisvaltaisempi yhteis-
tyosuhde. Puheet tasta eivat ole viela muuttuneet kaytannoiksi. (Kallankari 2019,
203; Niskala ym. 2017, 8.) Muotoiluluotaimet pyrkivat omalta osaltaan helpottamaan
yhteista tutkimusta ja mielikuvitusta, jolloin ongelma ja ratkaisu kehittyvéat yhdessa
(Steen 2013, Trischlerin ym. 2019 mukaan, kirjoittajan suomennos). Yhteistytssa
toteutettava palvelun suunnittelu mahdollistaa samalla tilaisuuden tarkastella palve-
lujarjestelman vuorovaikutus-suhteita (Trischler ym. 2019).

Vaikka alan tutkimuksellista kehittdmista ja tulosten yleistettavyytta haastavat mo-
nitahoiset yhteiskunnalliset kysymykset, vaativat kansalaisten yha kasvavat ja ko-
konaisvaltaisemmat palvelutarpeet ratkaisuja. TAméa asettaa tutkimustyon kehitta-
miselle akuutteja haasteita. Yhten& vaylana uusiin ratkaisuihin voi toimia teoreetti-
sen ja kaytanndllisen kehittdmisen yhdistaminen seké eri sidosryhmien osallistami-
nen ongelmanratkaisuun. ldeaalitilanteessa lopputulos on hyvinvointia, osaamista
ja asian hallintaa edistava, ja sen muotoiluun ovat osallistuneet kaikki asianomaiset.
(Satka ym. 2016, Salosen ym. 2017, 48 mukaan.) Huomion arvoisessa roolissa ovat
myos YAMK-tutkinnot, joilla palvellaan niin tybelaman tarpeita kuin alueellista kehi-

tystd. Konkreettisesti tama kulminoituu nimenomaa opinnaytet6ihin, joiden
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keskiossa ovat kehittdmishaasteet ja niihin vastaaminen innovatiivisin keinoin.
(Ojala 2017, 193-194.)
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3 OPINNAYTETYON PERUSTA
3.1 Tavoite

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tarjota ajankohtainen, selkea ja hyddynnetta-
vissa oleva koonti muotoiluluotaimien toimivuudesta sosiaalipalveluiden kehittami-
sessa. Konkreettisiin kokemuksiin pohjautuvana tutkimuksena tulosten toivotaan
hyodyttavan monia tahoja: niin sosiaali- ja terveysalan opettajia kuin opiskelijoita,
kuin sosiaalialan tai oman tyonsa kehittdjid ruohonjuuritasolla ja johtoportaassa.
Myds sosiaalialan ulkopuoliset palvelumuotoilun pioneerit voivat ammentaa tulok-
sista omaan osaamiseensa, tai ainakin saada lisaymmarrysta talla alalla huomioita-
vista seikoista. Viimekadessa tulosten toivotaan hyddyntavan sosiaalipalveluiden
asiakkaita, kun osallisuuden keinot monipuolistuvat ja kokemustieto saadaan osaksi
palveluiden kehitysta.

Opinnaytetyo toteutui kirjallisuuskatsauksen menetelmalla ja se keskittyi YAMK-
opinnaytetotihin, joiden tutkimusasetelmat ja kohderyhmat poikkesivat toisistaan.
Talla pyrittiin siihen, etté tulokset ja yhteenveto olisivat uskottava lapileikkaus aihe-
piiristd. Katsauksen kohteeksi valittiin YAMK-opinnaytetyot, silla niiden uskottiin tar-
joavan hyvia ja ajankohtaisia kaytannon kokemuksia sosiaalialan kentaltd. Kuten
Huotari (2014, 14) ilmaisee, voidaan YAMK-opinnaytetdilla saavuttaa jatkotyostet-
tavaa ja juurrutettavaa oppia, vaikka yksittaisilla opinnaytetoilla olisi vain lyhyt vai-
kutus kohdeorganisaatiossa. Tama kehitysnakoékulma toimi perustana talle kirjalli-
suuskatsaukselle, jolla koottiin kokemuksellista oppia muotoiluluotaimen kaytt66n

tulevaisuudessa.

Katsauksen fokus oli sellaisissa kehittamistoissd, joissa palvelun asiakkaat ovat
osallistuneet muotoiluprosessiin. Tavoitteena oli saada uutta koottua tietoa siitd, mi-
ten muotoiluluotaimen keinot ovat asiakkaiden parissa onnistuneet, mutta samanai-
kaisesti tulosten toivotaan edesauttavan tulevien tutkimusten suunnittelua. Kuten
Salonen ym. (2017, 14) sanoittavat, tarvitsevat palveluntarjoajat menetelmallista
osaamista ja valineitd, joilla saavutetaan syvaa ymmarrysta asiakkaiden elinympa-
ristosta ja tarpeista, ja naita asioita voidaan huomioida jo uusia toimintamalleja tes-
tatessa. Opinnaytetyon nakokulma oli prosessien kehityksen osalta ikdan kuin kak-

siosainen: toisaalta silla sanoitettiin kaytannon kokemuksia, mutta samalla annettiin
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pohdittavaa viela toimivampien (luotain-)menetelmien kehitykseen. Asiakasymmar-

ryksen lisddntyminen toimi opinnéytetyén arvopohjana.

LAB-ammattikorkeakoulussa palvelumuotoilun teoriaa opetetaan usean eri alan
opinnoissa, ja sosiaali- ja terveyspuolellakin monen eri opintokokonaisuuden yhtey-
dessa. ldea ja tarve talle ty6lle nousi alan lehtorilta, joka koki, etta kirjallisuuskat-
sauksen tuloksia voitaisiin hyddyntaa alan/aihepiirin opetustydssa, tarjoten koottua
ja tutkittua tietoa muotoiluluotaimien kaytanndllisyydesta. Tulokset voivat olla myds
hyodyksi tulevien tutkimusten tekijoille, tarjoamalla ns. oikoreitin aihepiirista jo ke-
rattyyn ja tiivistettyyn tietoon (Ronkainen ym. 2014, 41). Vaikka opinnaytetydlla ei
ollut varsinaista tilaajaa, sai ty6 suunnitteluvaiheessa hyvaksynnan, ja sen aihe seka

tulokset herattivat kiinnostusta.
3.2 Tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetdissa tavoitteet voidaan ilmaista vain yleisella tasolla ja ne ovat tulevai-
suutta ennakoivia, jopa abstrakteja, jolloin niiden toteutumista ei voida mitata viela
tyoprosessin aikana. Konkreettisemman nakokulman prosessiin ja sen tuloksiin saa
tutkimuskysymyksilla ja tyon tarkoituksella: Tarkoitus ilmaisee konkreettisella ta-
solla, mita opinnaytetydssa aiotaan konkreettisesti kehittaa tai tutkia ja mika on odo-
tettavissa oleva lopputulos (uusi tieto, kehittamisehdotukset, toimintamalli, tuote
yms.). Vastaavasti tutkimuksellisessa opinnaytetydssa tutkimuskysymykset ilmaise-
vat, mihin konkreettisiin kysymyksiin haetaan vastauksia. (LAB ammattikorkeakoulu
2021a.)

Taman opinnaytetyodn tarkoituksena, YAMK-opinnaytetyo6t tiedonlahteendén, oli an-
taa tietoa muotoiluluotainten kaytosta sosiaalipalveluiden kehitystydssa. Koska pal-
velumuotoilu katkee sisdansa monia erilaisia tybmenetelmia ja osa niista on sosiaa-
lipalveluissakin paljon kaytdssa (esim. haastattelujen ja kyselyjen hyddyntaminen),
haluttiin opinnaytetytssa keskittyd tuntemattomampien menetelmien kéayttokoke-
muksiin. Muotoiluluotaimen liséksi tallaisia tydmenetelmia ovat esimerkiksi service
blueprint, roolipelit sekd skenaariot. (Ahonen 2017, 40—-41.) Viela suunnitelma-vai-
heessa tarkastelun kohteeksi ei valittu tiettyja menetelmia, koska tiedossa ei ollut,
kuinka paljon aineistoa tultaisiin I6ytamaan. Alustavalla kartoituksella ja testi-hakuja
tekemalla silti varmistettiin, etté tarvittua ja tuoretta aineistoa on ylipdataan saata-

villa. Lopulliset sisdénotto- ja poissulkukriteerit jatettin myohempaan ja
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harkitumpaan tyon vaiheeseen, jolloin tehtiin myos paatds keskittyd muotoiluluo-
taimia kayttaneisiin toéihin.
Integroidussa kirjallisuuskatsauksessa tutkimuskysymykset voivat olla suhteellisen

laajoja, koska ilmittakin tarkastellaan monivivahteisesti (Evans 2008, Sulosaaren

ym. 2016, 108 mukaan). Tutkimuskysymyksina tassa tydssa olivat:

1. Mihin kehityskohteeseen muotoiluluotaimella on haluttu vaikuttaa ja kuinka
menetelmaa kaytettiin?

2. Miten valittu luotain toimi asiakkaiden parissa?

Lahdeaineistojen osalta keskityttiin tutkimusten lahtdkohtiin, toteuttamistapoihin ja
loppupohdintoihin, tarkastelematta tarpeettomasti opinnaytetydn koko prosessia.

3.3 Aikataulu

Opinnaytetyoprosessin aikataulu on tiivistettyna taulukossa 1. Opinnaytetyon tutki-
musta ja raportointia tehtiin paivatyon ohella, jonka vuoksi aikataulu oli véaljahka.
Hyvana puolena tassa olivat saannolliset oikoluvut ja irrottautumiset tutkimuksen
aareltd, jolloin pohdinnoille ja tulkinnoille jai rauhaa asettua. Tama mukaili yhteis-
kuntatieteista tuttua hermeneuttisen kehan — menetelmaa, jossa tulkintoja tehdaan
useassa vaiheessa ja jatkuvasti uskottavuutta arvioiden. Kehamaisen ymmartami-

sen aikana tulkinnoille ja& mahdollisuuksia korjaantua ja syventya. (Vilkka 2021.)

Kesékuun alku -21 Opinndytetydn aiheen hyvaksyttdminen

Kesékuun loppu — elokuu -21 Alustavat kirjallisuushaut
Suunnitelman tekoa
Opinnaytetydn ohjaajan nimeaminen

Syyskuu - marraskuu -21 Suunnitelman viimeistely, esitys ja Turnit-tarkastus

Joulukuu -21 — toukokuu -22 Opinnaytetydn kirjoitus suunnitelman mukaisesti
Ohjaukseen osallistuminen

Toukokuun puolivéli -22 Opinnaytetyon lahetys Turnit-tarkastukseen
TyoOn arvioitavaksi toimitus ja itsearviointi

Toukokuun loppu -22 Opinnéytetyd Theseukseen, kypsyysnayte

Taulukko 1. Toteutuneen opinnaytetyoprosessin aikataulu
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4 LAHESTYMISTAPANA KIRJALLISUUSKATSAUS
4.1 Kirjallisuuskatsaus tutkimusmenetelmana

Kirjallisuuskatsaus auttaa muodostamaan kokonaiskuvaa tutkittavasta ilmiosta ja
tunnistaa sen ongelmia. Menetelma tarjoaa analyyttisen kuvauksen aiemmista ai-
heen tutkimuksista ja taydentaa teoreettista pohjaa omilla tuloksillaan. Kirjallisuus-
katsauksen tarkoituksena ei talléin ole vain alkuperaistutkimuksien listaus, vaan
myo6s niiden arviointi. Katsauksen tyyppeja on erilaisia ja jako voidaan tehda esi-
merkiksi tutkimusotteen, lahestymistavan tai kaytetyn prosessin mukaisesti. Tunne-
tuimmat kolme paatyyppia ovat: 1. kuvaileva, eli narratiivinen katsaus, 2. systemaat-
tinen katsaus, seka 3. maaréllinen meta-analyysi ja laadullinen meta-synteesi.
Eroistaan huolimatta jokainen katsaustapa koostuu kirjallisuuden hausta, kriittisesta
arvioinnista, aineiston perusteella tehdysté analyysista ja synteesista, seka tulosten
raportoinnista. Hyva kirjallisuuskatsaus koostaa keskeisimméan halutun tiedon ja
tunnistaa jatkotutkimuksen tarpeita. (Suhonen ym. 2016, 7-8; Sulosaari & Kajander-
Unkuri 2016, 107.)

Kirjallisuuskatsaus voi olla itsessaan tutkimus, etenkin kun katsaus toimii valineena
syventaa tietoa jo tutkitusta aiheesta. Usein téllaisen "tutkimustiedon tutkimuksen”
apuna voidaan kayttaa aineistolahtoista sisallonanalyysia. Vaikka aineisto koostuisi
kymmenista tutkimuksista, voi tiedon kerata luokittelurungon ymparille, jonka luokat
ja tarkkuuden tutkija maarittaa itse tutkimusongelman pohjalta. Varsinainen kirjalli-
suuskatsauksen tulos hahmottuu luokkien sisaltamia tietoja yhdistamalla ja eroja
havaitsemalla. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 124-127.)

Aloittelevan tutkijan voi olla hankala tunnistaa katsaustyyppien eroja ja yhtalaisyyk-
sid. Kirjallisuuskatsaus on tutkimusmetodina verrattain uusi, joten mm. terminologia,
tulosten tulkinta ja kayttdonotto, sek& empiirisen tuen puute menetelmien toimivuu-
desta haastavat tutkijaa. Siitd huolimatta on oleellista, etta tutkimuksen lahtokoh-
daksi valikoituu siihen sopivin menetelma, silla se ohjaa tutkimuksen tavoitteita ja

prosesseja alusta alkaen. (Suhonen ym. 2016, 18.)
Integroitu kirjallisuuskatsaus

Tama opinnaytetyo toteutui systemaattisen ja narratiivisen katsauksen valimuotona,

eli integroivana. Integratiivinen kirjallisuuskatsaus on ehdoiltaan lavea
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katsaustyyppi, ja se voi sisaltda empiirista ja/tai teoreettista kirjallisuutta. Lahdeai-
neisto voi myos koostua toisistaan poikkeavin metodein tehdyista tutkimuksista.
Keskeista on tuottaa laajaa ja syvaa ymmarrysta tutkittavasta aiheesta, jolloin lah-
deaineistojen vaihtelevuus voi jopa olla merkittavaa totuudenmukaisen tulkinnan
kannalta. Vaihtelevuudesta huolimatta katsausprosessi analyyseineen on suunni-
teltua ja hallittua. (Sulosaari & Kajander-Unkuri 2016, 107.)

Kuten tésséa opinnaytetytssa, hyddynnetdan integroivaa katsausta yleisestikin tiet-
tyjen teoreettisten lahtokohtien - tai menetelmien tutkimuksessa (Whittemore &
Knafl 2005, Suhosen ym. 2016, 13 mukaan). Kokoamalla eri asetelmilla saavutettua
tutkimustietoa, integroitu katsaus mahdollistaa muita menetelmi& monipuolisemman
iImion tarkastelun. Russell (2005, Laaksosen ym. 2010, 28 mukaan) listaa integ-
roidun katsauksen tehtaviksi mm. nykyisten tutkimusten puutteiden tunnistamisen
ja aukkojen taydentamisen, tutkimuksena olevan aiheen tieteellisen naytén vahvuu-
den arvioinnin ja teoreettisen viitekehyksen tunnistamisen. Whittemore & Knatfl
(2005, 546) toteavat lisaksi, ettd integroidulla katsauksella voidaan kuvata sen het-
kista tietamyksen maaraa tietysta aiheesta ja kasvattaa tata tietdmysta omilla ha-
vainnoilla. Naista motiiveista jokainen soveltuu sosiaalityon tieteelliseen tutkimuk-
seen ja siten puolsi integroidun kirjallisuuskatsauksen valintaa tdméan tyon tutkimus-

menetelmaksi.
4.2 Kirjallisuuskatsauksen prosessi

Kirjallisuuskatsauksen tekijan on hahmotettava ja huomioitava katsausprosessin
tarvitsemat eri vaiheet, sisdanotto- ja poissulkukriteerit, hakusanat, tietokannat ja
analyysimenetelmét (LAB ammattikorkeakoulu 2021a). Jotta toteutus eri vaiheineen
on hallittu, on tyén suunnitelmallisuudella merkittava rooli. Jo suunnitelma-vai-
heessa aihetta on pyrittdva rajaamaan tarpeelliseksi nahdylla tavalla ja resursseja
arvioitava realistisesti. Katsauksen tekijan tulee muistaa dokumentoida etenemis-
tdén tarkasti ja huomioida valinnoissaan tyon vastaavuus tutkimuskysymyksiin.
(Valkeapaa 2016, 58, 60—61.)

4.2.1 Tutkimusongelman nimeaminen

Ensimmainen katsauksen vaihe on tutkimusongelman nimeaminen, jolloin tutkijan

tulee valita kiinnostuksen kohteena olevat kasitteet ja nakdkulma.
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Tutkimusongelman ja/tai - kysymyksen tulee olla relevantti ja riittdvan kohdistettu,
mutta kuitenkin sellainen, johon tutkimusaineistosta voidaan I6ytaa vastauksia. Al-
kutaipaleella on taysin sallittua tehda alustavia kirjallisuushakuja, jotta voidaan arvi-
oida loydettavissa olevan materiaalin méaaraa, ja sen mukaan laajentaa tai supistaa
tutkimuksen kohdennusta. (Niela-Vilén & Hamari 2016, 24.)

4.2.2 Aineiston keruu

Ensimmaista vaihetta seuraa aineiston keruu, eli haut ja valinnat. LaAhdeaineiston
valinta on kirjallisuuskatsauksen kenties arveluttavin vaihe ja hakuprosessiin tulee
siksi luoda strategia, jonka systemaattisuus riippuu katsaustyypista. Strategiaan si-
saltyy aina aineiston mukaanotto- ja poissulkukriteerit, mutta tavallista on myos ra-
jata hakuja esimerkiksi julkaisuvuoden perusteella. Integroidussa kirjallisuuskat-
sauksessa aineisto voi olla vaihtelevampaa kuin systemaattisessa katsauksessa ja
synteesi muodostua joko teoreettisen ja empiirisen tiedon yhdistelmana, tai vain
empiirisiin tutkimuksiin perustuen. (Whittemore & Knafl 2005; Whittemore 2008, Su-
losaaren & Kajander-Unkurin 2016, 108 mukaan.) Katsauksen tekijan tulee toisaalta
varoa sita, etteivat kriteerit ole liian rajattuja, ja toisaalta sité, ettei kriteeristoa lapaise
mika tahansa aihetta sivuava tyd. Laadukas katsaus ja sen relevantit tulokset vaa-
tivat aineiston haalimista eri tietokantoja hyddyntaen, seké harkittujen hakusanojen
kayttéa. Whittemoren ja Knaflin (2005, 548) mukaan epaloogiset hakutermit ja ra-
jaukset voivat johtaa siihen, etta vain 50 % hyddynnettavissa olevasta aineistosta

tavoitetaan.

Strategisesta hakuprosessista huolimatta tuloksia voi tulla runsaasti, jolloin tutkijan
on hyva karsia aineistoa ensin otsikkotasolla, sitten tiivistelmien pohjalta, ja lopuksi
kokoteksteja silmaillen. Eri vaiheiden dokumentointi, esimerkiksi kaavion muotoon
(téssa tyossa kuvio 2), on merkittavaa prosessin lapinakyvyyden, laadun ja toistet-
tavuuden kannalta. (CRD 2008, Niela-Vilénin & Hamarin 2016, 27 mukaan.)

4.2.3 Aineiston arviointi

Kolmannessa vaiheessa arvioidaan hakuprosessin lapaissytta aineistoa. Arvioin-
nissa pohditaan aineiston antaman tiedon kattavuutta ja tulosten edustavuutta, seka
mietitaan niitd suhteessa omaan tutkimuskysymykseen (Niela-Vilén ja Hamari 2016,
28). Alkuperaistutkimusten laadukkuutta arvioidaan katsausmenetelmasta riippuen
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eri tarkkuuksilla, ja jos valitut tutkimukset ovat asetelmiltaan vaihtelevia (kuten tassa
tydssa), kuvataan vahintaan niiden tutkimusasetelmat ja - ongelmat, kohdejoukot,
otoskoot- ja menetelmat sek& aineistonkeruu- ja analyysimenetelmat. Taman jal-
keen katsauksen tekijan tulee arvioida, missa maarin alkuperaistutkimuksen tulok-
set ovat yleistettavissa. (Aveyard 2007; Magarey 2011, Niela-Vilénin & Hamarin
2016, 29 mukaan.) Arvioinnissa voidaan usein hyddyntaa tarkistuslistamaisia ty6-
kaluja, joskin integroituun kirjallisuuskatsaukseen ne eivat aina sovellu lahdeaineis-

ton kirjavuuden vuoksi (Sulosaari & Kajander-Unkuri 2016, 112).
4.2.4 Analyysija synteesi

Arviointi-vaiheen jalkeen aineiston annista muodostetaan analyysi ja synteesi. Itse
analyysimenetelma riippuu valitusta katsausmenetelmasta. Aloittelevan tutkijan on
mahdollista toteuttaa analyysia ja synteesia samanaikaisesti aineistoa jarjestelles-

saan. Prosessin tulee silti edeta hallitusti portaittain:

1. Ensiksi aineistoista kirjataan oleellisin tieto, eli kirjoittajat, julkaisuvuosi ja -
maa, tutkimuksen tarkoitus, aineistonkeruumenetelmat, kohdejoukko ja paa-
tulokset. Vaiheessa on osittain paallekkaisyytta "aineiston arviointi’-kohdan
kanssa, mutta etenkin jos alkuperaistutkimusten lahtokohdat ja tulokset ovat
hyvin toisistaan poikkeavia (kuten tassa ty6ssa), on laadunarviointia huomi-
oitava katsauksen tulostenkin analysoinnissa (Aveyard 2007). Tutkimusten

yhteenveto on suositeltavaa taulukoida (liite 1).

2. Seuraavaksi katsauksen tekijan tulee lukea, koodata ja kategorisoida lahde-
aineistoa. Alkuperéaistutkimuksista eritellaan erityisesti tulososa ja johtopaa-
tokset, ja niiden pohjalta analysoidaan tutkimusten valisia yhtalaisyyksia
jaltai eroavaisuuksia. Se, haetaanko aineistosta homogeenisyytta (yhdenmu-
kaisuutta) vai heterogeenisyytta (vaihtelevuutta), on huomioitava analyysia
suunnitellessa, silla tarkoitusperat vaikuttavat tarvitun aineiston maaraan ja
sen kasittelyyn. Joka tapauksessa aineiston koodaus ja kategorisointi on
usein iteratiivinen eli toistuva prosessin vaihe, ja késittelya dokumentoimalla

tutkija voi paasta syvaan ymmarrykseen aineistonsa annista.
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3. Lopuksi muodostetaan synteesi eli looginen kokonaisuus iteratiivisen vertai-
lun kautta saavutetuista tuloksista. Myds synteesin kirjaamisen tulee olla
avointa ja paatelmien perusteltuja, vaikka tuloksissa esiintyisi ristiriitaisuuk-
siakin. (Niela-Vilén & Hamari 2016, 30-32; Tuomi & Sarajarvi 2018, 104—
107.)

Aineistolahtdinen sisallénanalyysi

Sisallonanalyysilla voidaan saavuttaa tutkittavasta asiasta tiivistetty ja yleinen ku-
vaus, ja menetelmaa voidaan hyddyntaa kaikenlaisissa laadullisissa tutkimuksissa
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 117). Jotta analyysi pysyy hallittuna, on tutkijan hyvéa edeta
rungon 1. paata kiinnostuksen kohde, 2. litteroi aineisto, 3. luokittele/teemoita/tyy-
pittele ja 4. kirjaa yhteenveto” — mukaisesti. Ensimmaisessa vaiheessa on erityisen
tarkeaa pitaytyd paatoksessa tietyn tutkimuskohteen suhteen ja kirjata se tutkimus-
ongelmaksi tai -kysymyksiin, jotta analyysin fokus ei hairiinny informaatiotulvassa.
Kohdassa kaksi aineiston litterointia tai koodausta voi toteuttaa parhaaksi katsomal-
laan tavalla, kunhan muistiinpanot ja lahdeaineiston jaottelu palvelevat tiedon jasen-
tymistd. Kolmannessa vaiheessa jatketaan edellisen kohdan pohjalta, ja aineisto
luokitellaan/teemoitetaan/tyypitellaan. Tassa sisallonanalyysin vaiheessa viimeis-
taan tutkijan on tiedettava, onko aineistosta tarkoitus etsid samankaltaisuuksia vai
eroavaisuuksia. Lopuksi analyysista kirjataan viel& yhteenveto. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 104-105; Whittemore & Knafl 2005, 549.)

Perusrungosta huolimatta sisallonanalyysia voidaan toteuttaa erilaisin [&htékohdin.
Tassa tyossa keskityttiin aineistolahtbiseen siséllonanalyysiin, joka voidaan karke-
asti jakaa kolmeen vaiheeseen: aineiston redusointiin, klusterointiin ja abstrahoin-
tiin. Redusoinnilla aineistoa pelkistetaan ja siita etsitdan tutkimuskysymysten kan-
nalta oleellisia kohtia, klusterointi-vaiheessa loydettyja analyysiyksikdita ryhmitel-
l&aan alaluokkiin, ja abstrahointiin siirryttdesséa naistd alaluokista muodostetaan

yleiskasitteitd ja paadluokkia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122-127.)
4.2.5 Tulosten raportointi

Viidennessa ja viimeisessa kirjallisuuskatsauksen vaiheessa tutkija esittaa tulok-
sensa. Katsausraportti kirjoitetaan lopulliseen muotoonsa ja varmistetaan, etta se

on eri vaiheineen kuvattu tarvittavan tarkasti. Vaikka aineiston kasittelya ja tuloksia
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VoI esittaa luovasti, ja otsikoinnit ja teemat voivat olla tutkija- ja aiheldhtoisia, tulee
raportointiin sisaltya seuraavat osiot: tiivistelma, tausta, tutkimuskysymykset, kat-
sauksen menetelméat, hakuprosessi, sisdanotto- ja poissulkuvalinnat, tutkimusten
laadun arviointi, katsauksen tulokset, kriittinen pohdinta katsauksen heikkouksista,
johtopaatokset, tulosten sovellettavuuden arviointi, jatkotutkimusehdotukset ja lah-
deluettelo. (Stroup 2000; Magarey 2002; CRD 2008, Niela-Vilénin & Hamarin 2016,
32 mukaan.) Integratiivisen katsauksen johtop&éatokset voidaan esittaa esimerkiksi
taulukon tai kuvion muodossa, ja raportin teossa hyddyntéaa sille mahdollisesti luo-
tuja tarkistuslistoja (Sulosaari & Kajander-Unkuri 2016, 113).

Ideaalitilanteessa katsauksen tulokset tarjoavat kattavampaa ymmarrysta aiheesta,
kuin mit& lukija olisi saavuttanut lukemalla alkuperéistutkimuksia yksittain (Whitte-
more 2005, Niela-Vilénin & Hamarin 2016, 33 mukaan). Toisin sanoen, vaikka ai-
neistoa tiivistetaan, sen informaatioarvo kasvaa (Ojasalo ym. 2014, 139). Lahdeai-
neiston ei tarvitse olla erityisen suuri, kunhan siitd ammennettua tietoa on tulkittu
syvéllisesti ja kestavasti (Eskola ym. 2014, Tuomen & Sarajarven 2018, 98 mu-

kaan).
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5 KIRJALLISUUSKATSAUKSEN TOTEUTUMINEN TASSA TYOSSA

5.1 Aineiston haku ja rajaus

Hakusanojen ja eri tietokantojen kayttd, kuten myos prosessin aikana tehtavat valt-
tamattomat aineiston rajaukset, voivat olla kirjallisuuskatsauksessa osittain ennalta-
arvaamattomia. Kuten Niela-Vilén ja Hamari (2016, 27) toteavat, on hakuprosessi
katsauksen aikaa vievin osuus, silla hakuja voi joutua muotoilemaan moneen ottee-
seen. Myos tassa tydssa prosessin ennakoitiin olevan vivahteikas, koska suunni-
telma-vaiheessa aiheen rajaus oli tarkoituksellisen vélja. Prosessin hallittavuuden,
lapinakyvyyden ja jaljitettavyyden edistamiseksi opinnaytetydn ohjaaja antoi vinkin
visuaalisen prosessikuvauksen kaytosta (kuvio 2). Kuvauksesta nakee hakuproses-
sin etenemisen ja matkan varrella tehdyt paatokset. Kuviossa prosessi on jaettu
neljaan paavaiheiseen ja niita selittaviin virkkeisiin.

Vaihe 1.
Hakusanojen valinta lahteiden Tuulaniemi (2011)

Sisaanottokriteerit:

ja Miettinen (2011, 34-35) pohjalia:
palvelumuotoilu, service blueprint, design-pelit,
varostus, etnografiset menetelmat, palvelupolku, , : .
kontekstikartoitus, roolipelit, muotoiluluotaimet, vuosina 2011-2021 jul-
storyboard, skenaarniot kaistu

suomen- tai englannin kieli

sosiaalialaa jaftai sosiaali- ja
Valinta kaytettavista tietokannoista: LABE Primo, terveysalan jehtamista kasit-
Sosnet, Finna, Theseus televa aineisto

Sosnet: el osuvia vaitoskiroja.
Vaihe 2.

o 0 . Finna ehdoilla "palvelumuc-
Hakujen teko neljaan valittuun fietokantaan

toilu AMD sosiaaliala™ 1 so-
pivahko pro gradu.
Idea Y AMK-opinnaylietoihin keskittymisesta

= Theseus: 24 osumaa (tau-
Jalostuu. lukko 2.}
Varmistetaan opinnaytetyon ohjaajalta paatoksen LAB Primo: 4 osumaa (tau-
olevan ok ja kannattava lukke 3.)

Valitaan YAMEK-opinnaytetyot

Theseus ja LAE Primo: 28 hakueh-
4 dot tayttanytta tyota

Vaihe 3. = tarkemman tarkastelun fi-
Hakutulosien tivistelmien silmaily moilta 13 muilta aleilta (ter-
veysalan/fysioterapian)

Alustavasti sopivan oloiset tyot selaimen = loppujen 15 jako: onko ke-
kirjainmerkkeihin tai LAB Primossa "suosikif"- hitystydhan osallistuneet asi-
kansioon akkaita, henkilokuntaa vai
malempia = 4 * henkilékunta,
4 * asiakas, 7 * molemmat

Tyén tavorte ja tutkimuskysy-
mykset ovat asiakasymmar-
Vaihe 4. ryksen ja asiakaslahtoisyy-
Lopullinen, tyon tavoitteilla perusteltu aineiston den ymparilla
valinfa: alle 10 vuoita vanhat sosiaalipalveluita - 11 asiakkaita koskenutta
koskevat ¥ AMK-opinnaytetyot, joissa on kayletty tyita > 7 muotoiluluotainta
mueotoiluluotainta palveluiden asiakkaiden parissa == o
kayttanyita tybta

Kuvio 2. Aineiston rajauksen nelja paavaihetta
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LAB ammattikorkeakoulun (2021b) opinndytetytn ohjeet suosittelevat opiskelijaa
hyodyntamaan useita eri tietokantoja ja hakusanoja. Opinnaytetyon suunnitelma-
vaiheessa, kun tutkimuskysymykset olivat vasta muodostumassa, tarkoituksena oli
kerata aineistoa niin Primon, Sosnetin, Finnan kuin Theseuksen kautta, ja lahteena
kayttaa YAMK-toiden lisaksi mahdollisesti Pro graduja ja tieteellisia artikkeleita. Tie-
tokannoista Theseus oli lopulta kaytetyin, silla kaikki katsauksen alkuperaistutki-
mukset l0ytyivat sieltd. Primo ja Finna olivat kaytdssd menetelmakirjallisuuden
hauissa seka painetun kirjallisuuden varaamisessa niin koulun kuin kunnan kirjas-

toista.

Alkuperaistutkimusten sisdanotto- ja poissulkukriteerit eivat juuri muuttuneet suun-
nitelmavaiheesta. Ainoa muutos oli keskittyminen vain YAMK-opinnaytetoihin. Kri-

teerien erittely on taulukossa 2.

Sisaanottokriteerit Poissulkukriteerit
vuosina 2011-2021 valmistunut ennen vuotta 2011 valmistunut
suomen- tai englanninkielinen muu kuin suomen- tai englanninkielinen

sosiaalialan palvelua ja sen kehittamistd kos- | kohteena muu kuin sosiaalialan palvelu

keva . .
ei YAMK-opinnaytetyo

YAMK-opinnaytety6 . . . . S
muu muotoilumenetelma, tai vain henkilosto

muotoiluluotain asiakkaiden parissa osallistujana

Taulukko 2. Sisaanotto- ja poissulkukriteerit tassa tytssa

Aihepiiria koskevia hakusanoja kaytettiin monipuolisesti ja aineistoa haettiin niin yk-
sittaisilla termeilla kuin yhdistelmilla. Taulukkoon 3. on koostettu Theseuksen haku-
tulokset ja taulukkoon 4. LAB Primosta vastaavasti. Kuten taulukoista on havaitta-
vissa, oli opinnaytetydprosessin alussa hakusanoja ja -ehtoja paljon kaytdssa,
mutta niissa tapahtui luontevaa karsiutumista etenkin siinéd kohtaa, kun tutkimusky-
symykset asettuivat lopulliseen muotoonsa. Hakutekniikan jalostumisessa auttoi
LAB ammattikorkeakoulun jarjestama ryhménohjaus tiedonhausta. Muutokset ja
tarkennukset olivat myos kirjallisuuskatsauksen periaatteita ajatellen hyvaksyttavia,
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silla kuten aiemmin todettiin, voidaan alustavilla kirjallisuushauilla supistaa tai laa-

jentaa tutkimusasetelmaa.

Hakusana Sopivan oloisten tulosten maaréa
(kuvion 2, vaiheen 2. mukaisesti)

Roolipeli 8
Muotoiluluotain 2
Storyboard 1 + 1 (ndisté toinen ilman haun ehtoa

sosiaali- ja terveysalasta)

Skenaario 1
Varjostus -
Palvelupolku 11

Taulukko 3. Theseus aineiston haun tietokantana

Hakusana Ensimmaisen haun | Sopivan oloisten tulosten

tulos maara (kuvion 2, vaiheen 2.
mukaisesti)

Service blueprint 30 1

Skenaariot 196 -

Palvelumuotoilu 257 3

Sosiaali* bmc 78 -

Etnografi* 48 -

Konteksti - -

Taulukko 4. LAB Primo aineiston haun tietokantana

Hakutulosten kasittely eteni kuvion 2, vaiheen 3. mukaisesti. Aluksi potentiaalisen
oloisia YAMK-opinnaytetoita oli 28 kappaletta, mutta tiivistelmien silmaily osoitti
osan toista koskevan fysioterapiaa tai terveydenhoitoalaa. Nama poistamalla tulok-
sista jai jaljelle 15 sosiaalipalveluita koskevaa tyota. Naiden tiivistelmia ja johdantoja
lukemalla selvitettiin, oliko kehitysty6 toteutettu palvelun asiakkaiden parissa, vai

oliko tutkimus kohdistettu henkilokuntaan. Kavi ilmi, ettd neljassa tyossa kohteena
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oli ollut henkilokunta, neljassa asiakkaat ja seitsemassa molemmat. Vain henkil6-
kuntaa koskevat tyot karsittiin, silla katsauksen tutkimuskysymykset kohdentuivat
nimenomaa asiakasymmarryksen ja asiakaslahtdisyyden ymparille. Loppujen
osalta viela tarkastettiin, etta asiakkaiden parissa oli varmasti kaytetty muotoiluluo-
tainta (ainakin yhtend menetelmista), jolloin osa tbista edelleen karsiutui. Sisaanot-

tokriteerit ja ehdot lapaisi lopulta seitseman tutkimusta.
5.2 Alkuperaistutkimusten taustat
5.2.1 YAMK-opinnaytetoista yleisesti

Tassa kirjallisuuskatsauksessa YAMK-opinnaytety6t olivat lopulta hyvin looginen
tarkastelun kohde. Tutkimuksen tarve ja ajatus nousivat nimenomaa YAMK-opintoja
opettavalta lehtorilta, ja lisdksi YAMK-tutkinnot opinnaytetdineen perustuvat tyoela-
malahtdisyyteen, kuten katsauksen aihe. Huotarin (2014, 13) mukaan nimenomaan
sote-alan YAMK-opinnaytetodiden aiheet kohdentuvat yleensa johtamisen, asiakas-
prosessien ja palveluiden laadun kehitykseen. YAMK-tutkintojen vastaavuus uudis-
tumis- ja osaamistarpeisiin seka oman alan kaytantdjen kehittdmiseen olivat perus-
teltavissa oleva syy ammentaa niisté tietoa niinikdan kaytannonlaheisia tutkimusky-
symyksia ajatellen. (Ojala 2017, 17.)

Valtioneuvoston asetuksessa ammattikorkeakouluista (1129/2014, 5 8) sanoite-
taan, ettd YAMK-tutkinnon suorittaneella tulisi olla mm. laajat teoreettiset tiedot toi-
mia tydelaman kehittdjana vaativissa asiantuntija- ja johtamistehtavissa, seka val-
miudet seurata ja eritella alan tutkimuksen ja kaytannon kehitysta. Opinnaytetyolla
on tarked merkitys edella mainitun asetuksen tavoitteiden saavuttamisessa, silla
tyon laajuus 30 opintopistetta on joko kolmasosa tai puolet koko tutkinnon laajuu-
desta. Opinnaytety6 on nimensa mukaisesti opiskelijan keino osoittaa valmiutensa
oman alan asiantuntijatyéhon, ja YAMK-tutkinnon tavoitteisiin nivoutuen opinnayte-
tydssa tulisi soveltaa tutkimustietoa, tutkimus-, kehittdmis- ja innovaatio-osaamista
seka tybelamakokemusta tydelaman ja toimintatapojen kehittamiseen sekéa ongel-
mien ratkaisemiseen. Hyvaksytty opinnaytetyo vaatii lisdksi monipuolisia raportointi-
taitoja, kriittista itsearviointia ja kykyéa itsendiseen toimintaan. (LAB ammattikorkea-
koulu 2021b, 2-4.)
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Ojalan (2017, 121) vaitoskirjan mukaan juuri YAMK-opinnaytety6t korostavat teki-
jéidensa tutkimusosaamista, ja tytelamavalmiuksia kartoittaessa tutkimuksellinen
osaaminen nousi merkittavimpana opintojen antina esiin. Salonen ym. (2017, 12—
13) lisdavatkin, kuinka tydelamayhteistyd on TKI-toiminnassa merkittavasséa roo-
lissa. Organisaatiot voivat saada opiskelijoista merkittavaa apua kehitystybhénsa,
mutta vastavuoroisesti opiskelijat saavat oppia tytelaman edustajilta: Kehittaminen
perustuu tietoon, jota tuotetaan ja jaetaan yhdessa (Salonen ym. 2017, 32). YAMK-
tutkintojen osalta erityisen hyvilladn tydpaikkakohtaisen osaamisen kasvusta ovat
olleet sosiaali-, terveys-, matkailu- ja ravitsemisalalta valmistuneet. Kéantdépuolena
huomioitakoon, etta liian tyopaikkakohtainen opinnaytetyd voi antaa suppeahkon

kuvan valmistuneen opiskelijan muista valmiuksista. (Ojala 2017, 183.)

Vaikka opinnaytetyot toteutuvat paasaantoisesti tydelaman toimeksiantona ja opis-
kelija saa prosessiinsa ohjausta niin ty6elaman edustajilta kuin omalta ammattikor-
keakoululta, on opinnaytetyd aina merkittava oppimiskokemus tekijalleen. Ideaaliti-
lanteessa opinnaytetyoprosessi lisdéd opiskelijan asiantuntijuutta, mutta tuottaa
my06s uutta ja merkittdvaa tietoa isossa mittakaavassa. Kuten Huotari (2014, 13)
toteaa, on YAMK-koulutuksen osalta tarkeda osoittaa nayttda siitd, mitd osaamista
opinnaytetyot ja tutkinto tuottavat, ja tdma opinnaytety6 toteutti tata toivetta YAMK-
opinnaytetyot lahteenaan.

5.2.2 Analysoidut seitseman ty6ta

Katsauksen analysoinnin kohteena olevat ty6t taulukoitiin liitteeseen 1. Taulukko
tehtiin luvun 4.2.3 "aineiston arviointi”- ohjeisiin pohjaten. Jokaisen tytn osalta kir-
jattiin opinnaytetyon tekija, valmistumisvuosi ja otsikko, tutkimuskysymykset ja/tai
tutkimusongelmat, kohderyhma ja sen maara, kaytetty muotoiluluotain, aineistonke-

ruun tapa seka kaytetyt analysointimenetelmat.

Analysoidut opinnaytety6t olivat varsin uusia, silla valtaosa niista oli valmistunut
kahden vuoden sisélla, ja vanhinkin vasta 2016. Taméa osaltaan konkretisoi aihepii-
rin ajankohtaisuutta, silla sisdanottokriteerit sallivat 10 vuoden sisélla valmistuneet
tyot. Mielenkiintoisena seikkana huomioitiin, ettd vaikka téiden kehityskohteina oli-
vat sosiaalipalveluihin kuuluvat tahot, oli seitsemasta opinnaytetyon tekijasta "vain”
kaksi sosionomi YAMK-opiskelijaa. Muiden tutkintolinjoina olivat tradenomi YAMK,

restonomi YAMK sek& medianomi. Tutkimuskysymysten osalta ei koettu
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merkittavana, onko opinnaytetyon tekija itse sosiaalialan opiskelija, kunhan kehitys-

kohde oli sosiaalialan palvelu.

Useassa lahdeaineiston tyéssa oli muotoiluluotaimen liséksi kaytetty muitakin pal-
velumuotoilun menetelmid, kuten tytpajoja, skenaarioita, roolipeleja ja haastatte-
luja. Osassa toista oli myds keratty tutkittavilta jokin osuus kyselylomakkeilla. Muo-
toiluluotaimista viisi toteutui aikataulullisesti valjahkona itsedokumentointina, mutta
kaksi tutkimuksista reaaliajassa tekijan kanssa, joskin toinen naista useammalle
paivalle jaettuina hetkina. Lahdeaineiston luotainmenetelmista enemmistd oli digi-
taalisia, kuten WhatsApp-viestintasovellukseen pohjautuvia keinoja. Tama mukailee
Ojasalon ym. (2014, 5) arviota siitd, kuinka digitaalisten tydvalineiden ja virtuaaliym-

paristbjen merkitys kehittamistydssa on noussut keskeiseksi.
5.2.3 Alkuperaistutkimusten laadun arviointi

Kvalitatiivisissa tutkimuksissa tutkija itse vaikuttaa aina tutkimusasetelmiin ja tulos-
ten tulkintaan, vaikka objektiivisuuteen valinnoissaan pyrkisikin. Kirjallisuuskatsauk-
sessa tdméa seikka on huomionarvoinen monessakin mielessa: laadukas katsaus
edellyttaa lahdeaineiston puolueettomuutta, jottei katsauksen tuloksiin "siirry” vir-
heellista tietoa, mutta myos katsauksen tekijan tulee olla puolueeton, jotta aineiston
kasittely tuloksineen pysyy validina. Vaikka asiantuntijoidenkin keskuudessa vallit-
see eriavia nakemyksia siita, kuinka absoluuttinen totuus laadullisilla tutkimuksilla
voidaan saavuttaa, ja kuinka laadun kasite on jo itsestaan monimutkainen, tulee
tutkimuksen tekijan arvioida materiaalinsa luotettavuutta mahdollisimman monipuo-
lisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 160, 163.)

YAMK-opinnaytetdiden osalta luotettavuutta lisda téiden toteutuminen kolmikan-
tayhteistydna, jolloin opiskelijan lisdksi opinnaytetydn ohjaaja ja tydelaméan edusta-
jat ovat osallistuneet tutkimuksen tekoon koko prosessin ajan (Ojala 2017, 183).
Liséksi merkkina Theseuksen tietokannasta lI0ytymiselle, ovat opinnaytetytt saa-
neet hyvaksynnan arvioijiltaan. Arvioinnista lukija ei voi kuitenkaan enempaa tietaa,
joten lahdeaineisto voi periaatteessa olla arvosanoiltaan kaikkea 1-5 valilla. Tama
on huomioitava sisallénanalyysissa, silla alkuperaistutkimusten laadukkuus vaikut-
taa vahintaankin epasuorasti myods katsauksen tuloksiin. Etenkin téiden tutkimuk-
sellisen osion toteutuksella seka johtopaatoksilla voi olla tallaisia vaikutuksia, silla

perusteet arvosanalle 1 ja arvosanalle 5 ovat huomattavan erilaisia. Esimerkiksi
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LAB-ammattikorkeakoulun (2021b, liite 1.) YAMK-opinnaytetdiden arviointitaulukko
sanoittaa eroja toteutuksen ja menetelmien osalta néain: arvosanaan 1 riittda, kun
opiskelija kerda, tuottaa ja analysoi aineistoa, kun taas arvosana 5 vaatii valintojen
perustelua, tulosten analysointia monipuolisesti, sek& kriittisté luotettavuuden poh-
dintaa. Samassa arviointitaulukossa otsikon "tulokset, johtopaatokset ja niiden esit-
taminen” alla todetaan seuraavasti: arvosanaan 1 riittaa, kun tyéhon on kirjattu tu-
lokset ja jatkotoimenpiteet, mutta arvosana 5 vaatii tulosten havainnollistavaa esi-
tystd, johtopaatosten kriittista kasittelya ja tulosten arviointia suhteessa tydelamén

kehittdmistoimintaan.

Vaikka alkuperaisaineistossa toiden valilla voi olla laadullisia eroja, ovat ne joka ta-
pauksessa lapaisseet tutkinnon vaatimukset. Jokaisen tyon osalta oli myds loydet-
tavissa tarvittuja vastauksia katsauksen tutkimuskysymysten kannalta. Luotetta-
vuutta ja laadukkuutta arvioidessa on myds huomattava, ettei kirjallisuuskatsaus-
kaan oleta tarjoavansa aukotonta totuutta, vaan nimensa mukaisesti perustaa oman
antinsa lahdekirjallisuuden varaan. Kuten Tuomi ja Sarajarvi (2018, 101) ilmaisevat,
ei analyysin kannalta valttamatta ole merkitysta, millaista tietoa tutkittavasta ai-

heesta on ennestaan, jos paatelméat nojaavat puhtaasti lahdeaineistoon.
5.3 Aineiston analyysi tassa tyossa

Aineistolahtdisella sisallonanalyysilla voidaan luoda systematiikkaa kirjallisuuskat-
saukseen. Analyysia havainnoivat taulukot luokitteluineen auttavat tutkijaa aineiston
tarkastelussa, ja helpottavat ulkopuolista seuraamaan katsauksen etenemista.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 122.) Aineistolahtdista analyysia voi toteuttaa kolmen eri-
laisen mallin pohjalta, joista mik&an ei ole tarkkaan saanndstelty, mutta valinta voi
helpottaa prosessin systemaattisuutta. Taman kirjallisuuskatsauksen analyysia oh-
jasi paaosin fenomenologis-hermeneuttinen menetelma, missa tutkija nostaa ai-
neistosta esiin tutkimuskysymysten kannalta olennaisia kuvauksia, ja niiden poh-
jalta luo merkityskokonaisuuksia. Menetelmaé sallii intuition kaytt6a ja luottaa tutkijan
arvioon havaita aineistosta samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia, joiden pohjalta
kokonaisuuksia teemoitetaan. Kun merkityskokonaisuudet on analysoitu ja jaoteltu,
pyritdadn synteesivaiheessa kokoamaan niistd tutkimuskysymyksiin vastaava pa-
ketti. (Laine 2010, Tuomen & Sarajarven 2018, 115 mukaan.) Analyysitavan valinta

pohjautui esimerkkiin  Kunin ym. (2002) tutkimuksesta, missa Kkartoitettiin
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leikkauspelkoon liittyvia tekijoita. Kyseisessa katsauksessa tutkijat luokittelivat ai-
neistoaan pelkistettyjen kuvausten pohjalta, ja néiden luokittelujen merkityksista
muodostivat paatelmiddn. Taman kaltainen analyysin eteneminen vaikutti luonte-
valta my0os tassa opinnaytetydssa, lahdeaineiston vaihtelevuuden ja tutkimustarkoi-
tuksen luonnetta huomioiden. (Kunin ym. 2002, Tuomen & Sarajarven 2018, 139

mukaan.)

Tutkimuskysymykset "mihin kehityskohteeseen muotoiluluotaimella on haluttu vai-
kuttaa ja kuinka menetelmaa kaytettiin?” seka "miten valittu luotain toimi asiakkai-
den parissa?” toimivat analyysissa niin alullepanijana kuin kiintopisteena prosessin
edetessa. Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen vastauksien I6ytdminen oli suhteel-
lisen suoraviivaista, koska kysymys kohdentui erikseen jokaiseen alkuperéistutki-
mukseen. Toisen tutkimuskysymyksen osalta analyysiprosessi oli pidempi ja vaati-
vampi, silla tieto oli hajautetumpaa. Toista tutkimuskysymysta lahestyttiin homogee-
nisesta nakokulmasta, eli alkuperaisia YAMK-opinnaytetdita arvioitiin sen mukaan,
mitd yhteisia huomioita tutkimuksissa oli havaittu muotoiluluotaimen kayttoon liit-
tyen. Tama siita huolimatta, etta tutkimusten asiakaskunnat ja luotainmenetelméat
olivat erilaisia, silla tama ei lahtokohtaisestikaan vaikuttanut aineiston sisaanottokri-

teereihin.

Toisen tutkimuskysymyksen osalta analyysiprosessi alkoi redusoinnilla. Alkuperéais-
tutkimuksia luettiin yksi kerrallaan, ja huomiota kiinnitettiin erityisesti niiden tuloksiin,
johtopaatdksiin ja pohdintoihin. Tdista kopioitiin tutkimuskysymyksen kannalta hyo-
dyllisiltd vaikuttavia osioita ja yksittaisia lauseita (eli analyysiyksikoita) erilliseen tie-
dostoon, mutta edelleen tutkimuskohtaisesti. Jo muutaman ensimmaisen tyon ka-
sittely riitti todentamaan sen, mista Tuomi & Sarajarvi (2018, 115) puhuvat: toistuvia
teemoja alkoi ilmaantua. Kaikkien seitseman tutkimuksen lapikaynnin jalkeen siir-
ryttiin klusterointiin, jolloin teemoista hahmoteltiin alustavia alaotsikoita, joiden alle
analyysiyksikot lajiteltiin. Keratyt virkkeet pelkistettiin, mutta varovaisella otteella,
jotta asiayhteys pysyi selkeand. Mielekkddna seikkana tassa kohtaa huomioitiin,
kuinka aineiston anti jakaantui luontevasti kahteen kategoriaan: asiakkaiden nako-
kulmaan ja tutkimuksen tekijan nadkodkulmaan. Analyysin rungoksi rakentui 4 tutki-
muksen tekijda huomioivaa ja 5 asiakasta huomioivaa alaluokkaa. Taulukot analyy-
siyksikdista ja niita yhdistavista alaluokista l16ytyvat liitteesta 2 (tekijan nakdkulma)

seka liitteestd 3 (asiakkaan nakokulma).
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Abstrahointi-vaiheessa alaluokkia yhdistettiin ylaluokiksi, joita muodostui 16. Yl&-
luokista nousevat yhtenaiset teemat varikoodattiin ja yhdistettiin paaluokiksi niita
kuvaavien adjektiivien alle. Paaluokkia, ja samalla tutkimuskysymykseen vastaavia
teemoja, muodostui kuusi. Abstrahointia ei koettu jarkevana vieda tata pidemmalle,
eika se olisi tuottanut lisdarvoa tuloksille. Kuten Tuomi ja Sarajarvi (2018, 127) muis-
tuttavat, kirjallisuuskatsauksissa sisallonanalyysin keinot auttavat kylla aineiston jar-
jestelyssa, mutta abstrahointia ei ole perusteltua vieda yhta pitkalle kuin laadulli-
sissa tutkimuksissa. Abstrahoinnin prosessi on kuvattuna kuviossa 3.
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6 TULOKSET

6.1 Analyysista synteesiin

Sisallonanalyysilla saadut luokat eivat ole katsauksen varsinainen tulos, silla vasta
aineistosta nousseita teemoja tarkastelemalla ja vertailemalla voidaan saavuttaa
uusia, tutkimuskysymysten mukaisia vastauksia. Analyysista siirrytdan talléin syn-
teesiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122.) Synteesilla tarkoitetaan loogista kokonai-
suutta, joka muodostetaan aineiston analyysin esiin nostamista eroavaisuuksista ja
yhtalaisyyksista. Yksittaisista tuloksista pyritddn tekemaan yleistyksia, mutta myos
ristiriitaiset tulokset tuodaan julki. (Whittemore & Knafl 2005, Niela-Vilénin & Hama-

rin 2016, 31 mukaan.)

Kirjallisuuskatsauksen tekijan vastuulla on selkeyttda aineiston anti niin itselleen
kuin lukijalle, ja tahan sisaltyy paatdsten tekemiset siitd, kuinka analyysia seka syn-
teesia lahestytaan (Whittemore & Knafl 2005, 550). Vaikka aineiston analyysia to-
teutettiin jo tasséa tytssa fenomenologis-hermeneuttisella otteella, eli redusointia,
klusterointia ja abstrahointia hyddyntaen, koettiin tulosten tarvitsevan lisékasittelya
ymmarryksen syventymiseksi. Synteesin tueksi otettiin Whittemoren (2008, mukail-
len Miles & Huberman 1994, Sulosaaren & Kajander-Unkurin 2016, 113 mukaan)
integroidulle kirjallisuuskatsaukselle luoma analyysimalli (kuva 1). Malli huomioi lah-
deaineiston vaihtelevuutta, mika haastaa tulosten tulkintaa. Mallissa kuvatut keinot
tiedon vertailuun (Data Comparison) seka johtopaattsten tekemiseen (Conclusion
Drawing) vastasivat tarpeeseen ammentaa alkuperaisaineistosta saatavaa tietoa pi-
demmalle. Synteesia ja lopullisia johtopaatoksia lahestyttiin edelleen homogeeni-

sesta nakokulmasta, osoittaen ja aukikirjaten luokittelujen teemoja.

Analyysin vaihe Selitys SRR ik ]
Tiedon kokoaminen, Aineistoon valittujen yksittiisten artikkelien

luokittelu ja pelkistiminen tuottaman tiedon kokoaminen, Jjdsentely ja luokittelu
(Data Reduction)

Tiedon esittiminen (Data Tiedon esittiminen esimerkiksi matriisien.
Display) taulukkojen tai kisitekarttojen avulla
Tiedon vertailu (Data Aineistoon valittujen artikkelien tuottaman tiedon
Comparison) vertailu kaavan, teemojen ja/tai suhteiden
hahmottamiseksi F
Johtopiitosten tekeminen Samanlaisuuksien ja erilaisuuksien osoittaminen,
(Conclusion Drawing) yhteenveto tunnistetuista kaavoista/teemois
Johtopiitisten Johtopiitdsten tarkistaminen suhteessa alkuperiisiin
varmistaminen tiedon lidhteisiin, mahdollisten ristiriitaisuuksien
(Verification) osoittaminen ja vaihtoehtoisen hypoteesin

osoittaminen

Kuva 1. Aineiston analyysi integroidussa katsauksessa (Whittemore 2008; mukail-

len Miles & Huberman 1994, Sulosaaren & Kajander-Unkurin 2016, 113 mukaan)
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6.2 Tapoja kayttaa muotoiluluotainta sosiaalipalveluiden kehitystydssa

Tutkimuskysymyksista ensimmaiseen, eli "mihin kehityskohteeseen muotoiluluo-
taimella on haluttu vaikuttaa ja kuinka menetelmé&a kaytettiin?”, 16ytyi vastauksia ai-
neistoa arvioidessa ja taulukoidessa (lite 1). Tiedon syventamiseksi ja vastauksien

taydentamiseksi tuloksia aukikirjattiin alkuperaistutkimuksista saatavalla tiedolla.

Kolmessa alkuperaisaineiston tutkimuksessa oli kaytetty WhatsApp-viestintasovel-
lusta mobiililuotaimena. Kaikki kolme tyota olivat osa DigIN-hanketta, jonka tavoit-
teena oli parempien séhkdisten sote-palvelujen kehittaminen sekd hankalasti tavoi-
tettavien ihmisten osallistaminen (Ronkainen 2021, 3). Kohderyhmana naissa tutki-
muksissa olivat erityisen tuen tarpeessa olevat paikalliset nuoret, joiden toivottiin
antavan kayttajalahtoistd nakdkulmaa kehitystyohon. Lahtisen (2021, 3, 32) tutki-
muksessa mobiililuotain toteutettiin lahettdmalla viidelle nuorelle viiden paivéan ajan
kysymyksia ja tehtavia (yksi per paiva), joilla kartoitettiin asiakasymmarrysta toimek-
siantajalle seka nuorten odotuksia yleisesti palvelujarjestelméaa kohtaan. Vastauk-
sista Lahtinen oli koonnut visuaalisen dokumentin, jonka anti toimi puolestaan em-
patiakartta -tydskentelyn pohjana. Tutkimuksessa haluttiin lisdksi tietoa palvelumuo-
toilun tydkalujen hyddyntamisesta ja nuorten osallistamisesta, kuten Ronkaisenkin
tydssa. Ronkaisen tutkimuksessa kartoitettiin nimenomaa muotoiluluotaimen toimi-
vuutta kohderyhman parissa ja tuloksien pohjalta laadittiin tarkistuslista, jonka toi-
votaan hyédyntavan luotaimien kayttéa jatkossa. Ronkaisen tutkimukseen osallistui
kuusi nuorta, jotka WhatsAppin valityksella vastasivat ennalta-asetettuihin kysymyk-
siin (kolme kysymysta per paiva) ja lisksi raportoivat viikon ajan tilanteista, joissa
olivat kayttaneet digitaalisia palveluja. (Ronkainen 2021, 3, 39.) Aineisto toimi viri-

kehaastattelujen pohjana ja tietoa kasiteltiin induktiivisen sisalldnanalyysin keinoin.

Kolmas saman hankkeen YAMK opinnaytety0 tarkasteli millaisia tarpeita ja haas-
teita erityisen tuen tarpeessa olevilla nuorilla on liittyen digitaalisiin sosiaali- ja ter-
veyspalveluihin. Tassd Sohlbergin tutkimuksessa kuusi kohderyhmaan kuuluvaa
osallistujaa vastasi viikon ajan kysymyksiin, joista osa oli toistuvia ja osa paivakoh-
taisia. Luotaimen tavoitteena oli oppia ymmartamaan kohderyhman arkista elaméaa
ja saada tietoa erityisesti tilanteista, missa henkil6 kayttaa digitaalista palvelua sekéa
miksi ja miten kayttaa sita. Tamakin luotain toteutui WhatsApp-sovelluksen kautta,

ja vastauksen sai antaa tekstin lisdksi aanitettyna, videoituna tai muita WhatsApp-
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sovelluksen mahdollistamia ilmaisukeinoja kayttden. Luotainviikon jalkeen tekija va-
rikoodasi vastaukset teemojen perusteella ja koontia kaytettiin asiakaspersoonien

ja empatiakarttojen luomisessa. (Sohlberg 2021, 3, 37-38.)

Loput katsauksen lahdeaineiston tutkimuksista olivat toteutumistavoiltaan ja kohde-
ryhmiltdan vaihtelevampia. Martikainen selvitti tutkimuksessaan, millaisia kokemuk-
sia asumispalveluyksikdn asiakkailla oli arjestaan ko. yksikdssa. Tutkimustuloksilla
oli tarkoitus kehittdd asumispalveluyksikdn toimintaa asiakasléahtoisesti ja saada li-
satietoa keinoista, joilla palvelu vastaisi entistd paremmin tarpeisiin. Tutkimukseen
osallistui seitseman asukasta, jotka saivat daninauhurin luotainmenetelmakseen.
Martikainen oli perehdyttanyt osallistujat nauhurin kayttdon ja toivoi saavansa viiden
paivan ajalta, 10 minuuttia per paiva, nauhoitettua kerrontaa annetuista aiheista.
Kysymykset koskivat mm. paivan kulkua ja asumispalvelun vastaavuutta asiakkai-

den odotuksiin. Nauhoitukset litteroitiin ja teemoitettiin ennen aineiston analyysia.

Mustosen tutkimuksen tavoitteena oli selvittda digitaalisia esteita asunnottomien ar-
jessa. Tutkimus oli osa Sininauhaliiton digiosallisuushanketta (2020-2023), jolla ke-
hitetdan keinoja asunnottomuutta kokevien digitaitojen ja -osallisuuden mahdollis-
tamiseksi. Mustonen toteutti tutkimuksensa kahdessa paakaupunkiseudun paiva-
keskuksessa ja kaytti muotoiluluotaiminaan kahdenlaisia lomakkeita: Asiakkaan lo-
makkeeseen tyontekijan tuli tayttdd asiakkaan kohtaama digitaalisen palvelun tai
laitteen ongelma, sek& minkélaista apua asiakas olisi tarvinnut. Toisella, ohjaajan
lomakkeella kartoitettiin ongelmia ohjaajan nakokulmasta suhteessa digitaalisen
palvelun tarjoajaan. Lomakkeet Mustonen pyysi tayttamaan heti, kun edella mainit-
tuja tilanteita tulisi eteen. Saamiaan vastauksia ja niistd nousseita teemoja Musto-
nen hyddynsi hankkeen tydpajatydskentelyssa, jotta kohderyhmén aidot kokemuk-

set voitiin huomioida digiosallisuuden lisdamiseksi.

Arkivuon tutkimus sijoittui l&hisuhdevéakivaltaa kokeneiden yksikkdon ja toteutui ai-
noana luotaimena suorassa asiakaskontaktissa. Arkivuo oli kehitellyt osallistavan
muotoiluluotaimensa itse ja talla "tarinapuu”-menetelmall& pyrittiin innostamaan asi-

akkaita kertomaan palvelupolustaan.

Asiakkaat saivat "vérittdad” ja sanoittaa tarinapuun oksat haluamillaan

kuvakorteilla. Kun puu oli valmis, asiakas sai kertoa tekemastaan
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puustaan tarinaa. Tarinankerronta oli asiakkaan eteenpdin vievaa,
mutta tutkija esitti asiakkaalle taydentavia kysymyksia. (Arkivuo 2019,
16.)

Tyon tilannut yksikko toivoi tietoa siita, kuinka asiakkaat olivat esimerkiksi kokeneet
saamansa palvelun ja millaisen palautejarjestelméan asiakkaat kokisivat luontevim-
pana. Tarinapuun oksat oli nimetty eri teemoin ja kysymyksin, jotka pohjautuivat
tutkimuksen tavoitteisiin. Luotaimen toteutukseen osallistui kaksi asiakasta, joista
molempien valmiit puut valokuvattiin ja tilaisuudet nauhoitettiin analysointiprosessia

varten.

Turusen muotoiluluotain oli katsauksen tutkimuksista ainoa, jossa osallistujat olivat
perheita (yksildiden sijaan) ja taten myds lapsille tarjoutui mahdollisuus osallisuu-
teen. Luotaimen tarve nousi Helsingin kaupunagilta, joka halusi kehittaa lapsiperhei-
den digitaalista sote-asiointia. Tutkimukseen osallistuneita seitsemé&a perhetta pyy-
dettiin viikkon ajan dokumentoimaan hyvinvointiinsa vaikuttavista asioista. Tahan tar-
koitukseen Turunen oli ideoinut luotaimeksi tehtavakansion, johon perheenjasenet
saivat kirjoittaa ja piirtda vastauksiaan ja toiveitaan. Luotaimeen muotoillut kysymyk-
set pohjautuivat aiemmin tehdyn kyselyn tuloksiin sekd aihetta koskevaan kirjalli-

suuteen.
6.3 Muotoiluluotaimen kayttokokemukset

Tutkimuksen tekijan nakdkulma

Lahdeaineiston tekijan nakdkulmaa huomioivat alaluokat sijoittuivat seuraavien ot-
sikoiden alle: 1. Menetelmén monikanavaisuus 2. Luotaimen kaytt6 valivaiheena, 3.
Mita olisi voinut tehdd paremmin? ja 4. Luotaimen eettisyys ja anonymiteetin huo-
miointi. Luokittelut analyysiyksikdineen loytyvét liitteesta 2.

Muotoiluluotaimen monikanavaisuudessa korostui ajankohtaisena etuna se, etté
luotainta voitiin kayttaa Covid-19-pandemian aikana. Itsehavainnointiin perustuvana
vaihtoehtona luotaimen kaytto ei vaadi suoraa kontaktia tutkijan ja tutkittavan valill,
etenkdan jos dokumentointivalineend on tutkittavan oma puhelin. Luotain koettiin
my0os helposti muokattavaksi keinoksi, jolloin tutkija kykeni keskenkin tutkimuksen
tarkentamaan toiveitaan osallistujien suuntaan, ja toisaalta antamaan vapauksia

osallistujilta tulleille toiveille. Esimerkiksi Martikaisen (2021, 32) tutkimuksessa osa
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toivoi mahdollisuutta nauhurin ohella kirjoittaa ajatuksistaan, ja taméa heille suotiin.
Luotaimen muokattavuus korostui myds siing, ettd sen pystyi alun perinkin teke-
maan luovasti ja "oman nakoisesti”. Esimerkkina tasta visuaalisesti houkuttelevaksi

tehdyt paivakirjatehtavat (Turunen) seka tarinapuu (Arkivuo).

Useassa lahdeaineiston tydssa muotoiluluotainta oli kaytetty ns. valivaiheena ja sen
antamaa tietoa hyodynnettiin jatkotydskentelyssa. Parissa tyossé saatu tieto poh-
justi tyOpajatyoskentelyd, joissa pyrittiin syventamaan jo saatua dataa. Lisaksi luo-
taimien pohjalta, yksin tai yhdessa muun menetelman kanssa, voitiin luoda asiakas-
profileja sekd empatiakarttoja. Haastatteluissa, joissa kohdehenkild oli sama kuin
luotainta kayttéanyt henkild, luotaimen vastaukset toimivat keskustelun avaajana ja

“jaan rikkojana”.

Luotaimissa tuotettu aineisto antoi hyvan pohjan seuraavan vaiheen
haastatteluihin. Miten kokee itsensé digikayttédjana -tehtava, johon I&-
hes kaikki laittoivat kuvan tai gifin, toimi erityisen hyvin aiheeseen liitty-
van keskustelun avaajana, ja sen avulla sai hyvin aiheesta lisatietoa.
(Sohlberg 2021, 40).

Ronkaisen (2021, 35) tydssa luotaimen ja haastattelun yhteistuloksista syntyi kehi-
tystarpeen mukainen tarkistuslista, jonka tulisi helpottaa jatkotutkimuksien teke-
mista. Mustonen (2021, 58) kommentoi, kuinka itsedokumentointi annetusta ai-
heesta tuotti odottamatonta mutta huomionarvoista oheistietoa, jota voidaan huomi-

oida myohemmissa kehitystoimissa.

Vaikka luotaimen etuna néhtiin etayhteys tutkittaviin, koettiin etaisyys osittain haas-
teenakin. Tama nayttaytyi mm. yhteisymmarryksen rakentamisen vaikeuksissa, jol-
loin tutkija koki ohjeidensa jaaneen vaarin ymmarretyiksi ja/tai turhan niukasti muo-

toilluiksi.

Syyksi [pienen osallistujamaaran] arvelen antamani puutteellisen pe-
rehdytyksen tai lomakkeiden lilan niukan selitetekstin. (Mustonen 2021,
55))

Aineistoa analysoidessani ajattelin, etta olisin saanut huomattavasti
enemman jasenneltya aineistoa, mikali haastattelurunko olisi ollut
strukturoidumpi. (Martikainen 2021, 45.)
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Myds aikataulutuksen kanssa koettiin luotaimen toteutuksessa ongelmia. Kohde-
ryhmaa saattoi olla vaikea osallistaa ja tavoittaa esimerkiksi loma-ajan vuoksi, mutta
lisdksi vapaus itsedokumentoinnin ajoitukseen saattoi vaikuttaa aineiston maaraan
ja luotettavuuteen. Kuten Sohlberg (2021, 39) pohdinnoissaan totesi, olisi reaaliai-
kainen viestittely voinut rikastuttaa vastausten tasoa, kun tutkija olisi voinut tilan-

nesidonnaisesti kysya tarkentavia kysymyksia.

Alkuperéisaineistoissa luotainten eettisyytta oli huomioitu monelta kannalta, eika se
aiheuttanut tekijoille erityisia vaikeuksia. Tutkimuksiin osallistuminen oli vapaaeh-
toista (ja monien tdiden osalta kirjattiin lupalaput), osallistujat eivat néahneet tois-
tensa vastauksia, ja osallistujien tunnistettavat tiedot poistettiin viimeistd&n ennen

tutkimusraportointia.

Lomakkeella pyrittiin yhtaalta varmistamaan, etté osallistuja on saanut
kattavasti tietoa tutkimuksesta, sen tarkoituksesta ja tavoitteesta seka
kaytanteista, ja toisaalta varmistamaan osallistujalle aineiston turvalli-
nen kaytto ja sailytys sekd kuvaamaan osallistujan oikeus keskeyttaa
tai peruuttaa tutkimukseen osallistuminen milloin tahansa. (Ronkainen
2021, 38.)

Liséksi ainakin Ronkaisen (2021, 47) tydssa hyoddynnettiin salattua palvelinta vas-
tausten kasittelyssd. Tutkimuseettisyytta oli my6s huomioitu silla, ettd osallistujien
varmistettiin osaavan kayttéda luotainmenetelm&&, kuten Martikaisen ty6ssa aani-
nauhuria. Opinnaytetoiden tekijat olivat myo6s pyytaneet osallistujia kdantymaan ma-
talalla kynnyksella heidan puoleensa ongelmatilanteissa ja kirjanneet yhteystie-

tonsa ohjeiden oheen.
Asiakkaiden nakékulma

Asiakaslahtoiset alaluokat nimikoituivat néin: 1. Luotaimen edut, 2. Luotaimen heik-
koudet, 3. Osallistujien erot aktiivisuudessa ja ohjeiden noudattamisessa, 4. Odo-
tukset vs. toteutuma, ja 5. Saatu palaute luotaimesta menetelména. Luokittelut ana-

lyysiyksikdineen loytyvat liitteesta 3.

Alkuperéisaineiston perusteella muotoiluluotaimen kaytélla oli monipuolisia etuja.
Erityisen paljon mainintoja sai luotaimen asiakaslahtdisyys ja muokattavuus. Digi-

taalisten Iluotaimien osalta tdma konkretisoitui siind, ettda osallistujien ol
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mahdollisuus valita viestimuotonsa (aani, kuva, video, teksti), ja ainakin jossain
maarin aikataulunsa. Esimerkiksi jos ohjeena oli muutama kommentti paivassa, sai
osallistuja ajoittaa vastaamisensa mihin tahansa vuorokauden hetkeen. Toisaalta
digitaalisuus myds mahdollisti Ronkaisen (2021, 36) sanoin aidon tilannesidonnai-
suuden, kun osallistuja pystyi heti ohjeistetun hetken eteen tullessa viestimaan tut-
kijalle kokemuksestaan. Vaikka paivittdinen ajankayttd tutkimukseen osallistu-
miseksi oli pieni, aineiston informaation syvyytta saatiin kasvatettua silla, etta osal-

listumispaivia oli useampia perakkain.

WhatsApp-sovelluksen etuina koettiin sen tunnettavuus asiakkaiden parissa, jolloin
osallistumiseen oli my6és matalampi kynnys. Kun tutkimukseen pystyi osallistumaan
omalla alypuhelimella ja tutulla sovelluksella, saatiin silla houkuteltua mukaan sel-
laisiakin (nuoria), joita muuten on vaikeampi tavoittaa. Tutkijan oli my6s luontevaa
esittdd tarkentavia kysymyksia viestiketjussaan tutkittavan kanssa, seka tarvitta-
essa muistutella paivittaisista tehtavista. Tallaisen mobiililuotaimen eduissa toistui
lisaksi etayhteys, joka etenkin Covid 19- pandemian aikana ylipdataan mahdollisti
tutkimuksen toteuttamisen. Osallistujien koettiin jopa mieluummin olevan etayhtey-

dessa, silla kasvotusten tapahtuva haastattelu voi etenkin nuorille olla ahdistavaa.

WhatsApp -sovelluksen tapainen mobiililaitteella tapahtuva palautteen-
anto tai asiakasymmarryksen keraaminen voisi toimia nuorten osalta
jatkossakin (Lahtinen 2021, 49).

Arkivuon ja Turusen muotoiluluotaimet erosivat muista siing, etta tekijat olivat itse
pitkalti suunnitelleet ja luoneet luotaimensa. Etuina tassa nahtiin luovuuden ja mo-
niulotteisuuden mahdollistuminen, sek& kuvien kadyttaminen sanojen sijaan/ohessa.
Mahdollisuudella kuvittaa/piirtaa saatiin pieniakin lapsia osalliseksi dokumentointiin,
mutta kuvien kayton koettiin myds madaltaneen osallistumisen kynnysta, jos aihe-

piiri oli hyvin henkil6kohtainen ja arkaluonteinen.

Visuaaliset keinot voivat olla helpompi tapa silloin, kun sanoja ei 16ydy
(Arkivuo 2019, 27).

Luotaimien etuna yleisesti ottaen koettiin sellaisen tiedon saavuttaminen, mita

muilla tyovélineilla ei olisi tavoitettu. Naihin lukeutuivat asiakkailta saatu tieto ja
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havainnot arkisista tilanteista, tiedon syvallisyys, dialogisuus tutkijan ja tutkittavan
valilla, ja hankalasti saavutettavien asiakkaiden osallisuus. Merkittavana etuna ko-
ettiin myds luotaimen yhteensopivuus muiden tutkimusmenetelmien kanssa, jolloin
esimerkiksi aineistoa voitiin kayttadd haastattelussa muistin tukena. Palveluntuotta-
jalle luotaimen koettiin olevan hyva ja muunneltavissa oleva valine asiakaspalaut-

teen keruuseen.

Heikkouksina digitaalisissa luotainmenetelmissa koettiin mahdollisuus siihen, etta
tuloksissa voi painottua digitaidoiltaan muita vahvempien aani. Taman lisaksi tutkijat
kokivat, ettei luotain sovellu heille, joilla on haasteita jo elamé&n perusasioista selviy-

tymiseen, silla osallistumiseenkin vaaditaan jossain maarin resursseja.

Jos on muutoinkin elaméassaan passiivinen eika ole halukas tai kyke-
neva miettimaan tulevaisuuttaan tai osallistumaan heita koskevien pal-
veluiden kehittamisty6hon, siihen osallistaminen on erityisen vaikeaa
(Lahtinen 2020, 50).

Kaytannon ongelmana myds koettiin haastavampien asiakasryhman loytaminen ja
rekrytointi tutkimukseen, ja tassa vaadittiin apuja heidan parissaan tydskentelevilta
ammattilaiselta. TAma puolestaan voi vaikuttaa oikeanlaisen tutkimustiedon valitty-
miseen ja sysaa aktivoimisen vastuuta “valikasille”. Ylipaataan muotoiluluotaimen
koettiin olevan ajallisesti ja yllapidoltaan vaativa niin osallistujille kuin vastuuhenki-

I6ille, etenkin jos itsedokumentointi jakautui usealle paivalle.

Luotaimen toteutus suunnittelusta analysointiin on aikaa vieva pro-
sessi, ja se kannattaa huomioida taman menetelmén valinnan yhtey-
desséa (Sohlberg 2021, 40).

Aikaan sidonnaisena haasteena nahtiin lisdksi se, etta tulosten luotettavuus voi olla
sidoksissa ajankohtaan, jolloin tutkimus toteutuu (yksil6lliset palvelupolut huomioi-
den), seka asiakkaiden motivoimiseen osallistua monta paivaa kestavaan tutkimuk-
seen. Motivointia voi vaikeuttaa tutkimuksen teema, kuten palvelun laadun paranta-

minen, jos se ei osallistujaa itsedén puhuttele. Monipéaivaisyys ei mydskaan ollut tae
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aineiston vivahteikkaammasta annista, jos osallistujien paivat olivat samankaltaisia

ja sen myota paivittaiset vastauksetkin.

Vaikka kaikki tutkimuksiin osallistuneet asiakkaat olivat mukana omasta tahdostaan
ja saivat ohjeet luotaimien kayttoon, oli heidan valillaan eroja ohjeiden noudattami-
sen suhteen. Tama ilmeni esimerkiksi siina, ettei tutkija saanut vastauksia kaikkiin
esittamiinsa kysymyksiin, seka siina, etta joitain osallistujista jouduttiin muistuttele-
maan paivittaisista tehtavistd. Vastavuoroisesti mobiililuotaimienkin kayttajista
osalla oli selkeat rutiinit vastaamisajankohdan ja -tyylin osalta. Vastausten kattavuu-
dessakin nayttaytyi eroja, silla osan koettiin vastaavan kysymyksiin mielellaan ja
avoimesti, kun taas osan kommentit jaivat minimaalisiksi. Jos luotainta oli kaytetty
haastattelun pohjana, saattoi saman osallistujan kohdalla olla muutoksia aktiivisuu-

dessa etayhteydessa vs. kasvotusten.

Alkuperéisaineiston tutkimuksissa, rippumatta luotainmenetelmasta, jai moni ty6
vaille tavoittelemaansa osallistuja- ja vastausmaarad. Tama siitakin huolimatta, etta
osallistumisesta oli tarjolla pieni palkkio, kuten elokuvalippu. Vahainen osallistuja-
maara vaikutti luonnollisesti aineiston antiin ja sen hyodtyyn tutkimusongelman
osalta. My6s kohdeorganisaatioiden henkilékunnan tietoisuus tutkimuksesta, ja sen
markkinoinnista asiakkaille, jai monella tekijoistd epavarmaksi. Erityishaasteita tut-
kijoille aiheutui tilanteissa, joissa luotainmenetelman olisi toivottu tuovan tasapuoli-
sesti tietoa asiakkailta ja henkilokunnalta, mutta vastausten maarassa oli paljon

epasuhtaa. Nain kavi esimerkiksi Mustoselle (2021, 55):

Luotainten hyoty jai melko vaisuksi, silla asiakasnakdkulmasta taytet-

tyja luotaimia sain takaisin 15 kappaletta, ohjaajien vain kaksi.

Luotaimeen itsedokumentointivalineena sisaltyi myos odotuksia asiakkaiden innok-
kaammasta osallistumisesta ja kattavammista pohdinnoista, kuin mita lopputulos
oli. Taman vuoksi tekijoille jai epavarmuutta siitd, kuinka paljon tutkimuksen annilla
on todellista hy6tya palvelun kehitystydlle, ja missa maarin asiakasymmarrys todella
lisdantyi.

Liséksi tutkimusprosessin ja luotaimen kayton todettiin ainakin muutaman tyon
osalta olevan elavaista, jolloin tutkijan oli oltava tarkkana siita, ettei toteutus muut-

tuisi liilkaa suunnitellusta. To6issa, joissa luotainta kaytettiin suorassa kontaktissa
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asiakkaiden kanssa, tama oli helpompaa kuin muissa. Muiden osalta osa vastauk-

sista jouduttiin jattamaan analysoinnin ja johtopaatosten ulkopuolelle.

Esimerkkind muutama tallentimesta l0ytynyt laulupatka, tallentimen
jouduttua hetkellisesti muiden kuin haastateltavan haltuun (Martikainen
2021, 34).

Osassa alkuperaisaineiston tutkimuksista muotoiluluotainta pilotoitiin ennen varsi-
naisia asiakkaita. Pilotointia toteutettiin samankaltaisissa elamantilanteissa olevilla
henkil6illa, sosiaalipalvelun henkilokunnan edustajilla tai tutkijoiden l|&hipiirissa.

Saadun palautteen pohjalta luotaimia voitiin viela muokata.

Asiakaspalaute luotaimia kayttaneilta kohdehenkil6ilta oli pa&osin positiivista. Osal-
listuminen koettiin vaivattomana, vain vahan aikaa vievana ja motivoivana. Mobii-
luotaimien osalta arvostusta sai jo ennestaan tutun sovelluksen kayttd. Perheille
suunnatun tehtavakansion kerrottiin olleen lasten suosiossa, kun osioissa sai kayt-
tda luovuutta ja visuaalisuutta. Jos asiakkaat osallistuivat luotain-osion jalkeen
haastatteluihin, kokivat he kynnyksen olleen matalampi, kuin mita pelkk&&n haas-
tatteluun tuleminen olisi ollut. Osa jopa sanoitti, ettei valttdmatta olisi lainkaan osal-
listunut tutkimukseen, jos aihetta olisi kasitelty suoraan haastattelussa. Taman li-

saksi luotaimet koettiin mielekkaina tapoina antaa asiakaspalautetta:

Palaute haastateltavilta oli, etté sité voisi kayttaa asiakastyossa tyoskentely-
valineena seka vertaisrynman ryhmapalautteen antamiseen (Arkivuo 2019,
27).

6.4 Johtopaatokset

Synteesia muodostettaessa on huomioitava tutkimuskysymykset ja annettava niihin
selkea vastaus. Analyysin pohjalta muodostettavan synteesin tulee sisaltda kat-
sauksen tulokset, pohdinnan katsauksen heikkouksista, johtopaatokset, tulosten so-
vellettavuuden arvioinnin ja jatkotutkimusehdotukset. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 115;
Ojasalo ym. 2014, 143-144.) Koska Kkirjallisuuskatsaus ja siihen sisaltyva sisal-
|[6nanalyysi olivat tdssa tapauksessa osa opinnaytetyota, vaikuttivat viimeksi maini-
tun ohjeet raportin rakenteeseen. Sen my6ta tulosten luotettavuutta, sovelletta-

vuutta ja jatkotutkimusehdotuksia kasitelladn vasta myohemmissa luvuissa.
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Ensimmaisen tutkimuskysymyksen osalta, eli "mihin kehityskohteeseen muotoilu-
luotaimella on haluttu vaikuttaa ja kuinka menetelméaa kaytettiin?”, vastaukset olivat

seuraavat:

Mobiililuotaimia oli kolme ja niitd kaytettin WhatsApp-viestintadsovelluksen
kautta 5—7 paivan ajan. Luotaimet eri painopisteineen olivat osa hanketta,
jolla kartoitettiin asiakasymmarrysta nuorille suunnattujen digitaalisten sosi-
aali- ja terveyspalveluiden kehittamiseen.

e Aaninauhuri-luotain oli Itsedokumentoinnin véline, johon asiakkaat nauhoitti-
vat 5 paivan ajan 10 minuutin vastaukset, ja nailla vastauksilla kehitettiin asu-
mispalveluyksikkoa.

e Lomake-luotaimia oli samassa tutkimuksessa kaksi eri versiota, ja niita tay-
tettiin tilannesidonnaisesti. Lomakkeilla kartoitettiin digitaalisia esteitd asun-
nottomuutta kokevien ihmisten arjessa.

e Tarinapuu-luotain oli tekijansé kehittdma, suorassa kontaktissa toteutettava
menetelma, josta saadulla tiedolla kehitettiin l&ahisuhdevékivalta-yksikon
asiakaspalautejarjestelmaa.

e Tehtdvakansio-luotain, jota taytettiin vilkkon ajan, koostui tekijansa kehitta-

misté erilaisista paivakirjatehtavista ja valokuvaus-osioista. Luotain kartoitti

tietoa lapsiperheille suunnattua digitaalista hyvinvointi-palvelua varten.

Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd muotoiluluotaimia oli kehitetty itse tai niissa
oli hyddynnetty asiakkaille ennestdan tuttuja valineitd. Suurinta osaa luotaimista oli
kaytetty hajautetusti usean paivan ajan, milla on pyritty siihen, ettd dokumentoin-
neissa nakyisi monipuolisesti kohderyhman tavallisia arjen tilanteita. Luotaimiin
osallistuneet asiakasryhmat olivat erityisen tuen tarpeessa olevat nuoret, asunnot-
tomat ja/tai asumispalveluyksikon asiakkaat, lahisuhdevakivalta-yksikon asiakkaat
seka lapsiperheet. Jokaisella katsauksen muotoiluluotaimella tavoiteltiin asiakasym-
marrysta joko uusien palveluiden kehitysty6hon tai jo olemassa olevien palveluiden
parantamiseksi. Toisin sanoen, perimmaisena tarkoituksena oli lisdarvon tuotto asi-

akkaille itselleen.

Toiseen tutkimuskysymykseen, "miten valittu luotain toimi asiakkaiden parissa?”,

muodostui johtopaatoksind kuusi paaluokkaa, jotka nimettiin teemoja kuvailevin
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termein. Aloittaen muotoiluluotaimen eduista, korostivat tutkimuskokemukset sen
monikayttoisyyttd, asiakaslahtoisyytta seka subjektiivisuutta. Monikéayttdisyys ilmeni
mahdollisuudessa pilotoida luotainta ennen varsinaista tutkimusta, mahdollisuu-
dessa tehda menetelmésta omannakoéinen (mutta myos muokata sita keskenkin tut-
kimuksen) ja mahdollisuudessa toteuttaa luotain etamenetelmana ja/tai lahityosken-
telynda. Monikayttdisyys korostui myos erityisesti siing, ettéa luotainta voitiin kayttaa
taydentavana ja/tai pohjustavana tiedonlahteend muiden menetelmien rinnalla, jol-
loin menetelmét hyotyivat toinen toisistaan ja informaatioarvo kasvoi. Asiakaslahtoi-
syys muotoiluluotaimen etuna nékyi mahdollisuudessa suunnitella se asiakkaan tar-
peisiin ja kykyihin vastaavaksi, iasta tai elaméntilanteesta huolimatta. Esimerkiksi
mobiililuotain kulki asiakkaan mukana jo muutenkin, ja tehtadvakansio-luotaimessa
oli lapsillekin sopivat osiot. Merkittavana etuna niin tutkijalle kuin osallistujalle oli
visuaalisuuden mahdollisuus, jolloin aikuisenkaan ei ollut valttamatonta kayttaa sa-
noja itseilmaisun valineend, joka puolestaan saattoi madaltaa osallistumisen kyn-

nysta.

Subjektiivisuudella viitataan katsauksen tuloksissa silla, ettd muotoiluluotaimella on
voitu saada hyvin henkilokohtaista ja yksil6llista tietoa asiakkaan elamasta. Vaikka
subjektiivisuus voi haastaa tulosten yleistettavyytta, on sen etuna asiakkaan "aidon”
arjen ja konkreettisten tilanteiden nayttaytyminen, joka puolestaan voi syventaa
asiakasymmarryksen tasoa. Luotaimen subjektiivisuus ilmeni myds asiakkaan mah-
dollisuudessa toteuttaa osallistumistaan alkuperéisista ohjeista poiketen. Henkil6-
kohtaista huomiointia syntyi lisaksi tutkijan ja asiakkaan vélisissa dialogeissa, seka
silloin, kun luotain toimi jaan rikkojana ennen haastattelua. Nama kaikki lisasivat

asiakkaiden motivaatiota ja sitoutumista.

Haasteina luotaimien kayttokokemuksissa nahtiin niiden rajaavuus, sitovuus ja epéa-
varmuus. Rajaavuus nakyi siind, ettd luotaimeen osallistuminen ja sitoutuminen
vaativat asiakkaalta voimavaroja, joita ei ko. elaméntilanteessa valttamatta ollut.
Esimerkiksi osallistumisen vieva aika saattoi eri asiakkaista tuntua isolta tai pienelta
samassakin tutkimuksessa. Konkreettisena haasteena mobiililuotaimiin ja muihin di-
gitaalisiin menetelmiin liittyen voidaan myos todeta, ettei kaikilta asiakkailta voida
edellyttda ko. laitteiden omistamista eri sovelluksineen, tai taitoja kayttaa tutkijan

toivomia viestintakeinoja.
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Tutkijan ndkdkulmasta luotaimen haasteena ilmeni sen yllapidon vaatima aika, oli
kyseessa millainen luotain tahansa. Kun luotaimen kayttd jakautui monelle paivélle,
joutui tutkija muistuttelemaan osallistujia tehtévista ja motivoimaan heita vastausten
taydentamiseksi. Lisaksi dokumentoinnin maéra ja sen monimuotoisuus vaativat
huolellisuutta ja aikaa vastausten litteroimiseksi ja analysoimiseksi. Itsedokumen-
tointiin ja avoimiin kysymyksiin liittyvana riskind nayttaytyi myos se, ettei tulosten
maaraan ja laatuun voinut luotaimen kanssa luottaa. Asiakkaat saattoivat jattaa vas-
taamatta joihinkin kohtiin tai tehda sen niin pienimuotoisesti, ettei se juuri tuottanut
lisatietoa. Epavarmuutta aiheutti myos tiedon luotettavuus, jos juuri tutkimuspaiviin

ei osunut tutkimuksen kannalta otollisia tilanteita.

Huolimatta alkuperaistutkimusten keskinaisista asetelma-eroista, oli muotoiluluotai-
men kaytdstd enemman yhdistavia kuin ristiriitaisia kokemuksia. Kuten aineiston
abstrahointia havainnoivassa kuviossa 3 ilmenee, ristiriitaisuudet koskivat saavute-
tun tiedon méaraa ja laatua, osallistujien innokkuutta, seka henkilokunnan roolia tut-
kimuksen toteutuksessa. Opinnaytettiden tekijat uskoivat vaihteluiden aiheutuneen
ohjeiden tarkkuuksista, aiheiden kokemisesta motivoivina, osallistumisen vaivatto-

muudesta ja henkilokunnan tietoisuudesta tutkimukseen liittyen.
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7 POHDINTA
7.1 Opinnaytety6prosessin ja tulosten yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, millaisia kayttdkokemuksia sosiaalialan ke-
hitystydssa on kertynyt muotoiluluotaimista, ja millaisia alaan sidonnaisia haasteita
tai oivalluksia ne ovat tuoneet. Kirjallisuuskatsauksen johtopaatokset pohjautuivat
seitsemasta YAMK-opinnaytetyosta kerattyyn tietoon. Prosessin jokaista vaihetta
ohjasivat tutkimuskysymykset, jotta fokus pysyi niiden mukaisena. Tutkimuskoke-
mus aktualisoi Tuomen ja Sarajarven (2018, 117) toteamuksen siitd, kuinka aineis-
ton analyysia tehdessa keskittyminen voi herkasti hairiintya informaatiotulvassa. Al-
kuperaisaineistoa kasiteltiin sisallonanalyysin keinoin eli edeten redusoinnista klus-
terointiin ja edelleen abstrahointiin. Koska tutkimusten asetelmat olivat niin toisis-
taan poikkeavia, tadydennettiin analyysia ja siité johdettua synteesia integroidulle kir-
jallisuuskatsaukselle luodulla aineistonanalyysimallilla. Eri analyysimenetelmia yh-
distelemalla tavoitettiin syvempi ymmarrys niista eroista ja yhtalaisyyksistd, joita
muotoiluluotaimien kaytdsta oli saatu sosiaalipalveluiden kentélla. Johtopaatoksissa
haluttiin tuoda esiin nimenomaa alkuperaistutkimusten ja niiden tekijoiden raportoi-

mia kokemuksia, valttden menetelmékirjallisuuden teoriatiedon vaikutuksia.

Ensimmainen tutkimuskysymys, "mihin kehityskohteeseen muotoiluluotaimella on
haluttu vaikuttaa ja kuinka menetelmaa kaytettiin?”, teki nakyvaksi muotoiluluotai-
men monet kayttomahdollisuudet. Alkuperaisissa tutkimuksissa keratyt dokumentit
olivat digitaalisia, paperillisia tai aanitettyja, ja jokaisen kayttéon liittyi niin hyvia kuin
huonoja puolia. Luotaimia oli myds kaytetty erilaisiin kehitystarpeisiin. Katsauksen
merkittavand antina voidaankin todeta, ettd sosiaalipalveluiden kehittAmisessa
muotoiluluotainta voidaan kayttaa asiakkuusprosessien kaikissa vaiheissa: asiakas-
ymmarryksen ja -segmenttien luomisessa uutta palvelua varten, asiakaspolun eri
pisteiden nakemisessa asiakkaan silmin, ja jalkikateen asiakaspalautteen keraami-

sesséa palveluntuottajalle.

Toiseen tutkimuskysymykseen, "miten valittu luotain toimi asiakkaiden parissa?”,
muodostui vastauksia aineiston siséllénanalyysin ja synteesin pohjalta. Heti proses-
sin alkaessa analyysiyksikdiden huomattiin luontevasti jakautuvan kahteen nakokul-
maan, ja niiden alla yhtenaisten teemojen alle. Klusterointia jatkaen alaluokista ol

luontevaa yhdistaa ylaluokkia, joiden osalta tekija- ja asiakasnakokulmat eivat olleet
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niin erottuvia, mutta jakoa alkoi tapahtua luotaimen etuihin ja haasteisiin. Nama tee-
moitettiin kuuteen paaluokkaan, joista etuina erottuivat muotoiluluotaimen monikayt-
toisyys, asiakaslahtbisyys seka subjektiivisuus. Haasteina kayttokokemuksien pe-

rusteella ndhtiin luotaimen rajaavuus, sitovuus ja epavarmuus.

Tulosten yhteenvetona voidaan todeta, ettd muotoiluluotaimen monikanavaisuus ja
muokattavuus tekee siité toimivan valineen sosiaalipalveluiden kehittdAmiseen. Luo-
tain voidaan luoda tiettya asiakasryhmaa ja sen mahdollisia rajoitteita huomioivaksi,
ja tarpeen mukaan sitd voidaan jatkokehittdd keskenkin prosessia. Muotoiluluo-
tainta voi kayttaa yksittaisena ja konkreettisia asiakaskokemuksia kartoittavana tyo-
kaluna, mutta syvempaan asiakasymmarrykseen paasemiseksi se hyotyy toisesta
muotoilun menetelmasta rinnallaan. Luotaimen kysymykset vastauksineen voivat
olla strukturoituja, avoimia, Kirjoitettuja, nauhoitettuja tai kuvitettuja, ja luotaimen
kayttd voi tapahtua suorassa asiakaskontaktissa tai etdna. Isojen asiakasryhmien
kuulemiseen luotain ei valttamétta sovellu ideaalisesti, silla vaikka alkuperaistutki-
muksissa osallistujamaarat olivat verrattain vahalukuisia, koettiin dokumenttien

purku tyollistavana.

Katsauksen tuloksiin nojaten on myds kohderyhmaéan sidonnaisilla ammattilaisilla
vaikutusta lopputulokseen. Jos henkilokunta esimerkiksi auttaa asiakkaiden rekry-
toinnissa ja antaa merkittavia ndkemyksia luotaimen muotoiluun, toimii se prosessia
vahvistavana tekijana. Jos taas henkilokunta ei ole tietoinen tutkimuksen toteutumi-
sesta, tai ole itse motivoitunut kehitysty6ta edistaméan, voi se heikentaa asiakkai-

den saavuttamista ja viime kadessa tutkimuksen onnistumista.
7.2 Kirjallisuuskatsauksen luotettavuus

Kirjallisuuskatsausten osalta on alusta asti merkittéavaa, etta tutkimuksen tavoite on
selkeda ja tutkija tunnistaa eri katsaustyyppien menetelmalliset erot. Koska kirjalli-
suuskatsauksen metodologia on verrattain nuorta, sisaltyy menetelmaan haasteita
mm. vakiintumattoman terminologian, tulosten tulkinnan ja niukan empiirisen tuen
puitteissa. (Suhonen, Axelin & Stolt 2016, 18.) Lisaksi, jos alkuperaistutkimukset
ovat kvalitatiivisia kuten tdssa tydssa, haastaa se luotettavuutta jo l&ahtbkohtaisesti:
Laadullisessa tutkimusmenetelmassa voisi jopa vaittaa, etta yleistettavyyden ja luo-

tettavuuden arvioinnin raja on kuin veteen piirretty viiva. (Vilkka 2021).
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Vaikka tutkimus- ja kehitystyota ohjaisivat tietyt normit, on ymmartaminen aina jok-
seenkin subjektiivinen kokemus. Tassa opinnaytetydssa ymmarryksen muodostu-
minen on ollut kerroksellista: alkuperaistutkimusten raporteissa tekijat ovat tulkin-
neet ty0tdén ja sen tuloksia, ja katsauksessa saavutettu ymmarrys perustuu alku-
peraistutkimusten ymmarrykseen. Lapindkyvyydella, oman toiminnan kriittisella ar-
vioinnilla ja lahdeaineiston monipuolisella tarkastelulla on kuitenkin pyritty paase-
maan tarpeeksi lahelle jaettua ymmarrysté — vaikka se ei absoluuttinen totuus olisi-
kaan.

OpinnaytetyOn prosessiin ja raportointiin toi oman haasteensa useiden ohjeiden
paallekkaisyys. Jo pelkastaan kirjallisuuskatsauksen ja aineiston analyysin tekemi-
seen loytyi erilaisia ndkokulmia ja ehtoja, mutta naiden lisaksi tuli huomioida am-
mattikorkeakoulun opinnéaytety6n ohjeita. Osittain paallekkaiset ja osittain risteavat
ohjeet vaativat monta pysahdysta ja valintaa prosessin aikana. Varmuutta ratkaisui-
hin antoivat tyon tauotukset sekd opinnaytetydn ohjaajan valipalautteet ja ohjaus.
Lisaksi itsereflektoinnin tukena koko prosessin ajan toimi suunnitelmavaiheessa
tehty SWOT-analyysi, jolla toisaalta ennakoitiin prosessiin vaikuttavia sisaisia- ja ul-
koisia tekijoita, mutta joka toimi myds henkildkohtaisena tydskentelyn arviointityo-

kaluna matkan varrella.
Hakuprosessi

Katsaukseen valitun kirjallisuuden ldytdminen ja karsiminen, valikointi eettisesti kes-
tavalla tavalla ja puolueeton kasittely vaikuttavat kaikki kokonaisuuden luotettavuu-
teen. Hakuprosessi ei koskaan ole taydellinen, mutta huolellisella suunnittelulla
vahva. Yksi merkittdvimmist& asioista on arvioida, millaista lahdeaineistoa katsauk-
sesta jai mahdollisesti uupumaan: millaisista tutkimuksista olisi saatu tarkeaa lisa-
tietoa? (Aveyard 2007, Niela-Vilénin & Hamarin 2016, 27—-28 mukaan.)

Taman opinnaytetytn osalta edella mainittua kysymysta voi pohtia toisaalta silta
kannalta, mita aineistoa jatettiin tarkoituksella hakuprosessin ulkopuolelle (poissul-
kukriteerit), ja mita aineistoa on voinut jaada saavuttamatta hakuprosessin myo6-
hemmisséa vaiheissa. Esimerkiksi aineiston rajaus YAMK-opinnaytet6ihin oli harkittu
valinta, mutta jos hakuprosessi olisi sallinut Pro gradut, vaitoskirjat ja tieteelliset ar-

tikkelit, ja naitd olisi aiheesta l0ytynyt, olisi niista voinut saada lisatietoa tuloksiin.
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YAMK-t6iden osalta taytta varmuutta ei voida saada siitd, oliko kaikkia aiheen tdita

julkaistu tietokannasta loydettaviksi.

Poissulkukriteereihin liittyen jo kielirajoitteet ovat merkittavia huomioida, silla kuten
Niela-Vilén & Hamari (2016, 26) kommentoivat, ideaalitilanteessa katsaukseen otet-
taisiin mukaan milla tahansa kielella kirjoitetut tutkimukset, jolloin riski virhepaatel-
miin vahenisi. Se on kuitenkin harvoin mahdollista resurssien puitteissa. Resurssit
vaikuttavat lisdksi koko hakuprosessin luotettavuuteen, silla yksittaiselta tutkijalta
voi jadda kahta tutkijaa enemman oleellisia lahdetutkimuksia huomioimatta (CRD
2008, Valkeapaan 2016, 64 mukaan). Silti, hakujen ja aiheen rajauksellakin on mer-
kittava rooli, ja siihen vaikuttavat tutkimuskohtaiset resurssit. YAMK-opinnaytetyon
osalta raameja tutkimuksen kattavuudelle ja hallittavuudelle antavat tyémaarélle
osoitetut opintopisteet, mutta my6s opinnaytetyon tavoitteet yleisella ja yksityisella

tasolla.
Sisallénanalyysi

Onnistuneen hakuprosessin ja aiheen rajauksen ohella luotettavuuteen vaikuttaa
aineiston kasittelyn tuloksineen. Ojasalon ym. (2014, 144) mukaan sisallonanalyy-
sia kritisoidaan paaosin kahdesta syysta: Ensinnéakin siksi, ettd mielekkaat johto-
paatokset ovat voineet jaada analysoinnin jalkoihin, ja toisekseen siksi, ettd mekaa-
nisessa analysointiprosessissa on saattanut jaada jotain oleellista huomiotta. Tahan
haasteeseen pyrittiin vastaamaan silla, ettéa sisallonanalyysia toteutettiin kahdesta
nakokulmasta (fenomenologis-hermeneuttinen tapa + Whittemoren malli integroi-
tuun katsaukseen), kuten myds silla, etta alkuperaistutkimuksiin palattiin aika ajoin
varmistamaan asiayhteyksia. Liséksi, kuten Kangasniemi ja Polkki (2016, 91) oh-
jeistavat, analyysiprosessit ja johtopdatoksien muodostumiset tehtiin mahdollisim-
man lapindkyviksi ja toistettaviksi, ja prosessia ohjasi alusta loppuun tutkimuskysy-

mykset.
7.3 Tulosten luotettavuus ja yleistettavyys

Tulosten luotettavuutta voidaan tarkastella vertaamalla johtop&étoksia aiempaan
tutkimustietoon (Kangasniemi & Polkki 2016, 91). Taman opinnaytetyon tuloksiin
voidaan saada osviittaa ainakin Trischlerin ym. (2019) palvelumuotoilua julkisissa

palveluissa kéasittelevasta tutkimuksesta. Sen mukaan osallistumisen haasteet
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iimenevét erityisesti marginaaliryhmien parissa ja arkaluonteisia aiheita (esim.
paihde, vakivalta ja kdyhyys) kasittelevissa palveluissa, joiden asiakkaat eivat valt-
tamatta tunne tarvetta muutokselle tai jotka eivat tunne voivansa osallistua palvelu-
ratkaisuihin. Huomioiden taman kirjallisuuskatsauksen alkuperaistutkimusten asia-
kasryhmia, vaikuttaa Trischlerin ym. paatelmat osuvan kohdilleen, ja selittavat osal-
taan toivottua pienemmaksi jaaneita osallistumismaaria ja tuloksia. Samaan tutki-
mukseen peilaten lienee syytd myds olettaa, ettei hyvink&&n suunniteltu ja hienosti

toteutettu luotainmenetelma olisi tae saada kaikkia siihen osallistumaan.

Toisaalta on hyva myds huomioida, ettei asiakaskaan voi ottaa kantaa muiden kuin
itsensé ja omien kokemustensa puolesta. (Lahtinen 2020, 50.) Talléin on kaytettava
arviointikykya siind, kuinka paljon yksittaiselle nakemykselle voidaan antaa paino-
arvoa. Taman opinnaytetyon alkuperaistutkimuksissa osallistujamaarat olivat pai-
koin pienet, joka vaikutti tutkimustulosten yleistettavyyteen ja luotettavuuteen. Lie-
nee selvaa, etta jos esimerkiksi tietyn palvelun asiakkaista kuullaan vain muutamaa,
ei heidan danensé voida olettaa edustavan koko asiakaskuntaa. Pienten osallistu-
misprosenttien vuoksi myodskaan luotaimesta menetelméana ei saatu toivotusti koke-
muksia, ja koska tdma ilmio koski useaa alkuperaistutkimuksen tutkimusta, langet-

taa se luotettavuuden haasteita tAman opinnaytetyon yhteen kokoaville tuloksille.

Tulosten yleistettavyytta arvioidessa ovat keskiossa kysymykset siitéd, kuinka valitut
kohderyhmat ja menetelmat ovat vaikuttaneet tuloksiin. (Aveyard 2007; Magarey
2011, Niela-Vilénin & Hamarin 2016, 29 mukaan.). Hyvin erilaisista alkuperaistutki-
muksista koottu aineisto vaikeuttaa yleistettavyyttd, mutta myos klusteroinnin ja
abstrahoinnin kanssa tulee olla tarkka, jotta luokitteluihin ei sisaltyisi virheellisia tul-
kintoja. Tahan sisaltyy myds sen huomiointi, ettei synteesivaiheessa ns. yliarvioida-
kaan alkuperaistutkimuksista saatua nayttéa. (Whittemore 2005, Niela-Vilénin & Ha-
marin 2016, 32—-33 mukaan.)

Alkuperaisaineiston toisistaan poikkeavat tutkimusasetelmat haastoivat tulosten
yleistettavyytta tassakin tydssa. Ensinnakin muotoiluluotaimet olivat erilaisia toteu-
tukseltaan, tarkoitukseltaan ja asiakasryhmiltddn, mutta lisaksi luotaimia kaytettiin
monessa tydssa osana suurempaa kokonaisuutta. Nain vaihtelevalta pohjalta on
vaikea tehda yleistyksia esimerkiksi luotaimen kaytdsta tietyn asiakasryhmén pa-

rissa, joskin heikkoja signaaleja oli havaittavissa: esimerkiksi mobiililuotain
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nayttaytyi helposti kehitettdvana ja monelle asiakkaalle luontevana menetelma itse-

dokumentointiin.

Kaiken kaikkiaan olivat kokemukset muotoiluluotaimien kaytosta sosiaalipalveluiden
kehittamisessa rohkaisevia. Innovatiivisena ja moneen muokkautuvana menetel-
mana luotainta voidaan kayttaa pitkalti kaikkien asiakkaiden kanssa ja kaikissa alan
palveluissa: niin lasten kuin aikuisten parissa, matalan kynnyksen palveluissa ja tue-
tummissa yksikdissd, seka muuten vaikeasti tavoitettavien ryhmien saavutta-
miseksi. Tama kuitenkin vaatii kohderyhman ymmartamista, ja asiakkaan edellytyk-
sien ja rajoitteiden huomioimista. Monipuolisuudestaan huolimatta luotaimen(kaan)

ei voida olettaa sopivan kaikille tai motivoivan osallisuuteen.
7.4 Jatkotutkimusehdotukset

Muotoiluluotaimen monikanavaisuus ja sosiaalipalveluiden laaja-alaisuus tarjoavat
runsaasti mahdollisuuksia lisatutkimukselle. Miten esimerkiksi vaikuttaa osallistujien
motivaatioon luotaimen visuaalisuus tai monipuoliset tehtavat? Millaisissa palve-
luissa ja millaisen asiakasryhman kanssa muotoiluluotain toimii parhaiten? Millaista
lisdarvoa voitaisiin saavuttaa, jos asiakkaan itsedokumentoinnin jakso olisi pi-
dempi? Nykyaikaisena ratkaisuna etenkin digitaalisiin muotoilun menetelmiin koh-
distuu odotuksia, kuten Sosiaali- ja terveysministerion tulevaisuuskatsauksessa
2014 (Huotarin 2014, 8 mukaan) sanoitetaan: Digitalisaatio ja palvelujen vuorovai-
kutteisuus sahkoisilla vélineilla avaavat sosiaali- ja terveydenhuollossa kansallisia,
alueellisia ja asiakaskohtaisia mahdollisuuksia. Kuten katsauksen alkuperaisaineis-
tossa mobiilisovellusten osalta todettiin, olivat ne etenkin Covid-19-pandemian ai-
kana helposti toteutettava tutkimusmenetelma. Olisi mielenkiintoista tietéda, millaisia

vastaavia ratkaisuja pandemia toi sosiaalipalveluiden kentalle.

Henkildston nakokulma rajattiin tassa katsauksessa tarkoituksella ulkopuolelle,
mutta se tarjoaisi niinik&an jatkotutkimukselle otollisia aiheita. Kuinka ammattilaiset
suhtautuvat asiakkaan itsedokumentoinnin mahdollisuuksiin? Mill& tavoin muotoilu-
luotainta on kaytetty/voitaisiin kayttda ammattilaisten parissa, lisaten ymmarrysta
tyotehtavista? Millaista asiakkaan ja ammattilaisen vuoropuhelua voitaisiin saada
luotaimilla aikaan? Palvelukohtaisella tai alueellisella tasolla voisi olla mielekasta
selvittaa, missd maarin luotaimilla yksin tai yhdessd muiden menetelmien kanssa

on ylipdataan saavutettu pysyvia muutoksia. Satunnaiset kehitysideoiden kokeilut
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ja pilotoinnit eivat toteuta kehittdmisen tarkoitusta tai tuo lisdarvoa asiakkaalle, jos
tuloksia ei kasitella systemaattisesti tai muutoksia implementoida kaytantéon. (Kal-
lankari 2019, 203).

Vaikka kaikissa alkuperaistutkimuksissa muotoiluluotaimen kaytt6 oli sidoksissa so-
siaalipalveluiden kehittdmiseen, ei selkeaa johtopaatdsta voida tehda sen suhteen,
miss& maarin nimenomaa tama ala ja tama menetelma korreloivat keskendan. Mika
kaikki on ollut sidoksissa muotoiluluotaimen kayttoon ja mitkd kokemukset olisivat
nayttaytyneet muutenkin? Voisi olla mielekasta vertailla muotoiluluotaimen kaytt6-
kokemuksia eri alojen valilla, jolloin voitaisiin myés ymmartaa paremmin, mika kaikki

on sidoksissa nimenomaa sosiaalipalveluihin.
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LITE 1.

Opinnaytetyon tekija,
valmistumisvuosi ja

otsikko

Arkivuo, Heidi. 2019.
Asiakaslahtdisen asia-
kaspalvelujarjestel-
man kehittdminen.
Case: Lahisuhdevaki-
valta- yksikon asia-
kaspalautteet.

Lahtinen, Katri. 2020.
Nuorten osallisuus ja
asiakaskeskeisyys Oh-
jaamon toiminnassa.

Tutkimuskysymykset ja/tai
tutkimusongelmat

Tutkimuskysymys: Minkalai-
nen
asiakaspalautejarjestelma palve-
lisi lahisuhdevakivalta-yksikon
asiakkaita?

Tutkimuskysymykset: Miten
palvelumuotoilun ja yhteiske-
hittdmisen tyokaluja ja proses-
sia voidaan hyddyntaa Ohjaa-
mon kehittdmistydssa? Miten
nuorten osallistamista voidaan
edistaa heitd koskevien palve-
luiden kehittdmisessa?

Kohderyhma
ja
sen maara

set.

2 osallistujaa.

Paikalliset nuoret.

5 osallistujaa.

Lahisuhde-vakival-
taa kokeneet aikui-

Kaytetty muotoiluluo-

tain

Tarinallistaminen: tari-
napuu

Osallistujat vastasivat
“puun” kysymyksiin
asettamalla kuvakort-
teja haluamiinsa koh-
tiin ja sanoittaen tari-
naansa.

WhatsApp: haastat-
telu”

5 kysymysté per paiva,
5 péivan ajan.

Aineistonkeruun

tapa

Tilaisuudet nau-
hoitettiin ja tuo-
tokset valokuvat-
tiin.

Tutkimusseina:
vastauksien
koonti muistila-
puille seinalle.

Analysointi-
menetelmat

Nauhoitusten lit-
terointi ja koko
aineiston sisal-
I6nanalyysi.

Luotainmateri-

aalien purkudo-
kumentti toimi

pohjana empa-

tiakartta -tyos-

kentelylle.



Martikainen, Antti.
2021.
Asukkaiden ajatuksia

Tutkimuskysymykset:

1. Miten asumispalveluyksikon

asukkaiden arki sujuu?

Asumispalvelu-yk-
sikon asukkaat.

Itsedokumentointi: aa-
ninauhuri

Litterointi ja sen
jalkeen teemoit-
telu

Aineiston ana-
lyysi

10 minuutin nauhoitet-
tava vastaus, 5 péivan
ajan.

arjen sujumisesta
asumispalveluyksi-
kossa

2. Mita asumispalveluyksikon
ja muiden toimijoiden palve-
luita asumispalveluyksikdissa
asuvat asukkaat kayttavat ja tar-
vitsevat?

3. Saavatko asukkaat mieles-
taan sité palvelua, jota tarvitse-
vat?

Kartoitus: digitaalisissa palve-
luissa ja sovelluksissa olevat es-
teet asunnottomuutta kokevien
ja muiden heikossa asemassa
olevien ihmisten arjessa.

7 osallistujaa.

Lomakkeiden
vastaukset koot-
tiin taulukkoon
teemojen alle.

Itsedokumentointi: lo-
make

Mustonen, Satu. 2021.
Digitaaliset esteet

Asunnottomat. (ei ole sanoi-
tettu)

asunnottomuutta ko- 15 lomaketta.
kevien

ihmisten arjessa.

Induktiivinen si-
séllonanalyysi

Itsedokumentointi:
WhatsApp

Ronkainen, Tomi.
2021. Erityisen tuen
tarpeessa olevien
nuorten aikuisten ko-
kemuksia mobiililuo-
taimesta osana digi-
taalisten sote-palve-
luiden kehittamista.

Keskeiset tutkimuskysymykset:  Erityisen tuen tar-
1. Mitka tekijat vaikuttavat eri-  peessa olevat nuo-
tyisen tuen tarpeessa olevien ret.

nuorten aikuisten luotaimeen
osallistumiseen?

2. Minkélaisena kehittamistyo-
hon osallistuneet nuoret aikuiset
kokevat mobiililuotaimen?

WhatsApp-mate-
riaalit ladattiin ja
muokattiin teksti-
tiedostoksi, ja
niistd poimittuja
virikkeita hyo-
dynnettiin virike-
haastatteluissa.

Osallistujat kirjasivat
havaintojaan digitaa-
listen palveluiden kay-
tosta yhden viikon
ajan.

6 osallistujaa.




Sohlberg, Sini. 2021.
Asiakasymmarrys di-
gitaalisten sosiaali- ja
terveyspalveluiden
kehittdmiseen asia-
kaslahtoisesti.
Kohderyhmana eri-
tyisen tuen tarpeessa
olevat nuoret aikuiset

Turunen, Susanna.
2016.

Designing a Digital
Wellbeing Service
Concept for Families
with Children.

Ydinkysymyksenda: mit4 tar-
peita ja haasteita erityisen tuen
tarpeessa

olevilla nuorilla aikuisilla (18—
29 v) on liittyen digitaalisiin so-
siaali- ja terveyspalveluihin?

Opinnéaytetyon tavoitteena oli
kehittaa lapsiperheille suun-
nattu, digitaalinen hyvinvointi-
palvelu.

Erityisen tuen tar-
peessa olevat nuo-
ret.

6 osallistujaa.

Perheet, joissa on
pienid lapsia.

7 osallistujaa (per-
hettd).

Itsedokumentointi:
WhatsApp

Osallistujat kirjasivat
havaintojaan digitaa-
listen palveluiden kay-
tosta yhden viikon
ajan.

Itsedokumentointi:
tehtvékansio (paiva-
kirja + valokuvaus)

Perheet tekivét tehta-
vid viikon ajan.

WhatsApp ai-
neisto varikoo-
dattiin teemojen
mukaan.

Tehtavakansiot
palautettiin teki-
jan luettavaksi ja
haastatteluiden
suunnittele-
miseksi

Aineistolahtoi-
nen sisallonana-

lyysi

Luotain toimi
kontekstuaalisen
haastattelun
alustajana, jonka
jalkeen aineisto
kokonaisuudes-
saan analysoi-
tiin.



LIITE 2

Luotaimen monikanavaisuus

Luotain valivaiheena

Mité olisi voinut tehd& paremmin?

Luotaimen eettisyys ja anonymiteetin huomi-
ointi

Toteutettavissa korona-aikana

Kompakti osallistujamaara =
pystyi réataldimaan viesteja
osallistujakohtaisesti.

Korona > tallentava &aninauhuri

itsedokumentointiin.

Covid-19-pandemia > it-
sehavainnointiin perustuva luo-
tainmenetelma luonteva vaihto-
ehto, joka liséksi raataloitavissa
osallistujille sopiviksi > mahdolli-

simman luotettavaa dataa

Mahdollisuus spontaanimmin ja-
kaa osallistumisia pidemmalle
ajanjaksolle kuormituksen va-

hentamiseksi.

Saadun tiedon syventaminen yhteis-

suunnittelun tyépajoissa.

Luotaimen seka tydpajan tulosten pe-
rusteella luotiin kolme empatiakarttaa.

Odottamatonta oheistietoa.

Véline asiakaspersoonien ja empa-

tiakarttojen luontiin.

Tiedonkeruuvaiheessa mobiililuotain
ja siihen liittyvéat haastattelut seka fo-

kusryhma.

Luotain pohjusti virikehaastatteluja ja
lopputuotoksena syntyi tarkistuslista,
jossa huomioitiin luotaimeen osallistu-

neiden ja sen vetdjien kokemuksia.

Virikehaastattelujen tavoitteena oli ke-

rata lisatietoa aiheista, jotka paatettiin

Ideaalitilanteessa olisi tydstéamista edistetty henki-
[6kuntaa osallistamalla.

Viikkojen aikana myds testattiin, onnistuisiko reaa-
liaikainen viestittely ja tarkentavien kysymysten
esittdminen > Luotainaineisto olisi ollut tdaméan ke-
hittdmistydn kannalta rikkaampaa, jos vastaava to-
teutus olisi onnistunut useamman osallistujan

kanssa.

(niukan osallistujaméaarén-) Syyksi arvelen anta-
mani puutteellisen perehdytyksen tai lomakkeiden

liian niukan selitetekstin.

Aineistoa analysoidessani ajattelin, ettd olisin saa-
nut huomattavasti enemman jasenneltya aineis-
toa, mikali haastattelurunko olisi ollut struktu-

roidumpi.

Tyodskentely ajoittui keséloma-aikaan, joka osal-
taan vaikutti siihen, ettei kaikki halukkaat pysty-

neet osallistua aikataulullisista syista.

Asiakkaiden osallistuminen perustui vapaa-
ehtoisuuteen, silla yksityisyyden suojaa kun-
nioitettiin. Tutkittaessa ihmisten mielipiteita,
ajatuksia ja asenteita on yksityisyyden suo-
jalla heille merkitysta.

Osallistujat eivat ndhneet muiden osallistu-

jien vastauksia missaéan tilanteessa.

WhatsApp-sovelluksesta tallennettiin osallis-
tujien tuottamat aineistot jokaisen luotainpéai-
van aikana ja ne siirrettiin salatulle palveli-

melle jatkok&sittelya varten.

Word-dokumenttiin tallentunut raakadata kéa-
siteltiin niin, etta siita poistettiin tai haivytettiin
osallistujan tunnistamisen mahdollistavia te-
kijoita, kuten sijainteja, yksityiskohtaisia har-

rastuksia tai nimia.

Tapaamisessa harjoittelimme myds aanital-

lennenauhurin kayttoa.




Luotain oli mahdollista tehd&a
omannakoiseksi ja moni-
osaiseksi, ja sen toimittaminen
osallistujille palautusohjeineen

onnistui postitse.

Osallistumiseen aktivoitiin visu-
aalisesti mielekkaalla luotaimella
ja paivakohtaisesti erotetuilla
tehtéavanannoilla

Kaksi osallistujaa halusi kirjoit-
taa ajatuksiaan myds paperille ja
se mahdollistettiin.

jattaa mobiililuotaimen ulkopuolelle,
mutta joiden selvittdminen koettiin tar-

peelliseksi.

Yleista tietoa kohdehenkildista, jotta
pystyttiin muodostamaan persoonaku-

vauksia.

Antoi hyvan pohjan haastatteluihin.
Itse valittu kuva tai gif toimi erityisen
hyvin keskustelun avaajana.

Palvelumuotoilun erilaisia menetelmia
hyddynnettiin kattavasti. Saatuja tu-
loksia, asiakaspersoonia ja empa-
tiakarttoja hyddynnetdan palveluiden

suunnittelussa.

Kannustin asukkaita olemaan puhelimitse
yhteydessa, mikali tulee jotain kysyttavaa tai

ongelmia tallentamisen kanssa.

Kirjallinen suostumuslomake, jossa hyvak-

syttiin aineiston kaytto tutkimuksessa.




LIITE 3

Luotaimen edut

Luotaimen heikkoudet

Erot aktiivisuudessa ja

ohjeiden noudatuksessa

Odotukset vs. toteutuma

Saatu palaute luotaimesta

menetelmana

Tietoa ja havaintoja tilanteista,
joihin tutkijalla

ei ole muuten paasya.
Reaaliaikainen aineisto toimii
haastattelussa muistin tukena ja

laukaisijana.

Osallistujilla mahdollisuus valita
viestimuotonsa (&ani, kuva, video,

teksti), jotta helppoa ja mukavaa.

Mobiililuotain koettiin itselle
sopivaksi ja WhatsApp-sovellus
tutuksi valineeksi kayttaa.

Moniulotteinen, tilaa luovuudelle ja
visuaalisille aisteille. Mahdollistaa
sanojen ja kuvien kayttamisen.
Visuaaliset tavat voivat olla
helpompia, jos sanoja ei [0ydy.

Tuloksissa painottuu digitaidoiltaan
ja resursseiltaan vahvimmat
henkilot.

Rekrytointi osoittautui
haasteellisemmaksi kuin ajateltiin,
koska osa tutkimuksen
kohderyhmasta elavat
haasteellisessa elamantilanteessa,

tai eivat omista alypuhelinta.

(luotain) ei sovellu heille, joilla on
haasteita jo elaman perusasioista
selviytymiseen, osallistumiseen

vaadittavien resurssien vuoksi.

Tutkimukseen osallistuvat asukkaat
valikoituivat haastateltavaksi
asumispalveluyksikén
henkilékunnan avustuksella.
Haastateltavaksi kysyttiin henkildita,

joiden koettiin pystyvan

Osallistujat vastasivat mielellaén ja
avoimesti

heille osoitettuihin kysymyksiin ja
kokivat, ettd puhelimella kayty
keskustelu oli mielekés

tapa osallistua
kehittémistoimintaan. Ainakin yksi
nuorista osallistui seka luotaimeen
etta tyo-

pajaan. Hanen osallistumisensa oli
huomattavasti aktiivisempaa
puhelimen vélityksella kuin

kasvokkain ryhmatilanteessa.

Osallistujat kokivat jo etukéateen,
etté heilla
olisi motivaatiota ja voimavaroja

tehtavien tekemiseen.

Suurin osa haastateltavista ei
varsinaisesti vastaillut antamani
haastattelurungon kysymyksiin

vaan kertoili Iahinn&a haluamistaan

Kohderyhma jai toivottua
pienemmaksi ja kapeammaksi.
Tavoitteena oli saada
tarinapuutytskentelyyn mukaan
asiakkaita seké kokijan etta tekijan
nékokulmasta.

Luotainten hy6ty jai melko vaisuksi,
silla asiakasnakokulmasta taytettyja
luotaimia sain

takaisin 15 kappaletta, ohjaajien

vain kaksi.

Markkinoinnista ja luvatusta
palkkiosta huolimatta ainoastaan

viisi nuorta

Ennen haastatteluiden alkamista
ajattelin asukkaiden tuottavan
huomattavasti enemman

tallennettua puhetta.

Palaute haastateltavilta oli, etta sita
voisi kayttaa asiakastydssa
tydskentelyvélineena seka
vertaisryhman ryhmépalautteen
antamiseen.

Kaikilta osallistujilta positiivista
palautetta.

Osa osallistujista mainitsi, etteivat
he olisi osallistuneet pelkaan
haastatteluun ilman luotainviikkoa.
He kokivat, etté haastatteluun
osallistuminen ilman
valmistautumista ja pelkéastaén
aiheen varassa olisi ollut

haastavaa.

Osallistumisen teeman ympérille
hahmottui viisi keskeista
osallistumiseen vaikuttavaa
nakokulmaa: motivaatio, aiheen

kiinnostavuus, osallistumisen vieva




Menetelma on helposti
muunneltavissa + tuloksia voidaan
hyddyntaé palvelusuhteissa,
joissa konkreettisten vaikutusten

mittaaminen on muutoin vaikeaa.

WhatsApp -luotain osallistujille
mieluisa tapa

jakaa ajatuksiaan. Osallistuminen ei
ole sidottu aikaan tai paikkaan eika

vaadi tapaamista kasvokkain.

WhatsApp -sovelluksen tapainen
mobiililaitteella tapahtuva
palautteenanto tai
asiakasymmarryksen kerdaminen
Vvoisi toimia nuorten osalta

jatkossakin.

Asukkaat saivat valita heille sopivan
ajankohdan vastauksien
tallentamiseen. Luotaimella saatiin
asukkaiden tietoa, ajatuksia ja
kokemuksia asumispalveluyksikén
arjen sujumisesta useamman

paivan osalta.

jasentamaan ajatuksiaan ja

vastailemaan.

Kohderyhman luotettavuus on
sidoksissa ajankohtaan, jolloin

tydskentely tapahtuu.

Asiakaspalautteen kerdaédmiseen voi
olla huonoi, koska kuluu aikaa eika
ole kaikille luonteva tapa.

Ei edisté osallistuvien valista
yhteiséllisyytta, ellei keskustelua
kayda WhatsApp (tai muun

applikaation) -ryhméa-keskustelussa.

Toisaalta kehittamistydn tekijan
kokemuksen mukaan nuoret
kertoivat omasta

elamastaan mieluummin

yksityisviesteilla.

Jos on muutoinkin elaméassaéan
passiivinen eiké ole halukas tai
kykeneva miettiméaén
tulevaisuuttaan tai osallistumaan
itsed koskevien palveluiden
kehittamistydhon, siihen

osallistaminen on erityisen vaikeaa.

asioista ja tapahtumista arjessa.
Aineiston suhteen useampien
haastateltavien kohdalla pystyi
havaitsemaan aineiston
samankaltaisuutta paivien
tapahumien suhteen, mikali
yhteis6ssa ei ollut sattunut mitaan
erityisen poikkeavaa. Kaikkea tal-
lennettua aanta ei litteroitu, mikali
siité ei saatu riittdvan hyvin selvaa
tai se ei liittynyt mild&dn muotoa
tutkimukseen. Esimerkkina
muutama tallentimesta 16ytynyt
laulupatka, tallentimen jouduttua
hetkellisesti muiden kuin

haastateltavan haltuun.

Osalle osallistujista muodostui
selkeat rutiinit vastausten tyylin ja
vastausajankohdan perusteella.
Toiset kaipasivat enemman
muistuttelua kuin toiset, mutta
paasaantoisesti vastauksia
raportoitiin kattavasti, vaikka niiden

toimitus viivastyi.

Odotukseni olivat korkealla sen
suhteen, etta aineistosta tulisi esiin
iimi®, asia tai seikka, mika johtaisi
entistd parempien toimintamallien
kehittdmiseen. Varsinaisesti

nain ei kaynyt, vaikka ymmarrys

lisdantyi.

Nuoret eivét |ahteneet niin innolla
mukaan kehittdmisty6hon, mita
suunnitteluvaiheessa oli ajateltu.
Kohdeorganisaation tydntekijoiden
tietoisuus tutkimuksesta ja sen
markkinointi jai epavarmaksi,
esitteestd huolimatta. Lopulta
luotainviikoille saatiin yhteensa

kuusi henkiléa mukaan.

Lis&ksi todettiin, etté prosessi on
iteratiivinen, ja viestit ja luotain
elavat matkan varrella riippuen
vastaajista ja vastauksista.
Ensimmaisen luotainviikon aikana
pidettiin pari valipalaveria toisen
opinnaytetydopiskelijoiden
kanssa, joissa viela pohdittiin
luotaimen sisaltdjen toimivuutta ja

muutostarpeita.

aika ja kuormitus, osallistumisen
helppous seké aikaisempi kokemus
tutkimuksista. Tarkasteltaviin
nakokulmiin sisaltyy tekijoita, jotka
vaikuttivat siihen, etté osallistujat
lahtivat mukaan kehittdmistyéhon,
mutta myds siihen, etta
osallistumiseen sitoudulttiin tai oltiin
sitoutumatta luotainviikkojen
aikana. Esimerkiksi motivaation
lahteend saattoi olla oman
digikayttaytymisen seuranta.

(whatsapp-) Sovelluksen
toiminnallisuuksia pidettiin
kehittAmistyon tarkoitukseen
sopivina. Kayton vaivattomuutta
ilmensi useampi vastaus siita, etta
sovellusta kdytetddn muutenkin jo
kommunikoin-

tiin eri ihmisten kanssa, joten
kehittamistydn viestiketju oli vain
yksi WhatsApp-viestiketju lisaa

muiden ketjujen rinnalla.

Jokainen opiskelija testasi

patteristoa lahipiirissaan esittamalla




Lahikontaktien minimointi

haastateltavien kanssa.

Luotaimella saavutetaan
pohjatietoa, kun tutkitaan ja

kartoitetaan kehittamisongelmaa.

Hankalasti tavoitettavien ihmisten
osallistaminen, mahdollisimman
syvéllinen tiedonkeruu seka
kayttajatiedon kerddminen etana ja

tutkijan lasnéolon puuttuminen.

Aitoa tilannesidonnaisuutta ja
luontevaa tapaa ilmaista itsedan.
Viestintdkanavaksi valittiin
WhatsApp, koska se ja Instagram
ovat suosituimmat yhteisdpalvelut
tutkimuksen kohdehenkildiden

ikaryhmassa.

Sote-digipalveluiden kehittdamisessa
luotaaminen voi olla hyva tapa
oppia tuntemaan palveluiden
kohderyhmé&a. Kohderyhmalle tutun
laitteen ja sovelluksen avulla
mahdollisimman vahan

kuormittavaa, ja hyddyntaa

Nuorten osallisuuden lisdamisessa
tulisi erityisesti pohtia, miten
osallistaa ja aktivoida niitd nuoria,
jotka ovat passiivisia eivatka ole
sisdistaneet omaa toimijuuttaan.
Toisaalta on hyvaksyttava, etta
kaikki eivat halua tai kykene

osallistumaan kehittamiseen.

Osallistujien tavoittamisessa oli
haasteita. Ilman henkilékuntaa
osallistujien rekrytoiminen olisi
voinut olla mahdotonta.

Vaatii seka osallistujalta etta
vastuuhenkildltd motivaatiota ja

aikaa toteuttamiseen ja yllapitoon.

Luotaimen toteutus suunnittelusta
analysointiin on aikaa vieva
prosessi, ja se kannattaa huomioida
taméan menetelmén valinnan

yhteydessa.

Osa asukkaista tuottikin paljon
aineistoa, osan jaddessa
muutamaan

minuuttiin per paiva. Haastatteluita
ensimmaista kertaa kuunnellessani
huomasin ajattelevani, etten saisi
aineistosta riittdvan hyvia
vastauksia tutkimuskysymyksiini.
Pelkoni osoittautui

kuitenkin aiheettomaksi, silla
litteroidut tekstit saatuani, totesin
saavani vastauksia
tutkimuskysymyksiin. Tosin
huomasin kuitenkin, etteivét
haastateltavat muistaneet ottaa
esille kaikkia

kayttdmidan henkildkunnan tai

ulkopuolisten tahojen palveluita

suunniteltuja kysymyksia ja tehtavia
yhdelle testihenkil6lle.

TyOstetyt viestit ja sisallot
toimitettiin myds sosiaalialan
toimijan edustajalle
kommentoitavaksi etukateen
mahdollisia muutoksia varten, jotta
he kohderyhmén asiantuntijoina
pystyivat antamaan palautetta
muokkauksia varten. Luotainta ja
sen sisaltdja testattiin kolmella
tekijoiden tuttavalla etuké-

teen. Luotainviesteja viela

muokattiin taman jalkeen.

Osallistujat kokivat menetelméan
itselleen sopivaksi, ja etta sen
toteuttamiseen ei mennyt paljoa
aikaa.

Pilotoitiin yhdellda samassa

elamantilanteessa olevalla

Palautteen mukaan erityisesti
lapset olivat innokkaita
osallistumaan luoviin, visuaalisiin

osioihin.




nuorten luontaista tapaa kayttaa
sovelluksen erilaisia

toiminnallisuuksia.

Léhelle paasy osallistujan aitoa
arkea ja todellisia palvelutilanteita,
ja alypuhelin on hyva valine siihen,
koska se kulkee monesti mukana.
Osallistujat voivat tunnistaa ja tuoda
esiin muun muassa digipalveluiden
nykyisia heikkouksia ja kertoa niisté

suunnittelijoille luotaimen avulla.

WhatsApp mahdollisti osallistujille
muistutuksien lahettdmisen ja
tarvittaessa pystyi pyytdmaan
tarkennuksia vastauksiin, kun asiat
olivat viela tuoreessa muistissa.
Sen avulla sai myds luotua dialogia,
kannustettua viestien l&dhettamiseen
positiivisten palautteiden avulla ja
tuotua kehittdmistoiden tekijat
tutummiksi osallistujille

vastavuoroisuuden kautta.

Perheiden kaikki jasenet

osallistuivat luotaimeen yhdessa,




jolloin tuotoksissa kuului kaikkien

aani yhden sijaan.

Syvaa ymmarrysta arjesta,

monipuolisesta perspektiivista.

Lopputulemasta: valitonta
kustannusvaikuttavuutta
tavoitetaan, kun uusi palvelu
vahentaa henkildkunnan tyon
maaraa. Ajansaatossa saasto
iimenee asiakkaiden
hyvinvoinnissa, kun tarpeettomien
palveluiden kaytté vahenee.




