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Julkisen sektorin itsensä synnyttämien innovaatioiden ja innovoinnin näkökulma on verrattain 

tuore innovaatiotutkimuksen tutkimuskohde. Vielä uudempaa lähestymistapaa edustaa 

käyttäjälähtöinen ja käyttäjää osallistava palveluinnovaatiotutkimus julkisella sektorilla. 

Käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamisesta 

ollaan kiinnostuneita, mutta tieteelliseen tutkimukseen perustuva tieto lähestymistavasta on 

vielä kohtuullisen niukkaa.   

Tämän käyttäjälähtöiseen palvelujen innovointiin keskittyvän väitöskirjatutkimuksen 

päätavoitteena on mikrotasolla tunnistaa ja ryhmitellä käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla. 

Väitöskirjatutkimuksen alatavoitteena on tutkimuksesta saatavan tiedon avulla muodostaa 

kysymyslista tukemaan lähestymistavan käyttöönottamista ja toteuttamista julkisen sektorin 

palveluorganisaatioissa ja -verkostoissa. Julkisen palvelusektorin ohella väitöskirjan 

tutkimustuloksia voivat soveltuvin osin hyödyntää myös yksityisen ja kolmannen sektorin 

palveluorganisaatiot ja -verkostot sekä käyttäjälähtöisen innovaatiopolitiikan suunnitteluun ja 

sen jalkauttamiseen osallistuvat tahot. 

 

Haasteita lähestytään tutkimuksessa käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan piirteiden kautta ja haasteita tarkastellaan 

kehittäjäviranomaisten (ryhmätaso) näkökulmasta. Kuntasektori on valittu tutkimukseen 

edustamaan julkista sektoria. Lähestymistavan piirteiksi tutkimuksessa määritellään 

käyttäjänäkökulman ohjaava rooli organisaation innovaatiotoiminnan strategisella tasolla ja 

palvelujen uudistamisprosessien tasoilla, avoimuus (erityisesti käyttäjärajapinta) ja 

tulkinnallisuus innovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa sekä laaja-alainen käsitys 

innovaatioiden lähteistä käyttäjänäkökulmaa muodostettaessa.  



 
 

Tutkimuksen kohteena on hyvinvointipalveluinnovaatioprosessien varhainen vaihe, jolloin 

keskeisessä asemassa on uusien ideoiden sekä uuden tiedon ja ymmärryksen hankinta 

hyödynnettäväksi innovaatioprosessien seuraavissa vaiheissa. Tutkimuksessa rajaudutaan 

käyttäjälähtöisen palveluinnovoinnin muotoon, jossa käyttäjät intentionaalisesti ja 

konkreettisesti osallistetaan kehittäjäviranomaisjohtoisiin palveluinnovaatioprosesseihin. 

Käyttäjiksi tutkimuksessa ymmärretään palvelun loppukäyttäjät palvelujen ”ulkoisina 

hyödyntäjinä” ja yli sektorialisten palveluprosessien henkilöstö palvelujen ”sisäisinä 

hyödyntäjinä”. Hyvinvointipalveluista tutkimuksessa ovat edustettuina sosiaali- ja 

terveyspalvelut sekä ikäihmisten palvelukeskusten tarjoamat palvelut. Kuntasektorin 

innovaatiotoiminnan kenttä ymmärretään tutkimuksessa verkostomaisena kokonaisuutena, 

joka ylittää kuntien hallinnolliset rajat.  

Artikkeliväitöskirjana toteutetun väitöskirjatutkimuksen metodologia perustuu usean 

tapauksen tapaustutkimukseen (multiple case-studies) ja kvalitatiiviseen tutkimusotteeseen.  

Työn empiirinen osuus koostuu viidestä artikkelina julkaistusta osatutkimuksesta. 

Osatutkimuksissa käytetään tapaustutkimuksen eri variaatioita, ja tutkimusaineistot on kerätty 

kolmesta eri perustutkimusympäristöstä. Osatutkimuksien tapaukset on valittu palvelun 

käyttäjien ”äänen jatkumon” (the voice of the customer) eri kohdista. Käyttäjän ääntä 

käytetään tutkimuksessa metodisena ratkaisuna ja metaforana. Lisäksi käyttäjän ääni 

ymmärretään tutkimuksessa paremminkin kollektiivisena ja laajemmista palvelujen 

kehittämisnäkökulmista kertovana tekijänä kuin yksittäisten palvelun käyttäjien tarpeista ja 

toiveista kertovana metaforana.  

 

Käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamisen haasteiksi julkisella 

sektorilla tutkimuksessa tunnistetaan viisi haastetta. Tiivistetysti haasteena on   

 

1. palvelujen käyttäjien subjektiuteen perustuva käyttäjälähtöisyys palvelujen 

uudistamisessa 

 

2. tunnistaa palvelun käyttäjät innovaatiotoiminnan voimavarana ja rohkaistua 

heidän osallistamiseensa 

 

3. sitoutuminen yhteistoiminnallisuuteen käyttäjä- ja muita rajapintoja ylittävissä 

palvelujen uudistamisprosesseissa ja innovaatiohakuisuus työskentelyssä 

 

4. oivaltaa palvelutoivelistoja ja asiakaspalautteita laajempia kehittämisnäkökulmia  

  

5. synnyttää luottamukseen perustuva hyvä kierre palvelun käyttäjien ja kehittäjien 

välille.  

 

Tutkimustuloksena syntyneet haasteet paikannetaan tutkimuksessa käyttäjän äänen jatkumolle 

erilaisin painotuksin.  Lisäksi tutkimustulosten pohjalta tehdään kolme keskeistä 

johtopäätöstä. Ensinnäkin palvelun kehittäjätahon sekä palvelun loppukäyttäjien ja palvelujen 



 
 

sisäisten hyödyntäjien väliltä on tunnistettavissa innovaatiopotentiaalia sisältäviä 

rakenteellisia aukkoja. Toiseksi kehittäjäviranomaistahon valmius ja halu laajentaa 

tiedonmuodostustaan palvelujen uudistamisessa palvelun käyttäjien kanssa yhteisöllisen 

tiedonmuodostuksen suuntaan on puutteellinen. Kolmanneksi palvelujen kehittäjätaho ei ole 

sisäistänyt riittävässä määrin käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan 

metodologisia perusajatuksia.  

 

Tutkimuksessa tunnistetut viisi haastetta osoittavat, että käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan käyttöönotto hyvinvointipalveluorganisaation tai  

-verkoston palvelujen innovoinnin lähestymistavaksi ei ole mekaaninen toimenpide. 

Lähestymistavan käyttöönottoa tukeva kysymyslista perustuu tutkimuksessa tunnistettuihin 

haasteisiin. Kysymyslista on laadittu siten, että kysymykset liittyvät laajasti julkisten 

palveluorganisaatioiden ja -verkostojen innovaatiokulttuuriin. Kaksiosaisen kysymyslistan 

ensimmäisen osan kysymykset käsittelevät innovointia ohjaavia mentaalisia malleja. 

Ensimmäisessä osassa esitetään esimerkiksi seuraava kysymys: ”Millaista käsitystä palvelun 

käyttäjistä (kuntalaisista) sekä käyttäjien ja kehittäjien (viranomaisten) välisestä suhteesta 

ilmennämme palvelujen innovoinnissa; onko palvelujen käyttäjä (kuntalainen) kohde, jolle 

kehitetään palveluja, vai onko hän jopa välttämätön kehittämiskumppani?”. Kysymyslistan 

toisen osan kysymykset liittyvät innovaatiokäytänteisiin ja valmiuksiin. Esimerkkinä voidaan 

mainita seuraava kaksiosainen kysymys: ”Tukevatko innovaatiokäytänteemme 

käyttäjärajapinnan ylittäviä innovaatioprosesseja ja sitoudummeko avoimin mielin 

työskentelyyn palvelun käyttäjien, potentiaalisten käyttäjien tai ei-käyttäjien kanssa? Mitä 

hyötyjä koemme yhteistoiminnallisuudesta koituvan meille ja käyttäjille sekä innovaation 

laatuominaisuuksiin?”.  

 

Mitä tulee tutkimuksen otsikon alkuosaan ”kuulla vai kuunnella”, vastaus on, että pääpaino on 

sanalla ”kuulla”. Pohdintaluvussa tuodaan myös esille tarve – tai ainakin kriittisen tarkastelun 

tarve – käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin käsitteen ja sen luonteen 

sekä tavoitteiden määrittelemiselle julkisen sektorin ominaispiirteistä käsin vastapainona 

alkuperältään yksityisen sektorin liiketoimintakontekstista lähtöisin oleville määrittelyille.   

 

Avainsanat: käyttäjälähtöinen innovaatio, käyttäjää osallistava innovointi, palveluinnovaatio, 

julkinen sektori, hyvinvointipalvelut 
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Innovations and innovating generated by the public sector is a relatively new area of 

innovation research. An even more recent field of research is user-driven service innovation 

and service innovation that promotes user involvement in the public sector. Implementing the 

user-driven service innovation approach and user involvement in service innovation are 

targets of some interest, but scientific knowledge about the approach is still relatively scanty.   

The primary objective of this dissertation on user-driven service innovation is to identify and 

categorise – at the micro-level – the challenges of implementing the user involvement 

approach to service innovation in the public sector. The secondary objective of the 

dissertation research is to use the knowledge obtained from the research to formulate a list of 

questions to support the adoption and implementation of the approach in public sector service 

organisations and networks. In addition to the public service sector, the research results of the 

dissertation can be utilised, as applicable, by private and third sector service organisations and 

networks as well as parties involved in the planning and practical implementation of user-

driven innovation policy. 

 

The challenges are examined in terms of the characteristics of the approach of user-driven 

service innovation and user involvement in service innovation, and from the viewpoint of the 

developer authorities (group level). The municipal sector was chosen to represent the public 

sector in the research. The following are defined as the characteristics of the user involvement 

approach: the steering role of the user perspective at the strategic level of organisational 

innovation activities and at the level of service renewal processes; openness (especially at the 

user interface) and interpretativeness at the early stages of innovation processes, and a broad-

based conception of sources of innovation when the user perspective is formulated.  

The research focuses on the early stages of well-being service innovation processes, in which 

the key element is acquisition of new ideas as well as new knowledge and understanding to be 

utilised in the subsequent stages of the innovation processes. The research is confined to a 



 
 

form of user-driven service innovation where users are intentionally and concretely involved 

in service innovation processes led by developer authorities. Users are defined in the research 

as end-users, i.e., “external users” of services, and service process personnel across sectors, 

i.e., “internal users” of services. The well-being services in this research include social and 

health-care services and services for senior citizens provided by service centres. The research 

refers to the sphere of innovation activities in the municipal sector as a networked whole that 

transcends administrative boundaries of municipalities. 

This dissertation consists of articles. Its methodology is based on multiple case studies and a 

qualitative research approach. The empirical part of the research is composed of five studies 

that have been published as research articles. These studies apply different case study 

variations, and their research data have been collected from three different research 

environments. The cases for these studies have been chosen to represent different stages of 

“the continuum of the voice of the customer”. The voice of the customer is used in the 

research as a methodological solution and a metaphor. In addition, it is understood in the 

research rather as a collective factor that provides a wider perspective on the development of 

services than a metaphor on the needs and wishes of the users of an individual service.   

 

Five challenges in the implementation of the user involvement approach in service innovation 

in the public sector are identified in the research. In brief, they are the following:   

 

1. A user-driven approach based on the idea of service users as subjects in the 

renewal of services 

  

2. Identifying service users as a resource in innovation activities and venturing to 

involve them 

 

3. Commitment to cooperation in service renewal processes that transcend user 

interfaces and other boundaries, as well as seeking an innovative mindset in work 

 

4. Recognising wider development perspectives that go beyond service wish lists 

and customer feedback  

 

5. Creating a fruitful cycle based on trust between service users and developers  

 

The challenges were derived from the research results and are placed on the continuum of the 

voice of the customer according to different emphases. In addition, three key conclusions are 

drawn from the results. Firstly, structural holes that contain innovation potential can be 

identified between the developers and end-users or internal users of services. Secondly, the 

developer authority is not sufficiently willing and able to expand its knowledge creation in the 

renewal of services towards a more communal approach together with service users. Thirdly, 



 
 

the service developers have not sufficiently understood the basic methodological ideas of the 

user involvement approach in service innovation.  

 

The five challenges identified in the research demonstrate that the adoption of the user 

involvement approach in service innovation as the approach to be utilised in a well-being 

service organisation or network is not a mechanical operation. The question list that supports 

the implementation of the approach is based on the challenges recognised in the research. The 

questions on the list are connected in a wide sense to the innovation culture in public service 

organisations and networks. The first of the two parts of the question list deals with mental 

models that guide innovating. The following is an example of the questions in the first part: 

“What kind of a conception of service users (inhabitants of the municipality) and of the 

relationship between users and developers (authorities) do we convey in service innovation; is 

the service user (inhabitant) an object that is used to develop services or perhaps even an 

indispensable development partner?". The questions in the second part of the list are related to 

innovation practices and skills; for example: “Do our innovation practices support innovation 

processes that surpass the user interface, and are we open-mindedly committed to working 

with service users, potential users or non-users? What advantages do we consider cooperation 

yields for us, the users and innovation quality features?”.  

 

The response to the title of the dissertation – “To hear or to listen” – is that the emphasis is on 

the word “hear”. The discussion section of the dissertation also brings up the need to define – 

or at least critically scrutinise – the concept of user-driven service innovation and user 

involvement in service innovation and its features and objectives on the basis of the 

characteristics of the public sector to counterbalance definitions that originate from the 

business context of the private sector.  

 

Keywords: User-driven innovation, user involvement, service innovation, public sector, well-

being services 
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1 JOHDANTO 

 

Innovaatiot ja niiden hyödyntäminen liitetään yleisissä mielikuvissa tavallisesti yrityssektoriin 

ja korkeaa teknologiaa hyödyntäviin teollisuusaloihin. Innovaatioita koskevassa 

tutkimuksessa julkinen sektori on perinteisesti näyttäytynyt yrityksissä tehtyjen 

innovaatioiden omaksujana sekä innovaatiotoiminnan rahoittajana tiede- ja 

teknologiapolitiikan avulla. Julkisen sektorin itsensä synnyttämien innovaatioiden ja 

innovoinnin näkökulma on sen sijaan verrattain tuore lähestymistapa tutkimuksessa. (Esim. 

Valovirta ja Hyvönen 2009; Lovio ja Kivisaari 2010.)  

 

Julkisessa keskustelussa sektorin harteille usein langetetaan epäinnovatiivisuuden leima. Näin 

tapahtuu siitä huolimatta, että esimerkiksi koulutuksessa, sosiaalipolitiikassa ja 

terveydenhuollossa tehtyjen uudistusten on katsottu luoneen pohjaa Suomen taloudelliselle 

kasvulle aikaisempina vuosina. (Linna, Melkas ja Hennala 2010, 284–285.) Myös 

tutkimustulokset osoittavat, että julkinen sektori on ajateltua kykenevämpi synnyttämään 

innovaatioita (Valovirta ja Hyvönen 2009, 26). Fuglsangin (2010, 68) mukaan valtaosa 

julkisen sektorin innovaatiotutkimuksesta on keskittynyt vain tarkoituksellisten ja radikaalien 

innovaatioiden tutkimukseen, mikä on osaltaan saattanut vahvistaa mielikuvaa julkisen 

sektorin epäinnovatiivisuudesta. Lisäksi innovaatioiden tarkastelu vain lyhyellä historiallisella 

aikaperspektiivillä ja sektorin tarkasteleminen ikään kuin yhtenä ja yhtenäisenä toimijana 

(Hartley 2006, 14; 2008, 212) on luultavasti vahvistanut mielikuvaa julkisen sektorin 

epäinnovatiivisuudesta. Tällaisissa lähestymistavoissa ei esimerkiksi eritellä sektorin eri 

tasoja (makro-, meso- ja mikrotaso). On myös syytä huomioida, että eri maiden julkiset 

sektorit ovat hyvin erilaisia historialtaan, toimintalogiikaltaan ja kattavuudeltaan, joten 

esimerkiksi uudistumista koskevien tutkimustulosten suora siirtäminen koskemaan eri maiden 

julkisia sektoreita on vähintäänkin arveluttavaa (Christensen ja Lægreid 2003, 2–3).  

 

Kansainvälisessä julkisen sektorin innovaatiotutkimuksessa kiinnostus on kohdistunut muun 

muassa julkisen ja yksityisen sektorin innovaatiotoiminnan yhtäläisyyksien ja erojen 

selvittämiseen. Tutkimuksissa on löydetty sekä yhteisiä että kummallekin sektorille ominaisia 

innovaatiotoiminnan piirteitä. Osa innovaatiotoiminnan eroista selittyy muun muassa 

sektoreiden erityyppisillä taloudellisilla, hallinnollisilla ja johtamisjärjestelmien rakenteilla 

sekä toisistaan poikkeavilla tehtävillä ja päämäärillä. (Hartley 2006, 14; 63.) Toinen 

tutkimuksellinen kiinnostuksen kohde on ollut julkisen sektorin innovaatiotoiminnan luonteen 

selvittäminen. Kaikkiaan julkisen sektorin innovaatiotoimintaa luonnehditaan 

monimutkaiseksi, koska siihen liittyy useita asianomistajia, ympäristöjä ja innovaatiot ovat 

usein luonteeltaan systeemisiä edellyttäen esimerkiksi erilaisten suhteiden 

uudelleenjärjestelyjä (Valovirta ja Hyvönen 2009, 52). Sektorin innovaatiotoimintaa 

hankaloittaviksi asioiksi on tunnistettu muun muassa organisaatioiden suuri koko ja 

kompleksisuus. Lisäksi on arvioitu, että yksittäisten poliitikkojen aikahorisontti ei yleensä 

ulotu seuraavien vaalien yli, vaan heidän päätöksiään ohjailevat lyhyen aikavälin tulokset. 

Myös yleisön ja median kiinnostus julkiseen toimintaan on nähty innovaatioita hillitsevänä 
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tekijänä, koska kiinnostus alentaa julkisten toimijoiden riskinottokykyä. (Mulgan ja Albury 

2003, 31–32; Cunningham 2005, 25–29; Koch 2006, 13–14; Cunningham ja Karakasidou 

2009, 2.) Mielenkiintoista on, että julkisen sektorin innovaatiotoimintaa hankaloittaviksi 

tekijöiksi on tunnistettu lähes samoja piirteitä, joilla ylipäänsä luonnehditaan julkisia 

palveluorganisaatioita (ks. julkisten palveluorganisaatioiden piirteistä Pollitt ja Harrison 1992, 

1–11). 

 

Julkiseen sektoriin kohdistuvan innovaatiotutkimuksen käynnistymisen rinnalla on myös 

esitetty, että pääasiassa taloustieteen ja tuoteinnovaatioiden piirissä kehitetyn 

innovaatiokäsitteistön käyttöä tulisi tarkastella julkisen sektorin kontekstissa kriittisesti 

sektorin ominaispiirteiden vuoksi (Hartley 2006, 14–15; 63; 2008, 198). Käsitteistön suora 

soveltaminen voi johtaa liian kapeaan käsitykseen siitä, mikä on innovatiivisuutta julkisella 

sektorilla – sen rakenteissa, toiminnassa ja henkilöstössä (Hennala, Linna ja Pekkarinen 2008, 

94). Toisaalta innovaatiokäsitteistön käyttöönotolla saattaa olla hyödyllisiä vaikutuksia.  Se 

saattaa esimerkiksi vahvistaa julkisen sektorin uudistumissuuntautuneisuutta tai tarjota uusia 

näkökulmia sekä analyysi- ja suunnittelukeinoja. (Lovio ja Kivisaari 2010, 3; Pekkarinen ja 

Melkas 2010.)  

 

Lovion ja Kivisaaren vuonna 2010 julkaiseman julkisen sektorin innovaatiotoimintaa 

koskevan kansainvälisen kirjallisuuskatsauksen mukaan sektorin innovaatiotoiminnasta on 

olemassa toistaiseksi vain vähän yksinomaan innovaatiokäsitteistöön perustuvaa tieteellistä 

kirjallisuutta (myös esim. Albury 2005, 51; Harley 2006). Pitkällä aikavälillä tarkasteltuna 

sektorilla on kuitenkin tehty jatkuvasti erilaisia uudistuksia, ja uudistuksia tehdään myös 

nykyisin. Uudistukset tai reformit koskevat esimerkiksi hallintoa, palvelutuotantoa, 

kansalaisdemokratian vahvistamista sekä kunnan ja valtion välistä tehtävänjaottelua. Eräät 

asiantuntijat ovat jopa todenneet, että erityisesti Pohjoismaissa julkisen sektorin uudistuksista 

on tullut lähes oma toimialansa (Lane 1997, 207) ja OECD-maiden tasolla puhutaan jopa 

julkisen sektorin johtamisen uudistamisen pandemiasta (Pollitt ja Bouckaert 2004, 1). Eri 

kehittämistoimenpiteiden avulla aikaansaatuja muutoksia ei kuitenkaan ole perinteisesti 

kutsuttu innovaatioiksi, vaan niitä on kutsuttu esimerkiksi hyviksi käytänteiksi (Hartley 2005, 

27). Myös innovointi-käsitteen sijaan sektorilla on totuttu käyttämään muita käsitteitä, kuten 

palvelujen uudistaminen, parantaminen ja uudelleenjärjestelyt (Windrum 2008a, 229). 

Käytännössä rajan vetäminen eri käsitteiden välille on vaikeaa, ja siksi myös käsitteiden 

merkitykset ovat häilyviä. Olisikin hyödyllistä selvittää, mitä uutta ja hyödyllistä 

innovaatiokäsitteistön tuominen julkisen sektorin kehittämisen yhteyteen tuo verrattuna 

aiempaan ja nykyisin sektorilla olemassa olevaan käsitteistöön. 

 

Ammatillinen ja teoreettinen kiinnostus julkisen sektorin innovointiin on kasvanut muun 

muassa siksi, että innovointi on nähty keskeisenä tekijänä laadun, tehokkuuden ja julkisten 

organisaatioiden reaktiokyvyn parantamisessa. Tällöin tutkimuksessa keskitytään innovointiin 

usein palvelujen tuottamisen tehokkuuden näkökulmasta. (Kemppi 2010, 6.) 

Teknistaloudellisessa lähestymistavassa tehokkuudella tarkoitetaan yleensä resurssien ja 
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tuotoksen välistä suhdetta. Jos samoilla resursseilla saadaan enemmän tuloksia aikaan, 

tehokkuus on parantunut. Yrityssektorilla tehokkuuden nostaminen lisää toiminnan 

kannattavuutta. Julkisessa palvelutuotannossa tavoitteena ei ole tuotoksen tai suoritteiden 

määrä ja myynti asiakkaalle, vaan myönteisten vaikutusten aikaansaaminen. (Välikangas 

2007, 7.) Innovaatioiden vaikutukset, esimerkiksi päihdehoitoon pääsyyn, voivat olla lyhyellä 

aikavälillä myönteisten vaikutusten ohella neutraaleja tai negatiivisia (Goss 1979; Rogers 

1983; Damanpour 1990). Lisäksi saman palveluinnovaation vaikutukset voivat vaihdella 

käyttäjäryhmittäin (Goss 1979). Vaikutusten rinnalla voidaan palveluiden ja 

palveluinnovaatioiden yhteydessä puhua myös niiden vaikuttavuudesta.  Vaikuttavuudella 

tarkoitetaan yleisesti sitä, miten hyvin organisaatio, tai kuten tässä yhteydessä 

palveluinnovaatio, saavuttaa tavoitteensa (esim. Klassen, Russell ja Chrisman 1998). Drucker 

(1963) tekee selkeän eron tehokkuuden ja vaikuttavuuden välillä: tehokkuudella tarkoitetaan 

asioiden tekemistä oikein ja vaikuttavuudella oikeiden asioiden tekemistä. Brax (2007, 7) 

puolestaan tuo esille, että tuottavuus ja tehokkuus käsitteinä kohdistuvat määrällisiin 

muutoksiin, jolloin mahdolliset laatumuutokset jätetään tarkastelun ulkopuolelle tai oletetaan, 

ettei prosesseissa, sen syötteissä tai tuloksissa tapahdu laadullisia muutoksia. Hänen 

mukaansa esimerkiksi palveluinnovaation tarkastelu vaikuttavuuden näkökulmasta kohdistaa 

katseet laatumuutoksiin ja niitä hyödyntäen aikaansaatuihin määrällisiin muutoksiin. (Brax 

2007, 7.) Palveluinnovaation vaikuttavuus tulee esille haluttuina muutoksina esimerkiksi 

yksilön, väestöryhmän tai koko väestön terveydentilassa, osaamistasossa tai turvallisuudessa.  

 

Tarve lisätä julkisten palvelujen ja palveluinnovaatioiden vaikutusten ja vaikuttavuuden 

tutkimusta on tunnistettu, mutta sen käytännön toteutus on hankalaa. Esimerkiksi 

neuvolapalveluiden ja palveluinnovaatioiden vaikuttavuus näkyy koko ihmisen eliniän. 

Tutkimusaiheen metodologisen haasteellisuuden lisäksi innovaatiotutkimuksessa on oltu ja 

tutkimuksen mukaan ollaan yhä edelleen kiinnostuneita tuomaan esille innovaation 

tarkoituksellisia myönteisiä seurauksia kuin tarkoituksettomia ja epätoivottuja seurauksia 

(Sveiby, Gripenberg, Segercrantz, Eriksson ja Aminoff 2009). Sveibyn ym. (2009) mukaan 

yksi syy tähän on innovaatiotutkijoiden lähes yksipuolinen innovaatiomyönteisyys, johon 

voidaan löytää syitä muun muassa tutkimuksen rahoitusmekanismeista. Tutkimustietoa 

palvelujen ja palvelujärjestelmien muutoksien vaikutuksista on saatavilla myös muilta 

tieteenaloilta, mutta niitä ei näytetä hyödynnettävän innovaatiokontekstissa. (Sveiby ym. 

2009.)  

 

Vaikutus ja vaikuttavuus -teeman ohella julkisen sektorin innovaatiotutkimuksessa vähemmän 

esillä oleva lähestymiskulma on tunnistaa, että innovoinnin avulla julkisesta sektorista 

voidaan tehdä vastaanottavaisempi palvelun käyttäjien tarpeille ja toiveille sekä siten tukea 

julkisen sektorin asemaa arvoa tuottavana instituutiona (Moore ja Hartley 2008, 3–4). Hasu ja 

Saari (2009, 120–121) toteavat, että julkisten palvelujen käyttäjien ja heidän edustamiensa 

yhteisöjen saama lisäarvo palveluista on keskeinen motivoiva tekijä julkisen sektorin 

innovaatiotoiminnassa. Viranomaistahon lisäksi myös palvelun käyttäjillä, kuten kuntalaisilla, 
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kolmannen ja yksityisen sektorin edustajilla sekä eri alojen asiantuntijoilla, voi olla tässä 

työssä erityinen rooli.  

  

Huolimatta jo käyttöön otetuista tavoista innovoida tai uudistaa julkisen sektorin toimintoja 

sektorille kaivataan – ja jopa vaaditaan – radikaalisti uusia tapoja innovoida (Nambisan 2008; 

Harris ja Albury 2009; Eggers ja Kumar Singh 2009). Vaateita uusista innovointitavoista 

perustellaan innovaatiokirjallisuudessa sillä, että julkinen sektori ei ole pystynyt vastaamaan 

riittävillä toimenpiteillä sektorin toimintaympäristön sosiaalisiin, taloudellisiin ja 

elinympäristöön liittyviin muutoksiin (Bommert 2010, 15). Harris ja Albury (2009, 7) jakavat 

nämä ratkaisua vailla olevat muutokset (1) voimistuviin muutoksiin, kuten ilmastonmuutos ja 

väestön ikääntyminen sekä (2) jo vakiintuneisiin muutoksiin, kuten mielenterveysongelmat, 

alkoholismi ja rikollisuus. Bommert (2010, 19–20) kuitenkin haastaa artikkelissaan 

pohtimaan, ovatko nämä haasteet ratkaistavissa uusilla innovoinnin tavoilla. Suomessa 

julkisen sektorin innovatiivisuuden ja innovaatioiden tärkeyttä perustellaan niin ikään väestön 

ikääntymisestä, työvoiman vähenemisestä ja taloudellisten resurssien niukkuudesta johtuvilla 

muutostarpeilla. On merkillepantavaa, että vaikka eri maiden julkiset sektorit poikkeavat 

toisistaan, niiden muutostarpeita kuitenkin näytetään perusteltavan samanlaisin argumentein 

(Pollitt ja Bouckaert 2000).  

 

Yksityiseltä sektorilta levinneiden avoimen innovaation lähestymistapojen (esim. Chesbrough 

2003; von Hippel 2005) ja erityisesti sen julkiselle sektorille sovitettujen eri muunnosten, 

kuten yhteistoiminnallisen innovaation (collaborative innovation) (esim. Bommert 2010), 

katsotaan ja toivotaan Bommertin (2010, 15; 19) mukaan edistävän julkisen sektorin 

innovaatioiden laatua vastata sektorin sisältä ja sen toimintaympäristöstä kumpuaviin 

muutosvaateisiin sekä tukevan Mooren (1995) esittämän julkisen arvon (public value) 

synnyttämistä. Toisaalta voidaan todeta, että julkisen sektorin palvelutoiminnan ja hallinnon 

uudistaminen ei yleensä tapahdu demokraattisissa yhteiskunnissa täysin suljetussa 

ympäristössä, vaan useimmiten siihen osallistuu avoin verkosto (Hartley 2006, 46). Lisäksi 

sektorin toimintaympäristöllä on merkitystä myös sektorin sisäisessä innovoinnissa (ks. 

institutionaalinen innovointi Fuglsang 2008a). Suomessa demokratiaan nojaavan 

yhteiskuntamallin ohella myös pohjoismaisen hyvinvointivaltiomallin toteuttamiseen liittynyt 

yhteistyö on tukenut makro- ja mesotasoilla julkisen sektorin muutos- ja uudistustyön 

avoimuutta. Sen sijaan tuore ilmiö on palvelujen uudistamisen mikrotasolla 

hyvinvointipalveluorganisaatioissa ja -verkostoissa avata ovet palvelujen 

kehittämistoiminnassa myös julkisten palvelujen käyttäjille ja julkisen sektorin ulkopuolisille 

tahoille. Avoimen innovaatiomallin yksi ilmentymä eli käyttäjälähtöinen innovointi on 

noussut kansainvälisesti ja myös Suomessa erääksi innovaatiotutkimuksen, käytännön 

innovaatiotoiminnan ja innovaatiopolitiikan keskeiseksi teemaksi. Suomessa 

käyttäjälähtöisyys tuli innovaatiopolitiikan keskiöön vuonna 2008 Kansallisen 

innovaatiostrategian (TEM 2008) luomisen yhteydessä.  
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Käyttäjälähtöisen innovaation vaateet ovat samat kuin innovaatioiden yleensäkin eli vaateet 

uutuudesta, toistettavuudesta ja hyödystä. Käyttäjälähtöisen innovaation erityispiirteenä on 

kuitenkin asiakas- ja käyttäjänäkökulman korostuminen innovoinnissa ja innovoinnin 

lopputulemassa, innovaatiossa. Käsitteenä käyttäjälähtöinen innovaatio – ja innovointi – on 

monitahoinen ja pitää sisällään eri muotoja, käytäntöjä ja menetelmiä, joissa käyttäjän ja 

muiden innovaatiotoimijoiden roolit vaihtelevat. Nämä riippuvat keskeisesti organisaation 

pyrkimyksestä (strategia), osaamisesta ja tavoitellusta innovaatiosta (TEM 2010, 31). Nordic 

Innovation Centren (2007,15) julkaiseman raportin mukaan käyttäjälähtöisyys kehittämisessä 

toteutuu kuitenkin parhaiten, kun asiakkaat ja käyttäjät osallistetaan konkreettisesti palvelujen 

ja tuotteiden kehittämisprosesseihin. Asiakkaiden ja käyttäjien osallistaminen on koettu 

erityisen hedelmälliseksi juuri innovaatioprosessien alkuvaiheessa (Alam 2002; Lettl, Herstatt 

ja Gemuenden 2006), jolloin kerätään ideoita ja ymmärrystä innovaatioprosessien seuraavia 

vaiheita varten. Samalla kun kiinnostus tuotteiden ja palvelujen käyttäjien osallistamista 

kohtaan on kasvanut, on myös alkanut esiintyä kriittisiä puheenvuoroja osallistamisen 

hyödyllisyydestä. Muun muassa tuotekehityksen yhteydessä kritiikki on kohdentunut 

käyttäjätietämyksen hyödynnettävyyteen organisaatiossa ja osallistettavien käyttäjien 

riittämättömään edustavuuteen kohderyhmässään. (Hyvönen, Heiskanen, Repo ja 

Saastamoinen 2007, 31–32; ks. osallistamisen hyödyistä ja kritiikistä lisää artikkelin III 

osatutkimus.) 

 

Tämä väitöskirjatutkimus käsittelee käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin 

lähestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla. Haasteita lähestytään 

käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan piirteiden 

kautta. Tutkimuksen tarkastelutasona on viranomaiskehittäjätaho. Väitöskirja rakentuu 

kahdesta osasta.  Ensimmäinen osa muodostuu yhteenveto-osiosta ja toinen viidestä 

artikkelista. Yhteenveto-osiossa esitellään tutkimuksen viitekehys, selitetään tutkimuksen 

metodologia, raportoidaan tutkimustulokset, esitetään johtopäätökset ja pohdinta, arvioidaan 

tutkimuksen luotettavuutta sekä esitetään tutkimuksen kontribuutio ja 

jatkotutkimusehdotukset. Väitöskirjan toinen osa muodostuu edellä mainituista viidestä 

artikkelista. Kussakin artikkelissa raportoidaan yksi empiiriseen tutkimusaineistoon perustuva 

osatutkimus. Jatkossa artikkeleista käytetään nimitystä osatutkimus ja osatutkimusten 

yhteydessä mainituilla roomalaisilla numeroilla viitataan artikkeleiden esitysjärjestykseen 

väitöskirjan toisessa osassa.  

 

Väitöskirjan otsikossa kysytään ”kuulla vai kuunnella”. Näillä sanoilla viitataan kahteen 

erilaiseen palvelun käyttäjän rooliin viranomaisvetoisessa palvelujen innovoinnissa.  Samalla 

ne ovat heijastumia myös esimerkiksi kuntien hallinto- ja johtamiskulttuurista sekä julkisten 

palvelujen kehittämiskulttuurista. Kuulla-sanalla viitataan perinteiseen tapaan osallistaa 

kansalaisia ja kuntalaisia palvelujen kehittämiseen kysymällä mielipiteitä esimerkiksi 

tyytyväisyyskyselyiden avulla. Mielipiteitä saadaan selville myös järjestämällä demokratian 

edellyttämiä kuulemis- ja muita tilaisuuksia.  Kuunnella-sanassa puolestaan välittyy enemmän 

viranomaisen ja palvelun käyttäjän yhdenvertaisuutta korostava suhde hallinto- ja 
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johtamiskulttuurissa. Siinä korostuu myös yhteistoiminnallisuuteen perustuva palvelujen 

kehittämiskulttuuri.  
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2 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET, TEHTÄVÄ JA TUTKIMUSKYSYMYS  

 

Väitöskirjan tutkimusprosessin käynnistyessä vuoden 2007 aikana teknistaloudellinen 

paradigma ja yksityisen sektorin innovaatiotutkimus edustivat innovaatiotutkimuksen 

valtavirtaa. Julkisen sektorin innovaatiotoiminnan tutkimuksen keskiössä olivat muun muassa 

mielenkiinto julkisen ja yksityisen sektorin innovaatiotoiminnan yhtäläisyyksiä ja eroja 

kohtaan sekä kysymys julkisen sektorin innovaatioiden luonteesta. Virinneen julkisen sektorin 

innovaatiotutkimuksen ohella useat julkisen sektorin innovaatiotutkijat, kuten Hartley (2006, 

63) sekä Pärna ja von Tunzelmann (2007, 109) ovat tuoneet esille julkisen sektorin omasta 

innovaatiotoiminnasta johdetun tiedon lisäämisen tarpeen. Tässä väitöskirjatutkimuksessa 

täytetään yhdeltä osin tätä ilmeistä tutkimusvajetta. Tutkimuksen viitekehys on myös 

rakennettu siten, että se edustaa innovaatiotutkimuksessa nousevaa suuntausta, jossa 

innovoinnissa halutaan huomioida taloudellisten lähtökohtien ohella myös muita näkökulmia, 

kuten yhteiskunnan arvolähtökohtia (ks. Lovio ja Kivisaari 2010, 3).  

Tämän käyttäjälähtöiseen palvelujen innovointiin keskittyvän väitöskirjatutkimuksen 

päätavoitteena on tunnistaa ja ryhmitellä käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin 

lähestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla. Tutkimuksen alatavoitteena on 

tutkimuksesta saatavan tiedon avulla muodostaa kysymyslista tukemaan käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamista julkisen sektorin palveluorganisaatioissa ja 

-verkostoissa.  

 

Väitöskirjatutkimuksen tutkimustehtävänä on mikrotasolla tutkia käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla. Tutkimuksen 

tarkastelutasona on viranomaiskehittäjätaho (ryhmätaso). Suomessa kunnat ja valtio 

muodostavat yhdessä tärkeimmän osan julkista sektoria. Muiden asioiden ohella näiden 

päätoimijoiden tehtäväkentät ja vastuut poikkeavat toisistaan. Kuntasektori on valittu 

tutkimukseen edustamaan julkista sektoria. Valinta perustuu siihen, että kuntasektori vastaa 

merkittävässä määrin tavallisia palvelujen loppukäyttäjiä lähellä olevien julkisten 

hyvinvointipalvelujen järjestämisestä, tuottamisesta ja kehittämisestä. Valtion rooli 

puolestaan on esimerkiksi terveyspalvelujen kohdalla yleinen suunnittelu-, ohjaus- ja 

valvontatehtävä, ja valtio tuottaa itse vain vähän terveyspalveluja (Ihalainen 2007, 26). 

Tutkimusympäristönä olevan kuntasektorin innovaatiotoiminnan kenttä ymmärretään 

verkostomaisena kokonaisuutena, joka ylittää kuntien hallinnolliset rajat. Tätä ilmentämään 

tutkimukseen on sisällytetty tutkimusaineistoa kuntasektorin verkostosta paikannettavasta 

kolmannen sektorin palveluorganisaatiosta sekä kehittäjäverkostosta, johon kuuluu laaja 

valikoima edustajia julkiselta sektorilta ja myös muilta sektoreilta.  

 

Palvelujen uudistamisen lähestymistavaksi on tutkimuksessa valittu käyttäjää osallistava 

palveluinnovoinnin lähestymistapa. Innovoinnilla tutkimuksessa tarkoitetaan uuden luomista, 

uudistamista ja uudentamista. Innovoinnin lähestymistavalla tarkoitetaan kokonaisuutta, jossa 

konkretisoituvat innovoinnin tavoitteet, innovointia ohjaavat tekijät, innovoinnissa käytettävät 
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tiedon lähteet ja menetelmät, siihen osallistuvat tahot sekä innovoinnissa tarvittavat osaamiset 

ja muut tarvittavat resurssit. Edellä mainittujen asioiden katsotaan olevan erilaiset – tai 

vähintäänkin painotuksiltaan erilaiset – käyttäjää osallistavan innovoinnin lähestymistavassa 

kuin esimerkiksi tutkimuslähtöisessä innovoinnin lähestymistavassa tai muissa palvelujen 

kehittämisen lähestymistavoissa, kuten organisaatio- ja asiantuntijalähtöisissä 

lähestymistavoissa. Innovoinnin lähestymistapaa tarkastellaan tutkimuksessa 

innovaatioprosessitasolla. Tutkimuksessa käytetään myös innovaatiotoiminnan käsitettä. 

Tässä tutkimuksessa sillä tarkoitetaan organisaatio-, toimiala- tai sektoritasoilla kaikkia niitä 

toimenpiteitä, jotka tuottavat tai niiden tavoitteena on tuottaa innovaatioita (Suomen 

virallinen tilasto). Näitä toimenpiteitä ovat innovoinnin ja innovoinnissa käytettävän 

lähestymistavan valinnan ohella esimerkiksi koulutus ja tutkimustoiminta. Käsite kattaa myös 

innovaation tuotantoon liittyvät valmistelutoimet. (Lemola, Lehenkari, Kaukonen ja Timonen 

2008.) Innovaatioprosessi on määritelty seuraavassa kappaleessa. 

 

Tutkimuksen kohteena on viranomaisvetoisten hyvinvointipalveluinnovaatioprosessien 

varhainen vaihe. Tällöin keskeisessä asemassa on uusien ideoiden sekä uuden tiedon ja 

ymmärryksen hankinta hyödynnettäväksi innovaatioprosessien seuraavissa vaiheissa. Näitä 

vaiheita ovat muun muassa kehityskelpoisten ideoiden valinta ja valittujen 

innovaatioaihioiden jalostaminen sekä niiden mahdollinen testaaminen ennen käytäntöön 

juurruttamista ja vakiinnuttamista. Väitöskirjan tutkimustehtävää lähestytään vastaamalla 

seuraavaan tutkimuskysymykseen:  

 

Mitä haasteita sisältyy käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan 

toteuttamiseen julkisella sektorilla lähestymistavan piirteiden näkökulmasta 

tarkasteltuna? 

 

Haaste-sanan synonyymiksi esitetään sanakirjassa (SuomiSanakirja.fi) muun muassa sanoja 

ongelma, pulma, vaikea asia, työstettävä este ja sudenkuoppa. Nämä sanat kuvastavat myös 

tässä väitöskirjassa olevaa käsitystä siitä, mitä haasteilla tarkoitetaan. Haasteita lähestytään 

tutkimuksessa käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan 

piirteiden kautta. Piirteitä määritellään luvuissa 3 ja 5. Lähestymistavan piirteiksi 

tutkimuksessa määritellään käyttäjänäkökulman ohjaava rooli organisaation 

innovaatiotoiminnan strategisella tasolla ja palvelujen uudistamisprosessien tasoilla, avoimuus 

(erityisesti käyttäjärajarajapinta) ja tulkinnallisuus innovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa 

sekä laaja-alainen käsitys innovaatioiden lähteistä käyttäjänäkökulmaa muodostettaessa. 

Piirteiden toteutumisen edellytyksenä on riittävän korkea absorptiivisen kapasiteetin taso 

kehittäjätaholla. Tutkimustuloksina esitettävien haasteiden muodostamisessa ja 

tutkimustuloksista tehtävissä johtopäätöksissä huomioidaan innovaationäkökulman ohella 

julkisen sektorin – erityisesti kuntasektorin – ominaispiirteitä.  Ominaispiirteitä valotetaan 

yleisellä ja kuntasektorin tasoilla luvuissa 4 ja 5. Tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen 

(laadullinen) ja perustuu monitapaustutkimukselliseen lähestymistapaan (Yin 1999; 2009). 
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Tutkimuksellisesta lähestymistavasta kerrotaan tarkemmin väitöskirjan metodologiaa 

käsittelevässä luvussa 6.  

 

Tutkimus rajautuu käyttäjälähtöisen palveluinnovoinnin  muotoon, jossa viranomaistaho 

intentionaalisesti ja konkreettisesti osallistaa julkisten palvelujen käyttäjiä  

palveluinnovaatioprosesseihin tavoitteena palvelujen käyttäjälähtöinen uudistaminen. Lisäksi 

tutkimuskohdetta rajataan siten, että tutkittavissa innovaatioprosesseissa kehittämisvastuu on 

kehittäjätaholla eikä palvelun käyttäjillä. Osallistamisella tarkoitetaan tutkimuksessa 

hallinnosta kuntalasiin päin tapahtuvaa toimintaa. Väitöskirjan tutkimusasetelmassa palvelun 

käyttäjien, potentiaalisten käyttäjien tai ei-käyttäjien osallistamisen tarve on lähtöisin 

kehittäjäviranomaistaholta, ja tämä taho myös käytännön toimillaan mahdollistaa käyttäjien 

osallistumisen (ks. Koskiaho 2002). Tällöin osallistettaville tarjoutuu mahdollisuus osallistua 

palvelujen uudistamiseen viranomaisen laatimassa valmiissa raamissa. Osallistamisen 

tarkoituksena on, että osallistumaan pääsevät nekin ihmiset ja ryhmät, jotka eivät ole 

sellaisessa asemassa, että heidän äänensä kuuluisi ilman erityishuomiota. Osallistamisessa 

käytetään erilaisia käyttäjiä osallistavia menetelmiä, joilla pyritään helpottamaan ihmisten 

osallistumista, tekemään asiat ymmärrettäviksi ja laskemaan käyttäjien osallistumiskynnystä. 

(Kivipelto 2008.) Tässä tutkimuksessa käytetään kolmea eri menetelmää, joista kahta myös 

arvioidaan osatutkimuksissa. Edellä kerrotuista syistä tutkimuksessa käytetään käsitettä 

käyttäjän ”osallistaminen” sen rinnakkaiskäsitteen, ”osallistumisen” sijasta. 

Innovaatiokontekstin ohella molempia käsitteitä käytetään esimerkiksi demokraattista 

hallintotapaa sekä kansalaisen osallisuuden kokemusta ja valtautumista koskevassa 

keskustelussa ja tutkimuksessa (Anttiroiko 2003; Kivipelto 2008; Sassi 2010). Käyttäjät, 

joista käytetään tekstissä joissakin asiayhteyksissä myös termiä asiakas, nähdään 

tutkimuksessa voimavarana, ja heidän osallistamisellaan palveluinnovaatioprosesseihin 

tuetaan innovoinnin käyttäjälähtöisyyttä 

 

Palvelun käyttäjiksi tutkimuksessa ymmärretään von Hippelin (2005, 3) määritelmää 

mukaillen palvelun loppukäyttäjät palvelujen ”ulkoisina hyödyntäjinä” ja yli sektorialisten 

palveluprosessien henkilöstö palvelujen ”sisäisinä hyödyntäjinä”. Palvelu ja palveluprosessi 

voidaan tässä yhteydessä ymmärtää toisiinsa liittyvien toimintojen ja tehtävien muodostamana 

kokonaisuutena, joka alkaa asiakkaan (käyttäjän) tarpeesta ja päättyy asiakkaan tarpeen 

tyydyttämiseen sisältäen usein vuorovaikutusta palvelun tarjoajan ja palvelun käyttäjän välillä 

(Grönroos 1990; 2000; Hannus 2004). Tutkimuksessa käyttäjäryhmiksi on valittu palveluja jo 

käyttävät henkilöt sekä potentiaaliset uudet käyttäjät. Tutkimuksessa ei ole mukana palvelujen 

ei-käyttäjiä, vaikka julkisten palvelujen innovoinnin kannalta ryhmä on mielenkiintoinen. 

Tutkimuksessa palvelujen käyttäjiä edustavat poikkihallinnollisten ja sektorialisten 

palveluprosessien henkilöstö (osatutkimus I), ikäihmisten hyvinvointikeskuksen potentiaaliset 

asiakkaat (osatutkimukset II, III, IV) ja avoterveydenhuollon potilaat (osatutkimus V). 

Tutkimuksen tapaustutkimuksissa osallistuminen ”aktiviteettina” näkyy uudistettavan 

palveluprosessin kehittäjäryhmän ja kehittäjäorganisaation jäsenyytenä (osatutkimus I), 

palvelukonseptin ideoijana (osatutkimukset II, III, IV) ja palvelukokemustarinan kertojana 
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(osatutkimus V). Hyvinvointipalveluista tutkimuksessa ovat edustettuina sosiaali- ja 

terveyspalvelut sekä ikäihmisten palvelukeskusten tarjoamat palvelut, kuten asumispalvelut ja 

kuntouttavat palvelut.   

 

Tutkimuksessa käytetään innovoida-käsitteen ohella myös käsitteitä uudistaminen ja 

kehittäminen.  Rajanveto eri käsitteiden välille on usein veteenpiirretty viiva, mutta tässä 

niillä kaikilla tarkoitetaan toimintaa, jolla tavoitellaan vähäistä muutosta isompaa muutosta 

nykytilanteeseen (Mulgan ja Albury 2003; Albury 2005). Tavoiteltava innovaatio voi olla 

Gallouj‟n (1994) määritelmää seuraten jokin täysin uusi palvelu tai innovaatiossa yhdistetään 

uusia elementtejä jo olemassa oleviin palveluihin tai olemassa olevia palveluja yhdistetään 

uudella tavalla (Sundbo, Johnston, Mattsson ja Millet 2001, 263). Tutkimuksen empiiristen 

aineistojen hankinta- ja analyysivaiheissa ei ole pystytty tietämään varmasti, onko kyseessä 

loppujen lopuksi innovaatioprosessi tai ylipäänsä mihinkään muutokseen johtanut prosessi, 

mutta lähtökohtaisesti tutkimukseen valituissa prosesseissa viranomaistaho on vakavasti 

tavoitellut innovaation peruskriteerit täyttävää muutosta.  

 

Väitöskirjan tutkimuskysymykseen vastaaminen perustuu viiteen osatutkimukseen. 

Osatutkimukset on raportoitu ja julkaistu artikkeleina suomalaisissa (2 kpl) ja kansainvälisissä 

(2 kpl) referee-julkaisuissa sekä kansainvälisessä referee-kokoomateoksessa (1kpl).  

Osatutkimukset ovat:  

 

I) Hennala, L. & Melkas, H. 2009. Henkilöstön osallistaminen julkisen sektorin 

prosessiohjauksen innovatiiviseen kehittämiseen. Työpoliittinen aikakauskirja 52 (2), 

16–34.  

 

II) Hennala, L., Parjanen, S. & Uotila, T. 2011. Challenges of multi-actor involvement in 

the public sector front-end innovation processes – Constructing an open innovation 

model for developing well-being services. European Journal of Innovation Management 

14 (3), 364–387.  

 

III) Hennala, L., Melkas, H. & Pekkarinen, S. 2011. Customers as innovators in senior 

service markets: an examination of innovation potential and characteristics. 

International Journal of Service Science, Management, Engineering, and Technology 2 

(1), 30–51.   

   

IV) Hennala, L. & Melkas, H. 2010. Surffailua, taiji-voimistelua ja karjalanpiirakoita  

– ikäihmisten monitahoinen ääni hyvinvointipalvelujen innovaatiotoiminnan 

voimavarana. Gerontologia 24 (3), 231–248.  

 

V) Hennala, L., Konsti-Laakso, S. & Harmaakorpi, V. 2012. Challenges of bringing citizen 

knowledge into public sector service innovation. Teoksessa H. Melkas & V. 
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Harmaakorpi (toim.) Practice-based innovation: Insights, applications and policy 

implications. Berlin/Heidelberg: Springer, 255–275.   

 

Väitöskirjatutkimuksen tieteellisen kontribuution lisäksi tutkimuksesta voivat hyötyä julkisen 

sektorin hyvinvointipalveluorganisaatioiden ja –verkostojen innovaatiotoimijat, mutta myös 

yksityisen ja kolmannen sektorin palveluorganisaatioiden toimijat, kehittäessään 

käyttäjälähtöisen palveluinnovoinnin lähestymistapojaan sekä innovaatiokulttuureitaan ja -

käytänteitään. Näiden tahojen ohella tutkimuksesta voivat niin ikään hyötyä käyttäjälähtöisen 

innovaatiopolitiikan suunnitteluun ja jalkauttamiseen osallistuvat tahot.   

 

Tutkimustuloksia ja niistä tehtyjä johtopäätöksiä tarkasteltaessa tulee huomioida, että 

tutkimustehtävänä ei ole esimerkiksi arvioida sinällään julkisen sektorin 

palveluinnovaatiotoiminnan luonnetta tai laatua arvolähtökohdista käsin. Sen sijaan 

tarkoituksena on tutkia käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan 

toteuttamisen haasteita suhteessa väitöstutkimuksessa esitettyihin käyttäjälähtöisen ja 

käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan piirteisiin. Piirteiden määrittely 

perustuu yleiseen innovaatiokirjallisuuteen, koska niitä ei olisi ollut mahdollista määritellä 

yhtä kattavasti julkisen sektorin innovaatiokirjallisuuden tai perinteisemmän julkisen sektorin 

palvelujen kehittämistä tai uudistamista koskevan tutkimuskirjallisuuden (esim. uusi 

julkisjohtaminen, laatujohtaminen) pohjalta. Yleisesti kielteisiksi miellettävien haasteiden 

valinta tutkimuksen keskiöön perustuu seuraaviin seikkoihin. Palvelun käyttäjien 

konkreettinen osallistaminen julkisten palvelujen kehittämiseen muutoinkin kuin esimerkiksi 

mielipiteitä kysymällä on uusi lähestymistapa palvelujen uudistamisessa. Tietoa ja 

kokemuksia lähestymistavan soveltamisesta on kuitenkin vielä niukasti. Lähestymistavan 

soveltamisessa ilmenneiden haasteiden eli ongelmien näkyväksi tekeminen mahdollistaa sen, 

että kehittäjäviranomaistahoilla, jotka haluavat kehittää osaamistaan lähestymistavan 

soveltamisessa, on mahdollisuus kiinnittää erityistä huomiota tutkimuksen kautta esiin 

nousseisiin kriittisiin asioihin. Lisäksi väitöskirjatutkijan oma työura julkisella sektorilla ja 

julkisten palvelujen kehittämiskokemukset johdattivat miettimään käyttäjän näkökulman 

näyttäytymistä ja merkitystä palvelujen uudistamisprosesseissa. 
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3 INNOVAATION JA INNOVOINNIN LAAJENTUMINEN  

 

Keskustelu ja tutkimus palvelunkäyttäjien osallistamisesta julkisen sektorin 

hyvinvointipalvelujen uudistamiseen on tullut mahdolliseksi muun muassa innovaatio-

käsitteessä ja innovoinnissa tapahtuneiden muutosten myötä. Tässä luvussa valotetaan niitä 

muutoksia ja käsitteitä, jotka näyttäytyvät tämän väitöskirjatutkimuksen kannalta keskeisinä. 

Käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan piirteitä 

käsitellään kuitenkin varsinaisesti luvussa 5.  

 

 

3.1 Innovaation monet kasvot 

 

Innovaatiokäsitteen isänä pidetään Josept Schumpeteria, joka jo 1930-luvulla erotti toisistaan 

keksinnön, innovaation ja innovaatioiden levittämisen eli diffuusion. Hän myös määritteli 

innovaatiot laajasti tunnistaen esimerkiksi teknologiset, organisatoriset ja johtamisinnovaatiot. 

Schumpeter (1939, 85) sisällytti määritelmäänsä innovaation kriteeriksi asioiden tekemisen 

toisin suhteessa aikaisempaan (ks. Schumpeterin teoriasta ja sen kritiikistä esim. Freeman 

1991). Nykymuotoinen kiinnostus innovaatiotutkimukseen nousi yksityisellä sektorilla 1980-

luvun lopulla, kun taloudellista kasvua ryhdyttiin hahmottamaan yhä useammin 

innovaatiovetoiseksi. Innovaatio-käsitteen juuret ovat evolutionaarisessa taloustieteessä, jonka 

teorioiden mukaan muutoksen logiikan ydin kiteytyy yksinkertaisesti sanottuna populaatiossa 

kilpailevien toimijoiden keskuudessa tapahtuvaan valintaan (van de Ven ja Poole 1995, 517–

519). Tämän lisäksi muutosta generoivana tekijänä on resurssien niukkuus (Sotarauta 2004, 

291). Yritysten liiketoimintakontekstissa tämä tarkoittaa sitä, että organisaatioiden välinen 

kilpailu pakottaa niitä kehittämään innovaatioita ja uudistumaan muuttuvassa 

toimintaympäristössä (Tidd, Bessant ja Pavitt 2005, 5–10). Julkisella sektorilla kilpailu ei ole 

ensisijainen innovaatiotoimintaan motivoiva tekijä (Hartley 2006, 14). Kilpailun sijaan 

julkisella sektorilla, esimerkiksi kuntasektorilla, tarvitaan innovaatioita, jotka lisäävät 

kansalaisten kokemaa julkista lisäarvoa myös silloin, kun toimintaympäristö muuttuu ja 

syntyy uusia tarpeita ja odotuksia (Hartley 2006, 23). Innovaatioita tarvitaan myös silloin, kun 

julkisen sektorin vakiintunut toiminta tulee kriittiseksi esimerkiksi taloudellisista syistä.     

 

Innovaatiot on samaistettu kirjallisuudessa lähes kaikkiin erilaisiin uudistuksiin ja niistä on 

puhuttu lähes kaiken ratkaisevan mantran tavoin (Newman 2000, 50; ks. myös käsitteen 

käytön ja sisällön muotoutumisen retoriikasta Tarkiainen 2009). Kielen tasolla innovaatio-

käsitettä on häirinnyt käytössä kuluminen jopa siinä määrin, että ilmiötä on kutsuttu 

kriittisesti ”innovaatioähkyksi”. Kulumisen taustalta on löydettävissä kaksi syytä: 

innovaatioita on monenlaisia, ja innovaatioilla on pyritty kuvaamaan sekä perustelemaan ja 

oikeuttamaan erilaisia ilmiöitä, oletuksia, tavoitteita ja kehityskaaria. (Røtnes ja Staalesen 

2009, 7; Näkökulmia laaja-alaiseen innovaatiotoimintaan 2010, 7.) Innovaatioiden kuitenkin 

odotetaan kasvavassa määrin vastaavan moniin mittaviin yhteiskunnan haasteisiin, kuten 

alueiden ja toimialojen kilpailukyvyn kasvattamiseen globaalissa taloudessa sekä kansalaisten 
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hyvinvoinnin ylläpitämiseen. Erityisesti sosiaalisten innovaatioiden on katsottu edistävän 

yhteiskunnallista kehitystä ja kasvattavan hyvinvointia, muuttavan totuttuja toimintatapoja 

sekä helpottavan hyvinvointiyhteiskunnan ylläpitämisen ja uudistamisen haastetta (Koski 

2008, 57). 

 

Arkikielessä innovaatiolla tarkoitetaan usein uutta oivallusta tai ideaa, mutta 

innovaatiotutkimuksessa tämä määritelmä ei ole riittävä. Tutkimuksessa käytettävästä 

määritelmästä ei ole olemassa yksimielisyyttä ja näin ollen määritelmät ovat vivahteiltaan 

erilaisia. Useita innovaation määritelmiä yhdistävät kuitenkin vaateet uutuudesta, 

toistettavuudesta ja hyödystä. Hyöty voi taloudellisen hyödyn rinnalla tai sijasta olla myös 

sosiaalista (Hämäläinen ja Heiskala 2004), kuten työilmapiiriin, elämänlaatuun tai 

oppimistuloksiin liittyvää (Ståhle, Sotarauta ja Pöyhönen 2004,13). Damanpour (1990, 128–

129) tuo kuitenkin esille, että innovaatiot eivät kaikkien tutkimusten mukaan välttämättä 

johda aina organisaation tuloksen parantamiseen. Kirjallisuudessa on olemassa myös erilaisia 

näkemyksiä uutuus-vaateen luonteesta eli siitä, mikä ymmärretään ”uutena” (ks. esim. 

Johannessen, Olsen ja Lumpkin 2001) ja missä määrin innovaatiolta edellytetään 

käyttöönottoa (Hartley 2006, 8).  

 

Julkisessa keskustelussa innovaatio-käsitteeseen on perinteisesti sisällytetty normatiivinen 

myönteinen lataus (Newman 2000, 50; Albury 2005, 51; Jalonen ja Juntunen 2010, 241), jota 

myös innovaatiotutkimus ja -tutkijat ovat osaltaan tukeneet (Sveiby ym. 2009). Vallitsevia 

määritelmiä noudattaen toteutettava uudistus todetaan innovaatioksi, mikäli se otetaan 

käyttöön ja koetaan hyödylliseksi. Innovaation hyödyllisyyskriteeri on kuitenkin 

monisäikeinen, ja Newman (2000, 50) ehdottaakin, että innovaation kohdalla olisi syytä 

kysyä, kenen etuja innovaatio palvelee. Yksityisellä sektorilla markkinat määrittävät 

kilpailumekanismin kautta innovaation hyväksynnän ja siten sen menestyksen. Sen sijaan 

julkisen sektorin vastuualueella olevat yhteiskunnalliset uudistukset sekä uudet palvelumallit, 

järjestelmät ja palvelut voidaan joissain väestönosissa ja toimijaryhmissä hyväksyä, toisissa 

taas ei. Innovaatioiden hyödyllisyydestä saattaa siis vallita merkittäviä etu-, arvo- ja 

ideologiapohjaisia erimielisyyksiä (Newman 2000, 50; Valovirta ja Hyvönen 2009, 31). 

Lainsäädännöllä pyritään minimoimaan esimerkiksi kansanterveyteen negatiivisesti 

vaikuttavien innovaatioiden markkinoille pääsyä tai kansalaisten epätasa-arvoa lisäävien 

julkisten palvelujen käyttöönottoa, mutta innovaatioiden epätoivottujen vaikutusten tutkimus 

on vielä vähäistä sekä kuluttajamarkkinoilla että julkisten palvelujen yhteydessä. Yhtenä 

innovaatioiden hyöty- ja vaikuttavuusulottuvuuksiin liittyvänä tekijänä on kuitenkin tuotu 

esille kestävän innovoinnin (sustainable innovation) käsite. Hautamäen (2007, 18) mukaan 

käsitteellä tarkoitetaan innovointia, jossa otetaan huomioon innovaatioprosessien ja siinä 

syntyvien innovaatioiden pitkäaikaiset vaikutukset ihmisiin, talouteen ja ympäristöön. Käsite 

nojaa innovoinnin arvosidonnaisuuteen ja myös tunnustaa sen. Kestävän innovoinnin 

mukainen innovaatiotoiminta perustuu eettisesti, sosiaalisesti, taloudellisesti ja 

ympäristöllisesti kestäviin periaatteisiin. Kestävän innovoinnin keskeisinä arvovalintoina 
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korostuvat kestävä kehitys ja hyvinvointi sekä organisaatioiden henkilöstön ja kansalaisten 

näkeminen innovaatiotoiminnan keskeisinä osapuolina. (Hautamäki 2007.)  

 

Julkisella sektorilla on päädytty omaksumaan varsin väljiä määritelmiä innovaatiosta. Usein 

käytetyn määritelmän mukaan innovaatiot ovat uusia ideoita ja käytäntöjä, jotka on otettu 

käyttöön (Hartley 2006, 8). Innovaatio-käsitteen käyttäminen laaja-alaisessa merkityksessä 

voi kuitenkin sisältää vaaran sen selitysvoiman vesittymisestä (Valovirta ja Hyvönen 2009, 

31), jolloin käsite ei auta ymmärtämään ja edistämään julkisen sektorin uudistumiseen 

tähtäävää toimintaa. Toinen usein käytetty, mutta hieman rajatumpi määritelmä on Mulganin 

ja Alburyn (2003, 3; myös Albury 2005, 51) määritelmä, jonka mukaan innovaatio on uusi 

idea joka toimii, ja onnistunut innovaatio on ”uusien prosessien, tuotteiden, palveluiden ja 

toimituksen luominen ja implementaatio, joka tuottaa merkittäviä parannuksia tuloksiin, 

tehokkuuteen, vaikutuksiin tai laatuun”. Tämä määritelmä vastaa myös tässä tutkimuksessa 

käytettyä näkemystä julkisen sektorin innovaatioista. Määritelmää voidaan kuitenkin 

kritisoida innovaatioiden pitkän aikavälin vaikuttavuusnäkökulman liian vähäisestä 

huomioimisesta.   

 

Palveluinnovaatiokirjallisuudessa on esitetty, että pienet asiakkaiden tarpeisiin vastaavat 

muutokset voidaan katsoa myös innovaatioiksi (Fuglsang 2010, 67). Toisaalta useat 

innovaatiotutkijat (esim. Drejer 2004; Osborne ja Brown 2005, 5; Hartley 2006, 8–9) ovat 

korostaneet, että innovaatiot tulee erottaa pienistä muutoksista ja ne tulee nähdä kehittämiseen 

kuuluvina isompina muutoksina. Rajanveto esimerkiksi jatkuvan kehittämisen ja vähittäisten 

(inkrementaalisten) innovaatioiden välille on vaikeaa. Radikaalit innovaatiot ovat harvinaisia 

paitsi julkisella, myös yksityisellä sektorilla (Tidd ym. 2005, 13–14), jos radikaalit 

innovaatiot ymmärretään epäjatkuvuuskohtana menneeseen. Käsitteellisenä erotuksena 

radikaaleista innovaatioista puhutaan jo aikaisemmin mainituista vähittäisistä eli 

inkrementaalisista innovaatioista. Niissä organisaatio jalostaa kokemuksensa ja olemassa 

olevan tietonsa kautta ideoita uutuusarvon sisältäviksi innovaatioiksi, jotka tukevat 

esimerkiksi jo olemassa olevia liiketoimintakonsepteja, rakenteita ja prosesseja (Apilo, 

Taskinen ja Salkari 2007, 23). Vähittäisten innovaatioiden merkitystä ei ole syytä vähätellä. 

Näiden pienin askelin tapahtuvien muutoksien vaikuttavuus voi olla jopa isompi pitkällä 

aikavälillä tarkasteltuna kuin harvoin tapahtuvien radikaalien muutosten seurauksena tuleva 

vaikuttavuus (Tidd ym. 2005,13–15) – sekä myönteisessä että kielteisessä merkityksessä. 

 

 

3.2 Sosiaaliset innovaatiot ja hyvinvointipalveluinnovaatioiden erityinen näkökulma  

 

3.2.1 Sosiaaliset innovaatiot uuden innovaatiomaailman avaajina 

 

Innovaatioista ja innovaatiojärjestelmistä käytävä keskustelu ja tutkimus Suomessa – kuten 

muuallakin maailmassa – keskittyi alussa tutkimus- ja kehitystoiminnan sekä teknologisten 

innovaatioiden ympärille. Käsitys innovaatioista on kuitenkin laajentunut (ks. esim. 



 

37 
 

Damanpour 1996; Plessis 2007). Yksi laajennus koskee sosiaalisten innovaatioiden 

nimeämistä. Suomessa sosiaalisista innovaatioista käytävä keskustelu sai sysäyksen, kun 

Valtion tiede- ja teknologianeuvoston raportti (2003) nosti innovaatiopolitiikan painopisteeksi 

sosiaaliset innovaatiot teknologisten innovaatioiden rinnalle. Erottelua teknologisten ja 

sosiaalisten innovaatioiden välille on tehty muun muassa sen mukaan, onko innovaation 

kohteena teknologinen vai sosiaalinen rakenne. (Hämäläinen ja Heiskala 2004, 10; 46.)  

 

Jako teknologisiin ja sosiaalisiin innovaatioihin on kuitenkin häviämässä, mutta julkisen 

sektorin innovaatiot mielletään ensisijaisesti sosiaalisiksi innovaatioiksi, vaikka niissä olisi 

teknologisia elementtejä mukana (Hasu ja Saari 2009, 120). Esimerkiksi suomalaista 

hyvinvointivaltiota voidaan pitää itsessään alati uudistuvana ketjuna sosiaalisia innovaatioita, 

joille on tyypillistä, että ne koskevat erilaisten yhteiskunnallisten toimijatahojen 

(instituutioiden) keskinäisiä toimintasuhteita (Simpura 2010, 262). Sosiaali- ja 

terveydenhuollossa sosiaalisen innovaation käsite tuo puolestaan esille yksilön ja yhteisön 

hyvinvointiin, terveyteen ja palveluihin liittyvät innovaatiot (Hämäläinen 2005, 198). 

Molemmissa esimerkeissä sosiaalisen innovaation osana on myös teknologiaan perustuvia 

elementtejä, mutta innovaation näkökulmasta kyse on enemmänkin jo olemassa olevien 

teknologioiden soveltamisesta kuin sinällään itsetarkoituksellisesti uusien teknologioiden 

synnyttämisestä. Innovaatiot mielletäänkin yhä enemmän teknologisten ja ei-teknologisten 

elementtien yhdistelmiksi, jotka sisältävät ymmärrystä ja tietoa eri tieteen- ja elämänaloilta 

(esim. Pekkarinen ja Melkas 2010; ks. myös ‟service science‟ esim. Maglio ja Spohrer 2008).    

 

Sosiaalisen innovaation käsitteen juuret ovat liiketaloustieteilijä Peter Druckerin ja sosiologi 

Michel Youngin tutkimuksissa 1960-luvulla. Käsitteen systemaattinen hyödyntäminen alkoi 

kuitenkin vasta 1990-luvulla, ja sen käyttö on selkeästi yleistynyt sen jälkeen. (Saari 2008, 

18.) Innovaation tavoin myös sosiaalisesta innovaatiosta on olemassa monia näkemyksiä ja 

määritelmiä. Suomessa julkisen sektorin yhteydessä usein siteeratun Hämäläisen ja Heiskalan 

(2004, 10) laajan määritelmän mukaan sosiaaliset innovaatiot ovat ”regulaatioon 

(lainsäädäntö, viranomaissäätely), politiikkaan sekä organisatorisiin rakenteisiin ja 

toimintamalleihin liittyviä uudistuksia, jotka parantavat yhteiskunnan suorituskykyä”. 

Suoritus- tai toimintakyvyn paranemisen katsotaan määritelmässä olevan seurausta 

taloudellisista, teknologisista tai sosiaalisista uudistuksista (Hämäläinen ja Heiskala 2004). 

Suppeammassa, esimerkiksi Saaren (2008, 19) esittämässä määritelmässä sosiaalisilla 

innovaatioilla tarkoitetaan puolestaan ”sosiaali- ja terveyspolitiikan institutionaalisen 

rakenteen uudistamista osana poliittista valmistelua, päätöksentekoa ja toimeenpanoa. Nämä 

uudistukset kohdistuvat organisaatioihin, niiden toimintatapoihin, sisäisiin prosesseihin sekä 

instituutioiden rakenteisiin”.   

 

Sosiaalisiin innovaatioihin on liitetty myös määreitä, joissa korostetaan uudenlaisen 

tekemisen tapoja, uudenlaisia tapoja nähdä vanhoja ja uusia haasteita sekä yleisimmin kykyä 

katsoa totutun yli ja ulkopuolelle (Koski 2008, 57). Näin ollen sosiaalisten innovaatioiden ei 

tarvitse aina olla suuria ja merkittäviä, vaan sosiaaliset innovaatiot voivat saada alkunsa ja 
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muotonsa monista eri lähtökohdista käsin aivan kuten muutkin innovaatiot. Esimerkiksi 

työyhteisöt ja niiden verkostot ovat ruohonjuuritasolla keskeinen voimavara sosiaalisissa 

innovaatioissa. Sosiaaliset innovaatiot antavat yhteisölle mahdollisuuden arvioida ja kehittää 

omaa toimintaansa ja huomioida palvelujen käyttäjien näkökulman. (Hämäläinen 2005, 198.) 

On kuitenkin huomattava, että pelkkä palvelujen käyttäjien huomioiminen ei välttämättä ole 

riittävä toimenpide takaamaan sosiaalisten innovaatioiden käyttäjälähtöisyyttä. Borinsin 

(2001) tekemän laajan kyselytutkimuksen mukaan noin puolet Yhdysvaltojen julkisen 

sektorin innovaatioista on henkilökunnan ja keskijohdon tekemiä. Lisäksi tutkimustuloksista 

selviää, että henkilöstön motivaatio innovaatioiden kehittämiseen syntyy ammattiylpeydestä 

ja tunnustuksesta eikä niinkään taloudellisista kannustimista. (Borins 2001.) Myös Suomessa 

julkisella sektorilla pidetään tärkeänä organisaation sisäisiä tekijöitä, kuten innovointiin 

kannustavaa kulttuuria ja innovointia tukevaa organisaation strategiaa (Pärna ja von 

Tunzelmann 2007, 123). Myönteisistä tutkimustuloksista huolimatta voidaan kriittisesti 

arvioida, missä määrin esimerkiksi palvelujen loppukäyttäjärajapinnassa työskentelevää 

hoitohenkilöstöä kannustetaan ja missä määrin heille annetaan riittävästi resursseja, kuten 

aikaa, palvelujen uudistamiseen. Lisäksi Hasu ja Saari (2009, 113) arvioivat, että julkisen 

sektorin henkilöstöltä ja johdolta vielä pääsääntöisesti puuttuu innovaatiotoimintaan liittyvä 

koulutus, ja myös käytännön kokemus on monilta osin vielä niukkaa.   

 

Sosiaalisen innovaation käsite on raivannut tietä esimerkiksi palvelu-, prosessi- ja 

organisatoristen innovaatioiden tunnistamiselle ja nimeämiselle teknologisten ja 

tuoteinnovaatioiden rinnalla. Innovaatioiden tyypittelyjen moninaistumisesta huolimatta 

palvelualoja on pidetty toisarvoisina innovaatioiden syntymiselle (esim. Toivonen ja 

Tuominen 2009). Seuraavassa luvussa tarkastellaan palvelu- ja 

hyvinvointipalveluinnovaatioiden näkökulmaa.  

 

 

3.2.2 Palvelu- ja hyvinvointipalveluinnovaatiot  

 

Palveluinnovaation käsite on nykykeskustelussa varsin yleinen, ja innovaatiokäsitteen 

laajentumisen myötä rajan vetäminen eri innovaatiotyyppien välille on hankalaa ja jopa 

keinotekoista (Pekkarinen ja Melkas 2010). Yksi tapa määritellä palveluinnovaatioita on 

Toivosen ja Tuomisen (2009) määritelmä, joka pitää sisällään aikaisemmin esitetyt vaateet 

innovaation uutuudesta, toistettavuudesta ja hyödystä. Toivosen ja Tuomisen (2009) mukaan  

  

”palveluinnovaatio on uusi palvelu tai sellainen olemassa olevaan palveluun tehty 

uudistus, joka on pantu käytäntöön ja joka tuottaa hyötyä kehittäjälleen; tämä 

hyöty on tavallisesti seurausta siitä lisäarvosta, jonka uudistus tuottaa 

asiakkailleen. Ollakseen innovaatio uudistuksen täytyy lisäksi olla uusi, ei vain 

sen käyttöön ottavalle organisaatiolle vaan laajemmassa kontekstissa, ja sen 

täytyy sisältää jokin toistettavissa tai monistettavissa oleva elementti”. 

(Suomennos Toivonen 2006) 
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Sundbo ym. (2001, 263) puolestaan määrittelevät Gallouj‟ta (1994) lainaten 

palveluinnovaatiot joko kokonaan uusiksi palveluiksi tai niissä yhdistetään uusia elementtejä 

olemassa oleviin palveluihin tai jo olemassa olevia elementtejä yhdistetään uudella tavalla. 

Palvelujen erityispiirteistä suhteessa fyysisiin tuotteisiin on käyty keskustelua (ks. esim. 

Vargo ja Lusch 2004). Palveluja kuvataan usein neljän erityispiirteen kautta, jotka ovat (Brax 

2007, 9; Grönroos 2000, 47–49)  

 

- palvelujen aineettomuus 

- aineettomuudesta seuraava palvelujen katoavaisuus (eli niitä ei voida varastoida) 

- palvelujen syntyminen usein samanaikaisesti niiden kuluttamisen kanssa 

- palvelujen heterogeenisyys, jonka seurauksena on, ettei palvelujen tuotantoa voida 

standardoida yhtä pitkälti kuin teollista tavaranvalmistusta.  

 

Palvelujen ja tuotteiden erojen ohella myös palveluinnovaatioiden kehittämisen erityisyydestä 

suhteessa tuoteinnovaatioiden kehittämiseen käydään keskustelua. Yhden näkemyksen 

mukaan fyysiselle tuotteelle luotu uuden tuotteen kehittämismalli on helposti sovellettavissa 

myös palvelujen kehittämiseen. Toisen näkemyksen mukaan palveluiden ainutlaatuiset 

ominaisuudet edellyttävät kehittämismallia, joka on kehitetty nimenomaan uusien palveluiden 

tuottamista varten. (Coombs ja Miles 2000; Drejer 2004; Tether 2005.) Palveluinnovaatioiden 

kohdalla on katsottu, että niitä on usein vaikea kehittää perusideaa pidemmälle ilman 

asiakasta (Siivonen ja Martikainen 2004). Tästä huolimatta, esimerkiksi Kinnusen (2003) 

mukaan, palvelujen kehittäminen on pääsääntöisesti ollut organisaatiolähtöistä, eikä 

asiakkaiden todellisia tarpeita ja toiveita ole juurikaan tutkittu palveluja ideoitaessa. Lisäksi 

asiakkaita on osallistettu palvelujen suunnitteluun vain harvoin (Kinnunen 2003). Toisaalta 

palveluinnovaatioiden on katsottu saavan alkunsa palveluprosessissa asiakastarpeiden 

pohjalta, minkä vuoksi niiden tunnistaminen mahdollistuu usein vasta jälkeenpäin (Toivonen 

2004, 87; Toivonen ja Tuominen 2009). Esimerkiksi Gallouj ja Weinstein (1997, 549; myös 

Gallouj 2000) tuovat esille ad hoc -innovaation, joka on ”vuorovaikutuksellinen (sosiaalinen) 

konstruktio asiakkaan asettamaan tiettyyn ongelmaan”.  

 

Palveluinnovaatioiden yksi ilmentymä ovat hyvinvointipalveluinnovaatiot. Hyvinvointi on 

moniulotteinen ja monitasoinen sekä arvo- ja kulttuurisidonnainen käsite (ks. määrittelyistä 

esim. Kotaja 2008, 98–114). Allardtin (1976, 21) mukaan hyvinvointi voidaan määritellä 

tilaksi, jossa ihmisillä on mahdollisuus saada keskeiset tarpeensa tyydytetyksi. Hän kuitenkin 

korostaa, että tarve on monimutkaisempi ja perustavampi käsite kuin henkilön esittämät 

toiveet, ja näin ollen toiveiden esittäminen on vain yksi menetelmä tarpeiden esille saamisessa 

(Allardt 1976, 21–22). Objektiivisen hyvinvointikäsityksen mukaan niin kutsuttujen 

perustarpeiden tyydyttäminen on ensisijaista. Perustarpeiden määrittely on vaikeaa ja 

vaihtelee eri määritelmissä, mutta esimerkiksi Doyalin ja Goughin (1991, 170) mukaan 

yleismaailmallisia perustarpeita (basic needs) ovat fyysisen terveyden ja toiminnan 

autonomia, jotka puolestaan edellyttävät ravinnon ja levon lisäksi muun muassa fyysistä 
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turvallisuutta, riittävää asumistasoa, turvallista työympäristöä ja fyysistä ympäristöä, riittävää 

terveydenhuoltoa ja merkittäviä lähi-ihmissuhteita (intermediate needs).  Suomessa ja muissa 

Pohjoismaissa hyvinvointi mielletään jokaiselle kuuluvaksi ja tavoitteena on ollut koko 

väestön – ei vain heikko-osaisten – toimintaedellytysten turvaaminen pyrkimällä edistämään 

kollektiivisesti jokaisen yksilön monipuolista hyvinvointia esimerkiksi julkisin varoin 

ylläpidetyillä terveydenhuolto- ja koulutusmahdollisuuksilla. (Kotaja 2008, 100.) 

Hyvinvointipalvelujen kirjo on laaja, mutta julkisista hyvinvointipalveluista keskeisiä ovat 

aikaisemmin mainittujen koulutus- ja terveyspalvelujen ohella sosiaalipalvelut (OECD 2000, 

83).  

 

Hyvinvointipalvelut ovat luonteeltaan heterogeenisia samoin kuin muutkin palvelut. 

Hyvinvointipalveluista osa sisältää rutiininomaisia suoritteita, mutta osa sijoittuu korkeaa 

osaamisintensiteettiä vaativiin palveluihin, kuten kliinisen lääketieteen palvelut lääkärin 

vastaanotolla. Nämä tilanteet sisältävät intensiivistä palvelutyötä, asiakaskohtaista räätälöintiä 

ja suhteellisen paljon vuorovaikutusta. (Schmenner 1986, 24–25.) Osaamisintensiteetin ohella 

hyvinvointipalveluissa myös palvelun antajan ja asiakkaan välinen vuorovaikutus vaihtelee. 

Grönroosin (2000) mukaan inhimillisyyttä korostavat palvelut (high-touch) perustuvat 

inhimilliseen läsnäoloon ja paikallisesti tapahtuvaan vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa. 

Näissä palveluissa palvelujen räätälöinti kulloisenkin asiakkaan tarpeita vastaavaksi on 

helpompaa kuin teknologiaintensiivisissä palveluissa (high-tech). Tekniikkaa korostavissa 

palveluissa, kuten ajanvarauksen tekemisessä laboratorioon Internetin kautta, painottuu 

puolestaan asiakkaan itsepalvelun osuus, mutta toisaalta palvelun tuotantopaikan sidonnaisuus 

ja palvelun saamisen aikasidonnaisuus on pienempi. (Grönroos 2000, 49–50.)  

 

Suomessa innovaationäkökulmaa on käytetty hyvinvointipalvelujen tutkimuksissa tähän asti 

lähinnä terveydenhuollon sektorin kehittämisen yhteydessä (esim. Kivisaari, Kokkinen, Lehto 

ja Saari 2009). Tältä sektorilta teema on kuitenkin laajentumassa koskemaan koko julkista 

sektoria (Valovirta ja Hyvönen 2009), kuten esimerkiksi kulttuuri- ja sivistyspalveluja (esim. 

Kemppi 2010).  

 

 

3.3 Avoimuus innovoinnin lähestymistapana 

  

3.3.1 Avoin innovaatio ja absorptiivinen kapasiteetti 

 

Innovaatiotoiminnan levittäytyessä horisontaalisesti uusille yhteiskunnan osa-alueille, kuten 

palvelualoille, innovaatiotoimintaan osallistuvien toimijoiden joukko on laajentunut myös 

muutoin. Eurooppalaisessa kontekstissa verkostomainen ja monitoimijainen 

innovaatiotoiminta organisaatiotasolla ei ilmiönä ole uusi. Ilmiön uutuus juontuu 

paremminkin Chesbrough‟n vuonna 2003 tunnetuksi tekemästä avoimen innovaation (open 

innovation) käsitteestä. Alkujaan yksityisen sektorin kontekstiin sijoittuneen avoimen 

innovaation innovaatiomalli nähdään vastakohtana suljetulle mallille (closed innovation), 
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jossa organisaatiot kohdistavat innovaatiotoimintansa suurimmat panostukset nimenomaan 

organisaation sisällä tapahtuvaan tutkimus- ja kehitystoimintaan. Avoimen innovaation malli 

pohjautuu vahvasti aiempiin teorioihin ja tutkimuksiin innovaatioprosesseista, mutta 

aiemmista innovaatiomalleista eroten se nostaa organisaation ulkoisen tiedon yhtä tärkeäksi 

sisäisen tiedon kanssa organisaation innovaatiotoiminnassa. (Chesbrough 2006b.) 

 

Avoimen innovaation tarkastelutasoina voi olla (1) organisaation sisäinen taso, (2) 

organisaation taso, (3) organisaatioiden väliset arvoverkostot, (4) toimialataso sekä (5) 

kansalliset instituutiot ja innovaatiojärjestelmät (West, Vanhaverbeke ja Chesbrough 2006). 

Avoimen lähestymistavan hyödyllisyyttä ja tehokkuutta suljettuun malliin verrattuna on 

perusteltu muun muassa toimialojen muutostrendeillä, jotka liittyvät globalisaatioon, uusiin 

teknologioihin ja liiketoimintamalleihin sekä tiedonhallintaan (ks. Gassmann 2006, 224).  

 

Chesbrough‟n avoimen innovaation käsite sisältää kaksi toiminnallista ulottuvuutta. Tämän 

väitöskirjatutkimuksen näkökulmasta tärkeämmässä ulottuvuudessa on kyse siitä, että 

organisaatiolle arvokkaat ideat voivat tulla sekä organisaation sisältä että sen ulkopuolelta 

(Chesbrough 2003; 2006a; 2006b). Avoimen innovaation prosessit yhdistävät organisaation 

sisäiset ja ulkoiset ideat arkkitehtuuriksi ja systeemeiksi, joiden vaatimukset 

liiketoimintamalli määrittelee (Chesbrough 2006b). Esitettyä määritelmää mukaillen avoimen 

innovaation paradigman mukaisessa organisaation toimintakulttuurissa tiedostetaan, etteivät 

yrityksen omat sisäiset tutkimus- ja kehittämisresurssit ole riittäviä. Yrityksen sisäisiä 

resursseja ovat muun muassa tutkimukseen käytettävissä olevat varannot ja erilaiset tiedolliset 

taidot. Avoimen innovaation lähestymistapa sisältää tutkimusten mukaan myös haasteita. 

Esimerkiksi korkean teknologian innovaatioprosesseissa Westin ja Gallagherin (2006, 319) 

tutkimusten mukaan on haasteellista (1) löytää luovia tapoja hyödyntää organisaation sisäisiä 

ideoita, (2) yhdistää organisaation ulkopuolelta tulevat ideat organisaation sisäiseen 

kehittämistoimintaan ja (3) motivoida organisaation ulkopuolisia tahoja. 

Väitöskirjatutkimuksen ulkopuolelle jäävässä avoimen innovaation toisessa ulottuvuudessa 

kyse on puolestaan siitä, että organisaatiot etsivät uudenlaisia ansaintatapoja kehittämilleen 

ideoille, konsepteille ja teknologioille oman yrityksensä ulkopuolella (Chesbrough 2003; 

2006a). 

 

Se, missä määrin organisaatio voi hyötyä tai on ylipäänsä kykenevä käyttämään avoimen 

innovaation lähestymistapoja innovaatiotoiminnassaan, on ensisijaisesti kytköksissä 

organisaation absorptiivisen kapasiteetin (Cohen ja Levinthal 1990) tasoon. Cohen ja 

Levinthal (1990) määrittelevät absorptiivisen kapasiteetin yrityksen kyvyksi arvioida ja 

vastaanottaa uutta ulkoista tietoa. Zahra ja George (2002) puolestaan jakavat absorptiivisen 

kapasiteetin potentiaaliseen ja toteutuneeseen absorptiiviseen kapasiteettiin. Potentiaalinen 

absorptiivinen kapasiteetti ilmenee organisaation kyvyssä hakea itselleen uutta tietoa. Tähän 

vaikuttaa organisaation aikaisempi tietovaranto ja organisaation aktiivisuus uuden tiedon 

hankinnassa. Toteutunut absorptiivinen kapasiteetti on keskeinen, kun uutta tietoa sulautetaan 

organisaation aikaisempiin omiin tietorakenteisiin ja tätä uutta tietoyhdistelmää hyödynnetään 
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organisaation toiminnassa. (Zahra ja George 2002.) Organisaatioiden absorptiivinen 

kapasiteetti muodostuu useiden henkilöiden vuorovaikutuksesta organisaatiosta ulospäin tai 

sisäänpäin (Cohen ja Levinthal 1990), ja kapasiteetin tasoon voidaan vaikuttaa organisaation 

omalla toiminnalla.  Organisaation absorptiivisella kapasiteetin tasolla ja luonteella on 

vaikutusta myös organisaation kykyyn vastata edellisessä kappaleessa mainittuihin avoimen 

innovaatiomallin haasteisiin.   

 

 

3.3.2 Avoin innovaatio ja innovaatiopotentiaalit 

  

Avoin innovaatio ja sen eri sovellutukset ovat tapoja kommunikoida ja tehdä yhteistyötä 

organisaation ulkopuolisen toimintaympäristön ja sen toimijoiden kanssa. Niitä voidaan 

käyttää samoin myös organisaation tai verkoston sisällä. Ei kuitenkaan ole yhdentekevää, 

keiden kanssa kehittäjät hakeutuvat yhteistyöhön, koska erityyppisissä suhteissa liikkuvalla 

tiedolla on sekä innovaatiopotentiaalin näkökulmasta laadullisia eroavaisuuksia että 

yhteistyön helppouteen liittyviä eroavaisuuksia. Granovetter (1973) on käyttänyt heikkojen ja 

vahvojen sidosten käsitettä kuvaamaan sosiaalisten verkostojen rakennetta. Sidoksen 

vahvuutta kuvaa se, kuinka paljon aikaa sidoksen ylläpitoon käytetään, millainen 

emotionaalinen intensiteetti ja läheisyyden tunne ylläpitoon sisältyy, ja kuinka paljon 

ylläpitoon liittyy odotusta suhteen vastavuoroisuudesta.  Vahvat sidokset liittyvät ennestään 

tuttujen toimijoiden välisiin suhteisiin ja heikot sidokset puolestaan tuntemattomampien 

osapuolten välisiin suhteisiin. (Granovetter 1973; 2005.)   

 

Avoimen innovaation lähestymistavan mukaan innovaatiopotentiaalia on erityisesti heikoissa 

sidoksissa, koska ne mahdollistavat osapuolten näkökulmasta uudenlaisen tiedon välittymisen 

osapuolten välillä (Granovetter 2005). Innovaatiotoimintaa hidastavaksi tai muutoin 

vaikeuttavaksi tekijäksi voi kuitenkin muodostua tahojen erilaisuus. Erilaisuus voi olla 

seurausta erilaisista Parjasen, Melkkaan ja Uotilan (2011) esiin nostamista etäisyyksistä, 

kuten kielellisistä ja sosiaalisista etäisyyksistä (ks. myös Harmaakorpi, Tura ja Melkas 2011). 

Vahvojen sidosten antia innovaatiotoiminnalle pidetään heikkoihin sidoksiin verrattuna 

vähäisempänä osapuolten samanlaisen tietopohjan takia. Kanssakäyminen tuttujen osapuolten 

kesken voi olla kuitenkin nopeampaa ja helpompaa kuin vieraampien tahojen kanssa.  

Heikkoihin sidoksiin pohjautuvien suhteiden lisäksi innovaatioiden syntymisen kannalta 

hedelmällisenä pidetään Burtin (1992) nimeämiä innovaatioverkostojen rakenteellisia 

aukkoja. Näitä rakenteellisia aukkoja voi olla tunnistettavissa esimerkiksi eri 

osaamisalueiden, toimialojen ja sektoreiden välillä. Burt (2004) käyttää verkostojen välillä 

liikkuvista henkilöistä englanninkielistä nimitystä broker. Käsitteellä ei ole vakiintunutta 

suomenkielistä vastinetta, joka kattaisi sen laaja-alaisesti, mutta suomenkielisenä vastineena 

voidaan käyttää nimitystä ”brokeri” (ks. brokeroinnista esim. Parjanen, Harmaakorpi ja 

Frantsi 2010).   
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Avoimen innovaation lähestymistavoissa on kyse parhaimmillaan moniäänisestä ja 

yhteistoiminnallisesta kehittämisestä (ks. yhteistoiminnallisesta kehittämisestä esim. Syvänen 

2003 ja sen taustateorioista Repo-Kaarento 2006). Käytännössä organisaation 

innovaatiotoimintaa rikastuttavia tahoja voivat olla esimerkiksi tutkimuslaitokset, toiset 

toimialat, kilpailijat, asiakkaat tai käyttäjät samoin kuin oman tai 

yhteistyökumppaniorganisaatioiden henkilöstö. Riippuu kunkin organisaation olemassa 

olevasta kulttuurista ja tilanteesta, mitkä suhteet näyttäytyvät vahvuudeltaan heikkoina tai 

vahvoina sidoksina ja mitkä rajapinnat rakenteellisina aukkoina.  

 

Avoimen innovaation yksi muoto on asiakas- ja käyttäjälähtöinen innovaatio. Tällöin 

avoimessa innovoinnissa korostuu erityisesti asiakkaiden ja käyttäjien merkitys ja rooli (von 

Hippel 1986; 2005; Gassmann 2006, 225). Tämän väitöskirjatutkimuksen näkökulmasta 

edellä oleva voidaan ilmaista niin, että käyttäjälähtöinen innovointi hyödyntää avoimen 

innovaatiomallin periaatteita erityisesti asiakas- ja käyttäjärajapintojen ylittämisessä sekä 

käyttäjien innovaatiopotentiaalin hyödyntämisessä. Käyttäjälähtöisyyttä korostavan 

lähestymistavan taustalla on Erik von Hippelin 1970-luvulla tekemät huomiot käyttäjien 

roolista innovaatioiden synnyssä muun muassa instrumentti- ja harrastusvälineteollisuudessa, 

vaikkakin jo aikaisemmissa tutkimuksissa oli myös huomattu käyttäjien rooli innovaattoreina 

(Bogers, Afuah ja Bastian 2010). Arkikielessä asiakkaiksi ja käyttäjiksi mielletään yleensä 

tuotteiden ja palvelujen loppukäyttäjät. Innovaatiotutkimuksen piirissä käyttäjiksi 

määriteltävien joukko on kuitenkin laajempi. Erik von Hippelin (2005, 3) mukaan ”käyttäjät 

ovat yksilöitä tai yrityksiä, jotka odottavat hyötyvänsä tuotteen tai palvelun käytöstä, 

vastakohtana valmistajille, jotka odottavat hyötyvänsä tuotteen tai palvelun myymisestä”. 

Määritelmä on erityisen käyttökelpoinen kun puhutaan edelläkävijäkäyttäjistä (lead users) tai 

innovaatioiden varhaisista omaksujista. Julkisen sektorin innovaatiotoiminnan kontekstissa 

käyttäjä-määritelmää kannattaa täydentää myös niin sanotuilla ei-käyttäjillä tai marginaaliin 

jäävillä käyttäjillä. Esitetystä määritelmästä poiketen nämä käyttäjäryhmät eivät suoranaisesti 

odota hyötyvänsä palvelun käyttämisestä, mutta heidän osallistamisensa julkisten palvelujen 

kehittämiseen voi olla arvokasta tai jopa välttämätöntä palveluinnovaation vaikuttavuuden 

näkökulmasta. Mainitut käyttäjäryhmät ovat heterogeenisia ja usein vaikeammin 

tavoitettavissa kuin von Hippelin (2005) määrittelemät käyttäjät. Kun lisäksi on kyseessä 

uutuusulottuvuuden sisältävä palveluinnovaatio, niin joissain tilanteissa voi olla vaikea 

määritellä kaikkia sen käyttämisestä hyötyviä tahoja etukäteen.  

 

 

3.3.3 Julkinen palvelusektori ja avoin lähestymistapa  

 

Teknologiset innovaatiot eivät ole kuuluneet keskeisesti esimerkiksi julkisia palveluja 

tuottavan kuntasektorin ydintehtäviin. Sekä innovaatiokäsitteen laajentuminen sosiaalisiin ja 

palveluinnovaatioihin että yhteiskunnan toimintaympäristön muutokset ovat osaltaan 

jouduttaneet keskustelua innovaatioiden merkityksestä Suomen julkisen sektorin 

uudistamisessa. Yksi merkittävä toimintaympäristön muutos Suomessa on väestörakenteen 
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selkeä muuttuminen kolmen seuraavan vuosikymmenen aikana. Muutos ilmenee muun 

muassa väestön ikääntymisenä ja työikäisten määrän vähenemisenä. Suomi on 

väestörakenteen vanhenemisen pilottimaa koko maailmassa, ja vain Japanissa ikääntyminen 

alkaa yhtä aikaisin. Esimerkiksi muut Euroopan unionin maat seuraavat Suomea noin 15 

vuoden viiveellä. (Nivalainen ja Volk 2002, 1.) Väestörakenteen muutokseen ja väestön 

ikääntymiseen liitetään yleisessä keskustelussa lähinnä negatiivisia piirteitä, mutta se sisältää 

myös mahdollisuuksia (Kunz 2007). Esimerkiksi ikäihmisille tarkoitettujen palvelujen 

kysynnän arvioidaan kasvavan ja luovan siten liiketoimintamahdollisuuksia yksityisen ja 

kolmannen sektorin hyvinvointipalveluorganisaatioille (ks. osatutkimus IV).  

 

Väestön ikääntymisen ja työvoiman odotetun niukkuuden ohella myös palvelutarpeen kasvu 

ja kasvaneet palveluodotukset sekä julkisen talouteen liittyvät seikat ovat vauhdittaneet 

innovaatiokeskustelua laajasti koko julkisella sektorilla, mutta erityisesti kuntasektorilla. 

Innovaatioiden ja taloudellisen kasvun välillä uskotaan olevan vahva yhteys (Freeman 1994). 

Julkisen sektorin innovatiivisuuden kehittäminen onkin sidottu muun muassa käynnissä 

olevaan tuottavuuskeskusteluun, joka on viime aikoina saanut myös arvostelua osakseen. 

Tämän seurauksena yhdeksi tuottavuuden kehittämisen lähivuosien haasteeksi on tunnistettu 

positiivisemman kuvan välittäminen tuottavuudesta ja sen kehittämisestä (Käpylä, 

Jääskeläinen, Seppänen, Vuolle ja Lönnqvist 2008).  

 

Edeltävissä luvuissa 3.3.1 ja 3.3.2 käsiteltiin avoimen innovaation lähestymistapaa yleisellä 

tasolla ja yrityskontekstissa. Lähestymistavan käsitteistön on katsottu soveltuvan myös 

julkisen sektorin palveluiden innovointiin (Hasu ja Saari 2009, 122). Toisaalta esimerkiksi 

Bommert (2010, 19) on varoittanut pitämästä selviönä alkujaan yksityisen sektorin yhteydessä 

syntyneen avoimen innovaatiomallin käsitteistön hyödyllisyyttä. Hän perustelee näkemystään 

viittaamalla julkisen sektorin erityispiirteisiin, kuten sosiaaliseen vastuuseen (social 

responsibility) ja tilivelvollisuuteen (accountability). Julkiselle sektorille on kehitetty myös 

sovellutuksia avoimen innovaation lähestymistavasta. Esimerkiksi yhteistoiminnallisen 

innovaation käsitteellä (collaborative innovation) on pyritty kuvaamaan ja jäsentämään 

julkisen sektorin kontekstissa avoimuuteen perustuvaa innovointia. (Bommert 2010.) 

Käsitteelle ei löydy kattavaa määritelmää, mutta artikkelissaan Bommert (2010) viittaa 

Nambisanin (2008), Eggersin ja Kumar Singhin (2009) sekä Harrisin ja Alburyn (2009) esille 

tuomiin käsityksiin yhteistoiminnallisesta innovoinnista. Myös strategisen refleksiivisyyden 

käsite (Sundbo ja Fuglsang 2002; Sundbo 2003; Fuglsang ja Sundbo 2005) valaisee 

mielenkiintoisella tavalla julkisen sektorin innovointia. Strategisen refleksiivisyyden 

lähtökohtana ovat pitkän aikavälin systeemisten suhteiden rakentaminen henkilöstön, johdon, 

käyttäjien ja muiden toimijoiden kanssa. Innovaatioiden syntyä tukevat organisaation ulkoiset 

ideat ja muutosodotukset, mutta toisaalta samaan aikaan innovaatiota ohjaa sisäinen kontrolli 

ja strategia. Käsitteen lähestymistapa innovaatioon on kuitenkin systeemisempi kuin 

Chesbrough‟n hengen mukaisen avoimen innovaation käsitteen. Tämä näkyy muun muassa 

siinä, että strategisen refleksiivisyyden lähestymistavassa toimijat nähdään systeemisessä 

kontekstissa eikä yksilöinä. (Fuglsang 2008b; Saranummi ja Kivisaari 2009, 47‒48.) 
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Kaikkiaan voidaan todeta, että avoimen lähestymistavan yleistymistä julkisen sektorin 

käytännön innovaatiotoiminnassa on edistänyt Suomessa muiden tekijöiden ohella laatu- ja 

prosessijohtaminen. Sektorilla ollaan luopumassa sektorikohtaisesta toiminnasta vaiheittain ja 

samalla siirrytään prosessimaiseen toimintaan erityisesti palvelutuotannossa, mutta myös 

hallinnossa (Virtanen ja Wennberg 2005). Laatuajattelussa prosessien suunnittelun avulla 

ajatellaan päästävän asiakkaiden tarpeita vastaavaan palvelutuotantoon (Juran 1988, 11).  

 

Julkisen sektorin yhteydessä avoimen innovaation lähestymistapa tarkoittaa kansalaisten, 

julkisen sektorin johtajien ja henkilöstön, poliitikkojen ja poliittisten neuvonantajien sekä 

ammatillisten verkostojen ja johtamisverkostojen hyödyntämistä tarkoituksenmukaisella 

tavalla palvelujen ja hallinnon uudistamisessa (Hartley 2008.) Erityisesti kansalaisten 

saaminen mukaan innovaatioiden edistämiseen entistä aktiivisemmin ja laaja-alaisemmin 

koetaan haasteelliseksi. Ali-Yrkkö, Honkanen, Hyysalo ja Uotinen (2006) väittävät, että 

julkiset toimijat ja yritykset eivät niinkään kaipaa tukea esimerkiksi teknologiaan 

pohjautuvien uusien innovaatioiden kehittämiseen ja juurruttamiseen, koska heillä on usein jo 

valmiiksi motivaatiota ja myös resursseja osallistua kehittämistoimintaan. Tämä riippunee 

vahvasti siitä, mistä julkisen sektorin osasta ja tasosta puhutaan. Ali-Yrkkö ym. (2006) 

toteavat, että viranomaiset haluavat kuunnella palvelujen käyttäjien ääntä enenevässä määrin 

ei vain päätöksenteossa, vaan myös uusia innovaatioita kehitettäessä. Tähän tarvittavat keinot 

ja välineet ovat kuitenkin puutteelliset. (Ali-Yrkkö ym. 2006, 56–75.)  

 

Avoin ja käyttäjälähtöinen palvelujen innovointi avaa myös tuoreen näkökulman, josta käsin 

kuntien vastuulla (Kuntalaki 1995/365, 27 §) olevaa tehtävää huolehtia kuntalaisten 

osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista voidaan toteuttaa. Näitä osallistumis- ja 

vaikuttamismahdollisuuksia ovat perinteisesti olleet muun muassa kuntalaisten mielipiteiden 

tiedusteleminen ennen kunnallista päätöksentekoa (suora demokratia) ja palvelun käyttäjien 

edustajien valinta kunnan toimielimiin (käyttäjädemokratia) (ks. lisää osallistumis- ja 

vaikuttamistavoista esim. Pikkala 2006). Esimerkiksi Living Lab -konseptin ja sen yhteydessä 

erityisesti palvelujen käyttäjien roolin korostaminen voi olla oiva keino kasvattaa kuntalaisten 

osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia myös demokratian näkökulmasta.  Tässä 

väitöskirjatutkimuksessa käyttäjien osallistamista julkisten palvelujen kehittämiseen ei 

kuitenkaan tarkastella demokratian näkökulmasta vaan julkisten palvelujen uudistamisen 

lähestymistapana.    

 

Julkisen sektorin palvelutehtävän toteuttamisen näkökulmasta on myös hedelmällistä 

arvioida, mitä mahdollisuuksia käynnissä oleva julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin 

rajojen liukeneminen tarjoaa kansalaisten ja kuntalaisten hyvinvoinnin edistämiseen 

palvelujen innovoinnissa (Hasu ja Saari 2009, 114). Hasu ja Saari (2009,114) toteavat, että 

esimerkiksi kuntasektorin innovaatiotoiminnan näennäinen rajaaminen pelkästään sektorin 

hallinnollisten rajojen sisälle saattaa näyttäytyä keinotekoisena. Kuntien voidaan nähdä 

toteuttavan esimerkiksi kuntalaisten hyvinvointiin liittyvää tehtäväänsä verkostojen 

kokonaisuudessa, joka koostuu yksittäisistä ja pitkälti itsenäisistä yksiköistä ja näiden 
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välisistä epävirallisista ja virallisista suhteista (Haveri ja Pehk 2008; ks. myös verkostokunta-

käsite Haveri, Laamanen ja Majoinen 2003, 76). Julkisen sektorin ohella myös muut 

osapuolet voivat hyötyä palvelusektoreiden välisestä avoimesta ja yhteistoiminnallisesta 

palveluinnovaatiotoiminnasta. Esimerkiksi kolmatta sektoria edustavien järjestöjen 

innovaatioissa toisilla järjestöillä on ollut tutkimusten mukaan merkittävämpi 

yhteistyökumppanirooli kuin julkisella sektorilla (Möttönen ja Niemelä 2008, 221). On siis 

mahdollista, että julkisen ja kolmannen sektorin, kuten myös yksityisen sektorin, rajapinnoilta 

on löydettävissä innovaatiopotentiaalia sisältäviä rakenteellisia aukkoja Burtin (2004) 

tarkoittamassa mielessä. Johtamisnäkökulmasta tarkasteltuna verkostomaisen 

innovaatiotoiminnan haasteena on määritellä ja tunnistaa toimiva subjekti (yksilö tai 

kollektiivi), jolla on kyky, valtuudet ja motivaatio johtaa innovaatiotoimintaa (Hasu ja Saari 

2009, 125). Lisähaasteeksi voi muodostua alueellisten ja verkostoon kuuluvien eri toimialojen 

sekä toimialojen sisällä olevien eri organisaatioiden tasa-arvoisuus innovaatiotoiminnassa.  

 

Seuraavassa taulukossa 1 esitetään yhteenveto aikaisemmin tässä luvussa käytetyistä 

keskeisistä käsitteistä ja niiden lähteistä.   

  

 

Käsite Lähde 

Innovaatio Mulgan ja Albury 2003 

Sosiaalinen innovaatio Hämäläinen ja Heiskala 2004; Saari 2008 

Palveluinnovaatio Toivonen ja Tuominen 2009 

Avoin innovaatiomalli Chesbrough 2003; 2006a; 2006b 

Absorptiivinen kapasiteetti  Cohen ja Levinthal 1990  

Potentiaalinen ja toteutunut absorptiivinen 

kapasiteetti 

Zahra ja Geoge 2002 

Heikot ja vahvat sidokset Granovetter 1973; 2005 

Rakenteelliset aukot ja brokerit Burt 1992; 2004 

Käyttäjät  von Hippel 2005 

 

Taulukko 1. Yhteenveto luvuissa 3.1–3.3 käytetyistä keskeisistä käsitteistä ja niiden lähteistä.  

 

 

3.4 Käyttäjälähtöisyys innovaatiopolitiikan elementtinä 

 

Innovaatioiden käyttäjälähtöisyyttä korostava näkökulma on noussut useissa Euroopan maissa 

myös politiikan keskiöön osana laajempaa kehityskulkua, jossa innovaatiopolitiikkaa on 

pyritty laaja-alaistamaan. Laajennukset ovat yhtenevät tässä luvussa esiin nostettujen asioiden 

kanssa. Innovaatiopolitiikan laajennukset koskevat siis muun muassa ei-teknologisten 

innovaatioiden tuomista teknologisten innovaatioiden rinnalle, innovaatioiden viemistä 

perinteisten toimialojen ulkopuolelle ja erilaisten innovaatiovaatiomallien tunnistamista. 

(Lovio 2009; Lappalainen, Apilo, Eerola, Konttinen ja Pelkonen 2010.)  
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Suomessa käyttäjälähtöisyys nousi innovaatiopolitiikan agendalle kansallisen 

innovaatiostrategian (TEM 2008) luomisen yhteydessä vuonna 2008. Sitä seuranneessa 

valtioneuvoston innovaatiopoliittisessa selonteossa asia esitettiin eduskunnalle 

(Valtioneuvosto 2008).  Sekä kansallisessa innovaatiostrategiassa että valtioneuvoston 

innovaatiopoliittisessa selonteossa käyttäjälähtöisyys kytkettiin laajemman kysyntävetoisen 

innovaatiopolitiikan edistämiseen. Lovion (2009, 18) mukaan kysyntä- ja 

käyttäjälähtöisyyden pääsanomat ovatkin samansuuntaiset: kysynnällä ja käyttäjillä voi olla 

keskeinen asema innovaatioiden synnyssä ja etenkin niiden leviämisessä. Kysyntälähtöisyys 

on kuitenkin enemminkin makrotaloudellinen ja poliittinen käsite, kun taas käyttäjälähtöisyys 

on lähinnä toimija- tai tuotetason konsepti. (Lappalainen ym. 2010, 20.) Suomessa 

innovaatiopolitiikan käyttäjälähtöisyyspainotuksella tavoitellaan käyttäjien tarpeista lähtevien 

tuotteiden ja palvelujen kehittämistä, käyttäjien ja käyttäjäyhteisöjen osallistamista 

kehittämistyöhön sekä käyttäjien omien innovaatioiden entistä tehokkaampaa hyödyntämistä 

(TEM 2010, 13).  

 

Innovaatiopolitiikan painopistettä on myös ehdotettu siirrettäväksi ennakoinnista ja osaamis- 

ja resurssikeskittymien luomisesta paikallisten kokeilujen edistämiseen ja näin saatujen 

tulosten levittämiseen. Paikallisten innovaatioiden tukemisen katsotaan laajentavan myös 

demokratiaa, kun yhä useamman kansalaisen osallistuminen innovaatiotoimintaan tulee 

mahdolliseksi. (Miettinen ym. 2008, 49.) 
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4 JULKISEN SEKTORIN TEHTÄVÄKENTÄN JA INNOVAATIOIDEN 

YHTEYKSISTÄ  

 

4.1 Johdatus luvun aihepiiriin 

 

Julkinen sektori on yleisin käytössä oleva järjestäytyneiden yhteiskuntien tapa hoitaa 

järjestyksenpito- ja hyvinvointitehtäviä yhteiskuntansa alueella. Suomessa kunnat ja valtio 

muodostavat yhdessä tärkeimmän osan julkisesta sektorista. Lisäksi julkiseen sektoriin 

katsotaan kuuluvan muun muassa julkiset sosiaaliturvarahastot, kuntayhtymät, liikelaitokset ja 

valtionyhtiöt. Julkisen sektorin tehtäväkentän laajuus ja sille asetettujen tehtävien muodot 

ovat riippuvaisia valtioiden poliittisista ja ideologisista valinnoista sekä siitä ajasta, jossa 

valintoja tehdään (Hallipelto, Helin, Oulasvirta ja Ruuska 1992, 9). Suurimpia vaikuttajia 

julkisen sektorin rooliin ovat – ja näyttäisivät myös jatkossa olevan – taloudelliset ja 

poliittiset tekijät (Koski 2008, 24–25.)  

 

Ajassa liikkuvilla poliittisilla, ideologisilla ja taloudellisilla tekijöillä on merkitystä myös 

innovaatioiden näkökulmasta, koska nämä tekijät vaikuttavat siihen, millaisina innovaatioita 

pidetään. On päätettävä, nähdäänkö innovaatiot kehitystä tukevana tekijänä vai onko jokin 

toinen mekanismi parempi. Jo innovaatio-käsite itsessään voidaan kokea retoriseksi 

innovaatioksi, jolla perustellaan ja oikeutetaan erilaisia muutoksia ja muutostarpeita julkisella 

sektorilla (ks. Newman 2000). Suomalaista kuntasektoria koskevan tutkimuksen (Koski 

2008) perusteella näyttäisi siltä, että innovatiivisuuden kautta kunnat uskovat voivansa 

parantaa kuntalaisille tuotettavien peruspalveluiden tasoa, vaikuttavuutta ja tehokkuutta 

(Koski 2008, 9–10).  

 

Julkisella sektorilla kollektiivisena toimijana on yhteiskunnallinen tehtävä, minkä vuoksi 

julkinen sektori ja sen eri organisaatiot eivät voi uudistua ja tavoitella erilaisia innovaatioita 

yhtä vapaasti kuin markkinalähtöisesti toimivat hyvinvointipalveluja tarjoavat yritykset (vrt. 

esim. julkinen ja yksityinen terveydenhoito). Seuraavassa valotetaan joitakin julkisen 

sektorin, ja erityisesti kuntasektorin, sisältä juontuvia asioita, jotka näyttäytyvät sektorin 

innovaatiotoimintaa raamittavina tekijöinä. Nämä asiat saatetaan unohtaa tai ne saattavat 

jäädä vähälle huomiolle julkisen sektorin innovaatiotoiminnasta puhuttaessa. Asiat on valittu 

siten, että niillä on liittymäpinta julkisen vallan käyttöön kansalaisten ja kuntalaisten 

hyvinvointiin liittyvissä asioissa. Luvun lopussa tuodaan talouden näkökulmaa (retoriikkaa), 

ja erityisesti kustannuslähtöistä ajattelua, korostavalle suuntaukselle vaihtoehtoinen tapa 

tarkastella julkisen sektorin innovaatiotoiminnan lähtökohtia ja tavoitteita.  
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4.2 Ideologiset ja poliittiset tekijät innovaatiotoiminnan raamittajina 

 

4.2.1 Pohjoismainen hyvinvointivaltiomalli  

 

Lovio ja Kivisaari (2010, 3) tuovat esille, että viime vuosien innovaatiokirjallisuus painottaa 

arvopohjaisen politiikan tuomista näkyväksi osaksi julkisen sektorin innovaatiotoimintaa. 

Nämä arvopohjat tulevat esille muun muassa niissä rakenteissa, mentaalisissa malleissa ja 

menettelyissä, joilla pyritään huolehtimaan kansalaisten hyvinvoinnista. Samanaikaisesti 

esimerkiksi tapa tehdä sosiaalipolitiikka ei ole irrallaan siitä, mitä ajatellaan kansalaisesta, 

perheestä ja valtiosta tai siitä, kenen syyksi elämisen vaikeudet katsotaan (Rönkkö 2007a). 

Kansalaisten hyvinvoinnista huolehtiminen perustuu erilaisiin ideologisiin malleihin. Mallien 

taustoilta tunnistettavat liberalistiset arvot korostavat markkinoiden toimintaa sekä yksilön 

vastuuta. Kollektiiviset arvot korostavat puolestaan yhteiskunnan laajaa vastuuta. (Rönkkö 

2007a, 90.) Hyvinvointivaltiomalleja ovat esimerkiksi Rönkön (2007a) jaottelun mukaan 

keskieurooppalainen, anglo-amerikkalainen ja pohjoismainen hyvinvointimalli (ks. 

hyvinvointivaltiomallien jäsennyksestä myös Julkunen 1992). Mallit painottavat eri tavoin 

julkisen vallan, markkinoiden, kolmannen sektorin sekä yksilöiden ja perheiden välistä 

työnjakoa (Anttonen ja Sipilä 2000). Mallien yhteydessä käytetään käsitteitä hyvinvointivaltio 

(welfare state) ja hyvinvointiyhteiskunta (welfare society). Lanen (2000, 2, 49) tekemän 

erottelun mukaan julkisen sektorin osuus on hyvinvointivaltiossa yksityisen sektorin osuutta 

suurempi, kun taas hyvinvointiyhteiskunnassa yksityinen sektori on julkista sektoria laajempi. 

Hyvinvointiyhteiskunnan käsitteellä voidaan viitata myös esimerkiksi kolmannen sektorin, 

perheen ja muiden lähiyhteisöjen merkittävään rooliin kansalaisten hyvinvoinnin tukemisessa 

(Anttonen ja Sipilä 2000, 269). Pohjoismaisen hyvinvointivaltion ja hyvinvointiyhteiskunnan 

käsitteitä käytetään kuitenkin monessa yhteydessä synonyymeinä (Komulainen 2010, 54). 

Myös tässä tutkimuksessa käytetään yksinkertaistamisen vuoksi yleisellä tasolla termiä 

hyvinvointivaltio, joka viittaa valtion merkittävään rooliin kansalaisten hyvinvoinnin 

tukemisessa.  

 

Keskieurooppalaisessa hyvinvointimallissa, joka on vallalla esimerkiksi Ranskassa, Saksassa 

ja Itävallassa, hyvinvointirakenteet on luotu ydinperheen, erilaisten kansalaisjärjestöjen ja 

muiden yhteisöjen omaehtoiseen toiminnan ympärille (Anttonen ja Sipilä 2000). Isossa-

Britanniassa, Irlannissa ja Euroopan ulkopuolella Yhdysvalloissa käytössä olevassa anglo-

amerikkalaisessa mallissa päävastuu on puolestaan yksilöllä. Mallissa verokanta sekä 

tulonsiirrot ovat alhaiset ja yhteiskunta jakaa kansalaiset avustuksia ansaitseviin sekä 

ansaitsemattomiin. Järjestöillä, vapaaehtoistoiminnalla ja hyväntekeväisyydellä on 

huomattava osuus hyvinvointipalvelujen rakenteessa. Yksityinen sektori osallistuu 

hyvinvointipalvelujen kustannuksiin työpaikkaetujen ja yksityisten sosiaalivakuutusten 

kautta.  

 

Edellisistä malleista poiketen Pohjoismaissa kehittyneen pohjoismaisen 

hyvinvointivaltiomallin ideologia perustuu julkisen vallan eli valtion ja kuntien keskeiseen 
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asemaan ja laajaan vastuuseen kansalaisten hyvinvoinnista (Rönkkö 2007a, 90). Mallissa 

kaikki kansalaiset kuuluvat tasapuolisesti etujen piiriin ja järjestelmän painopiste on 

tulonsiirroissa. Mallin rahoitus tapahtuu verotuksen kautta, ja julkisen sektorin osuus 

bruttokansantuotteesta on merkittävä. Pohjoismaisen hyvinvointivaltion ja sen suomalaisen 

version rakentuminen on Heikkilän, Kauton ja Teperin (2005, 17) mukaan ollut useiden eri 

aloilla toteutettujen ratkaisujen yhteisvaikutuksen ja erilaisten neuvottelujen tulosta. Selkeää 

muutosta ohjaavaa visiota ei ole ollut, vaan uudistukset ovat toteutuneet erilaisten 

ajankohtaisten ja objektiivisiksi tulkittujen tarpeiden ja niihin reagoimisen sekä poliittisten 

kompromissien ohjaamina.    

 

Forman, Kallion, Pirttilän ja Uusitalon (2007, 9) esittämän arvion mukaan pohjoismaisella 

hyvinvointivaltiomallilla on hyvinvointivaltiota koskevien mielipidetutkimusten mukaan 

Suomessa lähes poikkeuksetta kansalaisten tuki. Joissakin tutkimuksissa on kuitenkin löydetty 

eroja kansalaisten ja erilaisten päätöksentekijäryhmien mielipiteiden välillä. Eroksi on 

tunnistettu muun muassa se, että kuntien päättäjät ovat suhtautuneet kriittisemmin 

palvelutarjonnan laajentamiseen ja veroprosentin nostoon kuin kuntalaiset. Kuntalaiset ovat 

puolestaan suhtautuneet päättäjiä kriittisemmin palveluvastuun siirtämiseen kunnan 

ulkopuolisille tahoille sekä palveluihin ja palveluhenkilöstöön kohdistuviin säästöihin. 

(Blomberg 1999; Blomberg ja Kroll 2003.) Kansalaisten ja päättäjien mielipiteisiin 

vaikuttavat tekijät ovat moninaisia, mutta tutkimuksissa on tullut esille, että muun muassa 

taloudellisilla suhdanteilla, työllisyydellä ja kunnan rakenteellisilla tekijöillä ja poliittisilla 

voimasuhteilla on merkitystä (Forma ym. 2007, 13).  

 

Suomen julkisen sektorin, kuntasektori mukaan lukien, toimintaa raamittaa julkisen sektorin 

laaja vastuu kansalaisten ja alueen hyvinvoinnista. Erityisesti taloudellisesti tiukkoina aikoina 

– tutkitusti esimerkiksi 1990-luvun laman kohdalla – nämä vastuut ja toiminnan päämäärät 

nousevat korostetusti keskustelun aiheeksi (Forma ym. 2007, 13). Viime kädessä 

kuntasektorilla kuitenkin esimerkiksi taloudellisten voimavarojen käyttö kulminoituu 

lainsäädännöllä asetettujen perustehtävien toteuttamiseen. Rajallisiksi koettujen taloudellisten 

resurssien lisäksi myös ideologiset arvot sekä rajaavat innovointia että painostavat ja ohjaavat 

sitä, mutta toimivat samalla myös innovaatioiden lähteinä. Ideologisia arvoja ovat 

pohjoismaisen hyvinvointivaltiomallin ohella esimerkiksi ilmaston suojelu ja kestävä kehitys. 

Vaikuttavana tekijänä ovat myös yhteiskunnalliset trendit, kuten yksilön vapauksien ja 

kuluttamisen korostuminen.   

 

 

4.2.2 Kuntajohtaminen ja innovoinnin suuntaaminen   

 

Suomalaisen julkisen sektorin johtamisen perustana ovat demokratia ja julkinen etu 

(Nummela ja Ryynänen 1996, 63–64; 69–71). Johtamisen tavoitteet nojaavat 

yhteiskuntapoliittisiin päämääriin ja johtamisessa painottuu yhteiskunnallinen vastuu (Haveri 

ja Rönkkö 2007). Kuntatasolla luottamushenkilöt vastaavat kunnan poliittisista ja 
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ideologisista perusvalinnoista ja huomioivat esimerkiksi lainsäädännölliset näkökulmat. 

Ammatillisesta johtamisesta eli poliittisen johdon päätösten toimeenpanosta ja valmistelusta 

vastaavat puolestaan kunnan viranomaisjohto ja muut viranhaltijat. (Haveri ja Rönkkö 2007.) 

Poliittista johtoa leimaa poliittinen vastuunalaisuus esimerkiksi äänestäjille ja 

viranomaisjohtoa puolestaan hallinnollinen vastuullisuus (Pollitt ja Harrison 1992, 3–4).   

 

Koko kuntaorganisaatio voidaan nähdä myös osana laajempaa paikallista yhteisöä. 

Paikalliseen yhteisöön kuuluvat muun muassa kuntalaiset, erilaiset järjestöt, yritykset ja 

valtion organisaatiot. (Anttiroiko ja Haveri 2007, 170–171.) Kuntasektorin näkökulmasta 

kuntalaiset ovat muun muassa toiminnan valvojia, poliittisia toimijoita, kunnan rahoittajia, 

palvelujen käyttäjiä ja vaatimusten esittäjiä (Rönkkö 2007b, 18–19).  Palvelujen 

käyttäjänäkökulmasta kuntalaisilla voidaan katsoa olevan kuluttajan ja kansalaisen rooli, 

joista jälkimmäiseen kytkeytyvät sellaiset periaatteet kuin edustuksellisuus, osallistuminen ja 

tasa-arvo.  

 

Voidaan arvioida, että kunnan johdossa tehdyt linjaukset, päätökset ja valinnat muovaavat 

myös kunnan kehittämis- ja innovaatiokulttuuria. Linjaukset näkyvät kuntatasolla esimerkiksi 

kehittämisen ja innovoinnin tavoitteissa, voimavarojen kohdentamisessa ja tarvittavan 

osaamisen tunnistamisessa. Nämä päätökset ja valinnat todentuvat käytännön toiminnassa 

mikrotasolla eli konkreettisissa palvelujen ja hallinnon uudistamisprosesseissa. Huomion 

arvoista on myös se, että kunnan toiminnoista yhä merkittävämpi osa tapahtuu verkostoissa 

(vrt. verkostokunta, verkostojen hallinta kuntien hallintomallina). Tällöin myös muilla 

toimijoilla kuin vain viranomaisilla ja demokraattisin perustein kuntalaisten intressiä 

edustamaan valituilla poliittisilla päättäjillä voi olla merkitystä kunnan innovaatiotoiminnan 

suuntaamisessa ja sisällössä. Mahdollisten positiivisten vaikutusten ohella Haveri ja Pehk 

(2008) tuovat esille, että uuden hallinnan verkostot voivat olla myös uhka demokratialle. 

Merkittävänä uhkakuvana on nähty aktiivisten demokratia ja se, miten voidaan varmistaa, että 

verkostot tukevat toiminnallaan julkisen edun toteutumista muiden intressien sijaan. (Haveri 

ja Pehk 2008.)  

 

 

4.3 Kuntasektorin tehtävien ja talouden näkökulman yhteyksistä innovointiin  

 

4.3.1 Kuntien tehtävänä kuntalaisten hyvinvoinnin edistäminen  

 

Julkisen sektorin ja sen osana myös kuntasektorin tehtäväkenttä ja asiakaskunta on määritelty 

Suomessa suhteellisesti laajemmaksi kuin esimerkiksi niissä Euroopan unionin maissa, joissa 

hyvinvoinnin rakenteet perustuvat keskieurooppalaiseen hyvinvointimalliin. Kuntalain 

(1995/365, 2§) mukaan kunta hoitaa itsehallinnon nojalla itselleen ottamansa ja laissa säädetyt 

tehtävät. Kunnan toimiala jakaantuu siten yleistoimialaan ja erityistoimialaan. Yleistoimialaan 

lukeutuvat kuntien itsehallintoon kuuluvat tehtävät, kuten elinkeinotoiminnan yleisten 

edellytysten luominen ja julkisen liikenteen järjestäminen. Erityistoimialaan kuuluvat 
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puolestaan lakisääteiset tehtävät, kuten monet sivistystoimen sekä sosiaali- ja terveyshuollon 

palvelut. (Sallinen 2007.) 

 

Perimmäisenä kunnan toimintaa ohjaavana tekijänä pidetään perustuslailla säädettyjä 

yksilönoikeuksia, joita ovat osallistumisoikeudet eli poliittiset oikeudet, vapausoikeudet ja 

oikeusturva sekä yhdenvertaisuus- ja hyvinvointioikeudet (Kansanvalta.fi). Perusoikeuksien 

avulla pyritään turvaamaan yksilöiden oikeuksia suhteessa julkiseen valtaan. Esimerkiksi 

kansalaisen oikeus sosiaali- ja terveyspalveluihin pohjautuu perustuslakiin (731/1999), jonka 

mukaan ”julkisen vallan on turvattava sen mukaan kuin laissa säädetään, jokaiselle riittävät 

sosiaali- ja terveyspalvelut ja edistettävä väestön terveyttä” (Suomen perustuslaki 731/1999, 

19 §). Erityislaeissa puolestaan säädetään muun muassa kansalaisten oikeudesta saada 

palveluja, palveluiden sisällöistä ja laadusta, perittävistä maksuista sekä palveluiden 

kehittämisestä ja valvonnasta vastaavista viranomaisista (Kuntaliitto 2011). 

 

Kuntien toimintaa säädellään lainsäädännössä, mutta niiden mahdollisuuksia päättää itse 

palvelutoiminnastaan on lisätty 1990-luvulta lähtien. Esimerkiksi vuoden 1993 

valtionosuusuudistus vähensi valtion normitusta ja valvontaa olennaisesti (Virtanen 2000). 

Vuoden 1995 uudistuksessa kunnille annettiin puolestaan lisää valinnanvapauksia 

palvelutoiminnan järjestämisessä. Uudistuksen tavoitteena olivat entistä käyttäjäläheisemmät 

palvelut, joiden ”tuottaminen on voitava organisoida tilanteen mukaan järkevästi ja 

taloudellisesti” (HE 192/1994, 19). (Niemelä 2008.) Lisäksi tietoteknologian kehittyminen ja 

sen soveltaminen julkisen sektorin palvelutoimintaan ovat avanneet niin sanottuja uusia 

innovaatiopolkuja.  

 

 

4.3.2 Hyvinvointivaltion kritiikki ja talouden näkökulma innovaatioiden siivittäjänä  

 

Pohjoismaisen hyvinvointimallin haasteiksi on tunnistettu julkisten menojen kasvaminen, 

henkilöstömäärän lisääntyminen erityisesti kuntasektorilla (Komulainen 2010, 54) sekä 

vaikeudet reagoida riittävällä nopeudella toimintaympäristön muutoksiin. Yhtä hyvin nämä 

haasteet ovat todentuneet 2010-luvun taiteessa myös muissa kuin pohjoismaista 

hyvinvointivaltiomallia soveltavissa maissa (esim. Kreikka ja Portugali). Julkisen sektorin 

innovaatiotoimintaa rajoittavana tekijänä on pidetty hallinnon ja palvelutoiminnan 

byrokratiaa, joka on kytköksissä pohjoismaisen hyvinvointivaltiomalliin sisältyvään vahvaan 

ohjaukseen, normitukseen ja valvontaan. Byrokratian on koettu näyttäytyvän jäykkyytenä 

vastata toimintaympäristön nopeaan muutosvauhtiin, huonona palvelukykynä ja 

kustannustehokkuuden heikkoutena. Asian kääntöpuolella on nähty myös hyviä puolia, kuten 

varmuus, luotettavuus, ennustettavuus ja korruption hylkiminen. (Haveri ja Rönkkö 2007; 

Möttönen ja Niemelä 2008.) 

 

Kuntien näkökulmasta hallinnollisen koneiston jäykkyyteen ja byrokraattisuuteen on katsottu 

vaikuttaneen sen, että kunnallista päätöksentekoa ja hallintoa ohjaavat sekä kuntalaki että 
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erityislainsäädäntö (Perttilä, Orre, Koskinen ja Rimpelä 2004, 9). Kuitenkin on muistettava, 

että vaikka lainsäädännön asettamat rajoitukset heikentävät kunnallisten toimijoiden 

mahdollisuuksia reagoida erilaisiin eteen tuleviin haasteisiin, ne eivät kuitenkaan poista 

kunnallisten toimijoiden toimintamahdollisuuksia (Koski 2008, 12). Kansainvälisesti, ja myös 

Suomessa, tästä osoituksena on julkisen sektorin kyky joustaa ja etsiä tavoitteellisesti uusia 

ratkaisumalleja erilaisissa kriisitilanteissa ja pakon edessä (Koski 2008; Bommert 2010, 21).  

Innovaatiokirjallisuudessa tarvetta reagoida erilaisin kriiseihin on pidetty julkisen sektorin 

innovaatiotoimintaa vauhdittavana tekijänä poliittisten tekijöiden ohella (Osborne ja Brown 

2005, 6–7), mutta esimerkiksi Borins (2001) tuo esille tutkimustuloksissaan, että 

organisaatiotasolla kriisit eivät kuitenkaan ole ensisijaisia innovaatioiden lähteitä. Bommertin 

(2010, 21) mukaan yksi syy kriisien merkitykseen innovaatioiden vauhdittajana voi olla se, 

että kriisit valmistavat yleistä sosiaalipoliittista maaperää muutokselle legitimoimalla 

innovaation ja näin julkisten toimijoiden riskinottokyky voi kasvaa. Jos innovoinnin 

liikkeellepanevana voimana korostuu kriisinäkökulma tai pakko, voidaan pohtia näiden 

voimien vaikutusta innovoinnissa hyödynnettävään luovuuteen ja aikaisemmin mainitun 

kestävän innovoinnin periaatteiden toteutumisen mahdollisuuksiin.   

 

Kysymys tavoiteltavien innovaatioiden luonteesta ja ylipäänsä julkisen sektorin 

innovaatiotoiminnan tavoitteista näyttäytyy mielenkiintoisena kunnan perustehtävien ja 

varsinkin 2000-luvulla kuntien johtamisessa korostuneiden tehokkuus-, tuottavuus- ja 

vaikuttavuusvaateiden yhteensovittamisessa. Muun muassa Torpan (2007, 17) ja Niemelän 

(2008, 9) mukaan näiden vaateiden esille nousuun julkisen sektorin yhteydessä ovat 1980-

luvulta lähtien vaikuttaneet johtamiskäytäntöjen muutokset, joiden taustalla on läntisiin 

hyvinvointivaltioihin kohdistunut kritiikki.  

 

Yleisellä tasolla julkisen sektorin ja sen johtamisen muutosta on modernisaation ohella 

kuvattu muun muassa managerialismi-käsitteen avulla. Torpan (2007) mukaan 

managerialismi voidaan nähdä ideologiana, reformina ja johtamisparadigman muutoksena. 

Ideologiana managerialismi korostaa hyvää, ammattimaista johtamista sekä johtajan oikeutta 

johtaa. Reformina managerialismi sisältää Torpan (2007) mukaan hajauttamisen, 

tulosorientaation sekä markkinaohjautuvuuden julkisten organisaatioiden 

rakenneuudistuksissa. Johtamisparadigman muutoksena managerialismi puolestaan merkitsee 

byrokratian ja professionaalisen johtamisen murtamista. (Torppa 2007.) Managerialismi on 

saanut muotonsa julkisella sektorilla erityisesti uuden julkisjohtamisen suuntauksena (New 

Public Management), jonka alkuperä on Uuden Seelannin, Ison-Britannian ja Yhdysvaltojen 

hallintoreformeissa (Osborne ja McLaughlin 2005; Kaljunen 2011, 55). Temmes (1998) ja 

Hood (1991) määrittelevät uuden julkisjohtamisen hallinnollis-poliittiseksi doktriiniksi, joka 

muodostuu joukosta toisiinsa kytkeytyneistä periaatteista ja ideoista. Yksi näistä periaatteista 

on johtamista koskevien periaatteiden yleistettävyys yksityissektorilta julkiselle sektorille 

(Lähdesmäki 2003, 53; Dawson ja Dargie 2005, 35). Uudessa julkisjohtamisessa julkista 

sektoria onkin verrattu yksityiseen sektoriin ja kritiikin vuoksi julkisen sektorin johtamisen 

tavoitteeksi on otettu tehokkuuden ja vaikuttavuuden kehittäminen, palveluiden laadun 
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parantaminen, yksilön valinnan ja asiakasorientaation merkityksen korostaminen sekä 

hallinnollisen joustavuuden lisääminen muuttamalla byrokraattiset organisaatiot 

yrittäjämäisiksi (Haveri ja Rönkkö 2007; Kaljunen 2011).  Haverin ja Rönkön (2007, 74) 

mukaan Suomessa tietä uuden julkisjohtamisen mukaisten johtamisoppien tuloon kuntien 

johtamiseen ovat tehneet muun muassa aikaisemmin edellisessä alaluvussa mainitut 

kunnallishallinnon uudistukset 1990-luvulla.  

 

Veenswijk (2005) on viitannut uuteen julkisjohtamiseen eräänlaisena julkisen sektorin 

johtamisinnovaationa, johon pohjautuvat innovaatiot ovat dominoineet erityisesti 

kustannuslähtöistä innovaatioajattelua. Myös yksityisen sektorin yritys- ja markkinamallien 

sovellettavuutta ja siirrettävyyttä julkiselle sektorille on kritisoitu sektorin erityispiirteiden 

vuoksi (Ryynänen 2001; Christensen ja Lægreid 2003; Kaljunen 2011). Soveltuvuuden 

kannalta kriittisenä on pidetty muun muassa sitä, että pääosin julkisin varoin ylläpidetyn 

julkisen sektorin toiminnan perusajatuksena on pyrkimys yleiseen hyvään eli kansalaisten 

hyvinvointiin, mihin liittyy kansalaisten tasa-arvoinen ja oikeudenmukainen kohtelu sekä 

yhtäläisten peruspalvelujen turvaaminen kaikille. Lisäksi sektori toimii poliittisessa 

kontekstissa, jolle on tyypillistä vahva lainsäädännöllinen ja budjettirahoituksellinen kehys, 

ohjeiden ja suositusten kautta tapahtuva kuntatason ohjaus, ohjauksen paikallinen tulkinta 

virkamiesjohdon ja luottamushenkilöjohdon vuorovaikutuksessa sekä julkisuusperiaate ja 

kansalaismielipiteen huomioon ottaminen. Yksityisen sektorin toiminnan tavoitteena 

puolestaan on taloudellisen hyödyn saavuttaminen ja sitä ohjaavat markkinataloudelliset 

periaatteet. (Tuusvuori 2004; Haveri ja Rönkkö 2007, 74–75; Kaljunen 2011,19.) 

 

Tutkimustulokset uuden julkisjohtamisen tai muiden julkisen sektorin reformien tuloksista ja 

vaikutuksista ovat vajavaisia sekä osin ristiriitaisia (Pollitt ja Bouckaert 2004, 6–7; Möttönen 

2009; Kaljunen 2011, 18). Lisäksi tutkimusten metodologisena puutteena on nähty muun 

muassa se, että niissä ei ole huomioitu palvelujen käyttäjien näkemyksiä eikä erilaisista 

toimenpiteistä mahdollisesti seuranneita sivuvaikutuksia (Pollitt 2005, 280). Uutta 

julkisjohtamista on kuitenkin pidetty tärkeänä innovaatioiden lähteenä, sillä se on tuonut 

1980-luvulta lähtien yritysmäisiä johtamismalleja, markkinamekanismin 

hyödyntämismahdollisuuksia ja asiakasorientoituneita palvelukonsepteja julkiseen 

palvelutuotantoon. Toisaalta julkiselle sektorille perinteisesti liitettyjen arvojen, kuten 

demokratian ja tasa-arvon yhteensovittaminen tehokkuuden kanssa on herättänyt pohdintoja. 

Esimerkiksi Nummela ja Ryynänen (1996, 135) ovat kritisoineet sitä, että julkisen hallinnon 

uudistustoiminnoissa katsontakulma on liian hallintotekninen ja taloudellinen, eikä 

uudistumistoiminnoissa aina huomioida tarpeeksi sitä, että julkiseen toimintaan liittyy myös 

omat välttämättömät vaatimukset. Heidän mukaansa olisi huomioitava, varsinkin yksityisen 

sektorin tehokkuuteen viitattaessa, että julkiseen tehokkuuteen ja kustannuksiin kuuluvat 

julkiselle sektorille ominaiset arvoja ylläpitävät menettelyt ja niistä aiheutuvat kustannukset. 

(Nummela ja Ryynänen 1996, 135.)  
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Valovirran ja Hyvösen (2009) tekemä Suomen julkisen sektorin innovaatiotoimintaa koskeva 

selvitys antaa yhden kuvan siitä, miten julkisen sektorin tehtävät ja innovaatiotoiminnan 

tavoitteet limittyvät toisiinsa. Osin talouden retoriikkaan nojaavan selvityksen mukaan 

innovaatioilla tavoitellaan sektorilla kolmentyyppisiä rinnakkaisia hyötyjä: (1) innovaatioilla, 

jotka edistävät olemassa olevien palvelutehtävien tehokkaampaa hoitamista tavoitellaan 

tuottavuuden parantamista ja kustannussäästöjä, (2) innovaatioilla, jotka parantavat olemassa 

olevien palvelujen laatua tavoitellaan palvelujen parempaa vaikuttavuutta ja (3) 

innovaatioilla, joilla pyritään vastaamaan kokonaan uusiin yhteiskunnallisiin vaateisiin, 

ongelmiin tai mahdollisuuksiin tavoitellaan julkisen sektorin tehtäväkentän 

tarkoituksenmukaista kehittämistä (responsiivisuus). Mainitut kolme tavoitetta näyttäytyvät 

relevantteina kaikilla politiikkasektoreilla, mutta niiden ajankohtainen relevanssi saattaa 

vaihdella toimialoittain. Esimerkiksi terveys- ja sosiaalipalveluissa on korostettu 

voimakkaasti 2000-luvun alussa olemassa olevien palveluvastuiden tehokkaampaa hoitamista. 

(Valovirta ja Hyvönen 2009, 23–24.)  

 

Julkisen sektorin innovaatiotoiminnan toimivuudesta on toistaiseksi ollut vaikea saada 

näyttöä. Sen sijaan yksityisen sektorin johtamisoppien (managerialismi) vaikutukset ovat 

näkyneet julkisella sektorilla lähinnä taloudellisen suorituskyvyn (ks. määrittelystä esim. 

Laitinen 1998, 14; Hannula ja Lönnqvist 2002, 45) mittaamisen kehittämisenä, mikä sisältää 

myös omat pulmansa (Rantanen, Kulmala, Lönnqvist ja Kujansivu 2007; Jääskeläinen 2010, 

20–22). Laajasti ymmärrettynä suorituskykyyn voidaan ajatella kuuluvan varsinaisten 

suoritusten lisäksi myös suorituksen aikaansaamiseen liittyviä menestystekijöitä, kuten 

osaaminen ja innovatiivisuus (Hannula ja Lönnqvist 2002, 45–46). Vaarana kuitenkin on, että 

suorituskyky ohjaa arvioimaan vain innovatiivisuuden ja innovaatioiden merkitystä suhteessa 

taloudellisiin tekijöihin. Esimerkiksi Kaljusen (2011) Suomen kuntasektorin 

johtamiskäytänteiden muuttumista koskevan tutkimuksen tutkimustulosten näkökulmasta 

pelko ei liene aiheeton. Tulosten mukaan esimerkiksi  

 

”kuntien sosiaali- ja terveystoimen tuloksellisuuden ja tehokkuuden arviointi on 

kapeutunut liikkeenjohdon peruslähtökohdista nousevaksi talouden kautta 

tapahtuvaksi arvioinniksi. Tässä julkisen toiminnan omiin arvolähtökohtiin ja 

teoriataustaan pohjautuvien toiminnan tulosten ja saavutettujen 

hyvinvointivaikutusten arviointi sekä näistä kertovien mittarien kehittäminen 

yhdessä talouden mittarien kanssa on marginaaliin jäänyttä, mutta nousevaa 

puhetta”. (Kaljunen 2011.)   

 

Myös Linna, Pekkola, Ukko ja Melkas (2010) ovat tarkastelleet kriittisesti julkisen sektorin 

toiminnan arviointimenetelmiä. Julkisen sektorin innovaatiotoiminnan, kuten innovaatioiden 

yhteiskunnallista vaikuttavuutta osoittavien indikaattoreiden sekä arviointi- ja 

mittausjärjestelmien tarve on ilmeinen. Näiden tarpeiden rinnalla myös palveluinnovaatioiden 

mahdollisten epätoivottujen vaikutusten arviointi on tarpeellista, kuten johdantoluvussa jo 

esitettiin. ”Tämän päivän” palveluinnovaatioillahan saatetaan yhtä hyvin heikentää ”eilisen 



 

56 
 

päivän” (ks. esim. Taipale 2006) innovaatioiden positiivista vaikuttavuutta, tai 

palveluinnovaatioiden kumuloituvat vaikutukset näyttäytyvät muutoin pitkällä aikavälillä (ks. 

Damanpour 1990, 128–130) heikennyksenä väestön ja yksilöiden hyvinvoinnissa (vrt. 1990-

luvun taloudellisen laman aikaisten kunnallispalveluiden leikkausten ja säästöjen seuraukset 

Blomberg ja Kroll 2003, 223).  

 

 

4.4 Innovaatiotoiminta ja julkinen arvo  

 

Kuten edellä kerrottiin, teollisuusmaissa julkisen hallinnon uudistamistarpeisiin on reagoitu 

lähinnä markkinamekanismin ja tulosjohtamisen käytäntöä laajentamalla. Monien kriitikkojen 

mielestä niiden käytössä on menty jopa liian pitkälle (Mintzberg 1996). Myös 

kansainvälisessä innovaatiokeskustelussa on alettu korostaa, että julkisen sektorin 

uudistumisen suuntia ei tulisi enää hakea yksinomaan uuden julkisjohtamisen 

organisointiopeista tai palvelujen karsimisesta. Vaihtoehtona nähdään myönteisempi 

lähtökohta. (Lovio ja Kivisaari 2010.) Esimerkiksi Hartleyn ja Skelcherin (2008) mukaan 

tulisi tunnustaa hyvin organisoitujen laadukkaiden julkispalvelujen tärkeys 

yhteiskunnallisessa kehityksessä.  

  

Harvemmin esille tuleva mutta kansainvälisesti innovaatiotoimintaan liitetty näkökulma on 

julkisen sektorin toiminnan lähestyminen alun perin Mooren (1995) esittämällä käsitteellä 

”public value” eli julkinen arvo (ks. käsitteen eri lähestymistavoista Davis ja West 2009). 

Tätä näkökulmaa on käytetty erityisesti Isossa Britanniassa. Harley (2006, 47) jakaa julkisen 

arvon taloudelliseen, sosiaaliseen ja poliittisen arvoon. Julkisen arvon konsepti tarjoaa Kellyn, 

Mulganin ja Muersin (2002, 3) mukaan käyttökelpoisen lähestymistavan jäsentää julkisen 

sektorin päämääriä ja arvioida sen toimivuutta. Lisäksi se nähdään julkisen sektorin 

muotoutumassa olevana johtamismallina, joka on vaihtoehto perinteiselle julkiselle 

hallinnolle (public administration) ja uudelle julkisjohtamiselle (New Public Management) 

(Hartley 2005; Stoker 2006).   

  

Julkisen arvon konseptin perusidealla on yhtymäkohtia yksityisen sektorin käyttämään 

omistaja-arvoon, jolla viitataan organisaation tehtävään tuottaa taloudellista hyötyä 

omistajilleen. Demokraattisissa yhteiskunnissa julkista lisäarvoa (public value) joko syntyy tai 

ei synny sen mukaan, miten kansalaiset kokevat julkisen sektorin toiminnan tuottavan heille 

lisäarvoa joko yksilöinä tai yhteisöinä. Julkisen sektorin aikaansaama lisäarvo on se, mistä 

asukkaat ovat valmiita maksamaan esimerkiksi veroina. Tätä lisäarvoa luodaan tuottamalla 

korkealaatuisia julkisia palveluja kustannustehokkaasti kuitenkin siten, että samalla saadaan 

aikaan toivottuja vaikutuksia sekä lisätään luottamusta yhteiskunnassa ja muissa yhteisöissä. 

(Kelly ym. 2002, 4; Hartley 2006, 47.) Suomessa tämä tarkoittaa muun muassa sitä, että 

julkisen sektorin tehtävänä on palvelujen ja hallinnon ohella huolehtia yhteiskunnan 

vähäosaisista sekä turvallisuuden, demokratian ja tasa-arvon toteutumisesta (Hennala ym. 

2008, 94–95). Se, että julkiset palvelut on Suomessa suunnattu kaikille, eivätkä ainoastaan 



 

57 
 

vähäosaisille, on edistänyt niiden hyvää laatua kansainvälisessä vertailussa (vrt. Melkas ja 

Anker 1998).   

 

Näkemys lisäarvon tuottamisesta kansalaisille ja heidän yhteisöilleen voi parhaimmillaan 

synnyttää myönteisen kehän: tehokkuus vanhojen palvelujen tuotannossa luo tilaa uusille 

parannetuille täsmäpalveluille, joiden seurauksena palvelujen vaikuttavuus lisääntyy. Tämä 

puolestaan lisää kansalaisten luottamusta julkisiin organisaatioihin, mikä edelleen innostaa 

niitä toimimaan entistä paremmin. (Lovio ja Kivisaari 2010, 30.) Innovaatiotoiminnan tärkeys 

korostuu julkisen arvon lähestymistavassa monipuolisesti. Innovoinnilla tähdätään 

nykypalvelujen tuotannon tehokkuuteen (tuottavuus) sekä sellaisten uusien parannettujen 

palvelujen luomiseen (laatu), jotka kohdistuvat oikeisiin kohteisiin (asemointi), minkä 

seurauksena palvelujen vaikuttavuus lisääntyy. Jotta tämä onnistuisi, tarvitaan spesifejä 

palvelu- ja yleisiä hallintainnovaatioita. (Lovio ja Kivisaari 2010, 30.) Huomion arvoista on, 

että julkisen arvon konseptia innovoinnin tai innovaatiotoiminnan ohjaajana ei tulkita 

vastakkaiseksi taloudellisille tekijöille, vaan talouden näkökulma sisältyy näkemykseen.     

 

Julkisen sektorin innovaatiotoiminnan yhteydessä on syytä myös mainita välineitä ja 

mekanismeja, joilla julkinen sektori voi pyrkiä edistämään yhteiskunnallisten tavoitteiden 

saavuttamista ja paremmin palvelevien innovaatioiden syntymistä yksityisellä ja kolmannella 

sektorilla. Näitä ovat esimerkiksi julkiset hankinnat, julkisen ja yksityisen sektorin 

kumppanuusmallit, regulaatio sekä tiedon jakaminen ja välittäminen.  

  



 

58 
 

5 KÄYTTÄJÄLÄHTÖISEN JA KÄYTTÄJÄÄ OSALLISTAVAN INNOVOINNIN 

PIIRTEITÄ  

 

5.1 Näkökulmia innovointia ohjaaviin tekijöihin 

 

Organisaatioissa tapahtuvaa innovointia ja innovaatiotoimintaa ohjaavat tekijät – samoin kuin 

myös innovaatioiden lähteet – esitetään innovaatiotutkimuskirjallisuudessa usein 

kolmijaotteluna. (1) Hintakilpailuvetoisessa innovoinnissa (price-driven innovation) pyritään 

löytämään ratkaisuja, joilla esimerkiksi tuotanto- tai jakelukustannuksia alentamalla voidaan 

laskea tuotteiden ja palvelujen hintoja kilpailijoita alemmalle tasolle ja tavoittaa näin muun 

muassa uusia käyttäjäryhmiä. (2) Tutkimus- ja teknologialähtöisen innovoinnin (research and 

technology -driven innovation) ytimessä on puolestaan uusien teknologioiden kehittäminen 

tai jo olemassa olevien teknologioiden uusien sovellutusten synnyttäminen ennen kilpailijoita. 

(3) Kun innovointia ohjaa asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen, on kyse käyttäjälähtöisestä 

innovoinnista (user-driven innovation). (Rosted 2005, 10–12; 28–30; Nordic Council of 

Ministers 2006, 9–10; Nordic Innovation Centre 2007,6–7; Røtnes ja Staalesen 2009, 8–10.)  

 

Empiiristen tutkimusten mukaan kolme edellä mainittua innovoinnin lähestymistapaa 

näyttäytyvät harvoin puhtaina, toisensa poissulkevina lähestymistapoina organisaatioissa 

(Rosted 2005, 29; Røtnes ja Staalesen 2009, 8; Riaz ja Talib 2010, 29). Vuoden 2009 

Euroopan innobarometrin (European Commision 2009a, 9) mukaan vuosien 2006 ja 2008 

välisenä aikana organisaatioiden innovoinnin vauhdittajina korostuivat enemmän asiakkaiden 

ja kilpailijoiden taholta tulleet tekijät kuin tutkimuksen ja teknologian merkitys. 

Organisaation valitseman innovoinnin lähestymistavan tai lähestymistapojen keskinäisen 

painoarvon tulisi kuitenkin olla harmoninen organisaation liiketoimintastrategian kanssa. 

Valittu innovoinnin lähestymistapa konkretisoituu organisaation innovoinnin tavoitteissa, 

innovointia ohjaavissa tekijöissä, innovoinnissa käytettävissä tiedon lähteissä, menetelmien ja 

innovointiin osallistuvien tahojen sekä tarvittavien osaamisten määrittelyssä.  

 

Käyttäjälähtöisen innovoinnin ja innovaation käytännön toteutuksen lähestymistapoja on 

useita, joista uudempaa aaltoa edustaa esimerkiksi crowdsourcing eli innovaatiotalkoot (ks. 

esim. Howe 2009) ja muut tietoteknologiaa hyödyntävät menettelyt. Sen sijaan ensimmäisten 

ja myös ehkä tunnetuimpien joukossa on Erik von Hippelin (1986; 2005) esiin nostama 

lähestymistapa, jonka keskiössä on ajatus edelläkävijäkäyttäjästä (lead user). Lähestymistapa 

pohjaa ajatukseen, että tuotteiden ja palvelujen käyttäjät – sekä yritykset että yksittäiset 

kuluttajat – voivat itse tuottaa innovaatioita, jotka voivat olla menestyksekkäämpiä kuin 

organisaation sisällä tehdyt innovaatiot. Edelläkävijäkäyttäjien oletetaan edustavan 

kärkijoukkoa markkinatrendien suhteen, ja tulevaisuudessa myös muut asiakkaat tai käyttäjät 

tulevat kokemaan vastaavanlaisia tarpeita. (von Hippel 1986, 791; 2005, 22.) Metodeja 

edelläkävijäkäyttäjien ja heidän kaupallisesti lupaavien tuotteiden tunnistamista varten on 

kehitetty 1990-luvun puolivälistä lähtien (TEM 2010, 37; ks. myös Diener ja Piller 2009, 10–

16). 
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Toinen ja myös tämän väitöskirjan empiirisissä osatutkimuksissa käytetty lähestymistapa on 

”asiakkaan ääni” (voice of the customer). Innovaatiokontekstissa asiakkaan tai käyttäjän 

”ääni” näyttäytyy metodologisesti ja metodisesti moninaisena sisältäen myös keskenään 

ristiriitaisia näkemyksiä ja käyttötapoja. Se on liitetty metodeihin, kuten asiakas- ja 

ryhmähaastatteluihin sekä kyselymenetelmiin, jotka paljastavat tyypillisesti asioita, jotka 

käyttäjät tiedostavat ja pystyvät artikuloimaan selvästi. Tässä yhteydessä termi ”käyttäjän 

mieli” puolestaan kuvaa menettelyitä, joiden avulla voidaan saada tarkempi käsitys käyttäjien 

tarpeista ja tuotteen tai palvelun käyttötilanteesta. (TEM 2010, 34–35.) Tässä tutkimuksessa 

käyttäjän (asiakkaan) ääni -käsitteen avulla korostetaan käyttäjän vapautta ilmaista 

näkemyksensä muutoksesta ja tavoiteltavasta innovaatiosta sen sijaan, että käyttäjä nähtäisiin 

vain (markkinamekanismin osana) valintoja tekevänä objektina (Fuglsang 2008b, 97). 

Tutkimuksessa käytetystä käyttäjän ääni -lähestymistavasta kerrotaan tutkimuksen 

metodologiaa käsittelevässä luvussa 6 ja osatutkimuksessa IV. Käyttäjän ääni -käsitettä 

käytetään myös muissa kuin innovaatiotutkimuksen viitekehyksessä. Esimerkiksi sosiaalityön 

tutkimuksessa (esim. Valokivi 2008) sillä voidaan ilmentää palvelun käyttäjän valtaistumista 

mahdollistamalla asiakkaan osallistuminen oman palvelunsa suunnitteluun. 

Edellä mainittiin vain muutamia käyttäjälähtöisen innovoinnin toteuttamis- ja 

lähestymistapoja, mutta kaiken kaikkiaan voidaan todeta, että niitä on lukuisia. 

Innovaatiokirjallisuuden mukaan niistä kaikista on kuitenkin tunnistettavissa joitakin yhteisiä 

piirteitä suhteessa muihin innovoinnin ja perinteisen tuotekehityksen lähestymistapoihin. 

Yhteisiksi piirteiksi on tunnistettu esimerkiksi seuraavat asiat (Nordic Council of Ministers 

2006, 12; Wise ja Høgenhaven 2008, 15): 

 

- Organisaation liike- ja innovaatiotoiminnan strategian lähtökohtana on tuottaa 

sitä, mikä myy sen sijaan, että yritetään myydä sitä, mitä tuotetaan. 

- Organisaatiossa suunnataan voimavaroja, energiaa ja osaamista sellaisten 

ratkaisujen etsintään, joilla voidaan vastata käyttäjien tarpeisiin entistä 

täsmällisemmin. Sen sijaan esimerkiksi säästöihin tähtäävät toimenpiteet ovat 

toisarvoisessa asemassa organisaation liiketoiminnan kannattavuuden 

edistämisessä ja innovaatiotoiminnassa.  

- Käytännön innovaatioprosesseissa hyödynnetään erilaisia näkökulmia ja 

osaamisaloja osallistamalla niihin henkilöitä eri ammatti- ja tieteenaloilta. 

Osallistettavat henkilöt voivat olla niin etnografeja, antropologeja ja muotoilijoita 

kuin insinöörejä ja liiketalousosaajiakin.  

- Innovaatioprosesseissa käytetään menetelmiä, jotka mahdollistavat käyttäjien 

tarpeiden syvällisen tunnistamisen ja tämän tiedon hyödyntämisen kehitettävässä 

tuotteessa tai palvelussa.  

- Asiakkaita osallistetaan yhä enemmän konkreettisesti innovaatioprosesseihin tai 

heitä tuetaan heidän itsensä toteuttamien innovaatioiden synnyttämisessä. 
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- Käyttäjälähtöinen innovointi edellyttää innovaatioympäristön avoimuutta ja 

yhteistoiminnallisuutta sekä organisaatio- että kansallisella tasolla.  

 

Edellä oleva käyttäjälähtöisen innovoinnin tunnuspiirteiden luettelo ja seuraavaksi esitettävät 

tarkennukset erityisesti käyttäjää konkreettisesti osallistavan innovoinnin osalta muodostavat 

käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan keskeiset 

piirteet. Tässä väitöskirjatutkimuksessa arvioidaan lähestymistavan toteuttamisen haasteita 

julkisella sektorilla näiden piirteiden kautta.  

 

 

5.2 Käyttäjälähtöinen palvelujen innovointi – uusi lähestymistapa? 

 

Asiakkaiden ja käyttäjien tarpeiden nostaminen innovoinnin ja innovaation määrittelyn 

keskiöön on herättänyt kritiikkiä lähestymistavan uutuudesta suhteessa esimerkiksi 

perinteisiin tuotekehityksen malleihin. Kritiikin mukaan organisaatiot ovat jo kautta aikain 

parantaneet olemassa olevia tuotteita ja palveluja tai luoneet kokonaan uusia tuotteita ja 

palveluja asiakkaiden tarpeet ja toiveet huomioiden. (New Nature of Innovation 2009.) 

Menetelminä on käytetty esimerkiksi markkinatutkimuksia ja palautekyselyjä. Kritiikki on 

perusteltua, jos innovaatioiden lähteeksi ymmärretään kapeasti vain asiakkaan tai käyttäjän 

ilmeiset eli lähinnä heidän artikuloimansa tarpeet ja toiveet, joiden selvittäminen perustuu 

pääasiassa kvantitatiiviseen tutkimusperinteen menetelmiin. Vastaus kritiikkiin on toinen, jos 

käyttäjälähtöisen innovoinnin lähestymistavan perusteet ymmärretään siten kuin tässä 

väitöskirjatutkimuksessa. Innovaatiokirjallisuudessa lähestymistavan uusina elementteinä 

tuodaan esille muun muassa se, että lähestymistavassa käyttäjien ajatellaan olevan 

innovaatioiden lähteitä (esim. New Nature of Innovation 2009, 22–23) eikä vain 

innovaatioiden käyttäjiä ja hyödyntäjiä. Lisäksi uutta on systemaattinen toiminta asiakkaan ja 

käyttäjän näkökulman esille saamiseksi. Heidän näkökulmansa tunnistamisessa ja sen 

hyödyntämisessä innovaatioprosessissa käytetään uudenlaisia metodeja, jotka puolestaan 

edellyttävät kehittäjiltä uudenlaista osaamista (esim. Lester ja Piore 2004, 78; Rosted 2005; 

10). 

 

 

5.2.1 Käyttäjälähtöisen innovoinnin tukena käyttäjän ja kehittäjän yhteinen ”tila” 

 

Käyttäjälähtöisen innovoinnin toteuttamismuotoja voidaan jäsentää eri tavoin. 

Käyttäjälähtöisyyttä korostavassa innovaatiopolitiikassa (TEM 2010, 30) erotetaan (1) 

käyttäjätiedon ja -ymmärryksen hyödyntäminen innovaatiotoiminnan lähtökohtana, (2) 

käyttäjät innovaatiotoiminnan resurssina, (3) käyttäjien itsensä tuottamat innovaatiot eli 

käyttäjäinnovaatiot sekä vielä erikseen mainittuna (4) käyttäjien osallistaminen julkisten 

palvelujen kehittämiseen (ks. muita jäsennystapoja esim. Wise ja Høgenhaven 2008; 

osatutkimus V). Tämän väitöskirjatutkimuksen näkökulmasta edellä olevaa jäsennystä 

käyttökelpoisempi tapa lähestyä käyttäjälähtöisen innovoinnin muotoja on Hyvösen ym. 
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(2007, 33) tuotekehitysprosesseihin laatima jaottelu. Jaottelussa erotetaan (1) käyttäjiä 

suoraan kehitysprosessiin osallistavat lähestymistavat ja (2) lähestymistavat, joissa kehittäjät 

menevät käyttäjien luokse.  

 

Käyttäjien suora osallistaminen kehitysprosessiin (1) mahdollistaa sen, että käyttäjät saavat 

mahdollisuuden tuoda itse omat odotuksensa ja ideansa kehittämistyöhön (Hyvönen ym. 

2007, 33). Tällöin peruslähtökohtana on, että käyttäjillä ajatellaan olevan innovaation ja sitä 

myötä myös organisaation menestyksekkään toiminnan kannalta relevanttia tietoa (esim. von 

Hippel 1986; 2005). Toisaalta esimerkiksi Røtnesin ja Staalesenin (2009) 

terveydenhuoltoalalta koottujen tutkimustulosten ja kokemusten mukaan palvelun käyttäjää 

osallistavan innovoinnin pulmana voi olla motivoituneiden sekä vuorovaikutukseen ja itsensä 

ilmaisemiseen kykenevien osallistujien löytäminen. Lisäksi voi olla vaikea löytää 

osallistamismenetelmiä, joiden avulla voidaan saada laajasti esille käyttäjien näkökulmia 

esimerkiksi loukkaamatta osallistujan intimiteettisuojaa. Palvelun käyttäjien 

innovaatiopotentiaalin on katsottu olevan merkittävämpi potilaan ”parantamisen” 

ydinprosessia tukevien palvelujen innovoinnissa kuin ydinprosessiin kuuluvissa palveluissa. 

(Røtnes ja Staalesen 2009, 58–59.) Osallistettaessa käyttäjiä suoraan kehitysprosessiin 

kriittiseksi kysymykseksi nousee, mikä käyttäjäryhmä tai mitkä käyttäjäryhmät tai ryhmien 

edustajat osallistetaan, jolloin valinnasta epäsuorasti seuraa, että jotkut toiset käyttäjäryhmät 

jäävät osallistamisen – eli kuunnelluksi tulemisen – ulkopuolelle.  

 

Hyvösen ym. (2007, 33) mainitseman luokittelun jälkimmäisessä lähestymistavassa (2) on 

kyse menettelyistä, joissa kehittäjät tekevät kenttätutkimuksia esimerkiksi havainnoiden ja 

haastatellen käyttäjiä heidän omassa ympäristössään tarkoituksenaan oppia ymmärtämään 

käyttäjien tarpeita ja käyttöympäristön innovaatiolle asettamia vaatimuksia (Hyvönen ym. 

2007, 33). Julkisen sektorin kontekstissa näihin menettelyihin voi tutkimusten mukaan 

sisältyä esimerkiksi eettisiä ongelmia, jotka voivat tulla esiin muun muassa sellaisten 

potilaiden havainnoinnissa, jotka eivät ole itse kykeneviä päättämään omasta 

osallistumisroolistaan (Røtnes ja Staalesen 2009, iv–v).  

 

Hyvönen ym. (2007,33) toteavat Mulleria (2003) lainaten, että molempien tapojen 

tarkoituksena on luoda yhteinen ”tila”, jossa käyttäjien ja kehittäjien maailmat kohtaavat. 

Yhteinen ”tila” on tärkeä erityisesti siitä syystä, että tieto, joka on hedelmällistä innovoinnin 

ja innovaation käyttäjälähtöisyyden näkökulmasta, on pääsääntöisesti ”hiljaista tietoa” ja 

vaikeasti liikuteltavaa kontekstuaalista tietoa (ks. sticky information von Hippel 1994). 

Molempien lähestymistapojen metodiikka perustuu käyttäjien ja kehittäjien vuorovaikutuksen 

tiivistämiseen (Hyvönen ym. 2007, 32). Tällöin menettelyt, jotka perustuvat esimerkiksi 

käyttäjien tarpeiden ja toiveiden olettamiseen kehittäjätaholla (ks. Nordic Innovation Centre 

2007, 15) tai palvelun loppukäyttäjärajapinnassa työskentelevän henkilöstön hyödyntämiseen 

käyttäjän näkökulman tietolähteenä (esim. Tritter, Koivusalo, Ollila ja Dorfman 2010, 13), 

eivät ole esitetyn luokittelun, eivätkä myöskään tämän tutkimuksen, kriteerein 

käyttäjälähtöistä innovointia. Lisäksi tässä tutkimuksessa täsmennetään, että kun (1) tarve 
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käyttäjien, potentiaalisten käyttäjien tai ei-käyttäjien osallistamisesta on lähtöisin 

palveluntuottajalta (ks. von Hippel 2005, palvelun myymisestä ja palvelun käyttämisestä 

hyötyvät tahot), (2) palveluntuottaja myös käytännön toimillaan mahdollistaa käyttäjien 

osallistumisen, mutta (3) kantaa vastuun innovoinnista ja lisäksi (4) innovointi edellyttää 

myös osallistettavan käyttäjän tietoista ja aktiivista osallistumista, voidaan käyttäjälähtöisestä 

innovoinnista käyttää tarkentavaa käsitettä käyttäjää osallistava innovointi. 

 

Käyttäjälähtöisen innovoinnin ja innovaation kontekstissa osallistuminen ei ole selkeä ja 

homogeeninen käsite, vaan se voi toteutua monessa muodossa ja monilla tasoilla (ks. 

osallistumisen ulottuvuuksista Cavaye 1995 väitöskirjan osatutkimuksissa III ja IV). Cavayen 

(1995) mukaan käyttäjän konkreettinen osallistaminen ei kuitenkaan vielä tarkoita, että 

käyttäjän osallistumisella olisi vaikuttavuutta. Osallistuminen voi olla vaikuttavaa, jos 

käyttäjien vaikutus todellakin muovaa palveluinnovaatioon johtavaa prosessia ja 

palveluinnovaatiota (vrt. toteutunut absorptiivinen kapasiteetti Zahra ja Geoge 2002). 

Käyttäjälähtöisyyden toteutuminen voi olla pulmallinen erityisesti tilanteissa, joissa käyttäjien 

osallistuminen prosessiin on Cavayen (1995) luokituksen mukaan rajoittunutta esimerkiksi 

päätöksenteon näkökulmasta. Toisaalta vaikuttavuuden aikajänne voi olla pitkä ja ilmetä 

esimerkiksi asennemuutoksina kehittäjien mielissä. Mikään käyttäjien osallistuminen tai 

osallistaminen ei ole helppo tehtävä hoidettavaksi, mutta erityisen haastavia ovat sellaiset 

tapaukset, joissa osallistumisen tulee perustua vapaaseen tahtoon, eikä esimerkiksi 

työnkuvaan, tai joissa käyttäjillä on keskenään ristiriitaisia intressejä (Albinsson ja Forsgren 

2004; Melin, Axelsson ja Lundsten 2008).   

 

Palvelun käyttäjiä konkreettisella tavalla osallistavat prosessit voidaan nähdä avoimina 

innovaatioprosesseina. Avoimuudella viitataan tässä yhteydessä palvelujen kehittäjätahon ja 

käyttäjien välisen rajapinnan ylittämiseen ja tiedon liikkumiseen. Tällöin kehittäjätaholta 

edellytetään pinnallista syvempää vuorovaikutusta ja yhteistoiminnallisuutta palvelujen 

nykyisten käyttäjien, potentiaalisten käyttäjien ja ei-käyttäjien kanssa sekä vuorovaikutusta 

arvostavaa innovaatiokulttuuria. Lisäksi avoimen innovaation lähestymistapaa noudattavien 

innovaatioprosessien toteuttaminen vaatii osin erilaista johtamista ja osaamista kuin 

suljettujen, esimerkiksi organisaation oman kehitysosaston innovaatioprosessien 

toteuttaminen (Hasu ja Saari 2009, 120). Erityisesti avoimen innovaation käsitteeseen 

liitetystä absorptiivisesta kapasiteetista (Cohen ja Levithal 1990; Zahra ja Geoge 2002) voi 

tulla kriittinen tekijä käyttäjälähtöisten innovaatioprosessien onnistumisessa etenkin jos 

käyttäjien ja kehittäjien näkemykset poikkeavat perustavanlaatuisesti toisistaan. 

 

 

5.2.2 Tarvetta laajempi käsitys innovaatioiden lähteistä 

 

Aikaisemmin (luku 5.1) tuotiin esille, että käyttäjälähtöisen innovoinnin lähestymistapa 

edustaa yhtä tapaa tunnistaa ja nimetä innovointia ohjaavat tekijät ja potentiaaliset 

innovaation lähteet. Tällöin organisaation innovaatiotoiminnan lähtökohtana on 
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systemaattinen tapa tunnistaa asiakas- ja käyttäjätarpeita sekä kehittää täsmällisempiä ja 

parempia ratkaisuja näihin tarpeisiin. Uusilla käyttäjälähtöisillä innovaatioilla ajatellaan 

vahvistettavan organisaation tai verkoston kilpailukykyä muuttuvassa toimintaympäristössä. 

(Rosted  2005; Nordic Council of Ministers 2006, 10; Nordic Innovation Centre 2007, 6–7.)  

 

Asiakkaan ja käyttäjän ilmaisemien tarpeiden ohella myös ei-ilmeiset tarpeet ovat 

lähestymistavassa keskeisiä. Ei-ilmeiset tarpeet ovat sellaisia tarpeita, joita käyttäjä ei pysty 

artikuloimaan (vrt. Allardt 1976, 21). Näiden ei-ilmeisten tarpeiden merkitystä innovaation 

lähteenä korostavat esimerkiksi Christiansson ym. (2008, 250). He pitävät asiakkaiden tai 

käyttäjien koko elämäntavan, käytänteiden ja identiteetin tutkimista ja ymmärtämistä 

innovoinnin ja innovaation käyttäjälähtöisyyttä edistävänä asiana. Myös Nordic Innovation 

Centren (2007, 7) raportissa painotetaan innovaatioiden lähteenä uutta tietoa ja ymmärrystä 

siitä, miten asiakas tai käyttäjä ajattelee, kokee ja käyttäytyy eri tilanteissa.  

 

Tutkimuksessa käytettävän näkökulman mukaan innovaatioprosessin avoimuuden rinnalla 

painottuu Lesterin ja Pioren (2004) esittämä tulkinnallinen lähestymistapa erityisesti 

innovaatioprosessien alkuvaiheessa. Lähestymistapa on oivallinen, kun pyritään lisäämään 

ymmärrystä käyttäjien maailmasta laaja-alaisesti ja tavoitteena on myös vaikeammin 

haravoitavissa olevan tiedon saavuttaminen ja muokkaaminen innovointia hyödyntävään 

muotoon. Tulkinnallisissa innovaatioprosesseissa liikutaan merkitysten maailmassa, joiden 

selvittäminen perustuu kvalitatiiviseen tutkimusperinteeseen. Tavoitteena on löytää ja tehdä 

näkyväksi asioita tutkittavasta kohteesta, jota lähestytään avoimesti, ilman vahvoja 

etukäteismäärittelyjä. (Lester ja Piore 2004, 8–9; 76–81; 97–98.) Näin ymmärrettynä voidaan 

sanoa, että käyttäjälähtöisen innovoinnin ytimessä ei ole ”tieto asiakkaasta tai käyttäjästä” 

esimerkiksi perinteisessä kvantitatiivisen tutkimusperinteen valossa, vaan tärkeimmäksi 

nousee Grabheria, Ibertia ja Flohria (2008) mukaillen ”asiakkaan tai käyttäjän tieto” (vrt. 

käyttäjätiedon deduktiivinen, induktiivinen ja hybridimalli Grabher ym. 2008, 260–263; myös 

väitöskirjan osatutkimus V). Avoimen innovaation tavoin myös tulkinnallisuuteen pyrkivät 

menettelyt voivat olla osaamisen ja aikaresurssien suhteen haasteellisia kehittäjätaholle.   

 

Innovaatioprosessien alkuvaiheeseen sijoittuvan tulkinnallisuuden jälkeen prosessin 

seuraavissa vaiheissa on puolestaan usein tarkoituksenmukaista edetä analyyttisellä otteella, 

kun tehdään valintaa prosessin alkuvaiheessa selville saatujen asioiden suhteen ja kun 

harkitaan, miten syntynyt ymmärrys käyttäjien näkökulmasta tai heidän esittämistään ideoista 

siirretään tai siirtyy uuteen tai uudistettavaan palveluun (vrt. toteutunut absorptiivinen 

kapasiteetti). Lisäksi on pohdittava, mitä muita innovaatioon liittyviä tekijöitä on syytä 

huomioida. Vastakohtana merkityksiä etsivälle tutkinnalliselle otteelle analyyttisessä 

lähestymistavassa on kyse lineaarisesti etenevästä ongelmanratkaisuprosessista, jossa 

keskeistä on käytettävän tiedon ja toiminnan päämäärien hallittavuus. (Lester ja Piore 2004, 

6–9; 97–100.) Innovoinnin ja innovaation käyttäjälähtöisyyden näkökulmasta on kuitenkin 

tärkeää, että ymmärrys asiakkaan tai käyttäjän näkökulmasta on ohjaavassa roolissa jo 

innovaatioprosessien alkuvaiheesta lähtien (New Nature of Innovation 2009, 10).   
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Tulkinnallinen lähestymistapa innovaatioprosessien alkuvaiheessa mahdollistaa analyyttistä 

lähestymistapaa paremmin erityisesti tuote- ja teknologisten innovaatioiden yhteydessä 

esitetyn kritiikin hälventämisen. Kritiikin mukaan asiakkaiden tarpeista lähtevän innovoinnin 

puutteena on sen kyvyttömyys luoda radikaaleja innovaatioita inkrementaalisten 

innovaatioiden sijasta (Heiskanen ja Repo 2007, 169–170). Kritiikkiä on perusteltu 

esittämällä, että asiakkaat ovat kyvyttömiä ilmaisemaan innovointia tarkoituksenmukaisella 

tavalla palvelevia tarpeitaan verbaalisesti (Bennett ja Cooper 1981; Leonard ja Rayport 1997; 

Veryzer 1998). Toisaalta he eivät myöskään osaa esittää vaateita sellaisista tuotteista, jotka 

aiheuttaisivat selkeitä muutoksia heidän nykyisiin käytäntöihinsä (Heiskanen ja Repo 2007, 

170). Lisäksi asiakkaiden olemassa olevista tarpeista ohjautuvan innovoinnin pulmana 

nähdään sen kyvyttömyys luoda uusia tarpeita ja saavuttaa uusia asiakasryhmiä (Heiskanen ja 

Repo 2007, 169). Esitetty kritiikki voi olla tarpeen jos käyttäjälähtöisessä innovoinnissa 

keskitytään yksipuolisesti vain asiakkaan tai käyttäjän itsensä ilmaisemiin tarpeisiin, toiveisiin 

tai mielipiteisiin.  

 

 

5.3 Käyttäjälähtöisen palveluinnovoinnin problematiikka julkisella sektorilla  

 

Kansainvälisesti tarkasteltuna eri maiden julkiset sektorit eroavat toisistaan huomattavasti. 

Suomessa käyttäjien tarpeiden huomioiminen sektorin toiminnassa ja uudistamisessa ei ole 

uutta. (Linna, Melkas, Hennala 2010.) Pärna ja von Tunzelmann (2007, 123) esittävät, että 

Suomessa julkisen sektorin innovointia voidaan luonnehtia käyttäjälähtöiseksi. Näkemys 

koskettanee enemmän julkisen sektorin makrotasoa, mistä hyvänä esimerkkinä on 

suomalaisen hyvinvointivaltion synnyttäminen sosiaalisena innovaationa. 

Käyttäjälähtöisyyden korostamista Suomen julkisen sektorin uudistamisessa on edistänyt 

muun muassa innovaatiopolitiikan laajentuminen sekä kuntien johtamismalleissa ja palvelun 

käyttäjissä tapahtuneet muutokset. Kysymys käyttäjälähtöisestä hyvinvointipalvelujen 

innovoinnista julkisella sektorilla on kuitenkin monitahoinen. Seuraavassa valotetaan 

käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin problematiikkaa julkisella 

sektorilla aikaisemmin tässä väitöskirjassa (lähinnä luvussa 4) esitettyjä näkökulmia 

laajentaen. Julkisen sektorin käsittelyn yhteydessä painotetaan erityisesti kuntasektoriin 

liittyviä aiheita.    

 

 

5.3.1 Kuntien johtamiskulttuurien muutokset ja asiakasnäkökulma 

 

Julkisen sektorin johtamismalleissa tapahtuneet muutokset ja huomion kiinnittäminen 

palvelujen laatuun ovat omalta osalta raivanneet tietä palvelujen käyttäjälähtöiselle 

kehittämiselle, sillä niissä on huomioitu asiakas- ja käyttäjänäkökulma keskeisellä tavalla. 

Ylhäältä alaspäin johdetun käyttäjälähtöisen innovoinnin näkökulmasta ratkaisevaa on se, 

millaisena viranomaistahon ja kansalaisen välinen suhde näyttäytyy. On tunnistettava 
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näyttäytyykö esimerkiksi kuntalainen tahona, jota varten viranomaistaho kehittää ja tuottaa 

palveluja (Evers 2006, 258–260; Möttonen ja Niemelä 2008, 223; Jung ja Osborne 2009) 

hallinnollisista tai omista ammatillisista tai taloudellisista lähtökohdista käsin, vai onko 

kuntalainen taho, jolla nähdään olevan jotain annettavaa palvelujen kehittämistä silmällä 

pitäen.   

 

Aikaisemmin luvussa 4 mainittiin uusi julkisjohtaminen (New Public Management) ja sen 

merkitys julkisen sektorin innovaatiotoiminnassa. Uuden julkisjohtamisen mallin lisäksi 

kirjallisuudessa erotetaan julkisen sektorin johtamisessa myös julkishallinnon perinteinen 

toimintamalli (traditional public administration) ja verkostoitunut julkishallinta (networked 

governance). Näitä malleja voidaan tarkastella myös kehittämisen ja innovoinnin 

näkökulmista käsin. Julkishallinnon perinteisessä mallissa julkiset toimijat näyttäytyvät 

Beningtonin ja Hartleyn (2001) mukaan yleisestä edusta (public good) huolehtijoina sekä 

kansalaisten tarpeiden ja ongelmien määrittelijöinä (Hartley 2005). Hallinnon ja palvelujen 

kehittämisen näkökulmasta kansalainen nähdään mallissa hallintoalamaisena tai toiminnan 

kohteena (Anttiroiko ja Jokela 2002, 130; Anttiroiko ja Haveri 2007, 168). Verkostoituneessa 

julkishallinnassa puolestaan korostuu perinteisen julkisjohtamisen hierarkisen hallinnon sijaan 

verkostojen hallinta, kansalaisten aktiivinen rooli ja julkisen arvon (public value) tuottaminen. 

Verkostoituneessa mallissa kansalainen näyttäytyy yhteistyökumppanina. (Benington ja 

Hartley 2001; Hartley 2005, 29; Anttiroiko ja Haveri 2007, 168–172.) 

 

Uusi julkisjohtamisen malli korostaa asiakasnäkökulmaa ja asiakkaan 

valinnanmahdollisuuksia painottavaa hallinto- ja kehittämiskulttuuria (Benington ja Hartley 

2001; Hartley 2005, 27–28). Johtamismalli on muuntanut julkisella sektorilla käytetyn 

johtamisen kieltä ja käsitteitä: puhutaan asiakkaista, myyjistä, ostajista ja palveluista 

(Hämäläinen ja Heiskala 2004, 94–95). Uuden julkisjohtamisen suuntauksen mukaan 

julkisten palvelujen kehittyminen ja organisaatioiden tehokkuuden lisääntyminen perustuu 

asiakkaiden tärkeinä pitämien asioiden huomioimiseen (Langan 2000, 159; Aberbach ja 

Christensen 2005). Julkisten palvelujen kehittämisen näkökulmasta suuntaus on johtanut 

tarkastelemaan palvelujen laatua ja asiakastyytyväisyyttä. Arviointimenetelminä on käytetty 

perinteisesti asiakaspalautteita ja asiakastyytyväisyyskyselyitä. Lisäksi sektorilla on otettu 

käyttöön menettelyitä, kuten asiakaspaneelit ja fokus-ryhmät, joissa palvelun käyttäjien 

mielipiteitä jo olemassa olevista tai kehitettävistä palveluista voidaan kysyä. Palvelujen ja 

palveluprosessien laadun johtamisen (esim. Total Quality Management) on todettu osaltaan 

vaikuttaneen siihen, että terveydenhuollon palveluja käyttävän kansalaisen rooli on muuttunut 

passiivisesta potilaan roolista aktiivisemmaksi ja tietoisia valintoja tekeväksi kuluttajan 

rooliksi (Lutz ja Bowers 2000). 

 

Kaljusen (2011) tekemän tutkimuksen mukaan eri johtamisopeille vaikuttaa olevan yhteistä 

se, että ”uusi” johtamisoppi kyseenalaistaa vanhan johtamisnäkemyksen ”totuuksia” ja ne 

myös määrittävät, mikä on tärkeää ja mikä ei. Tutkimustulosten mukaan uudet opit eivät 

kuitenkaan syrjäytä kokonaan vanhoja, vaan opit sedimentoituvat. Vanhojen oppien 
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diskursiivisia elementtejä jää pois ja uusien oppien elementtejä tulee mukaan 

johtamispuheeseen. (Kaljunen 2011.) On myös arvioitu, että retoriikka on muuttunut 

enemmän kuin todellinen toiminta (Hämäläinen ja Heiskala 2004, 94–95; ks. myös Pollitt ja 

Bouckaert 2004). Muun muassa asiakaslähtöisyys on ollut useimpien johtamisoppien 

diskursiivinen elementti, mutta Kaljusen (2011) tekemän tutkimuksen mukaan, se on jäänyt 

toistuvasti esimerkiksi sosiaali- ja terveystoimessa organisaatiolähtöisen palvelujen 

järjestämistavan ja talouden kautta tapahtuvan tuloksellisuuden arvioinnin varjoon.  

 

 

5.3.2 Kenen tarve ja hyvä – käyttäjälähtöisyys eri tavoitteiden ja intressien pyörteissä?  

 

Käyttäjälähtöisen innovoinnin määritelmä vahvasti asiakkaan tai käyttäjän tarpeita 

korostavine lähtökohtineen herättää kysymyksen siitä, mikä on julkisen sektorin 

käyttäjälähtöisen palveluinnovoinnin tavoite. Onko tavoitteena subjektiivisesti arvioituna 

tyytyväinen asiakas vai ”asiakkaan hyvä” ja kuka tämän ”hyvän” määrittelee? Tyypillisesti 

hyvinvointipalvelujen käyttämisessä ja niiden uudistamisessa on mukana useita tahoja, ja 

siten niihin kohdistuu myös erilaisia intressejä. Esimerkiksi koulutuspalveluiden kohdalla 

Kivinen ja Silvennoinen (2000, 58) erottavat neljä intressitahoa:  

- kansalaiset (yksilöt, perheet ja väestö) 

- työnantajat (yksityiset yritykset, verovaroin toimivat julkiset organisaatiot ja 

näiden edustajat) 

- julkisen vallan edustajat (valtio ja kuntien poliittiset virkamiehet sekä poliittiset 

luottamusmiehet) 

- opettajakunta ja heidän edunvalvojansa.  

 

Julkisen sektorin toimintaa ohjaavat yhteiskuntapoliittiset tavoitteet. Näitä tavoitteita ovat 

edustuksellisen demokratian kautta muodostetut kannanotot siitä, miten tietyt yhteiset asiat 

tulisi hoitaa. Julkisen palvelutoiminnan yhteydessä näillä tavoitteilla, jotka usein puetaan lain 

tai muutoin ilmaistun säätelyn muotoon, otetaan kantaa muun muassa siihen, kuka saa mitäkin 

palvelua ja millaisin ehdoin. (Kiviniemi 1989, 9–10; Oulasvirta 2007, 52.) Julkisen sektorin 

toiminta ohjautuu pitkälti joko koko yhteiskunnan tai tietyn yhteisön tai väestöryhmän 

tarpeista käsin, ei yksilön tarpeista käsin. Yhteisöllinen näkökulma on tällöin mukana myös 

hyvinvointipalveluissa. Lisäksi julkisen sektorin yhteisöllinen ominaisuus tulee esille 

kansalaisten yhdenvertaisen kohtelun periaatteena.  (Oulasvirta 2007, 52–53.) On lisäksi syytä 

huomioida, että monilla yksilötason hyvinvointipalveluilla on myös vahvoja yhteisöllisiä 

rinnakkaisvaikutuksia tai palvelut voivat kohdentua yhteisöihin, jolloin vain yksilöstä 

lähtevien näkökulmien huomioon ottaminen on liian kapea-alaista (Jordan 2006).   

 

Käyttäjien tarpeista ohjautuvan käyttäjälähtöisen innovoinnin määritelmä näyttäytyy 

pulmallisena, kun se esitetään rinnan sektorin yhteisöllisen ominaisuuden, kansalaisten 

yhdenvertaisen kohtelun ja julkisen toiminnan säädössidonnaisuuden kanssa. Kun tähän 

tarkasteluun lisätään yhteiskunnallinen trendi, jonka mukaan ihmiset ovat kuluttajina yhä 
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aktiivisempia ja vaativampia (Borins 2001, 9), on käyttäjälähtöisen innovoinnin asetelma 

mielenkiintoinen. Kuluttamiseen liittyvä trendi näkyy kuntasektorilla siinä, että palvelujen 

käyttäjien odotukset palvelujen valinnanmahdollisuuksista ja laadusta ovat kasvaneet 

(Osborne ja Brown 2005, 5; 18). Palveluodotuksia nostaa koulutustason kohoamisen lisäksi 

myös tietoteknologian yleistyminen. Tiedon demokratisoituminen muiden tekijöiden ohella 

ilmenee osalla väestöstä myös koettuna valmiutena osallistua oman palvelun suunnitteluun ja 

toteutukseen. (Mokka ja Neuvonen 2006.) Toisaalta kehittyvä tieto- ja viestintätekniikka 

tarjoaa yhä enenevässä määrin mahdollisuuksia julkisen sektorin organisaatioille ja 

viranomaisille hankkia tietoa palvelun käyttäjien näkemyksistä. Keskinen (2002, 616) 

toteaakin, että tämän kehityksen myötä kansalaiset ovat muuttuneet hallinnon objektista 

hallinnon subjektiksi. Hänen mielestään tämän ”hallintosubjektin” tulisi voida toimia 

palvelujen ohjaajana ja olla mukana palvelujen valmisteluvaiheesta aina lopulliseen 

päätöksentekovaiheeseen saakka. (Keskinen 2002, 616).    

 

Oman haasteensa käyttäjien näkökulmaa korostavalle palvelujen innovoinnille tuo julkisen 

sektorin organisaatioiden ja asiantuntijatyön professionaalinen luonne. Esimerkiksi 

terveydenhuollon organisaatioiden korkeasti koulutetulla henkilöstöllä on suuri oman työn 

autonomian tarve. Lisäksi asiantuntijat vaikuttavat lähtökohtaisesti vastustavan joutumista 

alttiiksi kaikenlaiselle omaa toimintaa rajoittavalle managerialismille. (Cunningham ja 

Karakasidou 2009, 26; Hasu ja Saari 2009, 124.) Toisaalta kaikkien professioiden keskeisiin 

piirteisiin katsotaan kuuluvan erikoistuneen tietopohjan ja autonomian lisäksi myös 

suuntautuminen palvelemaan yleisön (the public) tarpeita eettisesti ja altruistisesti (Leino 

1996, 71; Koch ja Hauknes 2005, 25).  

 

 

5.3.3 Julkisen arvon kasvattaminen kaksoisroolien kentässä  

 

Luvussa 4.4 esitetyssä julkisen arvon konseptissa (Moore 1995) innovaatiotoiminnan 

tavoitteena on palvelujen toivottujen vaikutusten tehostaminen kustannustehokkaasti. 

Vaikuttavuuden kasvamisen katsotaan olevan seurausta muun muassa sellaisista uusista tai 

uudistetuista palveluista, jotka kohdentuvat oikeisiin kohteisiin. Suomen demokratiaan 

nojautuvassa yhteiskuntajärjestelmässä kuntalainen on poliittisena toimijana määrittelemässä 

ja valvomassa (Rönkkö 2007b, 18–19) näitä kohteita kuntatasolla. Kuntalainen siis joutuu 

miettimään, millaista lisäarvoa palveluiden tulisi tuottaa sekä millaisilla palveluilla ja miten 

tuotettuina julkista arvoa voidaan ylläpitää tai mieluummin vielä lisätä sitä. Toisaalta 

kuntalaisen rooli palvelujen käyttäjänä, rahoittajana ja vaateiden esittäjänä (Rönkkö 2007b, 

18–19) on lähempänä individuaalista asiakkaan tai kuluttajan roolia (ks. lisää esim. Clarke, 

Newman, Smith, Vidler ja Westmarland 2007; Windrum 2008b; Pekkarinen 2011). Julkisten 

hyvinvointipalvelujen käyttäjän asema poikkeaa kuitenkin lähtökohtaisesti niin sanotusta 

kuluttajan asemasta, koska palvelun käyttäjän ja palvelun tuottajan tai järjestäjän välillä ei ole 

sopimussuhdetta. Sen sijaan julkisyhteisön ja palvelun loppukäyttäjän välinen oikeussuhde on 

perusluonteeltaan hallinto-oikeudellinen, ja julkisyhteisön velvollisuudet ja palvelun käyttäjän 
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asema määrittyvät julkisoikeudellisen lainsäädännön ja oikeusperiaatteiden perusteella. 

(Oikeusministeriö 2011; ks. myös Jung ja Osborne 2009.)  

 

Myös palvelujen laadun arvioinnin yhteydessä Oulasvirta (2007, 64–65) tuo esille 

kansalaisten kaksoisroolin, ja hän toteaa roolien olevan usein ristiriidassa toistensa kanssa. 

Kansalaisroolissa kuntalaiset voivat arvioida palvelujen yleisiä ominaisuuksia, kuten niiden 

kalleutta, jakautumista tasapuolisesti eri kansalaisryhmien kesken tai palvelujen tuottamisen 

ympäristönäkökulmia. Silloin kun kuntalainen myös käyttää näitä palveluja, palvelujen 

laadun ulottuvuudeksi kääntyy lähinnä itsensä kannalta katsominen, jolloin näkökulmana on 

yksilön subjektiivinen ”minä-näkökulma”. Keskeistä tässä ulottuvuudessa on, ”miten juuri 

minä” voin parhaiten hyödyntää organisaation tuottamia palveluja. (Oulasvirta 2007, 64–65.) 

Oulasvirran (2007, 64–65) mukaan kansalaisroolin toinen näkökulma on ”me-näkökulma”, 

jossa painotetaan yhteisön hyötyjä ja kustannuksia. Ei ole syytä epäillä ettei Oulasvirran 

(2007) kuvaama kansalaisen kaksoisrooli ole mahdollinen myös innovaatioiden kontekstissa. 

Kuntalaisten kaksoisroolisuus ja aikaisemmin mainittu moniroolisuus kuntahallinnossa ovat 

käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin näkökulmasta katsottuna 

mielenkiintoisia aiheita. On siis syytä huomioida, miten nämä – usein intresseiltään osin 

ristiriitaiset – roolikentät näyttäytyvät tai mitä ne merkitsevät palvelujen uudistamistyössä.  

Myös viranomaistaholla on palvelujen uudistamistyössä vähintäänkin kaksoisrooli. Heidän 

vastuullaan on kunnan poliittisen johdon julkiselle palvelutoiminnalle määrittelemien 

päämäärien ja tavoitteiden operatiivinen toteuttaminen (Haveri ja Rönkkö 2007). Myös 

tehtävien hoitamiseen käytettävät taloudelliset ja aikaresurssit ovat pitkälti määriteltyjä. 

Tämän lisäksi asiakastyötä tekevä henkilöstö on vahvasti kiinni asiakasrajapinnassa 

tavoittelemassa ja toteuttamassa ”asiakkaan hyvää” (vrt. Evers 2006, 260). Palvelujen 

uudistamistoiminnassa erityisesti taloudellisesti tiukkoina aikoina voi syntyä ristiriitaisia 

tilanteita näiden näkökulmien välille. Esimerkiksi uudistukset, joilla tavoitellaan kulujen 

leikkausta asiakkaalle tarjottavia palveluja rajoittamalla, tai uudistukset, jotka perustuvat 

taloudelliseen osaoptimointiin asiakkaalle tarjottavassa palvelukokonaisuuden osissa, eivät 

välttämättä kasvata henkilöstön työtyytyväisyyttä tai työmotivaatiota, saati sitten 

terveydenhuoltopalveluja käyttävien potilaiden tai yhteiskunnan kokemaa arvoa. Näiden 

huomioiminen pitkällä aikavälillä loisi kuitenkin kestävämmän perustan, kun ajatellaan 

julkisen palvelusektorin tehtävää kansalaisten hyvinvoinnin edistämisessä (vrt. esim. value 

based healthcare Porter ja Teisberg 2006).   

 

 

5.3.4 Käyttäjien osallistaminen ja demokratianäkökulma  

 

Käyttäjää osallistavassa palveluinnovoinnin lähestymistavassa kuntalaisia osallistetaan 

systemaattisesti ja konkreettisesti palveluinnovaatioprosesseihin. Ajatuksena on, että 

käyttäjien laajasti ymmärretyt tarpeet (ks. luku 5.2.2) ovat ohjaavassa roolissa sekä 

organisaation innovaatiotoiminnassa että palveluinnovaatioprosesseissa ja käyttäjien 



 

69 
 

näkökulma siirtyy myös itse palveluinnovaatioihin. Aikaisemmin luvussa 3.3.3 kerrottiin, että 

käyttäjää osallistava palveluinnovoinnin lähestymistapa on yksi menettelytapa, joka lisää 

kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien valikoimaa sekä tuo uusia sisältöjä 

kuntalaisdemokratiaan. Hyvin onnistuttaessa käyttäjälähtöiset palveluinnovaatiot myös 

ilmentävät demokratiaa (ovat artefakteja) ja voivat lisäksi itsessään toteuttaa demokratiaa 

kuntalaisten arkipäivässä. Seuraavassa avataan näitä kahta aihetta innovoinnin näkökulmasta.   

Käyttäjälähtöisen innovoinnin ja innovaation lähtökohtana pidetään käyttäjien tarpeita laajasti 

ymmärrettynä. Periaatteessa palvelun käyttäjien vaateiden ja odotusten tulisi muuntua 

palvelujen ominaisuuksiksi edustuksellisen demokratian kautta (Oulasvirta 2007, 71).  Kaikki 

tieto tarpeista ei kuitenkaan kanavoidu julkisten palvelujen kehittäjille luottamushenkilöiden 

kautta (Möttönen 1997, 385). Möttönen (1997, 385) tuo esille myös hallinnon yhteyden 

kansalaisiin ja pohtii, miten tässä yhteydessä tulkitaan kansalaisten tarpeita, jotta hallinto ei 

ryhtyisi itsenäisesti tulkitsemaan kansalaisten tahtoa eli yleistä etua.  Palvelujen laadun 

arvioinnin yhteydessä Oulasvirta (2007, 72) sanookin, että julkisen hallinnon tulisi olla 

yhteydessä kansalaisiin myös niin kutsutun pikkudemokratian kautta eli suoraan ilman 

luottamushenkilöitä. Tämä tapahtuisi esimerkiksi mahdollistamalla kansalaisten 

palautteenannon palveluista suoraan palvelun tuottajaorganisaatiolle.  

Kuitenkin palaute tai ylipäänsä mielipiteen esittäminen jo olemassa olevista palveluista on 

harvoin innovointia parhaalla mahdollisella tavalla rikastuttava vaihtoehto, ja lisäksi sen 

vaarana on aktiivisten demokratia (Haveri ja Pehk 2008). Sen sijaan kuntalaisilla voisi olla 

rooli kehittämis- ja innovaatiotoiminnassa esimerkiksi Deweyn (2006) esille nostamilla 

sosiaalisilla kokeiluilla tai niin sanotuissa Living Lab -innovaatioympäristöissä. Nämä voivat 

toimia työkaluina julkista arvoa kasvattavien innovaatioiden ponnahduslautoina ja edistää 

myös kansalaisdemokratiaa.   

Deweyn (2006) näkemyksen mukaan uutta tietoa syntyy kokeilevan ja harkitun toiminnan 

kautta (Kunelius 2006, 17). Dewey (2006) kytkee demokratian ja yhteiskunnan tärkeiden 

ongelmien ratkaisemisen sosiaalisiin kokeiluihin. Miettisen ym. (2008) mukaan tämä 

näkemys liittyy Grossin ja Krohnin (2005) esittämään ajatukseen tietoyhteiskunnasta 

kokeellisena yhteiskuntana. Deweyn (2006) yhteiskuntamallissa kokeiluja toteuttavat eri 

alojen ammattilaiset, kuten opettajat, insinöörit ja sosiaalityöntekijät. Tutkijat osallistuvat 

hankkeisiin niiden analysoimiseksi ja tulosten yleistämiseksi. Dewey (2006) näkee 

demokratian ytimenä olevan yksilöiden kehitysmahdollisuuksien toteutumisen yhteisöjensä 

ongelmien ratkaisuun osallistumisen kautta. Myös tiedontuotannon tutkijat ja 

innovaatiotutkijat ovat päätyneet samaan ratkaisuun. (Miettinen ym. 2008, 43–44.) Miettinen 

ym. (2008) sanovat, että siirtyminen esimerkiksi innovaatiopolitiikassa paikallisten kokeilujen 

tukemiseen on askel suuntaan, jota von Hippel (2005) kutsuu innovaation demokratisoinniksi. 

Näin innovaatioiden vastuullisiksi aloitteentekijöiksi nousevat eri yhteiskunnan aloilla 

toimivat yksilöt, ryhmät ja yhteisöt. Lisäksi Miettinen ym. (2008) tuovat esille, että oikein 

käytettynä Internet laajentaa yksilöiden poliittisia ja kulttuurisia vaikutusmahdollisuuksia ja 

lisää tätä kautta yhteiskunnallista oikeudenmukaisuutta. (Miettinen ym. 2008, 43–44.) 

Toisaalta demokratian toteutumisen näkökulmasta uhkakuvana on aikaisemmin mainitun 
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aktiivisten demokratian ohella se, että kaikilla ei ole samanlaisia mahdollisuuksia päästä 

käsiksi esimerkiksi päätöksenteossa tarvittavaan tietoon (Haveri ja Pehk 2008) tai ylipäänsä 

kykyä osallistua esimerkiksi terveydellisistä syistä. 

 

Innovaatiokontekstissa syntynyt Living Lab -toiminta on nähty yhtenä käyttäjälähtöisen 

innovoinnin sovellutuksena. Living Lab -konseptiin perustuvat paikalliset ja alueelliset 

kokeilut edustavat siirtymää kohti avoimia kehittämisalustoja. Living Labeilla tarkoitetaan 

käyttäjien, julkisen sektorin eri tahojen ja yritysten muodostamaa ekosysteemiä (European 

Commission 2009b; Orava 2009). Perusajatuksena on, että suurin innovaatiopotentiaali on 

löydettävissä erilaisten asiantuntemusalueiden ja toimintojen rajapinnoilta. Living Lab -

toiminnan fokus on muuttunut alkuperäisestä testiympäristöpainotuksesta kohti tiiviimpiä 

käyttäjien ja muiden hyödyntäjien yhteistoimintamuotoja (Mulder ja Stappers 2009). 

Konseptin toiminta kohdistuu innovaatioprosessin alkuvaiheeseen eli uusien 

innovaatioaihioiden löytämiseen, arviointiin ja eteenpäinviemiseen.  

 

Edellä esitetyssä käyttäjien osallistaminen palveluinnovointiin nähdään välineenä ja 

täydentävänä vaihtoehtona perinteisille kuntalaisten osallistumis- ja 

vaikuttamismahdollisuuksille kuntademokratian toteuttamisessa. Jatkumona tälle on 

käyttäjälähtöisen innovoinnin lopputuleman eli innovaation mieltäminen demokratiaa 

ilmentäväksi artefaktiksi, ja joka voi myös itsessään toteuttaa demokratiaa. Konkreettisesti 

tässä on kyse esimerkiksi siitä, miten palveluinnovaatio (artefakti) edistää vaikkapa 

kuntalaisten tai yhteisöjen tasa-arvoista kohtelua tai vähentää epätoivottuja eroja eri ryhmien 

välillä. Kyse on siis palveluinnovaation yhdestä vaikuttavuus-ulottuvuudesta. Demokratian 

näkökulmasta käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan tärkeäksi 

kysymyksesi voi nousta, millä perusteella käyttäjäryhmät tai heidän edustajansa valitaan tai 

mitä muuta kautta käyttäjäryhmät ajautuvat osallistujiksi palveluinnovaatioprosesseihin.  

 

Kuntalaisten osallistumishalukkuutta koskevien arvioiden perusteella von Bruun (2005) tuo 

yhtenä kehityssuuntana esille, että kuntalaiset jakautuvat tai polarisoituvat osallistujina. 

Hänen mukaansa on syntymässä tai on jo syntynyt muun muassa pieni aktiivisten joukko, 

joka vaikuttaa erityisesti luottamushenkilöjärjestelmän kautta. Toisena ryhmänä von Bruun 

(2005) mainitsee ”oman tontin pihalta maailmaan katsovat”, jotka aktivoituvat vasta, kun 

jokin uhkaa heidän elinympäristöään tai elämänlaatuaan. Kolmannen ryhmän muodostavat 

kapeaa kuntalaisryhmää edustaviin liikkeisiin kuuluvat henkilöt tai erilaisiin yhden asian 

liikkeisiin kuuluvat osallistujat. Neljännen ryhmän muodostavat erilaisiin eettisiin aatteisiin 

perustuviin aktiiviverkostoihin kuuluvat henkilöt. Viimeisenä ryhmänä von Bruun (2005) 

mainitsee passiiviset tai syrjäytyneet kuntalaiset. (von Bruun 2005, 19–20.)  Riippuen 

tavoiteltavan palveluinnovaation sisällöstä sekä sen vaikutus- ja vaikuttavuustavoitteista osa 

edellä luetelluista ryhmistä on todennäköisesti tavoitettavissa ja motivoitavissa osallistujiksi 

palveluinnovaatioprosesseihin muita helpommin, mutta pulmallisemmaksi muodostuu 

passiivisten ja syrjäytyneiden kuntalaisten ryhmä. Ryhmät eivät myöskään ole sisäisesti 

homogeenisia. Esimerkiksi passiivisuus osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan voi perustua 
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vapaaehtoisuuteen tai sen taustalla voi olla yhtä hyvin tiedollisia, taidollisia tai sosiaalisia 

tekijöitä. 

 

Toisaalta demokratian, mutta ei myöskään tavoiteltavan palveluinnovaation vaikuttavuuden ja 

sen juurtumisen kannalta ole samantekevää, keitä viranomaistaho organisoi osallistujiksi 

innovaatioprosesseihin; keiden esittämät ideat tulevat kuunnelluksi ja ketkä ovat osallisena 

”käyttäjän näkökulman” muodostamisessa ja ketkä eivät (vrt. Hasu ja Miettinen 2006, 14–15). 

Edellä esitettyä von Bruunin (2005) ryhmittelyä seuraten käyttäjiin liittyvänä vaarana on, että 

äänekkäimmät ja aktiivisimmat saavat äänensä kuuluviin. Kehittäjiin liittyvänä vaarana 

puolestaan on tyytyminen niihin osallistujiin, jotka ovat tutkimustaloudellisesti helposti 

saatavilla tai käsiteltävissä tai joiden äänen painoarvoa pidetään jostakin syystä 

arvokkaampana kuin toisten ryhmien. 
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6 TUTKIMUKSEN METODOLOGIA 

 

Väitöskirjan tutkimustehtävänä on mikrotasolla tutkia käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla. Tutkimuksen 

tarkastelutasona on kehittäjäviranomaistaho (ryhmätaso). Haasteiden tunnistaminen perustuu 

käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan 

tunnuspiirteisiin. Näitä piirteitä sekä julkisen sektorin – ja tämän yhteydessä erityisesti 

kuntasektorin – tehtäväkentän ja innovoinnin yhteyksiä on käsitelty väitöskirjan 

aikaisemmissa luvuissa. Tässä luvussa kerrotaan tutkimuksen metodologisista lähtökohdista 

tutkimustehtävän toteuttamisessa ja tutkimuskysymykseen vastaamisessa. Seuraavassa 

luvussa 7 esitetään tutkimustulokset. Johtopäätökset tutkimustuloksista ja pohdinta ovat 

väitöskirjan luvussa 8. Viimeisessä luvussa 9 arvioidaan tutkimuksen kontribuutiota ja 

luotettavuutta sekä ehdotetaan jatkotutkimusaiheita. 

 

 

6.1 Tutkimuksen metodologinen lähestymistapa 

 

Väitöskirjatutkimus edustaa kokonaisuutena tapaustutkimuksellista lähestymistapaa (case 

study research) ja perustuu usean tapauksen tutkimukseen (multiple-case studies). Työn 

empiirinen osuus koostuu viidestä artikkelina julkaistusta osatutkimuksesta. Osatutkimuksien 

tutkimusaineistot on kerätty kolmesta eri tutkimusympäristöstä. Osatutkimuksissa käytetään 

tapaustutkimuksen eri variaatioita. Ensimmäisessä osatutkimuksessa on kyse arvioivasta 

tapaustutkimuksesta, joka edustaa tutkimusavusteista lähestymistapaa kehittämistoiminnassa 

(ks. tutkimusavusteisesta kehittämisestä Ramstad ja Alasoini 2007). Osatutkimusten II ja IV 

lähestymistapa mukailee konstruktiivista tapaustutkimusta. Konstruktiivisessa tutkimuksessa 

pyritään ratkaisemaan ongelmia siten, että myös ratkaisun toimivuus tulee testatuksi 

tutkimusprosessin kuluessa (Kasanen, Lukka ja Siitonen 1991; Lukka 2006). Väitöskirjan 

osatutkimukset III ja V perustuvat kumpikin yhden tapauksen intensiiviseen tutkimukseen 

(intrinsic case study Stake 2005, 444–445), joissa käytetään menetelmien triangulaatiota (Yin 

2009).  

 

Tapaustutkimuksellisen lähestymistavan ohella väitöskirjan osatutkimuksissa II, III ja V voi 

havaita myös toimintatutkimuksen kanssa yhteneväisiä piirteitä, joita on esimerkiksi 

tutkimuksen suuntautuminen käytäntöön, tutkijan osallistuminen toimintaan ja intervention 

toteuttaminen (esim. Kuula 1999; ks. myös kriittisestä lähestymistavasta esim. Carr ja 

Kemmis 1986). Erottavana piirteenä sen sijaan voidaan pitää muun muassa sitä, että 

tutkimusprosessit eivät noudata syklistä rakennetta (suunnittelu, toiminta, havainnointi, 

reflektio ja toiminnan uudelleensuunnittelu). Tämän vuoksi prosesseissa ei korostu 

reflektiivisyys uudenlaisen toiminnan ymmärtämiseksi ja kehittämiseksi (esim. Stringer 1999; 

Heikkinen ja Jyrkämä 1999). Osatutkimusten ja myös koko väitöskirjatutkimuksen 

tutkimustehtävät ja -kysymykset eivät myöskään tue toimintatutkimuksellista 

lähestymistapaa, koska tutkimuskohteena ei ole esimerkiksi muutos ja oppiminen sosiaalisissa 
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käytänteissä tai ongelmien ratkaiseminen, jotka ovat luonteenomaisia tutkimuskohteita 

toimintatutkimukselle (vrt. Heikkinen ja Jyrkämä 1999). 

 

Tapaustutkimus metodologisena lähestymistapana sai yleistyessään 1970-luvulla osakseen 

kritiikkiä (ks. esim. Miles 1979). Lähestymistavan rajoitteina pidettiin erityisesti 

edustavuuden ja tarkkuuden puutetta empiirisen aineiston keruussa ja analyysissä (Burns 

1989; Eriksson ja Koistinen 2005, 3). Kritiikkiin on pystytty vastaamaan (ks. esim. Yin 1981) 

ja lähestymistapa on saanut laajan tieteellisen hyväksynnän. Väitöskirjatutkimuksen alustavan 

tutkimustehtävän ja -kysymyksen muotoutuessa sekä alan tutkimuskirjallisuuteen 

tutustuminen osoittivat, että tutkimus edellytti hypoteesien tai oletusten testaamisen sijaan 

ennemminkin avointa lähestymistapaa, joka mahdollisti löytöjen tekemisen. Lisäksi 

tutkimuskysymykseen vastaamisessa koettiin hyödylliseksi erilaisten tapausten, menetelmien 

ja aineistojen käyttö. Muun muassa seuraavat tapaustutkimuksellisen lähestymistavan 

määrittelyyn ja sen soveltuvuusalueisiin liittyvät seikat tukivat tapaustutkimuksellisen 

lähestymistavan valintaa väitöskirjan tutkimustehtävän toteuttamiseksi. 

 

Tapaustutkimus voidaan määritellä empiiriseksi tutkimukseksi, jossa jotain nykyajassa 

tapahtuvaa ilmiötä tarkastellaan sen todellisessa tapahtumakontekstissa eli siinä ympäristössä, 

jossa ilmiö tapahtuu. Tapaustutkimuksellisen lähestymistavan katsotaan sopivan tilanteisiin, 

joissa rajanveto itse ilmiön ja kontekstin välille on vaikeaa. (Yin 1981, 59; 2009, 18.) Lisäksi 

lähestymistapa on todettu käyttökelpoiseksi sellaisten aiheiden tutkimisessa, joista ei vielä ole 

kovin paljon tietoa ja nykyiset teoriat vaikuttavat puutteellisilta (Eisenhardt 1989, 548). 

Tapaustutkimus avaa myös tietä tutkittavan tapauksen dynamiikan tutkimiseen (Eisenhardt 

1989, 534). 

 

Tutkittava tapaus voi olla henkilön ja ihmisryhmän (Stake 2005; Yin 2009) ohella myös 

esimerkiksi ilmiö, prosessi (Pettigrew 1997; Yin 2009) tai erilaiset käytännöt (Yin 1999; 

2009; Eriksson ja Koistinen 2005). Oleellista on, että se voidaan ymmärtää tiettynä 

kokonaisuutena, tapauksena, josta voi oppia uutta (Stake 1995, 4). Tässä 

väitöskirjatutkimuksessa ”tapausilmiönä” on käyttäjää osallistava palveluinnovoinnin 

lähestymistapa julkisella sektorilla erityisesti innovaatioprosessin varhaisessa vaiheessa. 

Ilmiötä tutkitaan sen luonnollisessa ympäristössä eli palvelujen innovaatioprosesseissa, joissa 

käyttäjien osallistaminen on intentionaalista ja konkreettista, mutta kehittämisvastuu on 

kehittäjäviranomaistaholla. 

 

Tapaustutkimuksellisessa lähestymistavassa tapauksien määrä riippuu tutkimusasetelmasta, 

mutta yleensä niitä on vähän. Tarkoituksena lähestymistavassa on sanoa paremminkin 

”vähästä paljon” kuin ”paljosta vähän”.  Yinin (1999; 2009) mielestä usean tapauksen 

tapaustutkimus (multiple-case studies; ks. myös collective case study Stake 2005, 445–446) 

on suositeltava tapaustutkimuksen muoto. Usean tapauksen lähestymistavalla pyritään usein 

replikointiin. Replikoinnissa yksittäisten tapausten avulla pyritään vahvistamaan joko 

etukäteen tai tutkimuksen kuluessa määriteltyjä teoreettisia propositioita. (Eisenhardt 1989; 
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Yin 2009.) Tässä väitöskirjatutkimuksessa päädyttiin usean tapauksen tutkimukseen, mutta 

valinnan taustalla ei ollut varsinaisesti replikoinnin mahdollistaminen. Sen sijaan usealla 

rinnasteisella tapauksella pyrittiin paremminkin luomaan mahdollisimman holistinen kuva 

tutkittavasta ilmiöstä ja ottamaan tiiviimpi ote tutkittavaa aiheeseen lähestymällä  

tutkimusaihetta monelta suunnalta. Näiden arvioitiin Yinin (2009) näkemyksiin perustuen 

tukevan tutkimuskohteen parempaa ymmärtämistä tutkimuskysymyksen osoittamassa 

suunnassa. 

 

Tapaustutkimuksellinen lähestymistapa ei sisällä tiukkoja normatiivisia ohjeita käytettävistä 

tutkimusmenetelmistä ja tutkimusaineistojen luonteesta. Tutkimuksissa voidaan käyttää sekä 

kvalitatiivisia (laadullisia) että kvantitatiivisia (määrällisiä) tutkimusaineistoja, tai molempia 

(Yin 1981; 1999; 2009; Eisenhardt 1989). Tämä väitöskirjatutkimus on luonteeltaan 

kvalitatiivinen, mutta sen osatutkimuksissa on käytetty sekä kvalitatiivisia että kvantitatiivisia 

aineistojen keruu- ja analysointimenetelmiä. 

 

Väitöskirjan tutkimusasetelman suunnittelun alkuvaiheessa tapaustutkimuksellisen 

lähestymistavan vaihtoehtona oli kvantitatiiviseen tutkimusperinteeseen nojaava 

kyselytutkimus (survey) esimerkiksi kuntien sosiaali- ja terveystoimialan uudistamiseen 

osallistuville tahoille. Tapaustutkimuksellinen lähestymistapa oli kuitenkin luonteva valinta 

edellä esitetyin perustein. Lisäksi tutkija arvioi, että kyselytutkimuksen tutkimustuloksissa 

olisivat saattaneet korostua pikemminkin esimerkiksi ajankäytölliset ja rahaan liittyvät seikat 

kuin esimerkiksi viranomaistahon asenteisiin ja palvelujen kehittämistä ohjaaviin mentaalisiin 

malleihin liittyvät seikat. Erityisesti riskiä lisäsi se, että väitöskirjatutkimuksen teema sivuaa 

jossain määrin lainsäädännön viranomaisilta edellyttämää demokratian toteutumista tukevaa 

toimintaa julkishallinnossa sekä vallalla olevaa tavoitetta julkisten palvelujen 

asiakaslähtöisestä kehittämisestä. 

 

 

6.2 Tapausten valinta tutkimukseen 

 

Monitapaustutkimuksen eri tapausten valinnassa ei suositella käytettäväksi satunnaisotantaa 

(Eisenhardt 1989, 537), vaan kunkin tapauksen tulee palvella tiettyä tarkoitusta tutkimuksen 

kokonaistavoitteen kannalta (Patton 2002, 45–46; Yin 2009, 91). Tämän tutkimuksen 

tapausten eli osatutkimusten valinnassa noudatetaan tutkimusasetelman kriteerien ohella 

”käyttäjän äänen” jatkumolle perustuvaa logiikkaa (tapausten valintakriteereistä 

monitapaustutkimuksessa Yin 1999, 1214). Tutkimusasetelman asettamat kriteerit tapauksille 

ovat kootusti seuraavat:  

 

- Tutkimusympäristönä on viranomaisvetoisten hyvinvointipalvelujen 

innovaatioprosessien varhainen vaihe, jotka toteutetaan avoimen innovaation 

hengessä.  
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- Käyttäjiksi ymmärretään von Hippeliä (2005, 3) mukaillen palvelujen käyttämisestä 

hyötyvät tahot vastakohtana palvelujen myymisestä hyötyville tahoille, ja lisäksi 

käyttäjät edustavat niin sanottuja tavallisia käyttäjiä (vrt. edelläkävijäkäyttäjät). 

 

- Käyttäjien osallistaminen palvelujen innovointiin on intentionaalista ja edellyttää 

osallistuvilta tietoista ja konkreettista toimintaa (vrt. esim. etnografiset 

lähestymistavat). 

 

- Kehittämisvastuu palveluinnovaatioprosessista ja innovaatiosta on 

kehittäjäviranomaisilla (vrt. käyttäjäinnovaatiot). 

 

Käyttäjän äänen jatkumolla puolestaan viitataan osatutkimuksissa käytettävään metodiikkaan 

(ks. valintaperusteista osatutkimus IV), ja lisäksi sitä hyödynnetään metaforana. Arkipuheessa 

käyttäjän äänellä usein tarkoitetaan julkisella sektorilla yhden tai useamman kansalaisen, 

kuntalaisen tai palvelun käyttäjän ilmaisemia mielipiteitä tai muita kannanottoja. Tämän 

tutkimuksen viitekehyksessä äänen käsite on kehittäjäviranomaisnäkökulmasta luonteeltaan 

kollektiivinen, eikä sillä pääsääntöisesti tarkoiteta suoraan yhden henkilön ilmaisemia 

yksittäisiä asioita. Väitöskirjan luvussa 5 määritellään, mitä käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavalla tarkoitetaan tämän tutkimuksen kontekstissa. 

Lähestymistavan yhtenä piirteenä tuodaan esille innovaatioprosessien tulkinnallisuus 

prosessien varhaisessa vaiheessa. Tulkinnallisuus korostuu erityisesti sellaisissa 

menettelyissä, joissa käyttäjät eivät ole ohjaavassa roolissa tai osallistu yhtäläisellä 

päätäntävallalla prosessiin kuin julkisen palvelun kehittäjät (ks. Cavaye 1995). 

Tulkinnallisuudesta, ja myös siitä, mitä osallistamisella tarkoitetaan, seuraa että palvelun 

käyttäjän näkökulman (käyttäjien äänen/äänien) esille saamisessa ei tyydytä vain 

tunnistamaan kunkin käyttäjän suoraan artikuloimia tarpeita ja toiveita, vaan tulkinnallisella 

otteella pyritään katsomaan näiden taakse ja useamman käyttäjän ollessa kyseessä 

yhdistelemään näitä ja luomaan laajempia palvelujen kehittämisen näkökulmia. 

Kvalitatiiviseen tutkimusotteeseen nojautuvan prosessin seurauksena voidaan tunnistaa ja 

myös tiivistää tietoa innovointia hyödyttävään muotoon. Osatutkimuksessa IV on esitetty 

yhdenlainen menettelytapa tästä prosessista.  

 

Käyttäjän ääntä käytetään tutkimuksessa myös metaforana. Tässä merkityksessä äänellä 

katsotaan olevan muun muassa (i) mahdollistaja, (ii) antaja, (iii) aika, jolloin tulla esille, (iv) 

paikka, jossa tulla esille, (v) kohde, josta puhua, (vi) muoto, joka mahdollistaa äänen tai 

äänien tunnistamisen ja hyödyntämisen innovaatioprosessissa ja (vii) korvat, jotka 

kuuntelevat ja hyödyntävät ääntä.  

 

Väitöskirjatutkimukseen on valittu viisi tapausta kuntasektorilta. Tutkimuksessa kuntasektori 

ymmärretään verkostomaisena kokonaisuutena, joka on hallinnollisia rajojaan laajempi. 

Tapausten valinta vain kuntasektorilta eikä esimerkiksi selkeästi kuntien ja valtion 
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palveluorganisaatioista tukee kontekstin paremmin huomioon ottavien tutkimustulosten 

tekemistä empiirisestä aineistosta. Edellä esitetyn ”äänen jatkumon” tutkiminen olisi ollut 

mahdollista myös yhden tapauksen tutkimuksessa, mutta väitöskirjatutkimuksen empiirisessä 

osuudessa haluttiin luoda tilaa erilaisille löydöksille varioimalla palvelun käyttäjä- ja muita 

osallistujaryhmiä, osallistamisen menetelmiä ja avoimen innovaation logiikalla toteutettujen 

innovaatioprosessien tutkimusympäristöjä. Lisäksi kussakin tapauksessa haluttiin toisistaan 

poikkeavien tutkimuskysymysten tai tutkimustehtävien avulla keskittyä rajatumpien asioiden 

tutkimiseen. Tutkimukseen valitut tapaukset painottuvat sisällöiltään käyttäjän äänen 

jatkumolle seuraavasti: mahdollistaminen ja paikka I, II, V; antaja I, III, V; muoto IV sekä 

kuuntelija ja hyödyntäjä V. Äänen jatkumon kohdista ”aika” ja ”kohde” ovat määriteltyinä 

osatutkimusten tutkimusasetelmissa.  Äänen antamisen aika on innovaatioprosessin alussa, ja 

äänen kohde vaihtelee tapausten mukaan. Esimerkiksi osatutkimuksissa II, III ja IV äänen 

kohteena ovat ikäihmisten hyvinvointipalvelukeskuksen palvelut. 

  

 

6.3 Empiiriset tutkimusaineistot ja aineistojen käyttö osatutkimuksissa 

 

Väitöskirjan viiden osatutkimuksen tutkimusaineistot on kerätty kolmesta eri 

perustutkimusympäristöstä. Perustutkimusympäristöt ja niihin liittyvät osatutkimukset ovat  

 

- sosiaali- ja terveystoimen poikkihallinnollisten palveluprosessien 

henkilöstölähtöinen kehittäminen (I) 

- ikäihmisten hyvinvointipalvelukeskuksen palvelukonseptin ideointi (II, III, IV) 

- avoterveydenhuollon palveluprosessin kehittäminen (V). 

 

Tutkijan rooli perustutkimusympäristöissä vaihtelee. Ensimmäisessä 

perustutkimusympäristössä väitöskirjatutkilla on ulkopuolinen tutkijan rooli. Sen sijaan 

kahdessa jälkimmäisessä hänellä on tutkijan roolin ohella ulkopuolisen konsultti-kehittäjän 

rooli. Molemmissa perustutkimusympäristöissä tutkija on tutkijakollegansa ohella vastannut 

käyttäjää osallistavan menetelmän valinnasta ja soveltamisesta sekä yhteistyössä 

kehittäjätahon kanssa vastannut interventioiden käytännön organisoinnista. Lisäksi 

ikäihmisten hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin ideointiprosessissa tutkijan roolina on 

ideoinnin sujuttaminen (brokerointi), mutta ei ideoiden tuottaminen. Avoterveydenhuollon 

palveluprosessissa tutkija on kvalitatiivisella tutkimusotteella tuonut esiin ”käyttäjien äänen” 

kehittäjäviranomaistahon kuunneltavaan ja palvelujen innovoinnissa hyödynnettävään 

muotoon.  

 

Seuraavassa kuvataan osatutkimuksissa käytettyjen tutkimusaineistojen kerääminen ja 

aineistojen käyttö osatutkimuksissa sekä tarvittaessa mainitaan, miten tutkijan ja 

tutkimuskohteen suhde on huomioitu tutkimusaineistoissa ja aineistojen analyysissä. Luvun 

lopussa olevassa taulukossa 4 esitetään yhteenveto aineistojen käytöstä osatutkimuksissa. 
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6.3.1 Osatutkimus I 

 

Väitöskirjan ensimmäisessä osatutkimuksessa arvioidaan muun muassa 

yhteistoiminnallisuuteen perustuva toimintamalli, jonka tarkoituksena oli 

henkilöstönäkökulman esiin tuominen poikkihallinnollisten palveluprosessien 

uudistamistyössä. Henkilöstö ymmärrettiin tutkimuksessa palveluprosessien ”sisäisinä 

käyttäjinä”. Osatutkimuksen tutkimusaineisto on kerätty kyselytutkimuksena keväällä 2008 

Päijät-Hämeessä tehdyn sosiaali- ja terveystoimialan rakenneuudistuksen yhteydessä. Kysely 

osoitettiin 252 henkilölle, jotka työskentelivät palveluprosessien uudistamista varten 

muodostetuissa 30 eri työryhmässä. Osa työryhmistä oli vasta prosessien uudistamistehtävän 

alkuvaiheessa ja osa oli jo työnsä loppuvaiheessa. 

 

Kyselytutkimus toteutettiin sähköisesti webropol-järjestelmällä Internetissä. Kyselylomake 

testattiin pilotissa ennen varsinaisen kyselyn toteuttamista. Kyselyn kesto oli noin 1,5 

kuukautta ja kyselyn saaneille lähetettiin uusintapyyntö kyselyyn vastaamisesta ennen 

vastausajan umpeutumista. 

 

Kyselyyn vastasi 100 henkilöä. Vastaajista 83 prosenttia oli naisia ja 17 prosenttia miehiä. 

Vastaajista noin kahdella kolmasosalla oli korkeakoulututkinto tai yliopistollinen tutkinto, ja 

heistä yli puolet oli toiminut samassa työpaikassa enemmän kuin 5 vuotta. Vastaajat edustivat 

perusterveydenhuoltoa, erikoisterveydenhoitoa ja sosiaalitointa lähes tasaväkisesti, eli 

vastaajia oli 27–32 prosenttia kutakin toimialaa kohden ja noin 5 prosenttia 

ympäristöterveydenhuoltoa kohden. Ympäristöterveydenhuollon alhainen prosenttiluku 

selittyy toimialan pienuudella. Kyselyyn vastanneet ryhmiteltiin taustaorganisaatioidensa 

perusteella viiteen organisaatioryhmään. Vastaajista vajaa viidennes edusti muuta kuin 

julkista sektoria ja 36 prosenttia toimi esimiestehtävissä. 

 

Kyselylomake koostui kolmesta osiosta: vastaajien taustatiedot, henkilöstön 

vaikutusmahdollisuudet prosessien uudistamistyössä ja työryhmien työskentely. Kysely sisälsi 

sekä avoimia että strukturoituja kysymyksiä. Pääsääntöisesti kysymykset oli muotoiltu 

väittämiksi ja niihin vastattiin neliportaisella Likertin asteikolla: täysin eri mieltä, jokseenkin 

eri mieltä, jokseenkin samaa mieltä ja täysin samaa mieltä. 

 

Kyselyaineiston analysoinnissa käytettiin SPSS-ohjelmistoa. Analyysitasoina toimivat 

pääasiassa vastausten jakaumat. Kustakin väitteestä raportointiin vain valitut jakaumat 

(esimerkiksi täysin samaa mieltä), joiden arveltiin parhaiten kuvaavan henkilöstönäkökulman 

toteutumista palveluprosessien uudistamistyössä. Aineistoa tarkasteltiin tutkimustuloksissa 

kokonaisuuden lisäksi tarvittaessa vastaajien taustaorganisaatioiden, esimiesaseman ja 

toimialan suhteen. Tutkimuksen yhteenveto- ja johtopäätösosioissa tuloksia tarkastellaan vain 

kokonaisuuden kannalta, koska joissakin vastaajaryhmissä vastaajien lukumäärä oli niin pieni, 

että kattavammat johtopäätökset niistä olisivat voineet olla harhaanjohtavia. 
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Tutkimusjoukkoa rajattaessa esillä oli kyselyn laajentaminen koko henkilöstöön, mutta tästä 

luovuttiin muun muassa siitä syystä, että kaikkia ei olisi tavoitettu sähköpostilla. Vastaajien 

tausta on todennäköisesti vaikuttanut myönteisempään loppuarvioon henkilöstön osallistumis- 

ja vaikutusmahdollisuuksista prosessien uudistamiseen ja työskentelyn innovatiivisuuteen 

kuin jos kysely olisi lähetetty koko henkilöstölle. 

  

 

6.3.2 Osatutkimukset II, III ja IV 

 

Osatutkimusten II, III ja IV tutkimusaineistot on kerätty vuoden 2007 lopussa Etelä-Suomessa 

sijaitsevan ikäihmisten asumis- ja muita peruspalveluja tarjoavan hyvinvointikeskuksen 

palvelukonseptin uudistamisen yhteydessä. Palvelukonseptin ideointiin liittyen kerättiin kaksi 

tutkimusaineistoa: sähköiselle alustalle kirjoitetut ideapuheenvuorot ja ideointiin 

osallistuneille tehty kysely. Näitä aineistoja käytetään osatutkimuksissa II, III ja IV eri tavoin. 

Seuraavassa kuvataan 

 

a) ideapuheenvuorotutkimusaineiston kerääminen 

b) kyselytutkimuksen toteutus 

c) ideapuheenvuoro- ja kyselytutkimusaineistojen käyttö ja analyysit 

osatutkimuksissa II, III, IV. 

 

 

a) Ideapuheenvuorotutkimusaineiston kerääminen 

 

Ideointiympäristö ja -verkosto 

 

Ideapuheenvuorojen kokoamisessa käytettiin ikäihmisten palvelujen potentiaalisia käyttäjiä ja 

muita tahoja osallistavaa menetelmää. Menetelmän teoreettisista perusperiaatteista on tarkka 

kuvaus osatutkimuksessa II, jossa esitetään myös arviointitulokset menetelmän toimivuudesta. 

Menetelmä perustui avoimen innovaation lähestymistapaan ja virtuaaliseen 

ideointiympäristöön. Ideointiympäristön luomisessa nojauduttiin osittain Harmaakorven ja 

Melkkaan (2005) tiedon muodostumisen ja muuntumisen areenoita kuvaavaan 

”reikäleipämalliin”. Ideointiympäristö mahdollisti (1) tulevaisuuden palveluiden 

kuvittelemisen (sumea ja hiljainen tietämys), (2) sosialisaation ja vuorovaikutuksen niitä 

kuvailtaessa ja (3) ideoiden yhdistämisen ja kirjoittamisen sellaisessa muodossa, jossa ne 

voidaan helposti tallentaa (koodattu tietämys), mikä puolestaan edisti niiden käyttöä 

palvelukonseptin laadinnassa ja ideapuheenvuorojen tutkimuskäytössä. 

 

Palvelukonseptin ideointiverkostoon kutsuttiin ikäihmisten lisäksi muotoilualan opiskelijoita 

ja asiantuntijoita ikääntymisen eri aloilta. Osallistujaryhmien valinnassa mukailtiin Amabilen 

(1998) esittämää teoriaa, jossa luovuus on kolmen komponentin funktio. Ikäihmisten 

osallistujaryhmän ajateltiin potentiaalisina palvelujen käyttäjinä edustavan 
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motivaatiokomponenttia, muotoilualan opiskelijoiden luovuuskomponenttia ja ikääntymisen 

eri alojen asiantuntijoiden ajateltiin edustavan erikoisasiantuntemusta. Näiden kolmen 

osallistujaryhmän lisäksi ideointiverkostoon kutsuttiin hyvinvointikeskuskonseptin 

kehittäjäryhmä sekä organisaation hallinnosta ja johtamisesta vastaavia henkilöitä. Yhteensä 

ideointiverkostoon kutsuttiin 83 henkilöä, joista 56 henkilöä edusti ikäihmisiä (2/3 

kutsutuista) ja yhteensä 27 henkilöä asiantuntijoita, opiskelijoita ja hyvinvointikeskuksen 

edustajia. Ideointiverkostoon osallistui lopulta 47 henkilöä, jotka kirjoittivat konkreettisesti 

vähintään yhden ideapuheenvuoron. Osallistujista reilut 80 prosenttia (37 henkilöä) edusti 

ikäihmisiä. (Taulukko 2.) Tutkimusaineiston keruuvaiheessa ei selvitetty, miksi loput 

kutsutuista (43 prosenttia) eivät osallistuneet ideointiin.  

 

 

Profiiliryhmä Kutsutut lkm Osallistuneet lkm Profiiliryhmän 

osallistumis-% 

kaikista 

osallistuneista 

Ikäihmiset 56 37 82 

Muut 27 10 18 

Yhteensä 83 47 100 

 

Taulukko 2. Ideointiin kutsutut ja osallistuneet (lkm). 

 

 

Ideoiden määrän ja innovatiivisuuden tukeminen ideointiympäristössä 

 

Verkostomaisella ideoiden tuottamistavalla pyrittiin lisäämään ideoiden määrää ja edistämään 

niiden innovatiivisuutta eli kasvattamaan aineistosta tulkittavissa olevien ”äänien” variaatiota. 

Ideointiympäristöön sisällytettiin myös muita tätä tavoitetta tukevia elementtejä, kuten 

ideoinnin anonyymius, erilaiset roolikontekstit, ideoitavan kohteen pilkkominen, ideoitavasta 

kohteesta annetun informaation määrä ja ideointia aktivoivat kysymykset. 

 

Ideointi tapahtui nimimerkin suojassa, ja jokainen osallistuja sai määrätä nimimerkkinsä itse. 

Lisäksi ideoita oli mahdollista kirjoittaa kolmesta eri roolikontekstissa: omana itsenään eli 

”Minä palvelujen käyttäjänä haluaisin kuntouttavalta toiminnalta…” tai kuvitteellisten Martta 

ja Onni -hahmojen kautta eli ”Martta/Onni haluaa asuinympäristöltä…”. Kuvitteellisten 

Martta/Onni -hahmojen käytöllä kannustettiin osallistujia miettimään ideoita laajemmastakin 

kuin omasta näkökulmasta sekä madaltamaan ideoiden esittämiskynnystä. 

 

Ideoitava hyvinvointikeskuksen palvelukonsepti jaettiin ideointialustalla viiteen 

osakokonaisuuteen: asumispalvelut, kuntouttava päivätoiminta, hyvän olon palvelut, 

ravitsemus- ja ravintolapalvelut sekä ympäristöön liittyvät asiat. Kohteen pilkkomisella 

toivottiin lisättävän yksityiskohtaisten ideoiden määrää, ja sen ajateltiin auttavan osallistujia 
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hahmottamaan, minkä kaltaisiin asioihin heiltä ideoita odotettiin. Ideoijille ei alussa kerrottu, 

mistä fyysisestä hyvinvointikeskuksesta oli kyse, koska tutkimusten mukaan (ks. esim. 

Magnusson, Matthing ja Kristensson 2003) liian yksityiskohtainen tieto ideoitavasta kohteesta 

saattaa sitoa osallistujien mielikuvitusta ja heikentää siten ideoiden uutuusarvoa. Sen sijaan 

kustakin osa-alueesta oli ideointialustalla näkyvissä tiettyjä asioita, kuten asuntojen pinta-

aloja ja olemassa olevia tiloja, kuten uima-allastila. Ideointialustalla oli jokaisella kehitettävän 

konseptin osa-alueella oma paikkansa ideoiden kirjoittamista varten. Lisäksi näkyvissä oli 

ideointia aktivoivia kysymyksiä, kuten ”Mitä Martta haluaa tehdä, nähdä, haistaa, maistaa, 

tuntea, kuulla ja kenen kanssa?”. 

 

Ideointityöskentelyn tuki ja työskentelyn sujuttaminen 

 

Tutkimusaineiston hankintamenetelmää valittaessa otaksuttiin jo lähtökohtaisesti, että 

ideointiin kutsuttavat henkilöt tarvitsevat vähintään tilaisuuden tutustua sähköisen ohjelman 

toimintaperiaatteisiin ja osa tarvitsee ehkä myös opastusta Internetin käytössä. Kohtuullisen 

itsenäisesti tietotekniikkaa käyttäville henkilöille järjestettiin joko yhden tunnin tai puolen 

päivän pituinen ideointialustan käyttökoulutus. Heikommin tietotekniikkaa käyttäville 

henkilöille järjestettiin kotiin tukihenkilö kolmannelta sektorilta. Tukihenkilö kävi 

ikäihmisten kotona opastamassa tietokoneen käytössä ja samalla avusti halukkaita ideointiin 

osallistumisessa. Lisäksi kaikilla osallistujilla oli mahdollisuus ottaa pulmien ilmaantuessa 

yhteyttä työskentelyn sujuttajina toimineisiin henkilöihin joko puhelimitse tai sähköpostitse. 

 

Työskentelyn sujuttajia oli kaksi. He opastivat ideoijia ja huolehtivat, että sähköinen 

ideointialusta toimi teknisesti. Tämän lisäksi he aktivoivat osallistujia yhteiseen ideointiin 

esimerkiksi linkittämällä eri henkilöiden ideoita ja esittämällä tarkentavia kysymyksiä.  

 

Ideoinnin lopputulema tutkimusaineistona 

 

Osallistujia oli ohjeistuksessa pyydetty merkitsemään ideapuheenvuorojen loppuun 

nimimerkkinsä ja kirjoittamisajankohta varsinaisen idean kirjoittamisen lisäksi. 

Ideapuheenvuoroista koostuva tutkimusaineisto sisälsi siten informaatiota seuraavista asioista: 

 

- ideapuheenvuorojen määrä ja sisältö 

- kunkin ideapuheenvuoron kirjoittajan nimimerkki ja profiiliryhmä 

- ideoiden kirjoittamiskonteksti (minä, Martta, Onni) ja idean kohdentuminen 

palvelukonseptin eri osa-alueille (esimerkiksi kuntoutuspalvelut) 

- ideapuheenvuoron kirjoittamisajankohta. 

 

Kaikkiaan ideapuheenvuoroja syntyi tutkimusajankohtana 228. Tutkimusaineistosta on 

poistettu työskentelyn sujuttajien puheenvuorot. Varsinaisten ideoiden määrä oli kuitenkin 

huomattavasti isompi, koska suurin osa kirjoitetuista puheenvuoroista sisälsi enemmän kuin 

yhden kehittämisideaksi tulkittavan asian. Ideapuheenvuoroista oli Ikäihmisten ryhmän 



 

81 
 

kirjoittamia hieman vajaa 80 prosenttia (175 kappaletta) ja muiden ryhmien kirjoittamia 

yhteensä reilut 20 prosenttia (53 kappaletta) (taulukko 3). 

 

 

Profiiliryhmä Puheenvuoroja yhteensä (kpl, %) 

Ikäihmiset 175 (77) 

Muut 53 (23) 

Yhteensä 228 (100) 

 

Taulukko 3. Ideapuheenvuorojen määrä profiiliryhmittäin. 

 

 

b) Kyselytutkimuksen toteutus 

 

Ikäihmisten hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin ideoinnin yhteydessä tehtiin 

kyselytutkimus vuoden 2007 lopussa. Kyselytutkimus toteutettiin sähköisesti Internetissä 

(webropol-järjestelmä) ideointiprosessin päätyttyä. Kysely osoitettiin 47:lle ideointiin 

osallistuneelle henkilölle, joista 28 vastasi kyselyyn. Vastaajat olivat 20–77-vuotiaita ja 

vastaajista 60 prosenttia kuului Ikäihmisten profiiliryhmään. Vastaajista naisia oli 18 ja 

miehiä 10 henkilöä. 

 

Kysely koostui kolmesta osiosta, joista ensimmäisessä selvitettiin vastaajan taustatiedot. 

Toisessa osiossa kysyttiin strukturoidusti kokemuksia sähköiseen ideointiin osallistumisesta, 

kuten miksi henkilö osallistui ideointiin ja mikä rajoitti osallistumista. Kunkin kysymyksen 

lopussa oli myös avoin vastaus- ja kommenttikenttä. Viimeisessä osiossa oli 25 väittämää 

ideoinnista tai palvelujen käyttäjää osallistavasta palvelujen kehittämisestä. Väittämiin 

vastattiin Likertin asteikkoa mukaillen asteikolla 1–5 (vahvasti eri mieltä, eri mieltä, neutraali, 

samaa mieltä ja vahvasti samaa mieltä).  

 

c) Ideapuheenvuoro- ja kyselytutkimusaineistojen käyttö osatutkimuksissa II, III ja IV 

 

Osatutkimukset II ja III perustuvat ideapuheenvuoro- ja kyselytutkimusaineiston 

kvantitatiiviseen analyysiin. Osatutkimuksessa II arvioitiin palvelujen käyttäjää ja muita 

potentiaalisia ryhmiä osallistavan menetelmäkonstruktion toimivuutta. Osatutkimuksessa III 

tutkittiin, millaisia palvelun käyttäjät ovat innovaatiopotentiaalina. Molemmissa 

osatutkimuksissa ideapuheenvuoromassan havaintoyksikkönä käytettiin yhden nimimerkin 

yhdellä kertaa sähköiselle alustalle kirjoittamaa ideapuheenvuoroa. Analyysitasona olivat 

havaintoyksikköjen esiintymisfrekvenssit ja/tai niiden jakaumat. Esiintymisfrekvenssejä 

selvitettiin seuraavista asioista: 

 

- ideointiin osallistuneet kutsutuista eri profiiliryhmissä 

- ideapuheenvuorojen määrä profiiliryhmittäin ja osallistujittain 
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- ideoiden kirjoittamiskonteksti (minä, Martta/Onni) profiiliryhmittäin 

- ideoiden kirjoittamisajankohta tutkimusaikana, eri viikonpäivinä ja vuorokauden 

aikana osallistujittain ja profiiliryhmittäin 

- vuorovaikutus ideointialustalla osallistujittain. 

 

Osatutkimuksessa IV puolestaan selvitettiin, miten palvelujen ideapuheenvuorojen sisältämää 

informaatiota voidaan muuntaa palvelun kehittäjien kuunneltavaan  ja uuden palvelukonseptin 

kehittämisessä hyödynnettävään muotoon. Tutkimus perustuu ideapuheenvuoroaineiston 

kvalitatiiviseen analyysiin. Muuntamisprosessissa tutkimusaineistossa olevat Ikäihmisten 

ryhmän ideapuheenvuorot muodostavat primäärin aineiston ja Muut-osallistujaryhmän 

(asiantuntijat, opiskelijat) ideapuheenvuorot sekundäärisen aineiston. Havaintoyksikkönä on 

yhden nimimerkin yhdellä kertaa sähköiselle alustalle kirjoittama ideapuheenvuoro. 

Ideapuheenvuorot koodattiin niiden esittäjän mukaan aineistonkäsittely Atlas 5.2 -

ohjelmistolla.  Seuraavaksi tunnistettiin ideapuheenvuorojen sisällöistä eri teemaryhmiä 

(ääniä) ja ne koodattiin. Tulosten raportointi tapahtui siten, että eri ääniä yhdisteltiin 

viestinnällisiksi kokonaisuuksiksi. Primääriaineistosta tunnistetut äänet muodostivat 

tutkimustulosten rungon. Sen sijaan vahvasti sekundäärisessä aineistossa ja vähintäänkin 

jossain määrin primäärissä aineistossa esiintyneet ”äänet” käytettiin 

tulevaisuussuuntautuneiden kehittämissignaalien esiintuomiseen. 

 

 

6.3.3 Osatutkimus V 

 

Väitöskirjan viidennessä osatutkimuksessa selvitetään, millaisia haasteita sisältyy kuntalaisia 

osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistapaan sekä palvelun käyttäjien että 

kehittäjäviranomaisten näkökulmaista tarkasteltuna. Osatutkimuksen neljä tutkimusaineistoa 

on kerätty eteläsuomalaisen noin 100 000 asukkaan kaupungin avoterveydenhuoltopalvelujen 

kehittämisen yhteydessä. Kuntalaisia tutkimuksessa edustivat päivystyspoliklinikan potilaat ja 

viranomaistahoa kehittäjäryhmä. Potilaiden rekrytoinnista tutkimukseen vastasi 

päivystyspoliklinikan triagehoitaja. Rekrytoinnin tavoitteena oli 15 avoterveydenhuollon 

palvelun käyttäjää, mutta lopulta osallistujia oli 8 henkilöä. Tutkimusaineiston 

keräämisvaiheessa potilaiden rekrytoinnista vastanneilta triagehoitajilta ei kysytty, kuinka 

monelta päivystyspoliklinikan potilaalta he tiedustelivat osallistumishalukkuutta tai mitä 

mahdollisia syitä potilaat esittivät haluttomuuteensa osallistua. Osallistujat olivat työ- ja 

eläkeikäisiä henkilöitä, joista miehiä oli 2 ja naisia 6. Palkkioksi osallistumisestaan he saivat 

käyntikerran valitsemallaan hoitajalla.  

 

Asiakaskokemustiedon hyödyntämistä varten perustettiin 7-jäseninen kehittäjäryhmä. 

Ryhmän kaikki jäsenet toimivat viranomaistehtävissä sosiaali- ja terveystoimessa. Heillä oli 

myös vastuullinen tehtävä avoterveydenhuoltopalveluprosessin kehittämisessä. Ryhmään 

kuului 4 naista ja 3 miestä. Yhtä lukuun ottamatta kaikilla oli ylempi korkeakoulututkinto ja 

he toimivat esimiestehtävissä. Kolmella kehittäjäryhmän jäsenellä oli lääketieteellinen tausta. 
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Ensimmäinen tutkimusaineisto kerättiin asiakastarinailloissa. Päivystyspoliklinikan potilaille 

järjestettiin kaksi tilaisuutta, jossa he kertoivat tarinamenetelmällä (menetelmästä ks. Pässilä 

ja Oikarinen, tulossa) viimeisimmän avoterveydenhuoltopalvelukokemuksensa sekä esittivät 

palvelun kehittämisideoita. Tarinoiden kerrontaa ohjasi yliopiston menetelmäasiantuntija 

siten, että hänen vaikutuksensa tarinoiden sisältöihin pyrittiin minimoimaan. Tarinat 

nauhoitettiin ja litteroitiin. Toinen tutkimusaineisto koostuu havaintopäiväkirjoista, jotka 

havainnoitsijoina osallistuneet kaksi tutkijaa sekä menetelmäasiantuntija laativat 

asiakastarinailloista. Näiden kahden aineiston sisältöanalyysillä lähestyttiin 

tutkimuskysymystä kuntalais-näkökulmasta. 

 

Tutkijat tiivistivät tarina-aineiston kvalitatiivisen analyysin avulla viestimuotoon 

kehittäjäryhmän käsiteltäväksi. Viestimuotona käytettiin positiivista 

palvelukokemuskuvausta. Siinä kuvattiin avoterveydenhoidon palveluprosessin etenemisen 

logiikalla ne tekijät, jotka tarina-aineiston perusteella näyttäytyivät oleellisena hyvän 

palvelukokemuksen aikaansaamisessa. Osatutkimuksen kolmas tutkimusaineisto koostuu 

yliopistotutkijoiden muistiinpanoista, jotka tehtiin, kun viranomaiskehittäjäryhmä käsitteli 

positiivista palvelukokemuskuvausta kehittäjäryhmän ja tutkijoiden yhteistapaamisessa. 

 

Viranomaiskehittäjät tekivät tapaamisessa myös kirjallisen yksilötehtävän, jossa he 

määrittelivät, mitä he ymmärtävät asiakaslähtöisellä julkisten palvelujen kehittämisellä. 

Kirjallinen tehtävä ja keskustelumuistiinpanot tehtävän käsittelystä muodostavat 

osatutkimuksen neljännen tutkimusaineiston. Osatutkimuksen kolmannen ja neljännen 

tutkimusaineiston diskurssianalyysillä saaduilla tuloksilla lähestytään osatutkimuksen 

tutkimuskysymystä viranomaisnäkökulmasta. 

 

Tutkimustulosten luotettavuuden lisäämiseksi väitöskirjatutkija haastatteli kahta muuta 

empiirisen tutkimusaineiston keräämiseen osallistunutta tutkijaa. Haastatteluissa 

väitöskirjatutkija testasi ja syvensi aineiston perusteella tekemiään havaintojaan ja 

johtopäätelmiään.   
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Seuraavaan taulukkoon 4 on koottu väitöskirjan empiirisen tutkimusaineiston keräämisen 

perustutkimuskontekstit, kerätyt tutkimusaineistot ja aineistojen analyysit osatutkimuksittain. 

 

 

Perustutkimusympäristö Tutkimusaineisto ja 

sen analyysi 

Osa-

tutk. 

I 

Osa-

tutk. 

II 

Osa-

tutk. 

III 

Osa-

tutk. 

IV 

Osa-

tutk. 

V 

Sosiaali- ja terveystoimen 

poikkihallinnollisten 

palveluprosessien 

henkilöstölähtöinen 

kehittäminen 

Kyselytutkimuksen 

kvantitatiivinen 

analyysi 

 

x 

    

Ikäihmisten 

hyvinvointipalvelukeskuksen 

palvelukonseptin ideointi 

Kyselytutkimuksen 

kvantitatiivinen 

analyysi 

  

x 

 

x 

  

Ideapuheenvuorojen 

kvantitatiivinen 

analyysi 

  

x 

 

x 

  

Ideapuheenvuorojen 

kvalitatiivinen 

analyysi 

    

x 

 

Avoterveydenhuollon 

palveluprosessin 

kehittäminen 

Aineistojen 1, 2, 3 ja 4 

kvalitatiivinen  

analyysi 

 

     

x 

 

Taulukko 4.Tapaustutkimusten tutkimusympäristöt, tutkimusaineistot ja aineistojen 

analyysit. 

 

 

6.4 Osatutkimusten sisältö 

 

Väitöskirjan tutkimustulokset perustuvat viiteen osatutkimukseen. Seuraavassa kuvataan 

lyhyesti kunkin osatutkimuksen tutkimusasetelma, tutkimuskysymykset ja/tai tutkimustehtävä 

sekä esitetään yhteenveto keskeisistä tutkimustuloksista.  

 

Osatutkimus I: Hennala, L. & Melkas, H. 2009. Henkilöstön osallistaminen julkisen sektorin 

prosessiohjauksen innovatiiviseen kehittämiseen. Työpoliittinen aikakauskirja 52 (2), 16–34. 

 

Tutkimuksessa arvioidaan henkilöstöä eli palveluprosessien sisäisiä käyttäjiä osallistavan 

toimintamallin toimivuutta julkisen sektorin sosiaali- ja terveystoimen poikkihallinnollisten 
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palveluprosessien rakenteellisessa uudistamistyössä. Toimintamalli pitää sisällään 

moniäänisen työryhmätyöskentelyn ja niin sanotun Linkki-työskentelyn. Linkki-työskentelyn 

tavoitteena oli henkilöstön ”äänen tuottamisen” laajentaminen myös työryhmäläisten 

taustaorganisaatioihin. Tämä tapahtui siten, että työryhmäläisten tuli käsitellä prosessien 

kehittämisryhmissä käsiteltyjä kehittämiseen liittyviä kysymyksiä myös omissa 

organisaatioissaan ja viedä muulta henkilöstöltä saamansa viestit takaisin työryhmiin 

käsiteltäväksi ja hyödynnettäväksi. Menettelytapa oli ohjeistettu työryhmäläisille.  

 

Tutkimuksen viitekehyksenä on yhteistoiminnallinen kehittäminen. Yhteistoiminnalliselle 

kehittämiselle on tyypillistä, että kehittämisessä saavat äänensä kuuluviin sekä vertikaalisessa 

että horisontaalisessa suunnassa kaikkien avaintahojen lisäksi myös heikommissa asemissa 

olevat työntekijät (Syvänen 2003). Tutkimustulokset perustuvat kehittämistyöryhmien 

jäsenille tehdyn kyselytutkimuksen kvantitatiiviseen analyysiin. Vastausten avulla 

tutkimuksessa nostetaan esille yhteistoiminnallisten prosessien kehittämisen haasteita ja 

pulmakohtia 

 

Tutkimuksessa arvioidaan 30:n verkostomaisesti kootun työryhmän kokoonpanon 

onnistuneisuutta suhteessa annettuun tehtävään ja kehittämistyön tavoitteisiin. Työryhmien 

jäsenet edustivat eri ammattiryhmiä, organisaatioita, toimialoja ja sektoreita. Lisäksi tutkitaan 

työryhmiin osallistuneiden osallistumisintressejä ja sitä, millaiset edellytykset 

henkilöstönäkökulman esille tuloon oli työryhmien konkreettisessa työskentelyssä. 

Tutkimuksessa pyritään myös selvittämään, kuinka innovaatiohakuista työskentely oli. 

Arviointi pohjautuu osallistujien sitoutuneisuuteen, motiiveihin, työskentelyilmapiirin 

olosuhteisiin, vuorovaikutukseen ja ideointiin ryhmässä sekä kehittämistyön ohjaukseen ja 

tukeen. 

 

Tutkimustulokset kertovat varsin selkeästi yhteistoiminnallisten prosessien kehittämisen 

haasteista ja pulmakohdista, mutta myös voimavaroista ja potentiaalista. Yhteenvetona 

tutkimustuloksista voidaan todeta, että henkilöstön osallistamisessa käytetty toimintamalli 

näytti mahdollistaneen kohtuullisen hyvin henkilöstönäkökulman esille tulon 

työryhmätyöskentelyssä. Sen sijaan Linkki-työskentelyllä ei pystytty laajentamaan 

henkilöstön äänen kaikupohjaa työryhmiin osallistuneiden henkilöiden taustaorganisaatioihin.  

 

Henkilöstönäkökulman toteutumisen edellytykset motivaation ja sitoutumisen osalta 

vaikuttivat olleen olemassa, mutta ne eivät olleet itsestään selviä. Työryhmien 

työskentelyilmapiiri ja -olosuhteet tukivat kohtuullisen hyvin vuorovaikutusta, mutta ideoiva 

keskustelu ja innovatiivisten avausten esittäminen oli vähäistä. Erityisesti prosessien 

uudistamisen käytännön toteutuksesta vastaavan projektiryhmän antamaan tukeen ja 

ohjaukseen oltiin tyytyväisiä. Sen sijaan työryhmien työskentelyyn osallistuneiden 

henkilöiden esimiesten ja työyhteisöjen tuki ei toteutunut osallistujien mukaan optimaalisesti. 
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Osatutkimus II: Hennala, L., Parjanen, S. & Uotila, T. 2011. Challenges of multi-actor 

involvement in the public sector front-end innovation processes – Constructing an open 

innovation model for developing well-being services. European Journal of Innovation 

Management 14 (3), 364–387. 

 

Väitöskirjan toista osatutkimusta kannattelee kaksi tutkimuskysymystä: (1) miten 

palveluinnovaatioprosessien alkuvaiheessa voidaan hyödyntää organisaation ulkopuolisia 

tiedonlähteitä innovointia ja innovaatiotoimintaa rikastuttavalla tavalla ja (2) miten rakentaa 

palvelujen käyttäjää ja muita potentiaalisia tahoja osallistava ideointimenetelmä, joka edistää 

ja tukee ideoiden syntymistä virtuaalisissa ja monitoimijaisissa prosesseissa.  

 

Tutkimuksen viitekehys perustuu avoimen innovaation lähestymistapaan, ja siinä 

tarkastellaan organisaation ulkopuolisten tiedonlähteiden, heikkojen ja vahvojen sidosten, 

rakenteellisten aukkojen sekä innovaatioprosessien brokeroinnin merkitystä. Tutkimus on 

luonteeltaan konstruktiivinen. Tutkimuksessa rakennetaan, pilotoidaan ja arvioidaan palvelun 

tulevia käyttäjiä ja muita potentiaalisia tahoja osallistava menetelmäkonstruktio. 

Tutkimuskontekstina on ikäihmisten hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin ideointi. 

Tapaustutkimuksen tutkimusaineistoina ovat ikäihmisten hyvinvointipalvelukonseptin 

ideoinnissa syntyneet ideapuheenvuorot ja ideoijille tehty kyselytutkimus. 

 

Tutkimuksessa rakennettava ja arvioitava menetelmäkonstruktio rakentuu neljästä 

peruselementistä. Elementit ja niiden teoreettiset lähtökohdat on kuvattu tarkemmin 

osatutkimuksessa II. Lyhyesti esitettynä elementit ovat seuraavat: 

 

1. ideointiverkoston avoimuus ja moniäänisyys eli erilaisten rajojen ja etäisyyksien 

ylittäminen ideointiverkoston muodostamisessa 

2. ideointiprosessin brokerointi eli työskentelyn tekninen ja sisällöllinen 

sujuttaminen 

3. virtuaalinen ideointiympäristö vuorovaikutuksen areenana, joka mahdollistaa 

anonyymin ja ajasta riippumattoman ideoinnin sekä toisten ideoihin tutustumisen 

ja ideapyramidien rakentamisen 

4. ideointiprosessin rikastaminen erityyppisillä ratkaisuilla, joiden tavoitteena on 

ideoiden määrän ja sisällöllisen variaation lisääminen. 

 

Menetelmäkonstruktion arviointi tutkimuksessa perustuu seuraaviin näkökulmiin: 

 

- Missä määrin ideointiprosessin verkostomaisessa toteutuksessa rikottiin 

ennakoitavissa olevia rajapintoja, ja miten erilaisilla ratkaisuilla pystyttiin 

hyödyntämään eri toimijoiden välisiä etäisyyksiä yhteistoiminnallisessa 

työskentelyssä? 



 

87 
 

- Miten ideointia rikastamaan tarkoitetut elementit toimivat ideointiprosessissa? 

- Mitkä edellytykset nimenomaan potentiaalisten palvelun käyttäjien äänen esille 

tulemiseen muodostuivat tässä ideointiprosessissa? 

 

Menetelmäkonstruktion arviointitulokset osoittivat, että organisaation ulkopuolisen tiedon 

tuomisesta pilotoitavaan innovaatioprosessiin onnistuttiin kohtuullisesti, vaikka ideointiin 

osallistuneiden määrä jäi suunniteltua pienemmäksi. Syitä osallistujien määrän pienuuteen ei 

tutkimuksessa selvitetty. Palvelun käyttäjien eli ikäihmisten ääni saatiin esille ideoinnissa 

hyvin. Pulmalliseksi osoittautui palvelukonseptin omistajatahoa edustaneiden henkilöiden 

sitoutuminen ja motivoituminen yhteistoiminnalliseen ideointiprosessiin ja sitä myöten 

organisaation ulkopuolisen tiedon hyödyntämiseen ja asiakasymmärryksen kasvattamiseen 

ideointiprosessin kautta. Lisäksi ideoijien välinen vuorovaikutus ideointialustalla jäi 

vähäiseksi. Ideointia rikastamaan asetetut elementit, kuten eri roolikontekstien käyttö ja 

ideoitavan kohteen pilkkominen, toimivat arvioinnin mukaan erinomaisesti. 

 

 

Osatutkimus III: Hennala, L., Melkas, H. & Pekkarinen S. 2011. Customers as innovators in 

senior service markets: An examination of innovation potential and characteristics. 

International Journal of Service Science, Management, Engineering, and Technology 2 (1), 

30–51. 

 

Väitöskirjan kolmannessa osatutkimuksessa selvitetään, millaisia palvelujen potentiaaliset 

käyttäjät ovat hyvinvointipalvelujen innovoijina ja innovaatiotoiminnan voimavarana. 

Palvelun käyttäjiksi tutkimuksessa on valittu ikäihmiset. Tutkimuskontekstina on ikäihmisten 

hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin ideointi. Palvelukonseptin ideointi tapahtuu 

avoimessa ja virtuaalisessa ympäristössä, johon on sisällytetty ideointia rikastuttavia 

elementtejä. Tutkimusaineistona ovat osatutkimuksen II menetelmäkonstruktion pilotoinnin 

yhteydessä syntyneet ideapuheenvuorot ja osallistujille tehty kysely. 

 

Osatutkimuksen viitekehys rakentuu kolmen teeman kautta: mistä käyttäjälähtöisessä ja 

käyttäjää osallistavassa innovoinnissa on kyse, millaisia hyötyjä käyttäjien osallistamisella on 

osoitettu olevan ja mitä tiedetään ikäihmisistä palvelujen innovaattoreina. Tutkimuksessa 

selvitetään, mitkä asiat motivoivat ikäihmisiä osallistumaan hyvinvointipalvelujen 

uudistamiseen ja mitkä asiat vaikeuttavat osallistumista. Lisäksi tutkitaan, millaisia ikäihmiset 

ovat ideoijina (osallistumisen aktiivisuus ja intensiteetti) ja miten he suhtautuvat ideointia 

rikastamaan tarkoitettuihin elementteihin. 

 

Tutkimustulosten mukaan ikäihmiset suhtautuivat myönteisesti, jopa uteliaasti, palvelujen 

ideointiin osallistumiseen, kun heille tarjoutui siihen tilaisuus. Kehitettävän palvelun 

ajankohtaisuus henkilökohtaisesta näkökulmasta katsottuna ja usko omiin 

vaikutusmahdollisuuksiin olivat motivoivia tekijöitä palvelujen kehittämiseen 

osallistumisessa. Ikäihmiset tuottivat yhtä aktiivisesti ideoita palvelukonseptin kehittämiseen 
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kuin muutkin ideointiin osallistuneet. Osallistumisessaan palvelukonseptin ideointiin 

ikäihmiset olivat muita pitkäjänteisempiä ja kirjoittivat ideapuheenvuoroja muita tasaisemmin 

koko ideointiprosessin ajan. Myös ikäihmisten kohdalla ideointiprosessissa käytetyt luovuutta 

edistäviksi tarkoitetut elementit lisäsivät ideapuheenvuorojen määrää. Tapaustutkimuksen 

tutkimustulokset antavat ymmärtää, että ikäihmiset voivat olla oivallinen voimavara 

hyvinvointipalvelujen uudistamisessa, mutta potentiaalisten osallistujien tavoittaminen ja 

innostaminen on haasteellista. 

 

 

Osatutkimus IV: Hennala, L. & Melkas, H. 2010. Surffailua, taiji-voimistelua ja 

karjalanpiirakoita – ikäihmisten monitahoinen ääni hyvinvointipalvelujen 

innovaatiotoiminnan voimavarana. Gerontologia 24 (3), 231–248. 

 

Tutkimuksen viitekehyksessä arvioidaan, että kunnissa ei välttämättä kyetä vastamaan 

parhaalla mahdollisella tavalla ikäihmisten palvelutarpeisiin ja -toiveisiin pitkällä aikavälillä. 

Tämä yhdistettynä väestön vaurastumiseen ja lisääntyviin palvelujen laatu- ja 

valintaodotuksiin tulee lisäämään yksityisen ja kolmannen palvelusektorin palvelujen 

kysyntää. Tutkimuksen lähtökohtana on, että palvelun käyttäjien ja/tai potentiaalisten 

käyttäjien osallistaminen hyvinvointipalvelujen innovaatiotoimintaan on yksi keino synnyttää 

houkuttelevia uusia palveluja tai parantaa jo olemassa hyvinvointipalveluja yksityisellä ja 

kolmannella sektorilla.  

 

Tutkimuksen tavoitteena on lisätä ymmärrystä siitä, miten ikäihmisten ja muiden 

osallistujatahojen ”ääni” ja sen moninaisuus voidaan tunnistaa ja saattaa palvelujen 

uudistajille kuunneltavissa olevaan sekä hyödynnettävään muotoon palvelujen 

uudistamisprosessien alkuvaiheessa. Tutkimus on perustaltaan tapaustutkimus, ja 

tutkimuskontekstina on osatutkimusten II ja III tapaan ikäihmisten hyvinvointikeskuksen 

palvelukonseptin ideointi. Tutkimusaineisto koostuu sähköiselle alustalle kirjoitetuista 228 

ideapuheenvuorosta. Tutkimuksen lähtökohtana on, että ison idearaaka-ainemassan 

hyödyntäminen palvelukonseptin kehittämisessä ilman jalostamista olisi ollut vaivalloista ja 

haparoivaa. 

 

Tutkimuksessa valittiin viestimuoto tiivistämään ikäihmisten ja muiden osallistujien ”ääniä”. 

Aineiston laadullisen analyysin perusteella muodostetut viisi viestiä asemoituivat 

seuraavanlaiselle jatkumolle: aika ennen siirtymistä hyvinvointikeskuksen asumispalvelujen 

piiriin (viesti 1), hyvinvointikeskus houkuttelevana vaihtoehtona (viesti 2), 

hyvinvointikeskuksessa asuvan palveluilmasto (viestit 3 ja 4) ja ikäihmisen tai asiakkaan 

subjektiutta osoittava asema (viesti 5). Viestit rakennettiin siten, että ne ovat 

sisältöluonteeltaan paremminkin immateriaalisia kuin ryhmiteltyjä palvelutarpeita ja  

-toiveita. Lisäksi viesteihin pyrittiin sisällyttämään ideoinnin moniäänisyyttä ja vinkkejä 

tulevaisuusorientoituneeseen palvelujen kehittämiseen. Viestit ovat seuraavat: 
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1. Hyvinvointikeskuksen palvelut osaksi jo kotona asuvan ikäihmisten arkipäivää. 

2. Hyvinvointikeskuksessa tulisi pystyä viettämään kodinomaista elämää arjen eri 

jatkumoilla myös uuden oppiminen huomioon ottaen. 

3. Hyvinvointikeskuksessa ikäihmisen tulee tulla kohdelluksi ihmisenä, jolla on 

itsemääräämisoikeus ja vapaus. 

4. Hyvinvointikeskuksen palveluvalikoiman on mahdollistettava paremminkin 

yksilöllisyyden toteutuminen kuin itseisarvoinen luksuspalvelujen kuluttaminen. 

5. Hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin tulee yksilöllisyyden rinnalla tukea myös 

yhteisöllisyyttä niin talon sisällä kuin suhteessa ulkomaailmaan. 

 

Tutkimuksen johtopäätöksenä on, että tutkimuksessa käytetty menettelytapa on 

tarkoituksenmukainen sellaisessa tilanteessa, jossa kehittäjät tavoittelevat radikaalia 

uudistusta laajempaan palvelukokonaisuuteen. Edellytykset radikaalin uudistuksen 

toteuttamiseksi tarvittavien ”raaka-aineiden” saamiseen paranevat, jos palvelun käyttäjien ja 

potentiaalisten käyttäjien ilmeisten palvelutarpeiden sijaan etsitään elementtejä, jotka 

kuvastavat niitä syvällisempiä asioita, jotka näyttäytyvät asiakkaille arvoa tuottavina. 

Menettelytapa kuitenkin haastaa palvelujen kehittäjät huomattavasti nykyistä tiiviimpään ja 

monitasoisempaan yhteistyöhön asiakkaiden kanssa. Toisaalta se antaa ikäihmisten 

hyvinvointipalvelujen tarjoajille oivan mahdollisuuden erottautua houkuttelevana 

vaihtoehtona palvelumarkkinoilla ja samalla lisätä ikäihmisten valinnanmahdollisuuksia 

palvelujen suhteen.  

 

 

Osatutkimus V: Hennala, L., Konsti-Laakso, S. & Harmaakorpi, V. 2012. Challenges of 

bringing citizen knowledge into public sector service innovation. Teoksessa H. Melkas & V.  

Harmaakorpi  (toim.) Practice-based innovation: Insights applications and policy 

implications. Berlin/Heidelberg: Springer, 255–275. 

 

Väitöskirjatutkimuksen viidennen osatutkimuksen tutkimustehtävänä on selvittää, millaisia 

haasteita sisältyy kuntalaista osallistavan palveluinnovaatiotoiminnan lähestymistapaan 

julkisella sektorilla. Tutkimuskontekstina on sosiaali- ja terveysala. Tutkimus on luonteeltaan 

tapaustutkimus, ja tutkimustulokset perustuvat neljän tutkimusaineiston kvalitatiiviseen 

analyysin. Tutkimuksen viitekehyksessä käsitellään palvelun käyttäjien roolia innovoinnissa 

ja käyttäjien erilaisia osallistamisen tapoja. 

 

Tutkimustehtävää lähestytään tutkimuksessa kahdesta näkökulmasta. Kuntalaisnäkökulmassa 

selvitetään, miten kuntalaiset palvelujen käyttäjinä suhtautuvat mahdollisuuteen osallistua 

henkilökohtaisesti palvelujen kehittämistoimintaan. Lisäksi tutkitaan, millaisista positioista 

käsin palvelujen käyttäjät tuottavat ääntä palvelujen kehittämisen tueksi. Positio ilmaisee 

kuntalaisen suhdetta kerronnan kohteeseen, kuten itsensä palvelun rahoittajana näkemiseen. 
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Viranomaisnäkökulmaa lähestytään tutkimuksessa selvittämällä, millaisena asiakaslähtöinen 

palvelujen kehittämisen lähestymistapa näyttäytyy kehittäjäviranomaistaholla. Lisäksi 

selvitetään, millaisista orientaatioista käsin kuntalaisten äänistä muodostetun viestin 

kuunteleminen tapahtuu kehittäjäviranomaistaholla. Orientaatiot on nimetty sen mukaan, 

millainen asiantuntijuus ja viranomaisen ottama asema suhteessa äänen antajaan tai äänen 

kertomaan viestiin näyttäytyy taustalla. 

 

Tutkimuksessa selviää, että palvelujen käyttäjien äänen tuottamisen positioita on neljä: minä 

veronmaksajana, minä asiakkaana, minä sairauden ja hoidon asiantuntijana sekä minä 

palvelujärjestelmän ja -prosessin tietäjänä. Äänen kuuntelemisen orientaatioita 

viranomaistaholla puolestaan ovat hallintoviranomaisorientaatio ja professio-orientaatio. 

Tutkimustuloksena esitetään kuusi haastetta. Tiivistetysti viranomaistahon näkökulmasta 

haasteena on  

 

- luoda menetelmällisesti asiakaslähtöisyyttä hedelmällisellä tavalla tukevia 

matalan kynnyksen osallistumisareenoita kuntalaisille 

- lisätä kuntalaisten luottamusta osallistumisensa vaikuttavuuteen ja vahvistaa 

palvelujen käyttäjien subjektiuteen perustuvaa palvelujen kehittämismallia 

- edistää halua ja valmiuksia yhteisölliseen tiedonmuodostukseen  

- edistää halua ja valmiuksia hyödyntää palvelujen käyttäjiä palvelujen 

uudistamistoiminnan resurssina 

- ymmärtää ja arvioida palvelujen käyttäjiä osallistavien innovoinnin eri muotojen 

tarkoituksenmukaista käyttöä (tai ei käyttöä) eri tilanteissa 

- tunnistaa ja kuunnella ”asiakkaan äänessä” (käyttäjän) asiantuntijuutta oman ja 

muiden ammattialojen professioiden asiantuntijuuden rinnalla. 

 

 

6.5 Väitöskirjan tutkimustulosten muodostaminen 

 

Väitöskirjatutkimus on luonteeltaan artikkeliväitöskirja. Väitöskirjatutkimukseen sisältyvien 

empiiristen tutkimusaineistojen kerääminen, aineistojen analyysi ja tutkimustulosten 

raportointi tapahtuu osatutkimuksien yhteydessä. Näin ollen niistä saadut tulokset ja 

tutkimuksissa tehdyt havainnot muodostavat yhdessä eräänlaisen uuden tutkimusaineiston, 

jossa tiivistyy tietoa alkuperäisistä aineistoista. Väitöskirjan tutkimusprosessin seuraavassa 

vaiheessa tästä laadullisesta aineistosta tuotetaan analyysin avulla tietoa käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamisen haasteista julkisella sektorilla. 

Tarkastelutasona on viranomaiskehittäjätaso (ryhmätaso). Analyysivaiheen aikana 

osatutkimuksen tutkimuskontekstia ja tutkimuksen tuloksia ei kuitenkaan eroteta toisistaan, 

jotta analyysissä ja tutkimustulosten tulkinnassa tulee huomioiduksi tiedon kontekstuaalisuus, 

mikä tukee tutkimustulosten luotettavuutta (Burns 1989; Jokinen, Juhila, Suoninen 2000, 29–
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32). Artikkeliväitöskirjan luonteesta johtuen tutkimukseen ei ole myöskään lisätty 

myöhemmin tutkimusaineistoja, jotka olisivat saattaneet täydentää ja syventää 

tutkimuskysymykseen vastaamista. 

 

Laadullisen aineiston analyysitapoina voidaan käyttää esimerkiksi kvantifioimista, 

teemoittelua, tyypittelyä, sisällön erittelyä ja diskursiivisia analyysitapoja (esim. Eskola ja 

Suoranta 1998; Hirsjärvi, Remes ja Sajavaara 2007). Tämän tutkimuksen päätavoitteena on 

ryhmitellä käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamisen haasteita 

julkisella sektorilla. Ryhmittelyssä hyödynnetään eri analyysitekniikoita (Miles ja Huberman 

1994, 9): analyysiprosessin ensimmäisessä vaiheessa tehdään yhdistelyä, joka perustuu 

sisällön erittelyyn, ja toisessa vaiheessa tunnistetaan diskursiivisen analyysin avulla samaa 

teemaproblematiikkaa käsittelevät asiat. Tutkimuksen analyysiprosessin vaiheet ovat 

seuraavat:  

 

a. Osatutkimusten tutkimustulokset ja niiden pohjana olevat havainnot yhdistetään yhdeksi 

aineistoksi.  Käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan 

piirteiksi asetetaan (i) käyttäjänäkökulman ohjaava rooli organisaation 

innovaatiotoiminnan strategisella tasolla ja palvelujen uudistamisprosessien tasoilla, (ii) 

avoimuus (erityisesti käyttäjärajarajapinta), (iii) tulkinnallisuus innovaatioprosessien 

varhaisessa vaiheessa ja (iv) laaja-alainen käsitys innovaatioiden lähteistä 

käyttäjänäkökulmaa muodostettaessa. Perehdytään osatutkimuksista muodostetun aineiston 

sisältöön kokonaisuutena tutkimuskysymys huomioiden. 

 

b. Analyysin ensimmäinen vaihe perustuu yhdistelyyn. Aineistosta tunnistetaan edellä 

mainittujen lähestymistavan piirteiden ja empirian välisiä jännitteitä (Jokinen ym. 2000, 

13). Jännite ymmärretään asiana, joka näyttäisi vaarantavan lähestymistavan piirteen tai 

piirteiden toteutumisen. Havaintoyksikkönä on aineistosta havaitun asian ja 

lähestymistavan piirteestä tai piirteistä muodostuva ”pari”. Seuraavassa taulukossa 5 

havainnollistetaan muutamin esimerkein analyysissä koodattuja ”pareja” (suluissa olevalla 

numerolla viitataan osatutkimukseen ja kirjaimella viitataan kohdassa a. nimettyihin 

piirteisiin). 
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 Jännitteitä muodostavat parit 

   

Pari 1 Kehittäjätahon 

osallistuminen ideointiin oli 

vähäistä (II) 

Innovaatioprosessin avoimuus ei toteudu 

parhaalla mahdollisella tavalla (vrt. 

potentiaalinen absorptiivinen kapasiteetti) (ii)   

Pari 2 Kehittäjätahon 

osallistuminen ideointiin oli 

vähäistä (II) 

Kehittäjätaho ei saa käyttöönsä uutta tietoa, 

ymmärrystä tai käyttäjien esittämiä ideoita 

yhteistoiminnassa käyttäjien kanssa (iv) 

Pari 3 Kehittäjätaho ”kuulee” 

käyttäjien esittävän vain 

toiveita ja vaateita (V) 

Innovaatioprosessin varhainen vaihe on 

tulkinnallinen: kehittäjätaho ei ”näe” 

käyttäjien artikuloimien asioiden taakse, 

laajempien kehittämisnäkökulmien 

muodostuminen jää vaillinaiseksi, ja 

käyttäjien innovaatiopotentiaalia jää 

hyödyntämättä (iii, iv) 

Pari 4 Palvelun loppukäyttäjät 

kokevat tärkeäksi käyttäjien 

osallistamisen palvelujen 

kehittämiseen (III, V), mutta 

kehittäjätaholla käyttäjien 

konkreettiseen 

”osallistamiseen” 

suhtaudutaan 

varauksellisesti (V) 

Käyttäjien konkreettinen osallistaminen 

innovaatioprosessiin jää toteutumatta (ii) 

Pari 5 Palvelun käyttäjät kokevat 

käyttäjänäkökulman 

muodostamisen heidän 

itsensä ilmaisemana 

tärkeänä (V), mutta 

käyttäjän näkökulma 

perustuu kehittäjätahon 

olettamukseen tai käyttäjien 

mielipiteiden kysymiseen 

(V) 

Käyttäjänäkökulman muodostuminen 

käyttäjien itsenä ilmaisemana vaarantuu (i,iv) 

 

Taulukko 5. Esimerkkejä jännitteitä kuvastavista ”pareista”. 
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c. Haasteiden selvittämiseksi tutkimustulosten analysointiprosessin toisessa vaiheessa 

edellisessä vaiheessa kerätyt ”parit” ryhmitellään diskurssianalyyttisellä otteella samaa 

problematiikkaa käsitteleviin ryhmiin (Eskola ja Suoranta 1998, 195–204; Jokinen ym. 

2000; Hirsjärvi ym. 2007, 219–221). Ryhmittely tapahtuu kahdessa toisiinsa limittyvässä 

vaiheessa. Ensimmäisessä vaiheessa tunnistetaan aineistona olevien ”parien” avulla, miten 

pulmallisena havaittu asia näyttäytyy innovaatioprosessissa. ”Parien” ryhmittely tehdään 

tukikysymysten avulla. Tukikysymykset on muotoiltu käyttäjälähtöisen ja käyttäjää 

osallistavan innovoinnin lähestymistavan piirteiden pohjalta. Seuraavassa luettelossa 

suluissa olevalla kirjaimella viitataan kysymyksen pohjana oleviin lähestymistavan 

piirteisiin ja numeroilla havainnollistetaan edellä esitettyjen ”parien” sijoittumista 

ryhmittelyssä. Tukikysymykset ovat seuraavat: 

 

- Millaisina palvelun käyttäjien sekä käyttäjänäkökulman rooli ja merkitys 

näyttäytyvät palveluinnovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa? (piirre i, ii, iv; 

pari 1, 2, 4) 

 

- Miten viranomaistaho näyttää rakentavan käyttäjänäkökulman palvelujen 

uudistamisprosesseissa? (piirre ii, iii, iv; pari 3, 4 ) 

 

- Millaisena tavoiteltavan uudistuksen innovaatiohakuisuus näyttäytyy käyttäjää 

osallistavien palveluinnovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa? (piirre ii, iii, iv; 

pari 2, 5). 

 

Edellisen vaiheen kanssa limittyvässä ryhmittelyn toisessa vaiheessa kysytään, mistä 

havaittu ilmiö kertoo sekä mihin asiaan kiinnittämällä huomiota ja mitä asiaa työstämällä 

mahdollistetaan hedelmällisempi ote käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin 

lähestymistavan toteuttamiseen ja siitä saatavien hyötyjen aikaansaamiseen.  

 

Analysointiprosessin tuloksena syntyneet haasteryhmät (5 kpl) nimetään ja muotoillaan 

haastetta eli ”työstettävää sudenkuoppaa” kuvaavaan muotoon. Esimerkiksi 

tutkimustuloksena kirjattu ensimmäinen haaste ”palvelujen käyttäjien subjektiuteen 

perustuva käyttäjälähtöisyys palvelujen uudistamisessa” sisältää kaksi näkökohtaa. 

Ensinnäkin käyttäjä- ja asiakaslähtöisyys palvelujen kehittämisessä näyttää määräytyvän 

vahvemmin retoriikan kuin toiminnan lähtökohdista, ja toiseksi käyttäjänäkökulman 

substanssisisältö sekä käyttäjätarpeiden määrittely näyttää tapahtuvan viranomaislähtöisesti 

ja käyttäjien merkitystä vähätellään tietyin perustein. Seuraavalla sivulla olevaan 

taulukkoon 6 on koottu, mistä osatutkimuksista analyysiprosessin aikana tehdyt havainnot 

ovat olleet rakentamassa kutakin tutkimustuloksena esitettävää haastetta ja mitkä 

lähestymistavan piirteet tulevat keskeisemmin pulma-merkityksessä esille kussakin 

haasteessa.  
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Haaste Osatutkimus Piirre 

1. Subjektiushaaste I, V i 

2. Voimavarahaaste V ii 

3. Sitoutumis- ja 

innovaatiohakuisuushaaste 

I, II, III ii, iv 

4. Toivelistahaaste II, III, IV,V iii, iv 

5. Luottamuksen hyvä kierre -haaste  I, II, III, V i, ii, iv 

 

Taulukko 6. Haasteiden rakentuminen eri osatutkimusten sekä käyttäjälähtöisen ja 

käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan piirteiden 

kautta. 
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7 TULOKSET: KÄYTTÄJÄÄ OSALLISTAVAN PALVELUINNOVOINNIN 

HAASTEET   

 

Viiden osatutkimuksen analysointitulokset osoittavat, että käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamiseen sisältyy haasteita 

viranomaiskehittäjätaholla, kun lähestymistavan piirteet ymmärretään 

väitöskirjatutkimuksessa määritellyllä tavalla. Tutkimusprosessin tulokset ryhmittyvät viiden 

haasteotsikon alle. Haasteiden nimeäminen on tehty siten, että nimet kuvaavat ja kiteyttävät 

kunkin haasteen ydinsisällön. Haasteiden raportoinnin yhteydessä mainitaan, mihin 

käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan piirteeseen tai 

piirteisiin tutkimustulos perustuu. Lisäksi kunkin haasteen yhteydessä kerrotaan 

osatutkimusten avulla, miten pulmalliseksi tunnistetut asiat ilmenevät käyttäjää osallistavassa 

palveluinnovoinnissa.  

 

Haasteiden esittämisjärjestyksen perustana on jäsennys, jossa ensimmäisenä ja toisena esitetyt 

haasteet ovat selkeimmin lähes ehtoja, joiden täytyy täyttyä, että ylipäänsä voidaan puhua 

käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavasta organisaation tai 

kehittäjäverkoston palveluinnovaatiotoiminnan lähestymistapana. Seuraavissa haasteissa 3 ja 

4 on puolestaan kyse itse osallistamisprosessista. Viimeisenä kuvattu haaste 5 tavallaan 

sinetöi innovaatiokäytänteet itse itseään ruokkivaksi käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan 

innovaatiokulttuurin myönteiseksi kehäksi. Luvun lopussa haasteet paikannetaan 

metodologialuvussa 6 esitetylle käyttäjän äänen jatkumolle.  

 

 

7.1 Subjektiushaaste 

 

Haaste 1: Palvelujen käyttäjien subjektiuteen perustuva käyttäjälähtöisyys palvelujen 

uudistamisessa  

 

Käyttäjälähtöisen palveluinnovoinnin yksi organisaatiotason piirre on se, että innovoinnin 

strateginen lähestymistapa perustuu merkittävissä määrin käyttäjien tarpeisiin. Nämä tarpeet 

laajasti ymmärrettynä, kuten käyttäjien käyttäytymisen ja elämäntavan ymmärtäminen 

artikuloitujen tarpeiden ohella, myös ohjaavat innovointia ja toimivat innovaation lähteenä 

lähestymistavassa. Julkisen sektorin hyvinvointipalvelujen innovoinnissa lähestymistapa 

tarkoittaa palvelujen käyttäjien ilmeisten ja ei-ilmeisten tarpeiden ja toiveiden ohella heidän 

maailmansa ymmärtämistä ja huomioimista uusissa tai uusinnettavissa palveluissa, 

palveluprosesseissa ja palvelujärjestelmissä ensisijaisesti tai merkittävässä määrin muiden 

tekijöiden, kuten palvelujen tuotantotapoihin liittyvien tekijöiden rinnalla. Tässä yhteydessä 

tällä menettelyllä tarkoitetaan käyttäjän näkökulman huomioimista. Näkökulman aito 

huomioiminen voi haastaa organisaation innovaatiokulttuurin, jos sen leimaavampana 

piirteenä on ollut esimerkiksi talouden tai eri professioiden, poliittisten ja muiden 

intressiryhmien näkökulmasta ohjautuminen.  
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Käyttäjien näkökulma palveluinnovoinnin perusprinsiippinä tarkoittaa sitä, että 

organisaatiossa palvelujen käyttäjä nähdään ja hän tulee myös kohdelluksi palvelujen 

uudistamisessa subjektina eikä kohteena, jolle viranomaistaho kehittää palveluja (Evers 2006; 

Jung ja Osborne 2009). Subjektiudella tarkoitetaan tässä yhteydessä, että palvelujen käyttäjää 

ei nähdä (melko) passiivisena ”kohteena”, jolle kehitetään palveluja, vaan käyttäjän katsotaan 

olevan muun muassa kykenevä ja oikeutettu määrittelemään omia tarpeitaan sekä 

tarpeellisessa määrin myös itse edustamaan käyttäjänäkökulmaa palvelujen 

uudistamisprosesseissa.  

 

Väitöskirjan I ja V osatutkimuksen tutkimustulosten valossa on ilmeistä, että käyttäjän 

näkökulma palvelujen kehittämisen strategisena periaatteena tai sen merkittävänä osana ei 

toteudu parhaalla mahdollisella tavalla. Aineiston perusteella palvelujen käyttäjät näyttäytyvät 

viranomaistaholla vahvemmin objektina kuin subjektina. Voidaan arvioida, että tulos 

kuvastaa vahvemmin perinteisen julkisjohtamisen (traditional public administation) perinteen 

mukaista kulttuuria ja hallinnollisia käytänteitä kuin esimerkiksi verkostojen hallintaan 

(networked governance) ja yhteistyötä palvelujen käyttäjien kanssa korostavaa 

hallintokulttuuria. Tapaustutkimusten perusteella käyttäjien subjektiuden toteutumisessa 

pulmallisena näyttäytyvät 

 

- käyttäjä- ja asiakaslähtöisyyden määrittyminen vahvemmin retoriikan kuin 

toiminnan lähtökohdista 

- viranomaislähtöinen käyttäjänäkökulma 

- viranomaislähtöinen käyttäjätarpeiden määrittely. 

 

 

Käyttäjä- ja asiakaslähtöisyyden määrittyminen vahvemmin retoriikan kuin toiminnan 

lähtökohdista 

 

Osatutkimuksessa V selvitettiin, miten viranomaiskehittäjätaho määrittelee palvelujen 

asiakaslähtöisen kehittämisen julkisten palvelujen kehittämisessä. Tulosten mukaan 

viranomaistaho tunnisti asiakaslähtöisyyden palvelujen kehittämistä ohjaavaksi prinsiipiksi. 

Tutkimuskysymyksen näkökulmasta mielenkiintoista oli, että asiakaslähtöisyyden määrittely 

tapahtui vahvasti sosiaali- ja terveystoimialalla hyväksyttyjen ajattelumallien kautta eikä 

niinkään toiminnan tai toiminnallisuuden kautta (vrt. Kaljunen 2011 luku 5.3.1). 

Määrittelyissä korostuivat kehittämis- ja hallintojargonien käyttäminen, kuten lainauksessa 

”Asiakaslähtöisyys on tärkein” (viranomaiskehittäjä). 

 

Toinen ilmentymä virallisten ajattelumallien käyttämisestä määrittelyissä oli viittaukset 

virallisissa asiakirjoissa oleviin rakennemalleihin, kuten ”Asiakaslähtöisyys sijaitsee 

käännetyn kolmion yläkolmanneksessa”. Esimerkissä viranomaiskehittäjä viittasi kolmiolla 

kunnan sosiaali- ja terveystoimialalla käytössä olleeseen tuloskorttimalliin. 
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Viranomaislähtöinen käyttäjänäkökulma ja tarpeiden määrittely 

 

Kehittäjäviranomaistahon keskeinen rooli käyttäjänäkökulman muotoilemisessa ja 

toteuttamisessa tuli esille osatutkimuksissa I ja V. Viidennen osatutkimuksen tutkimustulosten 

mukaan käyttäjän konkreettisen osallistamisen sijaan yksi tapa näkökulman turvaamiseksi 

palvelujen kehittämisessä oli, että kehittäjätaho itse eläytyi käyttäjän rooliin. Toinen tapa oli 

pidentää omaa tarkasteluhorisonttia käyttäjien suuntaan, kuten eräs viranomaiskehittäjä 

ilmaisi asian viitatessaan teknologiapohjaisten palvelujen kehittämiseen: ”Aina pohdittu, 

miten asiakas näkee, kokee”. 

 

Käyttäjänäkökulman turvaaminen palvelujen uudistamisessa viranomaistahon kautta saa 

vahvistusta myös osatutkimuksessa I, missä sosiaali- ja terveystoimen organisaatioiden 

henkilöstöltä kysyttiin osallistumissyitä palveluprosessien uudistamistyöhön työryhmissä. 

Tärkeimmäksi osallistumissyyksi nousi se, että osallistuminen mahdollisti palvelujen 

kehittämisen asiakaslähtöisiksi. Lisäksi valtaosa ilmoitti myös edustavansa 

työryhmätyöskentelyssä asiakasta tai potilasta oman ammattialansa ohella. Tätä tulosta vasten 

oli mielenkiintoista, että kuitenkin vain vajaa viidennes piti radikaaleja uudistuksia 

tarpeellisena tai että uudistusten arvioitiin lisäävän ymmärtämystä kunkin työn yhteydestä 

potilaan saamaan kokonaispalveluun. Tuloksia pohdittaessa on syytä huomioida, että 

tutkimuksessa ei selvitetty, kokivatko osallistujat jo olemassa olevat vanhat palvelut riittävän 

asiakaslähtöisiksi, jolloin tarvetta isoihin uudistuksiin ei luonnollisesti koettu. 

Mielenkiintoisia pohdintoja herättävät myös saman osatutkimuksen tulokset, joiden mukaan 

vain noin puolet osallistujista ilmaisi ottavansa vastuuta kehittämisen lopputuleman 

jalkauttamisesta, ja vielä varovaisemmin suhtauduttiin toimimaan työssä uudistetuilla 

toimintatavoilla. Toisin sanoen osallistujat kokivat tehtäväkseen edustaa asiakasta ja kehittää 

palveluja asiakaslähtöisemmiksi, mutta uudistuksia ei haluttu toteuttaa myöhemmin 

käytännössä. 

 

Viidennen osatutkimuksen mukaan kehittäjäviranomaistaho piti viranomaisten 

asiantuntijatietoa palvelutarpeiden määrittämisessä ratkaisevana. Palvelujen loppukäyttäjien 

osallistumisesta saatavan tiedon (äänen) arvioitiin pääsääntöisesti kertovan toiveista, 

mielipiteistä tai vaateista, ei siis varteenotettavista tarpeista tai muutoin palvelujen 

uudistamisessa tarvittavista tai hyödyllisistä asioista. Tarpeet nähtiin tärkeäksi palvelujen 

kehittämistä ohjaavaksi tekijäksi, mutta niiden määrittelyn tuli tapahtua viranomaisen 

asiantuntijuuden varassa tai vähintäänkin johdolla. Eräs viranomaiskehittäjä kirjoitti, että 

asiantuntijalla on agenttirooli, koska asiakkaat eivät yksin pysty määrittelemään tarpeitaan 

palvelujen asiakaslähtöisessä kehittämisessä. Tämän saman ilmiön voi analysoida näkyvän 

myös osatutkimuksessa I, jossa henkilöstö ilmoitti edustavansa asiakasnäkökulmaa 

palveluprosessien uudistamisessa. 
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7.2 Voimavarahaaste 

 

Haaste 2: Tunnistaa palvelun käyttäjät innovaatiotoiminnan voimavarana ja rohkaistua 

heidän osallistamiseensa 

 

Käyttäjälähtöinen palveluinnovoinnin lähestymistapa korostaa asiakkaan ja käyttäjän 

konkreettista osallistamista palvelujen uudistamisprosesseihin. Tämä edellyttää asiakas- ja 

käyttäjärajapinnan avoimuutta. Avoin lähestymistapa pitää sisällään ajatuksen asiakkaan 

osallistamisesta saatavista hyödyistä, mutta hyödyn konkretisoituminen 

innovaatioprosesseissa ja innovaatioprosessin lopputulemissa, innovaatioissa, edellyttää 

kehittäjätaholta absorptiivista kapasiteettia (ks. luku 2). Muiden hyötyjen (ks. esim. 

osatutkimus III) ohella asiakkaan osallistumisen kehittäjätahon kumppanina 

innovaatioprosessin varhaiseen vaiheeseen ajatellaan lisäävän kehittäjätahon ymmärrystä 

asiakkaistaan ja heidän tarpeistaan siirrettäväksi, tai siirtyväksi, palveluinnovaatioon. 

Julkisten palvelujen käyttäjien osallistamismenettelyn tarkoituksena on tukea innovaation 

tavoiteltavia laatuominaisuuksia, jotka tukevat innovaation vaikuttavuutta esimerkiksi 

palvelun käyttäjien terveydentilaan tai yhteisön turvallisuuteen. Innovaation vaikuttavuudella 

on yhtymäkohtia innovaation kykyyn tuottaa julkista arvoa (Moore 1995) ja myös 

mikrotasolla tuottaa lisäarvoa palvelun tuottajalle ja käyttäjälle (vrt. palveluinnovaation 

määritelmä Toivonen ja Tuominen 2009 luku 3). Osallistaminen voidaan nähdä myös 

mahdollisuutena hyödyntää palvelun käyttäjissä olevaa innovaatiopotentiaalia, jolloin 

käyttäjät tulevat huomioiduksi organisaation innovaatiotoiminnan voimavarana 

resurssinäkökulmasta.  

 

Edellä mainittujen hyötyjen konkretisoituminen palvelujen kehittäjätaholle näyttää jäävän 

tutkimusaineiston perusteella vaillinaiseksi. Tutkimuksen mukaan suoraa kontaktointia 

palvelujen loppukäyttäjien kanssa ei nähdä tarpeellisena heidän tarpeidensa ymmärtämisessä 

ja laajemman käyttäjänäkökulman muodostamisessa siinä merkityksessä kuin osallistaminen 

tässä tutkimuksessa määritellään. Tämän luvun haasteessa tarkastellaan 

viranomaiskehittäjätahon suhdetta palvelujen loppukäyttäjään innovoinnin 

(innovaatiotoiminnan) voimavaranäkökulmasta. Näkökulmalla on liittymäkohtia 

subjektiusnäkökulmaan (haaste 1), mutta tässä painopiste on nähdä käyttäjät hyödyllisenä 

resurssina.  

 

Tutkimustulosten valossa julkisten palvelujen käyttäjien asema kehittämistoiminnassa 

näyttäytyy jossain määrin kiusallisena. Kehittäjäviranomaistaholla koetaan, että käyttäjiä tulee 

kuulla, mutta heidän hyödyllisyyttään palvelujen kehittämisessä epäillään. Vaikutelmaa 

käyttäjän osallistamisesta syntyvistä hyödyistä näyttävät osaltaan himmentävän käsitys 

palvelun loppukäyttäjän roolista ja tietotaidosta palvelujen kehittämisessä sekä käyttäjän 

osallistamisen metodologiaan liittyvät (väärin)ymmärrykset yhdistettynä kehittäjätahon 

professioon perustuvaan kehittämisotteeseen. Lisäksi julkisten palvelujen innovoinnin 

kohdalla kehittäjäviranomaisen huoleksi näytti nousevan kansalaisten (kuntalaisten) epätasa-
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arvoinen kohtelu. Seuraavassa käsitellään näitä tutkimustuloksia lähemmin osatutkimuksen V 

kautta. 

 

Käyttäjien kehittäjäroolina palautteen antaminen 

 

Osatutkimuksen V tutkimustulosten mukaan viranomaiskehittäjätaholla oli käytössään 

joitakin ”osallistavia” menettelytapoja käyttäjänäkökulman huomioimiseksi palvelujen 

kehittämisessä ”olettamisen ja käyttäjien asemaan asettumisen” ohella (ks. haaste 1). 

Käytössä olevissa menettelyissä käyttäjien eli kuntalaisten osallistumisen funktiona vaikutti 

olevan lähinnä palautetiedon antaminen esimerkiksi asiakastyytyväisyyskyselyillä, eikä heitä 

näin ollen nostettu varsinaisesti kehittäjäkumppanin rooliin. Käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan näkökulmasta mielenkiintoista oli se, että viidennen 

osatutkimuksen tulosten mukaan myös itse palvelujen käyttäjät (avoterveydenhuollon 

potilaat) näyttivät omaksuneen palautteen antajan roolin ja kokivat sen omakseen muiden 

roolien ohella palveluja kehitettäessä. Palvelun käyttäjillä lähtökohta roolille oli kuitenkin 

vahvasti subjektiutta sekä tietotaitoa korostava, kun taas viranomaiskehittäjätaho näytti 

paremminkin väheksyvän palvelun käyttäjien kykyä toimia merkittävämmässä ja 

moninaisemmassa kehittäjäroolissa. Väheksyntään oli syynä käyttäjien koettu tietämättömyys 

palvelujen tuotannollisista tekijöistä ja omista tarpeistaan. Viranomaistaho vaikutti myös 

olettavan, että käyttäjät esittävät osallistuessaan vain vaateita ja edustavat ikään kuin 

vastakkaisia tai vähintäänkin huonosti yhteen sovitettavia intressejä, kuten seuraavasta 

lainauksesta käy ilmi:  

 

”Kuunnellaan asiakkaiden mielipiteitä palvelujen kehittämisestä, mutta julkinen 

sektori ei ole automaatti, joka toteuttaa kaikki toiveet.” (Kehittäjäviranomainen, 

V osatutkimus.) 

 

Vaikka viidennen osatutkimuksen mukaan perusvire palvelun loppukäyttäjien osallistamiseen 

oli myönteinen, viranomaiset eivät silti kokeneet velvollisuudekseen osallistaa käyttäjiä 

konkreettisesti palvelujen kehittämiseen prosessitasolla. Kuntalaisten autenttiselle 

osallistumiselle voitiin antaa mahdollisuus, mutta sen vaikuttavuuteen palvelujen 

kehittämisessä ei kuitenkaan haluttu sitoutua. Mielenkiintoista oli, että tulkittavissa oli jopa 

pelko vallan menettämisestä kuntalaisille, jos heidän osallistumisensa lopputulemalle 

annettaisiin mielipidettä tai toivetta vahvempi status. 

 

Yksi syy tähän näytti olevan viranomaistahon tietynlainen käsitys käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan metodologiasta. Jos palvelujen käyttäjille annetaan 

konkreettinen mahdollisuus osallistua palvelujen uudistamiseen, se tarkoittaisi 

automaattisesti, että kehittäjätaho jo lähtökohtaisesti sitoutuisi myös toteuttamaan osallistujan 

esittämiä toiveita tai tarpeita. Toisin sanoen osallistumisella koettiin olevan saneleva vaikutus 

innovoinnin lopputulemaan. Turvallisemmaksi vaihtoehdoksi valikoitui käytännössä 
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käyttäjien omista lähtökohdista muotoutuvan ”käyttäjän näkökulman” sijoittaminen 

marginaaliseen asemaan palvelujen uudistamisprosesseissa. 

 

Pulmia hyödyn näkemisessä: kehittämistä leimaa vahva substanssiasiantuntijuus 

 

Osatutkimuksessa V tuli esille seikka, joka voi estää kehittäjäviranomaistahoa tunnistamasta 

palvelun loppukäyttäjien tuomaa lisäarvoa palvelujen uudistamisprosesseihin. Tutkimuksen 

mukaan viranomaistaho tulkitsi käyttäjien tuottamaa tietoa hallintoviranomaisorientaation 

ohella professio-orientaatiosta käsin. Orientaatiolla tarkoitettiin tutkimuksessa sitä, millainen 

asiantuntijuus ja viranomaisen ottama asema suhteessa äänen antajaan (palvelun käyttäjään) 

tai äänen kertomaan viestiin näyttäytyy kehittäjäviranomaistahon taustalla. Professio-

orientaatio eli ammatilliseen asiantuntijuuteen perustava orientaatio tuli pulman 

merkityksessä esille erityisesti käyttäjien näkökulman sisältämän tiedon hyödyntämisessä 

(vrt. toteutunut absorptiivinen kapasiteetti luku 3.3.1). Kehittäjäviranomaistaho vaikutti 

jättävän osan käyttäjien tuottamasta tiedosta huomiotta, ja osa taas herätti vahvaakin 

keskustelua. Keskustelua herättäneille kohdille yhteistä oli muun muassa niiden 

kohdentuminen lääkäreiden työhön ja yleisemminkin lääketieteen asiantuntijuusalueelle. 

Esimerkiksi viidennessä osatutkimuksessa poliklinikan potilaiden palvelukokemustarinoiden 

perusteella rakennettu kuvaus hyvästä vastaanottokäynnistä oli ristiriitainen kehittäjäryhmässä 

olleiden lääkärien näkemyksien kanssa. Vahvinta kuohuntaa herättäneet viestin sanomat 

tulivat syrjäytetyiksi palvelujen uudistamisen raaka-aineena ainakin kyseessä olleessa 

tilanteessa.  

 

Huolena epätasa-arvoinen kohtelu 

 

Yksi syy, miksi kehittäjäviranomaistaho näytti arkailevan käyttäjien osallistamista ja myös 

heidän osallistumisensa vaikuttavuutta tavoiteltavassa innovaatiossa, oli huoli kuntalaisten tai 

palvelun käyttäjien epätasa-arvoisesta kohtelusta. Tämä tuli esille edellä mainituista 

orientaatioista hallintoviranomaisorientaatiossa. Orientaatiosta käsin vain pienen ryhmän 

osallistamisen ja heidän esittämänsä näkökulman huomioimisen palvelujen kehittämisen 

varhaisessa vaiheessa pelättiin vaarantavan hallintosäännönmukaisen toiminnan toteutumista. 

Voidaan myös arvioida, että kehittäjäviranomaistahon taustalla olevasta luonnontieteellisestä 

(esim. lääketiede- ja hoitotiede) tutkimustraditiosta käsin tutkimuksessa käytetty asiakkaan 

ääni -metodilla tuotettu tieto voitiin kokea arveluttavana tiedon kattavuuden ja 

yleistettävyyden näkökulmista.  
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7.3 Sitoutumis- ja innovaatiohakuisuushaaste 

 

Haaste 3: Sitoutuminen yhteistoiminnallisuuteen loppukäyttäjä- ja muita rajapintoja 

ylittävissä palvelujen uudistamisprosesseissa ja innovaatiohakuisuus työskentelyssä 

 

Käyttäjälähtöisessä innovoinnissa hyödynnetään avointa innovaatiomallia. Avoimessa 

lähestymistavassa organisaatio kerää innovointia hyödyttävää tietoa ja ideoita sekä 

organisaation ulkopuolelta että sisältä ja hyödyntää niitä liiketoimintastrategian osoittamassa 

suunnassa (luku 3.3).  Erityisesti tahot, jotka edustavat Granovetterin (1973; 2005) 

luokittelussa heikkoja sidoksia eli esimerkiksi erilaista tietopohjaa kehittäjään nähden, ovat 

potentiaalisia uuden tiedon lähteitä, mutta niiden hyödyntäminen on usein vaikeampaa kuin 

vahvojen sidosten eli keskeisesti enemmän samanlaista tietopohjaa edustavien tahojen 

hyödyntäminen. Esimerkiksi kehittäjänä toimivan lääkärin ja poliklinikkapalveluja käyttävän 

kuntalaisen kommunikointi palvelujen kehittämisessä voi olla haastavaa, mikä voi johtua 

esimerkiksi erilaisesta tavasta hahmottaa maailmaa, erilaisesta statuksesta puhumattakaan. 

Kehittäjiltä, ulkopuoliselta prosessivetäjältä tai brokerilta vaaditaankin erityistä osaamista 

luotsata heikkoihin sidoksiin perustuvia palvelujen uudistamisprosesseja, mutta tämän 

tutkimuksen valossa erityistä osaamista tarvitaan myös ennakolta niin sanottuina vahvoina 

pidetyissä sidoksissa. 

 

Aikaisemmin luvussa 3.3.3 on todettu, että julkisen sektorin toimijoilla on halua ottaa entistä 

enemmän myös palvelujen käyttäjiä ja muita uusina tahoina koettuja toimijoita mukaan 

hallinnon ja palvelujen uudistamiseen. Näitä uusia tahoja, ja erityisesti palvelujen 

loppukäyttäjiä, voidaan pitää ainakin tähän tutkimukseen osallistuneiden organisaatioiden 

kohdalla niin sanottuina heikkoina sidoksina. Halu osallistaa uusia tahoja ilmeni 

tutkimuksessa mukana olevilla palveluorganisaatioilla rohkeana ja tietoisena valintana 

kokeilla normaalista kehittämismallista ja siinä tarvittavista osaamisista ja rutiineista 

poikkeavaa menettelytapaa hyvinvointipalvelujen uudistamisessa. Esimerkiksi ikäihmisten 

hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin ideointia koskevissa osatutkimuksissa (II, II, IV) 

kehittäjätahon kehittämisperinteenä oli ollut aikaisemmin asiantuntijalähtöinen kehittäminen, 

ja ikäihmisten palvelujen käyttäjien näkökulmaa oli selvitetty pääsääntöisesti palvelujen 

tyytyväisyyskyselyin. Avoterveydenhuollon palvelujen kehittämistapauksessa (V) 

kehittäminen oli puolestaan tapahtunut toimialan sisällä eri professioita edustaneen 

kehittäjäryhmän tekemänä. Lisäksi, kuten haasteen 1 kohdalla kerrotaan, perinteisesti 

palvelujen loppukäyttäjän eli potilaan näkökulmaa olivat edustaneet kehittäjät itse, tai 

palvelun käyttäjien mielipiteitä oli kysytty palautekyselyin olemassa olevista palveluista. 

Sosiaali- ja terveystoimen poikkihallinnollisten palveluprosessien kehittämisessä (I) 

puolestaan oli kyse palvelujärjestelmän rakenteellisesta kehittämisestä, jonka perinteisesti 

olisi voinut ajatella olevan organisaatioiden ja toimialojen johtolähtöistä eikä 

henkilöstölähtöistä kehittämistä.  
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Kun käyttäjää osallistava palveluinnovoinnin lähestymistapa ymmärretään kuten tässä 

tutkimuksessa, onnistuminen innovoinnissa edellyttää myös innovaatioprosessin vetäjätahon 

konkreettista osallistumista. Tutkimustulosten mukaan palvelujen loppukäyttäjärajapinnan tai 

ylipäänsä muiden kuin totuttujen rajapintojen ylittävien palvelujen uudistamisprosessien 

toteutuminen ei kuitenkaan näyttänyt olevan mutkatonta. Pulmalliseksi osoittautuu selkeästi 

vahvojen sidosten sitoutuminen yhteistoiminnallisuuteen palvelujen uudistamisprosesseissa. 

Syitä sitoutumattomuuteen ei kuitenkaan voitu tässä väitöskirjatutkimuksessa selvittää 

tutkimusaineistosta johtuvista syistä. Toinen pulmallinen piirre liittyy työskentelyn 

innovaatiohakuisuuteen. Innovaatioprosessien alkuvaiheessa tavoitteena on muiden asioiden 

ohella synnyttää moniääninen, mutta myös uutta luotaava ja runsas raaka-aineisto 

potentiaalisten innovaatioaihioiden synnyttämiseksi ja myöhemmin hyödynnettäväksi 

prosessin seuraavissa vaiheissa. Tutkimustulosten mukaan osallistujat eivät olleet mieltäneet 

kehittämistavoitteen innovaatiohakuisuutta tärkeäksi tai ilmentäneet työskentelyssä korkeaa 

innovatiivisuutta.  

 

Seuraavassa tarkastellaan yksityiskohtaisemmin palvelun loppukäyttäjä- ja muita rajapintoja 

ylittävien palvelujen uudistamisprosessien toteuttamisessa ilmenneitä pulmallisia asioita 

osatutkimusten I ja II kautta. Työskentelyn innovatiivisuutta tarkastellaan osatutkimusten I ja 

II lisäksi myös osatutkimuksen III kautta. 

 

Vahvat sidokset heikkoina 

 

Osatutkimusten I ja II perusteella palvelujen uudistamisprosessien toimijoiden sitouttamisessa 

(sitoutumisessa) pulmallisemmaksi osoittautuivat selkeämmin ”vahvat sidokset” kuin ”heikot 

sidokset”. Ensimmäisessä osatutkimuksessa vahvoja sidoksia edustivat poikkihallinnollisten 

palveluprosessien uudistamiseen koottujen työryhmäläisten ja heidän työyhteisöjensä välinen 

suhde. Työyhteisöjen sisällä voidaan olettaa olleen muun muassa kohtuullisen yhteinen kieli 

ja kulttuuri (vrt. etäisyydet ja läheisyydet luvussa 3.3.2). Heikkoja sidoksia puolestaan 

edustivat työryhmätyöskentelyyn osallistuneiden henkilöiden suhde toisiinsa, koska he 

edustivat keskenään pääsääntöisesti eri organisaatioita, ammattiryhmiä, toimialoja tai 

sektoreita. 

 

Tutkimustulosten mukaan työryhmän jäsenet kokivat saavansa kohtuullisen hyvin arvostusta 

työryhmän muilta jäsenilta, tulevansa kohdelluksi tasapuolisesti ja saavansa esille haluamiaan 

näkökulmia työryhmätyöskentelyssä. Myös työskentelyilmapiiri koettiin luottamusta 

herättäväksi ja kohtuullisen keskustelevaksi. Toisin sanoen yhteistoiminnallisuus ainakin 

näiltä osin onnistui ennestään vieraampien henkilöiden välillä. Sen sijaan työryhmäläiset 

kokivat jäävänsä vaille omien työyhteisöjensä riittävää tukea. Esimerkiksi vain puolet koki 

saaneensa palautetta työyhteisöiltään vietäväksi työryhmiin. Palautteen saaminen kunkin 

työryhmäläisen taustaorganisaation henkilöstöltä, kuten myös palautteen käsitteleminen, olisi 

kuitenkin ollut tärkeätä niin sanotun käyttäjien äänen kaikupohjan laajentamiseksi. Toisena 

vahvana suhteena tutkimuksessa pidettiin myös työryhmäläisen ja esimiehen välistä suhdetta, 
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mutta työryhmäläiset eivät kokeneet myöskään esimiesten tuen toteutuneen optimaalisena. 

Tukea oli kuitenkin saatu muun muassa keskustelukumppanuutena, kannustamisena ja 

kiinnostuksen osoittamisena.  

 

Osatutkimuksessa II kehittäjätahona oli hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin 

kehittämisestä vastannut kehittäjäryhmä. Kehittäjäryhmä muodosti tutkimuksessa 

omistajaprofiiliryhmän yhdessä organisaation operatiivisen johtoryhmän ja hallituksen 

kanssa. Tämä ryhmä edusti tutkimuksessa vahvoja sidoksia. Heikkoja sidoksia 

palvelukonseptin ideoinnissa puolestaan edustivat palvelun potentiaalisia käyttäjiä edustaneet 

ikäihmiset, organisaation ulkopuoliset ikääntymisen eri alojen asiantuntijat sekä 

palvelumuotoiluopiskelijat. Osatutkimuksen tulosten mukaan eri profiiliryhmistä 

omistajaprofiiliryhmä osallistui selkeästi heikommin palvelukonseptin ideointiprosessiin ja 

työskentelyyn ideointialustalla kuin ulkopuoliset tahot. Tulos on yllättävä, koska 

ideointiprosessin toteuttamisesta avoimen innovaation lähestymistavan mukaisesti oli sovittu 

kehittäjäryhmän, operatiivisen johtoryhmän ja hallituksen eri palavereissa ja myös 

henkilökohtaista sitoutumista oli varmennettu.  

 

Kummassakaan osatutkimuksessa (I, II) ei selvitetty syytä siihen, miksi varsinaista 

kehittäjätahoa edustaneiden toimijoiden sitoutuminen avoimen innovaation logiikkaa 

noudattaviin kehittämisprosesseihin jäi puutteelliseksi. Pohdittavaksi jää, missä määrin syynä 

oli se, ettei sitoutumiseen kiinnitetty brokerointinäkökulmasta (Burt 2004; Parjanen ym. 2010) 

tarpeeksi huomiota, koska lähtökohtaisesti kehittäjätahon ajateltiin olevan niin sanottu vahva 

sidos. Lisäksi mielenkiintoisia pohdintoja herättää osatutkimuksessa I esille tuleva asia. 

Työryhmän jäsenistä jokseenkin puolet koki kehittämisen kuuluvan normaaliin työkuvaan. 

Toisaalta avoimissa vastauksissa kysyttäessä johdolta saadusta tuesta kävi ilmi, että esimiehen 

tukena koettiin myös se, että esimies oli sallinut työskentelyyn osallistumisen, joskaan se ei 

saanut haitata niin sanottua perustyötä. Havainnot herättävät kysymyksen, näyttäytyykö avoin 

ja yhteistoiminnallinen palvelujen kehittäminen samassa merkityksessä työnkuvaan 

kuuluvana kehittämisenä kuin muukin kehittäminen.  

 

Työskentelyn tavoitteena palveluinnovaatio vai jatkuva kehittäminen?  

 

Useissa innovaation määritelmissä esiintyvät vaateet ovat uutuus, toistettavuus ja hyöty. 

Nämä vaateet voivat palveluinnovaatiossa ilmetä joko täysin uudessa palvelussa, vanhaan 

palveluun voidaan liittää uusia elementtejä, tai vanhoja elementtejä voidaan yhdistellä uudella 

tavalla (Gallouj 1994; Sundbo ym. 2001, 263). Kyse on kuitenkin vähäistä isommasta 

muutoksesta (esim. Osborne ja Brown 2005, 5; Hartley 2006, 8–10). Palveluinnovaatioiden 

luonne, eli niiden immateriaalisuus (Hennig-Thurau, Walsh ja Wruck 2001), arvon 

tuottamisen tavoite palvelun tuottajalle ja palvelun käyttäjälle sekä syntyminen usein 

vuorovaikutuksessa käyttäjän kanssa hänen tarpeidensa pohjalta (Toivonen 2004; Toivonen ja 

Tuominen 2009), muodostaa luontaisen ”pakotteen” käyttäjän osallistamiselle ja hänen 

näkökulmansa huomioimiselle itse palveluinnovaatioprosessissa. Vaarana on kuitenkin 
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pidetty osallistettavien määrällistä riittämättömyyttä edustaa palvelujen käyttäjäsegmenttiä 

(Hyvönen ym. 2007) ja käyttäjien kykyä esittää erityisesti radikaaleihin innovaatioihin 

johtavia ajatuksia (Heiskanen ja Repo 2007, 169–170). 

 

Palvelujen uudistamisprosessien alkuvaihe on uuden tiedon kerryttämisen kannalta ratkaiseva. 

Tiedon kerryttäminen mahdollistaa jatkuvaa kehittämistä merkittävämpien, jopa radikaalien, 

muutosten syntymisen palveluissa. Jos tällöin pitäydytään vain tavanomaisissa ajatuksissa, 

edellytykset varsinaisten innovaatioiden syntymiselle heikkenevät. Väitöskirjan 

osatutkimuksessa I selvitettiin, miten innovatiiviseksi työskentely koettiin 

verkostoperustaisesti muodostetuissa työryhmissä. Tulosten mukaan työryhmissä syntyi 

enemmistön mielestä keskustelua. Sen sijaan ideointiin kannustavan ilmapiirin olemassaoloon 

suhtauduttiin arvioissa varauksellisemmin. Lisäksi selkeästi koettiin, että työryhmän 

kokouksissa ei tehty runsaasti uusia, innovatiivisia avauksia palveluprosessin uudistamiseksi. 

 

Vastaajilta pyydettiin myös näkemyksiä muutosten tarpeellisuudesta hoito- ja 

palveluprosessien toimintatapoihin liittyen. Lisäksi kysyttiin, millainen odotusarvo heillä oli 

toteutettavien uudistusten radikaaliudesta. Innovaatioihin tähtäävän työskentelyn 

näkökulmasta oli huolestuttavaa, että palvelujen sisäiset käyttäjät eivät pitäneet tarpeellisena 

merkittävien muutosten aikaansaamista eivätkä myöskään odottaneet radikaaleja uudistuksia 

vallitseviin toimintatapoihin, kuten jo aikaisemmin haasteen 1 kohdalla tuotiin esille. 

Näkemyksissä ei ollut eroja esimiesasemassa ja ei-esimiesasemassa olleiden kesken.  

 

Osatutkimuksessa III tutkittiin millaisia innovaattoreita ikäikäihmiset palvelun potentiaalisina 

käyttäjinä olivat hyvinvointipalvelukonseptin ideoinnissa. Tutkimustulosten mukaan he olivat 

osallistujaryhmänä motivoituneita ja suhteellisesti tuotteliaampia sekä sitkeämpiä olemaan 

mukana ideoinnissa koko prosessin ajan kuin muut osallistujaryhmät. Osallistujaryhmätasolla 

näytti myös siltä, että ideat syntyivät kohtuullisen helposti ja he kokivat niiden olevan 

kelvollisia esitettäväksi myös muille. Pulmallisena piirteenä sen sijaan tuli esille, että vaikka 

ikäihmisten osallistujaryhmä oli intensiivisemmin mukana koko ideointiprosessin ajan, niin 

heistä moni kirjoitti määrällisesti hieman vähemmän ideoita alustalle kuin muiden 

osallistujaryhmien edustajat. Yhtenä syynä tähän voidaan olettaa olleen ikäihmisten kokemat 

pulmat käyttää virtuaalista ideointiympäristöä. 

 

Osatutkimus II tuo esille mielenkiintoisen asian ideoiden kirjoittamisintensiteetistä. Siinä 

missä ikäihmisten osallistujaryhmä kirjoitti ideoita pitkin matkaa koko ideointiprosessin ajan, 

niin asiantuntijat kirjoittivat omansa ideointiprosessin alkuneljänneksellä ja muotoilualan 

opiskelijat ideointiprosessin puolessa välissä. Tutkimuksessa ei selvitetty syytä tähän, eikä 

myöskään selvitetty millaisia laadullisia tai määrällisiä vaikutuksia tällä havaitulla 

dynamiikalla mahdollisesti oli. Ilmiön kuitenkin voidaan arvioida vaikuttavan ideoinnin 

yhteistoiminnallisuuteen ja sitä kautta esimerkiksi ideoijien vuorovaikutuksessa syntyvien 

uusien ideoiden määrään. 
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Osatutkimuksen II tulokset antavat viitteitä, että ideointia voidaan tukea sisällyttämällä 

ideointiympäristöön ideointia rikastuttavia elementtejä. Rikastuttaminen tarkoitti 

tutkimuksessa sekä ideoiden määrää että niiden sisällöllistä variaatiota. Ikäihmisten 

palvelukonseptin ideointia käsitelleessä osatutkimuksessa (II) nämä elementit olivat 

ideoitavan kohteen pilkkominen pienempiin osa-alueisiin, muun muassa aisteihin ja 

toiminnallisuuteen liittyvien apukysymysten esittäminen, ja eri ideointikontekstien käyttö.  

Apukysymyksien hyödyntämistä ei tutkimuksessa arvioitu, mutta tulokset kahden muun 

elementin kohdalla olivat kannustavia. Esimerkiksi ideoijien kielenkantoja kirvoittivat lähes 

tasaväkisesti kolme eri ideoiden kirjoittamiskontekstia, eli ”Minä/Martta/Onni palvelun 

käyttäjänä”. 

 

Kaikkiaan palveluinnovaation syntymisen edellytysten näkökulmasta voidaan todeta, että 

vaikka innovaatioprosesseissa onnistuttaisiin keräämään palveluinnovaation syntymiseen 

luotsaava raaka-aineisto, jonka muodostamisessa myös palvelun käyttäjillä on ollut osansa 

(haaste 1 ja 2), voi käyttäjälähtöinen palveluinnovaatio vaarantua myös seuraavaksi 

esitettävän haasteen 4 takia. 

 

 

7.4 Toivelistahaaste 

 

Haaste 4: Oivaltaa palvelutoivelistoja ja asiakaspalautteita laajempia 

kehittämisnäkökulmia 

 

Väitöskirjan viidenteen osatutkimukseen perustuen edellä kuvatuissa subjektius- ja 

voimavarahaasteissa (haasteet 1 ja 2) tulee pulmana esille kehittäjäviranomaistaholla 

ilmenevä käsitys kuntalaisista yksittäisten toiveiden ja vaateiden esittäjinä osallistettaessa 

heitä palvelujen uudistamisprosesseihin, ja näin ollen osallistamisesta ei koeta olevan 

merkittävää hyötyä. Tämän lisäksi erityisesti voimavarahaasteen (haaste 2) kohdalla selviää, 

että kehittäjätaho liittää käyttäjien osallistavan palveluinnovoinnin metodologiaan käsityksen, 

että menettelytapa kapeuttaa kehittäjätahon liikkumavapautta palvelujen 

uudistamisprosessissa. (Osatutkimus V.) 

 

Tavoiteltavan palveluinnovaation luonteesta ja käyttäjien osallistamisen tavoitteista riippuen 

yksittäisten palvelutoiveiden, tarpeiden ja ideoiden huomioiminen voi joissakin tilanteissa olla 

tarkoituksenmukaista. Lähtökohtaisesti menettelytapa ei kuitenkaan palvele hedelmällisellä 

tavalla käyttäjälähtöisten innovaatioiden syntymistä eikä ole omiaan lisäämään kehittäjätahon 

ymmärrystä käyttäjien maailmasta. Se ei myöskään huomioi käyttäjien tuomaa hyötyä 

innovaatiotoiminnan voimavaranäkökulmasta tehokkaalla tavalla. Näin meneteltynä 

saavutetaan vain murto-osa siitä hengestä, mitä käyttäjälähtöinen palveluinnovointi  

parhaimmillaan on, kun huomioidaan Lesterin ja Pioren (2004) esittämä tulkinnallinen vaihe 

innovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa selvitettäessä palvelun käyttäjien itsensä antamia 

merkityksiä asioille. Lisäksi yksittäisten käyttäjien ilmaisemissa asioissa pitäytymisen 
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vaarana voi olla, että voimakkaammin toiveitaan esille tuovat henkilöt saavat näkemyksensä 

paremmin esille kuin toiset (vrt. Haveri ja Pehk 2008). Käyttäjien osallistamisessa julkisten 

palvelujen kehittämiseen kyse ei ole yksittäisten henkilöiden intressien saamisesta näkyväksi 

innovaatiossa vaan eri intresseistä nousevien laajempien näkökulmien siirtämisestä tai 

siirtymisestä tarkoituksenmukaisella laajuudella ja tavalla innovaatioon, jolloin voidaan 

puhua myös käyttäjädemokratian toteutumisesta. Näin meneteltynä tulee huomioiduksi 

julkisen sektorin yhteisöllinen luonne ja esimerkiksi tasa-arvoisuuden ja 

oikeudenmukaisuuden periaatteet (ks. luku 5.3.2). 

 

Väitöskirjan osatutkimuksessa II esitellään yksi avoimeen ja virtuaaliseen 

ideointiympäristöön perustuva menetelmä uuden palvelukonseptin käyttäjälähtöisyyden 

tukemiseksi osallistamalla palvelujen loppukäyttäjiä ja muita innovaatiopotentiaalia omaavia 

tahoja. Menetelmällä saatiin kerättyä 228 ideapuheenvuoroa, joista lähes jokainen sisälsi 

enemmän kuin yhden idean. Näiden jokaisen idean tulkitseminen ”käyttäjän ääneksi tai 

näkökulmaksi” olisi ollut kestämätöntä, kun ajatellaan käyttäjätarpeiden tunnistamista ja 

niiden siirtämistä palveluinnovaatioon tai ylipäänsä kehittäjätahon käyttäjäymmärryksen 

lisäämistä. Osatutkimuksessa IV koetellaan yksi tapa muuntaa nämä 228 ideapuheenvuoroa 

kehittäjien ja muiden tahojen hyödynnettävään muotoon. Osatutkimuksessa käytetään 

viestimuotoa tiivistämään ikäihmisten palvelukonseptin ideointiin osallistuneiden tahojen 

”ääniä”. Tutkimuksessa löydetyt viestit ovat luonteeltaan immateriaalisia. Ne myös osoittavat, 

että konkreettisten palvelutoiveiden sijasta ”käyttäjien näkökulmana” voidaan esittää myös 

palvelutoivelistoja laajempia kehittämisnäkökulmia palvelujen olemuksesta ja toivotusta 

tausta-arvomaailmasta. Viestien asettumisen laajasti palvelukonseptin eri kohtiin (esim. aika 

ennen siirtymistä hyvinvointikeskukseen ja siirtymisen jälkeen) voidaan arvioida myös olevan 

palvelukonseptin käyttäjälähtöistä innovointia tukeva asia. Myös osatutkimuksessa V 

palvelun käyttäjien eli potilaiden kokemuksellisista asiakastarinoista analysoitiin viesti, joka 

esitettiin tiivistetysti positiivisen palveluprosessin kuvauksena. 

 

Osatutkimuksessa IV arvioidaan, että laajan käyttäjien näkökulmaa rakentavan aineiston 

muuntaminen informatiivisempaan ja helppokäyttöisempään muotoon esimerkiksi 

kvalitatiivisen tutkimustradition analyysimenetelmillä soveltuu tilanteisiin, joissa palvelujen 

kehittäjät tavoittelevat kohtuullisen radikaalia uudistusta laajempaan palvelukokonaisuuteen, 

kuten hyvinvointiorganisaation palvelukonseptin uudistamiseen tutkimuksessa IV tai 

avoterveydenhuollon palveluprosessin uudistamiseen osatutkimuksessa V. Huolta 

kuntalaisten epätasa-arvoisesta kohtelusta tai vahvojen demokratiasta voidaan näin vähentää. 

Lisäksi osatutkimuksessa III, jossa tutkittiin palvelujen käyttäjien näkemyksiä ikäihmisten 

palvelukonseptin ideointiin osallistumisesta, kävi ilmi, että osallistujat eivät arvioineet 

olevansa pettyneitä, vaikka heidän kirjoittamansa ideat ja toiveet eivät suoraan tulisi 

toteutetuiksi uudessa palvelukonseptissa. Tämän voidaan ajatella osaltaan ”vapauttavan” 

viranomaistahon käsiä siinä, miten palvelun käyttäjien osallistamisen lopputulemia eli 

käyttäjän näkökulman raaka-aineistoa, voidaan analysoida ja hyödyntää palvelujen 

innovoinnissa.   
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7.5  Luottamuksen hyvä kierre -haaste  

  

Haaste 5: Synnyttää luottamukseen perustuva hyvä kierre palvelun käyttäjien ja 

kehittäjien välille 

 

Kokeilut esimerkiksi Living Lab -konseptia tai Deweyn (2006) paikallisia kokeiluja (luku 

5.3.4) soveltaen ovat hyviä alkuja palveluorganisaatioiden ja -verkostojen hankkia 

kokemuksia ja tunnistaa omia vahvuuksiaan ja osaamisvajeitaan käyttäjää osallistavan 

innovoinnin lähestymistavasta. Lähestymistavasta koituvat hyödyt palvelujen kehittäjille, 

palvelujen käyttäjille ja laajemmin vielä koko yhteiskunnalle taloudellisina tai muutoin 

koettavina lisäarvoina eivät kuitenkaan ole maksimaalisesti saavutettavissa yksittäisten 

kokeilujen kautta. Käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin 

lähestymistavan määrittelyissä korostetaankin toiminnan systemaattisuutta organisaation 

innovaatiotoiminnassa (Nordic Council of Ministers 2006). Tämä edellyttää lähestymistapaa 

tukevien rakenteiden, osaamisten ja käytänteiden olemassaoloa. Näin ollen 

käyttäjälähtöisyyden tai käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan tulee olla 

vakiintunutta, jotta siitä voidaan puhua organisaatio- tai verkostotason innovoinnin 

lähestymistapana. Lähestymistapaa tukevan innovaatiokulttuurin synnyttäminen vaatii yhtä 

hyvin sekä kehittäjäviranomaistahon että myös palvelun käyttäjätahon antautumista ja 

sitoutumista toimintamalliin.  

 

Edellä esitetyssä haasteessa 3 mainittiin kehittäjätaholla esiintyvänä pulmana vetäytyminen 

taustalle yhteistoiminnallisuuteen perustuvissa palvelujen kehittämisprosesseissa (osatutkimus 

II). Se yhdistettynä haasteisiin 1, 2 ja 4 viittaa siihen, että kehittäjäviranomaistaho joutuu vielä 

tarkistamaan käytänteitään, jotta lähestymistavan perusperiaatteet voivat toteutua. Yhtä hyvin, 

kun katseet käännetään kohti kuntalaisia (kansalaisia), on kyse uudenlaisen yhteiskunnallisen 

vaikuttamis- ja käyttäytymismallin omaksumisesta. Väitöskirjan viidennen osatutkimuksen 

mukaan mallin jalkautumista tukee muun muassa se, että viranomaistaho tarjoaa kansalaisille 

ja kuntalaisille riittävästi matalan kynnyksen osallistumismahdollisuuksia muissakin kuin 

laissa säädellyissä asioissa sekä se, että viranomaistaho kasvattaa kuntalaisten luottamusta 

osallistumisen merkityksellisyyteen.  

 

Osatutkimuksissa III ja V selvitettiin, miten palvelujen loppukäyttäjät suhtautuvat 

osallistumiseensa palvelujen innovointiin ja mitkä asiat motivoivat heitä osallistumaan. 

Osatutkimuksessa I puolestaan selvitettiin palveluprosessien sisäisten käyttäjien 

suhtautumista samoihin asioihin. Tutkimustulosten perusteella käyttäjätaho vaikuttaa 

suhtautuvan myönteisesti osallistumiseensa ja oman panoksensa tarpeellisuuteen julkisten 

palvelujen uudistamisessa jopa siinä määrin, että se palvelujen loppukäyttäjien kohdalla 

näyttäytyy merkitykseltään kehittäjätahoa painostavana. Käyttäjien taholta on havaittavissa, 

että heillä on omasta mielestään asiantuntijuutta, josta on hyötyä ja joka on myös tarpeellista 

palvelujen uudistamisessa. Myönteisen ilmapiirin ohella osallistumiseen liittyy kuitenkin 

eräitä asioita, jotka kehittäjätahon on syytä huomioida, kun mietitään palvelujen käyttäjien 
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subjektiuteen perustuvan käyttäjälähtöisen palveluinnovaatiokulttuurin luomista ja 

ylläpitämistä. Seuraavassa tarkastellaan edellä mainittuja tutkimustuloksia hieman 

yksityiskohtaisemmin. 

 

Käyttäjien osallistumisessa on kyse subjektiuden toteutumisesta, mutta osallistuminen 

edellyttää motivoivia tekijöitä 

 

Osatutkimuksessa III palvelujen loppukäyttäjät (ikäihmiset) kokivat käyttäjien osallistamisen 

julkisten palvelujen kehittämiseen erittäin tärkeäksi, ja erityisen tärkeänä pidettiin käyttäjien 

näkökulman esiin tuomista käyttäjien itsensä ilmaisemana. Myös osatutkimuksen V 

tutkimustulokset osoittavat, että palvelujen käyttäjät (avoterveydenhuollon potilaat) pitivät 

tärkeänä mahdollisuutta osallistua julkisten palvelujen kehittämiseen ja suhtautuivat 

osallistumismahdollisuuteen positiivisesti. Eräs tutkimuksessa järjestettyyn tarinailtaan 

saapunut henkilö totesi: ”Olen todella innoissani tästä tilaisuudesta.” 

 

Tutkimustulosten mukaan sekä henkilökohtaiset että altruistiset tekijät motivoivat käyttäjiä 

osallistumaan palvelujen uudistamisprosesseihin. Osatutkimuksen III mukaan palvelujen 

loppukäyttäjien osallistumisen taustalla oli vahvasti se, että ideoitavat palvelut koskettivat 

heitä nyt tai koskettaisivat ainakin lähitulevaisuudessa. Ikäihmiset suhtautuivat myös 

positiivisin odotuksin ideointipanoksensa merkitykseen palvelukonseptin lopputuloksessa, 

vaikka samanaikaisesti tiedostettiin mahdollisuus, ettei yhtään omaa ideaa tulisikaan ehkä 

huomioiduksi. Lisäksi ideointiin motivoivana tekijänä oli mielenkiinto uusia asioita kohtaan. 

Uutena asiana osallistumisessa näyttäytyi osallistujille paitsi itse osallistuminen, mutta myös 

osallistamisessa käytetty tietotekniikkaan perustuva menetelmä. Osallistuminen oli yksi tapa 

harjaannuttaa tietotekniikkataitoja tai testata tietotekniikkaan liittyviä valmiuksia. 

 

Osatutkimuksessa V palvelun loppukäyttäjiä puolestaan motivoi osallistumaan palvelujen 

kehittämiseen halu antaa palautetta palvelujen tuottajille julkisten palvelujen toimivuudesta. 

”Vihdoinkin pääsen antamaan positiivista palautetta”, eräs tarinatilaisuuteen saapunut 

henkilö sanoi. Arviointipalautteen pohjana käytetään omia palvelukokemuksia julkisella ja 

yksityisellä sektorilla tai arvioinnissa viitataan vertaisryhmien kokemuksiin, kuulopuheisiin ja 

kaupunkilegendoihin. Palautteen antaminen tarkoitti käytännössä sekä kielteisen että 

myönteisen palautteen antamista. 

 

Näissä kahdessa tapaustutkimuksessa (III ja V) tuli keskeisesti esille neljä eri palvelun 

loppukäyttäjää motivoivaa asiaa: uudistettavan palvelun ajankohtaisuus, usko 

vaikutusmahdollisuuksiin, utelias mieli ja halu antaa palautetta palvelujen kehittäjille. 

Palvelutarpeen ajankohtaisuus ja usko vaikutusmahdollisuuksiin viittaa siitä, että käyttäjä 

toivoo pystyvänsä vaikuttamaan innovoitavan palvelun laatuun siten, että siitä koituu hänelle 

itselle hyötyä palvelun käyttäjänä. Henkilökohtainen hyöty- ja tarvenäkökulma on tullut esille 

myös aikaisemmissa tutkimuksissa, mutta se on liitetty paremminkin edelläkävijäkäyttäjiin 

(lead users) (esim. von Hippel 2005, 22) kuin tavallisiin palvelun käyttäjiin (ordinary users). 
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Henkilökohtaisen hyödyn motivoiva vaikutus halukkuuteen osallistua julkisten palvelujen 

uudistamiseen saa lähes vastakkaisen kaiun kun kyseessä ovatkin palveluprosessien sisäiset 

käyttäjät. Osatutkimuksen I tulokset osoittavat niin sanotut itsekkäät syyt, kuten eteneminen 

uralla tai odotus uudistusten helpottavasta vaikutuksesta omaan työhön, eivät nousseet 

tärkeimmiksi osallistumissyiksi. Näiden sijaan osallistumissyinä painottuivat mahdollisuus 

kehittää palveluja asiakaslähtöisesti ja halu tuoda oma osaaminen kehittäjätyöryhmän 

käyttöön. 

 

Väitöskirjan tapaustutkimusten perusteella näyttäisi siltä, että palvelujen loppukäyttäjät ovat 

halukkaita osallistumaan palvelujen uudistamiseen yhdessä viranomaistahon kanssa. 

Kuitenkin palvelujen loppukäyttäjien rekrytointi tapaustutkimuksiin oli viranomaistaholle ja 

tutkijataholle haasteellista. Syitä esimerkiksi poliklinikkapotilaiden haluttomuuteen osallistua 

tarinankerrontaan ei selvitetty, mutta yksi mahdollinen syy voi olla epäusko. 

Osatutkimuksessa V palvelun käyttäjät (potilaat) esittivät epäilyn viranomaistahon todellisesta 

halusta antaa palvelujen käyttäjille merkitystä avoterveydenhuollon palveluprosessin 

kehittämisessä. Eräs osallistuja kysyikin: ”Ovatko ne [viranomaiset] todella kiinnostuneita?”. 

Tämän epäilyn lisäksi palvelun käyttäjät kantoivat myös huolta siitä, ettei heidän mukaan 

ottamisensa ole vain näennäistä ja onko heidän panoksellaan vaikutusta palveluprosessin 

kehittämiseen. ”Eihän tämä vaan jää tähän”, eräs osallistuja ilmaisi huolensa 

tarinatilaisuudesta pois lähtiessään. 

 

Osallistuminen oikeutena  

 

Puhuttaessa loppukäyttäjien osallistamisesta julkisten palvelujen uudistamiseen kyse ei 

käyttäjien taholla näyttäisi olevan vain kiinnostuksesta tai halusta, vaan taustalta on 

havaittavissa myös ajatus oikeudesta osallistua. Tämä tuli esille erityisesti osatutkimuksessa 

V, jossa selvitettiin, millaisista positioista käsin palvelujen loppukäyttäjät tuottavat 

”asiakkaan ääntä”, kun heitä osallistetaan julkisten palvelujen kehittämiseen. Tutkimuksessa 

positiolla kuvataan käyttäjän äänen antajan eli kuntalaisen suhdetta kerronnan kohteeseen, 

kuten itsensä julkisen palvelun rahoittajana kokemiseen.  

 

Yhtenä viidestä tunnistetusta positiosta oli ”minä veronmaksajana”. Julkisten palvelujen 

rahoittajan rooliin kytkeytyvät suomalaisessa demokratiassa myös poliittisen päätöksentekijän 

ja kontrolloijan roolit. Nämä roolit laajentavat käsitystä esimerkiksi kuntalaisista vain 

passiivisina palvelujen rahoittajina tai palvelujen vastaanottajina. Position puhunnassa 

kuntalaisen oikeutena on arvioida julkisen palvelujärjestelmän hänelle tarjoamaa vastinetta 

maksamilleen veroille. Kyse ei ole vain siitä, kokeeko kuntalainen saaneensa riittävästi 

vastinetta verorahoilleen, vaan kyse on myös siitä, että hän kokee olevansa oikeutettu 

määrittelemään mitä verovaroin tulisi tuottaa.   
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Palvelun käyttäjien asiantuntijuus  

 

Haasteiden 1 ja 2 kohdalla kerrotaan, että kehittäjäviranomaistaholla oli epäilyjä julkisten 

palvelujen loppukäyttäjien kyvyistä tuottaa lisäarvoa hyvinvointipalvelujen innovoinnin 

varhaisessa vaiheessa. Väitöskirjan viidennen tapaustutkimuksen kuntalaisnäkökulmaa 

koskettavassa analyysissä kuitenkin ilmenee, että osallistettavien palvelun käyttäjien 

puhunnassa on tunnistettavissa vastakkainen näkemys. Seuraavassa valotetaan tätä kysymystä 

viidenteen osatutkimukseen perustuen. 

 

Osatutkimuksen mukaan palvelujen käyttäjien äänen tuottamisen muita positioita ”minä 

veronmaksajana” ohella olivat ”minä sairauden ja hoidon asiantuntijana” sekä ”minä 

palvelujärjestelmän ja -prosessin tietäjänä”. Tutkimuksessa arvioidaan, että yhteistä näille on, 

että niissä on tunnistettavissa heijastumia yhteiskunnallisesta kehityksestä, jossa 

yksilöitymisen vahvistumisen, koulutustason ja varallisuuden kohoamisen sekä tieto- ja 

viestintäteknologian yleistymisen kautta palveluihin suhtaudutaan yhä vaateliaammin (ks. 

Osborne ja Brown 2005; Mokka ja Neuvonen 2006). 

 

”Minä sairauden ja hoidon asiantuntijana” -positiossa kerronnan pontimena on palvelun 

käyttäjän reflektio saamansa palvelun sisällöstä suhteessa oman tietämyksensä perusteella 

määrittelemäänsä tarpeeseensa. Erityisesti tämä ilmeni diagnostiikka-vaiheen ja 

hoitokäytäntöjen pohdinnassa. ”Minä palvelujärjestelmän ja palveluprosessin tietäjänä” -

positiossa kerrontaa viitoittaa puolestaan näkemykset prosessin sujuvuudesta ja julkisten 

voimavarojen ja resurssien kohdentamisesta. Prosessin sujuvuutta tarkastellaan ensisijaisesti 

omien kokemusten kautta. Voimavarojen ja resurssien kohdentamista käsitellään puolestaan 

kollektiivisella tasolla ja sitä ei kontekstoida omaan palvelukokemukseen. (Vrt. Oulasvirta 

2007 luku 5.3.3.) Puhunnan taustalla näyttäytyy myös laajempi yhteiskunnallinen tietämys. 

 

Tutkimustulosten perusteella voidaan arvioida, että palvelun loppukäyttäjät kokevat, että 

heillä on ”asiantuntijuuteen” perustuvaa annettavaa palvelujen uudistamisprosesseihin. 

Käyttäjän asiantuntijuus näyttäisi rakentuvan käyttäjän omista ja hänen verkostonsa 

palvelukokemuksista, yhteiskunnallisesta tietämyksestä ja yhä enenevässä määrin esimerkiksi 

Internetistä saatavasta ammattialakohtaisesta tiedosta.  

 

 

7.6 Haasteiden tarkastelu palvelun käyttäjien ”äänen jatkumolla” 

 

Tämän luvun aikaisemmissa alaluvuissa on kerrottu käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin 

lähestymistavan toteuttamisen haasteista. Haasteet perustuvat osatutkimuksiin, jotka 

sijoittuvat luvussa 6.2 esiteltyyn käyttäjän äänen jatkumon eri kohtiin. Tutkimuksessa 

katsotaan, että käyttäjän äänellä tai äänillä on (suluissa olevat esimerkit ovat viidennestä 

osatutkimuksesta) 
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- mahdollistaja (viranomaiskehittäjäryhmä, yliopiston tutkijaryhmä) 

- antaja (poliklinikan potilaat) 

- aika eli palveluprosessin vaihe, jossa ääni mahdollistetaan ensi kerran (prosessin 

alkuvaihe, kun ideoita ja uutta tietoa haravoidaan) 

- paikka, jossa tulla esille (tarinankerrontailta paikallisessa kirjastossa) 

- kohde, josta puhua (kokemus avoterveydenhuollon palveluprosessista) 

- muoto (kokemustarina), joka mahdollistaa äänen tai äänien tunnistamisen ja 

hyödyntämisen innovaatioprosessissa (kahdeksasta kokemuksellisesta 

asiakastarinasta analysoitu positiivisen avoterveydenhuollon palveluprosessin 

kuvaus kehittäjien käyttöön) 

- korvat, jotka kuuntelevat ja hyödyntävät ääntä (avoterveydenhuollon 

viranomaiskehittäjäryhmä). 

 

Väitöskirjatutkimuksessa tutkimustuloksena syntyneet haasteet paikantuvat käyttäjän äänen 

jatkumolle erilaisin painotuksin.  Subjektiushaaste (1) ja voimavarahaaste (2) liittyvät äänen 

jatkumon kaikkiin kohtiin. Ne ovat eräänlaisia ehtoja, että ylipäänsä äänen muodostumisen 

prosessi käynnistetään tai on hyödyllistä toteuttaa palveluinnovaatioprosessin alussa. On 

todennäköistä, että jos palvelun käyttäjät nähdään lähtökohtaisesti vain toiminnan kohteena – 

ei toimijana eikä innovaatiotoiminnan voimavarana – käyttäjän äänelle ei ole myöskään 

korvia, jotka kuuntelisivat ja hyödyntäisivät käyttäjän äänen kertomaa. 

 

Sitoutumis- ja innovaatiohakuisuushaaste (3) sekä toivelistahaaste (4) paikantuvat äänen 

muodostumisen, kuuntemisen ja hyödyntämisen paikkoihin. Jos kehittäjätaho osallistuu 

konkreettisesti käyttäjien kanssa esimerkiksi palvelujen ideointiin virtuaalisessa 

ideointiympäristössä ja/tai käyttävät tarkoituksenmukaisia analyysitekniikoita hyväkseen 

muodostaessaan käyttäjien ääntä laajasta raakamateriaalista, kehittäjät saavat enemmän ja 

jalostuneempaa tietoa käyttöönsä kertomaan käyttäjien maailmasta kuin vain suoraan 

ideointiprosessin lopputulemia, ideoita pohtimalla. Lisäksi jos molemmat tahot 

lähtökohtaisesti ”irrottelevat kielenkantojaan” tavoitellen tavanomaisesta poikkeavia ideoita ja 

näkökulmia, voidaan aidosti tavoitella innovaation syntymistä mahdollistavia 

innovaatioaihioita.  

 

Viimeinen haaste eli luottamuksen hyvä kierre (5) puolestaan vahvistaa käyttäjän äänen itse 

itseään ruokkivaa dynamiikkaa ja juurruttaa julkisten palvelun käyttäjien ja kehittäjien 

yhteistä toimintamallia. Kehittäjätahon mahdollistaessa käyttäjän äänelle tilaisuuksia tulla 

esille (paikkoja, kohteita ja aikoja) ja kun kehittäjätaho pelkän kuulemisen sijaan 

paremminkin kuuntelee ja myös hyödyntää äänen kertomaa, kasvattaa se kuntalaisten 

luottamusta heidän vaikutusmahdollisuuksiinsa. Käyttäjien osallistamisen vakiintuessa ja 

käyttäjien omaksuessa uuden vaikuttamistavan yhteisiin asioihin (osallistuminen palvelujen 

innovointiin) voivat myös kehittäjätahon kokemukset ja ymmärrys ”käyttäjien äänen” 

tarpeellisuudesta ja sen tuomista hyödyistä lisääntyä ja myös innostaa ja herkistää 

kehittäjätahon korvia äänen lisäämiseen julkisten palvelujen kehittämisen yhteydessä. 
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8 TUTKIMUKSEN YHTEENVETO, JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA 

 

8.1 Yhteenveto tutkimuksesta ja tutkimustuloksista 

 

Artikkeliväitöskirjatutkimuksen tutkimustehtävänä on mikrotasolla tutkia käyttäjää 

osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla. 

Tutkimuksen tarkastelutasona on kehittäjäviranomaistaso. Tutkimusympäristönä on 

kuntasektori ja tutkimus kohdistuu kehittäjäviranomaisvetoisten  hyvinvointipalvelujen 

uudistamisprosessien varhaiseen vaiheeseen. Käyttäjien osallistaminen ymmärretään 

tutkimuksessa intentionaalisena ja konkreettisena, mutta päävastuu 

palveluinnovaatioprosessista on kehittäjäviranomaistaholla. Käyttäjiksi tutkimuksessa 

ymmärretään palvelun loppukäyttäjät palvelujen ”ulkoisina hyödyntäjinä” ja yli sektorialisten 

palveluprosessien henkilöstö palvelujen ”sisäisinä hyödyntäjinä”. Hyvinvointipalveluista 

tutkimuksessa ovat edustettuina sosiaali- ja terveyspalvelut sekä ikäihmisten palvelukeskusten 

tarjoamat palvelut. 

 

Väitöskirjan metodologia perustuu usean tapauksen tapaustutkimukseen (Yin 1999; 2009) ja 

kvalitatiiviseen tutkimusotteeseen. Tutkimuksen viisi tapaustutkimusta on valittu palvelun 

käyttäjien ”äänen jatkumon” eri kohdista ja tapausten valinnassa on haluttu luoda tilaa 

erilaisille löydöksille varioimalla käyttäjä- ja muita osallistujaryhmiä, osallistamisen 

menetelmiä sekä avoimen innovaation logiikalla toteutettuja innovaatioprosessien 

tutkimusympäristöjä.  

 

Käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamisen haasteita 

innovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa tunnistetaan käyttäjälähtöisen ja käyttäjää 

osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan piirteiden kautta. Näiksi piirteiksi 

tutkimuksessa määritellään käyttäjänäkökulman ohjaava rooli organisaation 

innovaatiotoiminnan strategisella tasolla ja palvelujen uudistamisprosessien tasoilla, 

avoimuus (erityisesti käyttäjärajapinta) ja tulkinnallisuus innovaatioprosessien varhaisessa 

vaiheessa sekä laaja-alainen käsitys innovaatioiden lähteistä käyttäjänäkökulmaa 

muodostettaessa.  

 

Tutkimustuloksena esitetään viisi haastetta, joiden sisältö on tiivistetysti seuraava: 

 

1. haasteena palvelujen käyttäjien subjektiuteen perustuva käyttäjälähtöisyys 

palvelujen uudistamisessa 

2. haasteena tunnistaa palvelun käyttäjät innovaatiotoiminnan voimavarana ja 

rohkaistua heidän osallistamiseensa 

3. haasteena sitoutuminen yhteistoiminnallisuuteen käyttäjä- ja muita rajapintoja 

ylittävissä palvelujen uudistamisprosesseissa ja innovaatiohakuisuus 

työskentelyssä 
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4. haasteena oivaltaa palvelutoivelistoja ja asiakaspalautteita laajempia 

kehittämisnäkökulmia 

5. haasteena synnyttää luottamukseen perustuva hyvä kierre palvelun käyttäjien ja 

kehittäjien välille. 

 

Tutkimustuloksena syntyneiden viiden haasteen pohjalta tehdään seuraavassa luvussa kolme 

keskeistä johtopäätöstä, joiden avulla avataan tutkimustuloksia edellä esitettyä haasteluetteloa 

tarkemmin.  

 

 

8.2 Johtopäätöksiä tutkimustuloksista 

 

Tutkimustulosten pohjalta tehdyt keskeiset johtopäätökset ovat seuraavat: 

 

- Palvelun kehittäjätahon sekä palvelun loppukäyttäjien ja palvelujen sisäisten 

hyödyntäjien väliltä on tunnistettavissa innovaatiopotentiaalia sisältäviä 

rakenteellisia aukkoja. 

- Kehittäjäviranomaistahon valmius ja halu laajentaa tiedonmuodostustaan 

palvelujen uudistamisessa palvelun käyttäjien kanssa yhteisöllisen 

tiedonmuodostuksen suuntaan on puutteellinen. 

- Palvelujen kehittäjätaho ei ole sisäistänyt riittävästi käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan metodologisia perusajatuksia.  

 

Kehittäjäviranomaistahon itsensä sitoutuminen konkreettisella tasolla 

yhteistoiminnallisuuteen palvelun käyttäjää osallistavissa innovaatioprosesseissa on 

tutkimustulosten perusteella haasteellista. Tämän lisäksi kehittäjäviranomaistaho näyttää 

ainakin osittain sivuuttavan tai mitätöivän loppukäyttäjien taholta tulevan uuden tiedon 

”käyttäjien näkökulman” muodostamisessa. Lisäksi tutkimuksessa paikannettiin heikkoja 

sidoksia (luku 3.3) myös oletettujen vahvojen sidosten kesken. Mainitut seikat antavat 

viitteitä siitä, että palvelujen kehittäjien ja palvelun käyttäjien välistä rajapintaa voidaan 

luonnehtia avoimen innovaation käsitteistöön nojautuen ainakin jossakin määrin 

rakenteelliseksi aukoksi (luku 3.3). Avoimen innovaation periaatteita seuraten näyttäisi siltä, 

että julkisten palvelujen kehittäjillä on vielä hyödyntämättä – tai vajaakäytössä – 

innovaatiopotentiaalia sisältäviä resursseja ajatellen palvelun käyttäjälähtöistä innovointia. 

Näiden resurssien käyttöönotolla voitaisiin tukea palvelujen innovointia rikastuttavan – ja 

erityisesti palvelun käyttäjien näkökulmaa koskevan – uuden tiedon ja ymmärryksen saamista 

palvelujen viranomaiskehittäjien käyttöön. Kuntasektorin näkökulmasta käyttäjärajapinnan 

avoimuudella palvelujen innovoinnissa voitaisiin vahvistaa kuntalaisten osallistumis- ja 

vaikuttamismahdollisuuksia demokratian näkökulmasta. Lisäksi se laajentaisi ja vahvistaisi 

yhden tärkeän verkoston asemaa ja roolia kuntalaisten ja alueen hyvinvointia tukevien 

palveluinnovaatioiden synnyttämisessä. 
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Tutkimustulokset osoittavat, että ”käyttäjien näkökulman” muotoutumiseen liittyy myös 

muita haasteellisia piirteitä kuin edellisen kappaleen alussa mainitut kehittäjätahon 

sitoutumattomuus ja käyttäjien taholta tulevan tiedon sivuuttaminen tai mitätöinti. Tulosten 

mukaan käyttäjän näkökulma näyttäisi rakentuvan lähinnä kehittäjätahon eikä konkreettisesti 

palvelujen käyttäjien itsensä määrittelemänä tai kehittäjien ja käyttäjien vuoropuhelun 

tuloksena. Riskinä nähdään muun muassa hallintonäkökulmasta kuntalaisten tasa-arvoisen 

kohtelun vaarantuminen ja vain tietyn käyttäjäryhmän intressien korostuminen palvelujen 

kehittämisessä, koska lähestymistapa sallii vain rajallisen määrän osallistamista palvelujen 

kehittämiseen.  Vasta-argumenttina voidaan todeta, että palvelujen käyttäjien 

heterogeenisyyden huomioiminen palveluinnovaatiossa – ja myös palvelun innovatiivisuus ja 

vastaavuus käyttäjien tarpeisiin pitemmällä aikavälillä – voi yhtä hyvin vaarantua myös 

silloin, jos kehittäjät perustavat näkemyksen ”käyttäjän näkökulmasta” vain omiin 

käyttäjäkokemuksiinsa tai loppukäyttäjärajapinnassa tai professionsa kautta saamaansa 

tietoon. Palvelujen käyttäjien heterogeenisyyden huomioiminen voi vaarantua myös silloin, 

jos käyttäjiltä kysytään vain mielipiteitä jo olemassa olevista palveluista. Lisäksi riskiä 

voidaan hälventää sillä, että käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan 

soveltamisessa huomioidaan julkisen sektorin yhteisöllinen luonne, jolloin kysymys 

”käyttäjien tarpeisiin vastaamisesta” saa oman vivahteensa verrattuna yksityisen sektorin 

lähtökohdista syntyneisiin käyttäjälähtöisen innovoinnin määritelmiin (luku 5.2). Toinen 

keino hälventää riskiä on valita osallistettavat käyttäjäryhmät ja kriteerit tarkasti harkiten. On 

syytä miettiä, miksi juuri nämä ryhmät tulevat huomioiduksi muiden ryhmien sijaan, miksi 

juuri näiden ryhmien osallistamisesta saadaan lisäarvoa, mitä tämä lisäarvo on, onko se 

tarpeellista ja voidaanko (halutaanko) sitä hyödyntää palveluja innovoitaessa.  

 

Tutkimustulosten mukaan yhtenä käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan 

toteuttamisen haasteena julkisella sektorilla on tunnistaa laaja näkemys innovaatioiden 

lähteistä. Muutoin käyttäjien näkökulman muodostaminen tapahtuu hyvin riittämättömältä 

pohjalta, jolloin myös osallistamisesta saatavat hyödyt hälvenevät tai pienenevät. Ilmaistujen 

tarpeiden ohella tärkeällä sijalla ovat myös eri analyysikeinoin näkyväksi saatavat ei-

artikuloidut tarpeet ja niiden pohjalta luotava ymmärrys käyttäjän maailmasta. Prosessissa, 

joka alkaa kehittäjätahon ja käyttäjien yhteisen tilan luomisesta ja päättyy erilaisten 

innovaatioaihioiden punnintaan ja valintaan, vaatii avointa ja merkityksiä luovaa 

tulkinnallisuuteen perustuvaa kehittämisotetta paremminkin kuin lineaarisesti etenevää 

ongelmanratkaisun logiikalla toteutettua kehittämistä (luku 5.2). Viranomaiskehittäjätaholla 

näyttäisi olevan myös epäilyjä palvelun loppukäyttäjien kykenevyydestä määritellä tarpeitaan, 

ja lisäksi käyttäjät voidaan nähdä vain vaateiden esittäjinä eikä varteenotettavina 

kehittäjäkumppaneina. Näiden ja edellä esitettyjen käyttäjärajapinnan avoimuuteen ja 

käyttäjien näkökulman muotoutumiseen liittyvien kysymysten perusteella voidaan 

kyseenalaistaa, missä määrin käyttäjien osallistamisella innovaatioprosesseihin voidaan 

vaikuttaa, tai on vaikutusta, kehittäjäviranomaistahon ymmärrykseen ja käsitykseen käyttäjien 

näkökulmasta tai mitä vaikutusta sillä on tavoiteltavaan innovaatioon. Toisin sanoen on siis 

mietittävä, millaista lisäarvoa osallistamisella saadaan tai halutaan aikaiseksi. 
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Tulkinnallisuuden sijaan lähestymistavan toteuttamisessa viranomaistaholla näyttää 

korostuvan analyyttinen lähestymistapa, jonka tyypillisiä piirteitä ovat ratkaisukeskeisyys ja 

palvelujen uudistamisessa käytettävän tiedon ja päämäärien hallittavuus (luku 5. 2).  

Viranomaiskehittäjätahon haasteina näyttäisi olevan edellä esitettyjen kysymysten pohtimisen 

lisäksi myös arvioida käyttäjän näkökulman ohjaavaa roolia palveluinnovoinnin strategisella 

tasolla ja myös innovaatioprosessien tasoilla. Edellä jo viitattiin alustavasti siihen, että 

kehittäjäviranomaistaholla näyttäisi olevan pyrkimys palvelujen kehittämisessä 

ongelmanratkaisutyyppiseen innovointiin, joka muistuttaa perinteisiä tuotekehitysprosessien 

sekä palvelujen kehittämisen organisaatio- ja asiantuntijalähtöisiä lähestymistapoja. Tämä 

ilmenee muun muassa siten, että käyttäjiltä uskotaan puuttuvan kehittämisessä tarvittavaa 

osaamista ja sellaista tietoa, joka on tarpeen uutta palvelua innovoitaessa innovaatioprosessin 

alkuvaiheessa. Tällaistä tietoa on esimerkiksi palvelujen tuottamiseen ja taloudellisiin 

näkökulmiin liittyvä tieto ja käyttäjätarpeiden täsmällinen nimeäminen. Sen sijaan esimerkiksi 

käyttäjien ideoita, kokemustietoa ja muutoin kertynyttä asiantuntijuustietoa ei vaikuteta 

pidettävän asioina, joiden pitäisi olla läsnä innovaatioprosessin alkuvaiheessa. Nämä epäilyt 

käyttäjien osallistumisen tuomista hyödyistä yhdessä sen kanssa, että viranomaiskehittäjätaho 

koki käyttäjää osallistavan innovoinnin pitävän sisällään pakotteen käyttäjien esittämien 

asioiden suorasta toteuttamisesta, ovat viitteitä siitä, että käyttäjien näkökulman ohjaava rooli 

sekä palvelujen innovointia että palveluinnovaatioprosessin ohjaavana tekijänä jää 

marginaaliseksi. 

 

Tutkimustulokset vahvistavat sekä täydentävät aikaisemmin Westin ja Gallagherin (2006) 

esittämiä huomioita avoimen innovaation logiikalla toimivien innovaatioprosessien haasteista 

(luku 3.3.1). Samoin kuin West ja Gallagher (2006) esittävät, myös tämän 

väitöskirjatutkimuksen tulosten mukaan organisaation sisäisten ideoiden ja ulkopuolelta 

tulevien ideoiden yhdistäminen kehittämistoimintaan näyttäytyy haasteena. Voidaan arvioida, 

että tämän tutkimuksen tutkimustulokset (5 haastetta) voivat osaltaan selittää tai ainakin 

vihjata, miksi mainittu sisäisten ja ulkoisten ideoiden yhdistäminen on pulmallista. West ja 

Gallagher (2006) mainitsevat haasteeksi myös ulkopuolisten tahojen motivoinnin. Tämän 

tutkimuksen tulokset eivät suoraan vahvista mainittua haastetta, mutta samaan haasteeseen 

viittaavia ongelmia havaittiin käyttäjiä rekrytoitaessa väitöskirjan tapaustutkimuksiin. 

Kuitenkin ne henkilöt, jotka osallistuivat innovaatioprosesseihin, olivat hyvin motivoituneita. 

Motivoiviksi tekijöiksi tutkimuksessa nimettiin palvelutarpeen läheisyys, usko 

vaikutusmahdollisuuksiin, utelias mieli ja halu antaa palautetta palvelun kehittäjille. Uutena 

Westin ja Gallagherin (2006) mainitsemiin haasteisiin tämän tutkimuksen tutkimustulokset 

tuovat sen, että myös organisaation sisäisten tahojen motivoitumisessa ja sitoutumisessa on 

pulmia. Lisäksi täydentävinä haasteina ilmenevät työskentelyn innovaatiohakuisuuden 

matalahko taso ja kyvyttömyys (tai osaamattomuus) oivaltaa asiakasta osallistaviin 

menettelyihin sisältyvä potentiaali. 

 

Johtopäätösten lopuksi voidaan todeta Gassmannia (2006, 223) lainaten, että avoin 

innovaatio, samoin kuin käyttäjää osallistava palveluinnovoinnin lähestymistapa, ei ole 
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välttämätöntä jokaiselle organisaatiolle eikä se sovi kaikkiin tilanteisiin. Makrotasolla 

pohjoismaisen hyvinvointivaltiomallin suomalaisen sovellutuksen kehittymisen ja 

kehittämisen taustalta on tunnistettavissa väestön tarpeisiin vastaaminen. Tämän rinnalla 

myös kuntien ja muissa julkisen sektorin palveluorganisaatioissa ja yhteistyöverkostoissa olisi 

hyvä pohtia, mitä hyötyjä palvelun käyttäjien osallistamisella voidaan tai halutaan saavuttaa ja 

millaisen innovaatiokulttuurin ilmapiirissä sekä miten toimimalla ja resursoimalla nämä 

hyödyt olisi saavutettavissa ja vakiinnutettavissa mikrotason palvelujen 

innovaatioprosesseihin.  

 

Kuten aikaisemmin jo luvussa 2 esitettiin, tutkimuksen tarkoituksena ei ole sinällään arvioida 

julkisen sektorin innovaatiotoiminnan luonnetta tai laatua. Sen sijaan tutkimuksen tehtävänä 

on tunnistaa käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamisen 

haasteita nimenomaan lähestymistavan piirteiden kautta. Tutkimuksessa ei myöskään oteta 

kantaa siihen, tulisiko juuri tämän lähestymistavan yleistyä, joskin jo lähestymistavan 

tutkimisella tutkija haluaa osoittaa sen yhdeksi varteenotettavaksi lähestymistavaksi julkisten 

palvelujen uudistamisessa. Toisaalta ei voida ennustaa, ovatko esimerkiksi seuraavan 

kymmenen vuoden kuluttua innovaatiot, vai jokin muu, se väline, jolla kansalaisten ja 

kuntalaisten hyvinvointia pyritään tukemaan ja julkista sektoria kehittämään. Tutkija haluaa 

aihevalinnallaan kuitenkin korostaa palvelun käyttäjien erityistä merkitystä ja myös roolia 

julkisia – ja erityisesti kunnallisia – hyvinvointipalveluja kehitettäessä. 

 

 

8.3 Lähestymistavan käyttöönottoa tukeva kysymyslista  

 

Väitöskirjatutkimuksen alatavoitteena on tutkimuksesta saatavan tiedon avulla muodostaa 

kysymyslista tukemaan käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan 

toteuttamista julkisen sektorin hyvinvointipalveluorganisaatioissa ja -verkostoissa. 

Tutkimuksessa tunnistetut viisi haastetta osoittavat, että lähestymistavan käyttöönotto 

organisaation tai verkoston palvelujen innovoinnin lähestymistavaksi ei ole vain 

rutiininomainen tekninen toimenpide siirtyä kehittäjien käytössä olevasta lähestymismallista 

(toimintamallista) toiseen. Käyttäjiä osallistavassa palveluinnovoinnin lähestymistavassa on 

siis kyse omanlaisesta lähestymistavasta omine pääperiaatteineen suhteessa nyt 

kuntasektorilla perinteisesti käytössä oleviin palvelujen kehittämistapoihin. Käyttäjää 

konkreettisesti osallistavan innovoinnin lähestymistavan käyttöönottoa harkittaessa tai 

mahdollisia piloteista saatuja kokemuksia arvioitaessa on tarkoituksenmukaista pohtia 

vastauksia myöhemmin tässä luvussa esitettyihin kysymyksiin. Lista ei kuitenkaan ole 

kattava, mutta siihen on kerätty rajallinen määrä keskeisiä kysymyksiä. Kysymyksistä voivat 

hyötyä myös yksityisen ja kolmannen palvelusektorin organisaatiot. 

 

Kysymykset perustuvat tutkimustuloksena esitettyjen haasteiden sisältöihin. Kysymykset on 

laadittu siten, että ne liittyvät laajemmin julkisten palveluorganisaatioiden ja -verkostojen 

innovaatiokulttuuriin. Kysymyslista koostuu kahdesta osasta, josta ensimmäinen liittyy 
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innovointia ohjaaviin mentaalisiin malleihin ja toinen innovaatiokäytänteisiin ja valmiuksiin. 

Toimintaa ja ajattelua metatasolla ohjaavat mentaaliset mallit tulevat erityisesti esiin 

haasteiden 1 ja 2 kohdalla. Haasteiden 3 ja 4 kohdalla korostuvat puolestaan vahvemmin 

innovaatiokäytänteet ja valmiudet, ja viimeinen haaste 5 heijastuu molempiin. 

 

Kysymysten pohdinta ja niihin vastaaminen tukevat kehittäjiä mahdollisten muutos- ja 

kehittymistarpeiden tunnistamisessa palvelun käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin 

lähestymistapaan siirryttäessä tai sitä toteutettaessa. Lisäksi kysymysten tavoitteena on 

herkistää kehittäjiä tunnistamaan kaksi erilaista mutta toisiinsa limittyvää roolia: ”Minä 

palvelujen uudistajana” ja ”Minä viranomaisena ja/tai palvelun tuottajana”. Roolien 

erottaminen erityisesti palveluinnovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa on 

tarkoituksenmukaista ajatellen rikkaan innovaatioaihiovalikoiman muodostumista ennen 

jatkokehitettävien aihioiden valikoimista. Kahden erilaisen roolin erottamisella voidaan tukea 

kehittäjätahon valmiuksia tunnistaa myös sellaisia käyttäjien näkökulmaan perustuvia 

innovaatioaihioita, jotka kehittäjien näkökulmasta voivat aluksi vaikuttaa soveltumattomilta 

tai mahdottomilta toteuttaa esimerkiksi henkilöstöresurssien niukkuuden takia. 

 

Innovointia ohjaavien mentaalisten mallien näkökulmasta kehittäjätahon on hedelmällistä 

pohtia muun muassa seuraavia kysymyksiä (haasteet 1, 2, 5): 

 

- Millaista käsitystä palvelun käyttäjistä (kuntalaisista) sekä käyttäjien ja kehittäjien 

(viranomaisten) välisestä suhteesta ilmennämme palvelujen innovoinnissa? Onko 

palvelun käyttäjä (kuntalainen) kohde, jolle kehitetään palveluja, vai onko hän 

jopa välttämätön kehittämiskumppani? 

 

- Mitä tarkoitamme käyttäjälähtöisellä palvelujen innovoinnilla? Voidaanko 

käyttäjälähtöistä innovointia toteuttaa ilman käyttäjää? Jos ei, niin millaisen roolin 

ja painoarvon olemme valmiita antamaan palvelun käyttäjille? 

 

- Miten käyttäjälähtöisyys innovoinnissa konkretisoituu organisaation strategiassa? 

Näyttäytyykö se käytännön tasolla myös palvelujen innovointia ja 

innovaatioprosesseja ohjaavana elementtinä? Jos näyttäytyy, niin miten? 

 

- Kun puhutaan ”käyttäjien näkökulmasta”, niin millaisen 

tiedonmuodostusprosessin tuloksena se rakennetaan? Kenen tiedosta silloin on 

kyse? 

 

- Onko organisaatiolla ja palvelun käyttäjillä halua ja kykyä sekä omaksua että 

vakiinnuttaa aikaisemmasta poikkeava lähestymistapa palvelujen uudistamiseen? 
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Innovaatiokäytänteiden ja valmiuksien näkökulmasta nousevat puolestaan esiin muun muassa 

seuraavat kysymykset (haasteet 3, 4, 5): 

  

- Tukevatko innovaatiokäytänteemme käyttäjärajapinnan ylittäviä 

innovaatioprosesseja ja sitoudummeko avoimin mielin työskentelyyn palvelun 

käyttäjien, potentiaalisten käyttäjien tai ei-käyttäjien kanssa? Mitä hyötyjä 

koemme yhteistoiminnallisuudesta koituvan meille ja käyttäjille sekä innovaation 

laatuominaisuuksiin? 

 

- Pystymmekö organisoimaan ja johtamaan käyttäjiä osallistavia palvelujen 

uudistamisprosesseja? Osaammeko esimerkiksi luoda kehittäjien ja käyttäjien 

”yhteisiä tiloja” ja tukevatko käytössämme olevat tiedon keruu- ja 

analyysimenetelmät käyttäjien osallistamista ja käyttäjien näkökulman esilletuloa? 

 

- Tukevatko menettelymme ja ilmapiirimme työskentelyn innovatiivisuutta? 

 

- Korostammeko innovaatioprosessin alkuvaiheessa ongelmaratkaisukeskeistä vai 

tulkintoja hakevaa otetta? Olemmeko halukkaita käyttämään aikaa erilaisten – 

myös omien näkemysten kanssa ristiriitaisten – ideoiden haravoimiseen ja 

kuuntelemiseen aidosti varteenotettavina ideoina ja näkökulmina muiden 

näkökulmien rinnalla? 

 

- Mikä tai kuka estää meitä vakiinnuttamasta palvelun käyttäjät, potentiaaliset 

käyttäjät ja ei-käyttäjät osaksi innovaatiotoiminnassamme mukana olevia tahoja? 

 

 

8.4 Pohdinta 

 

Väitöskirjan otsikossa kysytään ”kuulla vai kuunnella”. Tutkimuksen perusteella näyttäisi 

siltä, että paino on enemmän sanalla ”kuulla” kuin ”kuunnella”. Viranomaiskehittäjätahon 

ymmärrys siitä, että kuntalaisia osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistapa on 

luonteeltaan kaksinapainen, on vielä riittämätön. Navan toisessa päässä on kuntalainen sekä 

äänen antajana että tuottajana. Navan toisessa päässä viranomaisen tulisi olla äänen 

mahdollistaja, kuuntelija ja hyödyntäjä. Parhaimmillaan napojen välissä on kahdensuuntainen 

vuorovaikutusprosessi, joka huipentuu dialoginomaiseen vuoropuheluun, jota ei käydä vain 

yksittäisten kehittämisprosessien tasolla, vaan myös laajempana palvelujen kehittämismallina. 

Käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan sijasta palvelujen kehittämisessä 

näyttäisivät painottuvan lähestymistavat, jotka perustuvat ensisijaisesti 

(professio)asiantuntijatiedon ja palvelutuotantoon liittyvän tiedon hyödyntämiseen myös 

silloin, kun käyttäjiä osallistetaan palvelujen innovointiin. 

Käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan tuoreudesta johtuen ei ole 

yllättävää, että lähestymistavan toteuttamiseen liittyy haasteita. Tutkimuksessa ei selvitetty 
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syitä haasteisiin, mutta tutkimusprosessi ja tutkimustulokset antaa viitteitä niistä. Osa 

haasteista näyttäisi juontuvan sektorin sisältä, mutta tutkijan tekemien huomioiden mukaan 

tulisi myös kiinnittää huomiota siihen, mistä käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavasta on kyse kuntasektorin ja laajemmin koko julkisen 

sektorin hyvinvointipalvelujen innovoinnissa. 

 

Osittain sektorin sisältä juontuviksi asioiksi tutkimustuloksissa voidaan arvioida esimerkiksi 

palvelun loppukäyttäjien marginaalinen rooli ja merkitys palveluinnovaatioprosesseissa. 

Ilmiöllä on yhtymäkohtia kuntasektorin olemassa oleviin hallinto- ja johtamiskulttuureihin. 

Viranomaiskehittäjien halu itse määritellä käyttäjien tarpeet ja muodostaa käyttäjien ääni 

viranomaislähtöisesti voivat liittyä julkisen sektorin perinteiseen hallintomalliin mutta yhtä 

hyvin myös yksityiseltä sektorilta sovellettuihin johtamisperiaatteisiin (Clarke, Cochrane ja 

McLaughlin 1994, 6). Käyttäjien näkeminen palautteen antajina ja palvelujen 

tuotantoteknisen tiedon ja rationaalisuuden korostuminen jo innovaatioprosessien 

alkuvaiheessa vaikuttaisivat viittaavan myös ”uusien johtamismallien” käytäntöihin. (Vrt. 

luku 5.3.1.) Käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan 

käyttöönotto julkisella sektorilla näyttäisi edellyttävän perustavanlaatuisia muutoksia ajattelu- 

ja toimintamalleissa. Olemassa olevien mallien näkyväksi tekeminen ja tarkoituksenmukainen 

muuntaminen on vaikea ja aikaa vievä tehtävä, koska se tarkoittaa muutosta totuttuihin 

tapoihin. Yhtä hyvin muutos koskee kehittäjäviranomaistahon lisäksi myös kuntalaisia 

(kansalaisia). Tässä väitöskirjassa ei tutkittu haasteita kuntalaisten osallistumisen 

näkökulmasta, mutta tutkimustulokset antoivat vahvoja viitteitä myös käyttäjän osallistumisen 

tutkimuksen tärkeydestä kokonaisymmärryksen saamiseksi haasteista.  

 

Tutkimuksessa käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan 

piirteet määriteltiin innovaatiokirjallisuuteen nojaten. Oli mielenkiintoista, että 

käyttäjälähtöisen innovoinnin ja innovaatiotoiminnan määrittely asiakastarvekorostuksineen 

oli lähes yhdenmukainen riippumatta tutkimuksessa käytetyn lähdekirjallisuuden 

tekijätahosta. Väitöskirjatutkimus kuitenkin herättää pohtimaan kysymystä käyttäjää 

osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan olemuksesta nimenomaan julkisella 

sektorilla. Nyt sen määrittely tapahtuu kirjallisuudessa pääsääntöisesti 

liiketoimintakontekstista juontuvien käsitteiden ja periaatteiden avulla, mistä esimerkkinä 

voidaan mainita (valintoja tekevän) asiakkaan tarpeiden tyydyttäminen. Käyttäjälähtöisen ja 

käyttäjää osallistavan innovoinnin ja innovaatiotoiminnan perusprinsiippejä tulisi tarkastella 

kriittisesti siten, että niiden tarkoituksenmukaisuutta tutkitaan eri konteksteissa. Saatujen 

vastausten avulla voisi olla mahdollista rakentaa julkiselle sektorille ominainen käsitys 

käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin ja innovaatiotoiminnan 

periaatteista ja päämääristä. 

Yksityiseltä sektorilta peräisin olevat käyttäjälähtöisen innovaation ja innovoinnin 

määritelmät korostavat käyttäjien tarpeisiin vastaamista yrityksen kilpailustrategiana ja 

innovaatiotoimintaa ohjaavana tekijänä (ks. luku 5.1). Liiketaloudellisesta näkökulmasta 
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perusteina tuodaan esille muun muassa aikaisemmin mainittu kilpailuedun saavuttaminen 

myyvimmillä tuotteilla ja tehokkaammalla tuotekehitysprosessilla. Epäsuorasti tästä voidaan 

johtaa, että innovaatiotoiminnassa on kyse palvelujen tuottajia, ei palvelujen käyttäjiä, 

hyödyttävästä toiminnasta, vaikkakin esimerkiksi palveluinnovaatioiden määritelmissä (esim. 

Toivonen ja Tuominen 2009) tuodaan esiin myös käyttäjien saama lisäarvo innovaatiosta – 

tosin vasta toissijaisesti. Kyse on kuitenkin pohjimmiltaan palvelun tuottajille syntyvästä 

lisäarvosta eli tavoiteltavasta voitosta. Kun huomioidaan julkisen sektorin päämäärät, tehtävät 

ja toimintalogiikka (kuten palvelujen rahoittamismalli) sekä demokratian näkökulma että 

sektorin yhteisöllinen luonne, on syytä kysyä, ovatko kansalaisten osallistamisen perusteet 

julkisella sektorilla samat kuin yksityisellä sektorilla vai tulisiko perusteita korvata tai 

täydentää myös julkisen sektorin ominaispiirteistä juontuvilla tekijöillä. Kysymys saa tukea 

myös väitöskirjan tutkimustuloksista, joiden mukaan kuntalaiset katsoivat oikeudekseen 

osallistua palvelujen uudistamiseen ja pitivät sitä myös tarpeellisena. 

Nykykeskustelussa julkisten palvelujen käyttäjälähtöisyys verhotaan usein palvelujen 

saatavuuteen ja käyttäjien valinnanmahdollisuuksien lisäämiseen. Nämä ovat tärkeitä asioita 

varsinkin palvelun käyttäjiä huomioivaa palvelujärjestelmää kehitettäessä. Tavoitteiden 

taustalla on tunnistettavissa managerialistinen ajatusmalli, jossa kuntalaisen 

valinnanmahdollisuuksia pyritään lisäämään samankaltaisesti kuin kulutusmarkkinoilla ja 

samalla huomioidaan yksilöllisyyttä korostava yhteiskunnallinen trendi. Käyttäjälähtöisyys 

julkisen sektorin kontekstissa näyttäisi kuitenkin olevan monimutkaisempi käsite. 

Käyttäjälähtöisten palveluinnovaatioiden taustalla on ymmärrys asiakkaan maailmasta ja 

tämän tiedon siirtymisestä tavoiteltavaan palveluinnovaatioon tarkoituksenmukaisella tavalla 

– mitä tarkoituksenmukaisella tavalla sitten tarkoitetaankin. Kyse on enemmänkin 

palveluinnovaatiotoiminnan ja palveluinnovoinnin dynamiikasta, palveluvalikoiman ja 

palveluinnovaation sisäisestä luonteesta sekä palveluilla ja innovaatiolla tavoiteltavista 

asioista kuin vain sinällään käyttäjien tarpeiden tyydyttämisestä tai esimerkiksi 

valinnanmahdollisuuksien lisäämisessä. Lisäksi hyvinvointipalvelujen kohdalla 

käyttäjälähtöisyys haastaa miettimään hyvinvoinnin ja julkisen arvon käsitteitä sekä julkisen 

sektorin tehtäväkenttää ja roolia kuntalaisten ja alueen hyvinvoinnin tukemisessa. 
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9 TUTKIMUKSEN KONTRIBUUTIO, JATKOTUTKIMUSEHDOTUKSIA JA 

LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI 

 

9.1 Tutkimuksen kontribuutio ja tulosten hyödyntäminen 

 

Väitöskirjassa edustettuna olevan innovaatiotutkimusalan juuret ovat teollisuudessa. 

Sittemmin innovaatiotutkimus on levinnyt yksityiseltä sektorilta julkiselle sektorille sekä 

tuote- ja teknologiainnovaatioista myös palveluinnovaatioihin. Palveluinnovaatiotutkimuksen 

keskiössä ovat olleet korkeaa teknologiaa hyödyntävät innovaatiot ja 

asiantuntijapalveluinnovaatiot. Käyttäjien tai asiakkaiden roolia innovoinnissa korostavan 

tutkimuksen ytimessä ovat olleet puolestaan edelläkävijäkäyttäjät ja käyttäjäinnovaatiot. 

Tämän väitöskirjatutkimuksen tutkimusasetelma edustaa laajentuvaa innovaatiotutkimuksen 

kenttää. Tutkimuksen keskiössä ovat julkinen sektori, hyvinvointipalvelujen innovointi 

mikrotasolla ja tavalliset palvelun käyttäjät. Lisäksi tutkimuksen viitekehyksessä julkisen 

sektorin palveluinnovaatiot liitetään talouden näkökulmaa laajempaan perspektiiviin. 

Viitekehyksessä tuodaan esille jossakin määrin myös innovaatiokriittistä näkökulmaa 

vastapainona innovaatiotutkimukseen leimallisesti kuuluneelle myönteiselle näkökulmalle. 

 

Tutkimus paikantuu julkisella sektorilla kuntakenttään, joka vastaa muun muassa monien, 

usein myös lakisääteisten, hyvinvointipalvelujen järjestämisestä erilaisissa taloudellisissa 

suhdanteissa. Hyvinvointipalvelut koskettavat kuntalaisia koko elämän ajan, ja niiden 

onnistunut kehittäminen ja uudentaminen ovat keskeisessä asemassa yksilöiden ja yhteisöjen 

hyvinvointia sekä alueiden ja elinkeinoelämän kilpailukyvyn edellytyksiä ajatellen. Huomion 

kiinnittäminen julkisen sektorin innovaatiotutkimuksessa niin sanottuihin tavallisiin 

palvelunkäyttäjiin eli kuntalaisiin ja heidän osallistamiseensa kehittäjävetoisiin 

innovaatioprosesseihin on hyödyllistä muun muassa sektorilla tavoiteltavien 

palveluinnovaatioiden sisältöjen ja niiden vaikuttavuuden sekä verorahoilla tuotettavan 

julkisen arvon synnyttämisen näkökulmista, mutta myös demokratian ja kuntasektorin 

hallintokäytänteiden kehittymisen näkökulmista.  

 

Väitöskirjatutkimus tuo uutta tietoa käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin 

lähestymistavasta julkisella sektorilla – erityisesti lähestymistavan toteuttamiseen liittyvistä 

haasteista kehittäjäviranomaistahon näkökulmasta tarkasteltuna. Tutkimuksen pääkontribuutio 

on luonteeltaan enemmän käytäntöä palveleva kuin teoreettiseen keskusteluun osallistuva. 

Julkisen sektorin innovaatiotutkimuksen ohella väitöskirjan tutkimustulosten käytännön 

hyödyntäjinä voivat olla julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin palveluorganisaatioiden ja 

-verkostojen innovaatiotoimijat sekä käyttäjälähtöisen innovaatiopolitiikan suunnittelijat ja 

sen jalkauttamiseen osallistuvat tahot.   

 

Väitöskirjatutkimuksen tutkimustulokset vahvistavat julkisen sektorin innovaatiotutkijoiden 

esille tuomaa kantaa sektorin oman innovaatiotutkimuksen ja sen pohjalta luotavan 

teorianmuodostuksen tarpeellisuudesta. Tutkimusprosessi ja tutkimustulokset ovat 



 

122 
 

vahvistaneet myös väitöskirjatutkijan näkemystä sektorin oman innovaatiotutkimuksen 

tarpeellisuudesta. Tutkimustuloksena esitettyjen haasteiden sisältö kuvastaa sitä, että käyttäjiä 

osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan toteuttamiseen kohdentuu pulmallisia 

piirteitä, jotka juontuvat ainakin osittain sektorin ominaispiirteistä ja sektorilla ajan saatossa 

muotoutuneista ajattelu- ja toimintamalleista. Tutkimustulokset vievät yhden askelen 

lähemmäksi sen ymmärtämistä, mistä palvelujen käyttäjiä osallistavassa palveluinnovoinnin 

lähestymistavassa on kyse julkisella sektorilla tai mistä siinä ei ole kyse – ja mistä 

lähtökohdista käsin sitä tulisi tutkia. Palvelun käyttäjää osallistavan 

palveluinnovaatiotutkimuksen kenttä voi hyötyä myös tutkimuksessa käytetyistä ”käyttäjän 

äänen” metodologiaan/metodiin sekä ”äänen” käsitteeseen liittyvistä määrittelyistä ja 

havainnollisista esimerkeistä.   

 

Väitöskirjan tutkimustulokset osoittavat, että käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin 

lähestymistapa on käytännössä vaativa julkisten palvelujen kehittämistapa. Tutkimustuloksina 

esitettyjen haasteiden tiedostamisella ja niiden ottamisella huomioon käytännön 

innovaatiotyössä innovaatiotoimijat voivat välttyä siltä, että käyttäjien osallistaminen 

julkisten palvelujen innovointiin jää vain imagolliseksi tempuksi, jolloin lähestymistavan 

käytöstä saatavat hyödyt jäävät marginaalisiksi tai jopa negatiivisiksi. Lähestymistavan 

toteuttamista silmällä pitäen tutkimuksessa esitetään kaksiosainen kysymyslista. Kysymyslista 

ohjaa käytännön innovaatiotoimijoita pohtimaan mitä käyttäjälähtöisyydellä ja käyttäjien 

osallistamisella tarkoitetaan juuri heidän ympäristössään, mitä hyötyjä sillä ajatellaan 

saavutettavan ja tukevatko nykyiset ajattelu- ja toimintamallit sekä olemassa oleva osaaminen 

näiden hyötyjen todentumista. Julkisen sektorin ohella myös yksityisen ja kolmannen 

palvelusektorin innovaatiotoimijat voivat hyödyntää väitöskirjatutkimuksen tuloksia ja 

esitettyä kysymyslistaa miettiessään käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin 

lähestymistavan toteuttamiseen liittyviä kysymyksiä.  

 

Työ- ja elinkeinoministeriön Kysyntä- ja käyttäjälähtöinen innovaatiopolitiikka -julkaisussa 

(TEM 2010, 40) käyttäjälähtöinen innovaatiopolitiikka jäsennetään neljään keskeiseen osa-

alueeseen, jotka ovat osaamistason nostaminen, säätelyn uudistaminen, kannusteiden 

kehittäminen ja julkisen sektorin toimintamallien kehittäminen. Julkaisussa määritellään myös 

käyttäjälähtöisen innovaatiotoiminnan ilmenemismuodot (TEM 2010, 30; ks. luku 5.2.1). 

Ilmenemismuotoina julkaisussa mainitaan ”palvelun käyttäjien roolin korostaminen julkisia 

palveluja uudistettaessa” esimerkiksi ”käyttäjät innovaatiotoiminnan resurssina” ja 

”käyttäjäinnovaatiot” -muotojen rinnalla. Molemmissa edellä mainituissa yhteyksissä julkinen 

sektori esiintyy mielenkiintoisella tavalla. Sen maininta tapahtuu molemmissa tavalla, joka ei 

ole yhteismitallinen muiden mainittujen asioiden kanssa. Yhtä hyvin ensimmäisessä 

yhteydessä mainitun kannusteiden kehittämisen tulisi olla ajankohtaista niin yksityisellä kuin 

julkisellakin sektorilla. Samoin jälkimmäisessä yhteydessä mainitut käyttäjäinnovaatiot ovat 

yhtä mahdollisia molemmilla sektoreilla. Havainto herättää kysymyksen siitä, näyttäytyykö 

julkinen sektori käyttäjälähtöisessä innovaatiopolitiikan määrittelyssä toimijana vai kohteena. 

Havainto on jokseenkin analoginen sille, että julkista sektoria on pidetty vain innovaatioiden 
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hyödyntäjänä eikä innovaatioiden synnyttäjänä. Väitöskirjatutkimus kohdentuu 

innovaatiotoiminnan mikrotasolle ja näin ollen tutkimustulokset eivät suoraan ole 

sovellettavissa politiikkatasolle. Tutkimuksen kuitenkin toivotaan vahvistavan julkisen 

sektorin asemaa innovaatiopolitiikassa subjektina eli innovaatiotoimijana yhtä lailla kuin 

sektori on saanut huomiota innovaatioiden tuottajana eikä vain vastaanottajana. Lisäksi 

tutkimus antaa viitteitä siitä, että käyttäjälähtöisyyttä ei ole tarkoituksenmukaista määritellä 

politiikkatasollakaan samalla tavalla yhteiskunnan eri osa-alueilla. 

Innovaatiopolitiikan jalkauttamiseen osallistuvien tahojen näkökulmasta väitöskirjan 

tutkimustulokset vahvistavat myös sen, että käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan 

palveluinnovoinnin lähestymistavan yleistyminen ei tapahdu ilman ulkopuolista tukea tai 

ainakin se on ilman ulkopuolista tukea jossakin määrin hapuilevaa. Esimerkiksi taloudellista 

tukea voidaan ohjata kunnille, niiden organisaatioille ja verkostoille, jotta ne voivat hankkia 

lähestymistapaan liittyvää osaamista ja kokemusta. Tutkimustuloksia voidaan hyödyntää 

myös esimerkiksi hankehakemusten ja hankkeiden avulla luotujen innovaatiokäytänteiden 

arvioinnissa. 

 

 

9.2 Jatkotutkimusaihe-ehdotuksia 

 

Tämän tutkimuksen varsinaisena tutkimustehtävänä ei ollut uusien mallien, teorian tai 

käsitejärjestelmien luominen käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistapaan 

julkisella sektorilla. Tutkimuksessa ei niin ikään määritelty, mitä käyttäjälähtöisellä 

palveluinnovoinnilla täsmällisemmin tarkoitetaan tai tulisi tarkoittaa julkisen sektorin 

yhteydessä. Määrittelyn sijaan tutkimus vahvistaa näkemystä, että yksityiseltä sektorilta 

peräisin olevat määritelmät eivät välttämättä ole suoraan sovellettavissa julkiselle sektorille. 

Haasteellisena tutkimustehtävänä olisi selvittää ja määritellä käyttäjälähtöisen innovoinnin 

käsite, sen luonne ja tavoitteet julkisen sektorin yleiset ominaispiirteet huomioiden. Erityisen 

tärkeää olisi huomioida julkisen tahon ja kansalaisen välisen suhteen luonne. Väitöskirjan 

tutkimustulokset sisältävät myös elementtejä, jotka jatkotutkimuksissa voisivat toimia raaka-

aineena uusien käsitteiden, käsitejärjestelmien ja teorian luomisessa. Näitä elementtejä ovat 

esimerkiksi ”subjektiuden näyttäytyminen käyttäjien näkökulmassa” ja ”luottamukseen 

perustuva hyvä kierre”. Mielenkiintoisena jatkotutkimuksena olisi tutkimustulosten pohjalta 

muodostaa esioletuksia, propositioita, joiden toimivuutta testataan muiden tapausten 

selittämiseen usean tapauksen järjestelmällisen vertailun avulla (ks. Eisenhardt 1989). 

 

Tässä väitöskirjatutkimuksessa oletetaan epäsuorasti, että käyttäjien osallistamisesta julkisten 

hyvinvointipalvelujen kehittämiseen on hyödyllisiä ja myönteisiä vaikutuksia 

palveluinnovaatioiden laatuun sekä demokratian toteutumiseen ja julkisen arvon lisäämiseen. 

Tutkimuksessa sorrutaan tältä osin jo aikaisemmin mainittuun innovaatiotutkimuksen 

edustamaan yksipuoliseen myönteiseen näkemykseen innovaatiotoiminnassa. Edellä 

mainittujen jatkotutkimusaiheiden lisäksi innovaatio- ja kuntatutkimusta hyödyttävä 
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jatkotutkimusaihe olisikin selvittää, millaisia vaikutuksia (esim. laadullisia, sisällöllisiä) 

käyttäjien osallistamisella tai osallistumisella on innovaatioprosessien, palveluinnovaatioiden, 

palvelujärjestelmän ja yhteiskunnan tasoilla.  Erityisesti aidosti käyttäjien näkökulmaan 

perustuvien palveluinnovaatioiden vaikuttavuus pidemmällä aikavälillä on mielenkiintoinen. 

Esimerkiksi ennaltaehkäisevän terveydenhoidon kenttä tarjoaisi tähän mielenkiintoisen 

ympäristön, koska ennaltaehkäisyssä on usein kyse ihmisten käyttäytymiseen vaikuttamisesta 

ja käyttäytymiseen ei välttämättä voida vaikuttaa rationaalisin perustein. Pitkän aikavälin 

seurantatutkimukset mahdollistaisivat myös makrotason päätelmien tekemisen 

käyttäjälähtöisten hyvinvointipalvelujen vaikuttavuudesta. 

 

Tämän tutkimuksen tutkimustulokset viittaavat siihen, että julkinen taho pitää 

käyttäjänäkökulmaa hyvinvointipalvelujen uudistamisessa tärkeänä, mutta sen toteutuminen 

tai toteuttaminen konkreettisissa prosesseissa jää vaillinaiseksi, kun kriteerinä pidetään tässä 

tutkimuksessa käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavalle määriteltyjä 

piirteitä. Mielenkiintoisena tutkimustehtävänä olisi myös selvittää, mitkä julkisen sektorin, 

erityisesti kuntasektorin toiminta- ja johtamiskulttuurilliset tekijät asettavat hidasteita 

käyttäjälähtöiselle palvelujen uudistamiselle. Hidasteiden rinnalla olisi hyödyllistä myös 

selvittää, mitkä tekijät puolestaan luovat myönteisiä edellytyksiä onnistuneelle 

käyttäjälähtöiselle palvelujen uudistamiselle. Tekijöitä tulisi tarkastella viranomaisten ja 

palvelun käyttäjien näkökulmista.   Tutkimuksien tulokset voisivat tukea kuntalaista 

osallistavan palveluinnovoinnin lähestymistavan jalkauttamista osaksi julkisten palvelujen 

kehittämiskulttuuria sekä viranomaiskehittäjien että kuntalaisten tahoilla. 

 

Tässä väitöskirjatutkimuksessa tarkasteltiin käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin 

haasteita nimenomaan ”osallistamisen” käsitteen kautta. Tutkimuksessa tulee esille, että 

vaikka viranomaiset luovat palvelun käyttäjille mahdollisuuksia osallistua julkisten palvelujen 

uudistamiseen, käyttäjän tarttuminen näihin tilaisuuksiin ei ole itsestään selvää. Edellä 

esitettyjen jatkotutkimusaiheiden ohella myös käyttäjän osallistumisen tai 

osallistumattomuuden problematiikkan tutkiminen avaisi uusia näkökulmia käyttäjälähtöiseen 

julkisten palvelujen innovointiin.    

 

 

9.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointia  

 

Tutkimuksen luotettavuudella tarkoitetaan tutkimustulosten ja tutkittavan todellisuuden 

mahdollisimman hyvää vastaavuutta. Tutkimustuloksia tarkasteltaessa on kuitenkin syytä 

huomioida, että tutkimus ei voi koskaan tuottaa täydellistä ymmärrystä asioista (Eskola ja 

Suoranta 1998, 220–222) ja tutkimuksessa tutkimuskohteen ”todellisuuskuva” muodostuu 

tutkimuskysymyksen osoittamassa suunnassa (Silverman 1993, 225). Esimerkiksi tässä 

tutkimuksessa tuodaan esille sävyltään negatiivisia asioita myönteisten sijaan. 
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Tutkimuksen luotettavuuskysymykset liittyvät tutkijaan, tutkimusaineistoon, 

tutkimusmenetelmiin ja tutkimustulosten esittämiseen (Miles ja Huberman 1994; Nieminen 

1998). Tässä tutkimuksessa tutkimuksen luotettavuuden arviointi tehdään laadulliselle 

tutkimukselle sopivin kriteerein, vaikkakin joidenkin näkemysten mukaan yleisiä 

kvantitatiiviseen tutkimusperinteeseen liitettyjä reliabiliteetin ja validiteetin 

tutkimuskriteereitä voidaan soveltaa myös metodologisilta lähtökohdiltaan kvalitatiiviseen 

tutkimukseen (Miles ja Huberman 1994; Nieminen 1998). Tässä tutkimuksessa käytettävät 

kriteerit ovat uskottavuus ja siirrettävyys (Miles ja Huberman 1994). Näiden kriteerien ohella 

myös esimerkiksi pysyvyys ja neutraalius olisivat olleet edellisten lisäksi mahdollisia, mutta 

koska niiden todentaminen mahdollistuu pitkälti samoin perustein kuin uskottavuuden ja 

siirrettävyyden, ei niihin puututa erikseen tässä yhteydessä (ks. kriteereistä Burns 1989; 

Robson 1993, 403–407; Miles ja Huberman 1995, 277–280; Patton 2002, 542–551). 

 

Uskottavuus tutkimuksen arviointikriteerinä viittaa kvantitatiivisessa tutkimusperinteessä 

käytettävään sisäinen validiteetti -käsitteeseen. Uskottavuudessa on kyse siitä, miten hyvin 

tutkimusprosessin aikana tehdyt havainnot vastaavat tutkittavaa todellisuutta. (Miles ja 

Huberman 1994; Patton 2002.) Uskottavuutta varmistaa se, että tutkittava tuntee tutkittavan 

kontekstin (Burns 1989). Tässä tutkimuksessa tutkittavan ilmiön todellisuuden tavoittaminen 

edellytti tutkijalta palveluinnovaatioiden ja sen rinnalla julkisen sektorin ja sen kehittämisen 

logiikan tuntemusta, joista molemmista tutkijalla oli sekä käytäntöön että kirjallisuuteen 

perustuvaa tietämystä. Toinen tekijä, jolla voidaan vahvistaa kvalitatiivisen tutkimuksen 

uskottavuutta, on tiedostaa täydellisen objektiuden mahdottomuus tutkimuksessa ja 

objektiuden sijaan tiedostaa subjektius (Eskola ja Suoranta 1998, 17–18; Denzin ja Lincoln 

2005, 21). Tämä tarkoittaa sitä, että tutkimuksessa on johdonmukaisesti osoitettava, miten 

tutkimushavainnot ja tulkinnat muodostavat uskottavan rakennelman alkuperäisestä 

”todellisuudesta” (Lincoln ja Guba 1985; Sandelowski 1986; Eskola ja Suoranta 1998, 222). 

Tulosten uskottavuutta on tässä tutkimuksessa pyritty edistämään sellaisella tutkimuksen 

viitekehyksen, tutkimusaineistojen ja tutkimusprosessin kuvauksella, että lukija voi seurata 

sitä ja tehdä omia johtopäätöksiä. Esimerkiksi tutkimustuloksina esitettyjen haasteiden 

kohdalla kerrotaan, mihin käyttäjälähtöisen ja käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin 

lähestymistavan kriteereihin ja empiirisessä aineistossa esiintyneisiin asioihin tulokset 

perustuvat. 

 

Tulosten uskottavuutta voi vaarantaa tutkijan tietämättömyys tutkittavista tai tutkittavasta 

(Burns 1989), mutta tulosten uskottavuutta voi vaarantaa myös holistinen harha (Miles ja 

Huberman 1994). Holistisessa harhassa yksittäiset tapahtumat tai kuvaukset saavat 

tutkimuksessa muita suuremman painoarvon (Miles ja Huberman 1994, 263). Tämän vaaran 

välttämiseksi tässä tutkimuksessa käytettiin mahdollisuuksien mukaan tapausten, aineistojen 

ja tutkijoiden triangulaatiota, mikä Yinin (1999; 2009) mukaan lisää tutkimuksen 

todistusvoimaa. Esimerkiksi ensimmäisessä haasteessa, jonka ytimessä on viranomaisten 

käsitys palvelunkäyttäjistä kohteena, jolle palveluja kehitetään subjektiuden sijaan, 

tutkimustuloksen muodostaminen perustuu kahteen eri tapaustutkimukseen (I, V) ja niissä 



 

126 
 

oleviin aineistoihin. Erityisesti viidennessä osatutkimuksessa käytettiin aineisto- sekä 

tutkijatriangulaatiota (neljä eri tutkimusaineistoa ja osatutkimuksen tutkimustulokset testattiin 

kahdella muulla tutkijalla tulosten analysointiprosessissa). 

 

Siirrettävyys luotettavuuden kriteerinä liittyy tulosten sovellettavuuteen, kun tarkastellaan 

alkuperäisen tutkimusympäristön ja sovellutusympäristön samankaltaisuutta. Siirrettävyyden 

käsitteellä on yhtymäkohtia kvantitatiivisen tutkimuksen laadun arvioinnissa ulkoisen 

validiteetin käsitteeseen. (Miles ja Huberman 1994.) Tapaustutkimuksen metodologiassa ei 

oleteta, että tutkimustulokset voidaan yleistää samassa merkityksessä kuin esimerkiksi 

satunnaisotantaan perustuvissa kyselytutkimuksissa. Tilastollisten yleistysten sijaan 

tapaustutkimuksen päätarkoitus on tuottaa yksityiskohtaista ja täsmentävää tietoa tutkitusta 

aiheesta tapausten avulla (Stake 2005) tutkimuskysymyksen osoittamassa suunnassa. Teoriaa 

kehittävien tapaustutkimusten yhteydessä voidaan puhua kylläkin analyyttisestä 

yleistämisestä (analytic generalization), mutta se perustuu tyypillisesti usean tapauksen 

järjestelmälliseen vertailuun (Yin 2009). 

 

Tässä tutkimuksessa siirrettävyydessä kyse on siitä, missä määrin tutkimustuloksena esitetyt 

viisi haastetta ovat siirrettävissä tutkimusympäristön kanssa samankaltaisiin palvelun 

käyttäjää osallistavan palveluinnovoinnin konteksteihin. Siirrettävyyttä voidaan arvioida 

tutkimusasetelmaan sisältyvien tapaustutkimusten kriteereiden kuvauksen lisäksi myös sen 

perusteella, miten valitut tapaukset asettuivat asiakkaan äänen jatkumon määriteltyihin 

kohtiin. Valituille tapauksille oli myös yhteistä, että niissä julkinen kehittäjäviranomaistaho 

vasta kokeili sille uutta lähestymistapaa kehittää hyvinvointipalveluja, vaikkakin sinällään 

niin sanottu asiakaslähtöisyys palvelujen kehittämisessä oli taholle tuttua. Palvelun 

käyttäjätahoja edustaneiden henkilöiden rekrytointiprosesseja voidaan pitää kohtuullisen 

rinnasteisina samankaltaisiin muihin ympäristöihin nähden: hyvinvointipalvelujen antaja voi 

kysyä hoitotilanteiden yhteydessä palvelun käyttäjän halukkuutta osallistua palvelun 

kehittämiseen (V), eri tahoa edustaneiden organisaatioiden henkilöstöä voidaan palvelujen 

sisäisinä käyttäjinä yhteistoiminnallisesti osallistaa palvelujen kehittämiseen (I), tai julkisten 

palvelujen tuottajat voivat palvelujen uudistamisessa käyttää verkostomaista lähestymismallia 

ja hyödyntää ulkopuolisia kehittäjäkumppaneja ja heidän verkostojaan käyttäjien 

kokoamiseksi (II, III, IV). Se, missä määrin osallistujiksi valikoituu vain kapea otos 

ajatellusta käyttäjäsegmentistä, on huomioitava prosessin sisällä. Väitöskirjan 

osatutkimuksissa II, III, IV tuodaan tämä kritiikki esille.  

 

Tämän monitapaustutkimuksen tuloksien siirrettävyyttä arvioitaessa on myös syytä 

huomioida, että tapausten valinnassa ei tavoiteltu aineiston kylläisyyttä (ks. esim. Eskola ja 

Suoranta 1998; Hirsjärvi ym. 2007), vaan kullakin tapauksella oli oma merkitys tutkimuksen 

kokonaistavoitteen toteutumisen kannalta (Patton 2002, 45–46; Yin 2009, 91). Lisäksi on 

syytä huomioida väitöskirjatutkijan ja osassa osatutkimuksia olleiden muiden 

yliopistotutkijoiden rooli osatutkimusprosesseissa.  
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Ensimmäisessä osatutkimuksessa väitöskirjatutkijalla on ulkopuolinen tutkijan rooli. 

Väitöskirjatutkijan merkitys tutkimusprosessissa jää neutraaliksi lukuun ottamatta 

tutkimusasetelman valintoihin liittyviä asioita. Neljässä muussa osatutkimuksessa (II, III, IV, 

V) käytetyt tutkimusaineistot on kerätty kahdesta eri perustutkimuskontekstista. Nämä 

perustutkimuskontekstit ovat olleet yhtäaikaisesti myös kehittämisympäristöjä. 

Yliopistotutkijoiden tehtävänä on näissä tutkimus- ja kehittämisympäristöissä ollut 

suunnittelun ohella toimia menetelmä- ja prosessiasiantuntijana sekä sujuttaa (fasilitoida) 

työskentelyä prosesseissa. Osatutkimusten II, III ja IV luotettavuutta tuettiin aineistoon 

keruuvaiheessa ohjeistamalla tutkijoiden roolia ja viestintäkäyttäytymistä virtuaalisella 

ideointialustalla ja poistamalla tutkimusaineistosta kaikkien tutkijoiden kirjoittamat 

puheenvuorot. Väitöskirjatutkija toimi näissä kolmessa osatutkimuksessa tutkimusaineiston 

keruuvaiheessa tutkijaroolin ohella myös konsultti-kehittäjän roolissa. Väitöskirjan 

viimeisessä osatutkimuksessa väitöskirjatutkija toimi käyttäjien tarinoihin pohjautuvan 

tutkimusaineiston keräämisvaiheessa havainnoitsijan roolissa, eikä vaikuttanut aktiivisesti 

tutkimusaineiston sisällön muotoutumiseen. Sen sijaan kehittäjäviranomaisaineiston 

hankinnassa väitöskirjatutkijalla oli myös kehittäjän rooli. Muiden yliopistotoimijoiden 

kanssa oli kuitenkin sovittu, että oman tutkimusosuuden esittelyvuoron lisäksi 

väitöskirjatutkija tekee vain tarkentavia kysymyksiä aineiston keräämistilaisuuteen 

osallistuneille.   

 

Koko väitöskirjatutkimuksen luotettavuuden näkökulmasta on kriittistä, missä määrin 

väitöskirjatutkija pystyi ennalta arvioimaan ne eri osatutkimuksissa olevat kriittiset paikat, 

joiden huomiotta jättäminen olisi voinut vaarantaa osatutkimusten luotettavuuden. 

Väitöskirjatutkija onnistui tässä oman arvionsa mukaan kohtuullisesti, joskin erityisesti 

osatutkimusten II, III, IV aineistonkeruuvaiheessa rajanveto tutkimus- ja 

kehittämisorientaation välillä oli joissakin tilanteissa vaikea.   

 

Väitöskirjan tutkimustuloksien voidaan arvioida olevan luotettavia, kun niitä tarkastellaan 

tuloksien uskottavuuden ja siirrettävyyden näkökulmista ja otetaan huomioon edellä mainitut 

tuloksiin mahdollisesti vaikuttaneet tekijät. 
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Johdanto ja tausta

Osallistumista, yhteistoimintaa tai vuorovai-
kutusta tarvitaan ja toteutetaan työpaikoilla 
sekä välittömänä yhteistoimintana että yh-
teistoimintaelimissä edustuksellisena yhteis-
toimintana. Työnantajan ja henkilöstön vä-
listä yhteistoimintaa tarvitaan organisaation 
kaikilla tasoilla. Hyvällä yhteistoiminnalla 
parannetaan vaikutusmahdollisuuksia, työ-
elämän laatua ja tuloksellisuutta.

Päijät-Hämeessä on tehty laaja-alaista so-
siaali- ja terveyspalvelujen rakenteellista uu-
distamistyötä. Alueella on perustettu sosiaa-
li- ja terveyspiiri, jossa tavoitellaan proses-
sien innovatiivista kehittämistä prosessioh-
jauksen lähestymistavan mukaisesti. Pro-
sessien kehittäjiksi on valittu nimenomaan 

1	 Lea Hennala, erikoistutkija, KM, Lappeenrannan teknillinen yliopisto
2	Helinä Melkas, vanhempi tutkija, dosentti, TkT, Lappeenrannan teknillinen yliopisto

Henkilöstön osallistaminen julkisen sektorin 
prosessiohjauksen innovatiiviseen kehittämiseen

Lea Hennala1

Helinä Melkas2

henkilöstö, jotka ovat prosessien ”käyttäjiä”. 
Henkilöstön osallistamisen lähestymistapa 
on yhteistoiminnallinen kehittäminen, jo-
ka on myös tämän tutkimuksen viitekehys. 
Uudenlaisessa rakenteellisessa ympäristössä 
henkilöstön näkemysten huomioon ottami-
nen ja henkilöstön osallistaminen ovat paitsi 
erittäin tärkeitä, myös varsin haasteellisia 
tehtäviä. Henkilöstö on toiminut verkosto-
maisesti kootuissa ryhmissä ja kukin myös 
linkkinä taustaorganisaatioonsa, jotta mui-
denkin ”käyttäjien” ääni saadaan kuuluville 
tässä innovaatiotoiminnassa.

Organisaation sisäisten prosessien ja toi-
minnan onnistumisen eli tuloksellisuuden 
välillä on havaittu olevan olemassa selkeä 
yhteys (Vakkuri 1998). Yrityselämässä 
tehtyjen tutkimusten mukaan prosesseihin 
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perustuvan toiminnan hyötyjä ovat muun 
muassa kokonaisuuksien tarkastelun koros-
tuminen yksittäisten toimintojen sijaan sekä 
prosessien strategia- ja asiakaslähtöisyyden 
ja asiakasnäkökulman esilletulon tehostumi-
nen. Lisäksi strategian vieminen käytäntöön 
mahdollistuu prosessien kautta. On myös ha-
vaittu, että toiminnan virheet sekä päällek-
käisyydet vähenevät ja laatu paranee. Pro-
sessit voivat tukea johtamista, selkeyttää joh-
tamisjärjestelmää sekä tukea verkostomaista 
toimintaa ja osaamisen jakamista sekä sen 

monipuolista käyttöä. (Hannus 2004.)
Prosessijohtamisessa näkökulmana on 

asiakas. Liiketoimintakirjallisuudessa eräs 
määritelmä prosessille korostaa juuri tätä 
näkökulmaa: “prosessi on toisiinsa liittyvi-
en toimintojen ja tehtävien muodostama ko-
konaisuus, joka alkaa asiakkaan tarpeesta ja 
päättyy asiakkaan tarpeen tyydyttämiseen” 
(Hannus 1993). Prosessiorganisaatio eroaa 
lähtökohdiltaan merkittävästi perinteisestä 
organisaatiosta (ks. taulukko 1).

Taulukko 1. Organisaatiokeskeisen ja prosessikeskeisen ajattelutavan erot (Laatuhaaste
1993.)

ORGANISAATIOKESKEINEN  
AJATTELUTAPA

PROSESSIKESKEINEN  
AJATTELUTAPA

Ongelma ihmisten asenteissa Ongelma (työ)prosesseissa

Arvioidaan työntekijöitä Arvioidaan prosessin sujuvuutta

Löytyy parempia työntekijöitä Prosessia voi parantaa

Teen omat työni Hoidetaan työt yhdessä

Osaan oman työni Ymmärrän osuuteni prosessissa

Korostetaan yksilösuoritusta Koko tiimillä vastuu työstä

Valvotaan työntekijöitä Kehitetään osaamista

Kuka teki virheen? Mikä teki virheen mahdolliseksi?

Korjataan virheitä Poistetaan virhelähteet

Asiantuntijat määräävät laadun Asiakas määrää laadun

Tässä tutkimuksessa tarkastellaan Päijät-
Hämeen innovatiiviseen rakenneuudistuk-
seen liittyvän osallistavan menetelmän toi-
mivuutta. Tutkimustehtävänä on selvittää, 
miten henkilöstönäkökulma toteutui kysei-
sessä ympäristössä tehdyssä prosessien uu-
distamistyössä ja kuvata, miten henkilöstön 
osallisuus palveluprosessien uudistamiseen 

oli järjestetty. Tutkimuksessa vastataan seu-
raaviin tutkimuskysymyksiin
–	 Miten verkostomaisesti koottujen kehit-

täjätyöryhmien kokoonpanossa oli onnis-
tuttu?

–	 Millaiset edellytykset henkilöstön näkö-
kulman esiintulolle oli työryhmien konk-
reettisessa työryhmätyöskentelyssä?
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–	 Miten ohjeistettu toimintapa ”työryhmän 
jäsenten toimimisena linkkinä omiin taus-
tayhteisöihinsä” oli toiminut ja onnistu-
nut?

Tutkimus perustuu kyselyaineistoon. Vas-
tausten avulla nostetaan esille yhteistoimin-
nallisen prosessien kehittämisen haasteita 
ja pulmakohtia. Tapaustutkimuksen avulla 
tuotetaan myös tietoa prosessien kehittä-
misen vaikutuksista sosiaali- ja terveys-
palveluja tuottavassa organisaatiossa. Itse 
prosessikäsitteeseen ei voida tässä artikke-
lissa syvällisesti puuttua (ks. esim. Syvänen 
2003 tuotantoprosessimallista). Prosesseilla 
tarkoitetaan tässä tutkimuksessa luvussa 2 
tarkemmin kuvattavia prosesseja, joita voi-
daan luonnehtia muutos- ja kehittämispro-
sesseiksi sekä niihin liittyviksi oppimis- ja 
päätöksentekoprosesseiksi. Prosessit ylittä-
vät käytännössä organisaatio- ja sektorira-
jat. Tiedonkulku on keskeinen teema, koska 
prosesseissa tarvitaan sellaisia ihmisiä, jot-
ka omaavat prosessien rajakohtien kannalta 
olennaiset tiedot. Tutkimuksessa itse proses-
sit kuitenkin näyttäytyvät toissijaisina, kun 
keskeinen tarkastelukohde on yhteistoimin-
nallinen kehittämistoiminta.

Yhteistoiminnallisen kehittämisen 
taustaa

Yhteistoiminnallinen työskentely on itses-
sään prosessinomaista, ja vuorovaikutuksen 
kehittymistä edistetään. Työelämän laadun 
ja tuloksellisuuden välillä on keskinäissidos; 
työn vaikuttavuuden kehittäminen edellyttää 
työelämän laadun parantamista. Henkilöstön 
kanssa yhdessä tehdyn eli yhteistoiminnal-
lisen kehittämisen on todettu tutkimuksissa 
edistävän työhyvinvointia, parantavan palve-
lujen laatua ja lisäävän tuloksellisuutta (vrt. 
myös Ukko ym. 2007). Syvänen (2004) tote-
aa, että yhteistoiminnalliselle kehittämiselle 

on tyypillistä tutkimus- ja kehittämiskohteen 
koko henkilöstön ja keskeisten sidosryhmien 
asiantuntemuksen suuri merkitys. Keskeisiä 
mukana olevia tahoja ovat organisaation eri 
tasoilla ja eri ammattiryhmissä toimivat työn-
tekijät, esimiehet ja poliittiset päätöksenteki-
jät. Siten kehittämisessä äänensä saavat kuu-
luviin sekä vertikaalisessa että horisontaali-
sessa suunnassa kaikki avaintahot. Tärkeää 
on myös kuulla asiakkaiden ääntä ja heidän 
erilaisia näkökulmiaan. (Syvänen 2004.)

Yhteistoiminnallisuus varmistaa sen, että 
organisaation eri tasoilla, asemissa ja am-
mateissa työskentelevillä on mahdollisuus 
osallistua ja vaikuttaa. Se lisää motivaatiota 
ja sitoutumista tehdä asioita toisin ja muut-
taa omia toimintakäytäntöjä. Käytännössä 
se tarkoittaa sitä, että heikoimmissa valta-
asemissa olevat työntekijät ja asiakkaat saa-
vat äänensä kuuluviin. Yhteistoiminnallisen 
kehittämisen tyypilliset piirteet voidaan 
Syväsen  (2004) mukaan kiteyttää yleisellä 
tasolla muutamiin asioihin. Yhtäältä kehittä-
mistavoitteet määräytyvät kehittämiskohteen 
omista ongelmista ja tarpeista käsin. Kirja-
tut tavoitteet ja muutostarpeet myös konk-
retisoituvat todellisina toimintakäytäntöjen 
muutoksina. Toisaalta kehittäminen tapah-
tuu kehittämiskohteiden henkilöstön oma-
na työnä, minkä lisäksi kehittämisideoiden 
toteutusvastuu on paikallisilla toimijoilla. 
Yhteistoiminnallisen kehittämisen yksi tyy-
pillinen piirre on lisäksi se, että kaikki osa-
puolet sitoutuvat yhteistoiminnallisuuteen. 

Yllä mainitut ovat niin ikään kommu-
nikatiivisen toimintatutkimuksen piirteitä 
(yhteistoiminnallisesta kehittämisestä ja 
oppimisesta ks. myös Syvänen ym. 2008; 
Repo-Kaarento 2006; innovatiivista uudis-
tumista tavoittelevasta oppimisesta ks. myös 
Oikarinen 2008). Yhteistoiminnallisen ke-
hittämisen omaa mallia toiselle toimialalle 
luodessaan Repo-Saarento (2006) koosti 
tutkimuksensa teoreettista viitekehystä tau-
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lukossa 2 esitetyllä tavalla. Tässä artikkelis-
sa ei voida tarkemmin pohtia teoriataustaa, 

mutta taulukko 2 kertoo osaltaan sen moni-
muotoisuudesta.

Taulukko 2. Yhteistoiminnalliseen kehittämiseen liittyviä taustateorioita (lähde: Repo-Saa-
rento 2006, taulukko 3, s. 32).

Tutkimuksen taustateoriat

Oppimiseen ja opettamiseen liittyvät teoriat 
– sosiokonstruktivistinen oppimiskäsitys (Vygotski, Berger & Luckman, Säljö)
– oppimisen yhteisöllisyys (Hakkarainen ym., Bruffee)

Yhteistoiminnallisen oppiminen (Johnson & Johnson, Deutsch)
– positiivinen keskinäinen riippuvuus
– yksilöllinen vastuu
– vuorovaikutteinen viestintä ja sosiaalisten taitojen harjoittelu
– oppimisen ja ryhmän toiminnan arviointi

Teoriat organisaation muutoksesta
– toimintatapoja muuttamalla muutetaan tehokkaasti sekä niitä että niihin liittyviä 
   asenteita (Festinger: kognitiivisen dissonanssin teoria; Wenger: Käytäntöyhteisöt)
– ryhmämuotoinen työskentely tehokas asenteen ja toiminnan muutoksessa (Lewin) 

Teoriat organisaatiokulttuurista – organisaatiokulttuurin piirteet
– pysyvyys (Schein)
– tietoista ja tiedostamatonta (Schein)
– toimintatavat keskeisiä (Wenger)
– systeemiajattelu (Senge)

Käsillä oleva tutkimus edustaa tutkimusavus-
teista lähestymistapaa kehittämistoiminnas-
sa. Tällainen synnyttää parhaimmillaan uut-
ta, yleistettävää ja käyttökelpoista tietoa ke-
hittämistoiminnan tueksi. Tämä tieto koskee 
tyypillisesti erilaisia suunnitteluratkaisuja 
(esimerkiksi työn organisoinnissa, työmene-
telmissä, työympäristössä tai palkitsemises-
sa) tai muutosprosessien toteutustapoja tai 
molempia yhtäaikaisesti. Kyse on käytäntöä 
eri muodoissaan palvelevasta tutkimuksesta. 
(Ramstad & Alasoini 2007.) Koivisto (2007) 
puolestaan luokittelee erilaisia lähestymista-
poja soveltavaan organisaatiotutkimukseen 

ja niiden tietokäsityksiä päätyen kehittele-
mään reflektiivisen intervention ideaa. Koi-
viston mukaan tutkimusavusteisessa kehit-
tämisessä kriittisen reflektion olisi kohdis-
tuttava sekä kehittämisen kohteeseen että 
interventioon itseensä. Hyvässä hankkeessa 
siis kyseenlaistavat oman ymmärryksensä 
sekä kehitettävää työtä tekevät ja johtavat 
että työpaikalla vierailevat kehittäjät. (Ks. 
tarkemmin Ramstad & Alasoini 2007.) Tä-
mä tutkimus käsittelee muutosprosessien 
toteutustapoja eri ryhmien näkökulmista. 
Tutkimuksesta on raportoitu myös muualla 
(Hennala & Konsti-Laakso 2008).  
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Henkilöstön osallistumiseen 
perustuvan toimintamallin lyhyt 
kuvaus ja tutkimustehtävän jäsennys

Tutkimuksen kohteena on henkilöstönä-
kökulman toteutuminen Prosessihankkeen 
hoito-, palvelu- ja toimintaprosessien uudis-
tamistyössä. Tässä uudistamistyössä kehite-
tään keskeisimpiä Päijät-Hämeen sosiaali- ja 
terveydenhuollon palveluja kokonaisuuk-
siksi, jotka perustuvat poikkihallinnollisiin 
palveluketjuihin eivätkä niinkään yksittäi-
siin toimintayksiköihin. Tavoitteena on, että 
palvelukokonaisuudet ja -ketjut perustuvat 
eri toiminta-alueiden sekä ammattiryhmien 
tunnistettuihin rooleihin, tehtäviin, vastui-
hin ja yhteisiin tavoitteisiin. (Päijät-Hämeen 
sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymä 
2007.)

Prosessien uudistamistyön perustana ovat 
prosessiajatteluun perustuvat palveluko-
konaisuudet, jotka tarvittaessa jakaantuvat 
hoito- ja palveluketjuihin. Prosessien konk-
reettinen kehittämistyö tapahtuu palvelulin-
ja-, palvelukokonaisuus- sekä hoito- ja pal-
veluketjutyöryhmissä. Tässä tutkimuksessa 
rajataan palvelulinjatyöryhmissä tehtävä ke-
hittämistyö tutkimuksen ulkopuolelle, koska 
työryhmien osallistujat edustavat pääsään-
töisesti eri organisaatioiden johtotehtävissä 
olevia eivätkä siten edusta ns. ”tavallista 
henkilöstöä”.

Toimintamallin kuvaus: 
kehittäjäverkostosta ”linkkeihin”

Palvelukokonaisuus- sekä hoito- ja palve-
luketjutyöryhmät pyrittiin muodostamaan 
siten, että niissä oli edustettuina tarpeelliset 
toimialat, organisaatiot ja ammattiryhmät 
suhteessa kunkin työryhmän tehtävään. Näi-
den työryhmien toimintaa ohjasivat palvelu-
linjatyöryhmät, ja niiden tuli myös huolehtia 

kyseisten työryhmien jäsenten osallistumis-
mahdollisuuksista työryhmätyöskentelyyn.

Työryhmien työskentelyä ohjasivat ja tu-
kivat Prosessihankkeen projektityöntekijät 
kirjallisen tukiaineiston avulla. Tukiaineis-
tossa esiteltiin prosessien kehittämistyön 
tavoitteet ja työryhmätyöskentelyn toimin-
tatapa. Henkilöstönäkökulman toteutumisen 
mahdollistamisen näkökulmasta keskeinen 
työskentelyohje oli seuraava: ”Jokaisen 
työryhmäkokouksen tuloksena syntyy do-
kumentti, jota työryhmäläiset työstävät työ-
yhteisöissään sovitusti kokousten välillä”. 
Toisin sanoen työryhmäläiset velvoitettiin 
keskusteluttamaan ryhmässä käsiteltyjä 
asioita kunkin omassa työyhteisössä ja toi-
mittamaan muutosehdotukset työryhmän 
käyttöön. Ohjeistus piti sisällään ajatuksen, 
että työryhmien jäsenet toimivat ”linkkinä” 
työryhmän ja oman taustayhteisönsä välissä. 
(Päijät-Hämeen sosiaali- ja terveyspiirihan-
ke 2007.)

Tutkimustehtävän jäsennys

Tutkimuksessa henkilöstönäkökulman toteu-
tumisesta prosessien uudistamistyössä hen-
kilöstö määritellään kaksitahoisesti. Toisaal-
ta henkilöstöllä tarkoitetaan palvelukokonai-
suus- sekä hoito- ja palveluketjutyöryhmiin 
osallistuvia henkilöitä riippumatta heidän 
taustaorganisaatiostaan. Työryhmiä oli tut-
kimusajankohtana 30. Toisen henkilöstöker-
rostuman muodostavat näihin työryhmiin 
osallistuvien henkilöiden taustatyöyhteisöt. 
Molemmissa ”henkilöstön” määrittelyissä 
kyse on näin ollen ns. kehittäjäverkoston 
”henkilöstöstä”.

Tutkimuksessa tarkastellaan Prosessihank-
keessa käytetyn toimintamallin toimivuutta 
henkilöstönäkökulman toteutumisessa, ja 
tutkimustehtävää lähestytään ja jäsennetään 
seuraavien näkökulmien avulla:
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1.	Verkostomaisesti koottujen työryhmien 
kokoonpano ja osallistujien intressit hen-
kilöstönäkökulmasta tarkasteltuna

2.	Edellytykset henkilöstönäkökulman esiin-
tulolle työryhmien työskentelyssä
	•	 Motiivit ja sitoutuminen
	•	 Kehittämistyön resursointi, ohjaus ja 

tuki
	•	 Työryhmien työskentely: työskentelyil-

mapiirin olosuhteet, keskustelu ja ide-
ointi työryhmätyöskentelyssä

3.	Työryhmien ohjeistettu toimintatapa 
muun henkilöstön osallistamisesta
•	 prosessien kehittämistyöhön: työryh-

män jäsenet linkkinä työyhteisöihinsä
•	 Mahdollisuus käsitellä työyhteisön 

kanssa prosessien uudistamistyöhön 
liittyviä asioita

•	 Työyhteisön antama palaute työryhmille
•	 Työryhmissä käytävä keskustelu työ-

yhteisön antamasta palautteesta
•	 Työyhteisön antaman palautteen vai-

kuttavuus työryhmän kehittämistyön 
sisältöön

Tutkimuksen toteutus, raportointi ja 
vastaajien taustatiedot

Tutkimuksen toteutus, analysointi ja 
raportointi

Yhteistoiminnallinen kehittäminen laajen-
taa kaikkien työyhteisön jäsenten osallis-
tumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia sekä 
tuo avoimuutta tiedon kulkuun. Kehittä-
misprojekteissa tietoa toiminnan vahvuuk-
sista ja kehittämistarpeista kerätään moni-
puolisesti erilaisin menetelmin. Syväsen 
(2004) mukaan tyypillisiä tiedonkeruun 
ja raportoinnin tapoja kehittämisprosessin 
eri vaiheissa (alku, väli, loppu) ovat muun 

muassa eri teemoihin painottuneet kyselyt 
(mm. laatu, asiakkaiden tarpeet, ilmapiiri, 
yhteistyö). Kyselyä käytettiin myös tässä 
tutkimuksessa.

Tutkimusaineiston keruulla oli myös se 
tehtävä, että tiedon kerääminen hankkeen 
eri vaiheissa ja eri tavoin parantaa osallis-
tujien vaikuttamisen ja osallistumisen mah-
dollisuuksia sekä aloitteellisuutta. Se antaa 
osallistujille myös tietoa siitä, miten kehit-
täminen on edennyt. Yhteistoiminnallisuus 
edellyttää myös tiedon välittymistä alhaalta 
ylöspäin. Tutkimusaineiston raportoinnissa 
on otettu tämä huomioon jo aiemmin.

Kyselytutkimuksen toteutus sekä aineis-
ton analysointi ja raportointi
Kyselytutkimus toteutettiin sähköisesti 
webropol-järjestelmällä internetissä. Ky-
sely sisälsi sekä strukturoituja että avoimia 
kysymyksiä. Pääsääntöisesti tutkimuskysy-
mykset oli muotoiltu väittämiksi ja niihin 
vastattiin neliportaisella Likertin asteikolla: 
täysin eri mieltä, jokseenkin eri mieltä, jok-
seenkin samaa mieltä ja täysin samaa mieltä. 
Kysely osoitettiin Prosessihankkeen palve-
lukokonaisuus- sekä hoito- ja palveluket-
jutyöryhmien jäsenille. Kyse lähettiin 252 
henkilölle, joista kyselyyn vastasi 100. Osa 
oli osallistujana useammassa työryhmässä, 
joten heitä pyydettiin vastaamaan vain ker-
ran ja kohdistamaan vastauksensa vain yh-
teen työryhmään peilaten. Kyselyn kesto oli 
noin 1,5 kuukautta keväällä 2008.

Kyselyaineiston analysoinnissa käytettiin 
SPSS-ohjelmistoa. Analyysitasona toimivat 
pääasiassa vastausten jakaumat. Kustakin 
väitteestä esitetään tässä artikkelissa vain 
valitut jakaumat (esimerkiksi täysin samaa 
mieltä), joiden arvellaan parhaiten kuvaavan 
henkilöstönäkökulman toteutumista. Aineis-
toa tarkastellaan kokonaisuuden lisäksi tar-
vittaessa vastaajien taustaorganisaatioiden, 
esimiesaseman ja toimialan suhteen.
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Kyselyyn vastanneiden taustaorganisaatiot 
ryhmiteltiin seuraavasti:
•	 Päijät-Hämeen sosiaali- ja terveysyhty-

mä, jäljempänä Phsotey
•	 Peruspalvelukeskus Oiva-liikelaitos, jäl-

jempänä Oiva
•	 Lahden kaupunki, jäljempänä Lahti
•	 Muut kunnat kuin Lahti, jäljempänä Muut 

kunnat
•	 Seurakunta, kolmas sektori ja elinkeino-

elämä yms., jäljempänä Muut

Tarkasteltaessa kyselyn vastauksia ”esimies 
ja ei-esimies” -näkökulmasta tulee huoma-
ta, että ei-esimies -vastaajiin lukeutuu myös 
johtamistehtävissä olevia henkilöitä, vaikka 
heillä ei ollutkaan varsinaisesti omia alaisia. 
Tässä artikkelissa ei esitetä erikseen kysy-
myksiin vastanneiden määrää, ja joissakin 
kohdin käytetään vain sanallisia ilmauksia 
ilman luku- tai prosenttimäärää. Lisäksi 
määrää ilmoittavat luvut on pyöristetty lä-
himpään tasalukuun.  

Vastaajien taustatiedot

Sukupuoli, koulutus, työurat
Kyselyyn määräaikaan mennessä vastan-
neista 100 henkilöstä naisia oli 83 prosent-

tia ja miehiä 17 prosenttia. Vastausprosentti 
kyselyyn oli 40 prosenttia. Vastaajista noin 
2/3:lla oli joko ammattikorkeatutkinto tai 
yliopistollinen tutkinto. Työura samassa työ-
paikassa oli yli puolella vastaajista kestänyt 
enemmän kuin 5 vuotta ja kolmanneksella 
jopa yli 15 vuotta. Kokemus nykyisistä työ-
tehtävistä puolestaan jakaantui siten, että 
alle kaksi vuotta samassa tehtävässä olleita 
oli vastaajista vajaa kolmannes ja toisessa 
ääripäässä, yli 15 vuotta samassa tehtävässä 
työskennelleitä, oli 18 prosenttia.

Organisaatio, toimialat ja asema
Vastaajista 45 prosenttia työskenteli Päijät-
Hämeen sosiaali- ja terveysyhtymän palve-
luksessa (taulukko 3). Seuraavaksi eniten vas-
taajia oli seuraavissa vastaajaryhmissä: muut 
(seurakunta, kolmas sektori ja elinkeinoelä-
mä yms.) 18 prosenttia, Lahti 16 prosenttia, 
Oiva 12 prosenttia ja muut kunnat 7 pro-
senttia. Vastaajat edustivat perusterveyden-
huoltoa (27 %), erikoissairaanhoitoa (27 %) 
ja sosiaalitointa (32 %) lähes tasaväkisesti. 
Ympäristöterveydenhuollosta vastaajia oli 5 
prosenttia kaikista vastaajista, mikä selitty-
nee toimialan pienuudella suhteessa kolmeen 
edellä mainittuun toimialaan. Vastaajista 36 
ilmoitti toimivansa esimiestehtävissä.

Taulukko 3. Vastaajien jakautuminen organisaatiovastausryhmittäin ja esimiesaseman mu-
kaan.

N Esimiesasemassa Ei-esimiesasemassa Ei tietoa

Phsotey 45 14 29 2

Muut 18 9 8 1

Lahti 16 4 12

Oiva 12 5 6 1

Muut kunnat 7 3 4

Ei tietoa 2 1 1



Työpoliittinen Aikakauskirja 2/2009	 Artikkeleita

23

Tulokset: kehittäjäverkoston 
onnistuneisuus ja osallistujien 
intressit henkilöstönäkökulmasta 
tarkasteltuna

Tutkimuksen tulokset osoittavat, että verkos-
toperustaisessa työryhmien muodostamises-
sa oli onnistuttu ja kussakin työryhmässä 
näytti olevan siten tehtäviin ja kehittämis-
työn tavoitteisiin nähden sopiva ”otos” hen-
kilöstöstä mukana uudistamassa prosesseja. 
Vastaajista vähintään 2/3 oli sitä mieltä, että 
työryhmissä oli hyvin edustettuina sopivat 
organisaatiot, ammattiryhmät ja osaamis-
alat. Eri vastaajaryhmissä esiintyi vain vä-
hän täysin vastakkaisia arvioita.

Kullakin työryhmän jäsenellä näytti ole-
van myös selkeästi osaamiseen perustuva 
tehtävä työryhmässä (90 prosenttia vastaa-
jista täysin samaa mieltä). Kuntavastaajien 
ryhmissä vastaajajoukko Muut kunnat suh-
tautui selkeästi positiivisemmin osaamisky-
symykseen kuin vastaajaryhmä Lahti.

Yksi mielenkiintoinen kysymys ajatel-
len verkostomaisesti koottujen työryhmi-
en toimintaa on, keitä osallistujat kokivat 
edustavansa. Yli 2/3 kyselyyn vastanneista 
ilmoitti edustavansa työryhmätyöskente-
lyssä pääsääntöisesti asiakasta/potilasta ja 
ammattialaansa. Sen sijaan vastaajista vain 
alle viidennes koki ensisijaisesti edustavan-
sa työyhteisöään, mikä on melko vähäinen 
määrä. Tästä voinee päätellä, että verkosto-
maisesti kootuissa työryhmissä osallistujien 
intressit ovat ainakin jossakin määrin liitty-
neet omaan ammattialaan sekä asiakkaaseen 
enemmän kuin omiin työyhteisöihin.

Tulokset: edellytykset 
henkilöstönäkökulman esiintuloon 
työryhmien työskentelyssä

Henkilöstönäkökulman esilletulon näkökul-

masta on merkityksellistä, millaiseksi osa-
puolten yhteistyön edellytykset työryhmis-
sä muotoutuvat. Esimerkiksi osallistujien 
osallistumismotiiveilla, sitoutumisella teh-
tävään, työskentelyn resursoinnilla, ohjauk-
sella ja tuella sekä ilmapiiriin vaikuttavilla 
tekijöillä voidaan olettaa olevan merkitystä 
työryhmätyöskentelyn onnistumisen edelly-
tyksiin. Kielteisesti koetut asiat, esimerkiksi 
luottamuksen puute, voivat muun muassa 
vähentää osallistujien keskusteluaktiivisuut-
ta ja sitoutumista prosessien uudistamistyö-
hön, jolloin henkilöstönäkökulman esilletulo 
työskentelyssä vaarantuu. 
    
Motiivit ja sitoutuminen

Tutkimustulosten valossa henkilöstönäkö-
kulman toteutumisen edellytykset motivaa-
tion ja sitoutumisen osalta näyttivät olleen 
olemassa, mutta eivät itsestäänselvyyksinä. 

Motiivit
Työryhmätyöskentelyssä ilmenneitä motii-
veja tarkasteltiin tutkimuksessa osallistu-
missyiden, koetun prosessien uudistamisen 
tarpeen sekä sen kautta, kokiko osallistuja 
hyötyvänsä prosessien uudistamisesta sinän-
sä.

Osallistumissyyt
Työryhmätyöskentelyyn osallistuneiden tär-
keimmät osallistumissyyt olivat mahdolli-
suus kehittää palveluja asiakaslähtöisesti ja 
halu tuoda osaaminen työryhmän käyttöön. 
Sen sijaan ns. ”itsekkäät syyt”, kuten halu 
edetä uralla, eivät saaneet merkittävää sijaa. 
Tärkeimmiksi merkittyjen osallistumissyi-
den kohdalla esimiesasemassa ja ei-esimies-
asemassa olevilla oli havaittavissa sekä yh-
täläisyyksiä että eroja. Molemmat vastaaja-
ryhmät nostivat tärkeimmäksi osallistumis-
syyksi mahdollisuuden kehittää palveluja 
asiakaslähtöisiksi, mutta muuten hajonta eri 
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vastausvaihtoehtojen välillä oli esimiesase-
massa olevilla isompi nostaen osallistumis-
syyksi esimerkiksi halun kehittää sosiaali- ja 
terveystoimialaa. Sen sijaan ei-esimiesase-
massa olevat nostivat toisena osallistumis-
syynä selkeästi esille ”pyydettiin”-vastaus-
vaihtoehdon. ”Määrättiin”-vaihtoehtoa pi-
dettiin molemmissa vastaajaryhmissä suurin 
piirtein saman verran tärkeänä syynä (noin 
13 prosenttia). Sillä, että oli määrätty työ-
ryhmän jäseneksi, ei näyttänyt kuitenkaan 
olevan merkitystä henkilön sitoutumisessa 
tehtävään.

Taulukosta 4 käy ilmi, että kyselyyn vas-

tanneista vajaa puolet koki vahvasti kehit-
tämisen kuuluvan normaaliin työnkuvaansa, 
kun jokseenkin tai täysin erimieltä olevia oli 
noin viidennes vastaajista. Kuten voi odot-
taakin, esimiesasemassa yli 2/3 vastaajista 
koki kehittämistyön kuuluvan normaaliin 
toimenkuvaansa, kun vastaava luku ei-esi-
mies -vastaajaryhmässä oli hieman alle kol-
mannes. Toimialoittain puolestaan erikois-
sairaanhoidon ja sosiaalitoimen edustajista 
lähes puolet piti kehittämistä osana normaa-
lia työtään, kun taas perusterveydenhuollon 
vastaajista väitteen kanssa täysin samaa 
mieltä oli selkeästi alle kolmannes.

Taulukko 4. Motivaatio (täysin samaa mieltä, % vastanneista). 

Kaikki Phsotey Oiva Lahti Muut  
kunnat

Muut

Kehittämistyö kuuluu normaa-
liin työnkuvaan

45 43 40 19 71 53

Nykyiset toimintatavat vaativat 
radikaaleja muutoksia, jotta 
hoito- ja palveluprosessit olisi-
vat sujuvia

21 21 8 31 14 19

Prosessihankkeen uudistukset 
tulevat helpottamaan työtä 

10 12 9 6 0 13

Uudistusten myötä ymmärtää 
paremmin oman työnsä osana 
potilaan/asiakkaan saamaa hoi-
toa/palvelua

22 21 33 25 33 13

Koettu tarve
Vastaajilta pyydettiin myös heidän näkemyk-
siään muutosten tarpeellisuudesta liittyen 
hoito- ja palveluprosessien toimintatapoi-
hin. Prosessien entistä paremman sujumisen 
kannalta vastaajista viidennes piti radikaa-

leja toimintatapauudistuksia tärkeinä, mut-
ta vastaavasti 5 prosenttia ei pitänyt. Näke-
myksissä ei ollut eroja esimiesasemassa ja 
ei-esimiesasemassa olleiden kesken.

Sen sijaan organisaatiovastaajaryhmittäin 
oli selkeitä eroja: vastaajaryhmä Oiva piti 
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radikaaleja uudistuksia vähemmän tärkeinä 
(8 % täysin samaa mieltä), kun toista ääri-
päätä edustava vastaajaryhmä Lahti piti niitä 
eniten tärkeinä (30 % täysin samaa mieltä). 
Toimialoittain tarkasteltuna ääripäitä edusti-
vat perusterveydenhuolto (7 % täysin samaa 
mieltä) ja sosiaalitoimi (33 % täysin samaa 
mieltä). Kyselyyn vastanneiden arvioista il-
meni, että vastaajat eivät myöskään vahvasti 
odota kehittämistyön seurauksena toiminta-
tapoihin radikaaleja uudistuksia. Näin ollen 
odotusarvo prosessiuudistusten radikaaliu-
sasteesta oli linjassa koetun tarpeen kanssa.

Arvioitu hyöty
Kehittämistyöhön, eli tässä tapauksessa pro-
sessien uudistamistyöhön, positiivisena hou-
kuttimena voi toimia ajatus työstä koituvasta 
henkilökohtaisesta hyödystä. Tehtävään mo-
tivoitumisen ja sitoutumisen näkökulmasta 
oli hieman huolestuttavaa, että arvioiden pe-
rusteella vastaajat eivät kokeneet prosessi-
en uudistamisesta seuraavan heille isompaa 
hyötyä. Taulukosta 4 nähdään, että vain va-
jaat 10 prosenttia vastaajista arvioi uudistuk-
silla olevan omaa työtä helpottava vaikutus, 
joskin osuus nousee 2/3:aan vastaajista, kun 

otetaan huomioon myös kysymykseen varo-
vaisen myönteisesti vastanneet (jokseenkin 
samaa mieltä).

Positiivista oli, että vaikka vastaajien suh-
tautuminen oman työn helpotuksiin proses-
siuudistusten myötä oli lähinnä vain varovai-
sen myönteinen, silti vastaajista viidennes oli 
vahvasti sitä mieltä, että uudistukset tulevat 
lisäämään omaa ymmärtämystä työnsä yh-
teydestä osana potilaan /asiakkaan saamaa 
palvelua. Tämä arvioitu hyöty saattaisi olla 
kehittämistyöhön innostava tekijä, varsinkin 
kun vastaajat painottivat edustavansa asia-
kas- ja ammattinäkökulmaa työryhmätyös-
kentelyssä. 

Sitoutuminen
Viitteitä vastaajien sitoutumisesta prosessi-
en uudistamiseen kysyttiin taulukossa 5 nä-
kyvin väittämin. Vastaajaryhmien Phsotey, 
Oiva ja Muut kunnat edustajista noin puolet 
ilmoitti täysin sitoutuvansa toimimaan työs-
sään uudistetuilla työtavoilla. Jos mukaan 
otetaan myös epäröivän myönteisesti vastan-
neet (jokseenkin samaa mieltä), organisaa-
tiovastaajaryhmien ja eri toimialojen välillä 
ei ollut havaittavissa merkittäviä eroja.

Taulukko 5. Sitoutuminen (täysin samaa mieltä, % vastanneista).

Kaikki Phsotey Oiva Lahti Muut  
kunnat

Muut

Sitoudun työssäni toimimaan 
uudistetuilla toimintatavoilla

40 48 55 20 57 25

Otan vastuuta kehittämisen lop-
putuloksen jalkauttamisesta

50 58 55 40 67 38

Sitoutumisen astetta mitattiin tutkimuksessa 
myös kysymällä, missä määrin vastaaja arvi-
oi ottavansa vastuuta työryhmän kehittämis-
työn lopputuloksen jalkauttamisesta. Vain 

10 prosenttia vastaajista oli epäröiviä sitou-
tumisensa suhteen (jokseenkin eri mieltä) ja 
noin puolet ilmaisi sitoutuvansa uudistus-
ten jalkauttamiseen vahvasti (täysin samaa 
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mieltä). Vastaajaryhmien ’esimiesasemassa’ 
ja ’ei-esimiesasemassa’ vastauksissa ei ollut 
merkittäviä eroja.

Kehittämistyön resursointi, ohjaus ja 
tuki

Henkilöstöä osallistavassa prosessien uudis-
tamistyössä on olennaista, että kehittämis-
työskentelyyn osallistuville on varattu riit-
tävästi aikaresursseja työskentelyä varten 
ja että he saavat tarvitsemansa ohjauksen ja 
tuen. Tutkimuksen mukaan vastaajat olivat 
kokeneet ainakin jonkinasteisia puutteita 
prosessien uudistamistyön aikaresursoinnis-
sa. Työryhmätyöskentelyyn osallistuneiden 
henkilöiden esimiesten ja omien työyhteisö-
jen tuki kehittämistyölle ei myöskään ollut 
optimaalinen, mutta projektihenkilöstön oh-
jaukseen ja tukeen oltiin tyytyväisiä.

Aikaresursointi
Työryhmän työskentelyn aikataulu sai avoi-
men kysymyksen vastauksissa jokseenkin 

paljon kritiikkiä, mutta vain kolmannes 
vastaajista oli täysin sitä mieltä, että aikaa 
työryhmien työskentelylle on varattu liian 
vähän (taulukko 6). Vastaajista kuitenkin va-
jaa 2/3 ilmoitti aikaresurssin olevan tavalla 
tai toisella riittämätön (täysin tai jokseenkin 
samaa mieltä). Organisaatiovastaajaryhmis-
tä Phsotey koki aikaresurssin kaikkein puut-
teellisimmaksi. Sen sijaan esimiesasemassa 
ja ei-esimiesasemassa olevien vastauksissa 
ei ollut juurikaan eroja.  

Ohjaus ja tuki
Lähes 80 prosenttia vastaajista arvioi saa-
neensa tavalla tai toisella työskentelyn oh-
jausta ryhmän tavoitteiden saavuttamiseksi 
(täysin tai jokseenkin samaa mieltä). Vastaa-
jista vain muutama prosentti koki jääneensä 
vaille ohjausta (täysin eri mieltä), ja kolman-
nes koki saaneensa sitä epäröimättä (täysin 
samaa mieltä). Esimiesasemassa olevat 
henkilöt olivat kokeneet saaneensa hieman 
varmemmin työskentelyn ohjausta kuin ei-
esimiesasemassa olevat vastaajat.   

Taulukko 6. Työskentelyn resursointi, ohjaus ja tuki (täysin samaa mieltä, % vastanneista).

Kaikki Phsotey Oiva Lahti Muut  
kunnat

Muut

Työryhmän työlle on varattu 
liian vähän aikaa

32 33 27 19 33 47

Työryhmän työskentelyä 
ohjataan tavoitteiden saavutta-
miseksi

34 43 36 25 43 24

Saa tukea esimieheltä kehittä-
mistyötä varten	

28 28 20 25 33 35

Työyhteisön jäsenet tukevat 
työtä työryhmässä

21 23 0 19 17 38
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Prosessien kehittämistyöhön esimiehiltään 
tai työyhteisöiltään saamastaan tuesta vas-
taajat arvioivat esimiehen tuen toteutuneen 
hieman varmemmin (28 % täysin samaa 
mieltä) kuin vastaajien työyhteisöjen tuen 
(21 % täysin samaa mieltä). Joka kymme-
nes oli puolestaan kokenut jäävänsä ilman 
esimiehen tukea kehittämistyössään (täysin 
eri mieltä), kun vain alle 2 prosenttia koki 
jääneensä täysin ilman työyhteisön tukea. 
Kuitenkin 2/3 vastaajista ilmoittivat saavan-
sa tukea kummaltakin ryhmältä tavalla tai 
toisella (täysin tai jokseenkin samaa miel-
tä). Itsekin esimiesasemassa olevat vastaajat 
näyttäisivät olevan hieman tyytyväisempiä 
sekä esimieheltään että työyhteisöiltään saa-
maansa tukeen.

Avoimeen kysymykseen vastanneiden mie-
lestä oman esimiehen tuki on ilmennyt siinä 
muodossa, että vastaaja on saanut osallis-
tua kehittämistyöhön työaikansa puitteissa, 
joskin joissakin kommenteissa mainitaan, 
että osallistuminen ei saa kuitenkaan haitata 
ns. perustyötä. Esimiesten tuki on ilmennyt 
myös keskustelukumppanuutena, kannusta-
misena ja kiinnostuksen osoittamisena työ-
ryhmissä käsiteltäviä asioita kohtaan. Muu-
tama vastaaja oli tulkinnut, että prosessien 
kehittämistyöhön suhtauduttiin ”toisen luo-
kan kehittämisenä” omassa organisaatiossa.

Työryhmien työskentely: 
työskentelyilmapiiri ja -olosuhteet, 
keskustelu ja ideointi

Työryhmien työskentelyilmapiiri ja -olo-
suhteet näyttivät tutkimuksen perusteella 
tukevan kohtuullisen hyvin vuorovaikutus-
ta. Vuorovaikutuksen voidaan olettaa edistä-
neen henkilöstönäkökulman esilletuloa pro-
sessien kehittämistyössä. Sen sijaan ideoivan 
keskustelun toteutumisesta oltiin hieman va-
rovaisemmalla kannalla. Tämä saattaa olla 
pulmallista, jos se näyttäytyy varsinkin työ-

ryhmätyöskentelyn alussa, jonka voisi olet-
taa olevan se vaihe, jolloin työryhmäläisten 
työryhmätyöskentelyyn tuomat idea-aihiot 
olisivat lähtöisin nimenomaan kunkin omas-
ta työ- ja työyhteisötaustasta. 

Työskentelyilmapiiri ja -olosuhteet

Luottamus ja tasapuolinen kohtelu
Ilmapiiriä kuvaavien kysymysten kohdalla 
luottamus työryhmän jäseniin ja tasapuo-
linen kohtelu ryhmässä oli selkeästi koettu 
myönteisesti, koska väitteiden kanssa samaa 
tai jokseenkin samaa mieltä oli yli 90 pro-
senttia vastaajista (taulukko 7). Joitakin ero-
ja vastauksista oli kuitenkin nähtävissä.

Esimerkiksi organisaatiovastaajaryhmät 
Oiva ja Muut kunnat ilmoittivat vahvemmin 
luottavansa työryhmän jäseniin (molemmis-
sa yli 72 % täysin samaa mieltä) kuin muut 
organisaatiovastaajaryhmät (noin 40–50 % 
täysin samaa mieltä). Myös tasapuolisuu-
den kokemisessa työryhmässä oli eroja or-
ganisaatiovastaajaryhmittäin tarkasteltuna. 
Oivan ja Muiden kuntien vastaajista yli 
80 prosenttia oli täysin sitä mieltä, että ta-
sapuolinen kohtelu työryhmissä toteutuu, 
kun vastaava luku vastaajaryhmässä Lahti 
oli hieman yli 30 prosenttia. Toimialoittain 
tarkasteltuna perusterveydenhuollon ja so-
siaalitoimen vastaajat kokivat tasapuolisen 
kohtelun toteutuneen paremmin kuin eri-
koissairaanhoidon ja ympäristöterveyden-
huollon vastaajat.

Arvostus ja näkökulmien esiin  
saaminen
Oman osaamisen arvostuksen kokemiseen ja 
haluttujen omien näkökulmien esille saami-
seen työryhmätyöskentelyssä suhtauduttiin 
vastausten perusteella myös positiivisesti 
(kummassakin kysymyksessä 90 % vaiheil-
la täysin tai jokseenkin samaa mieltä), mut-
ta täysin samaa mieltä vastanneiden osuus 
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Taulukko 7. Työskentelyilmapiiri (täysin samaa mieltä, % vastanneista; täysin tai jokseenkin 
samaa mieltä, % vastanneista). 

Täysin (%) Täysin + jokseenkin (%)

Luottaa työryhmän jäseniin 
Työryhmässä jäseniä kohdellaan tasapuolisesti

51
52

95
92

Tuntee saavansa arvostusta ryhmään tuomastaan 
osaamisesta 
Saa haluamansa näkökulmat esille työryhmän 
kehittämistyöhön

23

36

87

94

Jäsenet jakavat saman pyrkimyksen ja vision 
On tyytyväinen työryhmän saavuttamiin tulok-
siin    

26
17

82
85

oli kuitenkin selkeästi pienempi kuin luot-
tamuksen ja tasapuolisen kohtelun arvioin-
neissa.

Epäilyjä mahdollisuudesta tuoda esiin 
haluttuja näkökulmia työryhmän työsken-
telyyn esitti eniten organisaatiovastaajaryh-
mistä vastaajaryhmä Muut, mutta avoimista 
vastauksista kävi kuitenkin ilmi tyytyväisyys 
siitä, että heidät on otettu huomioon ja mu-
kaan prosessien uudistamistyöhön. Toimi-
aloittain tarkasteltuna erikoissairaanhoidon 
ja perusterveydenhuollon edustajat kokivat 
suhteellisesti eniten saavansa arvostusta 
työryhmään tuomastaan osaamisesta (täysin 
samaa mieltä).

Yhteinen pyrkimys ja visio sekä saavu-
tetut tulokset
Kyselyyn vastanneista vajaa kolmannes ko-
ki, että työryhmätyöskentelyyn osallistuvat 
jakavat yhteisen pyrkimyksen ja vision pro-
sessien kehittämistyössä (täysin samaa miel-
tä). Vain noin kaksi prosenttia oli vahvasti 

vastakkaista mieltä. Organisaatiovastaaja-
ryhmistä Oivan edustajat arvioivat yhteisen 
pyrkimyksen ja vision toteutuvan työryh-
missä vahvemmin kuin muut organisaatio-
vastaajaryhmät (täysin samaa mieltä). Tut-
kimushetkellä työryhmän saavuttamiin tu-
loksiin työryhmätyöskentelyssä oltiin myös 
tyytyväisiä, jos otetaan huomioon väitteen 
kanssa täysin ja jokseenkin samaa mieltä 
olleet, joskin vain 17 prosenttia oli täysin 
tyytyväinen työskentelyn tuloksiin. Organi-
saatiovastaajaryhmissä Oiva ja Muut kunnat 
oli suhteessa eniten työskentelyn tuloksiin 
tyytyväisiä vastaajia. 

Keskustelu ja ideointi työryhmissä
Kyselyyn vastanneista yli 60 prosenttia koki, 
että työryhmissä syntyy keskustelua (täysin 
samaa mieltä; taulukko 8). Organisaatiovas-
taajaryhmistä Lahden ja Phsotey:n vastaajat 
suhtautuivat hieman varovaisemmin kes-
kustelun syntymiseen kuin muut vastaaja-
ryhmät.
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Vastaajista reilu kolmannes koki, että työ-
ryhmissä oli ideointiin kannustava ilmapiiri 
(täysin samaa mieltä), vaikkakin vain alle 
15 prosenttia koki, että työryhmissä syntyy 
uusia, innovatiivisia avauksia. Organisaa-
tiovastaajaryhmistä Muiden kuntien vas-
taajat kokivat vahvimmin, että työryhmien 
ilmapiiri kannusti ideointiin (71 % täysin 
samaa mieltä), ja vastaavasti vastaajaryh-
män Lahden edustajat suhtautuivat siihen 
varovaisemmin (19 % täysin samaa mieltä). 
Esimiesasemassa olevat näkivät ideointiin 
kannustavan ilmapiirin ja uusien avauksien 
syntymisen hieman myönteisemmin kuin ei-
esimiesasemassa olevat.

TULOKSIA: TYÖRYHMÄLÄINEN 
LINKKINÄ TYÖRYHMÄN JA 
TYÖYHTEISÖNSÄ VÄLISSÄ

Työryhmien jäsenten tuli toimia ohjeistuk-
sen mukaan ”linkkinä” työryhmien ja tausta-

työyhteisöjen välillä. Tällä pyrittiin mahdol-
listamaan myös muun henkilöstön osallisuus 
prosessien uudistamistyöhön. Olennaista 
”linkin toimimisen” kannalta oli, että työ-
ryhmässä käsiteltävistä asioista käytiin kes-
kustelua myös omissa työyhteisöissä, jotta 
työyhteisöllä oli mahdollisuus antaa palau-
tetta ja että saatua palautetta käsiteltiin myös 
työryhmien kokouksissa.

Tutkimuksen mukaan ”linkki-toimin-
tatapa” ei näyttänyt toimivan parhaalla 
mahdollisella tavalla. Työryhmien jäsenet 
olivat kyllä kokeneet, että heillä on jon-
kin verran mahdollisuuksia viedä asioita 
työyhteisöjen käsittelyyn, mutta joko tätä 
mahdollisuutta ei hyödynnetty tai työyhtei-
söjen henkilöstö ei ollut kovinkaan innokas 
evästämään työryhmien prosessien kehit-
tämistyöskentelyä. Saadut palautteet eivät 
myöskään vahvasti vaikuttaneet prosessien 
uudistamistyöhön. Taulukossa 9 on esitetty 
vastaajien arviot ”linkin toimintaan” liitty-
vissä väittämissä. 

Taulukko 8. Keskustelu ja ideointi työryhmissä (täysin samaa mieltä, % vastanneista; suluis-
sa täysin tai jokseenkin samaa mieltä, % vastanneista).

Kaikki Phsotey Oiva Lahti Muut kunnat Muu 

Työryhmäkokouksissa 
syntyy keskustelua

61
(95)

54 73 44 71 82

Työryhmäkokouksissa 
on ideointiin kannusta-
va ilmapiiri

36
(85)

35 36 19 71 38

Työryhmäkokouksissa 
tehdään uusia, innova-
tiivisia avauksia

14
(65)

10 9 25 17 19
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Taulukko 9. ”Linkin toiminta” (täysin samaa mieltä, % vastanneista; suluissa täysin eri 
mieltä, % vastanneista).

Kaikki Phsotey Oiva Lahti Muut 
kunnat

Muut

Minulla ei ole ollut mahdol-
lisuutta käsitellä työyhteisöni 
kanssa työryhmässä esille 
tulleita asioita

6
(30)

5
(25)

9
(9)

6
(38)

17
(50)

0
(41)

Saan työyhteisöltäni palautetta 
vietäväksi työryhmään

11
(20)

15
(15)

0
(40)

13
(19)

0
(27)

13
(13)

Henkilöstön antamasta palaut-
teesta keskustellaan työryhmäs-
sä

7
(14)

5
(14)

20
(20)

13
(13)

0
(0)

0
(13)

Henkilöstön antama palaute on 
vaikuttanut työryhmien kehittä-
mistyön sisältöön

7
(10)

8
(11)

10
(20)

13
(7)

0
(20)

0
(6)

Mahdollisuus käsitellä  
työryhmässä esillä olleita asioita 
työyhteisössä

Vastaajista yli 65 prosenttia oli kokenut, että 
heillä oli ollut ainakin jonkinlainen mahdol-
lisuus käsitellä työryhmissä esille tulevia 
asioita työyhteisöissään (täysin tai jokseen-
kin eri mieltä), joskin vain 1/3 vastaajista 
koki mahdollisuuksien varmasti olleen ole-
massa. Mahdollisuuksien puutteista sen si-
jaan oli kokemusta vain noin 6 prosentilla 
vastaajista. 

Yllättävää ei ollut, että esimiesasemassa 
olevilla oli vastausten perusteella paremmat 
mahdollisuudet työryhmässä esille tulleiden 
asioiden käsittelyyn työyhteisöissään kuin 
ei-esimiesasemassa olevilla. Organisaatio-
vastaajaryhmittäin voidaan karkeasti todeta, 
että Phsotey:n, Lahden ja Muiden vastaajista 
noin 2/3 koki mahdollisuudet jokseenkin tai 
täysin myönteisesti ja 1/3 vastaajista puoles-

taan näki mahdollisuudet rajallisiksi tavalla 
tai toisella.  

Ylivoimaisesti useimmin avoimissa vasta-
uksissa mainittu este työryhmässä esille tul-
leiden asioiden läpikäymiselle työyhteisössä 
oli ajanpuute. Toinen esille noussut ongelma 
oli tilaisuuksien puute eli organisaatioissa ei 
välttämättä ole yhteisiä palavereja, missä 
asioita voisi käsitellä. Muutamien vastausten 
perusteella näytti myös siltä, että keskeneräi-
sistä asioista oltiin hieman arkoja keskuste-
lemaan työyhteisön kanssa.

Työyhteisön antama palaute 
työryhmälle

Kyselyyn vastanneista jokseenkin puolet ko-
ki saaneensa työyhteisöltä palautetta vietä-
väksi työryhmälle ja puolet koki, että ei ollut 
sellaista saanut (täysin tai jokseenkin samaa 
mieltä). Varmoja työyhteisön antamasta 
palautteesta oli kuitenkin vain 11 prosent-



Työpoliittinen Aikakauskirja 2/2009	 Artikkeleita

31

tia vastaajista (täysin samaa mieltä) ja noin 
viidennes vastaajista koki, että ei ole saanut 
palautetta ollenkaan (täysin eri mieltä).

Esimiesasemassa olevat vastaajat koki-
vat saaneensa palautetta työyhteisöiltään 
useammin kuin ei-esimiesasemassa olevat 
vastaajat. Toimialoittain tarkasteltuna ym-
päristöterveydenhuollon vastaajat kokivat 
saaneensa hieman enemmän palautetta työ-
yhteisöltään kuin muut toimialat.

Organisaatiovastaajaryhmien Oivan ja 
Muiden kuntien vastaajista ei kukaan arvi-
oinut saaneensa varmasti työyhteisöltään pa-
lautetta vietäväksi työryhmään. Jos mukaan 
lasketaan myös palautteen saannista epävar-
mat vastaajat (täysin tai jokseenkin samaa 
mieltä), niin vastaajaryhmien Lahden ja 
Muiden vastaajissa oli suhteessa enemmän 
niitä, jotka kokivat saaneensa palautetta vie-
täväksi työryhmään kuin niitä, jotka koki-
vat, etteivät saaneet palautetta vietäväksi. 
Vastaajaryhmässä Muut kunnat puolestaan 
olivat enemmistönä ne, jotka eivät kokeneet 
saaneensa palautetta työyhteisöiltään vietä-
väksi työryhmiin. Vastaajaryhmässä Phsotey 
vastaajien arviot jakaantuivat lähes tasan. 

Työryhmissä käytävä keskustelu 
työyhteisön antamasta palautteesta

Kyselyyn vastanneista noin puolet arvioi, 
että henkilöstön antamasta palautteesta kes-
kustellaan työryhmässä (täysin tai jokseenkin 
samaa mieltä), joskin vain seitsemän prosent-
tia vastaajista oli asiasta täysin varma ja 14 
prosenttia oli sitä mieltä, että palautteesta ei 
keskusteltu (täysin eri mieltä). Vastaajista esi-
miesasemassa olevat kokivat henkilöstön pa-
lautteesta keskusteltavan hieman paremmin 
kuin ei-esimiesasemassa olevat vastaajat.

Toimialoittain tarkasteltuna sosiaalitoi-
messa oli yli 10 prosenttia niitä, jotka kokivat 
vahvasti, että henkilöstön antamasta palaut-
teesta keskustellaan (täysin samaa mieltä), 

kun se muissa ryhmissä oli alle viisi pro-
senttia. Perusterveydenhuollossa puolestaan 
oli eniten ilmaisuja, että palautteesta ei kes-
kustella lainkaan (20 %). Organisaatiovas-
taajaryhmä Oivan vastaajissa oli eniten niitä, 
jotka kokivat, että työyhteisön palautteesta 
keskustellaan työryhmissä (20 % täysin sa-
maa mieltä), mutta myös niitä, jotka kokivat, 
että palautteesta ei keskustella (20 % täysin 
eri mieltä).

Henkilöstön antaman palautteen 
vaikuttavuus työryhmien 
kehittämistyön sisältöön

Kyselyyn vastanneista vajaa puolet koki, että 
henkilöstön prosessien kehittämiseen anta-
malla palautteella on ollut vaikutusta työ-
ryhmän työskentelyyn (täysin tai jokseenkin 
samaa mieltä), joskin varmoja palautteen 
vaikuttavuudesta oli vain noin seitsemän 
prosenttia ja vahvan kielteisesti suhtautuvia 
noin 10 prosenttia vastaajista. Ei-esimiesase-
massa olevat arvioivat työyhteisöltä saadun 
palautteen vaikuttaneen työskentelyyn hie-
man enemmän kuin esimiesasemassa olleet 
vastaajat. Toimialoista erikoissairaanhoidon 
ja ympäristöterveydenhoidon vastaajat suh-
tautuivat palautteen hyödyntämiseen työryh-
mätyöskentelyssä perusterveydenhuoltoa ja 
sosiaalitoimialaa positiivisemmin. Organi-
saatiovastaajaryhmistä Muut kunnat puoles-
taan oli epäileväisin palautteen vaikutuksista 
prosessien uudistamistyöhön työryhmässä.

JOHTOPÄÄTÖKSIÄ: 
YHTEISTOIMINNALLISEN 
PROSESSIEN KEHITTÄMISEN 
KRIITTISET TEKIJÄT – 
EDISTÄJIÄ JA ESTÄJIÄ

Tutkimuksen tulokset kertoivat varsin selke-
ästi yhteistoiminnallisen prosessien kehit-
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tämisen haasteista ja pulmakohdista, mutta 
myös voimavaroista ja potentiaalista. Henki-
löstönäkökulman toteutumisen näkökulmas-
ta tulokset olivat kohtuullisen positiivisia – 
paitsi linkki-toiminnan osalta. Voidaan myös 
arvioida, että jos kysely olisi tehty koko hen-
kilöstölle, tulokset olisivat todennäköisesti 
huonompia.

Työryhmien kokoonpanossa oli tulosten 
mukaan onnistuttu. Kokoonpano lienee ol-
lut varsin haasteellinen tehtävä, kun osallis-
tujien piti edustaa eri toimialoja prosessien 
vaatimusten mukaan. Osallistumisen kehit-
tämistyöhön on aiemmin todettu lisäävän 
sitoutumista muutosten toteuttamiseen (ja 
jalkauttamiseen). Tässä tutkimuksessa oli-
vat kyseessä henkilöt, jotka itse osallistuivat 
kehittämistyöhön, mutta silti vain alle puolet 
oli tulosten mukaan varmoja, että sitoutuvat 
toimimaan uudistetuilla toimintatavoilla ja 
puolet koki, että ottavat varmasti vastuuta 
kehittämisen lopputuloksen jalkauttami-
sesta. Tutkimuksen perusteella ei voi tehdä 
johtopäätöksiä vastausten taustasyistä, mut-
ta kyse on saattanut olla esimerkiksi ’us-
konpuutteesta’, omista valtuuksista tai vel-
voitteista tai sitten siitä, että sitoutumista ja 
vastuuta ei ole haluttu kirjata muistiin edes 
kyselyyn.

Tulosten mukaan vain viidennes vastaa-
jista piti radikaaleja uudistuksia tarpeellisi-
na. Herää kysymys, oliko niin, että toimin-
taympäristö ei vaatinut sinällään radikaaleja 
prosessiuudistuksia (jotka ainakin jollakin 
skaalalla olivat radikaaleja, koska rikottiin 
toimiala-, tulosyksikkö- ja sektorirajoja) 
vai eivätkö uudistuksen alkuunpanijat tai 
’ajurit’ (esimerkiksi johto) olleet osanneet 
antaa riittävää tietoa radikaalien uudistusten 
tarpeellisuudesta tai/ja kyenneet motivoi-
maan työryhmäläisiä niiden tekoon. Johdon 
koettu tuki näyttäytyy tuloksissa heikkona; 
kuitenkin se olisi oletettavasti tärkeää, jotta 
henkilöstö kokee tekevänsä oikeita asioita ja 

asioita, joilla on merkitystä.
Tutkimuksen suorittamisen jälkeen tut-

kimusympäristössä pidettyjen henkilöstön 
tilaisuuksien perusteella näyttää ongelmia 
olevan edelleen kaikilla (myös johdon) ta-
soilla sen sisäistämisessä, että laaditut pro-
sessiuudistukset on ollut tarkoitus ottaa 
myös käyttöön. Vaikka yhteistoiminnallisuus 
on tutkimustulosten perusteella toteutunut 
työryhmätyöskentelyssä kohtuullisen hyvin 
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuk-
sien osalta, yllä mainittu havainto korostaa 
sitä, että motivaatio ja sitoutuminen tehdä 
asioita toisin ja muuttaa toimintakäytäntö-
jä sekä konkreettiset toimintakäytäntöjen 
muutokset eivät automaattisesti toteudu tai 
ole alunperinkään mukana osallistujien ajat-
telussa.

Tutkimustulosten perusteella kehittämista-
voitteiden määräytymisessä kehittämiskoh-
teen omista ongelmista ja tarpeista käsin 
lienee ollut heikkouksia, mikä on saattanut 
aiheuttaa pulmat sisäistämisessä ja sen, että 
vasta aivan liian myöhään on ryhdytty poh-
timaan, lähdetäänkö muutoksiin mukaan. 
Muutokset eivät ole itseisarvo, mutta työ-
ryhmätyöskentelyyn on jo käytetty runsaasti 
resursseja. Toisaalta Syväsen (2003) tulos-
ten mukaan muutosprosessien yhteistoimin-
nallinen ohjaaminen saatetaan kokea uhkak-
si autoritaarisille johtajille, eikä prosesseja 
tästä syystä haluta ottaa käyttöön. Olisiko 
tässä tutkimusympäristössä ollut kyse siitä, 
että itse kehittämisen yhteistoiminnallisuus 
olisi aiheuttanut hankalia jälkikäteispohdin-
toja mukaan lähtemisestä? Tutkimuksessa ei 
tarkasteltu johtamisen tai johtajien piirteitä. 
Yhteistoiminnallisen kehittämisen periaat-
teiden mukaan kehittämisen tulisi kuitenkin 
tapahtua kehittämiskohteiden henkilöstön 
omana työnä ja kehittämisideoiden toteu-
tusvastuu on paikallisilla toimijoilla, mihin 
tulisi kiinnittää erityistä huomiota tämän-
tyyppisessä työryhmätyöskentelyssä. 
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Kun prosesseja kehitetään, myös tiedo-
tuksella on keskeinen rooli (ks. tarkemmin 
Hennala & Konsti-Laakso 2008). Se voi toi-
mia sekä prosessien kehittämisen edistäjä-
nä että estäjänä. Tutkimustulosten mukaan 
vastaajien taustaorganisaatioiden ihmiset 
eivät olleet antaneet palautetta. Tähän lienee 
useampia syitä. Yhtäältä voidaan pohtia, on-
ko henkilöstöllä ollut riittävästi tietoa siitä, 
mistä asiasta heiltä toivotaan palautetta. Toi-
nen tiedonkulkuun liittyvä pulma on voinut 
olla palautteenantotilaisuuksien puute, mi-
hin myös tutkimustulokset jossakin määrin 
viittaavat. Tai yksinkertaisesti henkilöstö ei 
ehkä ole ollut motivoitunut palautteenantoon 
– varsinkaan, jos se ei ole ollut ennestään 
heille tuttu toimintatapa. Toisaalta asiaa voi-
daan pohtia myös siitä näkökulmasta, kuin-
ka hyvin linkkinä toimiminen oli jalkautunut 
työryhmäläisten toimintatavaksi.

Linkki-toimintatavan juurruttaminen se-
kä työryhmäläisiin että siihen osaan hen-
kilöstöstä, joka ei ole suoraan osallisena 
kehittämisessä työryhmän jäseninä on var-
sin haasteellinen motivointitehtävä. Tähän 
liittyy myös se, että jos osa henkilöstöstä 
on mukana kehittämisessä, ollaanko kehit-
tämisryhmissä valmiita antautumaan muun 
henkilöstön ’riepoteltavaksi’ keskeneräisissä 
asioissa – ja jos palautetta tulee, onko työ-
ryhmällä palautteenkäsittelykykyä ja tarvit-
tavaa asennetta.

Eräänä yleisenä kehittämisen estäjänä 
näyttäytyy tulosten perusteella myös poisop-
pimisen vaikeus. Prosessien kehittäminen 
uudessa rakenteessa on haaste, joka vaati-
si etenkin uudistavaa oppimista. Syväsen 
(2003) tulosten mukaan kehittämisproses-
seissa yksilöiden kohdalla muutoksen vas-
tustamisessa on kyse nimenomaan poisop-
pimisen vaikeudesta. Uudistavan oppimisen 
tukeminen näyttäytyy kriittisenä menestys-
tekijänä. Tutkimusta tarvitaankin lisää koski-
en sitä, miten uudistavaa oppimista voidaan 

tukea erilaisissa – usein esimieskeskeisissä 
– suunnittelu- ja valmisteluprosesseissa.   

Kehittämistyö on inhimillisenä toiminta-
na rikas ja vaikeasti tavoitettava puhumisen, 
ymmärtämisen ja vaikuttamisen kohde. Rä-
sänen (2007) on todennut, että edes kehit-
tämistyötä harjoittavat eivät yleensä pysty 
kuvaamaan omaa toimintaansa rikkaasti, 
koherentisti, kokonaisvaltaisesti ja uskotta-
vasti. Käytännöllisenä toimintana siitä jää 
aina suuri ja tärkeä osa julkilausumattomak-
si. (Räsänen 2007.) Tässä artikkelissa on 
pyritty purkamaan osiksi ja lausumaan julki 
yhdenlaisen yhteistoiminnallisen kehittämis-
toiminnan kokemuksia ja vaikutuksia. Ny-
kyisessä erilaisten projektien pirstaloimassa 
maailmassa toivottavaa olisi, että arviointi- 
ja tutkimustuloksia aiemmista innovaatio- ja 
muutoshankkeista aina tarkasteltaisiin huo-
lellisesti ennen uusien käynnistämistä.
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Challenges of multi-actor involvement in the public sector 
front-end innovation processes  

- Constructing an open innovation model for developing well-being services 

 

 

ABSTRACT  

Purpose – Studies with a user approach in a public service context are still rare, making 
the contribution of this study worthwhile. We present a case of facilitating innovativeness 
by involving stakeholder groups in the development of service production in the public 
sector. The case is related to the provision of housing and wellbeing services to ageing 
people. The study focuses on the front-end stage of an innovation process: the ideation 
phase in a virtual idea generation environment, in which fruitful and fresh ideas that are 
based on customers‘ needs are sought for in order to support the innovation process.  
Design/methodology/approach – A constructive research approach is applied in this 
study. Central theoretical building blocks are provided by the extended SECI model as 
presented by Uotila, Melkas and Harmaakorpi, Amabile‘s componential theory of creativity 
and Burt‘s and Granovetter‘s arguments regarding structural holes and weak ties.  
Findings – Based on the evaluation, it can be argued that the open innovation model and 
particularly the inclusion of external information and knowledge from potential service 
users generated, despite some shortcomings, new insights and added to the value of the 
development process.  
Originality/value – The paper proposes a model that can be utilised in facilitating the 
novelty value of presented ideas in the front end of the innovation process and also 
critically discusses the challenges of the applied model, especially from the point of view of 
the brokering function needed during the process. 
 

 

1. Introduction  
 

 

The recently emerged open innovation model is based on earlier research on evolutionary 

economics (see Nelson and Winter, 1982), the concept of absorptive capacity (Cohen and 

Levinthal, 1990) and research on knowledge spill-overs in industrial R&D (Rosenberg, 

1994). The open innovation approach emphasizes the importance of service and product 

users as a source of novel ideas among other knowledge sources. However, within 

innovation research, studies and literature on user involvement or user-driven innovations 

have so far focused on fields of industry and industrial products as well as on, for instance, 
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appliances related to leisure time or health-care. More recently, services have been 

investigated as well, but these have only been services with strong links to the use of 

technology. Innovation studies with a user approach focusing on ‗softer‘ services and 

personal services are still rare, which makes the contribution of this study worthwhile. 

 

In very near future, the public sector and its collaborators in public-private-partnership 

networks in Finland are about to face multiple challenges. These challenges are mainly 

related to the ageing of the population and to the consequences of this negative 

development. This sector has largely been responsible for the production of well-being 

services (including a multitude of health care and social services). The open innovation 

approach, especially when it includes involving the potential users of the services, can be 

a useful way to strengthen the public well-being sector to meet the future challenges.  

 

This article presents a concrete case of facilitating innovativeness by involving citizens in 

the development of service production in the public and/or third sector. The case reported 

here is related to the provision of housing services to ageing people in Lahti region, 

Finland, and this article attempts to answer the following research questions: 

 

1. How to involve enriching and fruitful external knowledge (potential/future service 

users, experts, etc.) in the front end phase of a public sector innovation process? 

2. How to construct a user involvement model which promotes and facilitates idea 

generation in a virtual environment and a multi-actor innovation process? 

 

In terms of theory, this study focuses on the front-end stage of an innovation process 

related to well-being services, i.e., the ideation phase, in which fruitful and fresh ideas that 

are based on the customers‘ needs are searched for in order to support the innovation 

process. This is a constructive case research, during which a virtual open innovation 

model is built. The model aims to involve potential service users and other stakeholder 

groups into the idea generation process. The model consists of four elements, which are 

based on our theoretical background. The background is discussed in the literature review 

section of this article, which consists of a brief discussion of open innovation, user-driven 

and user-centered innovation, as well as a discussion related to innovation networks and 
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different kinds of distances that hamper the information flow between the actors in the 

innovation network. 

 

The model constructed here is piloted and tested in a real-life situation – the development 

of a service concept for a well-being center for ageing people. Two quantitative data sets 

are used to evaluate the model. The data was collected during the idea generation phase 

and as a feedback survey after the process.  

 

2. External knowledge in facilitating innovativeness 
 

Open innovation is a phenomenon that has become increasingly important for both theory 

and practice over the last few years (Enkel et al., 2009). At the center of the open 

innovation model and other similar conceptualizations of innovation is how organizations 

use the ideas and knowledge of external actors in their innovation processes (Laursen and 

Salter, 2006). What open innovation means is that an organization needs to open up its 

boundaries to let valuable knowledge flow in from the outside in order to create 

opportunities for co-operative innovation processes with partners, customers and/or 

suppliers (Enkel et al., 2009). One driver behind this opening is the notion that  

organizations  that are too focused internally are in danger of missing a number of 

opportunities because many of those opportunities will fall outside the organization‘s 

current activities or will need to be combined with external technologies in order for their 

potential to become unlocked (Chesbrough, 2003). An often cited example is Procter & 

Gamble‘s shift from internal R&D to C&D-based (connect & develop) innovation processes 

(Huston and Sakkab, 2006). The ‗connect and develop‘ model is based on the idea that 

external sources of ideas may often be more valuable than internal ones (Sakkab, 2002). 

Accordingly, open innovators are those that integrate these external sources into their 

innovation processes and competitive strategy (Chesbrough, 2003). 

 

The open innovation approach also includes different aspects of ―user-orientation‖ in 

innovation processes. This phenomenon has many names: user-driven innovation (von 

Hippel, 2005), user involvement (Alam, 2002; Magnusson, 2003), or co-creation (Prahalad 

and Ramaswamy, 2004). They all, however, share a common feature: the end-users or 
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customers are involved in an innovation or development process not as passive objects 

but as active participants, even to the extent that the entire innovation process may 

primarily be motivated and driven by the user community (Breznitz et al., 2009, p. 79). 

According to Nordic Innovation Centre (2007), the best way to realize the user-driven 

approach is to make the customers participate in the service development process in a 

concrete way.  

 

However, despite this recent trend of increased user-involvement in innovation processes, 

there is no unanimous acceptance as to whether the user involvement is beneficial, and 

findings are somewhat contradictionary as well. There is a general consensus about the 

valuable input of users in the early phases of an innovation process, especially in the 

context of incremental innovations (Lettl et al., 2006); previous studies have shown that 

users are able to bring in ideas with higher user value, and they can also come up with 

innovative ideas (Kristensson et al., 2004). In the context of radical innovations, however, 

the importance of user involvement remains questionable (Lettl, 2007). 

 

3. Networked Innovation Processes 
 

3.1. Knowledge transfer in networks 

 

Knowledge is fuel for innovation, which in turn is not a single event but a complex, highly 

uncertain interactive process consisting of a variety of different activities (Schienstock and 

Hämäläinen, 2001). Knowledge can be sourced in networks in which actors with different 

backgrounds are involved in the process. The heterogeneity of resources is essential in 

linking networks and innovations (Oerlemans et al., 2001). 

 

In recent years, researchers have emphasized that neither all the assets of knowledge 

economies nor knowledge itself are as mobile as its codified expressions in publications 

and patents are. The more implicit, ―tacit‖, forms of knowledge are said to have a crucial 

role in innovation processes, and they can also be positively influenced by policies and 

framework conditions (Reichert, 2006; Schienstock and Hämäläinen, 2001). Howells 
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(2002), too, citing Polanyi, strongly criticizes the much-used dichotomy between tacit and 

explicit knowledge. Instead, knowledge can be understood as a continuum between wholly 

explicit knowledge and a wholly tacit form of knowledge, and tacit knowledge, situation and 

locational context play a significant role in the use and spread of codified knowledge.  

 

The role of tacit knowledge in innovation processes is crucial, and the cost of transmitting 

tacit knowledge rises with distance(s)—both spatial and contextual. Thus tacit knowledge 

is often very contextual and most easily transmitted via face-to-face interaction and 

frequent contact, while, in contrast, the costs of transmitting explicit knowledge or 

information may be invariant to distance (Dosi et al., 2006; von Hippel, 1994; Tödtling and 

Trippl, 2005). The notion of tacit knowledge and its importance in innovation processes 

also relates to the concept of ―social capital‖, which some scholars refer to as the key 

advantage of regional economies (Schienstock and Hämäläinen, 2001, p. 88; Tura and 

Harmaakorpi, 2005; Rutten and Boekema, 2007). 

 

A conceptual background for this exercise is offered by an extended SECI model 

presented by Uotila et al. (2005). They emphasized the need to deepen the future-

orientation of the well-known SECI knowledge creation model (Nonaka and Takeuchi, 

1995) by adding into it two new knowledge conversion modes. The added modes focused 

on self-transcending knowledge, a concept introduced by Scharmer (2001), who defined it 

as ‗tacit knowledge prior to its embodiment‘—the ability to sense the presence of potential, 

to see what does not yet exist. 

 

Two of the additional modes were named visualization and potentialization modes. The 

visualization mode is the conversion of knowledge from self-transcending to tacit through 

visions, feelings, a mental model, etc. The potentialization mode is the conversion from 

tacit to self-transcending knowledge by sensing the future potentials and seeing what does 

not yet exist. The aim of the SECI model is to cause a learning spiral where the collective 

learning process increases knowledge in the network. Knowledge conversion takes place 

in certain forums or arenas (ba in Japanese). A ba can be a concrete or virtual place 

where knowledge conversion occurs (as it is the case in this exercise).  Two new ‗‗bas‘‘ 

were added to the extended SECI model, namely, the ‗‗futurizing ba‘‘, in which the 
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potentialization process takes place, and the ‗‗imagination ba‘‘ in which the visualization 

process takes place (see Figure 1). The ideation exercise in the fuzzy front end of an 

innovation process, which will be described later, mainly covers the visualization, 

socialization, externalization and combination modes of the depicted model, as shown in 

Figure 1. 

 

 

 

 

Figure 1. Extended SECI-model of knowledge creation 
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3.2. Distances in networks  

 

Different kinds of innovative networks are important tools for getting new ideas and 

information from outside the organization. In these networks, the diversity of resources is 

essential (Oerlemans et al., 2001). The relations between the actors in networks can be 

described as strong ties and weak ties. Strong ties are characterized by common norms 

and high network density. These strong ties are easier for innovations, since they normally 

include a relatively high amount of trust, common aims and the same kind of language with 

which to communicate. But strong ties add little value when one is searching for resources 

such as new knowledge, because everyone within the network has access to the same 

resources (Granovetter, 1985). If the network relations are tuned to specific trading 

partners, diversity decreases and it becomes difficult for the organisation to adapt to new 

trends and directions (Andersson, 2001). Over-embeddedness can reduce the flow of 

novel information into the network, because the redundancy of ties to the same network 

partners means that there are only few or no links to outside members who could 

potentially contribute innovative ideas (Burt, 1992). Granovetter (1973) labels this problem 

as the weakness of the strong ties.  

 

The weak ties are reported to be more fruitful for innovations than strong ties, because 

more novel information flows to individuals through weak ties (Granovetter, 2005). Weak 

ties allow for diversity, which is needed for innovations, and they bring the network 

members in contact with other, less well-known actors. Acquiring new information and 

knowledge often results from interaction with new and different people. 

 

Burt (1992, 2004) has developed the weak ties argument further by arguing that 

innovations are most likely found in structural holes. The term refers to the social gap 

between two groups. Structural holes often are the weak connections between clusters of 

densely connected individuals. Networks with an abundance of structural holes create 

opportunities for a new combination and recombination of ideas.  

 

The main problem related to the utilization of the innovation potential in structural holes 

stems from diversity or 'distance' between the innovating partners. This distance can take 
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different forms; it is possible to talk about for instance cognitive, communicative or social 

distance (Harmaakorpi et al., 2006).  

Cognitive distance refers to the differences in knowledge bases: cognitively close actors 

are able to assume that the other actors involved have certain common knowledge that 

does not have to be defined. Cognitive distance will, however, increase the likelihood of 

creative new knowledge emerging. Thus there are two opposing forces at work: a novelty 

effect that increases with larger cognitive distance and an absorption effect that decreases 

with larger cognitive distance (Nooteboom et al., 2007). 

 

An ability to communicate and exchange ideas is an important part of the innovation 

process. A shared language is an essential asset in developing a common understanding. 

A common language allows people to gain access to other people and their information 

more easily. In order to combine the information gained through social interaction, the 

different parties must have some overlap in terms of knowledge (Nooteboom et al., 2007.), 

or there must be someone who translates this knowledge for the participants of the 

innovation process.  

 

In sum, the differences between the innovating partners are often so large that a special 

interpretation function is needed. Burt calls this special function brokerage in the structural 

hole. The brokerage could occur by (i) making people on both sides of a structural hole 

aware of the interests and difficulties of the other group, (ii) transferring best practices, (iii) 

drawing analogies between groups ostensibly irrelevant to one another and (iv) making 

syntheses of knowledge interests (Burt, 2004). People who act as brokers help the 

innovating actors of a network to cross greater distances (Parjanen et al., forthcoming). 

Sorenson et al. (2006, p. 996) stated that the recipients assimilating new knowledge must 

actively process it by experimenting with its application to new problem domains and 

environmental contexts. Hence, the act of receiving and building upon knowledge can be 

regarded rather as the beginning of a trial-and-error process than the ‗acceptance of a 

complete, well-packaged gift‘. Thus, the brokers‘ challenges are numerous. Perhaps a 

more appropriate analogy than a well-packaged-gift would perhaps be a set of Lego 

building blocks. Sometimes the result may be exactly what the drawings of the set 

indicate, but sometimes the building process may result in something totally different, 
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depending on the (contextual) needs, skills and imagination of the constructors, etc. 

Brokers can have a significant role in this ―context-dependent construction act‖; they can 

for example bring along building blocks of their own or know where the needed building 

blocks can be found (Parjanen et. al., forthcoming). 

 

4. Research approach 
 

The research approach of this process could be characterized as a constructive research 

approach. What is typical for constructive research is that its starting point is in some 

problematic real-life situation (Kasanen et al., 1991). The research aims at developing a 

conceptual construct and applying it to a ‗real-life situation‘ in order to solve that problem. 

Constructive research is thus also normative by nature. What separates constructive 

research from pure consultative problem-solving is that one also has to show the 

theoretical connections of the construction. In addition to contributing to the scientific 

validity of the model, showing the theoretical connections also supports the claim that the 

construction in question would also work in instances other than its original field (Kasanen 

et al., 1991; 1993). 

 

Constructive research can be either quantitative or qualitative, and it usually makes use of 

small empirical samples. In its most typical form it is case-research where creativity, 

innovativeness and the heuristic nature of discovery are emphasized (Kasanen et al., 

1991). The constructive approach can be characterized by dividing the research process 

into the following phases, the order of which may vary from case to case (Kasanen et al., 

1993): 

 

a) Find a practical, relevant problem that has research potential as well (chapters 1. 

and 6.) 

b) Obtain a general and comprehensive understanding of the topic (chapters 2. and 3.) 

c) Innovate, that is, construct a solution (chapter 5.) 

d) Demonstrate that the solution works (chapter 7.) 

e) Show the theoretical connections and the research contribution of the solution 

(chapters 5. and 8.) 



 
This article is © Emerald Group Publishing and permission has been granted for this version to appear 

here www.emeraldinsight.com. Emerald does not grant permission for this article to be further 

copied/distributed or hosted 
 

f) Examine the scope of applicability of the solution (chapter 8.) 

 

These phases can also be identified in this research process. 

 

 

 

5. Developing a model for multi-actor involvement in service 
development  
 

The methodological construct we present here is related to the fuzzy front end or idea 

generation phase of the innovation process. It aims to introduce a new way of organizing 

the first phase of the innovation process and to enrich an organization‘s own knowledge 

base through the integration of customers and other external knowledge sources into the 

process. The model consists of four main elements: a) crossing the borders and distances, 

b) the brokering of the idea generation process c) a virtual environment as an arena for 

interaction and d) enriching the process of idea generation. In the following section we will 

briefly discuss each of these elements. 

 

5.1. Crossing the borders and distances in an innovation network 

 

Amabile‘s (1997; 1998) Componential Theory of Creativity (CTC) assumes that all 

individuals with normal capacities are able to produce at least moderately creative work in 

some domain. This theory includes three major components of individual creativity: 

expertise, creative-thinking skills and intrinsic task motivation. These are all necessary for 

creativity to emerge in any given domain. The expertise component includes a memory for 

factual knowledge, technical proficiency and special talents in the target domain. It is the 

foundation for all creative work. One cannot be truly creative unless one knows a good 

deal about the area in question. But a person will not produce creative work with just a 

high level of expertise if s/he lacks creative thinking skills. These skills include a cognitive 

style favorable to adopting new perspectives on problems, an application of techniques for 

the exploration of new cognitive pathways, and a working style conducive to a persistent, 
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energetic pursuit of one‘s work. The expertise and creative-thinking components determine 

what a person is capable of doing. The task motivation component determines what a 

person will actually do. The motivation can be either intrinsic or extrinsic. A person doing a 

given task is usually motivated by either intrinsic or extrinsic factors, although different 

kinds of combinatons are common as well. People are the most creative when they are 

intrinsically motivated by the interest, enjoyment, satisfaction and the challenge of the work 

itself. It is possible that a high degree of intrinsic motivation could even make up for 

deficient expertise or creative-thinking skills. (Amabile, 1997; 1998.)  

 

The first main element of the model was crossing the borders and distances by including 

the three components of creativity (Expertise, Motivation, Creative thinking skills) as 

introduced by Amabile (1997; 1998) into the idea generation network. It was seen 

important that this network would contain ‖an ample amount of elements of structural holes 

and weak links‖, as stated by Burt (2005). This was done by including three different 

groups into the idea generation process, each having very different characteristics: a 

group of common Ageing people representing the motivation component, a group of 

Experts in the field of ageing representing the expertise component, and a group of 

Students of design representing the creativity skills component.  

 

5.2. Brokering the idea generation process 

 

The second main element of the model was the brokering of the idea generation process. 

Actors who have suitable connections and/or skills can act as brokers, bringing together 

the members of heterogenous groups (Burt, 2004.) Multiplex relationships, especially with 

individuals holding broker positions within these networks, are perceived to be important to 

innovative behavior (Shaw, 1998). Whilst spontaneous co-operation between 

organizations can occur, it appears that some kind of brokerage intervention can facilitate 

co-operation for example through giving advice on the advantages of co-operation, giving 

and interpreting information, identifying opportunities, catalyzing discussions between 

different actors or bringing companies together. The role of information brokers has proven 

to be essential in making the participants innovate. The task of these brokers is very 

challenging, since they need to understand the processed substance knowledge, as well 
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as to have the social abilities to work in very diverse groups. In order to be able to facilitate 

a successful innovation process, the brokers need to be able to set questions and 

deliberative arguments that, for example, enable (i) the people on both sides of the 

structural hole to become aware of the interests and difficulties of the other group (ii) the 

transferring of the best practices between the groups, (iii) the drawing of analogies 

between groups ostensibly irrelevant to one another, and (iv) making a synthesis of the 

knowledge interests (Burt, 2004). 

5.3. Virtual environment as an arena for interaction 

 

Virtuality was the third main element of the model. Implementing virtual innovation teams 

is one of the practical solutions to trying to overcome the challenges of global, networked 

innovation (Lampela, 2009). A virtual team is generally defined as a functioning team that 

relies on technology-mediated communication while crossing several boundaries; these 

boundaries can be for example geographical, temporal, or organizational (Martins et al., 

2004). The development of technical tools enabling efficient working across distances and 

organizational borders has promoted the use of virtual teams as an organizational and 

technical solution for organizing innovation (Lampela, 2009). This particular process also 

bears methodological similarities to the (real time) Delphi-method (for a detailed 

description, see Gordon and Pease, 2005). 

 

The ideas were, as mentioned above, first presented in writing on a virtual platform 

representing a virtual ba of an extended SECI model. Moreover, as mentioned earlier, the 

ideation exercise in the fuzzy front end of the innovation process mainly covers the 

visualization, socialization, externalization and combination modes of the model. According 

to Feghali and El-Den (2008), the knowledge transformation and conversion process in a 

virtual setting includes several phases, during which tacit knowledge is ―released‖ by the 

individuals and the group and documented, stored, retrieved, accessed and shared 

between the participants. These phases were included in this specific case as well. 
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5.4. Enriching features of the idea generation process  

 

Some features ―were added‖ to the process in order to enrich the idea generation. The use 

of enriching features was the fourth main element of the model. In all, three enriching 

features were used, the first being the use of pseudonyms or realistic but imaginary 

characters in facilitating the idea generation. This comes very close to perspective-taking, 

as presented by Huber and Lewis (2010). According to them, perspective-taking involves 

placing oneself, either cognitively or emotionally, in the role or situation of another. It is 

thought to arouse empathy and to create positive attributions about the other‘s behaviors 

and outcomes and also to facilitate social integration by reducing stereotyping and to 

increase helping behavior. The second enriching feature was the use of activating 

questions during the idea generation process. Such questions were, for instance: what 

does one want to do, see, smell, taste, feel, and hear, and with whom? The aim of the use 

of these questions was to include the functionality aspects and the emotional aspects in 

the presented ideas. The third enriching element was dividing the main problem into 

subcategories. The aim of this division was to increase the amount of ideas presented and 

to get more detailed ideas. 

 

In the case organization, which will be presented later, it was seen as important to replace 

the old and very closed development and innovation mode and introduce a new and more 

open way of generating ideas, making use of more heterogeneous knowledge bases of the 

different stakeholder groups and the weak links of this idea generating network. In order to 

do this, the presented theoretical ingredients were combined to form a constructive model 

for enhancing group creativity in a virtual environment (see Figure 2.). In other words, the 

purpose of the model was to create a new, more open and broadened innovation domain 

for the case organization by exploiting the principles of the open innovation paradigm in a 

virtual ba or space for idea generation.  
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Figure 2. A constructive model for enhancing team creativity in virtual environment 

 

 

 

6. Pilot case: Introducing an open innovation approach in a 
foundation providing housing services for ageing people 
 

The model developed here was piloted during a service concept renewal process. The 

process was originated by and carried out in a foundation that provides housing services 

and other basic services for ageing people. The foundation was established in 1963 and it 

is located in Southern Finland. Over the years the foundation has modified its operations 

only slightly, and it‘s operational and service concepts have more or less remained the 

same for some 15 years.  
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Recently, however, there had been some major changes in the top management of the 

foundation, and these changes could be seen to have triggered the renewal process, at 

least to some extent. There was also an acknowledged need to change the financing 

structure of the foundation, meaning that, in the future, a greater proportion of the costs 

should be covered by operational income. Thus, when renewing the service concept, it 

was seen as important to take into account the longer-term rise in economic wealth, as 

well as demands and expectations regarding services for ageing people.  

 

Traditionally, the development efforts of the foundation had been based on the views of 

experts and owners and the presumption that its customers did not have any relevant 

information to offer. The user-drivenness of the services had earlier been secured within 

the foundation only by means of customer satisfaction surveys. The aim of the idea 

generation process for the well-being center concept was not only to map the needs and 

wishes identified by the service users themselves – and possibly unidentified needs as 

well – but also to exploit the innovation potential and ideas possessed by other 

stakeholder groups.  

 

The Componential Theory of Creativity, as presented by Amabile, offered a theoretical basis 

for choosing the first three groups. Each of the three components (Motivation, Expertise, 

Creative-thinking skills) has its counterpart in this process: The ageing people were thought 

to represent the motivation component; the students of design (who would later also 

participate in the implementation of the service concept) the creative thinking skills 

component; and, finally, the experts in ageing were thought to represent the special expertise 

component. A fourth group, the Owner group, participated the process as well. However, 

their role was not so much to present ideas, but to be curious and pose questions and to 

learn more about customer involvement and needs. Thus a total of 83 people, two thirds of 

whom represented the Ageing people group, were invited to the idea generation network, the 

task of which was to plan the service concept for the well-being center for the ageing people. 

The participants for the process were found through the unofficial networks of the 

organization conducting the research. Preliminary contacts with the invitees were made 

either through contact persons or in personal meetings.  
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The relations inside each group, between the group members, could be characterized as 

strong links with easy communication. On the other hand, there were also supposed to be 

weak links or even structural holes between the three groups, offering lots of potential for 

new ideas and new knowledge creation. Another assumption was that there would also be 

great distances between the members of the different groups, which created a need for the 

brokers‘ active facilitation of information exchange and knowledge creation.  

 

In this case study the brokering had several functions: First, the researchers, who also 

acted as brokers, managed the whole process by planning the idea generation process, 

inviting the participants and analyzing the results. The second function was the technical 

facilitation of the idea generating process, relating to a virtual ―ba‖ used during the 

process. Due to the large number of participants in this process, it was seen as fruitful to 

build ―a temporary virtual innovation team‖, and the aim of the technical facilitation was to 

promote and support the participation of the different groups in a virtual idea generation 

environment during the idea generation phase. The participants of the process were 

introduced and oriented to use an internet-based idea generation platform, and guidance 

in its use was offered to the participants, especially the ageing people, during the entire 

process. All three groups were offered individual or small group tutoring in using the 

platform. The third brokering function included the facilitation of the participants‘ 

interaction. The brokers‘ goal during the process was to shorten the cognitive, 

communicative and social distances between the participants.  

 

The idea generators could read other people‘s ideas and the brokers activated the 

participants into interactive idea generation by for example linking together ideas 

presented by different participants and by asking activating questions during the process.  

Brokers also tried to encourage the participants to continue or comment on other people‘s 

ideas. 

 

In order to create a ‖mental space‖ for generating ideas, the participants were offered an 

opportunity to adopt different roles or perspectives. They could present ideas either ‖as 

themselves‖ or through two fictional, but still realistic characters, Martta and Onni. The use 
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of these characters was seen to enrich the idea generation process by encouraging the 

participants to contemplate the ideas from perspectives broader than just their own. Martta 

(female) and Onni (male, meaning ―luck‖ or ―happiness‖) are very traditional Finnish 

names which have become very fashionable again. The names were also thought to 

bridge different generations, i.e., students and older people. The characters were provided 

with short and fictional yet plausible autobiographies describing the important events in 

their lives, their friends, closest relatives, etc.  

 

The second enriching element was the division of the service concept into five 

components (also on the virtual technical platform): housing services, rehabilitation 

services (during the day), services for physical well-being, nutrition and restaurant 

services, and issues related to the environment in general. Each component was given its 

own space for writing ideas. Some guidelines and restrictions related to these components 

were also given, e.g. facts about existing facilities and the facility surface areas. However, 

based on earlier empirical research (Magnusson et al., 2003) implying that ―too much 

guidance‖ can restrict the participants‘ imagination and therefore decrease the novelty 

value of the ideas, the amount of information divulged to the participants was kept 

average. 

 
 

7. Results of the pilot process and critical evaluation of the 
model  
 

7.1. The data used in the evaluation and analysis of the data  

 

The model was piloted in late 2007 and the virtual idea generation platform was originally 

meant to be open for two weeks. However, this period was extended and the platform 

opened earlier, because the members of the Ageing people group wished to write their 

ideas to the platform right after the training, when the instructions were still fresh in their 

memory. Even so, everybody was jointly notified of the beginning and end of the so-called 

official idea generation period.  
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The model includes elements that supported the emergence of a multi-voiced and rich 

idea generation process for the well-being services. In this study, the model is evaluated 

from the following points of view:   

- To what extent were the foreseeable boundaries broken in the networked 

implementation of the idea generation process and how did the different solutions 

allow for the utilization of the distances between the different actors in a 

collaborative work process?  

- How did the elements of enriching idea generation work during the idea generation 

process? 

- Which prerequisites for hearing the voice of the potential users in particular were 

formed in this idea generation process, and how?  

 

There are two evaluation datasets, the first of them being the idea mass created in the 

idea generation forum. The unit of observation/analysis is a single comment written by an 

idea generator at one time, using her/his nickname, to the forum. The comments written by 

the facilitators have been omitted from the dataset. The methodology is quantitative 

analysis, and the analysis level is frequency distributions.  

 

The second dataset consists of a feedback survey that was conducted in the end of 2007 

after the idea generation phase. The survey questionnaire was sent to 47 participants by 

e-mail. It was Internet-based (Webropol) and its response rate was 60. The respondents 

were between 20–77 years old, and the majority (60 per cent) of them was potential 

customers of the well-being center. There were 18 women and 10 men among them.  

 

The questionnaire consisted of questions concerning the participants‘ experiences of the 

electronic idea generation, such as why the respondent took part in the idea generation, or 

what hindered or restricted their participation. The last part of the questionnaire consisted 

of 25 statements, using a rating scale from 1 to 5 (strongly disagree, disagree, neutral, 

agree and strongly agree), adapted from the Likert scale. The analysis level is the 

distributions of responses. In the evaluation the participants were divided either into all the 

involved profile groups or two groups, namely The Ageing people and ―the Others‖. In this 
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division, the ―Others‖ group includes the members of Expert, Student and Owner profile 

groups.  

 

7.2. Evaluating the functionality of the model  

 

7.2.1. Crossing the borders and distances  

 

The idea generation model used in this study is based on the utilization of weak ties and 

structural holes containing innovation potential. The multi-voicedness of the service 

concept idea generation process was increased by inviting in idea generators from both 

the Owner group and the potential customers, i.e., ageing people and students of design, 

as well as experts on ageing from different fields. However, the change from a closed to a 

more open innovation and development mode was not an easy task to accomplish and 

could not be realized as fully as was expected.  

 

The basis for the innovation network was a model in which the Ageing people profile group 

comprised approximately 70 per cent of the participants and the Expert, Student and 

Owner groups approximately ten per cent each. When the network was compiled, inquiries 

were made beforehand about the invitees‘ willingness to participate, and based on the 

positive answers, it was estimated that 20 per cent would eventually not participate.  

 

The evaluation shows that in terms of quantity, the idea generation network around the 

service concept could have been more productive. Only 47 people participated in the idea 

generation network activities with a minimum of one idea statement (Table 1). The 

participation percentage was surprisingly low (57 per cent), considering that the invitees‘ 

willingness to participate was for the most part confirmed beforehand.  
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Profile group Invitees 

(number) 

(%) 

Participated 

(number) 

Participation within 

own profile group (%) 

Participation 

percentage 

of profile 

group out of 

all 

participants 

Ageing 

people 

56 (67) 37  66 79 

Experts  9 (11) 6 67 13 

Students  8 (10) 3 38 6 

Owner 10 (12) 1 10 2 

All 83 (100) 47  100 

 

Table 1. Idea generation process invitees and actual participants. 

 

The structure of the idea generation network thus realized was not as desired, either. The 

most problematic profile group was the Owner group. Only one of the ten invitees in that 

group actually participated in the idea generation process, although all members agreed to 

participate when asked. The low participation rate among this group was therefore very 

surprising. One reason for this reluctant participation might have been the already 

mentioned major changes in the top management of the foundation. The process was 

initiated by the new foundation director and it was perhaps too heavily pushed ―from top 

down‖, which may also have created resistance towards this new attempt. There may also 

have been some other reasons for the behavior of Owner group, but clearly the result did 

not comply with the foundation director's wish to implement a boundary-breaking, open 

development culture in the organization with the help of the idea generation process. This 

also casts a doubt on to what extent the idea pool will actually be utilized in the future by 

the developer group of the owner organization. 

 

Of the different profile groups involved, the Ageing people and Expert groups were the 

most conscientious to respond to the invitation to participate (almost 70 per cent of the 

invitees), and roughly one-third of the Students responded as well. According to the 
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questionnaire, the participants had a positive opinion of their role, since only less than 8 

per cent of all respondents felt that they were not the right people to present ideas for the 

development of the well-being center service concept. Instead, almost 60 per cent of the 

respondents had a clear and positive attitude towards their own role and over 80 per cent 

of the participants were also willing to participate in similar idea generation processes in 

the future.  

 

There was no remuneration for the participation. The Ageing people group felt that a very 

important reason (100%) behind the participation was that the services would be very 

relevant to them now or in the near future. One idea generation participant of 64 years of 

age assigned a more communal significance to her participation as well:  

 

"I participated, because in terms of the society at large it is important to develop and 

improve the ageing citizens’ quality of life as well.” 

 

The structure of the idea generation network thus formed improved the chances of the 

voice of the service users, the Ageing people, being heard in the preliminary planning of 

the well-being concept. On average, the members of the Ageing people group wrote as 

many idea statements per participant as the representatives of the Expert and Student 

groups (4,75 - 5 idea statements/person). During the study period, a total of 228 ideas 

were generated in the idea generation process for the well-being center service concept 

for the ageing people. However, the number of actual ideas for the service concept 

development was much bigger, because most of the statements contained more than one 

issue that could be considered a development idea. 

 

According to the questionnaire, the topicality of the service need (100 per cent) and 

positive expectations (69 per cent) of the significance of their idea generation input for the 

end result (i.e., the final service concept) were the main motivators for the members of the 

Ageing people group to participate in the idea generation. In terms of quantity, the idea 

statements of the Ageing people were manifested in the idea pool as hoped. A little less 

than 80 per cent of all idea statements were written by the Ageing people (Table 2). This 
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figure corresponds with the percentage of the Ageing people of all idea generation network 

invitees and participants.   

 

 

Profile group Idea statements in total 

(number, %) 

Ageing people 175 (77) 

Students 15 (7) 

Experts 29 (12) 

Owner 9 (4) 

Total 228 (100) 

 

Table 2. Number of idea statements by profile group  

 

What was intriguing was that there were differences between the participant profile groups 

in the intensity of the idea statement writing in the course of the process (see Figure 3). 

The Expert group wrote over 80 per cent of their idea statements in the early stages of the 

idea generation process, and none towards the end. The withdrawal of the Expert group 

from the idea generation process undoubtedly hampered true dialogue and fruitful 

knowledge-sharing between the different groups. 

 

On the other hand, the Student group wrote their idea statements near the end (50 per 

cent) and halfway through the process (slightly less than 40 per cent).  This is maybe due 

to the fact that the topic was not so familiar to this group. They perhaps found it difficult to 

generate initial ideas of their own. Instead it was easier for them to ―refine‖ and ―further 

develop‖ ideas presented by the other two groups. In order to do this they had to wait until 

there was enough idea mass generated by others.  
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Figure 3. The participation intensity of different groups during idea generation process. 

 

The Ageing people group was different from the ones mentioned above in that the Ageing 

people wrote down their ideas on the platform throughout the process. However, they were 

more prolific during the early stages of the process (over 50 per cent). The fact that the 

virtual idea generation platform could be used independently of time and space seemed to 

support the Ageing people‘s idea contribution activities. Approximately 15 per cent of the 

idea statements were written during weekends. This feature was utilized mostly by the 

Ageing people, over a fifth of whom wrote down their ideas on the platform on weekends, 

while the corresponding figure in both the Owner and Student groups was zero per cent. It 

was also noticed that during weekends the ideas were written down mainly during the 

evening, or even at night (5 p.m. to 1 a.m.).  

0 

20 

40 

60 

80 

100 

120 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Ageing people 

Students 

Experts 

days 

% 



 
This article is © Emerald Group Publishing and permission has been granted for this version to appear 

here www.emeraldinsight.com. Emerald does not grant permission for this article to be further 

copied/distributed or hosted 
 

 

7.2.2. Brokering of the idea generation process  

 

In this particular case, brokering was in a key role in the construction of an open customer-

driven idea generation platform. It is very likely that without outside brokering the 

organization would not even have begun such an endeavor. The purpose of the brokering 

was, first of all, to provide the organization with skills and knowledge of the principles of 

open innovation and of how these could be applied to the planning and implementation of 

the idea generation platform. Thus brokering enabled the realization of the other elements 

of the model.     

 

The virtual platform allowed the brokers to work free from the limitations of time and 

physical location during the idea generation phase. Face-to-face idea generation would 

most likely have required more brokers. The documentation of the material was facilitated 

considerably as well, as the material was immediately in an analyzable form. It must be 

noted, though, that stronger brokering could have affected the generation of interaction 

between the participants, because the participants were very active in responding to the 

questions posed by brokers. However, during the process it became evident that brokering 

in a virtual idea generation environment is even more demanding than in face-to-face-

situation; the withdrawal of the Expert group from the process at a very early stage is one 

example of these difficulties. 

 

7.2.3. Virtual environment as an interaction arena  

 

The original goal was that the participants could interactively construct ―idea pyramids‖, 

and that reading other people‘s ideas could stimulate everyone‘s own imagination as well. 

The role of the brokering was to facilitate such interaction on the idea generation platform. 

However, the technical characteristics of the platform did not support networked 

interaction; rather, it guided the users to write and read the ideas in a linear fashion, which 

resulted in the ―crossing the border‖ element of the constructed model suffering as well. 
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A little over one-third of the respondents wrote ideas on the platform every time they 

logged in, while another third did read other people‘s ideas but did not always write their 

own. With the exception of one respondent, seeing the ideas written by others did not 

seem to increase the respondents‘ self-criticism regarding writing down their own ideas.  

 

However, reading other people‘s ideas seemed, at least to some extent, to inspire others 

to participate. Especially food-related differences of opinion stimulated indirect interaction 

between the participants, as can be seen from the following:  

 

“I would like there to be ethnical foods, such as Thai food, available occasionally as well.” 

(Number 107) 

 

”Safe and familiar home-cooked food, and [there] could be a diet option as well…” 

(Number 123) 

 

Innovation activities are always about the construction of social proximity as well, and a 

virtual innovation environment cannot fully replace face-to-face information exchange and 

innovation activities. However, the participants did interact directly with one another on the 

idea generation platform as well.  Approximately 10 per cent of the statements contained 

elements that could be seen as direct interaction with other participants. Below is an 

example of giving feedback and developing an idea further:  

 

”Martta would like to bring her own burnet rose to some corner of the yard...” (Number 

220) 

“The burnet rose is a good idea. Some other old perennials could bring back memories as 

well...” (Number  221) 

 

The idea statements were written during the whole two-week idea generation period, but 

the intensity of the writing varied remarkably during the different stages of the process.  

The most intensive idea writing phase took place in the beginning of the idea generation 

process. More than half (57%) of all the statements were written during this phase. Some 

17 per cent of the idea statements were generated in the middle of the process, but the 
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intensity of the writing rose again during the final stage of the process, during were written 

more than one fourth (26 %) of the statements. 

 

According to the questionnaire, the amount of idea statements written by the Ageing 

people could well have been even larger. Almost 40 per cent of the Ageing people 

respondent group felt that technical difficulties related to the platform hampered their 

participation, while in the Others group the corresponding figure was slightly under 20 per 

cent. It can be stated that the use of a platform that had already proved problematic in the 

testing phase was ill-advised, especially since it was known from the feedback that not all 

the people who participated in the process had strong ICT skills. Moreover, a little under 

one-fifth of the respondents in the Ageing people group had not, despite training and IT 

support/technical facilitation support available, been able to use the software fluently.  

 

Even so, despite the technical problems related to the idea generation platform, it can be 

surmised that the "voice" of the potential users, i.e., the ageing citizens, was clearly heard 

in the idea generation process. In this sense, the pre-determined structure of the idea 

generation network worked as hoped. The ideas of the other profile groups did not drown 

the message of this group, but increased the number of ideas presented from different 

points of view.   

  

7.2.4. Enriching features of the idea generation process 

 

The first enriching feature was the possibility to write down ideas for the service concepts 

in the contexts of two different roles: as oneself and in the fictional gendered roles of 

Martta and Onni. Surprisingly, the idea statements were divided almost evenly between 

the ―Myself‖ context (49 per cent) and the ―Martta and Onni‖ contexts (51 per cent in total). 

Almost 40 per cent of the questionnaire respondents told that the characters of Martta and 

Onni clearly made them come up with new ideas to write, while 26 per cent replied that the 

characters had no such meaning to them. The fictional characters inspired even some 

slightly risqué wishes, as can be seen from the following:  
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Martta would like a jacuzzi and beautiful music. Relaxation provided by a handsome, well-

built young man. (Number 154)  

 

As Table 3 shows, the fictional contexts were slightly more popular among the Expert and 

Owner groups than among the Ageing people. Of the two fictional characters, Martta 

proved more popular than Onni in all other profile groups except the Experts, among which 

both characters were almost equally popular. In the Ageing people profile group the ratio 

was exactly half and half. In sum, it seems that the three different idea generation contexts 

(myself/Martta/Onni) had a positive effect and they did inspire participants to present their 

ideas considerably.   

 

 Total 

number 

(%) 

Ageing 

people  

(number, 

%) 

Students 

(number, %) 

Experts Owner 

(number, 

%) 

Myself 

statements  

112 (49) 88 (50) 9 (60) 12 (41) 3 (33) 

Martta 

statements 

74 (33) 55 (32) 5 (33) 9 (31) 5 (56) 

Onni 

statements 

42 (18) 32 (18) 1 (7) 8 (27) 1 (67) 

Total number 228 

(100) 

175 (100) 15 (100) 29 (100) 9 (100) 

 

 

Table 3. Percentages of statements given in ―myself‖, ―Martta‖ and ―Onni‖ contexts (of the 

altogether 228 statements given).  

 

Another enriching feature was the division of the service concept for which the ideas were 

generated into the following five sectors on the idea generation platform: housing services, 

rehabilitation services, other services for physical well-being, nutrition and restaurant 

services, and the environment in general. Interestingly, housing services, rehabilitation 
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services, other services for physical well-being and nutritional and restaurant services 

each triggered almost exactly the same amount of idea statements, i.e., 50-56 inputs each. 

The environment in general, which had been placed last in the linear writing order, differed 

from the others in that it triggered approximately half the amount of idea statements of the 

others (30 inputs).  

 

When examining the material at the level of the individual, approximately one-third of the 

idea generators wrote ideas for 1-2 sectors, while 40 per cent responded to 4-5 sectors. 

Based on these results it could be argued that dividing the well-being concept into smaller 

sectors for idea generation purposes was a successful choice of action. It could also be 

argued that the division increased the level of detail or variation in the content of the ideas.   

 

 

8. Conclusions and discussion  
 

Open innovation demands a higher involvement of external actors in an organization‘s 

innovation process. In present theories, innovations are seen to stem from a learning 

process through interaction between different parties (Hekkert et al., 2007). In this study, 

the focus was on the front end phase of the innovation process. The research context was 

the idea generation process for a service concept for a well-being center for the ageing 

people. The purpose was to construct an open innovation model which emphasizes the 

importance of connectivity of the heterogeneous group of actors to innovation, as well as 

the importance of exploring and exploiting weak ties (Granovetter, 1973) and structural 

holes (Burt, 1992). The model was built upon four basic elements, namely, the openness 

and multivoicedness of the idea generation network, the brokering of the process, the 

virtual nature of the idea generation environment, and the use of enriching elements 

increasing the amount and improving the quality of the ideas.  

 

Based on the evaluation it can be argued that the inclusion of external knowledge, 

especially from potential service users, to the innovation process in question was a 

considerable success. This supports the findings of Lettl et al. (2006) regarding the 

valuable input of users in the early phases of the innovation process. Although the idea 
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generation network turned out to be smaller in quantity than originally planned, it 

generated over 228 idea statements. The role of the Ageing people in particular could be 

seen as essential. They were motivated during the whole process and also generated 

most of the ideas. It can be argued that the model succeeded in bringing the voice of the 

potential user to the innovation process. It can be argued that the users were intrinsically 

motivated by the theme of the idea generation.      

 

According to theories on open innovation, it is crucial to allow the necessary flow of 

knowledge to take place. The cognitive diversity of the actors will increase the likelihood of 

new knowledge and ideas emerging (Boschma, 2005). But since idea generation is a 

cognitive process, it is strongly moderated by social and motivational factors (Paulus and 

Brown, 2007). To use an example from this study, the Expert group only participated in the 

idea generation at the beginning of the idea generation process. Since expertise is the 

foundation of creativity (Amabile 1997), it would have been important to have them 

participate during the whole process. Perhaps the members of the Expert group did not 

conceive this exercise as an opportunity to become involved in a ―give and receive‖ 

learning process and, hence, an opportunity to renew one‘s own expertise. Instead, they 

rather hastily ―poured their expertise on to the plate and left the room‖. From the point of 

view of brokering this kind of behavior, i.e., a tendency of one group to withdraw from the 

process at a very early stage, is very challenging, since it is crucial that all groups remain 

active during the whole process if the desired outcome is to be achieved. In contrast, the 

Student group wrote their idea statements near the end and halfway through the process. 

This is maybe due to the fact that there was a greater cognitive distance between the 

Student group and the theme of the idea generation. The students perhaps found it difficult 

to generate initial ideas of their own. Instead it was easier for them to ―refine‖ and ―further 

develop‖ ideas presented by the other two groups. In order to do this, they had to wait until 

there was enough idea mass generated by others. This cognitive distance could probably 

have been decreased by social proximity (Boschma 2005), for example by including face-

to-face occasions to the process.  In sum, new external knowledge could be brought into 

the idea generation process, but the dialogue between the three participating groups 

nevertheless remained rather minimal. This perhaps reflects the difficulty of brokering and 

crossing the borders and distances in a virtual environment. Thus, as a whole, the 
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objective of utilizing the weak links in the innovation network during the idea generation 

process was not achieved. 

 

The idea generation was also supported with enriching elements in order to enhance the 

creativity of the participants. The figures Onni and Martta were particularly successful in 

that respect. The role of the figures was not only to enhance the creativity of the 

participants but also to bring them closer to each other and the theme at hand. It can be 

stated that the fictional characters inspired some of the idea generation participants and 

that the three different idea generation contexts considerably increased the amount of 

ideas. However, it remains unclear how these enriching elements managed to move 

individual creativity to a collective level where each individual‘s contributions inspire the 

others to raise the bar and come up with new ideas. The key to creative thinking appears 

to be the combination and reorganization of information and concepts to advance new 

understanding or new conceptual systems (Mumford 2000). Ideas have maximum impact 

when they are widely shared. Feedback questions, amplifications and modifications further 

increased the value of the original ideas during knowledge sharing. (Bhirud et al. 2005.) 

We can argue that brokerage functions were successful in bringing the groups on either 

sides of the structural hole together, but the building of collaboration, especially in a virtual 

environment, turned out to be challenging. This stresses the importance of brokerage 

functions in open innovation, which has also been reported in previous studies (Parjanen, 

Harmaakorpi & Frantsi 2010; Parjanen forthcoming).  

 

The commitment of the owner organization turned out to be too limited, which doubtlessly 

affected the owner organization‘s learning process and will most probably affect the way in 

which the results of this process will be utilized in the future. It can be argued that the 

owner organization‘s absorptive capacity, meaning the ability to value, assimilate and 

apply new knowledge (Cohen and Levinthal, 1990), was low, and that should have been 

taken into consideration before implementing the model. The lack of the owner 

organization‘s commitment also gives rise to the managerial question of how to inspire and 

motivate the personnel/service developers to interact with parties other than their 

traditional collaborators. Amabile (1997) presents the concept of organizational motivation 

to innovate, meaning the basic orientation of the organization toward innovation. The 
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orientation toward innovation must come primarily from the management. We could have 

raised the question of stronger brokering in the owner organization before implementing 

the model in order to communicate the need for open innovation more fully. Stronger 

brokering and more active participation from the part of the owner organization might have 

had an activating effect on two-way interaction, at least, because the role of the Owner 

group on the platform was precisely to respond to and ask questions about intriguing 

ideas.  

 

Another challenge for open innovation processes is to identify and secure the commitment 

of other network collaborators optimal in terms of knowledge. The collaborators should be 

far enough from each other in order for the innovation potential hidden in structural holes 

to be used, but not so far apart that collaboration and interaction become impossible. The 

further apart the parties are, the more significant will brokering become to the process. In 

addition to this, incentives and stimuli for the partners to become involved in collaborative 

service innovation activities in the first place must be discovered. So, the challenge is to 

create a situation in which all parties perceive to benefit from the collaboration, in the long 

run at least. Networking and network management skills are thus critical to the creation of 

open innovation activities and joint learning processes. 

 

In this case, the potential service users were easy to identify on the level of the groups. 

However, due to measures taken during the recruitment process, the ageing citizens who 

participated in the idea generation process were a very homogenous group. The service 

concept developers should bear in mind that the participants did not represent the group of 

potential users comprehensively. The participants were all in good physical condition, so 

the wishes and needs of people whose ability to function has already been impaired and 

who are in need of more extensive assistance were not taken into consideration 

adequately when mapping the users‘ needs and wishes. A service development 

orientation such as this is therefore faced with the challenge of identifying appropriate 

potential service user groups and utilizing the internal differences of that group in ways 

that enrich the service innovation activities.   
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INTRODUCTION

Aging of the population, a powerful global 
megatrend with many challenges and oppor-
tunities, needs to be taken into account when 
designing the future service structure and mar-
kets. Finland is one of the most rapidly aging 
countries in the world along with, for instance, 
Japan and Germany. Due to this situation, the 
demand for well-being services and products 
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ABSTRACT
This study investigates aging customers as innovators in senior service markets by their innovation potential 
and characteristics as innovators in development of well-being services. The study focuses on an initiative to 
develop the service concept of a foundation providing homes for aging people in Finland. The participants 
generated ideas on housing and rehabilitation services. Organizations would benefit from engaging users in 
the improvement of their services. This study provides an example of how that could be put in to practice. The 
study complements the managerial discussion concerning customer involvement and combines research on 
user-driven innovation as well as business and service development. It is of interest to managers and other 
actors in various organizations’ service innovation activities, innovation researchers, and researchers in 
service science and various aspects of aging.

will both increase and change. One particularly 
essential implication of the demographic shift is 
the constant growth of the “graying market” or 
“silver market” that can be very attractive and 
promising, although it is still very underdevel-
oped in terms of product and service offerings 
(Kohlbacher & Herstatt, 2008; Usui, 2008). 
Today’s aging people are healthier, wealthier 
and better educated than the earlier generations, 
and they are a notable consumer group with 
many hopes and needs. In the future, customers 
increasingly purchase well-being technology DOI: 10.4018/jssmet.2011010103
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and services by themselves instead of acquir-
ing them just through the public service system 
(Savela & Hakulinen, 2001).

The private well-being markets have an 
opportunity to grow in volume, while the public 
service system is forced to rethink its operational 
models. A question of how to guide the custom-
ers from the public sector to the services in the 
private and the third sectors has become an issue 
in the public discussion in Finland. The private 
and third sectors thus have an opportunity to 
consider how they could make their services at-
tractive in the eyes of potential new customers, 
widen the sphere of their present business and 
improve their service quality. In this context, 
the third sector refers to non-governmental 
organizations and foundations, the primary aim 
of which is not to make profit, but they produce 
well-being services with a business principle 
both to end-users of the services directly and 
to respond to the public sector’s needs for 
purchased services. One central way may be to 
involve the potential customers in innovative 
and user-driven development of services.

Users’ ideas increase the likelihood of 
services becoming ’fit for use’ by customers, 
which is a brief definition of quality (Wang & 
Strong, 1996). A useful concept here is also 
‘negotiated quality’, interactive quality of de-
liverables produced as results of negotiations 
between producers and customers (Lillrank, 
2003). User-driven service development may 
increase service quality by the use of directly 
applicable ideas, increasing service producers’ 
knowledge of customers (that may also increase 
service producers’ work motivation), increas-
ingly attractive services, and by furthering 
negotiated quality (Lundkvist & Yakhlef, 2004). 
User-driven service development thus may 
bring added value to both users and producers.

This study investigates aging people as 
innovators in senior service markets. Central 
research questions are: What is aging people’s 
innovation potential like? What are they like as 
innovators? Managerial implications concern-
ing these results are also discussed. The study 
focuses on a “well-being centre concept for 
aging people”. The idea in this initiative was 

to develop the service concept of a Finnish 
foundation providing homes for aging people 
that was thought to be outdated. The study is 
based on quantitative data about aging people as 
innovators in idea generation that took place in 
an open and virtual ideation environment. The 
study is based on two datasets, and the analysis 
is mainly based on frequency distributions.

The aim of this study is to increase 
knowledge about aging people’s innovation 
potential and their characteristics as innovators 
in well-being service development. Within in-
novation research, studies and literature on user 
involvement or user-driven innovations have so 
far mainly focused on industrial products and 
appliances related to leisure time or health-
care. More recently, also services have been 
investigated, but they have been services with 
strong links to technology use (cf. service sci-
ence). Innovation studies with a user approach 
focusing on personal services are rare – making 
the contribution of this study worthwhile. This 
study does not discuss mere idea generation. It 
focuses on the front-end stage of an innovation 
process related to well-being services; that is, 
the ideation phase, in which fruitful and fresh 
ideas that are based on customers’ needs are 
sought for in order to support the innovation 
process. Little attention has been paid in the 
literature to understanding this particular phase 
(Dahl & Moreau, 2002).

The difference between ‘innovation’ and 
‘ideation’ is intriguing, and the line is difficult 
to draw. According to Damanpour (1996), 
“Innovation is conceived as a means of chang-
ing an organization, either as a response to 
changes in the external environment or as a 
pre-emptive action to influence the environ-
ment. Hence, innovation is here broadly defined 
to encompass a range of types, including new 
product or service, new process technology, 
new organization structure or administrative 
systems, or new plans or program pertaining 
to organization members.” Knowledge is also 
vital for innovation. As Plessis (2007) noted, 
innovation may be seen as “the creation of new 
knowledge and ideas to facilitate new business 
outcomes, aimed at improving internal business 
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processes and structures and to create market 
driven products and services”.

As to definitions, different age limits for 
‘aging people’ are used in the literature – for 
instance, those aged 65 plus. In this study, 
chronological age is used as a means of forming 
groups, and the age limit is 60 years. Although 
the use of housing services is commonly asso-
ciated with higher age, they may also be used 
by others. A common aspect of aging people 
is their chronological age, but otherwise they 
are a heterogeneous population with differing 
requirements and subgroups (Bouma, 1998).

‘Innovators’ are defined in this study as 
those who seek for a – not small but more 
radical – renewal in the service concept in 
question. They search for ideas from a wider 
field so that more fruitful development work 
could be conducted. ‘Senior service markets’ 
are defined as services needed in the continuity 
of life. In practice, lines need not be drawn be-
tween services for aging people and for younger 
people; aging people need not be separated, but 
during the course of life, suitable services for 
oneself are sought for; and suitability changes 
in different phases of life and ages.

THEORETICAL REVIEW

Involving Service Users in 
Service Development

User-Driven Service Innovations

A core phenomenon in our modern society is 
individualization; people’s lifestyles and sets of 
values are becoming differentiated. Service us-
ers’ expectations concerning service choices and 
quality have risen (Brown & Osborne, 2005). In 
addition to rising educational levels, increasing 
prevalence of information and communication 
technologies heightens expectations concerning 
services. It has been claimed that one can no 
longer point out an archetypical customer, like 
a pensioner, and as people express more and 
more individual needs, the ability of the society 
to respond to these needs with standardized and 
regulated (universal) services is weakening (Von 

Hippel, 2005; Weiss, 2002). The need for one’s 
own individual voice has now become a basic 
need for people’s well-being, and customizing 
services according to customers’ needs is a 
major challenge. From an expert–customer ar-
rangement the trend is likely to move towards 
participatory and community-based production 
of services. (Mokka & Neuvonen, 2006).

One approach to catching and hearing 
people’s own individual voices is the user-
driven service development orientation. The 
phenomenon has many names: user-driven in-
novation (Von Hippel, 2005), user involvement 
(Alam, 2002; Magnusson, 2003) or co-creation 
(Prahalad & Ramaswamy, 2004). End-users or 
customers are thus involved in an innovation 
or development process not as objects but as 
subjects. In traditional marketing research, a 
manufacturer or service provider studies cus-
tomers and their needs and then develops the 
product or service. In user-driven innovation, 
however, the user actually develops the product 
or service her/himself, or is involved in the 
development process to a significant degree.

User-driven innovation is about determin-
ing a more systematic way to understand and 
develop solutions that respond to user needs – 
and not simply those explicitly stated in market 
research, but rather those latent user needs 
that can be revealed by alternative analytical 
methods and by the users themselves. There are 
two main perspectives concerning user-driven 
innovation: the voice of the customer perspec-
tive, and the lead user innovation perspective. 
(Nordic Council of Ministers, 2006).

An important question is how the user 
involvement is actually conducted. The ”living 
customer” with her/his needs and hopes still 
often remains in the background –only in devel-
opers’ minds – in concrete service development 
processes. According to Dagestad (2007), it is a 
question of the lowest degree of the user-driven 
approach – in other words, “imagine” – in such 
cases. The best way to realise the user-driven 
approach is to make customers participate in a 
concrete way in the service development pro-
cess; Dagestad (2007) calls the highest degree 
“be”. In such cases, the task of customers is 
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not only passive production of information 
for the developers in the form of, for instance, 
responses to official feedback surveys. They 
are collaborators in service renewal at suitable 
phases of the development processes.

According to Alam (2002), a user can be 
involved in ten stages of a service development 
process: strategic planning, idea generation, 
idea screening, business analysis, formation of 
the cross-functional team, service and process 
design, personnel training, service testing and 
pilot run, test marketing and commercializa-
tion. Alam (2002) however concluded that idea 
generation, service design and pilot phases 
may be more important than the other stages. 
According to Lundkvist and Yakhlef (2004), 
ideas do not just exist; rather they take shape 
in and through conversational engagement 
between customers and R&D team. Informal 
conversations are more useful than “formal” 
data provided by structural inquiry tools; they 
cross-fertilize perspectives and generate new 
insights and un-thought ideas. User involvement 
can take place between, for instance, users in 
on-line communities (Jeppesen & Molin, 2003), 
such as in this study.

Benefits of Involving Users: 
Innovation Potential and Roles

Service innovations, typically, are not results 
of planned and deliberate activity. Instead, they 
often emerge in the process of service provi-
sion based on customer’s needs, and they are 
recognised only a posteriori: they are rather 
results of curious exploration through trial and 
error (Toivonen, 2004; Toivonen & Tuominen, 
2006). The customer plays an important role 
here, because in the case of service innova-
tion, production and use of innovation take 
place simultaneously. Service innovations 
are typically incremental and produced in an 
interactive learning process together with the 
customer (Toivonen, 2004). Typical forms of 
innovation in service companies include new 
combinations or modification and adjustment 
of existing elements (Sundbo et al., 2001). It 
is, however, still not very clear what is meant 

by customer- or user-driven development of 
services. There are also many quite different 
types of services, where the basis cannot consist 
only of customers’ needs and hopes, but also 
of legislation, for instance. This study mainly 
focuses on services other than public services.

There is no universal acceptance concern-
ing whether user involvement is beneficial or 
not, and research findings are contradictory. 
Positive findings are numerous. Involving 
users in service innovation brings new pos-
sibilities and also gives life to the service 
development process. It demands the use of 
new methodologies for creating dialogues with 
people (Battarbee, 2004; Dickinson & Dews-
bury, 2006; Magnusson, 2003; Kohlbacher & 
Herstatt, 2008). There is a consensus about the 
valuable input of users in early phases of in-
novation processes – especially in incremental 
innovations (Lettl, Herstatt, & Gemuenden, 
2006; Magnusson, 2009; Wikström, 1995). 
In the ideation phase, users can bring in ideas 
with a higher perceived user value, and under 
certain circumstances, they can bring in more 
innovative ideas (Kristensson & Magnusson, 
2005). Bitner et al. (2000) recommended that 
particularly in the design process of technology-
based services, close involvement of customers 
is useful. As to new technical services, the real 
value of customer involvement lies not in its 
commercial outcomes but in its potential to 
speed up the development process and improve 
the service’s technical quality (Carbonell et 
al., 2009).

Those who were skeptical as regards the 
benefits of involving users in idea creation 
questioned the usefulness of employing users 
as a source of input during new product devel-
opment (Bennett & Cooper, 1981). The initial 
generation of new product ideas is reserved for 
the company’s professional designers, and users 
are contacted afterwards for evaluation of the 
novel concept (Magnusson, 2003). Innovative 
ideas rarely originate from the users, because 
their perception is limited to what they can cur-
rently relate to, and their ability to express and 
verbalize their needs is limited, since they do 
not know what is technically feasible (Bennett 
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& Cooper, 1981; Christensen & Bower, 1996; 
Leonard & Rayport, 1997). According to such 
views, user involvement will lead to incremental 
innovation rather than to radical innovation 
(Magnusson, 2009). It has also been doubted 
whether any positive effects arise that justify 
the extra cost of user involvement (Campbell 
& Cooper, 1999). In contrast, it could well be 
claimed that the perception of professional 
designers (or engineers) may also be limited to 
what they can currently relate to – that is, their 
professional views and ambitions (Dethlefs 
& Martin, 2006). Neither is user involvement 
necessarily very costly – this is largely a ques-
tion of methods.

With regard to radical innovations, views 
concerning user involvement also vary. Accord-
ing to Lettl (2007), users have had a relatively 
passive role. Christensen and Bower (1996) 
argued that a strategy of remaining close to 
customers might mislead suppliers into avoid-
ing exploration of the opportunities provided 
by disruptive technologies, thus producing 
only incremental innovations. This might be 
due to shortcomings in methodologies or too 
traditional methodologies, however. In their 
experimental study of user involvement for 
ideation of mobile telephony services, Magnus-
son, Matthing, and Kristensson (2003) namely 
found that the characteristics of the user-created 
ideas were dependent on the way in which the 
users were involved in the innovation process. 
The quality of the user-ideas varied by the 
degree of guidance that the involved users 
received during the ideation process. “Too 
much guidance” regarding the limitations of 
the underlying technology resulted in ideas 
that were less innovative than the ideas from 
those who freely pioneered in their ideation 
(Kristensson & Magnusson, 2005).

The criticism concerning user involvement 
may thus not be quite valid when users are to 
come up with concrete ideas for new products 
and services, without any concern for their 
implementation. Being asked to come up with 
ideas for useful services without any restrictions 
can stimulate creativity. The creative potential 
of the users may actually be dependent on not 

knowing exactly what is possible. This theory 
is also supported by psychological experiments, 
the results of which have shown that priming 
can reduce creativity as participants tend to be 
preoccupied by already-known solutions (Dahl 
& Moreau, 2002; Marsh, Bink, & Hicks, 1999; 
Marsh, Landau, & Hicks, 1996; Marsh, Ward, 
& Landau, 1999; Smith, Ward, & Schumacher, 
1993).

Benefits of involving users may become 
visible also in quite an indirect way, through 
increased work motivation of personnel in ser-
vices. It has been found that care personnel are 
more motivated if they know that the services 
correspond to users’ needs (Melkas, 2004). User 
innovation may also have a significant economic 
impact (Lhuillery & Bogers, 2006). According 
to a European innovation study, only about 4% 
of innovations are based on university research. 
As more significant sources of innovations, 
customer contacts, company networks and so 
forth were identified. (European Communi-
ties, 2004).

According to Magnusson (2009), the 
critique in the literature actually represents a 
variation of the old debate between technology 
push and market pull. Despite the uncertainties 
that surround the significance and management 
of the contribution of end users in the process of 
innovation, there appears to be a trend toward 
companies increasingly involving potential 
consumers in idea generation. A lot of very 
important service development also takes place 
in the public and third sectors as well as on the 
interfaces of all the three sectors, and this has 
barely been analysed so far – which highlights 
the contribution of the present study.

Aging People as Innovative Actors 
in Service Design: Characteristics

Old age as a resourceful time is connected 
to seeing old people as active, participating 
consumers. When aging people are seen as 
productive, they are not only targets of services 
planned by professional experts, but they have 
resources and expertise that can be exploited 
when planning products and services. The idea 
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of aging people as innovators is based on an 
assessment that aging people are not merely 
consumers of societal resources, but a growing 
number of them will actively participate in the 
economy and other activities just like other 
citizens (Sonkin et al., 1999).

The distribution of time use in the soci-
ety changes as the share of pensioners grows 
(Kautto, 2004). Increased leisure time enables 
different forms of participation – that may also 
contain involvement in design and planning of 
products and services. The concept of produc-
tive aging generally means participation of 
aging people in paid work, voluntary activities 
and care of their close ones. Leinonen (2007) 
understood productive participation as concrete 
activities in which the aim is also to produce 
goods or activities that serve other people. 
Such participation implies directly affecting 
societal issues and issues that are important to 
the person in question, but participation may 
be realized also as a feeling of being involved. 
Emphasis on productivity is a protest against 
manners of speaking in which aging people 
are homogenized as frail targets – dependent 
on other people. (Leinonen, 2007).

Leikas (2007) noted in a study on innova-
tion workshops concerning mobile services that 
aging people were curious about new things. 
They expressed ideas that were distinct experi-
enced needs, closely related to everyday life, and 
not technology-driven. It would be possible to 
realize a considerable amount of the ideas with 
existing technology. User-driven innovation is 
however cost-effective hard work. Even in a 
relaxed workshop atmosphere, creating ideas 
was not purely wild and creative activity. The 
success of the workshops for the aging people 
was found to depend highly on the skills of the 
moderator and how s/he understands the purpose 
of the research (Leikas, 2007).

Jarvis (1992) studied aging people’s re-
sponses to new experiences, and introduced 
three roles: harmony seekers, the sages and 
the doers. The doers live an active life, are 
physically fit and enjoy their retirement time. 
The sages are selective, choosing carefully the 
experiences that they will ignore. The harmony 

seekers want to be at peace with the world 
and may therefore reject the potential learn-
ing experience (Jarvis, 1992). Leikas (2007) 
discovered similar types in the ideation in in-
novation workshops:

• Two types of doers including “the inquisi-
tives”, who were curious and interested in 
learning new things and technology and 
produced a lot of ideas, and “the jokers” 
who joked about everything and produced 
the funniest and wildest ideas.

• The sages, who had no sufficient interest in 
new technology and were somewhat critical 
towards innovation, or were “the quitters”, 
who expressed that they were not able to 
learn anything new anymore (e.g., elderly 
ladies who believed that technology was 
only men’s business), or “the cheapskates” 
who valued every idea through its price and 
felt that most ideas would probably be too 
expensive to use, any way.

• The harmony seekers, including “the tech-
nophobics”, who expressed a concern that 
if they innovated something new, mobile 
phones would become even more complex 
to use, and “the hide-aways” who did not 
want to participate in the discussions due 
to a feeling of limited abilities in group 
work, etc. (Leikas, 2007).

The modern communication technologies 
have enabled new ways for consumers or users 
to become more active and powerful. Especially 
when aging people are concerned, use of ICT 
is however not automatically an answer to 
involving them and making them participate. 
Some of the people belonging to this group 
presumably still have poor ICT skills. Aging 
also implies certain physical changes that may 
hinder use of technologies and related services. 
Still, Blit-Cohen and Litwin (2004) argued 
that participation in a virtual community, as a 
potential arena for developing social ties, may 
reduce the level of isolation, particularly for an 
older person with limited mobility. Computer 
usage has thus become a tool through which 
older people can retain their participation in 
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the wider society. The present study focuses 
on one way of doing this.

In line with the literature review, the fol-
lowing issues may be noted as the basis for the 
empirical study:

• Aging people’s innovation potential lies 
in expressing ideas that are based on ex-
perienced and timely needs, and closely 
related to everyday life.

• Aging people have important innovation 
resources (such as increased leisure time) 
and expertise that can be exploited when 
planning products and services.

• Aging people have various characteris-
tics as innovators, because they are not a 
homogeneous group, but many of them 
are curious about new things and active, 
eagerly participating consumers.

IDEA GENERATION FOR A 
NOVEL SERVICE CONCEPT: 
METHODOLOGY

Research Site

The idea generation studied was conducted in 
connection with development work for a novel 
service concept of a foundation that is located in 
Southern Finland and provides housing services 
and other basic services for aging people. The 
foundation was established in 1963. Over the 
years, the foundation has modified its opera-
tions, but the operational concept had not been 
radically renewed for some 15 years, and the 
operations had become quite settled. In 2007, 
the new manager of the foundation was asked 
to start a radical renewal of the operational 
concept. The aim was business development 
with the help of services that would attract the 
target group of aging customers. In addition, 
the new concept was to take into account the 
longer-term rise in economic wealth, and general 
demands and expectations concerning services 
of aging people. (Interview of the manager, 
March 3, 2008.)

A developer group of experts was formed 
to design the service concept of the well-being 
centre. The new manager however became 
enthusiastic about a novel method that would – 
contrary to the traditional service development 
culture of the foundation – engage potential 
service users of the centre as well as other 
stakeholders in a concrete way in the idea 
generation concerning the new service concept. 
User involvement in service development had 
traditionally taken place mainly by means 
of customer satisfaction surveys. It had been 
presumed that customers do not have relevant 
information to offer. (Interview of the manager, 
March 3, 2008).

The preliminary design of the service 
concept was focused on current and future 
potential users of services, aging people. In the 
idea generation, the aim was to map needs and 
wishes that were identified by the service users 
themselves – and possibly also unidentified 
needs – to produce materials for developing 
the concept further. Aging people were in this 
case defined as those aged 60 or older. All but 
two of the participants were pensioners.

Target and Implementation 
of the Idea Generation

The aim of the idea generation phase was to 
collect an idea mass that is as fruitful as possible 
and would provide a basis for innovative, user-
driven renewal of the service concept, also with 
a view of future services. The well-being centre 
concept was divided into five components: 
housing services, rehabilitation services (dur-
ing the day), services for physical well-being, 
nutrition and restaurant services, and issues 
related to the environment. Services for physical 
well-being differ from rehabilitation services 
(aimed at improving functional capability) 
and take into account also mental well-being; 
examples may be massage, reflexology, and 
other similar types of ‘extra services’. Certain 
pre-defined information was given to the idea 
generators on each component – such as sizes 
of apartments.
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The idea generation of the well-being centre 
concept took place in a specially constructed 
virtual open innovation environment. The pro-
gramme utilized in the innovation environment 
was Internet-based and browser-independent, 
and it enabled participation in the idea genera-
tion regardless of time and place.

A conceptual background for this idea gen-
eration exercise is offered by an extended SECI 
model presented by Harmaakorpi and Melkas 
(2005). They emphasized the need to deepen 
the future-orientation of the well-known SECI 
knowledge creation model (Nonaka & Takeuchi, 
1995) by adding two new knowledge conver-
sion modes into the model. The added modes 
were focusing on self-transcending knowledge, 
a concept introduced by Scharmer (2001), who 
defined it as ‘tacit knowledge prior to its em-
bodiment’—the ability to sense the presence of 
potential, to see what does not yet exist. The two 
additional modes were named as visualization 
and potentialization modes. The visualization 
mode is the conversion from self-transcending 
to tacit knowledge through visions, feelings, 
mental models, etc. The potentialization mode 
is the conversion from tacit to self-transcending 
knowledge by sensing the future potentials 
and seeing what does not yet exist. The aim 
of the SECI model is to cause a learning spiral 
where the collective learning process increases 
knowledge. Knowledge conversion takes place 
in certain forums or arenas (ba in Japanese). Ba 
can be a concrete or virtual (as is the case in this 
exercise) place where knowledge conversion 
occurs. Two new ‘‘bas’’ added to the extended 
SECI model were the ‘‘futurizing ba’’ in which 
potentialization process takes place and the 
‘‘imagination ba’’ in which visualization process 
takes place (Figure 1).

This idea generation exercise covers 
mainly the visualization, socialization, exter-
nalization and combination modes of the de-
picted model. The virtual innovation environ-
ment supported and enabled (1) imagining 
future services (self-transcending and tacit 
knowledge); (2) socialization and interaction 
in presenting them; and (3) combining and 
writing of ideas in a form that can be saved 

easily (explicit knowledge), which promotes 
their use in the design of the service concept 
as “direct ideas”. Ideas thus contain self-tran-
scending, tacit and explicit knowledge. Tacit 
knowledge hiding in the ideas might include, 
for instance, aging people’s sense of commu-
nity or continuation of life in the same ways as 
at home.

In the idea generation, there were also two 
other groups involved. When forming the in-
novation network to include others alongside 
with the aging people, Amabile’s (1998) theory 
on creativity as a function of three components 
– special expertise, creative thinking ability and 
motivation – was adapted. Aging people were 
thought to represent the motivation component. 
Students of design (who would later participate 
in implementation of the service concept) were 
invited to represent the creativity component, 
and experts in aging were thought to represent 
the special expertise component. Altogether 83 
people were invited, and some 70% of them 
represented aging people.

While assembling the idea generation 
network, it became evident that part of the 
aging people required support because of 
their relatively poor skills in information and 
communication technologies (ICT). Those par-
ticipants who needed support were then given 
training and personal guidance by third sector 
project workers. In addition, the participants 
had the opportunity to get in touch with the 
facilitator of the idea generation, should they 
encounter any problems. The website forum 
for idea generation was officially open to all 
participants for two weeks in December 2007. 
However, due to the varying ICT skills of the 
participants, the forum was open three weeks 
in advance for those who needed assistance 
with the system. It was seen as vital to give an 
equal opportunity to all participants to actually 
get involved in the activity.

In user-driven innovation activities, it 
is essentially a question of defining a more 
systematic way of understanding users’ needs 
and developing solutions to respond to them. 
There are two main points of view related to 
this: (1) the voice of the customer approach, and 
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(2) the lead user innovation. These two schools 
of thought are based on academic research of, 
for instance, David Kelly, Tim Brown and Eric 
von Hippel, and many others, as well as practi-
cal experiences. (Nordic Council of Ministers, 
2006.) The methodology of this study is based 
on the above-mentioned voice of the customer 
approach. The research setting is the basis for 
this choice. The voice of the customer approach 
is particularly suited to making customers’ needs 
and wishes visible, whereas the lead user ap-
proach is suitable for finding solutions (Nordic 
Council of Ministers, 2006). The second defin-
ing factor in the research setting is the degree 
of participation of service users in renewal of 

the service concept. The voice of the customer 
approach is suited to situations, in which the 
degree of participation of users is – according 
to a typology presented by Cavaye (1995) – 
consultative, whereas in the lead user approach, 
service users are even completely responsible 
for development activities (Nordic Innovation 
Centre, 2009).

Measures to Support the Amount 
of Ideas and Innovativeness

Elements that were supposed to increase the 
amount of ideas and support their innovative-
ness were incorporated into the innovation 
environment. Each participant chose a nickname 

Figure 1. The extended SECI model (‘rye-bread model’) of knowledge creation and conversion 
(Harmaakorpi & Melkas, 2005)



International Journal of Service Science, Management, Engineering, and Technology, 2(1), 30-51, January-March 2011   39

Copyright © 2011, IGI Global. Copying or distributing in print or electronic forms without written permission of IGI Global
is prohibited.

and used it during the idea generation. It was 
possible to write ideas in two different role 
contexts: as oneself – “I as a user of the services 
I would like my housing to be…” or through 
imaginary Martta and Onni characters – “Martta 
or Onni hopes that housing is…”. The names 
“Martta” and “Onni” were selected because 
they are both traditional names in Finland, 
and have recently become popular again. With 
these names, it was possible to try to link the 
perspectives of the aging people and students. 
The characters Martta (female) and Onni (male) 
had their personal background stories – personal 
histories – in the idea generation forum. These 
stories had been constructed with the help of 
role analysis and were based on various types 
of reference materials.

The construction is in line with the meth-
odological concept of personas (Cooper, 1999; 
Kantola et al., 2007). Martta and Onni were 
“distilled” from the target group of the study; 
they were named, linked to concrete situations 
and given faces, environment and goals in life. 
In the characterization of the personas of Martta 
and Onni, present situation was emphasized; it 
was described as open and betokening changes 
(for instance, due to spouse’s death and children 
living far apart). Drafting the personas did not 
aim at identifying different types (Cooper, 
1999).

Utilizing Martta and Onni was a voluntary 
choice of the participants each time they gener-
ated ideas. The participants could, for instance, 
write as themselves at one time and as Martta 
or Onni another time. The use of the characters 
thus did not appear as limiting with regard to 
participation or results.

In the idea generation forum, each com-
ponent of the concept to be developed was al-
located its own space for writing ideas (housing, 
physical well-being services, etc.). Activating 
questions were visible in connection to each 
target of the idea generation. Such questions 
were, for instance: what do you want to do, 

see, smell, taste, feel, hear, and with whom? 
There was also a “housekeeper”, a facilitator 
who was active in the forum. Her tasks were 
to make sure that the electronic forum was 
technically operational and to activate partici-
pants in common idea generation, for instance 
by linking ideas presented by different people 
and by asking specifying questions.

Research Data and Their Analysis

This is a case study, in which a purposeful 
sample is used instead of a random sample, 
and testing of hypotheses is not meaningful due 
to relatively small datasets and the purposeful 
sample. In analysing small datasets, one may/ 
should do as in qualitative case studies; rather 
than seeking for generalizable information, 
tendencies should be sought for. This study 
is in line with Yin’s (1989) definition that the 
case study method is an empirical inquiry that 
investigates a contemporary phenomenon 
within its real-life context; when the boundar-
ies between phenomenon and context are not 
clearly evident, and in which multiple sources of 
evidence are used (Eisenhardt, 1989; Marshall 
& Rossman, 1989).

With the help of the research data, we 
look into what kind of idea generators aging 
people were and draw conclusions concerning 
utilization of aging people’s possible innova-
tion potential regarding well-being services. 
Managerial implications are also considered. 
The content of the ideas is not focused on in 
this study. The study is based on two sets of 
data. One of them is the idea mass that was 
created in the idea generation forum. The unit 
of observation is a single comment written by 
an idea generator, at one time. The comments 
written by facilitators have been omitted from 
the dataset. The methodology is quantitative 
analysis, and the analysis level is frequency 
distributions.

The second dataset consists of a survey 
that was conducted in the end of 2007 after the 
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idea generation. The Internet-based (Webropol) 
survey questionnaire was sent by e-mail to 47 
persons who had participated in the idea gen-
eration. Altogether 28 participants responded to 
the questionnaire. They were 20–77 years old, 
and the majority (60%) of them were potential 
customers of the well-being centre. There were 
18 women and 10 men among them.

The questionnaire consisted of questions 
concerning experiences in the electronic idea 
generation, such as why the respondent took 
part in the idea generation, or what hindered 
or restricted participation. There was a list of 
options in response to the questions. The last 
option that the respondents could choose was 
“other”, followed by a space for the respondents 
to fill in with other alternative responses. The 
last part of the questionnaire consisted of 25 
statements. Here the respondent could choose 
how much s/he agrees or disagrees with each 
statement, using a rating scale from 1 to 5 
(adapted from the Likert scale). The analysis 
level is distributions of responses.

Altogether 83 persons were invited to the 
idea generation for the well-being centre con-
cept. 47 of them participated in a concrete way 
by giving at least one idea statement. Almost 
80% of the innovators represented the profile 
group of aging people, and the rest (slightly over 
20%) represented the group of “Others”. The 
participation percentage remained surprisingly 
low at 57% – taking into account that a selective 
invitation method was utilized in recruiting the 
participants, and willingness to participate was 
most often ensured by asking the person about 
it beforehand. No remuneration was promised 

or given. The sample size is thus relatively 
small for drawing generalizable conclusions. 
Insights from the data are pursued, although 
also numbers and percentages are given. With 
regard to the idea statements (228), however, 
the number is relatively high.

RESULTS:  
INNOVATION POTENTIAL 
AND CHARACTERISTICS 
OF AGING PEOPLE

Conscientious and 
Curious Aging People

According to the results, those who belonged 
to the profile group of aging people were in the 
end clearly more diligent in participating in the 
idea generation (approximately 2/3 of those who 
were invited) than those who had been invited 
as members of the profile group of “Others” 
(less than 40%) (Table 1).

Common characteristics for those in the 
profile groups of aging people and “Others” 
were the following: (1) they noted that they 
willingly participate in new initiatives (some 
60% in both of the groups); and (2) they would 
be willing to participate in similar types of idea 
generation processes also in the future (more 
than 80% of the participants in both of the 
groups had a positive attitude). Almost every-
one (96%) in both of the groups felt that that 
especially when developing public services, 
information and views given by service users 
are definitely needed.

Table 1. Those who were invited and those who participated in the idea generation 

The profile group Those invited 
(no.)

Participants (no.) Participation within the 
profile group (%)

Participation percentage 
of the profile group of all 

those who participated

Aging people 56 37 66 79

Others 27 10 37 21

Altogether 83 47 100
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Factors that Motivated Aging 
People as Innovators

Only a very small share of all those who 
responded felt that they were not the right 
people to give ideas for the development of 
the well-being centre service concept. Almost 
60% of those who responded had a clear posi-
tive attitude towards their own role. Attitudes 
of those in the aging people’s group were more 
positive than attitudes of those in the group  
of “Others”.

It is also noteworthy that neither of the 
respondent groups – aging people and “Oth-
ers” – participated in the idea generation only 
because they had time (as a pastime). In the 
group of aging people, a very important reason 
(100%) behind the participation was that the 
services targeted touched them now or in the 
near future. In the respondent group of “Oth-
ers”, a natural reason was that participation was 
felt to be part of work (over 60%), but even 
then, a clear motivating factor was a strong 
will to participate in new things. A possible 
remuneration was felt to have a very minor – if 
any – positive impact on the will to participate 
in either of the respondent groups. Remunera-
tion was not given or promised in this study, 

but the general principle was asked about in 
the context of motivating factors.

Of those who participated in the idea 
generation process, the aging people had more 
positive expectations (69% positive) concerning 
the significance of their idea contribution with 
regard to the end result of the service concept 
than those in the profile group of “Others” (27% 
positive). In both of the respondent groups, 
however, a similar share (some 80%) believed 
that the ideas generated are to be implemented 
in the new well-being centre. On the other 
hand, about half of the participants in both 
respondent groups felt that they will not be 
disappointed, even if none of their own ideas 
will be implemented in the renewal of the service 
concept. In the group of aging people, those 
who felt they may be disappointed were some-
what more numerous (25%) than in the group  
of “Others” (18%). (Figures 2 through 5).

Aging People’s Active and 
Persistent Participation

Altogether 228 idea statements were generated 
by the two profile groups during the study 
period. The number of actual ideas for the ser-
vice concept development was however much 
bigger, because most of the statements written 

Figure 2. Responses concerning statement no. 1: “I felt that I was the right person to develop 
the well-being centre concept.”
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contained more than one issue that could be 
considered as a development idea. Almost 80% 
of the idea statements were written by the ag-
ing people. Ideas were however written in an 
equally active way in both of the profile groups, 
when the relative share of the profile groups in 
the idea generators is taken into account. In this 
regard, the voice of the aging people’s group 

was heard in the idea generation in an equal 
way with the group of “Others”.

The idea generation forum was officially 
open for two weeks for writing of ideas, but it 
was also unofficially open prior to this two-
week period, right after the orientation events. 
The idea statements were written during the 
whole longer study period, but the intensity of 

Figure 3. Responses concerning statement no. 2: “I believe that my contribution is important 
with regard to the end result of the well-being centre.”

Figure 4. Responses concerning statement no. 3: ”I believe that the ideas generated will be 
implemented in the development of the well-being centre.”



International Journal of Service Science, Management, Engineering, and Technology, 2(1), 30-51, January-March 2011   43

Copyright © 2011, IGI Global. Copying or distributing in print or electronic forms without written permission of IGI Global
is prohibited.

the writing varied during the different stages 
of the process (Figure 6).

All in all, the most intensive writing phase 
of ideas took place in the beginning of the idea 
generation process. During this phase, more 
than half (56%) of all the statements were writ-
ten. In the middle of the process, some 17% of 
the idea statements were generated. The inten-

sity of the writing rose again during the final 
stage of the process, when more than one fourth 
(27%) of the statements were written. The 
profile group of aging people, in particular, was 
the source of the rise in intensity. The aging 
people were involved in the idea generation in 
a more persistent way also in its final stage than 
the members of the profile group of “Others”, 

Figure 5. Responses concerning statement no. 4: ”I will be disappointed, if none of my ideas 
will be implemented.”

Figure 6. Writing idea statements: intensity over time
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whose participation in the writing took place 
rather in one burst at the beginning of the pro-
cess.

Many Aging Experimentalists

According to the research results, the personal 
participation activity of those who took part 
in the idea generation was not very high as 
measured with the amount of the idea state-
ments written. Only a little over one fifth of 
the participants took actively part (7-21 idea 
statements) in writing idea statements. About 
half of these people wrote them very actively 
(11-21 statements). Those who took part in the 
idea generation on a trial basis (1-2 statements) 
and those who took an interest (3-6 statements) 
both constituted an equal share of about 40% 
(Figure 7).

When looking into the quantitative par-
ticipation activity of the aging people by person, 
it can be seen that some 40% of them wrote a 
maximum of two statements in the idea gen-
eration forum. Most of these were written 
during the starting phase of the idea generation 
(during or soon after the orientation events). It 

was also investigated what kind of things re-
stricted the aging people’s participation activ-
ity. The aging people selected the following 
alternatives, when they were asked about things 
that did not restrict their activity:

• Time (only less than one fifth felt that it 
did restrict)

• That the participant would have felt that 
this idea generation was not interesting 
after all (0%)

• That the participant would have felt that 
her/his own ideas are not good enough 
(only 6.3% felt that it did restrict)

• Ideas can be invented easily (62.5% re-
sponded in this way; no-one responded 
negatively)

Things that did restrict the aging people’s 
activity were, again, the following:

• Technical problems in the idea generation 
programme/forum (43.8%)

• Could not use the programme (18.8%)
• The concept was difficult to perceive 

(18.8%)

Figure 7. The activity of writers on the basis of the number of idea statements
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• Other (open) responses, such as “the target 
(centre and services focused on) was not 
clear”

The target was indeed not specifically 
named for the participants. This was due to 
the findings in earlier research that too much 

guidance regarding, for instance, practical limi-
tations resulted in less innovative ideas than if 
people freely pioneered in their ideation. In this 
case, the aim was to encourage creative thinking 
of the users by not giving much information on 
the limits of the case to be developed. All in 

Figure 8. Percentages of statements given in “myself” and “Martta+Onni” contexts (of the 
altogether 228 statements given)

Figure 9. The contexts or context combinations chosen by the participants
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all, the participants invented more ideas than 
they wrote.

Different Role Contexts 
Loosened the Tongues

In the idea generation, it was possible to write 
ideas for the development of the service concept 
in two different role contexts: as participants 
themselves (“I want…”) and as the imaginary 
characters of Martta and Onni (“Martta/Onni 
wants…”). Figure 8 shows that about half of 
all the idea statements had been written in the 
“myself” context and half in the Martta and 
Onni contexts (as combined).

Adding the Martta and Onni characters to 
the idea generation forum increased the number 
of ideas by 100%. Here, the differences between 
the aging people and the profile group of “Oth-
ers” were not big. The “Others” had been rela-
tively a bit more eager to write as Martta or 
Onni (55%) than as themselves (45%), while 
the corresponding percentages in the case of 
the aging people were 50 and 50. While the 
numbers of “myself” and Martta and/or Onni 
statements were approximately equal, it was 
interesting to note how they were divided. More 
than one third of those in the aging people’s 
profile group wrote in the ”myself” context 
only, whereas in the profile group of ”Others” 
there was no-one who would have chosen only 
this context. Instead of that, the representatives 
of the profile group of ”Others” wrote propor-
tionally more idea statements in “only Martta 
and/or Onni” context (40%) as compared to the 
group of aging people (19%) (Figure 9).

To summarize, ”Martta” and ”Onni” 
clearly raised the number of idea statements. 
The characters loosened the tongues in both the 
groups of aging people and of “Others”, with 
small differences. Part of the aging people were 
however not at all willing to yield to playing 
with the Martta and/or Onni characters.

CONCLUSION

This study focused on what kind of service 
innovators aging people are both in terms of 

their innovation potential and characteristics 
as innovators – on the basis of the idea genera-
tion for the aging people’s well-being centre 
concept. The research results showed that the 
aging people involved had a positive, even cu-
rious attitude towards participating in the idea 
generation for service development. Timeliness 
of the service being developed from a personal 
point of view as well as a conviction concern-
ing one’s possibilities to affect development 
were motivating factors in the participation in 
service development.

The aging people were as active generators 
of ideas for the service concept development as 
the others who were involved. In their partici-
pation, the aging people were more persistent 
than other participants, as they wrote idea 
statements more evenly (regularly) during the 
whole process. The elements meant to support 
creativity utilized in the idea generation process 
– the Martta and Onni characters – increased 
the number of idea statements written by the 
aging people. However, among the aging people, 
there were more of those who kept to presenting 
ideas as themselves.

During the research, a virtual innovation 
environment was built in order to enable the 
aging people’s participation. This innovation 
environment made it possible to convert the 
“voice” of the aging people into an audible 
form, but it also made it possible for the service 
developer to listen to this voice. Methods of 
this kind may make it possible for develop-
ers of services to find many more user-driven 
service innovations.

On the basis of the research results, aging 
people may be an important resource for service 
innovation activities – if only developers so 
desire. When renewing (well-being or other) 
services, service producers’ own experience and 
views are still trusted much too often – views 
concerning what is necessary and increases 
desirability of services. The aging people in this 
study felt that they were suited to participating 
in service development. Especially the fact that 
the services in question were necessary or desir-
able for them, either now or in the near future, 
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was a motivating factor in their participation 
and efforts.

This finding is in line with the findings of 
the earlier research concerning intrinsically and 
extrinsically motivated users (Amabile, 1996; 
Kristensson & Magnusson, 2005). Intrinsic mo-
tivation is positive for creativity, also according 
to the results of this study. When a person is 
engaged in a creative activity, the outcome of 
which represents something valuable to that per-
son her/himself, then the person is intrinsically 
motivated. What remains to be investigated in 
future studies is whether intrinsically motivated 
users produce ideas that are characterized by 
a high perceived user-value – as the content 
of the ideas was not focused on in this study.

Another motivating factor among the 
aging people was curiosity; the aging people 
were eager to get involved in anything new 
(Jarvis, 1992; Leikas, 2007). According to 
Leikas (2007), the participation in the idea 
generation also gave the aging people a new 
learning experience and a possibility to give 
their contribution as consumers and individuals 
to strengthening the sustainable way of living. 
In the present study, curiosity may have been 
related to the method of communication, the 
topic, the mere fact that ideation takes place, 
or the feeling of being heard – of someone 
being interested in one’s thoughts. In the idea 
generation, the aging people could share their 
new ideas but also their hopes and needs with 
others. The method included guidance concern-
ing “what do you want to feel, smell, etc.”, so 
the idea statements produced do not only bring 
forth what aging people need but also what they 
want (Midden, 2006).

When places and possibilities for participa-
tion are arranged, it is encouraging that – as in 
this study – aging people are likely to be diligent 
and conscientious in participating in the idea 
generation. As to future service developers, 
major disappointments are unlikely to arise 
with aging people; it seems unlikely that no-one 
would participate when given a chance to do. 
The aging people were also persistent in their 
participation; it was not just “a dash” for them. 
The “productivity” of the aging people in service 

development was at the same level as that of 
others. They produced ideas quantitatively in 
the same way as the group of “Others”. The ag-
ing people also “took the bait” when they were 
encouraged to give ideas by using the Martta and 
Onni characters. The share of “experimental-
ists” was however high; it is possible that part 
of the innovation potential of the aging people 
could not be utilized this time.

The research literature generally overlooks 
motivation’s transformative, agential power – a 
process whereby customers are transformed into 
active participants and change agents interven-
ing in the workings of the firm (Lundkvist & 
Yakhlef, 2004). Motivation is only a mental state 
(not a form of behaviour or action) that does 
not necessarily lead to – or sustain – custom-
ers’ active involvement over any longer period 
of time. In this study, the aging people were 
persistent, so an interesting avenue for future 
research would also be differences between age 
groups in motivation’s agential power.

DISCUSSION:  
TOWARDS INCREASINGLY 
USER-DRIVEN SERVICE 
DEVELOPMENT

From the point of view of innovation activities 
in services the user-driven orientation implies 
challenges, but there are also many promis-
ing factors. The great managerial challenge 
in involving aging users and drawing on their 
potential is how to find capable users. Who are 
they? It would be important to find the doers, 
who are physically fit and enjoy their retirement 
time, and utilize their expertise, time resources 
and enthusiasm. It would be equally important 
to find people who do not readily belong to 
any “type”, because idea generation should 
reflect the wide spectrum of different aging 
people – not just the active ones. Finding and 
motivating them is probably even more difficult 
than finding the active ones.

Another managerial challenge in idea gen-
eration is how to motivate people to engage in 
a creative process in light of improving service 
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quality. In the present study, the participation 
in the idea generation may have empowered 
people and produced a feeling of capability and 
being skilled. Many aging people have poorer 
ICT skills than the younger generations, so such 
empowerment is crucial. Participation in service 
development may also bring about a feeling 
of being able to contribute to the society and 
having a meaningful impact. Motivation may 
also be affected by the amount of information 
given on the case in question. In the present 
study, some participants demanded to get more 
information on the service centre before they 
“agreed” to write ideas, whereas some others 
did not care that much. The middle course was 
taken here; basic information on the targets of 
the idea generation was given to the participants. 
Which people then produced more innovative 
ideas – those who got more information and 
felt that the case was relevant for them, or those 
who did not care or felt that the case was less 
relevant for them? This will be focused on in 
future research.

One further managerial ‘self-challenge’ 
in idea generation is how to motivate service 
producers to engage users in service develop-
ment. Incentives may be more easily visible in 
the private sector than in the public sector, but 
the public sector corresponds perhaps better to 
the demand for user democracy. One important 
factor is that personnel may feel more motivated 
if the services correspond to users’ needs. This 
has been perhaps less acknowledged in service 
development efforts so far. The emphasis on 
quality being a simple concept – ‘fit for use’ 
by customers – might also be a motivating 
factor. The positive economic impact of user 
innovation would likely motivate service pro-
ducers; quantitative and qualitative methods 
and measures to show that impact should be 
increasingly focused on in the future.

An additional managerial challenge related 
to this case in particular is how to achieve 
better collaboration between the business, 
research and user sectors. New markets for 
technology and service products emerge to 
promote and support health and independent 
living for aging people, and to complement 

the traditional social and health services. Even 
if the level of know-how is high in the differ-
ent sectors, developing successful well-being 
products requires various kinds of know-how 
that combines the end-user her/himself as a 
valuable source of information, research in 
the social and well-being sector, management 
of production and services, and so forth. The 
actors of the development process may appear 
to have little knowledge in common, but still 
the collaboration of a number of competences 
and cultures is required, which is a great chal-
lenge for all those involved (Capecchi, 1996).

This study has increased research knowl-
edge on the micro-level of the ideation phase 
by results concerning, for instance, the aging 
and other people’s differences as idea genera-
tors/ innovators as well as use of the fictional 
characters and nicknames in the idea generation. 
The limitations of the study are related to the 
fact that the aging participants represented a 
group that was healthy as well as active already 
prior to the idea generation. The share of active 
ones among aging people is likely to increase 
in the future, but it remains equally important 
that also the voice of those aging people who 
are in poorer health and/or socially inactive is 
made heard. It would be worth thinking how the 
use of this kind of a participation method would 
suit to people suffering from early stages of 
dementia during, for example, planning of their 
future services. It is also worth noting that user 
involvement in innovative service development 
could and should be started earlier than what 
is normally done at present – services might 
benefit new groups of people and be utilized 
more efficiently, if the users had more energy 
and time to get acquainted with them.

The study made several contributions. From 
the point of view of research on user-driven in-
novation and service science, the contribution 
lies in focusing on personal services, ideation in 
a virtual open innovation environment, and on a 
group that is not so often brought up in the con-
text of user-driven innovation (aging people). 
From the point of view of business and service 
development, the contribution lies in focusing 
on aging customers’ innovation potential in 
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service production – and not only seeing them 
as consumers of services. Customers are focused 
on as active agents in improvement of services 
(from objects to subjects). Future research on 
the basis of the data collected will focus on 
process and creativity viewpoints as well as the 
quality (content) of the idea statements – their 
usefulness in service development and quality 
dimensions more generally. Such research will 
shed additional light on the micro-level of the 
ideation phase as well as practical applicability 
of the ideation’s results.
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Surffailua, taiji-voimistelua ja karjalanpiirakoita – 
 

Ikäihmisten monitahoinen ääni  
hyvinvointipalvelujen innovaatiotoiminnan voimavarana 

 
 
Tutkimuksessa lähestytään väestön ikääntymistä yhteiskunnallisena ilmiönä mahdollisuusnäkö-
kulmasta. Ikäihmiset ostavat entistä enemmän hyvinvointipalveluita – sen sijaan, että he saisivat 
ne vain julkisen palvelujärjestelmän kautta. Ikäbisnes on lupaava alue, mutta se on vielä alikehit-
tynyttä. Yksi tapa tukea asiakaslähtöisten palvelujen tarjontaa vapailla markkinoilla on osallistaa 
ikäihmiset konkreettisesti palvelujen uudistamisprosesseihin. Tässä tutkimuksessa ikäihmiset 
nähdään palveluinnovaatiotoiminnan keskeisenä voimavarana. 
 Tutkimuskontekstina on ikäihmisten hyvinvointikeskuksen uuden palvelukonseptin ideointi 
avoimessa ja virtuaalisessa ideointiympäristössä. Tutkimuksessa selvitetään, miten ikäihmisten ja 
muiden osallistuneiden ”äänet” voidaan saattaa viestien muodossa kehittäjien kuunneltavaksi 
palvelun jatkokehittämistä silmällä pitäen. Laadullisen analyysin avulla 228 ideapuheenvuorosta 
tunnistetuista ”äänistä” on muodostettu viisi viestiä. Viesteissä korostuvat palvelujen arvoperus-
taiset kehittämislähtökohdat pikemminkin kuin yksittäiset palvelut tai palvelujen kuluttaminen. 
Tärkeitä lähtökohtia ovat muun muassa itsemääräämisoikeus, yksilöllisyys, osallisuus ja arjen jat-
kuminen. Viestejä yhdistävä teema on, että ikäihmiset ovat hyvin heterogeeninen ryhmä muiden 
ikäryhmien tavoin. Ikäihmisten osallistaminen ja ”äänen” kuunteleminen palvelujen uudistamises-
sa samanaikaisesti sekä haastaa että rikastuttaa organisaatio- ja prosessilähtöistä palvelujen ke-
hittämiskulttuuria.  

 
Lea Hennala ja Helinä Melkas 

 
 
 
 
Johdanto 
 

ulkisessa keskustelussa väestörakenteen muu-
tokseen ja väestön ikääntymiseen liitetään yh-

teiskunnan kannalta lähinnä vain negatiivisia piir-
teitä ja sen sisältämät mahdollisuudet jäävät taka-
alalle (Kunz 2007). Hyvinvointipalvelujen saata-
vuudesta ja laadusta puhuttaessa ilmiötä tulee kui-
tenkin tarkastella monipuolisemmin. Yli 65-vuo-
tiaiden osuuden väestöstä arvioidaan nousevan ny-
kyisestä 17 prosentista 27 prosenttiin vuoteen 2040 
mennessä (Tilastokeskus 2009). Muiden vaikutus-
ten ohella väestön ikääntyminen muuntaa palvelu-
tarpeita. Tavallisesti korostetaan pelkkää palvelu-
tarpeiden lisääntymistä, vaikka ikäihmisten osuu-
den ja terveydenhuollon kulujen välillä ei ole ha-
vaittu syy-yhteyttä (Kunz 2007). Ikä ei ole sairau-
den synonyymi, ja palvelutarpeita voidaan myö-
hentää kokonaisvaltaisen terveyden edistämisen 
avulla. Kariston (2007) mukaan sairaudet keskitty-
vät elämän viimeisiin vuosiin odotettavissa olevas-

ta eliniästä riippumatta, joten pidempi elinikä ei 
nosta hoitokustannuksia dramaattisesti.  
 Kuntien näkökulmasta tilanne on kuitenkin 
pulmallinen, koska terveydenhuoltosektorilla paini-
taan samanaikaisesti kuntatalouden tasapaino-
ongelmien ja ammattitaitoisen henkilöstön vähyy-
den kanssa. Haasteita hyvinvointipalvelutuotannol-
le lisää myös yhteiskunnallinen kehitys, jossa 
muun muassa yksilöitymisen vahvistumisen kautta 
ja sähköisen viestinnän helppouden vuoksi kunta-
laiset esittävät lisää vaateita palvelujen valinnai-
suuksien lisäämisestä ja laadun parantamisesta 
(Osborne ja Brown 2005, Mokka ja Neuvonen 
2006). Palveluodotuksia nostaa koulutustason ja 
varallisuuden kohoamisen lisäksi myös tieto- ja 
viestintäteknologian yleistyminen. Teknologia 
mahdollistaa muun muassa ripeän tiedon leviämi-
sen ja palvelukokemusten vertailun. Sanotaan, että 
asiakas–asiantuntija -asetelmasta ollaan todennä-
köisesti siirtymässä palvelujen osallistavaan ja yh-
teisölliseen tuotantoon. (Mokka ja Neuvonen 

J 
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2006.) Toisaalta kuntalaisten vaateet voivat olla 
kohtuuttomiakin, kun julkisten palvelujen periaat-
teellinen arvostus on ikävällä tavalla rapautunut.  
 Odotettavissa on, että kunnissa ei välttämättä 
kyetä vastaamaan parhaalla mahdollisella tavalla 
ikäihmisten palvelutarpeisiin ja -toiveisiin pitem-
mällä aikavälillä. Voimavarojen niukentuessa jul-
kinen järjestelmä saattaa ohjata voimakkaasti re-
surssejaan palvelemaan vain sellaisia henkilöitä, 
joilla on selkeästi rajallinen toimintakyky ja huo-
mattava avun tarve. Tämän ’nieleminen purematta’ 
on huolestuttavaa, sillä entisessä pohjoismaisessa 
hyvinvointivaltiossa julkisen sektorin palvelut 
nauttivat laaja-alaista arvostusta (ja sen myötä ve-
rotuloja) muun muassa siksi, että niillä palveltiin 
kaikkia kansalaisia, ei vain köyhimpiä (vrt. Melkas 
ja Anker 1998). Muuttuneessa tilanteessa yksityi-
sen ja kolmannen palvelusektorin tehtäväksi jää 
huolehtia yhä enenevässä määrin muiden ikäänty-
vien ryhmien tarpeista. Näihin ryhmiin kuuluu yh-
tälailla aktiivisia ja hyväkuntoisia kuin hyvinvoin-
tipalveluin tuettuna itsenäisiä ja toimintakykyisiä 
ihmisiä. Mutta minkä voidaan ajatella olevan mer-
kityksellistä ikäihmisten hyvinvointipalveluissa, 
joista ollaan valmiita maksamaan muuta kuin vero-
ja? Käyttäjälähtöinen palveluinnovaatiotoiminta 
voi lisätä ymmärtämystämme tässä asiassa.   
 Tämän tutkimuksen tavoitteena on lisätä ym-
märrystä ikäihmistä palvelujen käyttäjänä osallista-
vasta palveluinnovaatiotoiminnasta. Tapaustutki-
muksen tutkimusympäristönä on ikäihmisten hy-
vinvointikeskuksen palvelukonseptin uudistaminen 
avoimessa ja virtuaalisessa ideointiympäristössä. 
Tutkimustehtävänä on selvittää, miten ikäihmisten 
ja muiden palvelukonseptin ideointiin osallistunei-
den ”äänet” voidaan saattaa viestien muodossa 
kuultavaan muotoon palvelujen kehittämistä teke-
ville tahoille. Tutkimus sijoittuu leimallisesti inno-
vaatiotutkimuksen alaan, joskin sillä on monia yh-
tymäkohtia ikääntymistutkimukseen. Tässä tutki-
muksessa ei kuitenkaan tarkastella syvällisesti ge-
rontologisen ikääntymistutkimuksen antamaa tietoa 
ihmisten elämän ja palvelujen odotuksista ja tar-
peista heidän ikääntyessään, esimerkiksi vanhuu-
den eri vaiheissa (vrt. esim. Karisto ja Konttinen 
2004, Kautto 2004, Karisto 2005, Vaarama 2009).  
 
 
Taustaa: käyttäjälähtöinen palveluinnovaa-
tiotoiminta ja ’ikäbisnes’ 
 
Käyttäjälähtöinen palveluinnovaatiotoiminta 
 
Sonkinin ja kollegojen mukaan (1999) yksilölli-
syyden lisääntyminen johtaa yksilöllisten palvelui-
den tarpeeseen. ”Yksi sopii kaikille” -ajattelu ei siis 

ole hedelmällisin palvelujen kehittämisen lähtökoh-
ta (Albury 2005). Puhtaasti massaräätälöidyt palve-
lukonseptit eivät luo organisaatioille kilpailuetua 
yksilöllisyyttä ja erilaisia elämäntyylejä korosta-
vassa yhteiskunnassa (von Hippel 2005). Proaktii-
visesti tulevaisuuteen suuntautuvat palveluorgani-
saatiot houkuttelevat potentiaalisia asiakkaita ra-
kentamalla erottuvia palvelukonsepteja. Ne sisältä-
vät massaräätälöityjä osioita liiketoiminnan kannat-
tavuuden parantamiseksi, mutta lisäksi niissä on 
komponentteja, jotka mahdollistavat palvelujen 
personoinnin.  
 Yksi keino yrittää erottautua muista organisaa-
tioista liiketoiminnallisesti järkevällä tavalla ovat 
palveluinnovaatiot. Toivosen (2006) määritelmän 
mukaan ”palveluinnovaatio on uusi palvelu tai sel-
lainen olemassa olevaan palveluun tehty uudistus, 
joka on pantu käytäntöön ja joka tuottaa hyötyä 
kehittäjälleen; tämä hyöty on tavallisesti seurausta 
siitä lisäarvosta, jonka uudistus tuottaa asiakkail-
leen. Ollakseen innovaatio uudistuksen täytyy li-
säksi olla uusi, ei vain sen käyttöön ottavalle orga-
nisaatiolle vaan laajemmassa kontekstissa, ja sen 
täytyy sisältää jokin toistettavissa tai monistettavis-
sa oleva elementti”. Palveluinnovaatiokäsite on ny-
kykeskustelussa varsin yleinen – samoin kuin pelk-
kä innovaatiokäsitekin, jolla saatetaan viitata lähes 
mihin tahansa elämänalueeseen. Innovaation pai-
kallistaminen voi olla käytännössä hankalaa. Niin 
ikään on usein hankalaa arvioida, kenelle uudistus 
tuottaa lisäarvoa tai kenelle se ylipäänsä on uusi. 
Asiakkaille ei välttämättä kerry minkäänlaista hyö-
tyä vaikkapa julkisen sektorin palveluinnovaatioksi 
nimetystä toimesta, joka mahdollisesti hyödyttää 
kehittäjäänsä, konsulttia tai toimialansa säästöta-
voitteisiin pyrkivää virkamiestä. Palvelu(innovaa-
tio)tutkimuksen esiinmarssi on nähdäksemme silti 
hyödyksi, koska se lisää tietämystä palvelujen eri-
tyispiirteistä ja niiden keskeisestä merkityksestä 
yhteiskunnassa (vrt. Spohrer ym. 2007, Maglio ja 
Spohrer 2008).  
 Palveluinnovaatioita tuotetaan tyypillisesti in-
teraktiivisessa oppimisprosessissa yhdessä asiak-
kaan kanssa (vrt. Toivonen 2004), ja palveluyritys-
ten tyypilliset innovaatiotyypit käsittävät olemassa 
olevien elementtien uusia yhdistelmiä tai muunta-
mista ja sovittamista erilaiseen tilanteeseen (Sund-
bo ym. 2001). Kun innovaatiokäsite on laajentunut 
laajentumistaan viime vuosina, rajan vetäminen 
esimerkiksi eri innovaatiotyyppien välille tai inno-
vaatiotoiminnan ja jatkuvan kehittämisen välille on 
usein vähintäänkin hankalaa, joskus jopa keinote-
koista. Eri innovaatiotyyppejä esiintyy usein rin-
nakkain. Innovaatiotyyppien, kuten palveluinno-
vaatioiden, tunnistaminen ja korostaminen saattaa 
kuitenkin edistää jonkin toiminnan tarkastelua uu-
sista ja monipuolisista näkökulmista sekä syy-
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seuraussuhteiden ja eri innovaatioiden yhteisvaiku-
tusten (ja miksei myös ei-toivottujen vaikutusten) 
havaitsemista. (Pekkarinen ja Melkas, tulossa.)  
 Edellä olevassa palveluinnovaation määritel-
mässä (Toivonen 2006) tuodaan esille vaade uuden 
tai uudistetun palvelun ominaisuudesta tuottaa lisä-
arvoa paitsi palvelun tuottajalle, myös asiakkaalle. 
Asiakkaan kokemasta lisäarvosta käytetään julki-
sen sektorin palvelujen yhteydessä Mooren (1995) 
ensimmäisten joukossa käyttöön ottamaa käsitettä 
”public value”. Käsitteelle ei ole syntynyt vakiintu-
nutta suomenkielistä käännöstä, mutta se voidaan 
ymmärtää yksityisen sektorin palveluliiketoimin-
taan liittyvän omistaja-arvon (shared value) vasti-
neeksi julkisella sektorilla. Demokraattisissa yh-
teiskunnissa julkista lisäarvoa (public value) joko 
syntyy tai ei synny sen mukaan, miten kansalaiset 
kokevat julkisen sektorin toiminnan tuottavan heil-
le lisäarvoa joko yksilöinä tai yhteisöinä muun mu-
assa erilaisin palveluin. Julkisen sektorin aikaan-
saama lisäarvo on se, mistä asukkaat ovat halukkai-
ta maksamaan esimerkiksi veroja. (Kelly ym. 
2002.) Yksityisen sektorin ja liiketalousperiaatteel-
la toimivan kolmannen sektorin palveluinnovaati-
oiden arvonluontikyky asiakkaalle testautuu puo-
lestaan sillä, onko asiakas valmis maksamaan pal-
velusta siitä pyydetyn hinnan. Näkemys lisäarvon 
tuottamisesta herättää kysymyksen, miten palvelu-
jen innovaatiotoiminnassa voidaan tukea palvelu-
innovaation kykyä tuottaa arvoa asiakkaalle.  
 Yksi mahdollisuus on lähestyä palvelujen kehit-
tämistä käyttäjä- tai asiakaslähtöisen palveluinno-
vaatiotoiminnan näkökulmasta. Käyttäjälähtöisyy-
teen liittyvistä teemoista on kirjoitettu hyvin moni-
en käsitteiden turvin (esimerkiksi participatory de-
sign, user-centered design, cooperative design, co-
design ja user innovation). Tässä artikkelissa ei ole 
mahdollista käsitellä tarkemmin näihin käsitteisiin 
liittyviä näkemyseroja ja sisältöjä. Nordic Innova-
tion Centren julkaiseman raportin (2007) mukaan 
palvelujen käyttäjälähtöinen kehittäminen toteutuu 
parhaiten osallistamalla asiakkaat konkreettisesti 
palvelun kehittämisprosessiin. Näin tuetaan palve-
lun käyttäjien ”äänen” kuulumista palvelujen kehit-
tämisessä. Ottamalla asiakkaan toiveet ja tarpeet 
aktiivisesti huomioon palvelujen kehittämisproses-
seissa voidaan lisätä palvelujen houkuttelevuutta ja 
palveluorganisaatioiden kilpailukykyä. On kuiten-
kin arvioitava, milloin asiakkaiden osallistaminen 
on tarkoituksenmukaista sekä mitkä muutkin tekijät 
(tutkimus- ja kokemustieto, tuotanto-taloudelliset 
lähtökohdat, lainsäädäntö) ovat oleellisia – ja missä 
määrin – uuden tai uudistettavan palvelun kehittä-
misessä.  
 Cavaye (1995) on esittänyt tutkimuksessaan 
kuuteen ulottuvuuteen perustuvan menetelmän ana-
lysoida käyttäjien osallistumisen tapoja:  

 • osallistumisen tyyppi, joka kuvaa kehittämi-
seen osallistuvien käyttäjien osuutta, ts. kaikki aio-
tut käyttäjät tai käyttäjien edustajat 
 • osallistumisen aste, joka kuvaa sitä, millainen 
vastuu käyttäjillä on kehittämisessä, ts. neuvoa-
antava; uloskirjattu vastuu; tiimin osa, tai täysi vas-
tuu 
 • osallistumisen sisältö, joka kuvaa sitä, mihin 
suunnittelun aspekteihin käyttäjät osallistuvat, ts. 
tekninen suunnittelu tai sosiaalinen suunnittelu, jo-
ka koskee uuden kehitettävän systeemin tai vastaa-
van sosiaalisia ja inhimillisiä vaikutuksia 
 • osallistumisen laajuus, joka kuvaa sitä, mihin 
kehittämisprosessin osiin käyttäjät osallistuvat, ts. 
projektin määrittely, vaatimusmäärittely, rakenta-
minen, testaus 
 • osallistumisen muodollisuus, joka kuvaa sitä, 
kuinka virallisia tai muodollisia ne toiminnot ovat, 
joihin käyttäjät osallistuvat, ts. virallinen, puolivi-
rallinen tai epävirallinen  
 • osallistumisen vaikutus, joka kuvaa sitä, mis-
sä määrin osallistuminen vaikuttaa kehittämispro-
sessiin ja tulokseen, ts. suuri, keskitasoinen tai pie-
ni 
 Osallistuminen ei siis ole selkeä ja homogeeni-
nen käsite, vaan se voi toteutua monessa muodossa 
ja monilla tasoilla. Osallistuminen voi olla vaikut-
tavaa, jos käyttäjien vaikutus todellakin muovaa 
kehittämisprosessia ja lopputulosta. Käyttäjät voi-
vat osallistua, mutta heidän panoksensa voidaan 
jättää huomiotta, jolloin heidän osallistumisasteen-
sa on rajoittunut (Cavaye 1995). Toisaalta vaikut-
tavuuden aikajänne voi olla pitkä; käyttäjien osal-
listuminen saattaa saada aikaan asennemuutoksia 
vaikkapa teknistä suunnittelua tekevien mielissä, 
mutta ne eivät välttämättä näy nopeasti. Mikään 
käyttäjien osallistuminen ei ole helppo tehtävä hoi-
dettavaksi, esimerkiksi aika- ja resurssipulan vuok-
si, mutta erityisen haastavia ovat sellaiset tapauk-
set, joissa osallistumisen tulee perustua vapaaseen 
tahtoon (eikä vaikkapa työnkuvaan) tai joissa käyt-
täjillä on keskenään ristiriitaisia intressejä (Albins-
son ja Forsgren 2004, Melin ym. 2008). Tyypillisiä 
pulmia esimerkiksi valittaessa sopivaa käyttäjien 
osallistumistapaa ovat myös kohteena olevan pal-
veluiden markkinasegmentin tunnistaminen, käyt-
täjien tunnistaminen ja käyttäjien saaminen osallis-
tujiksi (vrt. esim. Albinsson ja Forsgren 2005).  
 Palvelun käyttäjiä osallistavassa innovaatiotoi-
minnassa asiakas nostetaan objektin roolista sub-
jektiksi. Asiakkaat nähdään innovaatiopotentiaali-
na, joka taitavasti käytettynä on palvelun kehittäjil-
le arvokas voimavara. Tällöin heidän tehtävänänsä 
ei ole vain (melko) passiivinen tiedon tuottaminen 
kehittäjille esimerkiksi virallisten palautekyselyi-
den muodossa, vaan oleminen kumppanina palve-
lujen uudistamisessa kehittämisprosessien sopivis-
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sa vaiheissa (esim. Nordic Innovation Centre 
2007). Näin voidaan edistää myös käyttäjädemo-
kratian toteutumista palveluissa. Tässä tutkimuk-
sessa palvelujen käyttäjät nähdään nimenomaan 
palveluinnovaatiotoiminnan voimavarana, ja heillä 
on aktiivinen, osallistuva rooli palveluiden kehit-
tämisessä.  
 Käyttäjälähtöisessä innovaatiotoiminnassa on 
siis olennaisesti kyse siitä, että määritellään syste-
maattisempi tapa ymmärtää käyttäjien tarpeita ja 
kehittää ratkaisuja, jotka vastaavat niihin. Käyttäjä-
lähtöiseen innovaatioon on kaksi päänäkökulmaa: 
(1) asiakkaan ääni ja (2) ”lead-user” (”edelläkävijä-
käyttäjä-”) innovaatio. Nämä kaksi ’koulukuntaa’ 
ovat muodostuneet muun muassa David Kelleyn, 
Tim Brownin ja Eric von Hippelin sekä monien 
muiden akateemisesta tutkimuksesta ja käytännön 
kokemuksista. (Nordic Council of Ministers 2006.) 
Tämän tutkimuksen metodologia perustuu esitetys-
sä näkökulmien kahtiajaottelussa ”asiakkaan ääni” 
-lähestymistapaan. Valinnan lähtökohtana on tut-
kimusasetelma. ”Asiakkaan ääni” -lähestymistapa 
soveltuu nimenomaan asiakkaiden tarpeiden ja toi-
veiden näkyväksi tekemiseen, kun taas ”lead-user” 
-lähestymistapa on sopiva ratkaisujen etsintään 
(Nordic Council of Ministers 2006). Toinen määrit-
televä tekijä tutkimusasetelmassa on palvelujen 
käyttäjien osallistumisaste palvelukonseptin uudis-
tamisessa. Asiakkaan ääni -lähestymistapa sopi ti-
lanteeseen, jossa käyttäjien osallistumisaste on Ca-
vayen (1995) esittämän tyypittelyn mukaan neu-
voa-antava, kun taas lead-user -lähestymistavassa 
palvelujen käyttäjät ovat jopa kokonaan vastuussa 
kehittämistoiminnasta (Nordic Innovation Centre 
2009). 
 Asiakkaiden osallistumisen merkityksestä ja 
heidän palvelujen kehittämisprosesseihin tuomas-
taan hyödystä ei olla kirjallisuudessa yksimielisiä. 
Kritiikkiä on esitetty muun muassa teknologiapal-
veluiden kohdalla siitä, pystyvätkö asiakkaat ilmai-
semaan palvelutarpeitaan verbaalisella tasolla, var-
sinkaan niitä, jotka eivät ole ilmeisiä ja konkreetti-
sia (Kristensson ja Magnusson 2005). On niin 
ikään todettu, että sähköisiä palveluja käyttämällä 
nykypäivän organisaatiot pyrkivät tavoittamaan 
uudella tavalla ulkoisia käyttäjiä, mutta näiden tar-
peet ovat hajallaan ja niihin on vaikeaa puuttua 
(Albinsson ja Forsgren 2005).  
 Lähtökohtaisesti tunnutaan kuitenkin olevan 
samaa mieltä siitä, että asiakkaat voivat tuoda ar-
vokkaan panoksen nimenomaan innovaatioproses-
sien alkuvaiheeseen, jolloin etsitään sopivia inno-
vaatioaihioita (Lettl ym. 2006). Aikaisemmat tut-
kimukset osoittavat, että asiakkaiden ideat voivat 
kasvattaa palvelun arvoa ja olla hyvinkin innovatii-
visia (Kristensson ym. 2004). Toisaalta asiakas- ja 
käyttäjälähtöisyys voivat taitamattomasti hyödyn-

nettyinä aiheuttaa myös lisääntyvää epätasa-arvoa 
ja yhteiskunnan polarisoitumista; kaikki ikäihmiset 
eivät syystä tai toisesta pysty käyttämään ”uusia 
oikeuksiaan”, ja yksittäisten ihmisten mielipiteille 
voi tulla annetuksi liikaakin painoarvoa (esim. Gil-
leard ja Higgs 1998, Jung ja Osborne 2009).  
 Käyttäjien osallistumisen edut voivat kuitenkin 
tulla näkyviin myös epäsuoralla tavalla – henkilös-
tön lisääntyneenä työmotivaationa. Tutkimuksissa 
on havaittu, että hoitohenkilöstö on motivoitu-
neempaa, kun työntekijät tietävät, että palvelut vas-
taavat asiakkaiden tarpeita. Vastaavasti, jos palve-
luilla ei pystytä jostakin syystä vastaamaan asiak-
kaiden tarpeisiin, esimerkiksi turvallisuuden tun-
netta ylläpitäen ja lisäten, työntekijät voivat huoles-
tua ja turhautua. (Esim. Melkas ym. 2007, Raappa-
na ja Melkas 2009.)  

 
Ikääntymiseen perustuvat tuote- ja palvelumark-
kinat (silver market, ikäbisnes) 
 
Kolmas ikä on uudehko kulttuurinen ilmiö, jossa 
kuluttamisen ja vapaa-ajan ‘maisema’ on muuttu-
massa (Karisto 2002). Ikäihmiset nähdään aktiivi-
sina, osallistuvina kuluttajina, joilla on monenlaisia 
voimavaroja. Kun ikäihmiset nähdään ”tuottavina”, 
he eivät ole vain asiantuntijoiden suunnittelemien 
palveluiden kohteita, vaan heillä on omia voimava-
roja ja asiantuntemusta, joita voidaan hyödyntää 
tuotteita ja palveluita suunniteltaessa. Ikäihmiset 
voidaan nähdä innovaattoreina, jotka yhä enene-
vässä määrin ja suuremmin joukoin osallistuvat ta-
louselämään ja muuhun toimintaan aivan kuten 
muutkin kansalaiset (esim. Sonkin ym. 1999). 
Tuottavuuden korostaminen on protesti sellaisia 
puhetapoja vastaan, joissa ikäihmiset nähdään ho-
mogeenisena ja hauraana kohderyhmänä, joka on 
riippuvainen muista ihmisistä (Kunz 2007, Leino-
nen 2007).  
  Kun suuret ikäluokat eläköityvät, ikäihmiset tu-
levat olemaan entistä paremmin koulutettuja, ter-
veempiä, varakkaampia ja tottuneempia kulutta-
maan (esim. Leinonen 2006). Aiempi elämäntyyli 
ohjaa kuluttajien käyttäytymistä. Ne, jotka ovat tot-
tuneet kuluttamaan nuorina ja terveinä jatkavat tätä 
ikääntyessään ja mahdollisesti sairastuessaan. Tästä 
näkökulmasta ikääntymisellä voi olla monia myön-
teisiä vaikutuksia esimerkiksi uuden liiketoiminnan 
luomisen mahdollistumisen myötä. Yhteiskunnan 
ikääntyminen liittyy olennaisesti niin kutsutun ikä-
bisneksen (graying market tai silver market) syn-
tymiseen ja jatkuvaan kasvuun. Ikäbisnes voi olla 
hyvin lupaavaa ja houkuttelevaa, mutta se on vielä 
hyvin alikehittynyttä tuote- ja palvelutarjooman 
osalta (Kohlbacher ja Herstatt 2008, Usui 2008).  
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 Koko ikääntymiseen liittyvä markkina-alue on 
myös ’väärinymmärretty’. Ikääntyminen vahvistaa 
palvelusektoria, kun taas teollisuuden merkityksen 
odotetaan pienenevän. Taloudellisesti tämän on to-
dettu olevan positiivinen trendi, koska palvelut tuo-
tetaan tavallisesti paikallisella ja alueellisella tasol-
la, kun taas teollisuustuotanto on globaalimpaa. 
Ikäihmisiin keskittyvä vahvempi palvelusektori voi 
sitoa varoja kotimaahan ja luoda työpaikkoja. Vä-
estön ikääntymiseen liittyvät uusi tietämys, uudet 
teknologiat, palvelut ja toimintatavat tuovat muka-
naan uusia taloudellisia mahdollisuuksia. Sekä ta-
louselämä että ikäihmiset hyötyisivät potentiaalin 
hyödyntämisestä; edellinen uusien markkinoiden ja 
tulojen muodossa ja jälkimmäinen räätälöidympien 
palvelujen ja tuotteiden muodossa. (Kunz 2007.) 
 Kolmannessa iässä korostuvat innovaatiot, jotka 
liittyvät palveluiden ja vapaa-ajan tuotteiden kulut-
tamiseen (esimerkiksi matkustaminen, liikunta ja 
kulttuuritoiminta). Erityisesti apuvälineille, turval-
lisuuteen liittyville tuotteille, terveyttä edistäville 
tuotteille sekä palveluille (kuten hyvinvointipalve-
luille, harrastuksille, vapaa-ajan tuotteille, matkus-
tamiselle ja kulttuurille) syntyy uutta kysyntää ja 
markkinoita (Kautto 2004, Kunz 2007). Kysyntä 
tulee entistä laatutietoisemmaksi ja erikoistuneem-
maksi, koska ikäihmiset ovat hyvin heterogeeninen 
ryhmä muiden ikäryhmien tavoin. Markkinoilla 
tarvitaan tietoa ikäihmisten tarpeista ja kulutustot-
tumuksista, jotta voidaan luoda tilaa ja mahdolli-
suuksia uudelle yritystoiminnalle, jossa ikäihmiset 
nähdään kuluttajina ja arvostettuina kohderyhminä 
paremmin kuin näihin asti.  
 Erittäin keskeinen teema on myös ikääntyminen 
ja asumispalvelut. Ikärakenteen muutos vaatii sitä, 
että huomiota suunnataan entistä enemmän kotona 
asumisen kehittämiseen itsenäistä elämää tukien. 
Muunneltavuus, esteettömyys ja käyttäjälähtöisyys 
korostuvat kodeissa ja asumisessa. Asumisvaih-
toehdot lisääntyvät ja ovat entistä monimuotoisem-
pia – ja ero kodin ja laitosmaisen asumisen välillä 
pienenee. Tiedot nopeasti ikääntyvästä Japanista 
osoittavat, että kotien perusparantaminen (maanjä-
ristyskestävyyden, lämpöeristyksen, lämmityksen, 
ilmastoinnin, energiatehokkuuden, turvallisuuden 
ja esteettömyyden kohentamiseksi) on suosituin 
korjausrakentamisen tapa. Myös kotien uudistami-
nen luksusluokkaan sekä vapaa-ajan asunnot ovat 
kiinnostaneet varakkaita ikäihmisiä. Esimerkiksi 
hissien asentaminen koteihin on lisääntynyt jatku-
vasti. Japanin valtio korvaa suuren osan ikäihmis-
ten kotien korjauskustannuksista. (Usui 2008.) 
 Saksassa on havaittu, että suuri osa asunnoista 
ei sovellu hyvin ikäihmisille ja niiden muuntami-
sessa ikäihmisille hyvin soveltuvaksi asuintilaksi 
on paljon rajoitteita. Ikäihmisille soveltuvan 
elinympäristön luominen ei myöskään voi rajoittua 

vain asumisen muunteluun. Koko asuinympäristö 
tulee ottaa huomioon suunnittelukonsepteissa (esi-
merkiksi naapuruston infrastruktuuri, julkisen lii-
kenteen yhteydet, ostosmahdollisuudet ja muu pal-
velutarjonta). Tämä koko elämisen toimintakenttä 
pitää sisällään paljon potentiaalia ikäbisnekselle, 
mutta läheskään kaikki olennaiset toimialat eivät 
ole riittävästi tiedostaneet tätä seikkaa. (Enste ym. 
2008.)  
 Tulevaisuudessa asiakkaat ostavat entistä 
enemmän itse hyvinvointiteknologiaa ja -palveluita 
– sen sijaan, että he saisivat ne julkisen palvelujär-
jestelmän kautta (ks. esim. Savela ja Hakulinen 
2001). Suomalaisten kuntien tiukan taloustilanteen 
vuoksi yksityisillä ja kolmannen sektorin hyvin-
vointimarkkinoilla on mahdollisuus kasvaa, kun 
taas julkisen palvelujärjestelmän on tarkasteltava 
uudelleen toimintamallejaan ja palvelujaan.  
 
 
Tutkimustehtävä  
 
Tämä tutkimus kuuluu ikäihmistä palvelujen käyt-
täjänä osallistavan palveluinnovaatiotutkimuksen 
alaan. Tutkimuksen tavoitteena on lisätä ymmär-
rystä palvelujen käyttäjien ”ääneen” perustuvasta 
palvelujen uudistamisen lähestymistavasta. Erityi-
sesti pyritään lisäämään ymmärrystä siitä, miten 
ikäihmisten ja muiden osallistujatahojen ”ääni” ja 
sen moninaisuus voidaan saattaa palvelujen uudis-
tajille kuunneltavissa olevaan ja hyödynnettävään 
muotoon.  
 Tutkimus on perustaltaan tapaustutkimus. Tut-
kimuskontekstina on ikäihmisten hyvinvointikes-
kuksen palvelukonseptin uudistaminen avoimessa 
ideointiverkostossa. Tutkimusaineisto koostuu säh-
köiselle alustalle kirjoitetuista ideapuheenvuorois-
ta. Tutkimuksen primäärinä aineistona ovat ikäih-
misten kirjoittamat puheenvuorot ja sekundäärisenä 
aineistona opiskelijoiden, ikääntymisen eri alojen 
asiantuntijoiden sekä hyvinvointikeskusta edusta-
vien henkilöiden ideapuheenvuorot.  
 Tutkimustehtävänä on selvittää, miten ikäihmis-
ten ja muiden osallistuneiden ”äänet” voidaan saat-
taa viestien muodossa kuultavaan/kuunneltavaan 
muotoon palvelujen kehittämistä tekeville organi-
saatioille ja muille ihmisille palveluinnovaatiopro-
sessin alkuvaiheessa. Viestit kertovat ilmaistujen 
tarpeiden ja toiveiden takaa tunnistettavista asioista 
myös tulevaisuussuuntautuneesti. Samalla ne anta-
vat viitteitä arvonluontimahdollisuuksista ikäihmis-
ten palvelumarkkinoilla. Tutkimuksessa myös poh-
ditaan, mitä viestit tarkoittavat palvelujen uudista-
misen näkökulmasta. 
 Tutkimusympäristönä on kolmannen sektorin 
organisaatio. Tutkimuksen metodi on kuitenkin yh-
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tä lailla sopiva käytettäväksi myös yksityisen ja 
julkisen sektorin palveluinnovaatiotoiminnassa.  
 Ikäihmisiksi ymmärretään tässä tutkimuksessa 
60-vuotiaat ja sitä vanhemmat henkilöt. He muo-
dostavat tutkimuksessa ”äänen” tuottamisen yhden 
ryhmän. Cavayen (1995) esittämien osallistumisen 
tapoja kuvaavien ulottuvuuksien valossa osallistu-
jien ryhmän muodostamisessa ei pyritty kokoon-
panoon, jossa olisi edustettuna hyvinvointikeskuk-
sen käyttäjien koko kirjo. Ryhmä edusti kylläkin 
sisäisesti heterogeenista osallistujajoukkoa, mutta 
yhteisenä nimittäjänä oli osallistujien kohtuullisen 
hyvä toimintakyky ja he joko käyttivät vähän tai 
olivat vasta siirtymässä käyttämään hyvinvointi-
keskustyyppisiä palveluja. Erilaisten käyttäjäryh-
mien tasapuolisen ”äänen” esilletuomisen sijasta 
tavoitteena oli antaa tilaa sen asiakassegmentin 
”äänelle”, jota houkuttelemaan hyvinvointikeskuk-
sen palvelukonsepti haluttiin uudistaa osana orga-
nisaation liiketoiminnan kehittämistä.  
 Palvelukonsepti puolestaan on yhteinen käsitys 
tarjottavasta palvelusta. Konseptin kautta sekä pal-
velun tuottaja että käyttäjä ymmärtävät, millaisesta 
palvelusta on kyse (Brax 2007). Palveluinnovaatiot 
ja käyttäjälähtöinen innovaatiotoiminta on määri-
telty edellisessä luvussa.   
 
 
Tapaustutkimuksen taustaa 
 
Tutkimus on toteutettu Etelä-Suomessa sijaitsevan 
säätiöpohjaisen vanhusten asumis- ja muita perus-
palveluja tarjoavan palvelukeskuksen palvelukon-
septin kehittämistyön yhteydessä. Säätiö on perus-
tettu vuonna 1963 huolehtimaan osaltaan alueen 
ikäihmisten kohtuuhintaisesta vuokra-asumisesta. 
Vuosien varrella palvelukeskuksen toimintaa on 
pienin askelin muovattu vastaamaan muuttuneita 
toimintaolosuhteita. Muun muassa palvelutarjontaa 
on laajennettu.  
 Palvelukeskuksen toimintakonseptia ei ollut 
kuitenkaan radikaalisti uudistettu noin 15 vuoteen 
ennen kehittämistyön alkamista. Kaikkia tarjolla 
olevia mahdollisuuksia ei hyödynnetty liiketoimin-
nallisesti parhaalla mahdollisella tavalla. Nyt halut-
tiin rakentaa ”aito” ikäihmisten ja muiden potenti-
aalisten palvelujen käyttäjien hyvinvointikeskus 
ajanmukaistamalla palvelutoimintaa radikaalisti. 
Samassa yhteydessä nimi vaihtuisi palvelukeskuk-
sesta hyvinvointikeskukseksi viestien osaltaan 
muutoksesta. Uudessa konseptissa tulisi pitemmäl-
lä aikavälillä ottaa huomioon myös ikäihmisten va-
rallisuustason ja palvelujen vaatimustason kohoa-
minen. Säätiön tärkeä omistajataho ja yksi sen pal-
velujen ostajista, alueen keskuskaupunki, odotti 
säätiöltä myös aktiivisempaa alueellista roolia 

ikäihmisten hyvinvointipalvelujen kehittäjänä ja 
palveluiden tuottajana. (Johtajan haastattelu 3.3. 
2008.)  
 Hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin suun-
nittelua varten oli muodostettu kehittäjäryhmä, joka 
koostui asiantuntijoista. Ryhmän työskentelyn joh-
toajatuksena oli palvelukonseptin asiakaslähtöi-
syys, mutta konseptin kehittämistyössä ei ollut tar-
kemmin ajateltu, miten tämä käytännössä varmiste-
taan. Palvelujen käyttäjien ajatuksia oli aikaisem-
min selvitetty lähinnä asiakastyytyväisyyskyselyin. 
Muutoin kehittämisperinteenä oli ollut asiantunti-
jakeskeinen lähestymistapa. (Johtajan haastattelu 
3.3.2008.)  
 Säätiön johtaja vaihtui, ja uusi johtaja innostui 
säätiön kehittämiskulttuurille tuoreesta menetel-
mästä osallistaa konkreettisesti hyvinvointikeskuk-
sen palvelujen käyttäjiä sekä muita sidosryhmiä 
palvelukonseptin ideointiin. Ideoinnin tavoitteena 
oli kartoittaa potentiaalisten asiakkaiden itsensä 
tunnistamia ja myös tunnistamattomia tarpeita ja 
toiveita konseptin innovatiivista kehittämistä sil-
mälläpitäen sekä hyödyntää myös muiden sidos-
ryhmien innovaatiopotentiaalia hedelmällisen idea-
aineiston kerryttämiseksi.   
 
 
Tutkimuksen toteutus: aineiston keräämi- 
nen   
 
Ideointiympäristö ja -verkosto 
 
Tutkimusaineiston keräämiseksi palvelukonseptin 
ideointia varten rakennettiin virtuaalinen ja avoin 
ideointiympäristö. Ideoinnissa käytetty Internet-
pohjainen ohjelma mahdollisti ajasta ja paikasta 
riippumattoman osallistumisen ideointiin. Virtuaa-
lisen ideointiympäristön luomisessa nojauduttiin 
osittain Harmaakorven ja Melkkaan (2005) tietä-
myksen muodostumisen ja muuntumisen areenoita 
kuvaavaan ”reikäleipämalliin” (kuva 1). Malli on 
käsitteellinen kuvaus siitä, miten kollektiivista op-
pimista voidaan edistää alueellisissa innovaatiover-
kostoissa hyödyntäen jo olemassa olevaa alueellista 
resurssi- ja osaamispohjaa (Melkas ja Uotila 2008).  
 Tutkimuksessa käytetty innovaatioympäristö 
mahdollisti (1) tulevaisuuden palveluiden kuvitte-
lemisen (sumea ja hiljainen tietämys); (2) sosiali-
saation ja vuorovaikutuksen niitä kuvailtaessa, ja 
(3) ideoiden yhdistämisen ja kirjoittamisen sellai-
sessa muodossa, jossa ne voidaan helposti tallentaa 
(koodattu tietämys), mikä puolestaan edistää niiden 
käyttöä palvelukonseptin laadinnassa ”suorina ide-
oina”. Ideat sisältävät sekä sumeaa, hiljaista että 
koodattua tietämystä. Hiljainen tietämys näyttäytyy 
ideoissa esimerkiksi ikäihmisten yhteisöllisenä
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Kuva 1. Tietämyksen luomisen “reikäleipämalli” (Harmaakorpi ja Melkas 2005). 
 
ajattelutapana sekä elämän jatkumisessa palvelu-
asumisessa samalla tavoin kuin kotona.  
 Tutkimusaineiston keräämisessä hyödynnettiin 
avoimen innovaation lähestymistapaa. Avoimen 
innovaation ja muiden samantyyppisten innovaa-
tiokäsitysten keskiössä on se, miten yritykset käyt-
tävät ulkoisten toimijoiden ideoita ja tietoa inno-
vaatioprosesseissaan (Laursen ja Salter 2006). 
Avoin innovaatio tarkoittaa sitä, että yrityksen tulee 
avata rajansa antaakseen arvokkaan tiedon virrata 
sisään ulkopuolelta ja luodakseen näin mahdolli-
suuksia yhteistoiminnallisille innovaatioprosesseil-
le yhdessä kumppaneiden, asiakkaiden ja/tai toimit-
tajien kanssa (Enkel ym. 2009). Tämän avaamisen 
ajurina on se havainto, että liian sisäänpäin käänty-
neet yritykset ovat vaarassa menettää monia mah-
dollisuuksia, jotka näyttävät olevan organisaation 
nykyisen liiketoiminnan ulkopuolella tai jotka tulee 
yhdistää ulkoisiin teknologioihin niiden potentiaa-
lin paljastumiseksi (Chesbrough 2003).   
 Hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin ideoin-
tiverkostoon kutsuttiin ikäihmisten lisäksi muotoi-
lualan opiskelijoita, jotka kehittämisprosessin seu-
raavissa vaiheissa osallistuisivat palvelukonseptin 
muotoiluun sekä asiantuntijoita ikääntymisen eri 
tahoilta. Osallistujaprofiilien valinnassa mukailtiin 
Amabilen (1998) esittämää teoriaa, jossa luovuus 
on kolmen osatekijän – erikoisasiantuntemuksen, 
luovan ajattelukyvyn ja motivaation – funktio. 

Ikäihmisten ajateltiin edustavan motivaatiokompo-
nenttia, opiskelijoiden luovuuskomponenttia ja 
ikääntymisen asiantuntijoiden erikoisasiantunte-
musta. Näiden kolmen osallistujaryhmän lisäksi 
ideointiverkostoon kutsuttiin hyvinvointikeskus-
konseptin kehittäjäryhmä sekä säätiön hallinnosta 
ja johtamisesta vastaavia henkilöitä.  
 Yhteensä ideointiverkostoon kutsuttiin 83 hen-
kilöä, joista 56 henkilöä edusti ikäihmisiä (2/3 kut-
sutuista) ja 27 henkilöä ryhmää Muut (1/3 kutsu-
tuista), joka koostui asiantuntijoista, opiskelijoista 
ja hyvinvointikeskuksen edustajista (taulukko 1).  
 Ideointiverkostoon lopulta osallistui 47 henki-
löä, jotka konkreettisesti kirjoittivat vähintään yh-
den ideapuheenvuoron nimimerkillään. Osallistu-
jista reilut 80 prosenttia (37 henkilöä) edusti 
ikäihmisiä (taulukko 1). Ikäihmisten ryhmään kuu-
lui 25 naista ja 12 miestä. Vaikka ikääntyminen on 
leimallisesti myös sukupuolikysymys, tässä tutki-
muksessa ei tarkastella naisten ja miesten vastauk-
sia erikseen, vaan tämä näkökulma jää tuleviin tut-
kimuksiin.  
 
Ideoiden määrän ja innovatiivisuuden tukeminen 
ideointiympäristössä 
 
Verkostomaisella ideoiden tuottamistavalla pyrit-
tiin lisäämään ideoiden määrää ja edistämään nii-
den innovatiivisuutta eli kasvattamaan aineistosta
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Taulukko 1. Ideointiin kutsutut ja osallistuneet. 
 

Profiiliryhmä Kutsutut  
lkm 

Osallistuneet 
lkm 

Profiiliryhmän 
osallistumis-
% kaikista 
osallistuneista 

Ikäihmiset 56 37 82 
Muut  27 10 18 
Yhteensä 83 47 100 

 

tulkittavissa olevien ”äänien” variaatiota. Ideoin-
tiympäristöön sisällytettiin myös muita tätä tavoi-
tetta tukevia elementtejä: ideoinnin anonyymius, 
erilaiset roolikontekstit, ideoitavan kohteen pilk-
kominen, ideoitavasta kohteesta annetun informaa-
tion määrä ja ideointia aktivoivat kysymykset.  
 Ideointi tapahtui nimimerkin suojassa. Nimi-
merkin jokainen osallistuja sai itse määrätä. Lisäksi 
ideoita oli mahdollista kirjoittaa kahdessa eri rooli-
kontekstissa: omana itsenä eli ”Minä palvelujen 
käyttäjänä haluaisin kuntouttavalta toiminnalta…” 
tai kuvitteellisten Martta ja Onni -hahmojen kautta 
eli ”Martta/Onni haluaa asuinympäristöltä…”. Ku-
vitteellisten Martta/Onni -hahmojen käytöllä kan-
nustettiin osallistujia miettimään ideoita laajem-
mastakin kuin omasta näkökulmasta sekä madalta-
maan ideoiden esittämiskynnystä.   
 Martta- ja Onni-nimet ovat vanhoina suomalai-
sina niminä tulleet uudestaan muotiin. Niiden aja-
teltiin yhdistävän eri sukupolvia, opiskelijoita ja 
varttuneempaa väkeä. Martta ja Onni -hahmoilla oli 
ideointialustalla näkyvissä taustatarinat, jotka oli 
rakennettu roolianalyysin avulla useista eri lähde-
materiaaleista. Esimerkiksi Onnin kehyskertomus 
alkoi seuraavasti:  
 

Tässä on kuule 79 rikasta vuotta takana. On ollut 
ylämäkeä ja alamäkeä. Jaa, yksinäisyyden kanssa 
aletaan olla tutut, Martta kun kuoli kaksi vuotta sit-
ten. Se oli hyvä vaimo, piti aina minusta huolen… 
(Laatija: tutkija Anne Pässilä) 

 

 Ideoitava hyvinvointikeskuskonsepti jaettiin 
ideointialustalla viiteen osakokonaisuuteen: asu-
mispalvelut, kuntouttava päivätoiminta, hyvän olon 
palvelut, ravitsemus- ja ravintolapalvelut sekä ym-
päristöön liittyvät asiat. Kohteen pilkkomisen toi-
vottiin lisäävän yksityiskohtaisten ideoiden määrää 
sekä edesauttavan osallistujia hahmottamaan, min-
kä kaltaisiin asioihin heiltä ideoita odotettiin. Ideoi-
jille ei alussa kerrottu mistä fyysisestä hyvinvointi-
keskuksesta oli kyse, koska tutkimusten mukaan 
(ks. esim. Magnusson ym. 2003) liian yksityiskoh-
tainen tieto ideoitavasta kohteesta saattaa kangistaa 
osallistujien mielikuvitusta ja heikentää siten ide-
oiden uutuusarvoa. Sen sijaan kustakin osa-alueesta 
oli ideointialustalla näkyvissä joitakin yksityiskoh-

taisia tietoja, kuten asuntojen pinta-aloja ja olemas-
sa olevia tiloja, kuten uima-allastila.  
 Ideointialustalla oli jokaisella kehitettävän kon-
septin osa-alueella oma paikkansa ideoiden kirjoit-
tamista varten. Lisäksi näkyvissä oli ideointia akti-
voivia kysymyksiä, kuten ”Mitä Martta haluaa teh-
dä, nähdä, haistaa, maistaa, tuntea, kuulla ja kenen 
kanssa?”.  
 
 
Ideointityöskentelyn tuki ja työskentelyn sujutta-
minen 
 
Tutkimusaineiston hankintamenetelmää valittaessa 
jo lähtökohtaisesti otaksuttiin, että ideointiin kut-
suttavat tarvitsevat vähintäänkin tilaisuuden tutus-
tua sähköisen ohjelman toimintaperiaatteisiin ja osa 
tarvitsee ehkä myös opastusta Internetin käytössä.  
 Kohtuullisen itsenäisesti tietotekniikkaa käyttä-
ville henkilöille järjestettiin joko yhden tunnin tai 
puolen päivän pituinen ideointialustan käyttökoulu-
tus. Heikommat tietotekniikkataidot omaaville jär-
jestettiin kotiin tukihenkilö kolmannelta sektorilta. 
Tukihenkilö kävi ikäihmisten kotona opastamassa 
tietokoneen käytössä ja samalla avusti halukkaita 
ideointiin osallistumisessa. Lisäksi kaikilla osallis-
tujilla oli mahdollisuus ottaa pulmien ilmaantuessa 
yhteyttä työskentelyn sujuttajina toimineisiin hen-
kilöihin joko puhelimitse tai sähköpostilla. 
 Työskentelyn sujuttajia oli kolme. He opastivat 
ideoijia ja huolehtivat, että sähköinen ideointialusta 
oli teknisesti toimiva. Tämän lisäksi kaksi heistä 
aktivoi osallistujia yhteiseen ideointiin, esimerkiksi 
eri henkilöiden ideoita linkittämällä ja esittämällä 
tarkentavia kysymyksiä.  
 
 
Tutkimuksen ajankohta ja tutkijoiden rooli  
 
Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin joulu-
kuussa 2007. Aluksi ideointiajaksi määriteltiin kak-
si viikkoa. Tutkimuksen alkuvaiheessa kuitenkin 
havaittiin, että erityisesti ikäihmiset halusivat kir-
joittaa ideoitaan alustalle heti koulutuksen saatuaan 
eivätkä odottaa virallista ideoiden kirjoittamisajan-
kohtaa. Myös tietotekniikkatukea kotona saaneet 
halusivat kirjoittaa ideoitaan alustalle heti opastuk-
sen mahdollistuessa. Näistä syistä johtuen ideointi 
aloitettiin suunniteltua aikaisemmin ja toteutettiin 
kolmen viikon mittaisena.  
 Tutkijoiden roolina varsinaisen aineiston ana-
lyysin ohella oli suunnitella valtavirrasta poikkeava 
menetelmä osallistaa ikäihmisiä hyvinvointipalve-
lujen innovaatiotoimintaan ja vastata tämän käy-
tännön toteutuksesta. Lisäksi he toimivat sujuttaji-
na ideapuheenvuorojen synnyttämisessä.  
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Tutkimuksen toteutus: äänien ja viestien 
muodostaminen 
 
Tutkimusaineisto ja sen analyysiprosessi 
 
Tutkimusaineistona ovat ideointialustalle kirjoitetut 
ideapuheenvuorot, joita tutkimusajankohtana syntyi 
yhteensä 228 kappaletta. Ideointiprosessin sujutta-
jien puheenvuorot on jätetty aineiston ulkopuolelle. 
Varsinaisten ideoiden määrä oli kuitenkin huomat-
tavasti isompi, koska suurin osa kirjoitetuista pu-
heenvuoroista sisälsi enemmän kuin yhden kehit-
tämisideaksi tulkittavan asian.  
 Ideapuheenvuoroista oli Ikäihmisten ryhmän 
kirjoittamia hieman vajaa 80 prosenttia (175 kappa-
letta) ja ryhmän Muut reilut 20 prosenttia (53 kap-
paletta) (taulukko 2). Molempien ryhmien kirjoit-
tamien ideapuheenvuorojen suhteellinen osuus vas-
tasi pääpiirteittäin ideointiverkoston rakennetta eli 
Ikäihmisten ryhmän ääni näyttäytyi ideamassassa 
toivotulla painotuksella.  
 
Taulukko 2.  Ideapuheenvuorojen määrä osallistu-
jaryhmittäin.  
  

Profiiliryhmä Puheenvuoroja yhteensä  
(kpl, %) 

Ikäihmiset 175 (77) 
Muut  53 (23) 
Yhteensä 228 (100) 

 
 

 Tutkimus perustuu ideapuheenvuorojen laadul-
liseen analyysiin. Aineiston analysoinnissa Ikäih-
misten ryhmän puheenvuorot muodostivat primää-
rin tutkimusaineiston ja ’Muut’-osallistujaryhmän 
ideapuheenvuorot sekundäärisen aineiston. Ideapu-
heenvuorot ovat raaka-ainetta, josta sisällönanalyy-
silla voidaan tunnistaa aineiston sisältämät ”äänet”. 
Tutkimuksen innovaatioviitekehykseen liittyen ”ää-
nen” käsite eroaa tässä esimerkiksi sosiaalityön tut-
kimuksessa (esim. Valokivi 2008) usein käytetystä 
asiakkaan ääni -käsitteestä.  
 Tutkimusaineiston analyysiprosessin vaiheet 
olivat seuraavat:  
 •  ideapuheenvuorojen juokseva numerointi, ai-
neiston siirtäminen Atlas 5.2 -aineistonkäsittely-
ohjelmistoon ja ideapuheenvuorojen koodaus esit-
täjäryhmän mukaan  
 • ”äänen” raaka-aineen eli ideapuheenvuorojen 
sisällön kategorisointi seuraavien kysymysten avul-
la:  
 – Mikä on kunkin puheenvuoron konkreettinen idea 
tai ideat (esimerkiksi omat kalusteet asuntoihin, itse ko-
koon kutsuttu tarinaryhmä jne.)?  
 – Mistä muusta idea kertoo kirjoitetun sisällön lisäk-
si (esimerkiksi ettei muutto palveluasumisen piiriin toisi 

isoja muutoksia nykyiseen asumisympäristöön, halu toi-
mia aktiivisena subjektina harrastetoiminnassa jne.)?  
 – Mihin idea/toive kohdentuu palvelukonseptissa 
(esimerkiksi palvelujen tuotantotapaan, palvelutarjon-
taan ja -rakenteeseen, palveluilmastoon jne.)?  
 • ”äänien” muodostaminen yläkategorioiden 
avulla, joiden muodostamisessa pohjauduttiin kate-
gorioiden välisten yhteyksien tunnistamiseen ja toi-
siinsa suhteuttamiseen 
 • sen erottaminen, mitkä ”äänet” nousevat ko-
konaan vain Ikäihmisten puheenvuoroista tai vain 
ryhmän ’Muut’ puheenvuoroista sekä mitkä ”ää-
net” ovat läsnä molemmissa aineistoissa eli primää-
ri- ja sekundääriaineiston huomioon ottaminen ai-
neiston analyysissa  
 • viestien muodostaminen useamman ”äänen” 
yhdistelynä  
 
Viestien muodostaminen ja esittäminen 
 
Kukin viesti laadittiin yhdistämällä useita ääniä 
viestinnälliseksi kokonaisuudeksi. Viestien muo-
dostamisessa noudatettiin periaatetta, että Ikäihmis-
ten ryhmän ideapuheenvuoroista tunnistetut ”ää-
net” muodostavat tutkimustulosten rungon. Sellai-
sia asioita, jotka nousevat esiin vain ’Muut’-osallis-
tujaryhmän puheenvuoroista, eivätkä ole tunnistet-
tavissa Ikäihmisten puheenvuoroista, ei ole sisälly-
tetty tutkimustuloksiin.  
 Sen sijaan vahvasti sekundäärisessä aineistossa 
ja vähintäänkin jossakin määrin primäärissä aineis-
tossa esiintyneitä ”ääniä” on käytetty tulevaisuu-
teen suuntautuneiden kehittämissignaalien esiin-
tuomiseen. Näitä signaaleja tutkimustuloksissa ovat 
verkostoituminen muiden organisaatioiden, kuten 
oppilaitosten ja sivistystoimen kanssa, sekä myös 
muiden kuin virkistys- ja harrastuspalvelujen vahva 
yhteistoiminnallinen tuottaminen.  
 Raportoinnissa esitetään viisi eri viestiä. Kunkin 
viestin yhteydessä annetaan aineiston analyysin no-
jalla perusteita tai syventäviä huomioita viestin si-
sällölle. Kaikkia aineistosta tunnistettuja ”ääniä” ei 
ole systemaattisesti sisällytetty viesteihin otsikko-
tasolla. Ensisijaisesti sellaiset ”äänet”, jotka esiin-
tyvät voimallisimmin aineistossa on huomioitu ot-
sikkotiivistyksissä. Kuitenkin viestien sisältökuva-
usten yhteydessä myös muita ”ääniä” hyödynne-
tään ns. ”soraäänidemonstraatio”-esimerkkien, vas-
takkainasettelujen tai vertailujen kautta. Viestit ei-
vät muodosta hyvinvointikeskuksen palvelukon-
septin näkökulmasta kokonaisuutta (siten kuin se 
on edellä määritelty), vaan ne ovat konseptin osa-
elementtejä. Tulokset ovat kuitenkin hyödynnettä-
vissä ikäihmisten hyvinvointipalvelujen kehittämi-
sessä muutoinkin kuin vain palveluasumisen toi-
mintakonseptien uudistamistyössä.  
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 Tulosten esittämisessä on niiden sisällön lisäksi 
pyritty tekemään näkyväksi tämänkaltaisen ideoin-
tiprosessin lopputulosten moniulotteisuus ja -ker-
roksellisuus. Moniulotteisuutta ilmentämään viestit 
on asemoitu jatkumolle: ennen siirtymistä hyvin-
vointikeskuksen asumispalvelujen piiriin (viesti 1), 
hyvinvointikeskus houkuttelevana vaihtoehtona 
(viesti 2), hyvinvointikeskuksessa asuvan palve-
luilmasto (viestit 3 ja 4) ja ikäihmisen/asiakkaan 
subjektiutta osoittava asema (viesti 5). Moniker-
roksellisuus puolestaan näkyy siinä, että viestien 
avaamisessa liikutaan sekä konkreettisten palvelui-
den että abstraktimman ilmaisun tasoilla. 
 Tutkimustuloksia havainnollistavien sitaattien 
valinnassa on käytetty kahta periaatetta. Sitaatti jo-
ko demonstroi useampaa aineistosta esiin nousevaa 
”ääntä” tai on poikkeus äänien joukossa. Nämä 
”soraäänidemonstraatio”-esimerkit ilmoitetaan 
tekstin yhteydessä. Aineistokatkelmien alkuperäistä 
kirjoitusasua on hieman muokattu niiden ymmär-
rettävyyden lisäämiseksi esimerkiksi poistamalla 
kirjoitusvirheitä.    
 
 
Viestit ikäihmisten hyvinvointipalvelujen tai 
-palvelukonseptien kehittäjille 
 
Viesti 1: Hyvinvointikeskuksen palvelut osaksi jo 
kotona asuvan ikäihmisen arkipäivää 
 
 Osa ikäihmisistä toivoo hyvinvointikeskuksen 
sekä aukeavan ulospäin että houkuttelevan heitä as-
tumaan sisään. Keskuksen ei tulisi olla vain tila tai 
palveluympäristö, jonne aikanaan ehkä siirrytään. 
Se voisi olla lähellä ihmistä jo ennen kuin mahdol-
linen siirtyminen tuetun asumisen piiriin tapahtuu. 
Aineiston perusteella lähelle tulemisen toive voi-
daan ottaa palvelukonseptin suunnittelussa huomi-
oon sekä räätälöitävissä olevalla palvelutarjonnalla 
että sillä, missä palvelu tarjotaan ja sitä käytetään 
sekä millaiset ovat palvelun eri osapuolten roolit it-
se palvelutapahtumassa.  
 Siinä vaiheessa kun ikääntyvä ihminen on vielä 
halukas ja kykenevä asumaan omassa kodissaan, 
hyvinvointikeskukselta toivotaan palveluja kahteen 
eri tarpeeseen. Yhtäältä kaivataan kotiin tuotettuja 
arjen pyörittämistä helpottavia peruspalveluja. 
Näillä palveluilla koetaan olevan kotona asuvalle 
myös sosiaalista merkitystä, vaikkakin itse palve-
lun ydin kohdistuu muuhun.  
 

Onni olisi onnellinen jos kaikilla käytettävillä olevil-
la keinolla tuettaisiin kotona asumista. Tukeminen 
voisi tapahtua maksullisina palveluina samantyyppi-
sesti kuin maataloudessakin lomittajat toimivat. Pu-
helimella voisi tilata luotettavan henkilön kotiin, jo-

ka auttaisi esimerkiksi ruuanvalmistuksessa, kaupas-
sakäynnissä, siivouksessa, juttelussa jne. (Nro 23) 
 

... Samalla hän (Onni) voi keskustella ajankohtaisis-
ta asioista ja omista vaivoistaan. (Nro 21)  

 

 Kotiin tuotujen palvelujen ohella halutaan toi-
saalta myös palveluja, jotka annetaan hyvinvointi-
keskuksessa. Aineiston perusteella hyvinvointikes-
kuksella tulisi olla palvelutarjontaa myös ulkopuo-
lisille erityisesti fyysisen toimintakyvyn ylläpitämi-
seksi ja parantamiseksi. Henkistä hyvinvointia tu-
kevat palvelut nähdään myös tärkeänä hyvinvointi-
keskuksen palveluvalikoiman osana, mutta niiden 
hyödyntäminen tulee korostuneemmin esille vasta 
siinä vaiheessa, kun jo asutaan hyvinvointikeskuk-
sessa.   
 Toimintakyvyn harjaannuttamiseksi hyvinvoin-
tikeskuksen tulisi tarjota otollisten olosuhteiden li-
säksi myös hyvinvoinnin asiantuntijuutta. Ohjattu-
jen tilaisuuksien ohella ikäihmiset toivovat saavan-
sa käyttöönsä liikunta- ja kuntoiluvälinein varustet-
tuja tiloja, joissa he voivat kokoontua omaehtoises-
ti harjoittelemaan paitsi yksin, myös esimerkiksi 
ennestään olemassa olevan ystäväporukan kanssa. 
Tällöin itse palvelun sisällöntuottajana on asiakas. 
Kolmantena palvelutyyppinä esitetään yksilö- ja 
ryhmätason asiantuntijapalveluja. Erityisosaamista 
koetaan tarvittavan liikunta- ja ravinto-ohjelmien 
laadinnassa, mutta myös laajemmin terveydellisissä 
ja sosiaalisissa asioissa.   
  

Kunto- ja liikuntapalveluiden lisäksi tarvitaan terve-
ysneuvontaa ja tarvitseville erikoissairaanhoitajien 
ohjausta diabeteksen ja muiden sairauksien itsehoi-
dossa. (Nro 25) 

 

Tulevilla eläkeläisillä ei ole enää hartioillaan sota-
ajan taakkoja ja muistoja siltä ajanjaksolta. Kuiten-
kin meillä kaikilla on omat elämän aikana sattuneet 
menetykset, murheet ja kriisit kannettavana. Niitä 
voisi keventää keskusteluilla esimerkiksi ryhmissä 
asiantuntijoiden kanssa ja siten vältyttäisiin katke-
roitumasta ja vanhuus olisi elämän parasta aikaa. 
(Nro 84) 

 
Viesti 2: Hyvinvointikeskuksessa tulisi pystyä viet-
tämään kodinomaista elämää arjen eri jatkumoilla, 
myös uuden oppiminen huomioon ottaen  
 
 Eräs ikäihmisten ryhmään kuuluva kirjoitti, että 
”palveluasuminen tulisi tehdä viihtyisäksi, helpoksi 
ja saatavilla olevaksi, jotta se olisi varteenotettava 
vaihtoehto”. Aineiston perusteella siirtyminen hy-
vinvointikeskuksen asukkaaksi voi osalla tapahtua 
varsin hyväkuntoisenakin, jolloin kyseisellä ihmi-
sellä ei edes ole aikaisemmasta poikkeavia palvelu-
tarpeita. Ikäihmisten tuleviin palvelutarpeisiin vas-
taamisen tulisikin sisältyä optiona keskuksen pal-
velukonseptiin siten, että samasta paikasta ostetta-
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vien palvelujen määrää voidaan lisätä tarpeen mu-
kaisesti toimintakyvyn heiketessä. Keskuksen hyvä 
sijainti, toimivat tilaratkaisut ja -varustelut, riittävät 
kuntoutus- ja hyvänolon palvelut sekä ajanmukai-
sen geronteknologian käyttömahdollisuus tieto- ja 
viestintäteknologian ohella luovat ikäihmiselle tur-
vallisen pohjan suunnitella omaa tulevaisuutta kes-
kuksessa jopa elämän päättymiseen asti.  
 

Martta suunnittelee valmistavansa mahdollisimman 
kauan itse ateriat, mutta vanhetessaan he voivat 
käyttää talon valmiita ateriapalveluita. Tilavat sani-
teettitilat auttavat Marttaa ja hänen miestään, jos he 
myöhemmin joutuvat käyttämään rollaattoria tai 
pyörätuolia. Mikäli asunto varustetaan vanhuksille 
sopivaksi, pariskunta voi asua tässä asunnossa ken-
ties lopun ikäänsä. (Nro 15)  

 

 Pohdinta siirtymisestä asumaan hyvinvointikes-
kukseen näyttää herättävän tuntoja, jotka eivät ole 
ehkä tulleet niin vahvasti esille aikaisempien elä-
män varrella tehtyjen muuttojen kohdalla. Nämä 
tunnot kiteytyvät seuraavassa puheenvuorossa:  
 

Kunhan asiat toimivat ja voin jatkaa elämääni mah-
dollisimman samaan tapaan kuin kotona, se on tär-
keintä… (Nro 31) 

 

 Asumispaikan ja -tavan muutoksen ei toivota 
aiheuttavan merkittävää murroskohtaa ikäihmisen 
elämässä. Siirtymisen asukkaaksi hyvinvointikes-
kukseen tulisi tuntua muutolta uuteen kotiin – ei 
palveluasuntoon. Miten sitten hyvinvointikeskuk-
sessa voidaan mahdollistaa ”elämän jatkuminen 
samaan tapaan”, kuten useassa ideapuheenvuorossa 
konkreettisesti ilmaistiin? Teema, jolla ikäihmiset 
joko loitontavat tai lähentävät palveluasumista suh-
teessa nykyiseen on kodinomaisuus vastaan laitos-
maisuus. Kodinomaisuuden tai kodikkuuden tulisi 
toteutua laajalla rintamalla ikäihmisen uudessa 
elinympäristössä fyysisenä, toiminnallisena, sosiaa-
lisena ja henkisenä jatkumona.   
 Ikäihmiset kokivat, että oma asunto on yksityis-
tä tilaa ja selkeästi rajattu hyvinvointikeskuksen 
muista tiloista. Sen sijaan ’Muut’-osallistujaryh-
män ideapuheenvuoroissa oli selkeämmin esillä 
myös ajatus, että yhteiset tilat muodostaisivat kodin 
jatkeen. Täten koti laajenisi yksityisten seinien ul-
kopuolelle, mikä antaa mielenkiintoisia näkymiä ja 
mahdollisuuksia yhteisöllisyyden rakentamiseen.  
 Ikäihmisten mielestä uusi koti on paikka, missä 
jatketaan omaa elämää tuttujen tai tutunomaisten 
tavaroiden ympäröimänä, mutta siellä on oltava 
myös turvallisuutta lisääviä elementtejä, kuten tur-
vakytkimet sähköisissä laitteissa ja vedettävät kaa-
pistot. Näiden lisäksi muukin turvateknologia nou-
see keskeiseen asemaan turvallisuuden tunteen ra-
kentumisessa. Sen tulisi olla luontevasti ja myös 

esteettisesti turvaamassa arkea (ei päällekäyvällä 
tavalla).  
 

Martta haluaa oman asunnon: 2h ja keittiö ja ison 
parvekkeen, jossa voi helposti tuulettaa petivaatteita 
tai nauttia ulkoilmasta. Ja ehdottomasti omat kalus-
teet. Kiintokalusteissa pitää kyllä ottaa mahdolliset 
iän tuomat rajoitukset huomioon, mutta asunto ei saa 
missään nimessä näyttää tai tuntua inva-asunnolta. 
Omassa asunnossa pitäisi pystyä tekemään suunnil-
leen kaikki se mitä yhteisissäkin tiloissa, silloin on 
mahdollisuus valita oman rauhan tai seuran välillä. 
(Nro 11) 

 

 Arjen ja juhlan erottuminen julkisissa tiloissa on 
yksi keino lisätä hyvinvointikeskuksen kodikkuut-
ta. Tämä voidaan toteuttaa pienillä ratkaisuilla, ku-
ten ottamalla pyhäpäivät ja vuodenajat huomioon 
sisustuksessa ja ruoissa. Lisäksi esimerkiksi eri ti-
lojen vuodenaikojen mukaan vaihtuvalla käytöllä 
rikotaan laitosmaisuuteen viittaavaa rutiininomai-
suutta. 
 

Kaunis, vihreä ja puiden varjostama piha-alue on 
kesäaikaan koko alueen asukkaiden keidas. Siellä 
Onni punoo uusia juonia puun alla varjossa verkko-
keinussa. Lämpimänä, tuulettomana päivänä Onni 
juo asukkaiden kanssa päiväkahvit ulkosalla ja olipa 
heillä kerran siellä samalla päiväkahvikonserttikin. 
Siksi Onni haluaa talvisaikaan sisällekin vihreyttä, 
kasveja ja istumapaikkoja. (Nro 213)  

 

 Toiminnallisesta näkökulmasta tärkeiksi koe-
taan kahdenlaisten aktiviteettien jatkuminen. Yh-
täältä – toimintakyvyn niin salliessa – halutaan pe-
rustarpeita tyydyttävät arjen askareet tehdä pää-
sääntöisesti itse. Tämä edellyttää, että koti ja sen 
lähiympäristö hyvinvointikeskuksessa mahdollista-
vat esimerkiksi ruoanlaiton, siivouksen, pyykinpe-
sun ja kaupassakäynnin.  
 Toinen aktiviteettien muoto on vapaa-ajan viet-
to omien mieltymysten mukaisesti. Sen lisäksi, että 
toiveena on jatkaa entisiä tuttuja harrastuksia, 
ikäihmisten puheenvuoroissa oli vahvasti esillä 
myös uuden oppimisen teema. Yhtäältä ikäihmiset 
toivoivat oppivansa uutta jo ennestään olemassa 
olevaan harrastukseensa, toisaalta he halusivat 
myös tutustua uusiin asioihin. Eräs ikäihmisten 
ryhmään kuuluva esimerkiksi totesi, että hän on ai-
kaisemmin maalannut vain taloja ja eläkkeellä ha-
luaisi oppia maalaamaan myös tauluja. Uuden op-
pimisessa tai opettamisessa nähdään myös sosiaali-
sia ulottuvuuksia, kuten seuraavasta käy ilmi: 
 

Onni on aina ollut kätevä käsistään. Voisiko hyvin-
vointikeskuksessa olla pieni puutyöverstas? Tuskin 
Onni jäisi sen ainoaksi käyttäjäksi ja moni nainenkin 
saattaisi innostua puutöihin. Eipä tulisi aika pitkäksi, 
kun mukavassa ryhmässä oppisi toinen toisiltaan jo-
takin uutta. Samalla Onnikin tutustuisi muihin asuk-
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kaisiin ja viihtyisi uudessa kodissa alusta alkaen. 
Onnista tulisi näin kaikkien suosikki! Jos verstaaseen 
saataisiin muutamia puutyökoneita sekä muita työvä-
lineitä, asukkaat voisivat valmistaa pikku esineitä 
vaikkapa joululahjoiksi omaisilleen. Voisiko Onni 
neuvoa tarvittaessa kuinka puukauha tehdään? Minä 
tilaisin niitä ainakin pari kappaletta ja veisin ne tyt-
tärilleni, joiden tefloniset kattilat eivät siedä metalli-
sia kauhoja. (Nro 147) 

 

 Edellisten lisäksi aineistossa tulivat esille myös 
muut sosiaalisen elämän jatkumoon liittyvät aktivi-
teetit ja sitä tukevat ratkaisut hyvinvointikeskuk-
sessa. Eräs ikäihmisten ryhmään kuuluvista ilmaisi 
asian seuraavasti: ”Kuka haluaa luopua lasten ja 
lastenlasten ja muista sukulaisvierailuista vain sik-
si, että muuttaa palvelu- tai johonkin muuhun 
ikäihmisten taloon!”. Hyvinvointikeskuksessa ole-
van kodin ja yhteisten tilojen pitäisi olla paikkoja 
tavata sukulaisiaan ja ystäviään esimerkiksi synty-
mäpäiväjuhlien merkeissä. Toisaalta hyvinvointi-
keskuksen tulee myös sijaita toimivien liikenneyh-
teyksien varrella, jotta matkustaminen muualle se-
kä alueen kulttuuri- ja virkistyspalvelujen käyttö 
olisi mahdollista. Lisäksi nykyaikaiset ja monipuo-
liset tieto- ja viestintäjärjestelmät lisäävät yhtey-
denpitoa ulkomaailmaan, mutta myös asukkaiden 
kesken sekä asukkaiden ja hyvinvointikeskuksen 
henkilöstön välillä. Esimerkiksi Internetin käyttö-
mahdollisuus sekä sisäinen puhelinjärjestelmä ja 
tietoverkko tulivat aineistossa esille.  
 
Viesti 3: Hyvinvointikeskuksessa ikäihmisen tulee 
tulla kohdelluksi ihmisenä, jolla on itsemääräämis-
oikeus ja vapaus  
 
 Tämän viestin sanoma jatkaa kodinomaisuus-
laitosmaisuus-teemaa, mutta nyt keskiössä on hen-
kisen ilmapiirin jatkumo. Toisiinsa tiukasti kytkök-
sissä olevien asioiden – ikäihmisen itsemääräämis-
oikeus, autonomia ja vapaus – tulisi ruumiillistua 
hyvinvointikeskuksen rakenteissa ja arjen kulttuu-
rissa konkreettisina elementteinä ja käytäntöinä, ei 
vain kirjoitettuina julistuksina tai vastaavina.    
 Hyvinvointikeskuksen asukkaiden autonomiaa 
tukevia elementtejä otettiin esille jo viestissä 2 (yk-
sityistilojen erillisyys julkisista tiloista sekä toi-
minnallisten aktiviteettien ja sosiaalisten suhteiden 
ylläpidon mahdollistuminen). Autonomialla tai yk-
sityisyyden kunnioittamisella ei kuitenkaan tarkoi-
teta huomiotta jättämistä henkilöstön tai muiden 
asukkaiden taholta. Aineiston mukaan pienet huo-
maavaisuudet henkilöstöltä ovat ensiarvoisen tär-
keitä yksinäisyyden tunteen vähentämisessä ja toi-
saalta yhteisöllisyyden rakentamisessa.  
 

…Ehkä kaikkein eniten Martta on vailla, että huoma-
taan ja muistetaan, että hän on vielä olemassa, ystä-

vällinen hymykin voi pelastaa harmaan päivän. (Nro 
9) 

  
 Yksi kulminaatiopiste itsemääräämisoikeuden 
toteuttamisessa hyvinvointikeskuksessa on vapaus 
vastaan ulkopuolelta tuleva ikäihmisen ohjailu esi-
merkiksi säännöillä. Säännöt ovat rakenteellisia 
asioita, jotka ohjaavat arjen käytäntöjä. Ne näyttäy-
tyvät hyvinvointikeskuksen arjessa aikatauluina se-
kä sallittuina ja ei-sallittuina tekoina.  
  

Ja saisi elää omaan tahtiinsa, esimerkiksi aamupa-
lalle saisi mennä jo aamuviideltä jos siltä tuntuu. 
Edellisessä paikassa Onnilla oli aina kauhea nälkä 
aamupalalle mentäessä koska se alkoi vasta kahdek-
salta. (Nro 18) 
 

 Itsemääräämisoikeuden kunnioitus näkyy myös 
vapautena määrätä edelleen samoista henkilökoh-
taisista asioista kuin ennenkin, kuten seuraavassa 
todetaan:   
 

… Jokainen saa tietysti ottaa ruoan itse, niin paljon 
tai niin vähän kuin haluaa, ei mitään "standardian-
noksia" eikä muitakaan säännöstelyjä. Niin ja on 
tärkeää, että halutessaan on mahdollista saada lasil-
linen viiniä ruokajuomaksi, vaikka Martta itse pitää 
piimästä ja kotikaljasta. Ja punaista maitoa tietysti, 
ei mitään rasvattomia (paitsi jos joku haluaa)…. 
(Nro 134) 

 
Viesti 4: Hyvinvointikeskuksen palveluvalikoiman 
on mahdollistettava paremminkin yksilöllisyyden 
toteutuminen kuin itseisarvoinen luksuspalvelujen 
kuluttaminen 
 
 Kun ihminen on siirtynyt asumaan hyvinvointi-
keskukseen, se on hänen lähin toimintaympäristön-
sä. Hyvinvointikeskuksen tarjoamissa palveluissa 
toivotaan olevan valinnanvaraa yksilöllisten miel-
tymysten toteuttamiseksi. Palvelujen valinnanmah-
dollisuus edesauttaa sitä, että ikäihmiset kokevat 
tulevansa kohdelluiksi omana itsenään.  
 Esimerkiksi kuntouttavan toiminnan kohdalla 
oli selkeästi eroja siinä, millainen toiminta ylipään-
sä koetaan kuntouttavaksi. Osalla se on liikuntaan 
liittyvää toimintaa, kuten kuntosaliharjoittelua, ve-
sijumppaa ja myös harvinaisempia lajeja, kuten 
joogaa. Osalle se on pelkästään käsillä tekemistä, 
esimerkiksi askartelua sekä käsi- ja puutöitä. Kol-
mas ryhmä korosti taiteisiin liittyvää tekemistä, ku-
ten konsertteihin osallistumista ja näyttelemistä. 
Ikäihmiset olivat hyvin valveutuneita toimintaky-
kyä ylläpitävien palvelutarpeidensa suhteen, eli sen 
suhteen, mikä on hyväksi ja mistä syystä. Tämä 
näkyi siinä, että kirjoitettuihin ideapuheenvuoroihin 
oli hyvin usein liitetty myös perustelu, kuten seu-
raavassa kirjoitetaan kiinalaisesta taiji-voimiste-
lusta:  
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Pitäisin mukavana voimisteluna sisällä ja ulkona tai-
tsiita, se varmaan rauhoittaisi meitä ikäihmisiä. (Nro 
63) 

 

 Ikäihmisten yksilöllisyys korostui myös ravinto-
la- ja ravitsemustoimintaan liittyvissä palvelutar-
peissa ja -toiveissa. Ideapuheenvuorojen perusteella 
oli löydettävissä kolme erilaista toivekategoriaa. 
Yhden kategorian muodostivat toiveet, jossa aktii-
visen kunnosta huolehtimisen ohella terveellinen 
ruoka oli ensiarvoisen tärkeää. Toivottiin kevyen ja 
kasvisvoittoisen ruoan ohella sitä, että myös ruo-
kiin liittyvää ravintotietoutta olisi saatavilla. Toi-
sessa toivekategoriassa korostui vaihtelun mahdol-
lisuus ja esille nousivat erityisesti eri maiden ruo-
kakulttuurit, varsinkin etniset keittiöt. Kolmantena 
ryhmänä olivat edelliseen nähden vastakkaiset nä-
kemykset, eli toivottiin tarjottavan tavallista koti-
ruokaa ja vaihteluna perinnekeittiön antimia. Ruo-
ka oli asia, joka herätti ideoinnissa hieman jopa 
hyökkäävää ja puolustavaa sananvaihtoa. Alla on 
esimerkki Ikäihmisten ryhmään kuuluvan henkilön 
muista poikkeavasta suhtautumisesta ravitse-
musasiaan:  
 

Martta on kuullut geriatrialääkäriltä, että yli 7-
kymppinen voi jo syödä sellaista ruokaa mikä mais-
tuu, eikä tarvitse koko ajan miettiä mitä saa pistää 
suuhunsa…. (Nro 145) 

 

 Mitä tulee yksilöllisyyden tukemiseen palvelu-
valikoimalla, oli huomattavissa, että niin sanotut 
luksus- tai elämyspalvelut jäivät toisarvoiseen ase-
maan. ”Hyvän olon” palvelutoiveissakin oli vain 
vähän viittauksia nautiskeluun hedonistisessa mie-
lessä. Seuraavassa on esimerkki ideapuheenvuoros-
ta, joka kuitenkin selkeästi poikkesi muista pu-
heenvuoroista:  
 

Martta haluaisi porealtaan ja kaunista musiikkia. 
Rentoutusta, jonka toteutuksesta vastaa komea ja 
raamikas nuori mies. (Nro 154)   

 

 Aineiston perusteella näytti jopa siltä, että ide-
oissa vältettiin antamasta kuvaa ”turhien” palvelu-
jen kuluttamisesta. Kyse olisi enemmänkin koettu-
jen perustarpeiden tyydyttämisestä hyvinvointia li-
säävällä tavalla. Yksi syy ylellisyyspalveluiden 
karttamiseen näytti olevan se, että niiden pelättiin 
nostavan palveluasumisen hintatasoa niitä tarjoa-
vissa hyvinvointikeskuksissa. Lisäksi arveltiin, että 
kyseisten palvelujen korkea hinta voi vaikuttaa nii-
den kysyntään, tai kuten seuraavassa erilaisessa 
puheenvuorossa, tuotiin esille pelko tällaisten pal-
velujen eriarvoistavasta vaikutuksesta:   
 

…Ja sehän vaan on tosiasia, että paikassa, jossa on 
monenlaisia palveluja ja hemmotteluhoitoja ym. ne 
maksavat paljon. Tuleeko tulevaisuuden vanhusten 

hyvinvointikeskuksista vain rikkaiden etuoikeus?! 
Nykyään jo peruspalvelut palvelutaloissa maksavat 
paljon, vaikka tulevaisuuden eläkeläisillä on enem-
män rahaa käytettävissä. Tärkeintä palveluasumises-
sa on turvallisuus, yksilöllisyyden huomioiminen ja 
itsemääräämisoikeuden kunnioitus ja yhteisöllisyy-
den tunne. (Nro 17)  

 

 Palvelujen kuluttamisen sijaan ikäihmisten va-
rallisuuden kohoaminen tuli esille toiveina hyvin-
vointikeskuksen tilaratkaisuista. Asukkaan vieraal-
le vuokrattavissa olevan yksiön ohella myös asun-
tojen koko herätti ajatuksia: 
 

Onko noiden asuntojen koko jo lyöty lopullisesti luk-
koon? Kovin ovat pieniä koppeja! En tiedä koska ta-
lo on tarkoitus toteuttaa, mutta kaipa on lupa ajatel-
la, että vaurastumme edelleen. Ei vanhuksia 2010-
luvulla samankokoisiin koppeihin kuin nuoret opis-
kelija-asuntoloissa joskus 1960-luvulla! (Nro 41) 

 
Viesti 5: Hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin tu-
lee yksilöllisyyden rinnalla tukea myös yhteisölli-
syyttä niin talon sisällä kuin suhteessa ulkomaail-
maan  
 
 Aineiston perusteella ikäihmiset eivät halua olla 
vain passiivisia palvelujen kuluttajia, vaan osa toi-
voo myös mahdollisuutta osallistua henkilökohtai-
sesti hyvinvointikeskuksen toimintaan. Toivottiin 
mahdollisuuksia osallistua sekä keskuksen päätök-
sentekoon että palvelujen tuottamiseen.  
 Osallistumista päätöksentekoon toivottiin kah-
della tasolla, jotka molemmat ovat viestejä asukas-
demokratian toteuttamistavoista. Yhtäältä kyse on 
välittömästä osallistumisesta hyvinvointikeskuksen 
arkipäivän rutiineja koskevaan päätöksentekoon, 
kuten ruokalistan sekä harrastus- ja kulttuuritoi-
minnan sisältöjen laadintaan. Toisaalta kyse on 
edustuksellisesta osallistumisesta hyvinvointikes-
kusta koskevaan päätöksentekoon.   
 

Taloyhtiöllä on hallitus, johon kuuluu mahdollisen 
viranomaisen lisäksi enemmistönä asukkaita. Merkit-
tävät asiat tulee etukäteen käsitellä hallituksessa, jo-
ka viime kädessä tekee päätökset. (Nro 196) 

 

 Myös hyvinvointikeskuksessa tarjottavien pal-
velujen tuottamiseen ikäihmiset haluavat osallistua 
kahdella tavalla keskuksen oman palvelutuotannon 
rinnalla. Osa keskuksen palveluista voisi olla asuk-
kaiden itsensä toteuttamia ja osa yhteistoiminnassa 
keskuksen henkilöstön kanssa toteutettavia.  
 Ikäihmisten ryhmän mielestä asukkaiden keski-
näisiin suhteisiin perustuvia palveluja voisivat lä-
hinnä olla osa virkistys- ja harrastustoiminnasta. 
Sen sijaan ryhmä ’Muut’ laajentaisi valikoimaa 
myös ruoanvalmistuksen puolelle. Asukkaiden it-
sensä tuottamien palvelujen pitäisi organisoitua tai 
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syntyä luonnollisesti tai emergentisti, ja osallistu-
misen niiden toteuttamiseen tulisi olla vapaaehtois-
ta.  
 

Martta rakastaa kuunnella vanhoja tarinoita. Kuka 
tulisi tarinointiryhmään ja puhuisi mielellään omalla 
murteellaan? Martan murre oli mukavaa luettavaa, 
mutta muidenkin murteiden puhujia on varmasti täs-
sä yhteisössä. (Nro 4) 

 

 Yhteistoiminnallisessa palvelujen tuottamisessa 
puolestaan on kyse siitä, että kokonaisvastuu palve-
luprosessin toteuttamisesta on hyvinvointikeskuk-
sella, mutta sen asukkaat voivat joko kokonaan 
vastata prosessin jonkin osan toteuttamisesta kes-
kenään tai palveluntuottajan kanssa yhdessä. Esi-
merkiksi ruokapalvelujen kohdalla perinteisesti 
asiakkuuden raja-aita on ollut keittiön ja ruokailuti-
lan välillä. Ideoissa ehdotetussa palvelujen tuotta-
mismallissa raja-aitaa mataloitettaisiin ja se siirtyisi 
osittain myös keittiön puolelle. Aineiston perusteel-
la kokonaisvastuuta palvelusta, esimerkiksi vihan-
nesten kasvattamista puutarhassa, ei haluta ottaa 
kuitenkaan kokonaan asukkaiden kontolle. Ikäih-
misten ryhmään kuuluvat toivoivat, että osallistu-
misella hyvinvointikeskuksen toimintaan olisi pait-
si kustannuksia alentava vaikutus, myös sosiaalista 
merkitystä – jota niin ikään ’Muut’-ryhmän jäsenet 
pitivät olennaisena.  
 

….Keskuksessa miespuoliset asukkaat voisivat sopia 
keskenään kiertävistä ns. "pikkutalkkari"-vuoroista, 
joiden puoleen asukkaat voivat pienten pulmatilan-
teiden ja pikkukorjausten tarpeessa työajan ulkopuo-
lella kääntyä. Keskuksessa tulisi olla myös päätoimi-
set talonmiehet, jotka huolehtivat keskuksen toimin-
nasta ja kunnossa pysymisestä. (Nro 191) 

 

 Osallistuminen hyvinvointikeskuksen palvelu-
toimintaan joko asiakkaan tai palvelun tuottajan 
ominaisuudessa näyttäytyy aineiston perusteella 
myös elämään motivoivana ja vertaistukea antava-
na tekijänä. Vertaistuki tulee esille nimenomaan si-
ten, että kun esimerkiksi kuntoillaan yhdessä, sii-
hen tulee paremmin lähdettyä mukaan ryhmässä 
kuin yksin. Seuraavassa puheenvuorossa tuodaan 
esille osallistumisen toinen positiivinen vaikutus:  
 

… joka (palvelutalo) on oikein suunniteltu ikäihmi-
sille. Onnille olisi tärkeätä joka aamu olla syy, miksi 
pitää nousta sängystä, kuten kaverin auttaminen, 
saunan lämmitys, kaupassakäynti, haravointi, nikka-
rointi ja lenkkeily. (Nro 22) 

 

 Hyvinvointikeskuksen asukkaiden mahdollisuus 
osallistua päätöksentekoon ja palvelutuotantoon 
ovat kaksi menetelmää, joilla keskuksen rakenteilla 
ja käytännöillä voidaan synnyttää yhteisöllisyyden 
tunnetta sekä aivan konkreettisesti yhteisöllisyyttä 
edistävää toimintaa. Yhteisöllisyys näyttäytyy 

ikäihmisten ideapuheenvuoroissa enemmän väli-
neenä kuin sinällään päämääränä. Se näyttäytyy vä-
lineenä edistää henkilökohtaista hyvinvointia sekä 
välineenä ”yhteisen hyvän” luomisessa taloudelli-
sesta näkökulmasta tarkasteltuna. Henkilökohtaisen 
hyvän näkökulmasta yhteisöllisyys tarjoaa turvalli-
suutta, vähentää yksinäisyyden tunteen syntymistä 
ja aktivoi toiminnallisuuteen.    
 Yhteisöllisyyden rakentaminen ulotetaan aineis-
tossa myös hyvinvointikeskuksen ulkopuolelle. 
Verkostoituminen alueen muiden yhteisöjen kanssa 
tuodaan aineistossa esille hieman toisistaan poik-
keavin motiivein. Ikäihmisten puheenvuoroissa se 
nähdään yhdessä tekemisen ohella yhtenä keinona 
kustannusten alentamiseen ja palveluvalikoiman 
kasvattamiseen. Sen sijaan ’Muut’-osallistujaryh-
män kohdalla verkostoituminen on tapa lisätä pal-
veluvalikoiman ohella nimenomaan asiantuntijuus-
valikoimaa.   
 
 
Yhteenvetoa   
 
Tutkimuksessa selvitettiin, miten ikäihmisiä osal-
listavassa palveluinnovaatiotoiminnassa heidän ää-
nensä ja muiden osallistuneiden ”äänet” voidaan 
saattaa eteenpäin palvelun kehittäjien johdattaman 
innovaatiotoiminnan seuraavien vaiheiden resurs-
siksi. Tutkimuksessa ikäihmiset ja muita tahoja 
edustaneet toimijat ideoivat yhdessä olemassa ole-
van ikäihmisten hyvinvointikeskuksen palvelukon-
septin uudistamista. Ideointi tapahtui yhteistoimin-
nallisesti virtuaalisessa ja avoimessa ideointiympä-
ristössä. 
 Esitetyt viestit eivät sinällään ole yllätyksellisiä, 
mutta ne antavat tutkimukseen perustuvia ajattelun 
aineksia ikäihmisten hyvinvointikeskus -tyyppisten 
palvelujen ja palvelukonseptien kehittäjille julkisel-
la, yksityisellä ja kolmannen sektorin hyvinvointi-
palvelualalla. Lisäksi ne toimivat syötteenä ikäih-
misten käyttäjälähtöisessä palveluinnovaatiotoi-
minnassa ja antavat vinkkejä hyvinvointikeskusten 
imagojen rakentamiseen.   
 Ensimmäisen viestin keskeinen sisältö on se, et-
tä hyvinvointipalveluja tulisi tarjota ikäihmisille jo 
ennen heidän siirtymistään palveluasumisen piiriin. 
Palveluja voidaan tarjota ihmisen kotiin vietyinä tai 
palvelukeskuksen tiloissa, joko kokonaan tai osit-
tain ohjattuina. Parhaimmillaan keskus voi mahdol-
listaa tiloissaan kansalaistoimintaa, jolla on merki-
tystä myös yli sukupolvien. Hyvinvointikeskuksen 
näkökulmasta tällöin on kyseessä avoin liiketoi-
mintamalli ja palvelukonsepti.  
 Palveluntarjoajan näkökulmasta avoimessa mal-
lissa on yhtäältä kyse potentiaalisten asukkaiden 
houkuttelemisesta ja sitouttamisesta, mutta toisaal-
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ta resurssien kohdentamisesta. Yksi väline resurs-
sinäkökulmasta katsoen on verkostoituminen mui-
den palveluntuottajien kanssa. Tällöin kriittiseksi 
tekijäksi muodostuu ulkoistettujen palvelujen laa-
tukriteerien määritteleminen ja niiden täyttymisen 
valvonta. Laadun valvonta ja standardisointi on 
hankalaa sellaisissa toiminnoissa, joissa työntekijän 
persoonallisuus on vahvasti mukana (ks. esim. Pei-
ponen 2004). Palvelu näyttäytyy asiakkaalle eten-
kin sen mukaan, kenen kanssa hän toimii vuorovai-
kutuksessa – sen lisäksi, että taustalla olevalla jär-
jestäjällä on merkityksensä. Laatukriteerien laadin-
nassa on palvelun teknisen laadun ohella otettava 
huomioon myös palvelujen sosiaalinen ulottuvuus 
tai funktio ikäihmisille, mikä asettaa erityisvaati-
muksia työntekijöille. Kotisiivouspalvelun hyvä 
lopputulos ei välttämättä ole vain sovittu puhtaus-
taso vaan se, missä palveluilmastossa palvelu on 
tehty ja mitä muuta asiakas on kokenut saaneensa 
ydinpalvelun ohessa.  
 Toisen, kolmannen, neljännen ja viidennen vies-
tin sisällöt kohdistuvat hyvinvointipalveluja tarjoa-
vien organisaatioiden rakenteisiin ja käytäntöihin. 
Ne ilmentävät arjessa palveluorganisaation ihmis-
käsitystä ikäihmisistä. Yhteinen nimittäjä näille 
viesteille on se, että organisaation palvelujärjestel-
män ja -kulttuurin tulisi pystyä palvelemaan ikäih-
mistä arvokkaasti myös tämän toimintakyvyn hei-
ketessä. Arvokkaan kohtelun toteutumisessa 
ikäihmisen itsemääräämisoikeus, osallisuus, arjen 
turvallisuus ja jatkuvuus nousevat tärkeiksi tee-
moiksi palvelujen ja palvelukonseptien kehittämi-
sen lähtökohtina.  
 Siirtyminen palveluasumisen piiriin on muutos-
kohta ikäihmisen elämänkaarella. Viestin 2 sisältö 
korostaa, että se ei kuitenkaan saisi muodostua tai-
tekohdaksi, jossa kaikki tuttu häviää. Hyvinvointi-
palveluja tarjoavan organisaation erottautuminen 
kilpailijoista on mahdollista nimenomaan korosta-
malla kodikkuutta ja henkilökohtaisen elämän jat-
kumista totuttuun tapaan. Näitä tukevat ratkaisut 
ovat usein palveluntuottajan kannalta taloudellisesti 
pieniä ja tekevät myös työn henkilöstön näkökul-
masta miellyttäväksi vaihtelevuuden myötä. Ihmi-
sen elämänhistoria voitaisiin myös pyrkiä ottamaan 
entistä paremmin huomioon asumisen muutoskoh-
dassa sekä uudessa ympäristössä jatkossakin. Esi-
merkiksi muistelua tukevat ratkaisut, teknologiset 
tai muut, voivat kohentaa hyvinvointia monella ta-
valla (vrt. Karisto ym. 2010).    
 Viestissä 3 tulee esille, että palvelukulttuuri, jo-
hon sisältyy runsaasti rajoitteita, on omiaan luo-
maan kuvaa organisaation laitosmaisuudesta ja asi-
akkaan vapauden rajoittamisesta. Tutkimustulosten 
perusteella tällainen palveluilmasto ei anna kuvaa 
organisaation palvelujen käyttäjälähtöisestä toteut-
tamistavasta.  

 Viestissä 5 tuodaan esille asiakkaiden osallis-
tuminen hyvinvointikeskuksen palvelutuotantoon 
ja päätöksentekoon. Palvelujen yhteistoiminnalli-
nen tuottaminen luo yhteisöllisyyttä ja lisää vuoro-
vaikutusta asukkaiden ja palveluntuottajan välillä 
lisäten siten asukasdemokratian toteutumista. Pal-
veluprosessien kohdalla tämä edellyttää prosessien 
näkyväksi tekemistä, osittamista ja avaamista asi-
akkaille. Organisaation näkökulmasta tämä edellyt-
tää tietyistä rutiineista luopumista, minkä voidaan 
kokea aiheuttavan ”hämmennystä ja ajanhukkaa”. 
Esimerkiksi keittiön emännän hallussa olevat ruo-
kalistan suunnittelu ja ruokatavaratilaukset saavat 
tavanomaisuudesta poikkeavia piirteitä, jos perjan-
tain ruokalista koostuukin ”Martan” toiveista. Täs-
sä esimerkissä on kyse siitä, ovatko palvelujen to-
teuttamisen ja niiden kehittämisen perusperiaattei-
na lähtökohtaisesti tuotanto-taloudelliset lähtökoh-
dat vai niiden ja käyttäjätarpeiden ja -toiveiden yh-
teensovittaminen asiakkaalle selkeästi arvoa tuotta-
valla tavalla.   
 Viestissä 4 tuodaan esille, että ikäihmisten väes-
töryhmä on yhtälailla heterogeeninen ryhmä toivei-
neen ja tarpeineen kuin mikä tahansa muukin kan-
salaisryhmä. Eräs ikäihmisiä edustanut ideoija toi 
asian esille mainiolla tavalla, joka antaa vinkkejä 
ikäihmisten palvelujen innovoijille:  
 

Monenlaisia toiveita on ideoitu ja kuten huomaatte, 
jokaisella on omanlaisensa mieltymykset. Miten sit-
ten kehitettäisiin paikka, joka miellyttäisi kaikkia? Ei 
mitenkään. Ehkä vanhusten palvelutalot ja hyvin-
vointikeskuksetkin tulevaisuudessa erikoistuvat, ku-
ten koulutkin, yksi musiikkiin, toinen liikuntaan jne. 
(Nro 17) 

 
 
Tulevaisuuden palvelukonsepteista 
 
Esimerkkeinä erikoistuneista hyvinvointikeskus-
konsepteista voisivat olla artikkelin otsikkoon nos-
tettujen sanojen ympärille aineistosta rakentuvat 
esimerkkipalvelukonseptit.  ”Karjalanpiirakoita”- 
ja ”Surffailua”-konseptit eivät ole toistensa vasta-
kohtia, vaan niillä pyritään paremminkin ilmentä-
mään ihmisten mieltymysten moninaisuutta.  
 ”Karjalanpiirakoita, taiji-voimistelua ja tarinoi-
ta” -konseptin palvelumaiseman ytimessä on ele-
menttejä elämän hidastamisen (slow life) filosofias-
ta. Filosofian ensimmäiset ajatukset heräsivät Itali-
assa 1980-luvun lopulla, ja sen juuret ovat kansalli-
sen ruokaperinteen vaalimisessa. Sittemmin hidas-
tahtisemman elämän tavoittelu on laajentunut ruo-
kailusta kaikkeen arkiseen toimintaan. Slow life -fi-
losofiaan kuuluu Honorén (2007) mukaan keskei-
sesti ajan arvostaminen, ei sen laskeminen, sekä 
laadun vaaliminen nopeuden sijasta. Hyvinvointi-
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keskuksen ja sen ympäristön tulisi tässä konseptis-
sa mahdollistaa rauhallinen, hallittava ja omaehtoi-
nen toiminta. 
 

…Voisin itse lähteä opastetulle kaupunkikierrokselle, 
rauhallisesti kävellen, välillä poiketen istumaan 
puistonpenkille tai kahvilaan. Opas kertoilisi oman 
kotikaupungin historiasta ja nykypäivästä. Muistot 
paikoista ja ihmisistä palautuisivat mieleen. Kiireet-
tömästi tarkkailemalla saisi enemmän elämyksiä. 
(Nro 80) 

 

 Tätä palvelukonseptia kuvastavat aineistossa 
muun muassa toiveet yhteisestä pullantuoksuisesta 
isosta tuvasta ja leivinuunista, tarinoiden kerron-
nasta toisille ja päiväkotilapsille sekä perinneruoki-
en tekemisestä ja nauttimisesta yhdessä. Myös iän 
tuomat muutokset koetaan luonnollisina, kuten seu-
raavasta lainauksesta käy ilmi:  
 

Martta on sen ajan ihmisiä, joka ymmärtää, että 
vanhuus kuuluu elämään, johon kuuluu myös kolo-
tukset, säryt ja liikuntakyvyn huononeminen. Hän ei 
ihannoi nuoruutta, eikä ole tarvetta näyttää ikäis-
tään nuoremmalta. Toki Martta ottaa mielellään vas-
taan tuotetietoutta kuivaa ihoaan auttavista rasvois-
ta ja hiustenhoitoaineista, vaikka ei haluakaan vär-
jätä hopeaisia kutrejaan… (Nro 9) 

 

 Toinen esimerkkipalvelukonsepti ”Netissä surf-
failua ja personal trainereita” näyttäytyy olemuk-
seltaan dynaamisempana. Palvelumaiseman yti-
messä on aktiivinen itsestä huolehtiminen, ja myös 
teknologia saa merkittävämmän roolin. Tällaisella 
liiketoimintaidealla toimivan hyvinvointikeskuksen 
asiakkaat ovat hyvin tiedostavia ja haluavat asian-
tuntijapalveluja fyysisen ja psyykkisen toimintaky-
vyn ylläpitämiseksi ja kohentamiseksi. Hyvinvoin-
tikeskuksen ulkopuolinen maailma on yhtä olen-
nainen toimintaympäristö luonnon tarjoamine 
mahdollisuuksineen ja kulttuuritapahtumineen. 
Keskuksessa tulee olla myös nykyaikaisen viestin-
täteknologian käyttömahdollisuus, kuten seuraava 
Ikäihmisten ryhmään kuuluva toteaa:  
 

Tietotekniikan käyttömahdollisuus on Onnille tärke-
ää, että pääsee seuraamaan maailman menoa ja voi 
sättäillä ystävien kanssa. Pelata pelejä sekä seurata 
pörssikurssien kehitystä. (Nro 25) 

 

 Turvateknologian hyödyntäminen nähdään yh-
tenä mutkattomana keinona silloin, kun toiminta-
kyky alkaa syystä tai toisesta heikentyä.   
  

Yhtä helppo on ihminen asettaa langattomaan tark-
kailuun kuin nykyajan langattomat tietokoneet ja pu-
helimet. Asukas voisi halutessaan liittyä sähköiseen 
turvaverkkoon joka kertoisi henkilökunnalle asuk-
kaan sen hetkisen tilan ja hälyttäisi tarvittaessa jos 
elimistössä tapahtuisi jyrkkiä poikkeamia toimin-
noissa. (Nro 40) 

 Kaiken kaikkiaan voidaan todeta, että hyvin-
vointikeskuskonseptien tulee pitää sisällään vahvo-
ja elementtejä ihmisen yksilöllisen kokonaisvaltai-
sen hyvinvoinnin tukemiseksi. Fyysisten, sosiaalis-
ten, henkisten ja kognitiivisten tarpeiden ohella 
palvelukonsepteissa tulisi ottaa huomioon ikäihmi-
sen toimintakyvyn muutokset elämänkaaren eri 
vaiheissa. Hyvinvointikeskuksessa asumisesta toi-
votaan arjen jatkumoa sekä enemmänkin osallistu-
mista kuin palvelujen kuluttamista. Positiivisena 
haasteena on se, miten hyvinvointikeskus voisi 
toimia erilaisten palvelujen tarjoajan lisäksi oppi-
misympäristönä sekä erilaisten palveluyrittäjien ja 
muiden sidosryhmien verkostokoordinaattorina 
(vrt. Melkas ym. 2008).  
 Tutkimustuloksia tulkittaessa on huomattava, 
että Ikäihmisten ryhmää edustaneet ideoijat olivat 
vielä hyväkuntoisia, eikä heillä ollut vielä henkilö-
kohtaisia kokemuksia palveluasumisesta. Jos tut-
kimuksessa olisi haluttu tuoda esille myös muiden, 
esimerkiksi jo palveluasumisesta kokemuksia 
omaavien ”ääni”, heistä olisi pitänyt muodostaa 
oma ryhmänsä ideointiverkostossa, tai yhden ryh-
män lähestymistavassa olisi pitänyt kasvattaa sel-
keästi ryhmäkokoa, jotta ”äänien” variaation tun-
nistaminen raaka-ainemateriaalista olisi ollut tut-
kimusmenetelmällisesti laadukasta. Tutkimus-
resurssien näkökulmasta tätä ei pidetty tarkoituk-
senmukaisena, koska moniäänisyyttä ja sen esille 
tuomista kehittäjätaholle voitiin toteuttaa ja testata 
’Muut’-osallistujaryhmän (ikääntymisen asiantunti-
jat ja opiskelijat) avulla.  
 
 
Johtopäätöksiä  
 
Tutkimuksessa tarkasteltiin palvelujen käyttäjien ja 
muiden potentiaalisten tahojen osallistamista palve-
luinnovaatiotoimintaan. Tutkimuksen keskiössä on 
se, miten virtuaalisen ideointiprosessin lopputule-
mat voidaan muuntaa palvelujen jatkokehittämistä 
palvelevaan muotoon. Tutkimuksessa syntyi 228 
ideapuheenvuoroa ikäihmisten hyvinvointipalvelu-
konseptin kehittämiseksi. Ison tekstimassan hyö-
dyntäminen palvelukonseptin kehittämisessä ilman 
jalostamista olisi ollut vaivalloista ja haparoivaa. 
Tässä tutkimuksessa käytettiin yhdenlaista menet-
telytapaa ideamassan sisältämän tiedon esiintuomi-
seksi.  
 Tutkimuksessa valittiin viestimuoto tiivistä-
mään ikäihmisten ja muiden osallistuneiden ”ää-
niä”. Aineiston analyysin perusteella muodostetut 
viisi viestiä olivat sisältöluonteeltaan paremminkin 
immateriaalisia kuin ryhmiteltyjä palvelutarpeita ja 
-toiveita. Menettelytapa mahdollisti sen, että saatiin 
esille palvelutoivelistoja laajempia kehittämisnäkö-
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kulmia palvelujen olemuksesta ja toivotusta tausta-
arvomaailmasta. Lisäksi viesteihin pyrittiin sisäl-
lyttämään ideoinnin moniäänisyyttä ja vinkkejä tu-
levaisuusorientoituneeseen palvelujen kehittämi-
seen.  
 Tutkimuksessa käytetyn menettelytavan voi-
daan arvioida olevan tarkoituksenmukainen sellai-
sessa tilanteessa, jossa kehittäjät tavoittelevat radi-
kaalia uudistusta laajempaan palvelukokonaisuu-
teen (tässä tutkimuksessa hyvinvointikeskuksen 
palvelukonseptiin). Edellytykset radikaalin uudis-
tuksen toteuttamiseksi tarvittavien ’raaka-aineiden’ 
saamiselle paranevat, jos palvelun käyttäjien ja po-
tentiaalisten käyttäjien äänistä tulkitaan ilmeisten 
palvelutarpeiden sijaan elementtejä, jotka kuvasta-
vat niitä syvällisempiä asioita, jotka näyttäytyvät 
asiakkaille arvoa tuottavina. Menettelytapa kuiten-
kin haastaa palvelujen kehittäjät huomattavasti ny-
kyistä tiiviimpään ja monitasoisempaan yhteistyö-
hön asiakkaiden kanssa. Toisaalta se antaa ikäih-
misten hyvinvointipalvelujen tarjoajille oivan mah-
dollisuuden erottautua palvelumarkkinoilla houkut-
televana vaihtoehtona lisäten samalla ikäihmisten 
valinnanmahdollisuuksia. Tämä on juuri sitä, mitä 
silver market -ikäbisnes voi parhaimmillaan tuoda 
mukanaan.   
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Chapter 14

Challenges of Bringing Citizen Knowledge

into Public Sector Service Innovation

Lea Hennala, Suvi Konsti-Laakso, and Vesa Harmaakorpi

Abstract User-driven innovation is an essential part of practice-based innovation.

This study, which belongs to user-driven service innovation research, attempts to

find out what kinds of challenges there are pertaining to a municipal resident-

involving service innovation approach in the public sector. This research question is

approached from the points of view of both the municipal resident and the public

authorities. With the municipal resident point of view we aim to find out how the

municipal residents as service users are disposed towards having the possibility to

personally participate in the service development activities, and from what kinds of

positions the service users produce a voice to support service development. The

public authority point of view examines how the customer-driven service develop-

ment approach is perceived by the developer authorities, and from what kinds of

positions the developer authorities listen to the message compiled from the users’

voices. As a result we present six challenges of the service user-involving service

innovation approach. The case study is based on the qualitative analysis of four

research datasets.

14.1 Introduction

A remarkable amount of practice-based innovations stem from contact with clients

and users (CIS 2004). Accordingly, user contributions to innovation have been

acknowledged to have positive impacts in organisations’ innovation activities

(Alam 2002; von Hippel 2005; Jeppesen and Molin 2003). There are research

results that indicate that user involvement generates valuable ideas, speeds up the

innovation process and supports the diffusion of innovations, as compared to

traditional innovation activities (Alam 2006; von Hippel 2005). However, the
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user approach has not gained very much success in practice. The critics emphasise

that users do not know how or are otherwise unable to foresee their future needs,

and they do not know what they want. There is no clear empirical evidence about

the benefits of the user approach. It is acknowledged that users can contribute to

incremental innovation, but their ability to contribute to radical innovation is under

debate (Janssen and Dankbaar 2008). Despite the inconsistencies in research

findings, there is a growing interest to include users or customers into the

innovation activities of organisations. However, organisations still struggle with

how to use user information and how to benefit from the users (Kristensson et al.

2004; Janssen and Dankbaar 2008).

The research of user involvement in innovation usually takes place in an

industrial context, with an emphasis on technological service innovations (Jeppesen

and Molin 2003) or the development of new products. Despite of this hegemony,

there is, however, some reason to apply the user involvement concept to service

innovation, especially in the context of public sector services. With the private

sector companies harnessing customer knowledge in order to enhance their

innovation process outputs, the public sector needs innovations for its service

systems in order to fulfil its main purpose, i.e., to provide value for the citizens

(Hartley 2006).

Service innovation can be defined as a new implemented service or service

renewal, which is perceived to be useful to its developers (Toivonen 2004).

Innovation in the public sector can be better understood as social innovations and

service innovations rather than technology or product innovations (Jaeger 2009;

Hennala et al. 2008). Despite their differences in terms of aims, rationales, and

values, the public and private sectors would seem to utilise similar innovation

management processes and methods (Hasu and Saari 2009).

In this chapter we discuss user involvement in innovation in the context of public

sector service innovation, as well as identify challenges that the user involvement

approach brings to organisations in the public sector. The empirical part of our

chapter presents a case study about incorporating customer knowledge into a

service innovation process in the public sector. In the results section we present

six key challenges related to incorporating user knowledge to a service innovation

process.

14.2 User-Driven Innovation

14.2.1 User Roles in Innovation

The term ‘user’ can be understood in several ways depending on context. For

example, professional users such as blue-collar workers in factories or highly

skilled specialists (von Hippel 2005; Buur and Matthews 2008), hobbyists

(von Hippel 2005; Raasch et al. 2008), or consumers or customers (Jeppesen and
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Molin 2003; Janssen and Dankbaar 2008). In this study we focus on users who can

be described as citizens, customers or ‘ordinary’ users. In recent business literature

the consumer-users are no longer considered to be merely passive buyers to whom

professionals design, manufacture or provide goods or services, but active

developers who are able to provide vital information for and together with

developers, hence taking part in value creation (Prahalad and Ramaswamy 2004).

Exactly why individual users or customers participate in organisational

innovation activities is still unclear. The motivation has been noted to derive

from experienced benefits, such as learning, social contacts, and hedonic benefits

(Nambisan and Baron 2009). Another enabling factor is that the rapid development

of communication technology has made the participation possible and easy

(Kristensson and Magnusson 2010; Prahalad and Ramaswamy 2004).

User knowledge can be absorbed to the organisation at different points of the

innovation process, for example in the idea generation, concept design or testing

phase. The level of interaction varies as well. According to Cavaye (1995), user

involvement can be assessed according to the six attributes presented in (Table 14.1):

The levels and several possibilities of user involvement are mentioned as one

possible reason for the inconsistencies in research results concerning the benefits of

user involvement (Cavaye 1995). The wide range of user involvement blurs the

clear evidence of user input.

Users have been noted to have some benefits that arise from not knowing the

matter at hand to a great detail. Following Granovetter’s (1973) logic of weak ties,

users who do not have a deep understanding of the limitations involved in the

process, such as technological constraints or the service production logic, propose

rather unpredictable ideas. This idea is supported by research findings that show

that the ‘ordinary’ users, who were not technologically biased, created the most

valuable ideas in a mobile service context, and the product developers and

advanced users in the same context made the more realisable ideas (Kristensson

and Magnusson 2010; Kristensson et al. 2004).

However, the user involvement phenomenon has not gained as much success in

practice as its inherent potential would indicate. The organisations fear the risks and

perceived costs of customer interaction. The ability to interact with customers, the

dissemination user knowledge internally and the risks related to confidentiality

have been identified as reasons why organisations hesitate to involve uses in their

innovation activities (Alam 2006).

Table 14.1 Assessment attributes (adapted from Cavaye 1995)

Attribute Description

Type Sample or all

Degree Responsibility: team member, leader

Content Aspect of design: technological or social

Extent Idea generation, concept design, testing

Formality Official or unofficial

Influence The influence on outcome: low, medium, high
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14.2.2 Three Types of User Involvement

In general, there are two main perspectives on the methodology of user-driven

innovation: the ‘voice of the customer’ perspective (VOC), and the ‘lead-user

innovation’ perspective. These two schools of thought originate from the academic

research and practical experiences of David Kelley, Tim Brown and Eric von

Hippel, among many others (Nordic Council of Ministers 2006). The user involve-

ment itself, according to literature, can be divided into three different types: (1) user

information, (2) co-creation, and (3) user innovators (Grabher et al. 2008; Buur and

Matthews 2008). The main aspects and attributes of these approaches are illustrated

in Table 14.2.

The main difference between these types is the user’s role and the intensity of the

involvement in the product or service development processes. The user can be

considered as a source or a producer of information. In the user information type the

user is the target of intensive knowledge sourcing and the user is often absent. This

is the field of traditional marketing research and it uncovers information like latent

and stated needs, wishes, preferences, and values. It can be said that the knowledge

is about the user. Some of the market research techniques enable the collection of a

large quantity of information. The most important characteristic of the users is the

ability to express the experiences that they have gained (Grabher et al. 2008). User

information can be difficult to transfer; von Hippel (2005) referred to it as ‘sticky’

information. As the information is codified it can lose some valuable nuances. This

can be reduced or even eliminated by having the user and the developer in direct

contact between one another, something which is highlighted in the co-creation

approach.

In the co-creation approach the users are knowledge co-creators: they are present

and involved in some or all phases of the development process and act as know-

ledge sources and creators (Magnusson 2003; Grabher et al. 2008; Blazevic and

Lievens 2008; Edvardsson et al. 2006). The user involvement at its best is an

interactive process between the user and the developer. The user creates and

evaluates ideas and develops services as an expert together with professional

developers (Edvardsson et al. 2006).

Co-creation as an approach is more qualitative by nature, and the number of

users involved is therefore often smaller than in the user information approach. It

often requires face-to-face contact, and the knowledge thus generated is different; it

Table 14.2 Three forms of user involvement

User information Co-creation/participation User innovators

Locus of information Source Source and creator Creator

Role Object Subject Subject

Responsibility Producer driven Producer driven User driven

Perspective Consulting Team member Leading

Methodology VOC VOC and lead user Lead user

VOC the voice of the customer perspective
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is richer and versatile but, on the other hand, the costs of the numerous relationships

may be high (Gales and Mansour-Cole 1995). However, the possibilities of and

opportunities provided by information technology help the coproduction of know-

ledge (Blazevic and Lievens 2008).

The user innovator approach is similar to von Hippel’s (2005) lead user concept.

The lead users are individuals who are ‘ahead of their time’, as it were. They are

able to produce new solutions in order to fulfil their needs. A typical example of

lead users could be a hobbyist who helps to develop mountain bikes (von Hippel

2005).

The role of the user can be to develop a product while the commercialisation is

taken care of by other stakeholders. This can be called user’s knowledge.

14.2.3 The Variety of User Involvement in the Public Sector
Context

The public sector needs innovations for its service systems in order to fulfil its main

purpose, i.e., to provide value for the citizens (Hartley 2006). Innovations in the public

sector can be characterised as incremental rather than radical, and social rather than

technological (Jaeger 2009; Hennala et al. 2008). Although public and private

organisations have different premises, aims, or motivations for innovativeness, they

both use and apply similar innovation methods and tools (Pekkarinen et al. 2006).

The end-user of public services, namely, the citizen, has many roles. In the

Nordic countries the comprehensive public services are financed by taxpayers in the

form of taxes. The legitimacy for user involvement lies in the fact that the customer

of the public services is always the owner and supervisor as well (Anttiroiko et al.

2003). The public sector is also legally obliged to involve citizens in for example

urban planning. The citizen perspective in the public sector is often related to terms

like democracy, citizenship, and participation. The role and position of the citizen is

therefore not that straightforward as a similar situation could be between a paying

customer and a private sector company. Therefore involving the citizens and their

ideas in the renewal of public sector organisations can be considered a type of

citizen participation requiring new kinds of thinking from all stakeholders.

The involvement is executed for similar reasons as in the private sector, i.e., in

order to develop better services. Public sector organisations have become more

willing to listen to the voice of the users or the public than they used to be

(Fuglsang 2008; Ali-Yrkk€o et al. 2006). The key question is how organisation

uses and adopts the user knowledge. Organisational structures, institutional

practices, and professional attitudes can affect the extent to which service users

can influence the change. The users will not have an effective voice until they

perceive that ‘the consultancy’ is a regular activity and they can see observable

changes (Carr 2007). The legitimacy of the citizen as a participant of a public sector

innovation process is not a straightforward issue.
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14.3 Research Process

14.3.1 Research Task and Research Setting

This study belongs to user-involving service innovation research. The research field

is a form of user-driven innovation research. The purpose of this study is to increase

understanding of a service renewal approach based on the voice of the service users

in the public sector. Of the dichotomy presented in the theory section above, the

methodology of this particular study is based on the approach that focuses on the

voice of the customer. In addition to methodological aspects, the voice is also used

as a metaphor presented and listened to by someone.

This is a case study conducted in the field of social and health care in the public

sector. The voice of the customers belongs to outpatients. The party listening to this

voice, i.e., the patients’ message, is a developer group representing the public

authorities. The research material has been collected during storytelling evenings,

where the voice of the customer could be heard, as well as in a meeting between the

developer group and the university actors, in which the message compiled from the

customers’ voices was discussed. This study is qualitative in nature.

The aim of this study is to find out what kinds of challenges there are in a public

sector service innovation approach that seeks to involve the municipal residents as

well. Methodologically, this task is approached from two points of view. In the so-

called municipal resident point of view, issues relating to the service users’ will-

ingness of giving and ways of producing their voice will be examined. In the point

of view focusing on the authorities, i.e., the public authority point of view, the

developer authorities are examined as the party enabling the customers to voice

their opinions and listening to them.

14.3.2 Background of the Case Study

This study was conducted in the social and health care service sector of a city in

Southern Finland with approximately 100,000 inhabitants. The service strategy of

the city provides that services are to be developed in a user-oriented manner. This

development work has been done mainly by the public authorities themselves,

consulting external experts when necessary. In addition to this, evaluations of the

services have been gathered from the municipal residents and the service users

mainly through feedback questionnaires. The service producers and providers have

not had any established practices or methods for utilising the results of these

questionnaires or gathering information or insight from the customers

more extensively.

In the summer of 2008 the management of the sector decided to implement a

pilot experiment together with their university collaborators. The purpose of the

pilot experiment was to gather the customers’ experiences of the public sector
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service development approach that involves the user in the social and health care

sector, as well as to utilise this information in the ongoing outpatient care service

process renewal. The experience gained from this pilot study would be vital when

deciding whether this operational model would be used more extensively in the

field. The pilot experiment forms the research context of this study.

14.3.3 Acquisition and Analysis of Study Materials

The aim of the municipal outpatient health care service process reform in question,

which had begun already before the study was commenced, was to improve the

functionality of outpatient care by unifying the work practices of telephone

counselling, public health centres and emergency call services, as well as by

implementing new innovations. In the pilot study the patients of the emergency

department were included in the service development by using the storytelling

method (for more information about the method, see P€assil€a and Oikarinen, forth-

coming). The emergency department triage nurse was responsible for recruiting

patients to the customer story evenings. The aim was to recruit 15 outpatient care

service users, but in the end only eight persons participated in the storytelling. The

participants were of working or retirement age, and two of them were male and six

female. As a reward for their participation they received an appointment with a

nurse of their choosing.

A developer group with seven members was founded in order to utilise the

customer experience data. All members of the group were social and health service

officials. They were also in responsible positions in the outpatient care service

process development. The group consisted of four women and three men. Apart

from one individual, all of the members had higher academic degrees and were in

managerial positions. Three of the group members had a background in medicine.

The four main phases of the development pilot were as follows:

1. Enabling the voice of the service users, i.e., the patients of the emergency unit, to

be heard and known using the storytelling method on two occasions. The work in

these events was directed by a methodology expert from the university so that

her effect on the contents of the stories was as small as possible.

2. The recognition and conversion of the voices in the stories to a form that could

be listened to by the service developers. The selected message format was a

description of positive service experiences. It was structured according to the

logic of the service process, and it presented the factors that came across as

essential for creating a good service experience according to the story material.

3. Deepening, listening to and discussing the message compiled from the voices in

a meeting between the officials’ developer group and the university actors.

4. Decision-making regarding the effectiveness of the message in the development

of the outpatient care process and any further measures.
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The research material was acquired during the first and third phases of the

development pilot. The customer stories from the first phase of the pilot study

were recorded and transcribed (dataset 1). The two researchers who had

participated in the sessions as observers and the methodology expert compiled

observation diaries of the storytelling sessions (dataset 2). A content analysis of

this material let us approach the research task from the municipal resident point of

view.

In a meeting between the developer group and the university actors during the

third phase of the pilot experiment, the individual developer group members

defined how they understood customer-oriented public service development.

A written assignment and conversation notes about the meeting form the third

block of research data for this study. The fourth block of research material is

comprised of the notes of the participants from the university from the time when

the message compiled from the customers’ voices was discussed in a meeting.

A discourse analysis of this material and the results thereof aim to find answers to

the research question from the public authority point of view.

In order to increase the reliability of the results, the head researcher interviewed

the two other researchers involved in the collection of empirical study material.

In those interviews the head researcher tested and deepened the observations and

conclusions she made based on the material. This case study is qualitative in nature,

and its results cannot be generalised in the same sense as those of research based on

a quantitative approach.

Service innovation activities are also referred to as service reform and service

development in the reports about the research results. It is often not possible to

differentiate between the concepts clearly – although in the context of innovation, a

clear discontinuity between the past and the future is emphasised (see, e.g., Osborne

and Brown 2005).

14.4 Analysis – Citizens as Producers and Officials

as Listeners of Voice

14.4.1 Municipal Residents as the Voice of the Customers

In this study, the municipal resident point of view is approached in two ways. The

study examines how the municipal residents as service users are disposed towards

the possibility to personally participate in the development of public services.

In addition to this, the study investigates the positions from which the service

users voice their views to support the service development. The position reveals

the relationship of the municipal resident, i.e., the producer of the voice, to the

subject of the storytelling, such as seeing oneself as a funder of a service.
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14.4.1.1 Disposition Towards the Giving of a Voice

Based on the material, it seems that the participants considered it important that the

municipal residents could be involved in the development of public services. The

experienced importance of this issue was revealed to be one of the reasons behind

the participation. When arriving at the storytelling evening, one participant stated

that she “was very excited about this opportunity”. This comment was an apt

description of the attitude of the other participants as well. The possibility to be

heard inspired and motivated many people to tell several stories about their own

experiences or those of their acquaintances. All in all, the storytelling took place in

a neutral and relaxed atmosphere.

Another important reason behind the participation seemed to be a desire to give

feedback to the service producers regarding the functionality of public services.

One storytelling session participant stated: “At last I get to give positive feedback!”

In practice, giving feedback referred to giving both positive and negative feedback.

The participants had prepared themselves carefully to tell their stories. The stories

they told proceeded logically and were very detailed almost without any assistance

from the methodology expert. What was interesting was that the participants asked

questions or commented each other’s tales during the storytelling even if they had

not been specifically asked to do so. The participants expressed, on their own

accord, a desire to get a copy of the report compiled of the sessions, in which a

message was formulated to the outpatient care developer group out of the stories.

Besides their positive comments, the participants also expressed doubts regard-

ing any real desire from the authorities’ part to include the service users in the

development of the health care service process in any meaningful way, as becomes

evident from the following comment: “Are they (the authorities) really interested?”

Besides these doubts, the participants were concerned about being included in the

process in name only and that their contribution would not affect the development

of the service process. “I hope this doesn’t just end here”, one participant

commented when leaving the storytelling session.

14.4.1.2 Voice Production Positions

With the customer story method used here, the participants produced a voice for the

authorities to use as support for the development work. Based on the research

material, the voice production positions include: ‘I as a taxpayer’, ‘I as a customer’,

‘I as an expert on illnesses and care’ and ‘I as an expert on the service system and

process’. What is common to these positions is that reflections of societal develop-

ment in which increasing individualisation, the rising of the level of education and

wealth, as well as the mushrooming of information and communications technology

also increase the customers’ demands for quality when it comes to services

(Osborne and Brown 2005; Mokka and Neuvonen 2006), can be recognised in all

of them.
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In the ‘I as a taxpayer’ position the incentive of the voice was to evaluate what

the service system could offer to the customer in exchange for his or her tax money.

In this position there is a clear demanding or an administrative subject mentality

evident in the message. The demand mentality has many connections to the service

users’ role as consumers. It is not only a question of whether the municipal residents

feel they have got their money’s worth, but what they feel entitled to. The adminis-

trative subject mentality, on the other hand, reflects the power relationship between

the taxpayer and the service provider. Even though people have paid taxes as

dutifully as one possibly can, gaining access to the services does not seem to be

simple. However, besides the sacrifice mentality, there is also a hint of silent

defiance in the administrative subject mode of speaking, as can be seen in the

following comment:

“I have given my all and done it running, because walking would have been too slow.

It would perhaps be preferable that one didn’t have to think about every single penny and

wonder what I could do now. Whether I could go and see a doctor and which doctor could

I go to. And how much that would cost.” (Female, an ill-health pensioner)

In the ‘I as a customer’ position the incentive of the voice is to evaluate the

quality of the services that the municipal residents receive. The assessment is

primarily based on the customers’ own service experiences, or then the service in

question is compared with one’s previous service experiences in either the public or

the private sector. In addition to this, evaluation refers equally to the experiences of

any peer groups, hearsay and urban legends alike.

It is said that there will most likely be a shift from the customer-expert setting

towards an inclusive and communal service production (Mokka and Neuvonen

2006). This trend seems to be strong in the final two voice production positions:

The ‘I as an expert on illnesses and care’ and ‘I as an expert on the service system

and process’ positions.

In the ‘I as an expert on illnesses and care’ position the incentive of the

storytelling are the service user’s reflections upon the contents of the service s/he

has received in relation to his/her need, which in turn the service user has deter-

mined based on his or her own knowledge. This became evident particularly when

discussing diagnosing illnesses. The ‘expert on illnesses and care’ position was also

prominent when reflecting upon treatment practices, as can be seen in the following

comment:

“. . . people are working pointlessly when one must take the Marevan test once per month.

And I too have had this for eight years already and you always test for it every month . . .
I find this Marevan monitoring utterly pointless after the first year.” (Male, pensioner)

In the ‘I as an expert on the service system and service process’ position, the

storytelling is guided by opinions on the flow of the process and the allocation of

public resources. The flow of the process is primarily examined in the light of one’s

own experiences, such as irritation over being directed to the wrong place or

happiness over knowing the waiting period for a treatment. The allocation of

resources, on the other hand, is discussed on a collective level and not

contextualised into one’s own service experiences. There seems to be more
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extensive knowledge of the society behind this dialogue, as can be seen in the

following discussion.

“. . . that kinds of savings, that you get things cheaper when you make the employees work

under some company.” (Female, in the working life)

“That’s one reason, but another quite essential one is the labour shortage. The one that has

struck already and they’re afraid it will strike even worse in the future. It’s that the private

sector pays the doctors better so it’s a more attractive employer than the public sector.”

(Female, in the working life)

14.4.2 Authorities Enabling and Listening to the Voices

The public authority point of view is approached by investigating how user-driven

service development approach is manifested on the level of the developer

authorities. In addition to this, we examine the kinds of orientations from which

the developer authorities are listening to the message composed of the municipal

residents’ voices. When naming these orientations, two interrelated factors have

been taken into consideration; firstly, what kinds of expert roles (e.g., that of a

doctor) the public authorities manifest when listening to and discussing the message

formed of the voices, and, secondly, what kinds of meanings are assigned to the

municipal residents as service developers (e.g., as feedback givers) by the public

authorities, and what kinds of orientations there seem to be in the background, when

the public authorities listen to the message.

14.4.2.1 About Defining the Approach

In the case study the developer authorities used officially approved modes of

thinking when defining what user-oriented service development means in the social

and health care sector. This was manifested e.g. as the use of administrative jargon

from the field of customer-driven service development, as can be seen from the

following quotes: “The customer point of view is taken into consideration in all

development” and “Customer centricity is the key”. Another manifestation of the

use of official modes of thinking in the definition process were references to

structural models used in official documents, such as “Customer centricity is

located in the upper third of the upturned triangle”. In this example the triangle

referred to the profit card model currently in use.

In addition to this, service users seemed to include not only the end-users, i.e.,

the municipal residents, but also the organisations and organisational staff that

seemed to be ‘part’ of the new or renewed service offered to the customer. This

research material could not be used to find out the form of this ‘participation’, but a

general statement can be made that taking these parties into account and labelling

them as ‘users’ seemed to be based on an idea of the services as a process. This view

can be seen to be linked to von Hippel’s (2005: 3) definition of users, in which users
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“are firms or individual consumers that expect to benefit from using a product or a

service. In contrast, manufacturers expect to benefit from selling a product or a

service”. For instance, a doctor at an emergency department can use and utilise the

outpatient care laboratory services when treating a patient, or refer the patient to

specialised care when necessary.

One method the authorities used in order to develop the services in a user-driven

manner was either to assume the role of the customer or examine the customer’s

point of view from a distance, as one participant put it when discussing the

development of technology-based services: “We have always thought about how

the customer sees and experiences things”. To imagine and to let the knowledge of

the user be based upon feelings and imaginations represents the lowest level of user

involvement (Nordic Innovation Centre 2007).

Besides making these assumptions, the authorities seemed to feel that the

authentic voice of the municipal residents can be allowed to be heard, but they

did not want to commit to having it affect service development. Even though their

basic attitude towards listening to the voice of the customer was positive, the

significance of the voice for service development was belittled for several reasons.

Some of these reasons were related to the fact that customers were seen to be

ignorant about production-related factors pertaining to the services or about their

own needs. Some, on the other hand, were related to an assumption from the

authorities’ part that the voices’ message only contained demands, as can be seen

from the following:

“We listen to the customers’ opinions about service development, but the public sector is

not an automat that makes every wish come true.” (Female, has worked in her position for

4.5 years)

Interestingly, the voice of the customer was mainly seen to express wishes,

opinions, or demands – in other words, not real needs. Needs were seen as an

important factor guiding service development, but the definition of the needs was to

be based on the authorities’ expertise, or at the very least to be done under the

management of authorities. One participant wrote that experts are in the role of

agents, because the customers cannot define their needs in customer-centred service

development by themselves. “Our aim is not a satisfied customer, but the good of

the customer”, was the comment of one participant.

14.4.2.2 Orientations of Listening to the Message of the Voice

Based on the case study material, we can point out two orientations from the

developer authorities’ part relating to the reception of the message compiled from

the users’ voices, namely, the administrative authority orientation and the profes-

sion orientation. These orientations are not manifested as personal attitudes, but the

same person can utilise both orientations and different shades thereof flexibly in the

different phases of the processing of the message.
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When the developer authorities assume the administrative authority orientation,

they are concerned whether administrative rules and guidelines are observed.

Taking the message of the voices of just a small group into consideration in the

development of outpatient care services raises concerns about the equal treatment

of all municipal residents.

This orientation is also manifested in the authorities’ disposition towards the

function of the participation of the residents and the significance of the information

conveyed in the message. The developer authorities seemed to feel that the function

of the municipal residents’ participation seemed to be giving feedback. This was in

accordance with the residents’ own view of their role. The interpretation of the

information in the message was markedly service system-centred. The information

that emerged was used to assess the successfulness of the already completed

developments in the outpatient care service process. Shifting the perspective actu-

ally towards the service users was less important. The view in which the contents of

the message were seen as a way to increase the authorities’ knowledge and under-

standing of the municipal residents as service users – i.e., as a source of customer

understanding – was not given prominence when the message was interpreted.

The profession orientation is more prominent in the reception of the message

than the administrative authority orientation mentioned above, especially from the

point of view how effective the message was among the developer authorities. Two

partially intertwined factors can be pointed out in this orientation. These are the

authorities’ background in the natural sciences (more extensively than in the social

sciences) and their professional substance expertise. Including only a small amount

of service users in the service process development was problematic when

contrasted with the developer authorities’ background in the natural sciences and

the quantitative research tradition of the natural sciences. The credibility of the

message was questioned, because the information was not acquired according to the

scope and generalisation principles used especially in medical research and

research in the field of nursing science. In addition to this, positioning the informa-

tion based on the customers’ experience among the information sources of the

dominant development paradigm was problematic as well.

In the case study the developer authorities were given the chance to familiarise

themselves with the contents of the message beforehand, and the message was also

discussed in more detail in the meeting between the developer group and the

researchers. Interestingly, some parts of the information in the message were

ignored by the developers, while others raised even very intensive discussion.

What these parts had in common was that they were focused on the work of doctors

and medical expertise in general. For instance, the service users’ view of a good

visit to the doctor was contradictory with that of the doctors themselves. The

messages that raised the most controversy were disregarded as potential informa-

tional raw material for the service development. For example, when discussing the

aforementioned ‘good visit to the doctor’, the users’ wish for a comprehensive good

treatment of the patient including, e.g., eye contact was ignored, because from the

medical point of view the visit to the doctor is functionally about making

a diagnosis, a problem which has more of a technical solution rather than a social

14 Challenges of Bringing Citizen Knowledge into Public Sector Service Innovation 267



one. Another interesting issue was that medical expertise was given more weight

than expertise in the field of nursing science when discussing the usability and

effectiveness of the message.

In sum it can be stated that based on the research results the municipal residents

seemed to be forming the ‘voice of the users’ from four different positions.

These were:

• I as a taxpayer;

• I as a customer;

• I as an expert on illnesses and care;

• I as expert on the service system and process.

In contrast, two different orientations could be identified from the part of the

public authorities when they were listening to the message, namely:

• The administrative authority orientation, and

• The profession orientation.

14.5 Challenges of User-Involvement in the Public Sector

The purpose of this study is to find out what kind of challenges there are in a public

sector service innovation approach that seeks to involve the municipal residents. In

this case study, conducted in the field of social and health care services, we

approach the recognition of the challenges from the points of view of both munici-

pal residents and authorities.

In the previous section (14.4), we have examined how the municipal residents

are disposed towards the possibility of giving and producing the user voice in the

context of a renewal of public sector services, and how enabling of and listening to

the public sector users’ voice is manifested on the level of the authorities. In the

following paragraphs we seek to answer our research question by analysing

the research results from the two points of view (municipal resident and authority).

The following six challenges indicate the problematic issues pertaining to a user

involvement innovation approach in the public sector.

14.5.1 Challenge 1

According to the results, the service users find it important to have the possibility to

participate in the development of public services. It can be said that – in the light of

their different roles (‘I as a taxpayer’ and ‘I as a customer’), expertise and knowledge

– the possibility of the municipal residents to participate even comes across as

a right.
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The results also show that the users’ disposition towards their possibility to

participate in service development is enthusiastic and responsible. This can be seen

to be due to, for instance, the fact that the users felt that they had adequate

information and experience enabling them to state their views on the contents and

production methods of the services they need to support their own well-being.

These resources become evident in the ‘I as an expert on illnesses and care’ and ‘I as

an expert on the service system and process’ positions used in the production of the

user’s voice.

The roles of service funders, controllers, customers and experts on their own

well-being experienced by the municipal residents reinforce the necessity of a

collaborative service development model also in innovation activities pertaining

to public services. As the opportunity arises, at least some of the municipal

residents are willing to do their bit in the service renewal process. In addition to

this, unlike in for example the general public’s letters and writings in newspapers or

the Internet, the municipal residents’ voice contains different tones if some effort is

put into the discovery of those tones and voice-enriching methods are utilised.

From the municipal resident point of view the challenge of practical service
innovation activities that involve the municipal residents is whether there will be
enough occasions of low-level involvement for the residents – in other matters than
those provided in legislation as well. In addition to this, there is the question
whether these arenas for participation enable the creation of a methodologically
fruitful customer-driven development information repository?

14.5.2 Challenge 2

Besides being enthusiastic, however, the municipal residents also seemed to har-

bour some doubts concerning the significance of the participation. One critical

factor affecting the residents’ motivation to participate was trust – trust in the

significance of their participation and input in the service development work

conducted by the authorities.

The service users’ participation motivator was a desire to give the service

developers some feedback. This attitude might suggest that, as pertains to the

development of public services, the municipal residents see themselves as objects.

In other words, they are the target for which the public authorities develop the

services. When considering the principles of innovation activities that involve the

service user, this view is problematic. Involvement, as defined in this study, refers

precisely to facing the municipal residents as development partners and resources,

not the objects of development activities.

In the municipal resident point of view the challenge is how the municipal
residents’ trust in the significance of their participation can be increased and
how a public service development role based on the subject status and partnership
of the municipal residents can be reinforced.
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14.5.3 Challenges 3 and 4

The authorities – and their development practices in particular – have a central role

in facing the two challenges presented above. The development practices can be

seen as manifestations of the dominant public service development paradigms of

the time. In this case study, user-driven service development was recognised as a

principle governing service development, and moves towards realising it in practice

had been made for example by assuming the position of the customer in the

development work. According to our results, despite these measures, a clear

challenge for the authorities seems to be to realise this approach in practice, at

least to the extent that is meant by the term in the context of this study.

According to the results, the authorities have adopted user-driven service devel-

opment as a term. However, it is defined more strongly through administrative

language and administrative models than as a dynamic activity in itself. The

position of the municipal residents and the service users in the development work

is somewhat awkward. The residents must be heard, but the authorities perceive

problems in the active involvement of residents and the usability of the information

they bring in.

Since the authorities are looking at the matter from the perspective of their own

administrative culture, they are concerned about the equal treatment of all munici-

pal residents, because only a relatively small group of service users gets the

possibility to participate in the production of the voice. In addition to this, when

viewed from within the research tradition of the natural sciences, the information

produced with the voice of the customer method is perceived as questionable in the

customer segment in question due to issues relating to scope and generalisability.

In addition to this, being able to read and understand the customer’s experience

would seem to require more practice.

According to the results, the authorities’ view of the municipal residents does not

seem to be altogether fruitful as pertains to the practical realisation of service

renewal activities that include the residents. To use an extreme example, the

municipal residents are seen as greedy individuals wanting various new services.

In addition to this, it can be seen that the interests of the service users and the

service producers are not constructively close to each other. The reason to this is the

users’ inability to assess their service needs and the prerequisites relating to service

production. Because of, among other things, these characteristics associated with

the municipal residents, the authorities’ expert knowledge is seen as crucial for

service development.

From the point of view of the practical implementation of the service innovation
activities that involve the municipal residents, a challenge is for the developer
authorities to be prepared and willing to expand their information-producing
practices in service development towards collaborative information production.
This expansion is also connected to the view of the municipal residents as experts
on their own experiences, as well as the municipal residents’ general and social
and health care sector-specific development resources.
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These challenges to the public authorities are connected to the previously

mentioned challenges that emerged in the municipal resident-related points of

view. What is central is whether the authorities are willing to utilise the available
development resources, and how prepared the authorities are to implement and
establish these practices as part of their development culture.

14.5.4 Challenge 5

According to the analysis of this case study, the service user point of view is

generally taken into consideration in service development. However, the methods

used, which are mainly based on assumptions, are not among the most fruitful forms

of inclusion. Using other methods, like for example the storytelling method, would

enable and allow the municipal residents gain a subject status in the public service

development activities. In addition to this, those other methods would be a more

useful way of receiving positive feedback than feedback questionnaires, which

could be a motivating factor in service innovation activities when seen from a

human resource point of view.

The results also suggested that the authorities did not see it their duty to give

weight to the voice of the municipal residents in service development. Interestingly,

it could even be inferred that the public authorities feared that they would lose their

power to the residents, were the residents’ voice given a stronger status than that of

an opinion or a wish. One reason for this seemed to be a certain view of the

municipal resident-involving methodology. The authorities displayed a dichoto-

mous attitude towards the importance of the voice in development activities: either

the voice is allowed to dictate and formulate the entire end result of the work, or it is

given only marginal importance. The latter seemed to be the safer option. More-

over, the authorities did not seem to connect the service user-involving service

renewal methodology with the concept of the interpretative nature of service

renewal processes (see Lester and Piore 2004) and with how the information gained

from the users can be converted to a form that supports service development

(see, e.g., Hennala and Melkas 2010).

The authorities will face the challenge of understanding the different forms of
the service innovation approach that involves the users, and of gaining the ability to
assess when the involvement of the users is practical and what other factors
(research results, experiential knowledge, production-related and economic
principles, legislation) are essential – and to what extent – in the development of
a new or renewed service. In addition to this, new involvement methods should
boldly be tried in user-driven service development, and, when necessary, methodo-
logical competence should be complemented by networking with other experts.
Networking would also facilitate time management.
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14.5.5 Challenge 6

In the light of the results of this study, the reception of the message compiled from

the users’ voices would seem to be defined by not only the administrative authority

orientation, but the profession orientation as well. This orientation became clearly

evident when discussing the contents and rejecting the influence of the message

when the matters pertained to medicine. We can come to the cautious conclusion

that a medical point of view was emphasised in all discussions of the service users’

message. This study did not investigate how professional hierarchy, which is still

strongly present in the health care sector, affected the discussion.

From the authorities’ point of view the challenge is to make visible and discern
the substance expertise based on profession and the customer’s expertise when
listening to and discussing the users’ message. Listening to the points of view of
different professions in order to support multi-voiced development work would
seem to require attention as well.

14.6 Summary and Conclusion

Users are increasingly seen as subjects of innovation processes instead of serviced

customers within them. The framework of practice-based innovation emphasises

the roles of ‘shop-floor’ service producers and service users in the creation of

innovations in the context of public sector service renewal. The focus of this

approach is on Mode 2b innovation production (see “Epilogue” in this book).

This chapter is an attempt to give some new perspectives to the Mode 2 innovation

processes that include the users’ voice in them.

The purpose of this study was to increase understanding of a service renewal

approach based on the voice of the service users in the public sector. From the

voice-of-the-customer perspective, the citizens act as the giver and producer of the

voice and the authorities as the enabler, listener and exploiter of the voice.

The present case study has increased understanding of the possible issues that

may slow down or even totally hinder the involvement of users and, hence, also

their voice production in public sector innovation activities. In addition to this, the

study indicates that there might also be problematic features related to listening to

the service users’ voice and having the authorities utilise it.

When analysing the case study results it should be noted, particularly as pertains

to the voice giver and producer (municipal resident), that the results may be

excessively positive. For instance, municipal residents in the study felt that it was

very important for them to be given the possibility to participate in the service

renewal, but in practice the storytelling sessions failed to involve the sought-for

number of patients. The same observation was made in another study based on
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service users’ voice (Hennala et al. 2011), in which senior citizens were asked

to participate in the renewal of the service concept of a well-being centre.

Those involved in the development were motivated and found the issue important,

but recruiting participants is not easy.

In the analysis of the developers’ results we must emphasise that this was a

relatively limited case study. Therefore it could prove interesting to conduct further

studies and examine how much the emergent six challenges of user involvement

innovation approach can be said to apply to the public social and health care sector

in general, and how the situation changes over time.

Emphasising the service users’ point of view in service development increas-

ingly strongly will transform views on the nature of service innovation activities in

the public sector. It can be expected that in the future the demands to include the

service users in service renewal activities will increase, if the public service system

continues to adopt the market-based operational logic and the societal trend where

the service users’ demands for services increase continues. This can become

evident as, e.g., different public service production models, such as public–private

partnerships, challenging public service producers to compete for customers

(Hennala et al. 2008), and when the service users make service providers compete

for users according to quality criteria that are significant to the users themselves.

A participatory expertise must be established beside the substance expertise of the

authorities. Simultaneously, the municipal residents’ ability to participate in the

constructive development of services affecting them must be reinforced as well.

The two poles should be positively and continuously affecting one another in a loop

that feeds itself.

As a main contribution of the present study six visible challenges for public

sector user-involvement were outlined. In a nutshell they are as follows:

• Challenge 1: To create user-driven easy-access participation arenas for municipal

residents, based on methodological solutions that enrich customer-oriented ser-

vice innovation.

• Challenge 2: To increase the trust of the municipal residents in the significance

of their participation and to reinforce their service development role based on

their subject status and partnership.

• Challenge 3: The authorities’ will and ability to produce information

collaboratively.

• Challenge 4: The authorities’ will and ability to understand the role of the

service users as a valuable resource for service renewal.

• Challenge 5: To understand and assess the different forms of participatory

innovation activities and their suitable (or unsuitable) uses in different situations.

• Challenge 6: To identify ‘the customer’s voice message’, to recognise the

customer’s expertise, and to differentiate between the substance expertise-

based profession and the developer’s expertise.
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