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Julkisen sektorin itsensd synnyttdmien innovaatioiden ja innovoinnin ndkékulma on verrattain
tuore innovaatiotutkimuksen tutkimuskohde. Vield uudempaa ldhestymistapaa edustaa
kayttajalahtdinen ja kayttajaa osallistava palveluinnovaatiotutkimus julkisella sektorilla.
Kayttajalahtoisen ja kayttajaa osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistavan toteuttamisesta
ollaan Kiinnostuneita, mutta tieteelliseen tutkimukseen perustuva tieto Idhestymistavasta on
vield kohtuullisen niukkaa.

Taméan kayttdjalahtdiseen palvelujen innovointiin - keskittyvan vaitdskirjatutkimuksen
padtavoitteena on mikrotasolla tunnistaa ja ryhmitelld k&ytt4ja4 osallistavan
palveluinnovoinnin  lahestymistavan  toteuttamisen  haasteita  julkisella  sektorilla.
Vaitoskirjatutkimuksen alatavoitteena on tutkimuksesta saatavan tiedon avulla muodostaa
kysymyslista tukemaan l&hestymistavan kéyttdonottamista ja toteuttamista julkisen sektorin
palveluorganisaatioissa ja -verkostoissa. Julkisen palvelusektorin ohella véitdskirjan
tutkimustuloksia voivat soveltuvin osin hyddyntdd myds yksityisen ja kolmannen sektorin
palveluorganisaatiot ja -verkostot sekd kayttajalahtdisen innovaatiopolitiikan suunnitteluun ja
sen jalkauttamiseen osallistuvat tahot.

Haasteita lahestytddn tutkimuksessa  kayttajalahtoisen ja  kayttdjad osallistavan
palveluinnovoinnin  ldhestymistavan  piirteiden kautta ja haasteita tarkastellaan
kehittdjaviranomaisten (ryhmétaso) nakokulmasta. Kuntasektori on valittu tutkimukseen
edustamaan julkista sektoria. L&hestymistavan piirteiksi tutkimuksessa maédritell&dén
kayttajanakokulman ohjaava rooli organisaation innovaatiotoiminnan strategisella tasolla ja
palvelujen uudistamisprosessien tasoilla, avoimuus (erityisesti kayttdjarajapinta) ja
tulkinnallisuus innovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa sekd laaja-alainen késitys
innovaatioiden lahteista kayttajanakokulmaa muodostettaessa.



Tutkimuksen kohteena on hyvinvointipalveluinnovaatioprosessien varhainen vaihe, jolloin
keskeisessd asemassa on uusien ideoiden sekd uuden tiedon ja ymmaérryksen hankinta
hyodynnettavaksi innovaatioprosessien seuraavissa Vvaiheissa. Tutkimuksessa rajaudutaan
kéyttajalahtdisen palveluinnovoinnin - muotoon, jossa kayttajat intentionaalisesti ja
konkreettisesti osallistetaan Kkehittajaviranomaisjohtoisiin  palveluinnovaatioprosesseihin.
Kayttdjiksi tutkimuksessa ymmarretddn palvelun loppukéyttdjat palvelujen “ulkoisina
hyodyntdjind” ja yli sektorialisten palveluprosessien henkilostd palvelujen “’sisdisind
hyodyntdjind”. Hyvinvointipalveluista tutkimuksessa ovat edustettuina sosiaali- ja
terveyspalvelut sekd ikdihmisten palvelukeskusten tarjoamat palvelut. Kuntasektorin
innovaatiotoiminnan kenttd ymmaérretddn tutkimuksessa verkostomaisena kokonaisuutena,
joka ylittaa kuntien hallinnolliset rajat.

Artikkelivéitoskirjana toteutetun vaitoskirjatutkimuksen metodologia perustuu usean
tapauksen tapaustutkimukseen (multiple case-studies) ja kvalitatiiviseen tutkimusotteeseen.
Tydn empiirinen osuus koostuu viidestd artikkelina julkaistusta osatutkimuksesta.
Osatutkimuksissa kaytetdan tapaustutkimuksen eri variaatioita, ja tutkimusaineistot on keratty
kolmesta eri perustutkimusympéristosta. Osatutkimuksien tapaukset on valittu palvelun
kayttdjien “ddnen jatkumon” (the voice of the customer) eri kohdista. Kéayttdjin &anta
kaytetddn tutkimuksessa metodisena ratkaisuna ja metaforana. Lisdksi kayttajan &ani
ymmarretddn tutkimuksessa paremminkin kollektiivisena ja laajemmista palvelujen
kehittdmisnakdkulmista kertovana tekijana kuin yksittéisten palvelun kéyttéjien tarpeista ja
toiveista kertovana metaforana.

Kayttdjaa osallistavan palveluinnovoinnin ldhestymistavan toteuttamisen haasteiksi julkisella
sektorilla tutkimuksessa tunnistetaan viisi haastetta. Tiivistetysti haasteena on

1. palvelujen kayttdjien subjektiuteen perustuva kayttajalahtdisyys palvelujen
uudistamisessa

2. tunnistaa palvelun kéyttdjat innovaatiotoiminnan voimavarana ja rohkaistua
heidén osallistamiseensa

3. sitoutuminen yhteistoiminnallisuuteen kéyttaja- ja muita rajapintoja ylittavissa
palvelujen uudistamisprosesseissa ja innovaatiohakuisuus tydskentelyssa

4. oivaltaa palvelutoivelistoja ja asiakaspalautteita laajempia kehittdmisnakdkulmia

5. synnyttdd luottamukseen perustuva hyvé kierre palvelun kayttdjien ja kehittdjien
vélille.

Tutkimustuloksena syntyneet haasteet paikannetaan tutkimuksessa kéayttajan aanen jatkumolle
erilaisin  painotuksin. Lisdksi tutkimustulosten pohjalta tehdddn kolme keskeistd
johtopaatosta. Ensinnékin palvelun kehittéjatahon sekd palvelun loppukayttéjien ja palvelujen



sisdisten hyodyntajien valiltd on tunnistettavissa innovaatiopotentiaalia sisaltavia
rakenteellisia aukkoja. Toiseksi kehittajaviranomaistahon valmius ja halu laajentaa
tiedonmuodostustaan palvelujen uudistamisessa palvelun kayttdjien kanssa yhteisollisen
tiedonmuodostuksen suuntaan on puutteellinen. Kolmanneksi palvelujen kehittdjataho ei ole
sisdistanyt riittdvassa madérin kayttajdd osallistavan palveluinnovoinnin I&hestymistavan
metodologisia perusajatuksia.

Tutkimuksessa tunnistetut viisi haastetta osoittavat, ettd kayttdjad osallistavan
palveluinnovoinnin  l&hestymistavan  kayttéonotto hyvinvointipalveluorganisaation tai
-verkoston palvelujen innovoinnin ldhestymistavaksi ei ole mekaaninen toimenpide.
Lahestymistavan kayttdonottoa tukeva kysymyslista perustuu tutkimuksessa tunnistettuihin
haasteisiin. Kysymyslista on laadittu siten, ettd kysymykset liittyvét laajasti julkisten
palveluorganisaatioiden ja -verkostojen innovaatiokulttuuriin. Kaksiosaisen kysymyslistan
ensimmaisen osan kysymykset Kasittelevat innovointia ohjaavia mentaalisia malleja.
Ensimmaéisessd osassa esitetddn esimerkiksi seuraava kysymys: "Millaista kisitystd palvelun
kayttajistd (kuntalaisista) seké kayttdjien ja kehittdjien (viranomaisten) vélisestd suhteesta
ilmenndmme palvelujen innovoinnissa; onko palvelujen kayttdja (kuntalainen) kohde, jolle
kehitetddn palveluja, vai onko hédn jopa vilttdmidton kehittimiskumppani?”. Kysymyslistan
toisen osan kysymykset liittyvat innovaatiokaytanteisiin ja valmiuksiin. Esimerkkind voidaan
mainita  seuraava  kaksiosainen  kysymys: “Tukevatko  innovaatiokdytanteemme
kayttajarajapinnan  ylittdvid innovaatioprosesseja ja sitoudummeko avoimin mielin
tyoskentelyyn palvelun kéyttdjien, potentiaalisten kayttdjien tai ei-kdyttdjien kanssa? Mité
hyotyja koemme yhteistoiminnallisuudesta koituvan meille ja kayttdjille sek& innovaation
laatuominaisuuksiin?”.

Mita tulee tutkimuksen otsikon alkuosaan kuulla vai kuunnella”, vastaus on, ettd paépaino on
sanalla “kuulla”. Pohdintaluvussa tuodaan myds esille tarve — tai ainakin kriittisen tarkastelun
tarve — kéyttajalahtoisen ja kdyttajaa osallistavan palveluinnovoinnin kasitteen ja sen luonteen
sekd tavoitteiden maédrittelemiselle julkisen sektorin ominaispiirteistd k&sin vastapainona
alkuperaltaan yksityisen sektorin liiketoimintakontekstista lahtoisin oleville maérittelyille.

Avainsanat: kayttajalahtdinen innovaatio, kayttdjaa 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. ldentifying 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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Management 14 (3), 364-387.
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International Journal of Service Science, Management, Engineering, and Technology 2 (1),
30-51.

Artikkeli 1V: Hennala, L. & Melkas, H. 2010. Surffailua, taiji-voimistelua ja
karjalanpiirakoita - ikdihmisten monitahoinen &ani hyvinvointipalvelujen
innovaatiotoiminnan voimavarana. Gerontologia 24 (3), 231-248.

Artikkeli 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.



Véitoskirjatutkijan kontribuutio tutkimusartikkeleissa

Artikkeli 1. Vaitoskirjatutkija on vastannut kvantitatiivisen tutkimuksen suunnittelusta,
toteutuksesta ja tutkimusaineiston analysoinnista kokonaisuudessaan sek& tutkimuksen
metodologian, tutkimustulosten ja johtopaatdsten raportoinnista. Liséksi tutkija on vastannut
tutkimusartikkelin Kirjoittamisprosessista ja osallistunut artikkelin toisen Kirjoittajan kanssa
tutkimuksen viitekehyksen laatimiseen ja kirjoittamiseen.

Artikkeli 11: Véitoskirjatutkija on vastannut kdayttajad osallistavan ideointimenetelmén
suunnittelusta ja menetelmdn testaamisesta kéytannodssd. Lisaksi tutkija on vastannut
menetelmén arviointitutkimuksen suunnittelusta, toteutuksesta ja aineiston analysoinnista
kokonaisuudessaan. Tutkija on myds vastannut konstruktiivisen tapaustutkimuksen empiirisen
osuuden raportoinnista artikkelissa ja osallistunut artikkelin toisten Kirjoittajien kanssa
tutkimuksen viitekehyksen ja johtopéaatdsten kirjoittamiseen.

Artikkeli 111: Vaitoskirjatutkija on vastannut tapaustutkimuksen suunnittelusta, toteutuksesta
ja tutkimustulosten analysoinnista sekd tutkimuksen metodologian, tutkimustulosten ja
johtopdétdsten raportoinnista artikkelissa. Liséksi tutkija on vastannut artikkelin
kirjoittamisprosessista ja osallistunut toisten artikkelin Kkirjoittajien kanssa tutkimuksen
viitekehyksen kirjoittamiseen.

Artikkeli IV: Véitoskirjatutkija on vastannut tapaustutkimuksen suunnittelusta, toteutuksesta
ja  tutkimusaineiston laadullisesta analyysistda sekd tutkimuksen metodologian,
tutkimustulosten ja johtopaatdsten raportoinnista artikkelissa. Lisaksi tutkija on vastannut
artikkelin Kirjoittamisprosessista ja kirjoittanut suurimman osan tutkimuksen viitekehyksesta.

Artikkeli V: Véitoskirjatutkija on vastannut tapaustutkimuksen suunnittelusta, toteutuksesta ja
tutkimusaineiston laadullisesta analyysisté sekd tutkimuksen metodologian, tutkimustulosten
ja johtopaatsten raportoinnista artikkelissa. Lisdksi tutkija on vastannut artikkelin
kirjoittamisprosessista ja osallistunut toisten artikkelin Kkirjoittajien kanssa tutkimuksen
viitekehyksen kirjoittamiseen.



KIITOKSET

Vaitoskirjan tekemistd kuvataan esimerkiksi matkana, pitk&n& prosessina tai unelmana.
Miettimisesta huolimatta en l6ytanyt sopivaa kielikuvaa kertomaan omista tuntemuksistani.
Laimeasti sanottuna olen kuitenkin enemman kuin hyvillani vaitdskirjatydhon ryhtymisesta ja
ylped sen loppuunsaattamisesta. Tydn tekeminen on antanut minulle hyvin paljon. Tyon
aloittamiseen, tekemiseen ja loppuunsaattamiseen ovat ratkaisevasti myotavaikuttaneet useat
henkildt ja instituutiot, joita haluan kiittaa.

Vditoskirjan pédohjaajaa professori Vesa Harmaakorpea Kiitdn hienosta omille valinnoille
tilaa antavasta ohjauksesta sek& vahvasta kannustamisesta tyon aloittamiseen ja edellytysten
luomisesta tutkimustyolle. Tyoni toista ohjaajaa professori Helind Melkasta kiitén
asiantuntevasta ja pitkdmielisestd ohjauksesta sek& rohkaisevista sanoista tutkimustyon eri
vaiheissa. My0s professori Tuomo Uotilaa kiitdn lamminhenkisistd keskusteluista seka tydténi
eteenpdin  vieneistd kommenteista. Professori Timo Pihkalaa kiitdn  antoisista
tutkimusmetodologiaa kasitelleista keskusteluista ja tutkija Suvi Konsti-Laaksoa inspiroivista
“user”-juttutuokioista. Kiitos tydni esitarkastajiksi suostumisesta ja tyoni loppuvaiheessa
saamistani kommenteista dosentti, kehitysjohtaja Kaija Majoiselle ja tohtori, erikoistutkija
Mervi Hasulle. Liséksi kiitos Mervi Hasulle suostumisesta vastavéittéjaksi.

Vaitoskirjaan sisaltyvien tutkimusartikkeleiden kirjoittamiseen ovat osallistuneet aikaisemmin
mainittujen Vesan, Helindn, Tuomon ja Suvin liséksi Satu Pekkarinen ja Satu Parjanen. Kiitos
teille yhteistydstd ja avunannosta, samoin kuin Hilkka Laaksolle ja Raija Tonterille
monenlaisesta avusta véitoskirjaprosessin aikana. Kannustavat tyotoverit ja innostava
tyoilmapiiri Lappeenrannan teknillisen yliopiston Lahti School of Innovationissa ovat
antaneet rohkeutta ja voimia tehdd tutkimustyotd. Kiitdn kaikkia tytovereitani lampimasti.
Olen Kkiitollinen my6s niille henkildille ja organisaatioille, jotka ovat mukana vaitdskirjan
osatutkimuksissa.

Kiitos véitoskirjan Kieliasun tarkistamisesta Idastiina Raéséselle sekd tiivistelman
kéantamisestda Tiina Vaisaselle ja Helindlle. Tietotekniikan aiheuttamien tulipalojen
sammuttamisesta kiitdn Suvia ja Juho Salmista. Kiitos myds Fellmannian tieto- ja
kirjastopalveluiden henkil6ille salapoliisity6takin vaatineista kaukolainoista.

Taloudellisesti tutkimustani ovat tukeneet apurahoin Suomen Kulttuurirahaston Péijat-
Hé&meen rahasto ja Kunnallisalan kehittdmissaatio. Kiitollisuudella vastaanotettu taloudellinen
tuki mahdollisti virkavapauden, joka vauhditti tutkimustyoni etenemistd. Lisdksi haluan
kiittdd Euroopan Aluekehitysrahastoa ja Paijat-Hameen liittoa sekd Tekesid vaitdskirjan
osatutkimusten tutkimus- ja kehittdmishankkeiden toteuttamismahdollisuudesta heidén
rahoittamissaan hankkeissa.

Lampiman halauksen kera kiitos miehelleni Pekalle monenlaisesta tuesta, ymmartamisesta ja
ehtymaéttomastd uskosta kykyihini. Pekan saunan lauteilla lausumat sanat “kylld sind osaat”
ovat kannatelleet minua epatoivoistenkin hetkien yli. Olen kiitollinen aidilleni Hilkalle ja



isélleni Einolle kannustamisesta eteenpdin opin tielld ja jaksamisen toivotuksista. L&mmin
kiitos myds sisarilleni Pialle ja Paulalle seka Paulan perheelle myodtaelamisesta. Kiitdn myos
Pekan kautta saamaani sukua sekd ystavidni kiinnostuksesta ty6téni kohtaan. Ja tietysti vield
Porrille ja Tikrulle "Hau-Hau”.

Lahdessa 7.11.2011

Lea Hennala
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1 JOHDANTO

Innovaatiot ja niiden hyddyntdminen liitetd&n yleisissa mielikuvissa tavallisesti yrityssektoriin
ja korkeaa teknologiaa hyddyntaviin teollisuusaloihin.  Innovaatioita koskevassa
tutkimuksessa  julkinen sektori on perinteisesti ndyttaytynyt yrityksissa tehtyjen
innovaatioiden ~ omaksujana  sekd  innovaatiotoiminnan  rahoittajana  tiede-  ja
teknologiapolitiikan avulla. Julkisen sektorin itsensd synnyttdmien innovaatioiden ja
innovoinnin nakdkulma on sen sijaan verrattain tuore l&hestymistapa tutkimuksessa. (Esim.
Valovirta ja Hyvonen 2009; Lovio ja Kivisaari 2010.)

Julkisessa keskustelussa sektorin harteille usein langetetaan epdinnovatiivisuuden leima. N&in
tapahtuu siitd huolimatta, ettd esimerkiksi koulutuksessa, sosiaalipolitiikassa ja
terveydenhuollossa tehtyjen uudistusten on katsottu luoneen pohjaa Suomen taloudelliselle
kasvulle aikaisempina wvuosina. (Linna, Melkas ja Hennala 2010, 284-285.) Myds
tutkimustulokset osoittavat, ettd julkinen sektori on ajateltua kykenevampi synnyttaméan
innovaatioita (Valovirta ja Hyvénen 2009, 26). Fuglsangin (2010, 68) mukaan valtaosa
julkisen sektorin innovaatiotutkimuksesta on keskittynyt vain tarkoituksellisten ja radikaalien
innovaatioiden tutkimukseen, mikd on osaltaan saattanut vahvistaa mielikuvaa julkisen
sektorin epéinnovatiivisuudesta. Lisaksi innovaatioiden tarkastelu vain lyhyelld historiallisella
aikaperspektiivilla ja sektorin tarkasteleminen ik&an kuin yhtend ja yhtendisend toimijana
(Hartley 2006, 14; 2008, 212) on luultavasti vahvistanut mielikuvaa julkisen sektorin
epdinnovatiivisuudesta. Téllaisissa l&hestymistavoissa ei esimerkiksi eritelld sektorin eri
tasoja (makro-, meso- ja mikrotaso). On myds syytd huomioida, ettd eri maiden julkiset
sektorit ovat hyvin erilaisia historialtaan, toimintalogiikaltaan ja kattavuudeltaan, joten
esimerkiksi uudistumista koskevien tutkimustulosten suora siirtdminen koskemaan eri maiden
julkisia sektoreita on vahintaankin arveluttavaa (Christensen ja Laegreid 2003, 2-3).

Kansainvalisessé julkisen sektorin innovaatiotutkimuksessa kiinnostus on kohdistunut muun
muassa julkisen ja yksityisen sektorin innovaatiotoiminnan yhtaldisyyksien ja erojen
selvittdmiseen. Tutkimuksissa on l8ydetty seké yhteisia ettd kummallekin sektorille ominaisia
innovaatiotoiminnan piirteitd. Osa innovaatiotoiminnan eroista selittyy muun muassa
sektoreiden erityyppisilla taloudellisilla, hallinnollisilla ja johtamisjérjestelmien rakenteilla
sekd toisistaan poikkeavilla tehtévilla ja paamaarilla. (Hartley 2006, 14; 63.) Toinen
tutkimuksellinen kiinnostuksen kohde on ollut julkisen sektorin innovaatiotoiminnan luonteen
selvittdminen.  Kaikkiaan  julkisen  sektorin  innovaatiotoimintaa  luonnehditaan
monimutkaiseksi, koska siihen liittyy useita asianomistajia, ympérist6j4 ja innovaatiot ovat
usein  luonteeltaan  systeemisid  edellyttden  esimerkiksi  erilaisten  suhteiden
uudelleenjérjestelyja (Valovirta ja Hyvonen 2009, 52). Sektorin innovaatiotoimintaa
hankaloittaviksi asioiksi on tunnistettu muun muassa organisaatioiden suuri koko ja
kompleksisuus. Lisdksi on arvioitu, ettd yksittéisten poliitikkojen aikahorisontti ei yleensa
ulotu seuraavien vaalien yli, vaan heidén péaatoksidan ohjailevat lyhyen aikavélin tulokset.
Myos yleison ja median kiinnostus julkiseen toimintaan on nahty innovaatioita hillitsevana
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tekijand, koska kiinnostus alentaa julkisten toimijoiden riskinottokykyé. (Mulgan ja Albury
2003, 31-32; Cunningham 2005, 25-29; Koch 2006, 13-14; Cunningham ja Karakasidou
2009, 2.) Mielenkiintoista on, ettd julkisen sektorin innovaatiotoimintaa hankaloittaviksi
tekijoiksi on tunnistettu lahes samoja piirteitd, joilla ylipddnsa luonnehditaan julkisia
palveluorganisaatioita (ks. julkisten palveluorganisaatioiden piirteistd Pollitt ja Harrison 1992,
1-11).

Julkiseen sektoriin kohdistuvan innovaatiotutkimuksen kaynnistymisen rinnalla on myos
esitetty, ettd pédasiassa taloustieteen ja tuoteinnovaatioiden piirissd  kehitetyn
innovaatiokasitteiston kayttod tulisi tarkastella julkisen sektorin kontekstissa Kkriittisesti
sektorin ominaispiirteiden vuoksi (Hartley 2006, 14-15; 63; 2008, 198). Kasitteiston suora
soveltaminen voi johtaa liian kapeaan késitykseen siitd, mikd on innovatiivisuutta julkisella
sektorilla — sen rakenteissa, toiminnassa ja henkildstossa (Hennala, Linna ja Pekkarinen 2008,
94). Toisaalta innovaatiokésitteiston kayttdonotolla saattaa olla hyddyllisia vaikutuksia. Se
saattaa esimerkiksi vahvistaa julkisen sektorin uudistumissuuntautuneisuutta tai tarjota uusia
nakdkulmia sekd analyysi- ja suunnittelukeinoja. (Lovio ja Kivisaari 2010, 3; Pekkarinen ja
Melkas 2010.)

Lovion ja Kivisaaren vuonna 2010 julkaiseman julkisen sektorin innovaatiotoimintaa
koskevan kansainvalisen kirjallisuuskatsauksen mukaan sektorin innovaatiotoiminnasta on
olemassa toistaiseksi vain vahan yksinomaan innovaatiokasitteistdon perustuvaa tieteellista
kirjallisuutta (my6s esim. Albury 2005, 51; Harley 2006). Pitkalla aikavalilla tarkasteltuna
sektorilla on kuitenkin tehty jatkuvasti erilaisia uudistuksia, ja uudistuksia tehddan myos
nykyisin. Uudistukset tai reformit koskevat esimerkiksi hallintoa, palvelutuotantoa,
kansalaisdemokratian vahvistamista sekd kunnan ja valtion vélista tehtdvanjaottelua. Eraat
asiantuntijat ovat jopa todenneet, etta erityisesti Pohjoismaissa julkisen sektorin uudistuksista
on tullut ldhes oma toimialansa (Lane 1997, 207) ja OECD-maiden tasolla puhutaan jopa
julkisen sektorin johtamisen uudistamisen pandemiasta (Pollitt ja Bouckaert 2004, 1). Eri
kehittdmistoimenpiteiden avulla aikaansaatuja muutoksia ei kuitenkaan ole perinteisesti
kutsuttu innovaatioiksi, vaan niitd on kutsuttu esimerkiksi hyviksi kaytanteiksi (Hartley 2005,
27). My0s innovointi-késitteen sijaan sektorilla on totuttu kdyttdm&an muita kasitteitd, kuten
palvelujen uudistaminen, parantaminen ja uudelleenjarjestelyt (Windrum 2008a, 229).
Kaytdnnodssé rajan vetdminen eri késitteiden vdlille on vaikeaa, ja siksi myos késitteiden
merkitykset ovat hdilyvid. Olisikin hyodyllistd selvittdd, mitd uutta ja hyddyllista
innovaatiokasitteiston tuominen julkisen sektorin kehittdmisen yhteyteen tuo verrattuna
aiempaan ja nykyisin sektorilla olemassa olevaan kasitteistoon.

Ammatillinen ja teoreettinen kiinnostus julkisen sektorin innovointiin on kasvanut muun
muassa siksi, ettd innovointi on nahty keskeisend tekijana laadun, tehokkuuden ja julkisten
organisaatioiden reaktiokyvyn parantamisessa. Talldin tutkimuksessa keskitytaddn innovointiin
usein palvelujen tuottamisen tehokkuuden nékokulmasta. (Kemppi 2010, 6.)
Teknistaloudellisessa lahestymistavassa tehokkuudella tarkoitetaan yleensé resurssien ja

24



tuotoksen vélistd suhdetta. Jos samoilla resursseilla saadaan enemmén tuloksia aikaan,
tehokkuus on parantunut. Yrityssektorilla tehokkuuden nostaminen lisdd toiminnan
kannattavuutta. Julkisessa palvelutuotannossa tavoitteena ei ole tuotoksen tai suoritteiden
méaaré ja myynti asiakkaalle, vaan myonteisten vaikutusten aikaansaaminen. (Vélikangas
2007, 7.) Innovaatioiden vaikutukset, esimerkiksi pdihdehoitoon paasyyn, voivat olla lyhyella
aikavalilla myonteisten vaikutusten ohella neutraaleja tai negatiivisia (Goss 1979; Rogers
1983; Damanpour 1990). Liséksi saman palveluinnovaation vaikutukset voivat vaihdella
kayttajaryhmittdin -~ (Goss  1979). Vaikutusten rinnalla  voidaan palveluiden ja
palveluinnovaatioiden yhteydessd puhua myds niiden vaikuttavuudesta. Vaikuttavuudella
tarkoitetaan yleisesti sitd, miten hyvin organisaatio, tai kuten t&ssd yhteydessa
palveluinnovaatio, saavuttaa tavoitteensa (esim. Klassen, Russell ja Chrisman 1998). Drucker
(1963) tekee selkean eron tehokkuuden ja vaikuttavuuden vélilla: tehokkuudella tarkoitetaan
asioiden tekemistd oikein ja vaikuttavuudella oikeiden asioiden tekemistd. Brax (2007, 7)
puolestaan tuo esille, ettd tuottavuus ja tehokkuus Kkasitteind kohdistuvat maarallisiin
muutoksiin, jolloin mahdolliset laatumuutokset jatetddn tarkastelun ulkopuolelle tai oletetaan,
ettei prosesseissa, sen syotteissd tai tuloksissa tapahdu laadullisia muutoksia. Hanen
mukaansa esimerkiksi palveluinnovaation tarkastelu vaikuttavuuden nédkékulmasta kohdistaa
katseet laatumuutoksiin ja niitd hyddyntden aikaansaatuihin méaaréllisiin muutoksiin. (Brax
2007, 7.) Palveluinnovaation vaikuttavuus tulee esille haluttuina muutoksina esimerkiksi
yksildn, vaestoryhmén tai koko véeston terveydentilassa, osaamistasossa tai turvallisuudessa.

Tarve lisatd julkisten palvelujen ja palveluinnovaatioiden vaikutusten ja vaikuttavuuden
tutkimusta on tunnistettu, mutta sen kaytdnndn toteutus on hankalaa. Esimerkiksi
neuvolapalveluiden ja palveluinnovaatioiden vaikuttavuus nakyy koko ihmisen elinian.
Tutkimusaiheen metodologisen haasteellisuuden lisdksi innovaatiotutkimuksessa on oltu ja
tutkimuksen mukaan ollaan yha edelleen Kiinnostuneita tuomaan esille innovaation
tarkoituksellisia myonteisid seurauksia kuin tarkoituksettomia ja epétoivottuja seurauksia
(Sveiby, Gripenberg, Segercrantz, Eriksson ja Aminoff 2009). Sveibyn ym. (2009) mukaan
yksi syy tdh&n on innovaatiotutkijoiden l&hes yksipuolinen innovaatiomyonteisyys, johon
voidaan l0ytdd syitd muun muassa tutkimuksen rahoitusmekanismeista. Tutkimustietoa
palvelujen ja palvelujdrjestelmien muutoksien vaikutuksista on saatavilla myds muilta
tieteenaloilta, mutta niitd ei ndytetd hyddynnettdvén innovaatiokontekstissa. (Sveiby ym.
2009.)

Vaikutus ja vaikuttavuus -teeman ohella julkisen sektorin innovaatiotutkimuksessa vahemmaén
esilld oleva ldhestymiskulma on tunnistaa, ettd innovoinnin avulla julkisesta sektorista
voidaan tehd& vastaanottavaisempi palvelun kéyttdjien tarpeille ja toiveille sekd siten tukea
julkisen sektorin asemaa arvoa tuottavana instituutiona (Moore ja Hartley 2008, 3-4). Hasu ja
Saari (2009, 120-121) toteavat, ettd julkisten palvelujen kayttdjien ja heidan edustamiensa
yhteisdjen saama lisdarvo palveluista on keskeinen motivoiva tekijé julkisen sektorin
innovaatiotoiminnassa. Viranomaistahon liséksi myds palvelun kayttajilla, kuten kuntalaisilla,
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kolmannen ja yksityisen sektorin edustajilla seké eri alojen asiantuntijoilla, voi olla tassé&
tyOssa erityinen rooli.

Huolimatta jo k&yttdon 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 silld, ettd julkinen sektori ei ole pystynyt vastaamaan
riittavilla  toimenpiteilld sektorin  toimintaympériston  sosiaalisiin, taloudellisiin  ja
elinympéristoon liittyviin muutoksiin (Bommert 2010, 15). Harris ja Albury (2009, 7) jakavat
nama ratkaisua vailla olevat muutokset (1) voimistuviin muutoksiin, kuten ilmastonmuutos ja
véeston ik&antyminen sekd (2) jo vakiintuneisiin muutoksiin, kuten mielenterveysongelmat,
alkoholismi ja rikollisuus. Bommert (2010, 19-20) Kkuitenkin haastaa artikkelissaan
pohtimaan, ovatko ndmé& haasteet ratkaistavissa uusilla innovoinnin tavoilla. Suomessa
julkisen sektorin innovatiivisuuden ja innovaatioiden tarkeytt& perustellaan niin ikd&n véeston
ikdantymisestd, tydvoiman véhenemisesté ja taloudellisten resurssien niukkuudesta johtuvilla
muutostarpeilla. On merkillepantavaa, ettd vaikka eri maiden julkiset sektorit poikkeavat
toisistaan, niiden muutostarpeita kuitenkin ndytetdan perusteltavan samanlaisin argumentein
(Pollitt ja Bouckaert 2000).

Yksityiseltd sektorilta levinneiden avoimen innovaation lahestymistapojen (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 edistdvén julkisen sektorin
innovaatioiden laatua vastata sektorin siséltd ja sen toimintaympdristdstd kumpuaviin
muutosvaateisiin sekd tukevan Mooren (1995) esittdman julkisen arvon (public value)
synnyttamistd. Toisaalta voidaan todeta, ettd julkisen sektorin palvelutoiminnan ja hallinnon
uudistaminen ei yleensd tapahdu demokraattisissa yhteiskunnissa tdysin suljetussa
ympadristdssd, vaan useimmiten siihen osallistuu avoin verkosto (Hartley 2006, 46). Liséksi
sektorin toimintaympéristdlla on merkitystd myos sektorin sisdisessa innovoinnissa (ks.
institutionaalinen innovointi  Fuglsang 2008a). Suomessa demokratiaan nojaavan
yhteiskuntamallin ohella myds pohjoismaisen hyvinvointivaltiomallin toteuttamiseen liittynyt
yhteistyd on tukenut makro- ja mesotasoilla julkisen sektorin muutos- ja uudistustyon
avoimuutta. Sen sijaan tuore ilmi6 on palvelujen uudistamisen mikrotasolla
hyvinvointipalveluorganisaatioissa ja -verkostoissa avata ovet palvelujen
kehittdmistoiminnassa myos julkisten palvelujen kéyttdjille ja julkisen sektorin ulkopuolisille
tahoille. Avoimen innovaatiomallin yksi ilmentymé eli kayttajélahtdinen innovointi on
noussut kansainvalisesti ja my6ds Suomessa erddksi innovaatiotutkimuksen, kaytannon
innovaatiotoiminnan  ja  innovaatiopolitiikan ~ keskeiseksi ~ teemaksi. = Suomessa
kayttajalantdisyys  tuli  innovaatiopolitiikan  keskiédn vuonna 2008 Kansallisen
innovaatiostrategian (TEM 2008) luomisen yhteydessé.
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Kayttdjalahtdisen innovaation vaateet ovat samat kuin innovaatioiden yleensékin eli vaateet
uutuudesta, toistettavuudesta ja hyodysta. Kayttdjalahtdisen innovaation erityispiirteend on
kuitenkin asiakas- ja kéyttdjanakdkulman korostuminen innovoinnissa ja innovoinnin
lopputulemassa, innovaatiossa. Kasitteend kayttajalahtdinen innovaatio — ja innovointi — on
monitahoinen ja pitd4 sisalladn eri muotoja, kdytdntdja ja menetelmid, joissa kayttdjan ja
muiden innovaatiotoimijoiden roolit vaihtelevat. Nama riippuvat keskeisesti organisaation
pyrkimyksesta (strategia), osaamisesta ja tavoitellusta innovaatiosta (TEM 2010, 31). Nordic
Innovation Centren (2007,15) julkaiseman raportin mukaan kayttajaldhtoisyys kehittdmisessa
toteutuu kuitenkin parhaiten, kun asiakkaat ja kéyttajat osallistetaan konkreettisesti palvelujen
ja tuotteiden kehittdmisprosesseihin. Asiakkaiden ja kayttajien osallistaminen on koettu
erityisen hedelmalliseksi juuri innovaatioprosessien alkuvaiheessa (Alam 2002; Lettl, Herstatt
ja Gemuenden 2006), jolloin keratddn ideoita ja ymmarrystd innovaatioprosessien seuraavia
vaiheita varten. Samalla kun kiinnostus tuotteiden ja palvelujen kéyttajien osallistamista
kohtaan on kasvanut, on myds alkanut esiintyd Kkriittisid puheenvuoroja osallistamisen
hyodyllisyydestd. Muun muassa tuotekehityksen yhteydessa kritiikki on kohdentunut
kayttajatietdmyksen hyoddynnettdvyyteen organisaatiossa ja osallistettavien kayttdjien
riittdméattdmadn edustavuuteen kohderyhméssaan. (Hyvonen, Heiskanen, Repo ja
Saastamoinen 2007, 31-32; ks. osallistamisen hyddyista ja kritiikista lisdd artikkelin 11
osatutkimus.)

Tama  vaitoskirjatutkimus  késittelee  kayttdjaa  osallistavan  palveluinnovoinnin
lahestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla. Haasteita lahestytéén
kayttajalantdisen ja kayttajad osallistavan palveluinnovoinnin l&hestymistavan piirteiden
kautta. Tutkimuksen tarkastelutasona on viranomaiskehittajataho. Vaitoskirja rakentuu
kahdesta osasta. Ensimmédinen osa muodostuu yhteenveto-osiosta ja toinen viidestd
artikkelista. Yhteenveto-osiossa esitelladn tutkimuksen viitekehys, selitetddn tutkimuksen
metodologia, raportoidaan tutkimustulokset, esitetd&n johtopaattkset ja pohdinta, arvioidaan
tutkimuksen luotettavuutta sekd esitetddn tutkimuksen kontribuutio ja
jatkotutkimusehdotukset. Vaitoskirjan toinen osa muodostuu edelld mainituista viidesta
artikkelista. Kussakin artikkelissa raportoidaan yksi empiiriseen tutkimusaineistoon perustuva
osatutkimus. Jatkossa artikkeleista kéytetd&n nimitystd osatutkimus ja osatutkimusten
yhteydessd mainituilla roomalaisilla numeroilla viitataan artikkeleiden esitysjarjestykseen
véitoskirjan toisessa osassa.

Viitoskirjan otsikossa kysytddn “kuulla vai kuunnella”. Niilld sanoilla viitataan kahteen
erilaiseen palvelun kayttajén rooliin viranomaisvetoisessa palvelujen innovoinnissa. Samalla
ne ovat heijastumia myds esimerkiksi kuntien hallinto- ja johtamiskulttuurista sekd julkisten
palvelujen kehittdmiskulttuurista. Kuulla-sanalla viitataan perinteiseen tapaan osallistaa
kansalaisia ja kuntalaisia palvelujen kehittdmiseen kysymalla mielipiteitd esimerkiksi
tyytyvdisyyskyselyiden avulla. Mielipiteitd saadaan selville myds jarjestdmélla demokratian
edellyttdmia kuulemis- ja muita tilaisuuksia. Kuunnella-sanassa puolestaan valittyy enemman
viranomaisen ja palvelun kayttdjan yhdenvertaisuutta korostava suhde hallinto- ja
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johtamiskulttuurissa. Siind korostuu myos yhteistoiminnallisuuteen perustuva palvelujen
kehittdmiskulttuuri.
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2 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET, TEHTAVA JA TUTKIMUSKYSYMYS

Vaitoskirjan tutkimusprosessin - kdynnistyessd vuoden 2007 aikana teknistaloudellinen
paradigma ja yksityisen sektorin innovaatiotutkimus edustivat innovaatiotutkimuksen
valtavirtaa. Julkisen sektorin innovaatiotoiminnan tutkimuksen keskidssé olivat muun muassa
mielenkiinto julkisen ja yksityisen sektorin innovaatiotoiminnan yhtaldisyyksia ja eroja
kohtaan seka kysymys julkisen sektorin innovaatioiden luonteesta. Virinneen julkisen sektorin
innovaatiotutkimuksen ohella useat julkisen sektorin innovaatiotutkijat, kuten Hartley (2006,
63) sekd Parna ja von Tunzelmann (2007, 109) ovat tuoneet esille julkisen sektorin omasta
innovaatiotoiminnasta johdetun tiedon lisddmisen tarpeen. Téssa vaitOskirjatutkimuksessa
taytetddn yhdeltd osin tatd ilmeistd tutkimusvajetta. Tutkimuksen viitekehys on myds
rakennettu siten, ettd se edustaa innovaatiotutkimuksessa nousevaa suuntausta, jossa
innovoinnissa halutaan huomioida taloudellisten I&ht6kohtien ohella my6s muita nékdkulmia,
kuten yhteiskunnan arvol&htdkohtia (ks. Lovio ja Kivisaari 2010, 3).

Taman kayttajalahtdiseen palvelujen innovointiin  keskittyvan vaitoskirjatutkimuksen
padtavoitteena on tunnistaa ja ryhmitellda kayttdjad osallistavan palveluinnovoinnin
lahestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla. Tutkimuksen alatavoitteena on
tutkimuksesta saatavan tiedon avulla muodostaa kysymyslista tukemaan kayttajaé osallistavan
palveluinnovoinnin lahestymistavan toteuttamista julkisen sektorin palveluorganisaatioissa ja
-verkostoissa.

Vaitoskirjatutkimuksen tutkimustehtdvand on mikrotasolla tutkia kayttdjad osallistavan
palveluinnovoinnin I&hestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla. Tutkimuksen
tarkastelutasona on viranomaiskehittijataho (ryhmataso). Suomessa kunnat ja valtio
muodostavat yhdessa tarkeimmén osan julkista sektoria. Muiden asioiden ohella ndiden
paatoimijoiden tehtdvakentat ja vastuut poikkeavat toisistaan. Kuntasektori on valittu
tutkimukseen edustamaan julkista sektoria. Valinta perustuu siihen, ett kuntasektori vastaa
merkittdvassa madrin tavallisia palvelujen loppukayttdjia lahellda olevien julkisten
hyvinvointipalvelujen jarjestamisestd, tuottamisesta ja kehittdmisestd. Valtion rooli
puolestaan on esimerkiksi terveyspalvelujen kohdalla yleinen suunnittelu-, ohjaus- ja
valvontatehtdvd, ja valtio tuottaa itse vain vdhan terveyspalveluja (lhalainen 2007, 26).
Tutkimusympadristond olevan kuntasektorin innovaatiotoiminnan kenttd ymmarretdan
verkostomaisena kokonaisuutena, joka ylittdd kuntien hallinnolliset rajat. Tata ilmentdmaén
tutkimukseen on sisallytetty tutkimusaineistoa kuntasektorin verkostosta paikannettavasta
kolmannen sektorin palveluorganisaatiosta seka kehittdjaverkostosta, johon kuuluu laaja
valikoima edustajia julkiselta sektorilta ja myds muilta sektoreilta.

Palvelujen uudistamisen l&hestymistavaksi on tutkimuksessa valittu kaytt4jad osallistava
palveluinnovoinnin Idhestymistapa. Innovoinnilla tutkimuksessa tarkoitetaan uuden luomista,
uudistamista ja uudentamista. Innovoinnin lahestymistavalla tarkoitetaan kokonaisuutta, jossa
konkretisoituvat innovoinnin tavoitteet, innovointia ohjaavat tekijét, innovoinnissa kéytettavét
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tiedon lahteet ja menetelmét, siihen osallistuvat tahot sekd innovoinnissa tarvittavat osaamiset
ja muut tarvittavat resurssit. Edelld mainittujen asioiden katsotaan olevan erilaiset — tai
vahintaankin painotuksiltaan erilaiset — kayttajaa osallistavan innovoinnin lahestymistavassa
kuin esimerkiksi tutkimuslahtdisesséd innovoinnin lahestymistavassa tai muissa palvelujen
kehittdmisen  l&hestymistavoissa,  kuten  organisaatio- ja  asiantuntijalahtdisissa
lahestymistavoissa. Innovoinnin lahestymistapaa tarkastellaan tutkimuksessa
innovaatioprosessitasolla. Tutkimuksessa kadytetddn myds innovaatiotoiminnan kasitetta.
Tassa tutkimuksessa silla tarkoitetaan organisaatio-, toimiala- tai sektoritasoilla kaikkia niitéa
toimenpiteitd, jotka tuottavat tai niiden tavoitteena on tuottaa innovaatioita (Suomen
virallinen tilasto). N@&itd toimenpiteitd ovat innovoinnin ja innovoinnissa kaytettdvan
lahestymistavan valinnan ohella esimerkiksi koulutus ja tutkimustoiminta. Késite kattaa myds
innovaation tuotantoon liittyvat valmistelutoimet. (Lemola, Lehenkari, Kaukonen ja Timonen
2008.) Innovaatioprosessi on méadritelty seuraavassa kappaleessa.

Tutkimuksen Kkohteena on viranomaisvetoisten hyvinvointipalveluinnovaatioprosessien
varhainen vaihe. Talldin keskeisessd asemassa on uusien ideoiden sekd uuden tiedon ja
ymmarryksen hankinta hyddynnettavaksi innovaatioprosessien seuraavissa vaiheissa. Naita
vaiheita ovat muun muassa kehityskelpoisten ideoiden valinta ja valittujen
innovaatioaihioiden jalostaminen sek& niiden mahdollinen testaaminen ennen k&ytant66n
juurruttamista ja vakiinnuttamista. Vaitoskirjan tutkimustehtdvaa lahestytddn vastaamalla
seuraavaan tutkimuskysymykseen:

Mit& haasteita sisaltyy kéyttajaa osallistavan palveluinnovoinnin Idhestymistavan
toteuttamiseen julkisella sektorilla l&hestymistavan piirteiden nakokulmasta
tarkasteltuna?

Haaste-sanan synonyymiksi esitetddn sanakirjassa (SuomiSanakirja.fi) muun muassa sanoja
ongelma, pulma, vaikea asia, tyostettdva este ja sudenkuoppa. Ndma sanat kuvastavat myos
tassa vaitoskirjassa olevaa kasitysta siitd, mitd haasteilla tarkoitetaan. Haasteita lahestytadn
tutkimuksessa kayttajalahtoisen ja kayttdjaa osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistavan
piirteiden kautta. Piirteitd maéritellddn luvuissa 3 ja 5. Ldhestymistavan piirteiksi
tutkimuksessa ~ méaéritellddn  kayttdjanékokulman  ohjaava  rooli  organisaation
innovaatiotoiminnan strategisella tasolla ja palvelujen uudistamisprosessien tasoilla, avoimuus
(erityisesti kéayttajarajarajapinta) ja tulkinnallisuus innovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa
sekd laaja-alainen kasitys innovaatioiden lahteista kayttdjandkokulmaa muodostettaessa.
Piirteiden toteutumisen edellytyksend on riittdvan korkea absorptiivisen kapasiteetin taso
kehittajataholla.  Tutkimustuloksina  esitettdvien  haasteiden = muodostamisessa  ja
tutkimustuloksista tehtdvissa johtopatoksissd huomioidaan innovaationdkokulman ohella
julkisen sektorin — erityisesti kuntasektorin — ominaispiirteitd. Ominaispiirteita valotetaan
yleiselld ja kuntasektorin tasoilla luvuissa 4 ja 5. Tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen
(laadullinen) ja perustuu monitapaustutkimukselliseen I&hestymistapaan (Yin 1999; 2009).
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Tutkimuksellisesta lahestymistavasta kerrotaan tarkemmin véitdskirjan metodologiaa
kasittelevassa luvussa 6.

Tutkimus rajautuu kayttajélahtdisen palveluinnovoinnin  muotoon, jossa viranomaistaho
intentionaalisesti  ja  konkreettisesti  osallistaa  julkisten  palvelujen  kéyttdjid
palveluinnovaatioprosesseihin tavoitteena palvelujen kayttajalahtdinen uudistaminen. Liséksi
tutkimuskohdetta rajataan siten, ettd tutkittavissa innovaatioprosesseissa kehittdmisvastuu on
kehittgjataholla eikd palvelun kéyttgjilla. Osallistamisella tarkoitetaan tutkimuksessa
hallinnosta kuntalasiin pdin tapahtuvaa toimintaa. Vaitoskirjan tutkimusasetelmassa palvelun
kayttdjien, potentiaalisten kayttdjien tai ei-kdyttdjien osallistamisen tarve on l&htdisin
kehittdjaviranomaistaholta, ja tdma taho myds kaytdnnon toimillaan mahdollistaa kayttajien
osallistumisen (ks. Koskiaho 2002). Téllgin osallistettaville tarjoutuu mahdollisuus osallistua
palvelujen uudistamiseen viranomaisen laatimassa valmiissa raamissa. Osallistamisen
tarkoituksena on, ettd osallistumaan pdasevat nekin ihmiset ja ryhmat, jotka eivat ole
sellaisessa asemassa, ettd heiddn daanenséd kuuluisi ilman erityishuomiota. Osallistamisessa
kaytetddn erilaisia kayttdjia osallistavia menetelmid, joilla pyritd&n helpottamaan ihmisten
osallistumista, tekeméan asiat ymmarrettaviksi ja laskemaan kéyttdjien osallistumiskynnysta.
(Kivipelto 2008.) Téssa tutkimuksessa kaytetddn kolmea eri menetelméad, joista kahta myds
arvioidaan osatutkimuksissa. Edelld Kkerrotuista syistd tutkimuksessa kaytetddn kasitetta
kiyttdjan  “osallistaminen” sen  rinnakkaiskisitteen, ”osallistumisen” sijasta.
Innovaatiokontekstin ohella molempia késitteitd kaytetddn esimerkiksi demokraattista
hallintotapaa sek& kansalaisen osallisuuden kokemusta ja valtautumista koskevassa
keskustelussa ja tutkimuksessa (Anttiroiko 2003; Kivipelto 2008; Sassi 2010). Kéyttéjat,
joista kadytetddn tekstissd joissakin asiayhteyksissé myds termid asiakas, nahdaan
tutkimuksessa voimavarana, ja heidén osallistamisellaan palveluinnovaatioprosesseihin
tuetaan innovoinnin kayttajalahtoisyytta

Palvelun kéyttdjiksi tutkimuksessa ymmadrretddn von Hippelin (2005, 3) maéritelmaa
mukaillen palvelun loppukiyttdjat palvelujen “ulkoisina hyddyntdjind” ja yli sektorialisten
palveluprosessien henkildstd palvelujen “sisdisind hyddyntdjind”. Palvelu ja palveluprosessi
voidaan t&ssd yhteydessd ymmaértéa toisiinsa liittyvien toimintojen ja tehtdvien muodostamana
kokonaisuutena, joka alkaa asiakkaan (kdyttdjan) tarpeesta ja péaattyy asiakkaan tarpeen
tyydyttdmiseen sisaltden usein vuorovaikutusta palvelun tarjoajan ja palvelun kayttajan valilla
(Grénroos 1990; 2000; Hannus 2004). Tutkimuksessa kayttajaryhmiksi on valittu palveluja jo
kayttavat henkilot seka potentiaaliset uudet kayttajat. Tutkimuksessa ei ole mukana palvelujen
ei-kéyttdjid, vaikka julkisten palvelujen innovoinnin kannalta ryhmé on mielenkiintoinen.
Tutkimuksessa palvelujen kayttdjid edustavat poikkihallinnollisten ja sektorialisten
palveluprosessien henkilostd (osatutkimus 1), ikdihmisten hyvinvointikeskuksen potentiaaliset
asiakkaat (osatutkimukset II, 1Il, 1V) ja avoterveydenhuollon potilaat (osatutkimus V).
Tutkimuksen tapaustutkimuksissa osallistuminen “aktiviteettina” nédkyy uudistettavan
palveluprosessin kehittajaryhmén ja kehittjdorganisaation jésenyytend (osatutkimus 1),
palvelukonseptin ideoijana (osatutkimukset 11, 111, 1V) ja palvelukokemustarinan kertojana
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(osatutkimus V). Hyvinvointipalveluista tutkimuksessa ovat edustettuina sosiaali- ja
terveyspalvelut sekd ikdihmisten palvelukeskusten tarjoamat palvelut, kuten asumispalvelut ja
kuntouttavat palvelut.

Tutkimuksessa kaytetddn innovoida-kasitteen ohella myds késitteitd uudistaminen ja
kehittdminen. Rajanveto eri kasitteiden valille on usein veteenpiirretty viiva, mutta tassa
niilla kaikilla tarkoitetaan toimintaa, jolla tavoitellaan vahdistd muutosta isompaa muutosta
nykytilanteeseen (Mulgan ja Albury 2003; Albury 2005). Tavoiteltava innovaatio voi olla
Gallouj’n (1994) mééritelméaé seuraten jokin tdysin uusi palvelu tai innovaatiossa yhdistetaén
uusia elementtejé jo olemassa oleviin palveluihin tai olemassa olevia palveluja yhdistetdén
uudella tavalla (Sundbo, Johnston, Mattsson ja Millet 2001, 263). Tutkimuksen empiiristen
aineistojen hankinta- ja analyysivaiheissa ei ole pystytty tietdm&an varmasti, onko kyseessé
loppujen lopuksi innovaatioprosessi tai ylipddnsa mihink&&n muutokseen johtanut prosessi,
mutta l&htdkohtaisesti tutkimukseen valituissa prosesseissa viranomaistaho on vakavasti
tavoitellut innovaation peruskriteerit tayttdvaa muutosta.

Vaitoskirjan  tutkimuskysymykseen vastaaminen perustuu viiteen osatutkimukseen.
Osatutkimukset on raportoitu ja julkaistu artikkeleina suomalaisissa (2 kpl) ja kansainvélisissa
(2 kpl) referee-julkaisuissa sekd kansainvélisessd referee-kokoomateoksessa (1kpl).
Osatutkimukset ovat:

) Hennala, L. & Melkas, H. 2009. Henkiloston osallistaminen julkisen sektorin
prosessiohjauksen innovatiiviseen kehittdmiseen. Tydpoliittinen aikakauskirja 52 (2),
16-34.

I1) 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.

II) 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
— ikdihmisten monitahoinen &ani  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.

Vaitoskirjatutkimuksen tieteellisen kontribuution liséksi tutkimuksesta voivat hyotyé julkisen
sektorin hyvinvointipalveluorganisaatioiden ja —verkostojen innovaatiotoimijat, mutta myos
yksityisen ja kolmannen sektorin palveluorganisaatioiden toimijat, kehittdesséan
kayttajalahtdisen palveluinnovoinnin ldhestymistapojaan seka innovaatiokulttuureitaan ja -
kéyténteitadn. Naiden tahojen ohella tutkimuksesta voivat niin ik&an hyotyé kayttajalahtdisen
innovaatiopolitiikan suunnitteluun ja jalkauttamiseen osallistuvat tahot.

Tutkimustuloksia ja niistd tehtyja johtopaatoksid tarkasteltaessa tulee huomioida, ettd
tutkimustehtdvéand ei  ole  esimerkiksi  arvioida  sinalladn  julkisen  sektorin
palveluinnovaatiotoiminnan luonnetta tai laatua arvoldhtdkohdista késin. Sen sijaan
tarkoituksena on tutkia kaytt4jdd osallistavan palveluinnovoinnin ldhestymistavan
toteuttamisen haasteita suhteessa vaitOstutkimuksessa esitettyihin kadyttajalahtdisen ja
kayttajad osallistavan palveluinnovoinnin l&hestymistavan piirteisiin. Piirteiden maarittely
perustuu yleiseen innovaatiokirjallisuuteen, koska niita ei olisi ollut mahdollista maéritella
yhtd kattavasti julkisen sektorin innovaatiokirjallisuuden tai perinteisemman julkisen sektorin
palvelujen kehittdmistd tai uudistamista koskevan tutkimuskirjallisuuden (esim. uusi
julkisjohtaminen, laatujohtaminen) pohjalta. Yleisesti Kielteisiksi miellettdvien haasteiden
valinta tutkimuksen keskiédn perustuu seuraaviin seikkoihin. Palvelun kayttédjien
konkreettinen osallistaminen julkisten palvelujen kehittdmiseen muutoinkin kuin esimerkiksi
mielipiteitd kysyméllda on wuusi ldhestymistapa palvelujen uudistamisessa. Tietoa ja
kokemuksia ldhestymistavan soveltamisesta on Kkuitenkin vield niukasti. Lahestymistavan
soveltamisessa ilmenneiden haasteiden eli ongelmien nékyvéksi tekeminen mahdollistaa sen,
ettd kehittdjaviranomaistahoilla, jotka haluavat kehittdd osaamistaan l&hestymistavan
soveltamisessa, on mahdollisuus kiinnittdd erityistd huomiota tutkimuksen kautta esiin
nousseisiin Kriittisiin asioihin. Lisaksi vaitoskirjatutkijan oma tydura julkisella sektorilla ja
julkisten palvelujen kehittdmiskokemukset johdattivat miettimaan kayttdjan nakodkulman
nayttaytymista ja merkitysta palvelujen uudistamisprosesseissa.
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3 INNOVAATION JA INNOVOINNIN LAAJENTUMINEN

Keskustelu ja  tutkimus  palvelunkayttajien  osallistamisesta  julkisen  sektorin
hyvinvointipalvelujen uudistamiseen on tullut mahdolliseksi muun muassa innovaatio-
késitteessa ja innovoinnissa tapahtuneiden muutosten myot4. Tassé luvussa valotetaan niité
muutoksia ja késitteitd, jotka ndyttaytyvat tdmén vaitoskirjatutkimuksen kannalta keskeisind.
Kayttgjalahtoisen ja kdayttajad osallistavan palveluinnovoinnin I&hestymistavan piirteitd
kasitelladn kuitenkin varsinaisesti luvussa 5.

3.1 Innovaation monet kasvot

Innovaatioké&sitteen isénd pidetddn Josept Schumpeteria, joka jo 1930-luvulla erotti toisistaan
keksinnon, innovaation ja innovaatioiden levittdmisen eli diffuusion. H&n myos méaritteli
innovaatiot laajasti tunnistaen esimerkiksi teknologiset, organisatoriset ja johtamisinnovaatiot.
Schumpeter (1939, 85) sisallytti maaritelmaansa innovaation kriteeriksi asioiden tekemisen
toisin suhteessa aikaisempaan (ks. Schumpeterin teoriasta ja sen kritiikistad esim. Freeman
1991). Nykymuotoinen kiinnostus innovaatiotutkimukseen nousi yksityisella sektorilla 1980-
luvun lopulla, kun taloudellista kasvua ryhdyttiin hahmottamaan yhd useammin
innovaatiovetoiseksi. Innovaatio-késitteen juuret ovat evolutionaarisessa taloustieteessd, jonka
teorioiden mukaan muutoksen logiikan ydin kiteytyy yksinkertaisesti sanottuna populaatiossa
kilpailevien toimijoiden keskuudessa tapahtuvaan valintaan (van de Ven ja Poole 1995, 517—
519). T&émaén lisdksi muutosta generoivana tekijdnd on resurssien niukkuus (Sotarauta 2004,
291). Yritysten liiketoimintakontekstissa tdma tarkoittaa sitd, ettd organisaatioiden vélinen
kilpailu pakottaa niitd kehittdm&&n innovaatioita ja uudistumaan muuttuvassa
toimintaymparistossa (Tidd, Bessant ja Pavitt 2005, 5-10). Julkisella sektorilla kilpailu ei ole
ensisijainen innovaatiotoimintaan motivoiva tekijd (Hartley 2006, 14). Kilpailun sijaan
julkisella sektorilla, esimerkiksi kuntasektorilla, tarvitaan innovaatioita, jotka lis&avét
kansalaisten kokemaa julkista lisdarvoa myos silloin, kun toimintaympdristd muuttuu ja
syntyy uusia tarpeita ja odotuksia (Hartley 2006, 23). Innovaatioita tarvitaan myds silloin, kun
julkisen sektorin vakiintunut toiminta tulee kriittiseksi esimerkiksi taloudellisista syisté.

Innovaatiot on samaistettu kirjallisuudessa lahes kaikkiin erilaisiin uudistuksiin ja niista on
puhuttu lahes kaiken ratkaisevan mantran tavoin (Newman 2000, 50; ks. myos késitteen
kéayton ja sisallén muotoutumisen retoriikasta Tarkiainen 2009). Kielen tasolla innovaatio-
késitettd on hairinnyt kaytdssd kuluminen jopa siind méarin, ettd ilmiotd on kutsuttu
kriittisesti  “innovaatiodhkyksi”’. Kulumisen taustalta on 10ydettdvissd kaksi syyté:
innovaatioita on monenlaisia, ja innovaatioilla on pyritty kuvaamaan seké perustelemaan ja
oikeuttamaan erilaisia ilmiditd, oletuksia, tavoitteita ja kehityskaaria. (Rgtnes ja Staalesen
2009, 7; Nakokulmia laaja-alaiseen innovaatiotoimintaan 2010, 7.) Innovaatioiden kuitenkin
odotetaan kasvavassa médrin vastaavan moniin mittaviin yhteiskunnan haasteisiin, kuten
alueiden ja toimialojen Kilpailukyvyn kasvattamiseen globaalissa taloudessa seké kansalaisten
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hyvinvoinnin yll&pitdmiseen. Erityisesti sosiaalisten innovaatioiden on katsottu edistdvéan
yhteiskunnallista kehitystd ja kasvattavan hyvinvointia, muuttavan totuttuja toimintatapoja
sek& helpottavan hyvinvointiyhteiskunnan yllapitdmisen ja uudistamisen haastetta (Koski
2008, 57).

Arkikielessd innovaatiolla tarkoitetaan usein uutta oivallusta tai ideaa, mutta
innovaatiotutkimuksessa tdma madritelmd ei ole riittdvd. Tutkimuksessa kaytettavasta
méadritelmésta ei ole olemassa yksimielisyyttd ja nédin ollen mééritelmét ovat vivahteiltaan
erilaisia. Useita innovaation maéritelmid yhdistdvat kuitenkin vaateet uutuudesta,
toistettavuudesta ja hyddystd. Hyéty voi taloudellisen hyddyn rinnalla tai sijasta olla myds
sosiaalista (Hamaldinen ja Heiskala 2004), kuten tyoilmapiiriin, eldménlaatuun tai
oppimistuloksiin liittyvaa (Stahle, Sotarauta ja Péyhonen 2004,13). Damanpour (1990, 128—
129) tuo kuitenkin esille, ettd innovaatiot eivat kaikkien tutkimusten mukaan vélttdmétta
johda aina organisaation tuloksen parantamiseen. Kirjallisuudessa on olemassa myds erilaisia
nakemyksid uutuus-vaateen luonteesta eli siitd, mikd ymmarretddan “uutena” (ks. esim.
Johannessen, Olsen ja Lumpkin 2001) ja missd madrin innovaatiolta edellytetdan
kayttdonottoa (Hartley 20086, 8).

Julkisessa keskustelussa innovaatio-kasitteeseen on perinteisesti siséllytetty normatiivinen
my®dnteinen lataus (Newman 2000, 50; Albury 2005, 51; Jalonen ja Juntunen 2010, 241), jota
my0s innovaatiotutkimus ja -tutkijat ovat osaltaan tukeneet (Sveiby ym. 2009). Vallitsevia
madritelmi& noudattaen toteutettava uudistus todetaan innovaatioksi, mik&li se otetaan
kayttoon ja koetaan hyoddylliseksi. Innovaation hyddyllisyyskriteeri on  kuitenkin
monisdikeinen, ja Newman (2000, 50) ehdottaakin, ettd innovaation kohdalla olisi syyt&
kysyd, kenen etuja innovaatio palvelee. Yksityiselld sektorilla markkinat maéarittavat
kilpailumekanismin kautta innovaation hyvéksynnan ja siten sen menestyksen. Sen sijaan
julkisen sektorin vastuualueella olevat yhteiskunnalliset uudistukset sek& uudet palvelumallit,
jarjestelmat ja palvelut voidaan joissain véestonosissa ja toimijaryhmissa hyvaksyd, toisissa
taas ei. Innovaatioiden hyodyllisyydestd saattaa siis vallita merkittdvia etu-, arvo- ja
ideologiapohjaisia erimielisyyksid (Newman 2000, 50; Valovirta ja Hyvonen 2009, 31).
Lainsaadénnolld  pyritdédén  minimoimaan esimerkiksi kansanterveyteen negatiivisesti
vaikuttavien innovaatioiden markkinoille pé8syd tai kansalaisten epétasa-arvoa lisédvien
julkisten palvelujen kayttdénottoa, mutta innovaatioiden epétoivottujen vaikutusten tutkimus
on vield vahdista sekd kuluttajamarkkinoilla ettd julkisten palvelujen yhteydessd. Yhtena
innovaatioiden hyéty- ja vaikuttavuusulottuvuuksiin liittyvana tekijana on kuitenkin tuotu
esille kestdvén innovoinnin (sustainable innovation) kasite. Hautaméen (2007, 18) mukaan
késitteelld tarkoitetaan innovointia, jossa otetaan huomioon innovaatioprosessien ja siind
syntyvien innovaatioiden pitkdaikaiset vaikutukset ihmisiin, talouteen ja ympéristéon. Kasite
nojaa innovoinnin arvosidonnaisuuteen ja my6s tunnustaa sen. Kestdvan innovoinnin
mukainen innovaatiotoiminta  perustuu  eettisesti, sosiaalisesti, taloudellisesti ja
ympéristollisesti kestdviin periaatteisiin. Kestdvan innovoinnin keskeisind arvovalintoina
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korostuvat kestava kehitys ja hyvinvointi sekd organisaatioiden henkildston ja kansalaisten
ndkeminen innovaatiotoiminnan keskeisind osapuolina. (Hautaméki 2007.)

Julkisella sektorilla on paadytty omaksumaan varsin valjia maéritelmid innovaatiosta. Usein
kaytetyn méaaritelman mukaan innovaatiot ovat uusia ideoita ja kdytantojé, jotka on otettu
kayttdon (Hartley 2006, 8). Innovaatio-kasitteen kdyttdminen laaja-alaisessa merkityksessé
voi kuitenkin siséltdd vaaran sen selitysvoiman vesittymisestd (Valovirta ja Hyvonen 2009,
31), jolloin Kkasite ei auta ymmaértdmaén ja edistdmaén julkisen sektorin uudistumiseen
tdhtadvaa toimintaa. Toinen usein kaytetty, mutta hieman rajatumpi méadritelma on Mulganin
ja Alburyn (2003, 3; myds Albury 2005, 51) méadritelméd, jonka mukaan innovaatio on uusi
idea joka toimii, ja onnistunut innovaatio on “uusien prosessien, tuotteiden, palveluiden ja
toimituksen luominen ja implementaatio, joka tuottaa merkittdvid parannuksia tuloksiin,
tehokkuuteen, vaikutuksiin tai laatuun”. Tamd mééritelma vastaa myos tdssd tutkimuksessa
kaytettyd nakemystd julkisen sektorin innovaatioista. Madritelmdd voidaan kuitenkin
kritisoida innovaatioiden pitkdn aikavdlin vaikuttavuusndkokulman liian véhdisestéd
huomioimisesta.

Palveluinnovaatiokirjallisuudessa on esitetty, ettd pienet asiakkaiden tarpeisiin vastaavat
muutokset voidaan katsoa myfs innovaatioiksi (Fuglsang 2010, 67). Toisaalta useat
innovaatiotutkijat (esim. Drejer 2004; Oshorne ja Brown 2005, 5; Hartley 2006, 8-9) ovat
korostaneet, ettd innovaatiot tulee erottaa pienistd muutoksista ja ne tulee nahda kehittdmiseen
kuuluvina isompina muutoksina. Rajanveto esimerkiksi jatkuvan kehittdmisen ja véhittéisten
(inkrementaalisten) innovaatioiden valille on vaikeaa. Radikaalit innovaatiot ovat harvinaisia
paitsi julkisella, myos vyksityisella sektorilla (Tidd ym. 2005, 13-14), jos radikaalit
innovaatiot ymmaérretddn epédjatkuvuuskohtana menneeseen. Kasitteellisend erotuksena
radikaaleista innovaatioista puhutaan jo aikaisemmin mainituista vahittdisista eli
inkrementaalisista innovaatioista. Niiss& organisaatio jalostaa kokemuksensa ja olemassa
olevan tietonsa kautta ideoita uutuusarvon sisdltaviksi innovaatioiksi, jotka tukevat
esimerkiksi jo olemassa olevia liiketoimintakonsepteja, rakenteita ja prosesseja (Apilo,
Taskinen ja Salkari 2007, 23). Vahittdisten innovaatioiden merkitysté ei ole syyta véhatella.
Néiden pienin askelin tapahtuvien muutoksien vaikuttavuus voi olla jopa isompi pitkall4
aikavalilla tarkasteltuna kuin harvoin tapahtuvien radikaalien muutosten seurauksena tuleva
vaikuttavuus (Tidd ym. 2005,13-15) — sekd myonteisessa ettd kielteisessa merkityksessa.

3.2 Sosiaaliset innovaatiot ja hyvinvointipalveluinnovaatioiden erityinen nakdkulma
3.2.1 Sosiaaliset innovaatiot uuden innovaatiomaailman avaajina
Innovaatioista ja innovaatiojérjestelmistd kaytava keskustelu ja tutkimus Suomessa — kuten

muuallakin maailmassa — keskittyi alussa tutkimus- ja kehitystoiminnan seké teknologisten
innovaatioiden ympdrille. Kasitys innovaatioista on kuitenkin laajentunut (ks. esim.
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Damanpour 1996; Plessis 2007). Yksi laajennus koskee sosiaalisten innovaatioiden
nimedmistd. Suomessa sosiaalisista innovaatioista kaytdva keskustelu sai sysayksen, kun
Valtion tiede- ja teknologianeuvoston raportti (2003) nosti innovaatiopolitiikan painopisteeksi
sosiaaliset innovaatiot teknologisten innovaatioiden rinnalle. Erottelua teknologisten ja
sosiaalisten innovaatioiden vélille on tehty muun muassa sen mukaan, onko innovaation
kohteena teknologinen vai sosiaalinen rakenne. (Haméal&inen ja Heiskala 2004, 10; 46.)

Jako teknologisiin ja sosiaalisiin innovaatioihin on kuitenkin h&vidmassd, mutta julkisen
sektorin innovaatiot mielletdén ensisijaisesti sosiaalisiksi innovaatioiksi, vaikka niissa olisi
teknologisia elementtejd mukana (Hasu ja Saari 2009, 120). Esimerkiksi suomalaista
hyvinvointivaltiota voidaan pitéd itsessdan alati uudistuvana ketjuna sosiaalisia innovaatioita,
joille on tyypillistd, ettd ne koskevat erilaisten yhteiskunnallisten toimijatahojen
(instituutioiden)  keskindisid toimintasuhteita (Simpura 2010, 262). Sosiaali- ja
terveydenhuollossa sosiaalisen innovaation kasite tuo puolestaan esille yksilon ja yhteison
hyvinvointiin, terveyteen ja palveluihin liittyvat innovaatiot (H&maldinen 2005, 198).
Molemmissa esimerkeissé sosiaalisen innovaation osana on myos teknologiaan perustuvia
elementtejd, mutta innovaation nakdkulmasta kyse on enemmaénkin jo olemassa olevien
teknologioiden soveltamisesta kuin sinall&an itsetarkoituksellisesti uusien teknologioiden
synnyttdmisestd. Innovaatiot mielletd&nkin yhd enemman teknologisten ja ei-teknologisten
elementtien yhdistelmiksi, jotka siséltdvat ymmarrysté ja tietoa eri tieteen- ja elaméanaloilta
(esim. Pekkarinen ja Melkas 2010; ks. my0s ’service science’ esim. Maglio ja Spohrer 2008).

Sosiaalisen innovaation Kkasitteen juuret ovat liiketaloustieteilija Peter Druckerin ja sosiologi
Michel Youngin tutkimuksissa 1960-luvulla. Kasitteen systemaattinen hyddyntdminen alkoi
kuitenkin vasta 1990-luvulla, ja sen kayttd on selkeésti yleistynyt sen jalkeen. (Saari 2008,
18.) Innovaation tavoin my0ds sosiaalisesta innovaatiosta on olemassa monia nakemyksia ja
madritelmid. Suomessa julkisen sektorin yhteydessé usein siteeratun Hdmal&isen ja Heiskalan
(2004, 10) laajan maéritelmdn mukaan sosiaaliset innovaatiot ovat regulaatioon
(lains&édantd, viranomaissééately), politilkkaan sek& organisatorisiin rakenteisiin ja
toimintamalleihin liittyvia uudistuksia, jotka parantavat yhteiskunnan suorituskykya”.
Suoritus- tai toimintakyvyn paranemisen katsotaan maddritelméssd olevan seurausta
taloudellisista, teknologisista tai sosiaalisista uudistuksista (H&mal&inen ja Heiskala 2004).
Suppeammassa, esimerkiksi Saaren (2008, 19) esittdmdssda madritelméssd sosiaalisilla
innovaatioilla tarkoitetaan puolestaan ”sosiaali- ja terveyspolitiikan institutionaalisen
rakenteen uudistamista osana poliittista valmistelua, paéatdksentekoa ja toimeenpanoa. Nama
uudistukset kohdistuvat organisaatioihin, niiden toimintatapoihin, sisisiin prosesseihin sek&
instituutioiden rakenteisiin”.

Sosiaalisiin innovaatioihin on liitetty my6ds madreitd, joissa korostetaan uudenlaisen
tekemisen tapoja, uudenlaisia tapoja ndhdéd vanhoja ja uusia haasteita sekd yleisimmin kykya
katsoa totutun yli ja ulkopuolelle (Koski 2008, 57). Néin ollen sosiaalisten innovaatioiden ei
tarvitse aina olla suuria ja merkittavid, vaan sosiaaliset innovaatiot voivat saada alkunsa ja
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muotonsa monista eri lahtokohdista késin aivan kuten muutkin innovaatiot. Esimerkiksi
tyOyhteisdt ja niiden verkostot ovat ruohonjuuritasolla keskeinen voimavara sosiaalisissa
innovaatioissa. Sosiaaliset innovaatiot antavat yhteisolle mahdollisuuden arvioida ja kehittaa
omaa toimintaansa ja huomioida palvelujen kéyttdjien nakokulman. (H&méalainen 2005, 198.)
On kuitenkin huomattava, ettd pelkk& palvelujen kayttajien huomioiminen ei valttdmatta ole
riittdvd toimenpide takaamaan sosiaalisten innovaatioiden kayttajalahtoisyyttd. Borinsin
(2001) tekemén laajan kyselytutkimuksen mukaan noin puolet Yhdysvaltojen julkisen
sektorin innovaatioista on henkil6kunnan ja keskijohdon tekemi&. Lisaksi tutkimustuloksista
selvidd, ettd henkildston motivaatio innovaatioiden kehittdmiseen syntyy ammattiylpeydesta
ja tunnustuksesta eik& niinkaan taloudellisista kannustimista. (Borins 2001.) Myds Suomessa
julkisella sektorilla pidetdan tarkednd organisaation sisdisia tekijoitd, kuten innovointiin
kannustavaa kulttuuria ja innovointia tukevaa organisaation strategiaa (Parna ja von
Tunzelmann 2007, 123). Myonteisistd tutkimustuloksista huolimatta voidaan Kriittisesti
arvioida, missd maéarin esimerkiksi palvelujen loppukayttdjarajapinnassa tydskentelevéa
hoitohenkilostod kannustetaan ja missd méadrin heille annetaan riittdvésti resursseja, kuten
aikaa, palvelujen uudistamiseen. Lisdksi Hasu ja Saari (2009, 113) arvioivat, ettd julkisen
sektorin henkil6stolta ja johdolta vield padsaantdisesti puuttuu innovaatiotoimintaan liittyva
koulutus, ja myds kdytdnnén kokemus on monilta osin vield niukkaa.

Sosiaalisen innovaation kasite on raivannut tietd esimerkiksi palvelu-, prosessi- ja
organisatoristen innovaatioiden tunnistamiselle ja nimedmiselle 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 ndkékulmaa.

3.2.2 Palvelu- ja hyvinvointipalveluinnovaatiot

Palveluinnovaation kasite on nykykeskustelussa varsin yleinen, ja innovaatiokésitteen
laajentumisen myotd rajan vetdminen eri innovaatiotyyppien vdlille on hankalaa ja jopa
keinotekoista (Pekkarinen ja Melkas 2010). Yksi tapa médritelld palveluinnovaatioita on
Toivosen ja Tuomisen (2009) méadritelmd, joka pitdé sisalladn aikaisemmin esitetyt vaateet
innovaation uutuudesta, toistettavuudesta ja hyddystd. Toivosen ja Tuomisen (2009) mukaan

”palveluinnovaatio on uusi palvelu tai sellainen olemassa olevaan palveluun tehty
uudistus, joka on pantu kaytéantdon ja joka tuottaa hydtya kehittajalleen; tama
hyéty on tavallisesti seurausta siita lisdarvosta, jonka uudistus tuottaa
asiakkailleen. Ollakseen innovaatio uudistuksen taytyy liséksi olla uusi, ei vain
sen kayttdon ottavalle organisaatiolle vaan laajemmassa kontekstissa, ja sen
taytyy siséltd&d jokin toistettavissa tai monistettavissa oleva elementti”.
(Suomennos Toivonen 2006)
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Sundbo ym. (2001, 263) puolestaan madrittelevat Gallouj’ta (1994) lainaten
palveluinnovaatiot joko kokonaan uusiksi palveluiksi tai niissé yhdistetddn uusia elementteja
olemassa oleviin palveluihin tai jo olemassa olevia elementteja yhdistetddn uudella tavalla.
Palvelujen erityispiirteistd suhteessa fyysisiin tuotteisiin on kayty keskustelua (ks. esim.
Vargo ja Lusch 2004). Palveluja kuvataan usein neljan erityispiirteen kautta, jotka ovat (Brax
2007, 9; Gronroos 2000, 47-49)

- palvelujen aineettomuus

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

- palvelujen syntyminen usein samanaikaisesti niiden kuluttamisen kanssa

- palvelujen heterogeenisyys, jonka seurauksena on, ettei palvelujen tuotantoa voida
standardoida yhta pitk&lti kuin teollista tavaranvalmistusta.

Palvelujen ja tuotteiden erojen ohella myds palveluinnovaatioiden kehittdmisen erityisyydestéa
suhteessa tuoteinnovaatioiden kehittdmiseen kdydddn keskustelua. Yhden né&kemyksen
mukaan fyysiselle tuotteelle luotu uuden tuotteen kehittdamismalli on helposti sovellettavissa
myds palvelujen kehittdmiseen. Toisen ndkemyksen mukaan palveluiden ainutlaatuiset
ominaisuudet edellyttavat kehittdmismallia, joka on kehitetty nimenomaan uusien palveluiden
tuottamista varten. (Coombs ja Miles 2000; Drejer 2004; Tether 2005.) Palveluinnovaatioiden
kohdalla on katsottu, ettd niitd on usein vaikea kehittdd perusideaa pidemmalle ilman
asiakasta (Siivonen ja Martikainen 2004). Tastd huolimatta, esimerkiksi Kinnusen (2003)
mukaan, palvelujen kehittdminen on pédséantdisesti ollut organisaatiolahtdists, eika
asiakkaiden todellisia tarpeita ja toiveita ole juurikaan tutkittu palveluja ideoitaessa. Lisaksi
asiakkaita on osallistettu palvelujen suunnitteluun vain harvoin (Kinnunen 2003). Toisaalta
palveluinnovaatioiden on Kkatsottu saavan alkunsa palveluprosessissa asiakastarpeiden
pohjalta, mink& vuoksi niiden tunnistaminen mahdollistuu usein vasta jélkeenpdin (Toivonen
2004, 87; Toivonen ja Tuominen 2009). Esimerkiksi Gallouj ja Weinstein (1997, 549; myds
Gallouj 2000) tuovat esille ad hoc -innovaation, joka on ”vuorovaikutuksellinen (sosiaalinen)
konstruktio asiakkaan asettamaan tiettyyn ongelmaan”.

Palveluinnovaatioiden yksi ilmentymd ovat hyvinvointipalveluinnovaatiot. Hyvinvointi on
moniulotteinen ja monitasoinen sek& arvo- ja kulttuurisidonnainen kasite (ks. maérittelyista
esim. Kotaja 2008, 98-114). Allardtin (1976, 21) mukaan hyvinvointi voidaan maaritella
tilaksi, jossa ihmisilla on mahdollisuus saada keskeiset tarpeensa tyydytetyksi. Han kuitenkin
korostaa, ettd tarve on monimutkaisempi ja perustavampi kdsite kuin henkilon esittdmat
toiveet, ja ndin ollen toiveiden esittdminen on vain yksi menetelmé tarpeiden esille saamisessa
(Allardt 1976, 21-22). Obijektiivisen hyvinvointikésityksen mukaan niin Kkutsuttujen
perustarpeiden tyydyttdminen on ensisijaista. Perustarpeiden madrittely on vaikeaa ja
vaihtelee eri méaéritelmissd, mutta esimerkiksi Doyalin ja Goughin (1991, 170) mukaan
yleismaailmallisia perustarpeita (basic needs) ovat fyysisen terveyden ja toiminnan
autonomia, jotka puolestaan edellyttavat ravinnon ja levon lisdksi muun muassa fyysistd
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turvallisuutta, riittdvaa asumistasoa, turvallista tydymparistda ja fyysistd ymparistod, riittdvaa
terveydenhuoltoa ja merkittavia lahi-ihmissuhteita (intermediate needs). Suomessa ja muissa
Pohjoismaissa hyvinvointi mielletddn jokaiselle kuuluvaksi ja tavoitteena on ollut koko
vaeston — ei vain heikko-osaisten — toimintaedellytysten turvaaminen pyrkimélla edistdmaén
kollektiivisesti jokaisen yksilon monipuolista hyvinvointia esimerkiksi julkisin varoin
yllapidetyilld terveydenhuolto- ja koulutusmahdollisuuksilla. (Kotaja 2008, 100.)
Hyvinvointipalvelujen kirjo on laaja, mutta julkisista hyvinvointipalveluista keskeisid ovat
aikaisemmin mainittujen koulutus- ja terveyspalvelujen ohella sosiaalipalvelut (OECD 2000,
83).

Hyvinvointipalvelut ovat luonteeltaan heterogeenisia samoin kuin muutkin palvelut.
Hyvinvointipalveluista osa sisaltdd rutiininomaisia suoritteita, mutta osa sijoittuu korkeaa
osaamisintensiteettid vaativiin palveluihin, kuten Kliinisen l&8ketieteen palvelut 184kérin
vastaanotolla. N&ma tilanteet siséltavat intensiivistd palvelutyotd, asiakaskohtaista raataldintia
ja suhteellisen paljon vuorovaikutusta. (Schmenner 1986, 24-25.) Osaamisintensiteetin ohella
hyvinvointipalveluissa myds palvelun antajan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus vaihtelee.
Gronroosin  (2000) mukaan inhimillisyytta korostavat palvelut (high-touch) perustuvat
inhimilliseen l&sn&oloon ja paikallisesti tapahtuvaan vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa.
Ndissé palveluissa palvelujen raataldinti kulloisenkin asiakkaan tarpeita vastaavaksi on
helpompaa kuin teknologiaintensiivisissd palveluissa (high-tech). Tekniikkaa korostavissa
palveluissa, kuten ajanvarauksen tekemisessd laboratorioon Internetin kautta, painottuu
puolestaan asiakkaan itsepalvelun osuus, mutta toisaalta palvelun tuotantopaikan sidonnaisuus
ja palvelun saamisen aikasidonnaisuus on pienempi. (Grénroos 2000, 49-50.)

Suomessa innovaationdkdkulmaa on kaytetty hyvinvointipalvelujen tutkimuksissa tahén asti
lahinna terveydenhuollon sektorin kehittamisen yhteydessa (esim. Kivisaari, Kokkinen, Lehto
ja Saari 2009). Talt4 sektorilta teema on kuitenkin laajentumassa koskemaan koko julkista
sektoria (Valovirta ja Hyvonen 2009), kuten esimerkiksi kulttuuri- ja sivistyspalveluja (esim.
Kemppi 2010).

3.3 Avoimuus innovoinnin ldhestymistapana
3.3.1 Avoin innovaatio ja absorptiivinen kapasiteetti

Innovaatiotoiminnan levittdytyessa horisontaalisesti uusille yhteiskunnan osa-alueille, kuten
palvelualoille, innovaatiotoimintaan osallistuvien toimijoiden joukko on laajentunut myds
muutoin. Eurooppalaisessa  kontekstissa ~ verkostomainen  ja  monitoimijainen
innovaatiotoiminta organisaatiotasolla ei ilmiénd ole wuusi. Illmién uutuus juontuu
paremminkin Chesbrough’n vuonna 2003 tunnetuksi tekeméstd avoimen innovaation (open
innovation) Kasitteestd. Alkujaan yksityisen sektorin kontekstiin sijoittuneen avoimen
innovaation innovaatiomalli nadhdéén vastakohtana suljetulle mallille (closed innovation),
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jossa organisaatiot kohdistavat innovaatiotoimintansa suurimmat panostukset nimenomaan
organisaation sisalla tapahtuvaan tutkimus- ja kehitystoimintaan. Avoimen innovaation malli
pohjautuu vahvasti aiempiin teorioihin ja tutkimuksiin innovaatioprosesseista, mutta
aiemmista innovaatiomalleista eroten se nostaa organisaation ulkoisen tiedon yhta tarkedaksi
siséisen tiedon kanssa organisaation innovaatiotoiminnassa. (Chesbrough 2006b.)

Avoimen innovaation tarkastelutasoina voi olla (1) organisaation siséinen taso, (2)
organisaation taso, (3) organisaatioiden valiset arvoverkostot, (4) toimialataso sek& (5)
kansalliset instituutiot ja innovaatiojarjestelmét (West, Vanhaverbeke ja Chesbrough 2006).
Avoimen l&hestymistavan hyodyllisyyttd ja tehokkuutta suljettuun malliin verrattuna on
perusteltu muun muassa toimialojen muutostrendeilld, jotka liittyvat globalisaatioon, uusiin
teknologioihin ja liiketoimintamalleihin sekd tiedonhallintaan (ks. Gassmann 2006, 224).

Chesbrough’n avoimen innovaation késite siséltdd kaksi toiminnallista ulottuvuutta. Tdmén
véitoskirjatutkimuksen ndkokulmasta tarkedmméssa ulottuvuudessa on kyse siitd, ettd
organisaatiolle arvokkaat ideat voivat tulla sekd organisaation sisélta ettd sen ulkopuolelta
(Chesbrough 2003; 2006a; 2006b). Avoimen innovaation prosessit yhdistavét organisaation
sisdiset ja ulkoiset ideat arkkitehtuuriksi ja systeemeiksi, joiden vaatimukset
liiketoimintamalli médrittelee (Chesbrough 2006b). Esitettyd maéritelmé&a mukaillen avoimen
innovaation paradigman mukaisessa organisaation toimintakulttuurissa tiedostetaan, etteivét
yrityksen omat sisdiset tutkimus- ja kehittdmisresurssit ole riittdvid. Yrityksen sisdisia
resursseja ovat muun muassa tutkimukseen kaytettavissa olevat varannot ja erilaiset tiedolliset
taidot. Avoimen innovaation l&hestymistapa siséltdd tutkimusten mukaan myds haasteita.
Esimerkiksi korkean teknologian innovaatioprosesseissa Westin ja Gallagherin (2006, 319)
tutkimusten mukaan on haasteellista (1) 10ytda luovia tapoja hyddyntéé organisaation sisdisia
ideoita, (2) yhdistdd organisaation ulkopuolelta tulevat ideat organisaation sisdiseen
kehittdmistoimintaan ~ ja  (3)  motivoida  organisaation  ulkopuolisia  tahoja.
Viitoskirjatutkimuksen ulkopuolelle jadvéssa avoimen innovaation toisessa ulottuvuudessa
kyse on puolestaan siit4, ettd organisaatiot etsivat uudenlaisia ansaintatapoja kehittdmilleen
ideoille, konsepteille ja teknologioille oman yrityksensa ulkopuolella (Chesbrough 2003;
2006a).

Se, missd maérin organisaatio voi hyotya tai on ylipdansa kykenevé kayttdmaan avoimen
innovaation lahestymistapoja innovaatiotoiminnassaan, on ensisijaisesti  kytkoksissa
organisaation absorptiivisen kapasiteetin (Cohen ja Levinthal 1990) tasoon. Cohen ja
Levinthal (1990) médrittelevét 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 kyvyssa hakea itselleen uutta tietoa. Tahan
vaikuttaa organisaation aikaisempi tietovaranto ja organisaation aktiivisuus uuden tiedon
hankinnassa. Toteutunut absorptiivinen kapasiteetti on keskeinen, kun uutta tietoa sulautetaan
organisaation aikaisempiin omiin tietorakenteisiin ja tata uutta tietoyhdistelmaa hyédynnetéén
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organisaation toiminnassa. (Zahra ja George 2002.) Organisaatioiden absorptiivinen
kapasiteetti muodostuu useiden henkildiden vuorovaikutuksesta organisaatiosta ulospdin tai
sisdénpdin (Cohen ja Levinthal 1990), ja kapasiteetin tasoon voidaan vaikuttaa organisaation
omalla toiminnalla. Organisaation absorptiivisella kapasiteetin tasolla ja luonteella on
vaikutusta myds organisaation kykyyn vastata edellisessé kappaleessa mainittuihin avoimen
innovaatiomallin haasteisiin.

3.3.2 Avoin innovaatio ja innovaatiopotentiaalit

Avoin innovaatio ja sen eri sovellutukset ovat tapoja kommunikoida ja tehdd yhteisty6ta
organisaation ulkopuolisen toimintaympariston ja sen toimijoiden kanssa. Niitd voidaan
kayttdd samoin myds organisaation tai verkoston sisélld. Ei kuitenkaan ole yhdentekevés,
keiden kanssa kehittdjat hakeutuvat yhteistyohon, koska erityyppisissé suhteissa liikkuvalla
tiedolla on sekd innovaatiopotentiaalin nékdkulmasta laadullisia eroavaisuuksia ettd
yhteistyon helppouteen liittyvia eroavaisuuksia. Granovetter (1973) on kayttanyt heikkojen ja
vahvojen sidosten kasitettd kuvaamaan sosiaalisten verkostojen rakennetta. Sidoksen
vahvuutta kuvaa se, kuinka paljon aikaa sidoksen yll&pitoon kaytetddn, millainen
emotionaalinen intensiteetti ja laheisyyden tunne ylldpitoon sisdltyy, ja kuinka paljon
yll&pitoon liittyy odotusta suhteen vastavuoroisuudesta. Vahvat sidokset liittyvat ennestéan
tuttujen toimijoiden valisiin suhteisiin ja heikot sidokset puolestaan tuntemattomampien
osapuolten vélisiin suhteisiin. (Granovetter 1973; 2005.)

Avoimen innovaation l&hestymistavan mukaan innovaatiopotentiaalia on erityisesti heikoissa
sidoksissa, koska ne mahdollistavat osapuolten ndkdkulmasta uudenlaisen tiedon valittymisen
osapuolten valilla (Granovetter 2005). Innovaatiotoimintaa hidastavaksi tai muutoin
vaikeuttavaksi tekijaksi voi kuitenkin muodostua tahojen erilaisuus. Erilaisuus voi olla
seurausta erilaisista Parjasen, Melkkaan ja Uotilan (2011) esiin nostamista etdisyyksista,
kuten kielellisista ja sosiaalisista etéisyyksista (ks. myds Harmaakorpi, Tura ja Melkas 2011).
Vahvojen sidosten antia innovaatiotoiminnalle pidetddn heikkoihin sidoksiin verrattuna
vahéisempand osapuolten samanlaisen tietopohjan takia. Kanssakédyminen tuttujen osapuolten
kesken voi olla kuitenkin nopeampaa ja helpompaa kuin vieraampien tahojen kanssa.
Heikkoihin sidoksiin pohjautuvien suhteiden liséksi innovaatioiden syntymisen kannalta
hedelméllisend pidetddn Burtin (1992) nimeamid innovaatioverkostojen rakenteellisia
aukkoja. Naitd rakenteellisia aukkoja wvoi olla tunnistettavissa esimerkiksi eri
osaamisalueiden, toimialojen ja sektoreiden vélilld. Burt (2004) kayttad verkostojen valilla
liikkuvista henkiloistd englanninkielistd nimitystd broker. Késitteell& ei ole vakiintunutta
suomenkielistd vastinetta, joka kattaisi sen laaja-alaisesti, mutta suomenkielisena vastineena
voidaan kdyttdd nimitystd “brokeri” (ks. brokeroinnista esim. Parjanen, Harmaakorpi ja
Frantsi 2010).
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Avoimen innovaation ldhestymistavoissa on kyse parhaimmillaan moniddnisestd ja
yhteistoiminnallisesta kehittamisesta (ks. yhteistoiminnallisesta kehittdmisestd esim. Syvanen
2003 ja sen taustateorioista Repo-Kaarento 2006). Kaytdnndssd organisaation
innovaatiotoimintaa rikastuttavia tahoja voivat olla esimerkiksi tutkimuslaitokset, toiset
toimialat,  kilpailijat,  asiakkaat  tai  kdyttajadt samoin  kuin  oman tai
yhteistybkumppaniorganisaatioiden henkildstd. Riippuu kunkin organisaation olemassa
olevasta kulttuurista ja tilanteesta, mitkd suhteet nayttaytyvat vahvuudeltaan heikkoina tai
vahvoina sidoksina ja mitk& rajapinnat rakenteellisina aukkoina.

Avoimen innovaation yksi muoto on asiakas- ja kéyttdjalahtdinen innovaatio. T&ll6in
avoimessa innovoinnissa korostuu erityisesti asiakkaiden ja kayttajien merkitys ja rooli (von
Hippel 1986; 2005; Gassmann 2006, 225). Taman véitoskirjatutkimuksen nékokulmasta
edelld oleva voidaan ilmaista niin, ettd kayttajalahtdinen innovointi hyddyntdd avoimen
innovaatiomallin periaatteita erityisesti asiakas- ja kayttdjarajapintojen ylittdmisessa seké
kayttdjien  innovaatiopotentiaalin  hyddyntamisessd.  Kayttajalahtdisyyttd  korostavan
lahestymistavan taustalla on Erik von Hippelin 1970-luvulla tekemét huomiot kéyttdjien
roolista innovaatioiden synnyssa muun muassa instrumentti- ja harrastusvalineteollisuudessa,
vaikkakin jo aikaisemmissa tutkimuksissa oli myds huomattu kdyttdjien rooli innovaattoreina
(Bogers, Afuah ja Bastian 2010). Arkikielessd asiakkaiksi ja kayttajiksi mielletadn yleensé
tuotteiden ja palvelujen loppukéyttdjat. Innovaatiotutkimuksen piirissa  kayttajiksi
madriteltdvien joukko on kuitenkin laajempi. Erik von Hippelin (2005, 3) mukaan “k&ytt&jat
ovat yksiloitd tai yrityksid, jotka odottavat hyOtyvénsa tuotteen tai palvelun kéytostd,
vastakohtana valmistajille, jotka odottavat hydtyvénsa tuotteen tai palvelun myymisesta”.
Méadritelma on erityisen kéyttokelpoinen kun puhutaan edelldkavijakayttajista (lead users) tai
innovaatioiden varhaisista omaksujista. Julkisen sektorin innovaatiotoiminnan kontekstissa
kayttaja-maaritelmaéd kannattaa tdydentdd myos niin sanotuilla ei-kayttajilla tai marginaaliin
jaavilla kayttdjilla. Esitetystd madritelmastd poiketen ndmé kayttajaryhmaét eivat suoranaisesti
odota hydtyvansa palvelun kéyttdmisestd, mutta heiddn osallistamisensa julkisten palvelujen
kehittdmiseen voi olla arvokasta tai jopa vélttdamatontd palveluinnovaation vaikuttavuuden
nédkokulmasta. Mainitut kéayttdjaryhmét ovat heterogeenisia ja usein vaikeammin
tavoitettavissa kuin von Hippelin (2005) maérittelemét kayttajat. Kun liséksi on kyseessa
uutuusulottuvuuden siséltdvd palveluinnovaatio, niin joissain tilanteissa voi olla vaikea
madritelld kaikkia sen kayttdmisestd hyotyvid tahoja etukéateen.

3.3.3 Julkinen palvelusektori ja avoin lahestymistapa

Teknologiset innovaatiot eivat ole kuuluneet keskeisesti esimerkiksi julkisia palveluja
tuottavan kuntasektorin ydintehtaviin. Seké innovaatiokésitteen laajentuminen sosiaalisiin ja
palveluinnovaatioihin ettd yhteiskunnan toimintaympériston muutokset ovat osaltaan
jouduttaneet  keskustelua innovaatioiden merkityksestd Suomen julkisen  sektorin
uudistamisessa. Yksi merkittdva toimintaympariston muutos Suomessa on vaestorakenteen
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selked muuttuminen kolmen seuraavan vuosikymmenen aikana. Muutos ilmenee muun
muassa vdeston ikdantymisend ja tydikaisten madrdn vahenemisend. Suomi on
vaestOrakenteen vanhenemisen pilottimaa koko maailmassa, ja vain Japanissa ik&&ntyminen
alkaa yhté aikaisin. Esimerkiksi muut Euroopan unionin maat seuraavat Suomea noin 15
vuoden viiveell4d. (Nivalainen ja Volk 2002, 1.) Véestorakenteen muutokseen ja véeston
ikdantymiseen liitetd&n yleisessa keskustelussa lahinné negatiivisia piirteitd, mutta se siséltda
myds mahdollisuuksia (Kunz 2007). Esimerkiksi ikdihmisille tarkoitettujen palvelujen
kysynnan arvioidaan kasvavan ja luovan siten liiketoimintamahdollisuuksia yksityisen ja
kolmannen sektorin hyvinvointipalveluorganisaatioille (ks. osatutkimus 1V).

Véeston ik&antymisen ja tydvoiman odotetun niukkuuden ohella myds palvelutarpeen kasvu
ja kasvaneet palveluodotukset sekéd julkisen talouteen liittyvat seikat ovat vauhdittaneet
innovaatiokeskustelua laajasti koko julkisella sektorilla, mutta erityisesti kuntasektorilla.
Innovaatioiden ja taloudellisen kasvun valilla uskotaan olevan vahva yhteys (Freeman 1994).
Julkisen sektorin innovatiivisuuden kehittdminen onkin sidottu muun muassa kdynnissa
olevaan tuottavuuskeskusteluun, joka on viime aikoina saanut myos arvostelua osakseen.
Taman seurauksena yhdeksi tuottavuuden kehittdmisen l&hivuosien haasteeksi on tunnistettu
positilvisemman kuvan valittdminen tuottavuudesta ja sen kehittdmisestd (Kapyld,
Jéaaskeldinen, Seppénen, Vuolle ja Lonngvist 2008).

Edeltavissa luvuissa 3.3.1 ja 3.3.2 kasiteltiin avoimen innovaation lahestymistapaa yleisella
tasolla ja yrityskontekstissa. Lahestymistavan késitteiston on katsottu soveltuvan myds
julkisen sektorin palveluiden innovointiin (Hasu ja Saari 2009, 122). Toisaalta esimerkiksi
Bommert (2010, 19) on varoittanut pitdmasta selviona alkujaan yksityisen sektorin yhteydessé
syntyneen avoimen innovaatiomallin k&sitteiston hyddyllisyyttd. Han perustelee ndkemystaan
viittaamalla julkisen sektorin erityispiirteisiin, kuten sosiaaliseen vastuuseen (social
responsibility) ja tilivelvollisuuteen (accountability). Julkiselle sektorille on kehitetty myds
sovellutuksia avoimen innovaation l&hestymistavasta. Esimerkiksi yhteistoiminnallisen
innovaation kasitteelld (collaborative innovation) on pyritty kuvaamaan ja jasentdmaan
julkisen sektorin kontekstissa avoimuuteen perustuvaa innovointia. (Bommert 2010.)
Késitteelle ei 16ydy kattavaa médritelm&d, mutta artikkelissaan Bommert (2010) viittaa
Nambisanin (2008), Eggersin ja Kumar Singhin (2009) sekd Harrisin ja Alburyn (2009) esille
tuomiin kasityksiin yhteistoiminnallisesta innovoinnista. My0s strategisen refleksiivisyyden
késite (Sundbo ja Fuglsang 2002; Sundbo 2003; Fuglsang ja Sundbo 2005) valaisee
mielenkiintoisella tavalla julkisen sektorin innovointia. Strategisen refleksiivisyyden
lahtokohtana ovat pitké&n aikavalin systeemisten suhteiden rakentaminen henkiléston, johdon,
kayttajien ja muiden toimijoiden kanssa. Innovaatioiden syntya tukevat organisaation ulkoiset
ideat ja muutosodotukset, mutta toisaalta samaan aikaan innovaatiota ohjaa sisdinen kontrolli
ja strategia. Kaésitteen l&hestymistapa innovaatioon on Kkuitenkin systeemisempi kuin
Chesbrough’n hengen mukaisen avoimen innovaation kisitteen. Tdmé ndkyy muun muassa
siind, ettd strategisen refleksiivisyyden ldhestymistavassa toimijat nédhdééan systeemisessé
kontekstissa eikd yksiloind. (Fuglsang 2008b; Saranummi ja Kivisaari 2009, 47-48.)
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Kaikkiaan voidaan todeta, ettd avoimen l&hestymistavan yleistymistd julkisen sektorin
kaytanndn innovaatiotoiminnassa on edistanyt Suomessa muiden tekijoiden ohella laatu- ja
prosessijohtaminen. Sektorilla ollaan luopumassa sektorikohtaisesta toiminnasta vaiheittain ja
samalla siirrytddn prosessimaiseen toimintaan erityisesti palvelutuotannossa, mutta myos
hallinnossa (Virtanen ja Wennberg 2005). Laatuajattelussa prosessien suunnittelun avulla
ajatellaan paastavan asiakkaiden tarpeita vastaavaan palvelutuotantoon (Juran 1988, 11).

Julkisen sektorin yhteydessda avoimen innovaation ldhestymistapa tarkoittaa kansalaisten,
julkisen sektorin johtajien ja henkiloston, poliitikkojen ja poliittisten neuvonantajien sekd
ammatillisten verkostojen ja johtamisverkostojen hyddyntamistd tarkoituksenmukaisella
tavalla palvelujen ja hallinnon uudistamisessa (Hartley 2008.) Erityisesti kansalaisten
saaminen mukaan innovaatioiden edistdmiseen entista aktiivisemmin ja laaja-alaisemmin
koetaan haasteelliseksi. Ali-Yrkkd, Honkanen, Hyysalo ja Uotinen (2006) vaittavét, ettd
julkiset toimijat ja yritykset eivdt niink&an kaipaa tukea esimerkiksi teknologiaan
pohjautuvien uusien innovaatioiden kehittdmiseen ja juurruttamiseen, koska heilld on usein jo
valmiiksi motivaatiota ja myos resursseja osallistua kehittdmistoimintaan. Tama riippunee
vahvasti siitd, mistd julkisen sektorin osasta ja tasosta puhutaan. Ali-Yrkkdé ym. (2006)
toteavat, ettd viranomaiset haluavat kuunnella palvelujen kéyttajien d4ntd enenevassa maérin
ei vain padtoksenteossa, vaan myds uusia innovaatioita kehitettdessd. Tahén tarvittavat keinot
ja vdlineet ovat kuitenkin puutteelliset. (Ali-Yrkkd ym. 2006, 56-75.)

Avoin ja kayttdjalahtdinen palvelujen innovointi avaa myds tuoreen nakdkulman, josta kdsin
kuntien vastuulla (Kuntalaki 1995/365, 27 §) olevaa tehtdv&a huolehtia Kkuntalaisten
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista voidaan toteuttaa. Naitd osallistumis- ja
vaikuttamismahdollisuuksia ovat perinteisesti olleet muun muassa kuntalaisten mielipiteiden
tiedusteleminen ennen kunnallista paatoksentekoa (suora demokratia) ja palvelun kéyttdjien
edustajien valinta kunnan toimielimiin (kayttdjademokratia) (ks. lisdd osallistumis- ja
vaikuttamistavoista esim. Pikkala 2006). Esimerkiksi Living Lab -konseptin ja sen yhteydessé
erityisesti palvelujen kayttdjien roolin korostaminen voi olla oiva keino kasvattaa kuntalaisten
osallistumis- ja wvaikuttamismahdollisuuksia myds demokratian ndkokulmasta.  Téssa
vaitoskirjatutkimuksessa kayttdjien osallistamista julkisten palvelujen kehittdmiseen ei
kuitenkaan tarkastella demokratian ndkdkulmasta vaan julkisten palvelujen uudistamisen
lahestymistapana.

Julkisen sektorin palvelutehtavén toteuttamisen nékokulmasta on myds hedelmallista
arvioida, mitd mahdollisuuksia k&ynnissa oleva julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin
rajojen liukeneminen tarjoaa kansalaisten ja Kkuntalaisten hyvinvoinnin edistdmiseen
palvelujen innovoinnissa (Hasu ja Saari 2009, 114). Hasu ja Saari (2009,114) toteavat, etta
esimerkiksi kuntasektorin innovaatiotoiminnan ndenndinen rajaaminen pelkéstaan sektorin
hallinnollisten rajojen sisdlle saattaa ndyttdytyd keinotekoisena. Kuntien voidaan né&hda
toteuttavan esimerkiksi kuntalaisten hyvinvointiin liittyvdd tehtdvaanséd verkostojen
kokonaisuudessa, joka koostuu yksittdisista ja pitkalti itsendisistd yksikoistd ja ndiden
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valisista epavirallisista ja virallisista suhteista (Haveri ja Pehk 2008; ks. my6s verkostokunta-
kasite Haveri, Laamanen ja Majoinen 2003, 76). Julkisen sektorin ohella myds muut
osapuolet voivat hyotyd palvelusektoreiden valisestd avoimesta ja yhteistoiminnallisesta
palveluinnovaatiotoiminnasta.  Esimerkiksi kolmatta sektoria edustavien jérjestdjen
innovaatioissa toisilla  jarjest6illa on ollut tutkimusten mukaan merkittavdmpi
yhteistydokumppanirooli kuin julkisella sektorilla (M6tténen ja Niemeld 2008, 221). On siis
mahdollista, ettd julkisen ja kolmannen sektorin, kuten myds yksityisen sektorin, rajapinnoilta
on loydettavissa innovaatiopotentiaalia sisaltdvida rakenteellisia aukkoja Burtin (2004)
tarkoittamassa mielessé. Johtamisnékdkulmasta tarkasteltuna verkostomaisen
innovaatiotoiminnan haasteena on madritelld ja tunnistaa toimiva subjekti (yksilo tai
kollektiivi), jolla on kyky, valtuudet ja motivaatio johtaa innovaatiotoimintaa (Hasu ja Saari
2009, 125). Lisahaasteeksi voi muodostua alueellisten ja verkostoon kuuluvien eri toimialojen
seké& toimialojen sisdlld olevien eri organisaatioiden tasa-arvoisuus innovaatiotoiminnassa.

Seuraavassa taulukossa 1 esitetddn yhteenveto aikaisemmin tdssd luvussa kéytetyista
keskeisista kasitteista ja niiden lahteista.

Kasite Lahde

Innovaatio Mulgan ja Albury 2003
Sosiaalinen innovaatio Hémaélainen 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 | Zahra ja Geoge 2002

kapasiteetti

Heikot ja vahvat sidokset Granovetter 1973; 2005
Rakenteelliset aukot ja brokerit Burt 1992; 2004

Kéyttéjat von Hippel 2005

Taulukko 1. Yhteenveto luvuissa 3.1-3.3 kéytetyistd keskeisistéd kasitteista ja niiden lahteista.

3.4 Kayttajalahtoisyys innovaatiopolitiikan elementtind

Innovaatioiden kayttajalahtoisyyttd korostava nakdkulma on noussut useissa Euroopan maissa
myds politiikan keskifon osana laajempaa kehityskulkua, jossa innovaatiopolitiikkaa on
pyritty laaja-alaistamaan. Laajennukset ovat yhtenevét tdssé luvussa esiin nostettujen asioiden
kanssa. Innovaatiopolitiikan laajennukset koskevat siis muun muassa ei-teknologisten
innovaatioiden tuomista teknologisten innovaatioiden rinnalle, innovaatioiden viemista
perinteisten toimialojen ulkopuolelle ja erilaisten innovaatiovaatiomallien tunnistamista.
(Lovio 2009; Lappalainen, Apilo, Eerola, Konttinen ja Pelkonen 2010.)
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Suomessa  kayttdjalahtdisyys  nousi  innovaatiopolitiikan  agendalle  kansallisen
innovaatiostrategian (TEM 2008) luomisen yhteydessda vuonna 2008. Sitd seuranneessa
valtioneuvoston  innovaatiopoliittisessa  selonteossa  asia  esitettiin ~ eduskunnalle
(Valtioneuvosto 2008). Sek& kansallisessa innovaatiostrategiassa ettd valtioneuvoston
innovaatiopoliittisessa selonteossa kayttajalahtdisyys kytkettiin laajemman kysyntavetoisen
innovaatiopolitilkan  edistdmiseen.  Lovion (2009, 18) mukaan kysyntd- ja
kéyttajalahtoisyyden padsanomat ovatkin samansuuntaiset: kysynnélla ja kayttéjilla voi olla
keskeinen asema innovaatioiden synnyssé ja etenkin niiden levidmisessé. Kysyntélahtoisyys
on kuitenkin enemminkin makrotaloudellinen ja poliittinen késite, kun taas kéyttajalahtdisyys
on l&hinnd toimija- tai tuotetason konsepti. (Lappalainen ym. 2010, 20.) Suomessa
innovaatiopolitiikan kéayttajalahtoisyyspainotuksella tavoitellaan kayttajien tarpeista lahtevien
tuotteiden ja palvelujen kehittdmistd, kayttdjien ja kéyttajayhteiséjen osallistamista
kehittdmistyohon sekd kéyttdjien omien innovaatioiden entistd tehokkaampaa hyddyntdmisté
(TEM 2010, 13).

Innovaatiopolitiikan painopistettd on myds ehdotettu siirrettdvaksi ennakoinnista ja osaamis-
ja resurssikeskittymien luomisesta paikallisten kokeilujen edistdmiseen ja ndin saatujen
tulosten levittdmiseen. Paikallisten innovaatioiden tukemisen katsotaan laajentavan myds
demokratiaa, kun yh& useamman kansalaisen osallistuminen innovaatiotoimintaan tulee
mahdolliseksi. (Miettinen ym. 2008, 49.)
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4 JULKISEN SEKTORIN TEHTAVAKENTAN JA INNOVAATIOIDEN
YHTEYKSISTA

4.1 Johdatus luvun aihepiiriin

Julkinen sektori on yleisin kéytdssd oleva jarjestdytyneiden yhteiskuntien tapa hoitaa
jarjestyksenpito- ja hyvinvointitehtdvia yhteiskuntansa alueella. Suomessa kunnat ja valtio
muodostavat yhdessé tarkeimman osan julkisesta sektorista. Lis&ksi julkiseen sektoriin
katsotaan kuuluvan muun muassa julkiset sosiaaliturvarahastot, kuntayhtymét, liikelaitokset ja
valtionyhtiot. Julkisen sektorin tehtdvékentan laajuus ja sille asetettujen tehtadvien muodot
ovat riippuvaisia valtioiden poliittisista ja ideologisista valinnoista sekd siitd ajasta, jossa
valintoja tehddan (Hallipelto, Helin, Oulasvirta ja Ruuska 1992, 9). Suurimpia vaikuttajia
julkisen sektorin rooliin ovat — ja nayttéisivdt myos jatkossa olevan — taloudelliset ja
poliittiset tekijat (Koski 2008, 24-25.)

Ajassa liikkuvilla poliittisilla, ideologisilla ja taloudellisilla tekijoilla on merkitystd myds
innovaatioiden nakdkulmasta, koska ndma tekijat vaikuttavat siihen, millaisina innovaatioita
pidetddn. On pdaatettdvéd, ndhdaankd innovaatiot kehitystd tukevana tekijand vai onko jokin
toinen mekanismi parempi. Jo innovaatio-k&site itsessddn voidaan kokea retoriseksi
innovaatioksi, jolla perustellaan ja oikeutetaan erilaisia muutoksia ja muutostarpeita julkisella
sektorilla (ks. Newman 2000). Suomalaista kuntasektoria koskevan tutkimuksen (Koski
2008) perusteella ndyttdisi siltd, ettd innovatiivisuuden kautta kunnat uskovat voivansa
parantaa Kkuntalaisille tuotettavien peruspalveluiden tasoa, vaikuttavuutta ja tehokkuutta
(Koski 2008, 9-10).

Julkisella sektorilla kollektiivisena toimijana on yhteiskunnallinen tehtdva, minka vuoksi
julkinen sektori ja sen eri organisaatiot eivat voi uudistua ja tavoitella erilaisia innovaatioita
yhté vapaasti kuin markkinal&htdisesti toimivat hyvinvointipalveluja tarjoavat yritykset (vrt.
esim. julkinen ja yksityinen terveydenhoito). Seuraavassa valotetaan joitakin julkisen
sektorin, ja erityisesti kuntasektorin, siséltd juontuvia asioita, jotka ndyttdytyvét sektorin
innovaatiotoimintaa raamittavina tekijoind. Namé& asiat saatetaan unohtaa tai ne saattavat
jaadéa vahalle huomiolle julkisen sektorin innovaatiotoiminnasta puhuttaessa. Asiat on valittu
siten, ettd niillda on liittymdpinta julkisen vallan kayttoén kansalaisten ja kuntalaisten
hyvinvointiin liittyvissa asioissa. Luvun lopussa tuodaan talouden nékdkulmaa (retoriikkaa),
ja erityisesti kustannuslahtdista ajattelua, korostavalle suuntaukselle vaihtoehtoinen tapa
tarkastella julkisen sektorin innovaatiotoiminnan l&htdkohtia ja tavoitteita.
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4.2 Ideologiset ja poliittiset tekijat innovaatiotoiminnan raamittajina
4.2.1 Pohjoismainen hyvinvointivaltiomalli

Lovio ja Kivisaari (2010, 3) tuovat esille, ettd viime vuosien innovaatiokirjallisuus painottaa
arvopohjaisen politiikan tuomista nékyvaksi osaksi julkisen sektorin innovaatiotoimintaa.
Namé arvopohjat tulevat esille muun muassa niissé rakenteissa, mentaalisissa malleissa ja
menettelyissd, joilla pyritddn huolehtimaan kansalaisten hyvinvoinnista. Samanaikaisesti
esimerkiksi tapa tehdd sosiaalipolitiikka ei ole irrallaan siitd, mitd ajatellaan kansalaisesta,
perheestd ja valtiosta tai siitd, kenen syyksi eldamisen vaikeudet katsotaan (R6nkkd 2007a).
Kansalaisten hyvinvoinnista huolehtiminen perustuu erilaisiin ideologisiin malleihin. Mallien
taustoilta tunnistettavat liberalistiset arvot korostavat markkinoiden toimintaa sek& yksilon
vastuuta. Kollektiiviset arvot korostavat puolestaan yhteiskunnan laajaa vastuuta. (ROnkko
2007a, 90.) Hyvinvointivaltiomalleja ovat esimerkiksi Ronkdn (2007a) jaottelun mukaan
keskieurooppalainen, anglo-amerikkalainen ja pohjoismainen hyvinvointimalli ~ (ks.
hyvinvointivaltiomallien jéasennyksestd myds Julkunen 1992). Mallit painottavat eri tavoin
julkisen vallan, markkinoiden, kolmannen sektorin sek& yksildiden ja perheiden vélista
tyonjakoa (Anttonen ja Sipila 2000). Mallien yhteydessa kdytetaan kasitteitd hyvinvointivaltio
(welfare state) ja hyvinvointiyhteiskunta (welfare society). Lanen (2000, 2, 49) tekemdn
erottelun mukaan julkisen sektorin osuus on hyvinvointivaltiossa yksityisen sektorin osuutta
suurempi, kun taas hyvinvointiyhteiskunnassa yksityinen sektori on julkista sektoria laajempi.
Hyvinvointiyhteiskunnan kasitteelld voidaan viitata my6ds esimerkiksi kolmannen sektorin,
perheen ja muiden lahiyhteisdjen merkittdvaan rooliin kansalaisten hyvinvoinnin tukemisessa
(Anttonen ja Sipild 2000, 269). Pohjoismaisen hyvinvointivaltion ja hyvinvointiyhteiskunnan
késitteitd kaytetddn kuitenkin monessa yhteydessa synonyymeind (Komulainen 2010, 54).
Myobs tdssd tutkimuksessa kadytetddn yksinkertaistamisen vuoksi yleiselld tasolla termia
hyvinvointivaltio, joka viittaa valtion merkittdvaan rooliin kansalaisten hyvinvoinnin
tukemisessa.

Keskieurooppalaisessa hyvinvointimallissa, joka on vallalla esimerkiksi Ranskassa, Saksassa
ja Itdvallassa, hyvinvointirakenteet on luotu ydinperheen, erilaisten kansalaisjarjestdjen ja
muiden yhteis6jen omaehtoiseen toiminnan ymparille (Anttonen ja Sipild 2000). Isossa-
Britanniassa, Irlannissa ja Euroopan ulkopuolella Yhdysvalloissa kdytdssa olevassa anglo-
amerikkalaisessa mallissa pé&dvastuu on puolestaan yksilélld. Mallissa verokanta sekd
tulonsiirrot ovat alhaiset ja yhteiskunta jakaa kansalaiset avustuksia ansaitseviin seka
ansaitsemattomiin.  Jarjestoilla, vapaaehtoistoiminnalla ja hyvéantekevéisyydellda on
huomattava osuus hyvinvointipalvelujen rakenteessa. Yksityinen sektori osallistuu
hyvinvointipalvelujen Kkustannuksiin ty0paikkaetujen ja yksityisten sosiaalivakuutusten
kautta.

Edellisista 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 (Rénkkd 2007a, 90). Mallissa
kaikki kansalaiset kuuluvat tasapuolisesti etujen piiriin ja jarjestelman painopiste on
tulonsiirroissa. Mallin rahoitus tapahtuu verotuksen kautta, ja julkisen sektorin osuus
bruttokansantuotteesta on merkittdvd. Pohjoismaisen hyvinvointivaltion ja sen suomalaisen
version rakentuminen on Heikkildn, Kauton ja Teperin (2005, 17) mukaan ollut useiden eri
aloilla toteutettujen ratkaisujen yhteisvaikutuksen ja erilaisten neuvottelujen tulosta. Selkeda
muutosta ohjaavaa visiota ei ole ollut, vaan uudistukset ovat toteutuneet erilaisten
ajankohtaisten ja objektiivisiksi tulkittujen tarpeiden ja niihin reagoimisen sekd poliittisten
kompromissien ohjaamina.

Forman, Kallion, Pirttilan ja Uusitalon (2007, 9) esittdman arvion mukaan pohjoismaisella
hyvinvointivaltiomallilla on hyvinvointivaltiota koskevien mielipidetutkimusten mukaan
Suomessa léhes poikkeuksetta kansalaisten tuki. Joissakin tutkimuksissa on kuitenkin [8ydetty
eroja kansalaisten ja erilaisten paétdksentekijaryhmien mielipiteiden vélilld. Eroksi on
tunnistettu muun muassa se, ettd kuntien pdaattdjat ovat suhtautuneet Kkriittisemmin
palvelutarjonnan laajentamiseen ja veroprosentin nostoon kuin kuntalaiset. Kuntalaiset ovat
puolestaan suhtautuneet paattdjia kriittisemmin palveluvastuun siirtdmiseen kunnan
ulkopuolisille tahoille sek& palveluihin ja palveluhenkiléstdon kohdistuviin saastdihin.
(Blomberg 1999; Blomberg ja Kroll 2003.) Kansalaisten ja paattajien mielipiteisiin
vaikuttavat tekijat ovat moninaisia, mutta tutkimuksissa on tullut esille, ettd muun muassa
taloudellisilla suhdanteilla, tydllisyydellda ja kunnan rakenteellisilla tekijéilla ja poliittisilla
voimasuhteilla on merkitystd (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 — ndmaé vastuut ja toiminnan paamaaréat
nousevat korostetusti keskustelun aiheeksi (Forma ym. 2007, 13). Viime kadessé
kuntasektorilla Kkuitenkin esimerkiksi taloudellisten voimavarojen kaytté kulminoituu
lainsd&danndlla asetettujen perustehtdvien toteuttamiseen. Rajallisiksi koettujen taloudellisten
resurssien lisdksi myos ideologiset arvot seka rajaavat innovointia ettd painostavat ja ohjaavat
sitd, mutta toimivat samalla myds innovaatioiden lahteind. Ideologisia arvoja ovat
pohjoismaisen hyvinvointivaltiomallin ohella esimerkiksi ilmaston suojelu ja kestévé kehitys.
Vaikuttavana tekijand ovat myos yhteiskunnalliset trendit, kuten yksilon vapauksien ja
kuluttamisen korostuminen.

4.2.2 Kuntajohtaminen ja innovoinnin suuntaaminen

Suomalaisen julkisen sektorin johtamisen perustana ovat demokratia ja julkinen etu
(Nummela ja Ryynénen 1996, 63-64; 69-71). Johtamisen tavoitteet nojaavat
yhteiskuntapoliittisiin pd&médriin ja johtamisessa painottuu yhteiskunnallinen vastuu (Haveri
ja Ronkkd 2007). Kuntatasolla luottamushenkildt vastaavat kunnan poliittisista ja
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ideologisista perusvalinnoista ja huomioivat esimerkiksi lainsdadannélliset nakoékulmat.
Ammatillisesta johtamisesta eli poliittisen johdon paatdsten toimeenpanosta ja valmistelusta
vastaavat puolestaan kunnan viranomaisjohto ja muut viranhaltijat. (Haveri ja Ronkko 2007.)
Poliittista  johtoa leimaa poliittinen  vastuunalaisuus esimerkiksi  &anestdjille ja
viranomaisjohtoa puolestaan hallinnollinen vastuullisuus (Pollitt ja Harrison 1992, 3-4).

Koko kuntaorganisaatio voidaan néhdd myds osana laajempaa paikallista yhteisod.
Paikalliseen yhteis6on kuuluvat muun muassa kuntalaiset, erilaiset jarjestot, yritykset ja
valtion organisaatiot. (Anttiroiko ja Haveri 2007, 170-171.) Kuntasektorin n&kdkulmasta
kuntalaiset ovat muun muassa toiminnan valvojia, poliittisia toimijoita, kunnan rahoittajia,
palvelujen kayttdjia ja vaatimusten esittajia (Ronkkd 2007b, 18-19). Palvelujen
kéyttajanakokulmasta kuntalaisilla voidaan katsoa olevan kuluttajan ja kansalaisen rooli,
joista jalkimmadiseen kytkeytyvat sellaiset periaatteet kuin edustuksellisuus, osallistuminen ja
tasa-arvo.

Voidaan arvioida, ettd kunnan johdossa tehdyt linjaukset, paatokset ja valinnat muovaavat
my0s kunnan kehittdmis- ja innovaatiokulttuuria. Linjaukset nakyvét kuntatasolla esimerkiksi
kehittdmisen ja innovoinnin tavoitteissa, voimavarojen kohdentamisessa ja tarvittavan
osaamisen tunnistamisessa. Naméa péaatokset ja valinnat todentuvat k&ytdnndn toiminnassa
mikrotasolla eli konkreettisissa palvelujen ja hallinnon uudistamisprosesseissa. Huomion
arvoista on myos se, ettd kunnan toiminnoista yha merkittdvdmpi osa tapahtuu verkostoissa
(vrt. verkostokunta, verkostojen hallinta kuntien hallintomallina). T&lléin myds muilla
toimijoilla kuin vain viranomaisilla ja demokraattisin perustein kuntalaisten intressia
edustamaan valituilla poliittisilla paattajilla voi olla merkitystd kunnan innovaatiotoiminnan
suuntaamisessa ja sisalléssa. Mahdollisten positiivisten vaikutusten ohella Haveri ja Pehk
(2008) tuovat esille, ettd uuden hallinnan verkostot voivat olla myds uhka demokratialle.
Merkittdvana uhkakuvana on nahty aktiivisten demokratia ja se, miten voidaan varmistaa, ett4
verkostot tukevat toiminnallaan julkisen edun toteutumista muiden intressien sijaan. (Haveri
ja Pehk 2008.)

4.3 Kuntasektorin tehtavien ja talouden néakdkulman yhteyksista innovointiin
4.3.1 Kuntien tehtavana kuntalaisten hyvinvoinnin edistéminen

Julkisen sektorin ja sen osana myds kuntasektorin tehtavakenttd ja asiakaskunta on médaritelty
Suomessa suhteellisesti laajemmaksi kuin esimerkiksi niissa Euroopan unionin maissa, joissa
hyvinvoinnin rakenteet perustuvat keskieurooppalaiseen hyvinvointimalliin. Kuntalain
(1995/365, 28) mukaan kunta hoitaa itsehallinnon nojalla itselleen ottamansa ja laissa séadetyt
tehtavat. Kunnan toimiala jakaantuu siten yleistoimialaan ja erityistoimialaan. Yleistoimialaan
lukeutuvat kuntien itsehallintoon kuuluvat tehtévét, kuten elinkeinotoiminnan yleisten
edellytysten luominen ja julkisen liikenteen jarjestdminen. Erityistoimialaan kuuluvat
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puolestaan lakiséateiset tehtdvat, kuten monet sivistystoimen sekd sosiaali- ja terveyshuollon
palvelut. (Sallinen 2007.)

Perimmadisend kunnan toimintaa ohjaavana tekijand pidetddn perustuslailla s&adettyja
yksilonoikeuksia, joita ovat osallistumisoikeudet eli poliittiset oikeudet, vapausoikeudet ja
oikeusturva sekd yhdenvertaisuus- ja hyvinvointioikeudet (Kansanvalta.fi). Perusoikeuksien
avulla pyritddn turvaamaan yksildiden oikeuksia suhteessa julkiseen valtaan. Esimerkiksi
kansalaisen oikeus sosiaali- ja terveyspalveluihin pohjautuu perustuslakiin (731/1999), jonka
mukaan “julkisen vallan on turvattava sen mukaan kuin laissa s&adetéén, jokaiselle riittavat
sosiaali- ja terveyspalvelut ja edistettéva véeston terveyttd” (Suomen perustuslaki 731/1999,
19 §). Erityislaeissa puolestaan saddetd&n muun muassa kansalaisten oikeudesta saada
palveluja, palveluiden sisélldistd ja laadusta, perittdvistd maksuista sek& palveluiden
kehittdmisestd ja valvonnasta vastaavista viranomaisista (Kuntaliitto 2011).

Kuntien toimintaa séadellddn lainsdadanndssd, mutta niiden mahdollisuuksia paattaa itse
palvelutoiminnastaan on lisatty 1990-luvulta l&htien. Esimerkiksi vuoden 1993
valtionosuusuudistus véhensi valtion normitusta ja valvontaa olennaisesti (Virtanen 2000).
Vuoden 1995 uudistuksessa kunnille annettiin puolestaan lisdd valinnanvapauksia
palvelutoiminnan jarjestdmisessa. Uudistuksen tavoitteena olivat entistd kéayttajalaheisemmat
palvelut, joiden “tuottaminen on voitava organisoida tilanteen mukaan jarkevasti ja
taloudellisesti” (HE 192/1994, 19). (Niemeld 2008.) Liséksi tietoteknologian kehittyminen ja
sen soveltaminen julkisen sektorin palvelutoimintaan ovat avanneet niin sanottuja uusia
innovaatiopolkuja.

4.3.2 Hyvinvointivaltion kritiikki ja talouden nakékulma innovaatioiden siivittajana

Pohjoismaisen hyvinvointimallin haasteiksi on tunnistettu julkisten menojen kasvaminen,
henkilostomaaran lisddntyminen erityisesti kuntasektorilla (Komulainen 2010, 54) seka
vaikeudet reagoida riittavalla nopeudella toimintaympariston muutoksiin. Yhtd hyvin ndma
haasteet ovat todentuneet 2010-luvun taiteessa myds muissa kuin pohjoismaista
hyvinvointivaltiomallia soveltavissa maissa (esim. Kreikka ja Portugali). Julkisen sektorin
innovaatiotoimintaa rajoittavana tekijand on pidetty hallinnon ja palvelutoiminnan
byrokratiaa, joka on kytkdksissé pohjoismaisen hyvinvointivaltiomalliin siséltyvaén vahvaan
ohjaukseen, normitukseen ja valvontaan. Byrokratian on koettu nayttaytyvéan jaykkyytena
vastata toimintaympdriston nopeaan muutosvauhtiin, huonona palvelukykynd ja
kustannustehokkuuden heikkoutena. Asian k&antdpuolella on nahty myds hyvié puolia, kuten
varmuus, luotettavuus, ennustettavuus ja korruption hylkiminen. (Haveri ja Ronkkd 2007,
Mottonen ja Niemeld 2008.)

Kuntien nakokulmasta hallinnollisen koneiston jaykkyyteen ja byrokraattisuuteen on katsottu
vaikuttaneen sen, ettd kunnallista p&atoksentekoa ja hallintoa ohjaavat sekda kuntalaki etta
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erityislainsaadantd (Perttild, Orre, Koskinen ja Rimpeld 2004, 9). Kuitenkin on muistettava,
ettd vaikka lainsdddannon asettamat rajoitukset heikentdvédt kunnallisten toimijoiden
mahdollisuuksia reagoida erilaisiin eteen tuleviin haasteisiin, ne eivat kuitenkaan poista
kunnallisten toimijoiden toimintamahdollisuuksia (Koski 2008, 12). Kansainvalisesti, ja myds
Suomessa, tastd osoituksena on julkisen sektorin kyky joustaa ja etsid tavoitteellisesti uusia
ratkaisumalleja erilaisissa kriisitilanteissa ja pakon edessé (Koski 2008; Bommert 2010, 21).
Innovaatiokirjallisuudessa tarvetta reagoida erilaisin kriiseihin on pidetty julkisen sektorin
innovaatiotoimintaa vauhdittavana tekijané poliittisten tekijoiden ohella (Osborne ja Brown
2005, 6-7), mutta esimerkiksi Borins (2001) tuo esille tutkimustuloksissaan, ettd
organisaatiotasolla kriisit eivat kuitenkaan ole ensisijaisia innovaatioiden l&hteitd. Bommertin
(2010, 21) mukaan yksi syy kriisien merkitykseen innovaatioiden vauhdittajana voi olla se,
ettd kriisit valmistavat yleistd sosiaalipoliittista maaperdd muutokselle legitimoimalla
innovaation ja ndin julkisten toimijoiden riskinottokyky voi kasvaa. Jos innovoinnin
liikkeellepanevana voimana korostuu kriisindkokulma tai pakko, voidaan pohtia néiden
voimien vaikutusta innovoinnissa hyddynnettdvaan luovuuteen ja aikaisemmin mainitun
kestdvan innovoinnin periaatteiden toteutumisen mahdollisuuksiin.

Kysymys tavoiteltavien innovaatioiden luonteesta ja ylipddnsd julkisen sektorin
innovaatiotoiminnan tavoitteista nayttdytyy mielenkiintoisena kunnan perustehtavien ja
varsinkin 2000-luvulla kuntien johtamisessa korostuneiden tehokkuus-, tuottavuus- ja
vaikuttavuusvaateiden yhteensovittamisessa. Muun muassa Torpan (2007, 17) ja Niemelan
(2008, 9) mukaan néiden vaateiden esille nousuun julkisen sektorin yhteydessé ovat 1980-
luvulta lahtien vaikuttaneet johtamiskdyténtdjen muutokset, joiden taustalla on lantisiin
hyvinvointivaltioihin kohdistunut kritiikki.

Yleisella tasolla julkisen sektorin ja sen johtamisen muutosta on modernisaation ohella
kuvattu muun muassa managerialismi-késitteen avulla. Torpan (2007) mukaan
managerialismi voidaan n&hdé ideologiana, reformina ja johtamisparadigman muutoksena.
Ideologiana managerialismi korostaa hyvad, ammattimaista johtamista sekd johtajan oikeutta
johtaa. Reformina managerialismi sisaltdéd Torpan (2007) mukaan hajauttamisen,
tulosorientaation seké 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 alkuperd on Uuden Seelannin, Ison-Britannian ja Yhdysvaltojen
hallintoreformeissa (Osborne ja McLaughlin 2005; Kaljunen 2011, 55). Temmes (1998) ja
Hood (1991) maéérittelevat uuden julkisjohtamisen hallinnollis-poliittiseksi doktriiniksi, joka
muodostuu joukosta toisiinsa kytkeytyneista periaatteista ja ideoista. Yksi néista periaatteista
on johtamista koskevien periaatteiden yleistettdvyys yksityissektorilta julkiselle sektorille
(Lahdesmaki 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 kehittdminen, palveluiden laadun
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parantaminen, yksilon valinnan ja asiakasorientaation merkityksen Kkorostaminen seka
hallinnollisen  joustavuuden lisdédminen  muuttamalla  byrokraattiset  organisaatiot
yrittdjamaisiksi (Haveri ja Ronkkd 2007; Kaljunen 2011). Haverin ja Rénkdn (2007, 74)
mukaan Suomessa tietd uuden julkisjohtamisen mukaisten johtamisoppien tuloon kuntien
johtamiseen ovat tehneet muun muassa aikaisemmin edellisessd alaluvussa mainitut
kunnallishallinnon uudistukset 1990-luvulla.

Veenswijk (2005) on viitannut uuteen julkisjohtamiseen erdénlaisena julkisen sektorin
johtamisinnovaationa, johon pohjautuvat innovaatiot ovat dominoineet erityisesti
kustannuslahtdista innovaatioajattelua. Myds yksityisen sektorin yritys- ja markkinamallien
sovellettavuutta ja siirrettavyytta julkiselle sektorille on kritisoitu sektorin erityispiirteiden
vuoksi (Ryyndnen 2001; Christensen ja Legreid 2003; Kaljunen 2011). Soveltuvuuden
kannalta kriittisend on pidetty muun muassa sitd, ettd padosin julkisin varoin yllapidetyn
julkisen sektorin toiminnan perusajatuksena on pyrkimys yleiseen hyvaédn eli kansalaisten
hyvinvointiin, mihin liittyy kansalaisten tasa-arvoinen ja oikeudenmukainen kohtelu sek&
yhtéléisten peruspalvelujen turvaaminen kaikille. Liséksi sektori toimii poliittisessa
kontekstissa, jolle on tyypillistd vahva lainsdadanndllinen ja budjettirahoituksellinen kehys,
ohjeiden ja suositusten kautta tapahtuva kuntatason ohjaus, ohjauksen paikallinen tulkinta
virkamiesjohdon ja luottamushenkildjohdon vuorovaikutuksessa sekad julkisuusperiaate ja
kansalaismielipiteen huomioon ottaminen. Yksityisen sektorin toiminnan tavoitteena
puolestaan on taloudellisen hyddyn saavuttaminen ja sit4d ohjaavat markkinataloudelliset
periaatteet. (Tuusvuori 2004; Haveri ja Ronkko 2007, 74-75; Kaljunen 2011,19.)

Tutkimustulokset uuden julkisjohtamisen tai muiden julkisen sektorin reformien tuloksista ja
vaikutuksista ovat vajavaisia seka osin ristiriitaisia (Pollitt ja Bouckaert 2004, 6-7; Motténen
2009; Kaljunen 2011, 18). Liséksi tutkimusten metodologisena puutteena on néhty muun
muassa se, ettd niissé ei ole huomioitu palvelujen kayttdjien nédkemyksié eikd erilaisista
toimenpiteistd mahdollisesti seuranneita sivuvaikutuksia (Pollitt 2005, 280). Uutta
julkisjohtamista on kuitenkin pidetty tarkednd innovaatioiden lahteend, silld se on tuonut
1980-luvulta lahtien yritysmaisia johtamismalleja, markkinamekanismin
hyddyntdmismahdollisuuksia  ja  asiakasorientoituneita  palvelukonsepteja  julkiseen
palvelutuotantoon. Toisaalta julkiselle sektorille perinteisesti liitettyjen arvojen, kuten
demokratian ja tasa-arvon yhteensovittaminen tehokkuuden kanssa on heréttanyt pohdintoja.
Esimerkiksi Nummela ja Ryynanen (1996, 135) ovat kritisoineet sitd, ettd julkisen hallinnon
uudistustoiminnoissa katsontakulma on liian hallintotekninen ja taloudellinen, eika
uudistumistoiminnoissa aina huomioida tarpeeksi sitd, ettd julkiseen toimintaan liittyy myds
omat vélttdmattomat vaatimukset. Heiddn mukaansa olisi huomioitava, varsinkin yksityisen
sektorin tehokkuuteen viitattaessa, ettd julkiseen tehokkuuteen ja kustannuksiin kuuluvat
julkiselle sektorille ominaiset arvoja yllapitavat menettelyt ja niista aiheutuvat kustannukset.
(Nummela ja Ryynénen 1996, 135.)
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Valovirran ja Hyvosen (2009) tekemd Suomen julkisen sektorin innovaatiotoimintaa koskeva
selvitys antaa yhden kuvan siitd, miten julkisen sektorin tehtdvét ja innovaatiotoiminnan
tavoitteet limittyvat toisiinsa. Osin talouden retoriikkaan nojaavan selvityksen mukaan
innovaatioilla tavoitellaan sektorilla kolmentyyppisia rinnakkaisia hyotyjé: (1) innovaatioilla,
jotka edistdvat olemassa olevien palvelutehtdvien tehokkaampaa hoitamista tavoitellaan
tuottavuuden parantamista ja kustannussaastdjé, (2) innovaatioilla, jotka parantavat olemassa
olevien palvelujen laatua tavoitellaan palvelujen parempaa vaikuttavuutta ja (3)
innovaatioilla, joilla pyritddn vastaamaan kokonaan uusiin yhteiskunnallisiin vaateisiin,
ongelmiin  tai  mahdollisuuksiin  tavoitellaan  julkisen  sektorin  teht&vékentdn
tarkoituksenmukaista kehittdmistd (responsiivisuus). Mainitut kolme tavoitetta nayttaytyvéat
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 Hyvonen 2009, 23-24.)

Julkisen sektorin innovaatiotoiminnan toimivuudesta on toistaiseksi ollut vaikea saada
nayttdd. Sen sijaan yksityisen sektorin johtamisoppien (managerialismi) vaikutukset ovat
nékyneet julkisella sektorilla ldhinnd taloudellisen suorituskyvyn (ks. méarittelystd esim.
Laitinen 1998, 14; Hannula ja Lonngvist 2002, 45) mittaamisen kehittdmisend, mika siséltaa
myds omat pulmansa (Rantanen, Kulmala, Lonngvist ja Kujansivu 2007; Jadskeldinen 2010,
20-22). Laajasti ymmarrettynd suorituskykyyn voidaan ajatella kuuluvan varsinaisten
suoritusten liséksi myds suorituksen aikaansaamiseen liittyvia menestystekijoitd, kuten
osaaminen ja innovatiivisuus (Hannula ja Lénnqgvist 2002, 45-46). Vaarana kuitenkin on, etta
suorituskyky ohjaa arvioimaan vain innovatiivisuuden ja innovaatioiden merkitysta suhteessa
taloudellisiin  tekijoihin.  Esimerkiksi ~ Kaljusen ~ (2011) Suomen  kuntasektorin
johtamiskaytanteiden muuttumista koskevan tutkimuksen tutkimustulosten nakékulmasta
pelko ei liene aiheeton. Tulosten mukaan esimerkiksi

“kuntien sosiaali- ja terveystoimen tuloksellisuuden ja tehokkuuden arviointi on
kapeutunut liikkeenjohdon peruslahtdkohdista nousevaksi talouden kautta
tapahtuvaksi arvioinniksi. Tassa julkisen toiminnan omiin arvol&htokohtiin ja
teoriataustaan ~ pohjautuvien  toiminnan  tulosten  ja  saavutettujen
hyvinvointivaikutusten arviointi sekd ndist4 kertovien mittarien kehittdminen
yhdessa talouden mittarien kanssa on marginaaliin jaanytta, mutta nousevaa
puhetta”. (Kaljunen 2011.)

Myds Linna, Pekkola, Ukko ja Melkas (2010) ovat tarkastelleet kriittisesti julkisen sektorin
toiminnan arviointimenetelmid. Julkisen sektorin innovaatiotoiminnan, kuten innovaatioiden
yhteiskunnallista ~ vaikuttavuutta  osoittavien indikaattoreiden sekd arviointi- ja
mittausjdrjestelmien tarve on ilmeinen. Ndiden tarpeiden rinnalla myos palveluinnovaatioiden
mahdollisten epétoivottujen vaikutusten arviointi on tarpeellista, kuten johdantoluvussa jo
esitettiin. ”Tamén péivan” palveluinnovaatioillahan saatetaan yhtd hyvin heikentdd eilisen
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pdivan” (ks. esim. Taipale 2006) innovaatioiden positiivista vaikuttavuutta, tai
palveluinnovaatioiden kumuloituvat vaikutukset ndyttaytyvat muutoin pitkélla aikavélillg (ks.
Damanpour 1990, 128-130) heikennyksend véeston ja yksildiden hyvinvoinnissa (vrt. 1990-
luvun taloudellisen laman aikaisten kunnallispalveluiden leikkausten ja sééstdjen seuraukset
Blomberg ja Kroll 2003, 223).

4.4 Innovaatiotoiminta ja julkinen arvo

Kuten edelld kerrottiin, teollisuusmaissa julkisen hallinnon uudistamistarpeisiin on reagoitu
1&hinn& markkinamekanismin ja tulosjohtamisen kayténtod laajentamalla. Monien kriitikkojen
mielestd niiden k&ytdssa on menty jopa liian pitkélle (Mintzberg 1996). Myos
kansainvalisessd innovaatiokeskustelussa on alettu korostaa, ettd julkisen sektorin
uudistumisen suuntia ei tulisi end& hakea yksinomaan uuden julkisjohtamisen
organisointiopeista tai palvelujen Kkarsimisesta. Vaihtoehtona n&hdaan myonteisempi
lahtokohta. (Lovio ja Kivisaari 2010.) Esimerkiksi Hartleyn ja Skelcherin (2008) mukaan
tulisi  tunnustaa  hyvin  organisoitujen  laadukkaiden julkispalvelujen  tarkeys
yhteiskunnallisessa kehityksessa.

Harvemmin esille tuleva mutta kansainvélisesti innovaatiotoimintaan liitetty nédkékulma on
julkisen sektorin toiminnan lahestyminen alun perin Mooren (1995) esittaméalla kasitteella
”public value” eli julkinen arvo (ks. kdsitteen eri lahestymistavoista Davis ja West 2009).
Tatd ndkokulmaa on kaytetty 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 kayttokelpoisen l&dhestymistavan jasentda julkisen
sektorin paamaaria ja arvioida sen toimivuutta. Liséksi se néhdaan 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 yhtymékohtia yksityisen sektorin kayttdmé&an
omistaja-arvoon, jolla viitataan organisaation tehtdvdan tuottaa taloudellista hyotyé
omistajilleen. Demokraattisissa yhteiskunnissa julkista lisdarvoa (public value) joko syntyy tai
ei synny sen mukaan, miten kansalaiset kokevat julkisen sektorin toiminnan tuottavan heille
lisdarvoa joko yksildina tai yhteisoind. Julkisen sektorin aikaansaama lisdarvo on se, mista
asukkaat ovat valmiita maksamaan esimerkiksi veroina. Téat4 lisdarvoa luodaan tuottamalla
korkealaatuisia julkisia palveluja kustannustehokkaasti kuitenkin siten, ettd samalla saadaan
aikaan toivottuja vaikutuksia sekd lisatdén luottamusta yhteiskunnassa ja muissa yhteisdissa.
(Kelly ym. 2002, 4; Hartley 2006, 47.) Suomessa tdmé tarkoittaa muun muassa sitd, ettd
julkisen sektorin tehtdv&nd on palvelujen ja hallinnon ohella huolehtia yhteiskunnan
véhdosaisista seka turvallisuuden, demokratian ja tasa-arvon toteutumisesta (Hennala ym.
2008, 94-95). Se, ettd julkiset palvelut on Suomessa suunnattu kaikille, eivatkd ainoastaan
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vahéosaisille, on edistanyt niiden hyvaé laatua kansainvélisessd vertailussa (vrt. Melkas ja
Anker 1998).

Nékemys lisdarvon tuottamisesta kansalaisille ja heidan yhteisoilleen voi parhaimmillaan
synnyttdd myonteisen kehén: tehokkuus vanhojen palvelujen tuotannossa luo tilaa uusille
parannetuille tdsmdpalveluille, joiden seurauksena palvelujen vaikuttavuus lisdéntyy. Tama
puolestaan lisda kansalaisten luottamusta julkisiin organisaatioihin, mika edelleen innostaa
niit4 toimimaan entistd paremmin. (Lovio ja Kivisaari 2010, 30.) Innovaatiotoiminnan térkeys
korostuu julkisen arvon Il&hestymistavassa monipuolisesti. Innovoinnilla tadhdataén
nykypalvelujen tuotannon tehokkuuteen (tuottavuus) sekd sellaisten uusien parannettujen
palvelujen luomiseen (laatu), jotka kohdistuvat oikeisiin kohteisiin (asemointi), minka
seurauksena palvelujen vaikuttavuus lisddntyy. Jotta td&mé& onnistuisi, tarvitaan spesifejé
palvelu- ja yleisid hallintainnovaatioita. (Lovio ja Kivisaari 2010, 30.) Huomion arvoista on,
ettd julkisen arvon Kkonseptia innovoinnin tai innovaatiotoiminnan ohjaajana ei tulkita
vastakkaiseksi taloudellisille tekijoille, vaan talouden ndkokulma siséltyy ndkemykseen.

Julkisen sektorin innovaatiotoiminnan yhteydessa on syytd myds mainita valineitd ja
mekanismeja, joilla julkinen sektori voi pyrkid edistdméén yhteiskunnallisten tavoitteiden
saavuttamista ja paremmin palvelevien innovaatioiden syntymisté yksityiselld ja kolmannella
sektorilla. Na&itd ovat esimerkiksi julkiset hankinnat, julkisen ja yksityisen sektorin
kumppanuusmallit, regulaatio seka tiedon jakaminen ja vélittdminen.
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5 KAYTTAJALAHTOISEN JA KAYTTAJAA OSALLISTAVAN INNOVOINNIN
PIIRTEITA

5.1 Nakokulmia innovointia ohjaaviin tekijoihin

Organisaatioissa tapahtuvaa innovointia ja innovaatiotoimintaa ohjaavat tekijat — samoin kuin
myds innovaatioiden ladhteet — esitetddn innovaatiotutkimuskirjallisuudessa usein
kolmijaotteluna. (1) Hintakilpailuvetoisessa innovoinnissa (price-driven innovation) pyritdan
I0ytdmaén ratkaisuja, joilla esimerkiksi tuotanto- tai jakelukustannuksia alentamalla voidaan
laskea tuotteiden ja palvelujen hintoja kilpailijoita alemmalle tasolle ja tavoittaa ndin muun
muassa uusia kayttajaryhmia. (2) Tutkimus- ja teknologialéhtdisen innovoinnin (research and
technology -driven innovation) ytimessa on puolestaan uusien teknologioiden kehittdminen
tai jo olemassa olevien teknologioiden uusien sovellutusten synnyttdminen ennen Kilpailijoita.
(3) Kun innovointia ohjaa asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen, on kyse kayttajélahtdisesta
innovoinnista (user-driven innovation). (Rosted 2005, 10-12; 28-30; Nordic Council of
Ministers 2006, 9-10; Nordic Innovation Centre 2007,6-7; Ratnes ja Staalesen 2009, 8-10.)

Empiiristen tutkimusten mukaan kolme edelld mainittua innovoinnin l&hestymistapaa
ndyttaytyvat harvoin puhtaina, toisensa poissulkevina l&hestymistapoina organisaatioissa
(Rosted 2005, 29; Retnes ja Staalesen 2009, 8; Riaz ja Talib 2010, 29). Vuoden 2009
Euroopan innobarometrin (European Commision 2009a, 9) mukaan vuosien 2006 ja 2008
vélisend aikana organisaatioiden innovoinnin vauhdittajina korostuivat enemmén asiakkaiden
ja kilpailijoiden taholta tulleet tekijat kuin tutkimuksen ja teknologian merkitys.
Organisaation valitseman innovoinnin l&hestymistavan tai lahestymistapojen keskindisen
painoarvon tulisi kuitenkin olla harmoninen organisaation liiketoimintastrategian kanssa.
Valittu innovoinnin lahestymistapa konkretisoituu organisaation innovoinnin tavoitteissa,
innovointia ohjaavissa tekijoissd, innovoinnissa kaytettavissé tiedon lahteissd, menetelmien ja
innovointiin osallistuvien tahojen seka tarvittavien osaamisten méarittelyssa.

Kéyttajalahtdisen innovoinnin ja innovaation kaytdnnon toteutuksen lahestymistapoja on
useita, joista uudempaa aaltoa edustaa esimerkiksi crowdsourcing eli innovaatiotalkoot (ks.
esim. Howe 2009) ja muut tietoteknologiaa hyddyntévét menettelyt. Sen sijaan ensimmaéisten
ja myos ehkd tunnetuimpien joukossa on Erik von Hippelin (1986; 2005) esiin nostama
lahestymistapa, jonka keskiossa on ajatus edellakavijakayttajasta (lead user). Lahestymistapa
pohjaa ajatukseen, ettd tuotteiden ja palvelujen kayttdjat — seka yritykset ettd yksittéiset
kuluttajat — voivat itse tuottaa innovaatioita, jotka voivat olla menestyksekk&ampid kuin
organisaation sisélla tehdyt innovaatiot. Edellakavijakayttdjien oletetaan edustavan
kérkijoukkoa markkinatrendien suhteen, ja tulevaisuudessa myds muut asiakkaat tai kéyttéjat
tulevat kokemaan vastaavanlaisia tarpeita. (von Hippel 1986, 791; 2005, 22.) Metodeja
edellédkévijakayttajien ja heidan kaupallisesti lupaavien tuotteiden tunnistamista varten on
kehitetty 1990-luvun puolivalista l&htien (TEM 2010, 37; ks. myds Diener ja Piller 2009, 10—
16).
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Toinen ja myds tdman vaitoskirjan empiirisissa osatutkimuksissa kéytetty ldhestymistapa on
“asiakkaan a4ni” (voice of the customer). Innovaatiokontekstissa asiakkaan tai kéyttdjan
”dani” nayttdytyy metodologisesti ja metodisesti moninaisena siséltden myds keskendén
ristiriitaisia ndkemyksid ja kéyttotapoja. Se on liitetty metodeihin, kuten asiakas- ja
ryhmahaastatteluihin sekd kyselymenetelmiin, jotka paljastavat tyypillisesti asioita, jotka
kayttajat tiedostavat ja pystyvat artikuloimaan selvasti. Tassd yhteydessd termi “kayttdjin
mieli” puolestaan kuvaa menettelyité, joiden avulla voidaan saada tarkempi késitys kédyttdjien
tarpeista ja tuotteen tai palvelun kayttotilanteesta. (TEM 2010, 34-35.) Téssé tutkimuksessa
kayttajan (asiakkaan) @&&ni -kasitteen avulla Kkorostetaan kéyttdjan vapautta ilmaista
nakemyksensd muutoksesta ja tavoiteltavasta innovaatiosta sen sijaan, ettd kayttaja nahtaisiin
vain (markkinamekanismin osana) valintoja tekevand objektina (Fuglsang 2008b, 97).
Tutkimuksessa kéytetystd kayttdjan &ani -lahestymistavasta kerrotaan tutkimuksen
metodologiaa kasittelevassd luvussa 6 ja osatutkimuksessa IV. Kéyttajan &ani -kasitettd
kaytetd&dn myds muissa kuin innovaatiotutkimuksen viitekehyksessa. Esimerkiksi sosiaalityon
tutkimuksessa (esim. Valokivi 2008) silla voidaan ilmentaa palvelun kayttajan valtaistumista
mahdollistamalla asiakkaan osallistuminen oman palvelunsa suunnitteluun.

Edelld mainittiin ~ vain  muutamia  kayttjalahtdisen innovoinnin  toteuttamis- ja
lahestymistapoja, mutta kaiken kaikkiaan voidaan todeta, ettd niitd on lukuisia.
Innovaatiokirjallisuuden mukaan niista kaikista on kuitenkin tunnistettavissa joitakin yhteisia
piirteitd suhteessa muihin innovoinnin ja perinteisen tuotekehityksen l&hestymistapoihin.
Yhteisiksi piirteiksi on tunnistettu esimerkiksi seuraavat asiat (Nordic Council of Ministers
2006, 12; Wise ja Hagenhaven 2008, 15):

- Organisaation liike- ja innovaatiotoiminnan strategian lahtékohtana on tuottaa
sitd, mikd myy sen sijaan, etta yritetddn myyda sitd, mita tuotetaan.

- Organisaatiossa suunnataan voimavaroja, energiaa ja osaamista sellaisten
ratkaisujen etsintddn, joilla voidaan vastata kayttajien tarpeisiin entista
tasmallisemmin. Sen sijaan esimerkiksi sdéstdihin t&htd&vat toimenpiteet ovat
toisarvoisessa  asemassa  organisaation  liiketoiminnan  kannattavuuden
edistdmisessd ja innovaatiotoiminnassa.

- Kaytdnndn innovaatioprosesseissa hyddynnetddn erilaisia nékokulmia ja
osaamisaloja osallistamalla niihin henkil6itd eri ammatti- ja tieteenaloilta.
Osallistettavat henkil6t voivat olla niin etnografeja, antropologeja ja muotoilijoita
kuin insinddrejé ja liiketalousosaajiakin.

- Innovaatioprosesseissa kaytetddn menetelmid, jotka mahdollistavat kayttéjien
tarpeiden syvallisen tunnistamisen ja tdmén tiedon hyddyntamisen kehitettdvassa
tuotteessa tai palvelussa.

- Asiakkaita osallistetaan yha enemmaén konkreettisesti innovaatioprosesseihin tai
heité tuetaan heidén itsensd toteuttamien innovaatioiden synnyttdmisessé.
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- Kayttdjalahtdinen innovointi edellyttdd innovaatioympériston avoimuutta ja
yhteistoiminnallisuutta sek& organisaatio- ettd kansallisella tasolla.

Edell& oleva kéyttajalahtdisen innovoinnin tunnuspiirteiden luettelo ja seuraavaksi esitettavat
tarkennukset erityisesti kayttajad konkreettisesti osallistavan innovoinnin osalta muodostavat
kayttajalahtoisen ja kayttajdd osallistavan palveluinnovoinnin l&hestymistavan keskeiset
piirteet. Tassé vaitoskirjatutkimuksessa arvioidaan ldhestymistavan toteuttamisen haasteita
julkisella sektorilla ndiden piirteiden kautta.

5.2 Kayttajalahtdinen palvelujen innovointi — uusi l&hestymistapa?

Asiakkaiden ja kéyttajien tarpeiden nostaminen innovoinnin ja innovaation maédrittelyn
keskioon on herdttdnyt kritiikkid ldhestymistavan 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.)
Menetelmind on kaytetty esimerkiksi markkinatutkimuksia ja palautekyselyja. Kritiikki on
perusteltua, jos innovaatioiden l&hteeksi ymmarretddn kapeasti vain asiakkaan tai kéyttajan
ilmeiset eli 1&hinnd heidan artikuloimansa tarpeet ja toiveet, joiden selvittdminen perustuu
padasiassa kvantitatiiviseen tutkimusperinteen menetelmiin. Vastaus kritiikkiin on toinen, jos
kayttdjélahtdisen innovoinnin ldhestymistavan perusteet ymmérretddn siten kuin téssd
véitoskirjatutkimuksessa. Innovaatiokirjallisuudessa lahestymistavan uusina elementteind
tuodaan esille muun muassa se, ettd ldhestymistavassa kayttajien ajatellaan olevan
innovaatioiden ldhteitd (esim. New Nature of Innovation 2009, 22-23) eikd vain
innovaatioiden kayttdjid ja hyodyntajia. Lisaksi uutta on systemaattinen toiminta asiakkaan ja
kayttdjan nakokulman esille saamiseksi. Heiddn né&kdkulmansa tunnistamisessa ja sen
hyddyntdmisessd innovaatioprosessissa kaytetddn uudenlaisia metodeja, jotka puolestaan
edellyttavat kehittdjiltd uudenlaista osaamista (esim. Lester ja Piore 2004, 78; Rosted 2005;
10).

5.2.1 Kayttéjildhtoisen innovoinnin tukena kiyttijin ja kehittijin yhteinen "tila”

Kéayttajalahtdisen innovoinnin  toteuttamismuotoja  voidaan jasentdd eri tavoin.
Kayttajalahtdisyyttd korostavassa innovaatiopolitiikassa (TEM 2010, 30) erotetaan (1)
kayttdjatiedon ja -ymmarryksen hyddyntdminen innovaatiotoiminnan ldhtdkohtana, (2)
kéyttajat innovaatiotoiminnan resurssina, (3) kayttdjien itsensd tuottamat innovaatiot eli
kayttajainnovaatiot seka vield erikseen mainittuna (4) kayttdjien osallistaminen julkisten
palvelujen kehittdmiseen (ks. muita jasennystapoja esim. Wise ja Hggenhaven 2008;
osatutkimus V). Tamén véitoskirjatutkimuksen nékokulmasta edelld olevaa jésennysté
kéyttokelpoisempi tapa lahestyd kayttajaldhtdisen innovoinnin muotoja on Hyvdsen ym.
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(2007, 33) tuotekehitysprosesseihin laatima jaottelu. Jaottelussa erotetaan (1) kayttajia
suoraan kehitysprosessiin osallistavat lahestymistavat ja (2) lahestymistavat, joissa kehittajat
menevét kayttajien luokse.

Kayttéjien suora osallistaminen kehitysprosessiin (1) mahdollistaa sen, ettd kayttajat saavat
mahdollisuuden tuoda itse omat odotuksensa ja ideansa kehittdmistydhon (Hyvonen ym.
2007, 33). Talldin peruslahtokohtana on, ettd kayttéjilla ajatellaan olevan innovaation ja sita
myo6td myos organisaation menestyksekkaan toiminnan kannalta relevanttia tietoa (esim. von
Hippel 1986; 2005). Toisaalta esimerkiksi Rgtnesin ja  Staalesenin  (2009)
terveydenhuoltoalalta koottujen tutkimustulosten ja kokemusten mukaan palvelun kéyttajaa
osallistavan innovoinnin pulmana voi olla motivoituneiden sekd vuorovaikutukseen ja itsensa
ilmaisemiseen kykenevien osallistujien I6ytdaminen. Lis&ksi voi olla vaikea |0ytad
osallistamismenetelmid, joiden avulla voidaan saada laajasti esille kayttdjien nékokulmia
esimerkiksi ~ loukkaamatta  osallistujan  intimiteettisuojaa. ~ Palvelun  kaytt4jien
innovaatiopotentiaalin on Kkatsottu olevan merkittdvidmpi potilaan “parantamisen”
ydinprosessia tukevien palvelujen innovoinnissa kuin ydinprosessiin kuuluvissa palveluissa.
(Retnes ja Staalesen 2009, 58-59.) Osallistettaessa kéyttdjid suoraan Kkehitysprosessiin
kriittiseksi kysymykseksi nousee, mikéd kayttajaryhma tai mitkd kayttajaryhmat tai ryhmien
edustajat osallistetaan, jolloin valinnasta epdsuorasti seuraa, ettd jotkut toiset kayttajaryhmét
jaavat osallistamisen — eli kuunnelluksi tulemisen — ulkopuolelle.

Hyvosen ym. (2007, 33) mainitseman luokittelun jalkimmaisessé l&hestymistavassa (2) on
kyse menettelyistd, joissa kehittdjat tekevat kenttatutkimuksia esimerkiksi havainnoiden ja
haastatellen kayttdjia heiddn omassa ymparistdsséan tarkoituksenaan oppia ymmartamaan
kayttdjien tarpeita ja kayttdoympéristdn innovaatiolle asettamia vaatimuksia (Hyvénen ym.
2007, 33). Julkisen sektorin kontekstissa ndihin menettelyihin voi tutkimusten mukaan
siséltyd esimerkiksi eettisida ongelmia, jotka voivat tulla esiin muun muassa sellaisten
potilaiden havainnoinnissa, jotka eivat ole itse kykenevid paattdmé&an omasta
osallistumisroolistaan (Retnes ja Staalesen 2009, iv—v).

Hyvonen ym. (2007,33) toteavat Mulleria (2003) lainaten, ettd molempien tapojen
tarkoituksena on luoda yhteinen tila”, jossa kéyttdjien ja kehittdjien maailmat kohtaavat.
Yhteinen “tila” on térked erityisesti siitd syystd, ettd tieto, joka on hedelmallistd innovoinnin
ja innovaation kayttdjalahtdisyyden ndkokulmasta, on pédédsdantdisesti hiljaista tietoa” ja
vaikeasti liikuteltavaa kontekstuaalista tietoa (ks. sticky information von Hippel 1994).
Molempien lahestymistapojen metodiikka perustuu kéyttajien ja kehittdjien vuorovaikutuksen
tiivistdmiseen (Hyvonen ym. 2007, 32). T&lldin menettelyt, jotka perustuvat esimerkiksi
kéyttajien tarpeiden ja toiveiden olettamiseen kehittajataholla (ks. Nordic Innovation Centre
2007, 15) tai palvelun loppukayttajarajapinnassa tyoskentelevan henkiloston hyddyntdmiseen
kayttdjdn ndkokulman tietoldhteend (esim. Tritter, Koivusalo, Ollila ja Dorfman 2010, 13),
eivdt ole esitetyn luokittelun, eivdtkd mydskdan tamén tutkimuksen, Kriteerein
kéyttajalahtoistd innovointia. Lisaksi tdssa tutkimuksessa tdsmennetdan, ettd kun (1) tarve

61



kayttdjien, potentiaalisten kéyttajien tai ei-kayttajien osallistamisesta on lahtdisin
palveluntuottajalta (ks. von Hippel 2005, palvelun myymisestd ja palvelun kéyttdmisestd
hyotyvét tahot), (2) palveluntuottaja my6s kaytannoén toimillaan mahdollistaa kayttajien
osallistumisen, mutta (3) kantaa vastuun innovoinnista ja lisdksi (4) innovointi edellyttaa
myds osallistettavan kayttdjan tietoista ja aktiivista osallistumista, voidaan kayttajélahtdisesta
innovoinnista kayttad tarkentavaa késitetta kayttajaa osallistava innovointi.

Kéyttgjalahtdisen innovoinnin ja innovaation kontekstissa osallistuminen ei ole selked ja
homogeeninen kasite, vaan se voi toteutua monessa muodossa ja monilla tasoilla (ks.
osallistumisen ulottuvuuksista Cavaye 1995 vaitoskirjan osatutkimuksissa Il ja 1V). Cavayen
(1995) mukaan kayttajan konkreettinen osallistaminen ei kuitenkaan vield tarkoita, ettd
kéyttajan osallistumisella olisi vaikuttavuutta. Osallistuminen voi olla vaikuttavaa, jos
kayttdjien vaikutus todellakin muovaa palveluinnovaatioon johtavaa prosessia ja
palveluinnovaatiota (vrt. toteutunut absorptiivinen kapasiteetti Zahra ja Geoge 2002).
Kayttajalahtdisyyden toteutuminen voi olla pulmallinen erityisesti tilanteissa, joissa kayttdjien
osallistuminen prosessiin on Cavayen (1995) luokituksen mukaan rajoittunutta esimerkiksi
paatoksenteon nakdkulmasta. Toisaalta vaikuttavuuden aikajanne voi olla pitka ja ilmeta
esimerkiksi asennemuutoksina kehittajien mielissd. Mik&an kéyttajien osallistuminen tai
osallistaminen ei ole helppo tehtdva hoidettavaksi, mutta erityisen haastavia ovat sellaiset
tapaukset, joissa osallistumisen tulee perustua vapaaseen tahtoon, eikd esimerkiksi
tyonkuvaan, tai joissa kayttajilla on keskenéan ristiriitaisia intresseja (Albinsson ja Forsgren
2004; Melin, Axelsson ja Lundsten 2008).

Palvelun kéyttdjid konkreettisella tavalla osallistavat prosessit voidaan ndhdd avoimina
innovaatioprosesseina. Avoimuudella viitataan tassa yhteydessa palvelujen kehittajatahon ja
kayttajien valisen rajapinnan ylittdmiseen ja tiedon liikkumiseen. Talldin kehittdjataholta
edellytetddn pinnallista syvempdd vuorovaikutusta ja yhteistoiminnallisuutta palvelujen
nykyisten kayttdjien, potentiaalisten kéyttdjien ja ei-kéyttdjien kanssa sek& vuorovaikutusta
arvostavaa innovaatiokulttuuria. Lisdksi avoimen innovaation ldhestymistapaa 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 késitteeseen
liitetystd absorptiivisesta kapasiteetista (Cohen ja Levithal 1990; Zahra ja Geoge 2002) voi
tulla kriittinen tekija kayttajalahtdisten innovaatioprosessien onnistumisessa etenkin jos
kayttajien ja kehittdjien nakemykset poikkeavat perustavanlaatuisesti toisistaan.

5.2.2 Tarvetta laajempi kasitys innovaatioiden lahteista
Aikaisemmin (luku 5.1) tuotiin esille, ettd kayttdjalahtdisen innovoinnin I&hestymistapa

edustaa yht4 tapaa tunnistaa ja nimetd innovointia ohjaavat tekijat ja potentiaaliset
innovaation  l&hteet.  T&ll6in  organisaation innovaatiotoiminnan  lahtékohtana on
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systemaattinen tapa tunnistaa asiakas- ja kayttdjatarpeita sekd kehittdd tdsmaéllisempia ja
parempia ratkaisuja ndihin tarpeisiin. Uusilla kayttajalahtoisilla innovaatioilla ajatellaan
vahvistettavan organisaation tai verkoston Kilpailukykyd muuttuvassa toimintaymparistosséa.
(Rosted 2005; Nordic Council of Ministers 2006, 10; Nordic Innovation Centre 2007, 6-7.)

Asiakkaan ja kayttajan ilmaisemien tarpeiden ohella myds ei-ilmeiset tarpeet ovat
lahestymistavassa keskeisid. Ei-ilmeiset tarpeet ovat sellaisia tarpeita, joita kayttaja ei pysty
artikuloimaan (vrt. Allardt 1976, 21). Ndiden ei-ilmeisten tarpeiden merkitystd innovaation
lahteend korostavat esimerkiksi Christiansson ym. (2008, 250). He pitévét asiakkaiden tai
kayttajien koko eldméntavan, kéyténteiden ja identiteetin tutkimista ja ymmartdmistd
innovoinnin ja innovaation kayttajalahtoisyyttd edistdvand asiana. Myds Nordic Innovation
Centren (2007, 7) raportissa painotetaan innovaatioiden lahteend uutta tietoa ja ymmarrysté
siitd, miten asiakas tai kdytt4ja ajattelee, kokee ja kéyttaytyy eri tilanteissa.

Tutkimuksessa kéytettdvan ndkokulman mukaan innovaatioprosessin avoimuuden rinnalla
painottuu Lesterin ja Pioren (2004) esittdma tulkinnallinen lahestymistapa erityisesti
innovaatioprosessien alkuvaiheessa. Lahestymistapa on oivallinen, kun pyritdan lisdédmaan
ymmadrrystd kayttdjien maailmasta laaja-alaisesti ja tavoitteena on myds vaikeammin
haravoitavissa olevan tiedon saavuttaminen ja muokkaaminen innovointia hyddyntavaan
muotoon. Tulkinnallisissa innovaatioprosesseissa liikutaan merkitysten maailmassa, joiden
selvittdminen perustuu kvalitatiiviseen tutkimusperinteeseen. Tavoitteena on I6ytad ja tehda
nékyvéksi asioita tutkittavasta kohteesta, jota lahestytddn avoimesti, ilman vahvoja
etukateismaarittelyja. (Lester ja Piore 2004, 8-9; 76-81; 97-98.) Nain ymmadrrettyna voidaan
sanoa, ettd kayttdjéldhtdisen innovoinnin ytimesséd ei ole “tieto asiakkaasta tai kayttdjastd”
esimerkiksi perinteisessé kvantitatiivisen tutkimusperinteen valossa, vaan tarkeimmaksi
nousee Grabheria, Ibertia ja Flohria (2008) mukaillen “asiakkaan tai kdyttdjan tieto” (vrt.
kayttajatiedon deduktiivinen, induktiivinen ja hybridimalli Grabher ym. 2008, 260-263; myds
véitoskirjan osatutkimus V). Avoimen innovaation tavoin myos tulkinnallisuuteen pyrkivét
menettelyt voivat olla osaamisen ja aikaresurssien suhteen haasteellisia kehittajataholle.

Innovaatioprosessien  alkuvaiheeseen sijoittuvan tulkinnallisuuden jalkeen prosessin
seuraavissa vaiheissa on puolestaan usein tarkoituksenmukaista edetd analyyttisella otteella,
kun tehddan valintaa prosessin alkuvaiheessa selville saatujen asioiden suhteen ja kun
harkitaan, miten syntynyt ymmarrys kayttdjien ndkokulmasta tai heidén esittdmistaéan ideoista
siirretddn tai siirtyy uuteen tai uudistettavaan palveluun (vrt. toteutunut absorptiivinen
kapasiteetti). Lisdksi on pohdittava, mitd muita innovaatioon liittyvid tekijoitd on syytd
huomioida. Vastakohtana merkityksid etsivalle tutkinnalliselle otteelle analyyttisessa
lahestymistavassa on Kkyse lineaarisesti etenevédstd ongelmanratkaisuprosessista, jossa
keskeistd on kaytettavén tiedon ja toiminnan padmaarien hallittavuus. (Lester ja Piore 2004,
6-9; 97-100.) Innovoinnin ja innovaation kayttajalahtdisyyden nakokulmasta on kuitenkin
tarkedd, ettd ymmarrys asiakkaan tai kayttdjan nékokulmasta on ohjaavassa roolissa jo
innovaatioprosessien alkuvaiheesta lahtien (New Nature of Innovation 2009, 10).
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Tulkinnallinen l&hestymistapa innovaatioprosessien alkuvaiheessa mahdollistaa analyyttista
lahestymistapaa paremmin erityisesti tuote- ja teknologisten innovaatioiden yhteydessa
esitetyn Kritiikin halventadmisen. Kritiikin mukaan asiakkaiden tarpeista lahtevan innovoinnin
puutteena on sen kyvyttdmyys luoda radikaaleja innovaatioita inkrementaalisten
innovaatioiden sijasta (Heiskanen ja Repo 2007, 169-170). Kritiikkid on perusteltu
esittdmalld, ettd asiakkaat ovat kyvyttomid ilmaisemaan innovointia tarkoituksenmukaisella
tavalla palvelevia tarpeitaan verbaalisesti (Bennett ja Cooper 1981; Leonard ja Rayport 1997;
Veryzer 1998). Toisaalta he eivat mydsk&an osaa esittdd vaateita sellaisista tuotteista, jotka
aiheuttaisivat selkeitd muutoksia heiddn nykyisiin kéytantoihinsd (Heiskanen ja Repo 2007,
170). Lisaksi asiakkaiden olemassa olevista tarpeista ohjautuvan innovoinnin pulmana
n&hdaén sen kyvyttémyys luoda uusia tarpeita ja saavuttaa uusia asiakasryhmia (Heiskanen ja
Repo 2007, 169). Esitetty kritiikki voi olla tarpeen jos kéyttajalahtdisessa innovoinnissa
keskitytadn yksipuolisesti vain asiakkaan tai k&yttéjan itsensé ilmaisemiin tarpeisiin, toiveisiin
tai mielipiteisiin.

5.3 Kayttajalahtoisen palveluinnovoinnin problematiikka julkisella sektorilla

Kansainvalisesti tarkasteltuna eri maiden julkiset sektorit eroavat toisistaan huomattavasti.
Suomessa kayttdjien tarpeiden huomioiminen sektorin toiminnassa ja uudistamisessa ei ole
uutta. (Linna, Melkas, Hennala 2010.) Parna ja von Tunzelmann (2007, 123) esittavét, ettd
Suomessa julkisen sektorin innovointia voidaan luonnehtia kayttajaléhtdiseksi. Nékemys
koskettanee enemmén julkisen sektorin makrotasoa, mistd hyvénd esimerkkind on
suomalaisen hyvinvointivaltion synnyttdminen sosiaalisena innovaationa.
Kéayttajalahtdisyyden korostamista Suomen julkisen sektorin uudistamisessa on edistanyt
muun muassa innovaatiopolitiikan laajentuminen sek& kuntien johtamismalleissa ja palvelun
kayttajissd tapahtuneet muutokset. Kysymys kayttajalahtoisestd hyvinvointipalvelujen
innovoinnista julkisella sektorilla on kuitenkin monitahoinen. Seuraavassa valotetaan
kayttajalahtdisen ja kayttdjaa osallistavan palveluinnovoinnin problematiikkaa julkisella
sektorilla aikaisemmin tdssd véitoskirjassa (lahinnd luvussa 4) esitettyja nakdkulmia
laajentaen. Julkisen sektorin kasittelyn yhteydessd painotetaan erityisesti kuntasektoriin
liittyvid aiheita.

5.3.1 Kuntien johtamiskulttuurien muutokset ja asiakasnakékulma

Julkisen sektorin johtamismalleissa tapahtuneet muutokset ja huomion Kkiinnittdminen
palvelujen laatuun ovat omalta osalta raivanneet tietd palvelujen kéyttajalahtoiselle
kehittdmiselle, silld niissd on huomioitu asiakas- ja kéyttajandkokulma keskeiselld tavalla.
YIh&alta alaspdin johdetun kayttdjaladhtdisen innovoinnin nékodkulmasta ratkaisevaa on se,
millaisena viranomaistahon ja kansalaisen vélinen suhde ndyttdytyy. On tunnistettava

64



ndyttaytyykd esimerkiksi kuntalainen tahona, jota varten viranomaistaho kehittaa ja tuottaa
palveluja (Evers 2006, 258-260; Mdttonen ja Niemeld 2008, 223; Jung ja Osborne 2009)
hallinnollisista tai omista ammatillisista tai taloudellisista lahtdkohdista k&sin, vai onko
kuntalainen taho, jolla ndhddan olevan jotain annettavaa palvelujen kehittdmista silmall&
pitden.

Aikaisemmin luvussa 4 mainittiin uusi julkisjohtaminen (New Public Management) ja sen
merkitys julkisen sektorin innovaatiotoiminnassa. Uuden julkisjohtamisen mallin lisaksi
kirjallisuudessa erotetaan julkisen sektorin johtamisessa myds julkishallinnon perinteinen
toimintamalli (traditional public administration) ja verkostoitunut julkishallinta (networked
governance). Naitd malleja voidaan tarkastella myds kehittdmisen ja innovoinnin
nékokulmista kasin. Julkishallinnon perinteisessa mallissa julkiset toimijat nayttaytyvat
Beningtonin ja Hartleyn (2001) mukaan yleisestd edusta (public good) huolehtijoina sek&
kansalaisten tarpeiden ja ongelmien maéérittelijoind (Hartley 2005). Hallinnon ja palvelujen
kehittdmisen ndkokulmasta kansalainen ndhddan 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 nayttaytyy yhteistydkumppanina. (Benington ja
Hartley 2001; Hartley 2005, 29; Anttiroiko ja Haveri 2007, 168-172.)

Uusi julkisjohtamisen malli korostaa asiakasndkokulmaa  ja asiakkaan
valinnanmahdollisuuksia painottavaa hallinto- ja kehittdmiskulttuuria (Benington ja Hartley
2001; Hartley 2005, 27-28). Johtamismalli on muuntanut julkisella sektorilla kaytetyn
johtamisen kieltd ja kasitteitd: puhutaan asiakkaista, myyjistd, ostajista ja palveluista
(Hamaldinen ja Heiskala 2004, 94-95). Uuden julkisjohtamisen suuntauksen mukaan
julkisten palvelujen kehittyminen ja organisaatioiden tehokkuuden lisé&ntyminen perustuu
asiakkaiden tarkeind pitdmien asioiden huomioimiseen (Langan 2000, 159; Aberbach ja
Christensen 2005). Julkisten palvelujen kehittdmisen nékdkulmasta suuntaus on johtanut
tarkastelemaan palvelujen laatua ja asiakastyytyvaisyyttd. Arviointimenetelmind on kéytetty
perinteisesti asiakaspalautteita ja asiakastyytyvéisyyskyselyitd. Lisdksi sektorilla on otettu
kayttoon menettelyitd, kuten asiakaspaneelit ja fokus-ryhmét, joissa palvelun kéyttajien
mielipiteitd jo olemassa olevista tai kehitettdvista palveluista voidaan kysya. Palvelujen ja
palveluprosessien laadun johtamisen (esim. Total Quality Management) on todettu osaltaan
vaikuttaneen siihen, ettd terveydenhuollon palveluja kdyttdvan kansalaisen rooli on muuttunut
passiivisesta potilaan roolista aktiivisemmaksi ja tietoisia valintoja tekevéksi kuluttajan
rooliksi (Lutz ja Bowers 2000).

Kaljusen (2011) tekemén tutkimuksen mukaan eri johtamisopeille vaikuttaa olevan yhteista
se, ettd “uusi” johtamisoppi kyseenalaistaa vanhan johtamisndkemyksen “totuuksia” ja ne
myds madrittavat, mikd on térke&d ja mika ei. Tutkimustulosten mukaan uudet opit eivat
kuitenkaan syrjaytd kokonaan vanhoja, vaan opit sedimentoituvat. Vanhojen oppien
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diskursiivisia elementtejd ja& pois ja uusien oppien elementtejd tulee mukaan
johtamispuheeseen. (Kaljunen 2011.) On myds arvioitu, ettd retoriikka on muuttunut
enemman kuin todellinen toiminta (H&méal&inen ja Heiskala 2004, 94-95; ks. myos Pollitt ja
Bouckaert 2004). Muun muassa asiakaslahtdisyys on ollut useimpien johtamisoppien
diskursiivinen elementti, mutta Kaljusen (2011) tekemén tutkimuksen mukaan, se on jaényt
toistuvasti esimerkiksi sosiaali- ja terveystoimessa organisaatioldhtdisen palvelujen
jarjestamistavan ja talouden kautta tapahtuvan tuloksellisuuden arvioinnin varjoon.

5.3.2 Kenen tarve ja hyva — kayttajalahtoisyys eri tavoitteiden ja intressien pyorteissa?

Kéyttgjalahtdisen innovoinnin  méaaritelmé& vahvasti asiakkaan tai kayttdjan tarpeita
korostavine ldhtokohtineen heréttdd kysymyksen siitd, mik&d on julkisen sektorin
kayttajalahtdisen palveluinnovoinnin tavoite. Onko tavoitteena subjektiivisesti arvioituna
tyytyvéinen asiakas vai “asiakkaan hyva” ja kuka tdmin “hyvén” maédrittelee? Tyypillisesti
hyvinvointipalvelujen kdyttdmisessa ja niiden uudistamisessa on mukana useita tahoja, ja
siten niihin kohdistuu my®ds erilaisia intresseja. Esimerkiksi koulutuspalveluiden kohdalla
Kivinen ja Silvennoinen (2000, 58) erottavat nelja intressitahoa:

- kansalaiset (yksilot, perheet ja vaesto)

- tydnantajat (yksityiset yritykset, verovaroin toimivat julkiset organisaatiot ja
ndiden edustajat)

- julkisen vallan edustajat (valtio ja kuntien poliittiset virkamiehet seka poliittiset
luottamusmiehet)

- opettajakunta ja heidén edunvalvojansa.

Julkisen sektorin toimintaa ohjaavat yhteiskuntapoliittiset tavoitteet. N&itd tavoitteita ovat
edustuksellisen demokratian kautta muodostetut kannanotot siitd, miten tietyt yhteiset asiat
tulisi hoitaa. Julkisen palvelutoiminnan yhteydessé néilla tavoitteilla, jotka usein puetaan lain
tai muutoin ilmaistun sadtelyn muotoon, otetaan kantaa muun muassa siihen, kuka saa mitakin
palvelua ja millaisin ehdoin. (Kiviniemi 1989, 9-10; Oulasvirta 2007, 52.) Julkisen sektorin
toiminta ohjautuu pitk&lti joko koko yhteiskunnan tai tietyn yhteison tai véestoryhmén
tarpeista kasin, ei yksilon tarpeista késin. Yhteisollinen nédkdkulma on talléin mukana myos
hyvinvointipalveluissa. Liséksi julkisen sektorin yhteisdllinen ominaisuus tulee esille
kansalaisten yhdenvertaisen kohtelun periaatteena. (Oulasvirta 2007, 52-53.) On lisaksi syyta
huomioida, ettd monilla yksilétason hyvinvointipalveluilla on myds vahvoja yhteiséllisia
rinnakkaisvaikutuksia tai palvelut voivat kohdentua yhteisoihin, jolloin vain yksilosta
lahtevien nakdkulmien huomioon ottaminen on liian kapea-alaista (Jordan 2006).

Kayttdjien tarpeista ohjautuvan kayttdjalahtdisen innovoinnin madritelma nayttaytyy
pulmallisena, kun se esitetddn rinnan sektorin yhteisollisen ominaisuuden, kansalaisten
yhdenvertaisen kohtelun ja julkisen toiminnan s&&ddssidonnaisuuden kanssa. Kun t&hén
tarkasteluun lisatddn yhteiskunnallinen trendi, jonka mukaan ihmiset ovat kuluttajina yh&

66



aktiivisempia ja vaativampia (Borins 2001, 9), on kayttajélahtdisen innovoinnin asetelma
mielenkiintoinen. Kuluttamiseen liittyva trendi nakyy kuntasektorilla siing, ettd palvelujen
kéyttajien odotukset palvelujen valinnanmahdollisuuksista ja laadusta ovat kasvaneet
(Oshorne ja Brown 2005, 5; 18). Palveluodotuksia nostaa koulutustason kohoamisen lisaksi
myds tietoteknologian yleistyminen. Tiedon demokratisoituminen muiden tekijoiden ohella
ilmenee osalla véestdstd myos koettuna valmiutena osallistua oman palvelun suunnitteluun ja
toteutukseen. (Mokka ja Neuvonen 2006.) Toisaalta kehittyva tieto- ja viestintatekniikka
tarjoaa yhda enenevassa maérin mahdollisuuksia julkisen sektorin organisaatioille ja
viranomaisille hankkia tietoa palvelun kéyttdjien ndkemyksistd. Keskinen (2002, 616)
toteaakin, ettd tdman kehityksen myotd kansalaiset ovat muuttuneet hallinnon objektista
hallinnon subjektiksi. Hénen mielestddn tdmén “hallintosubjektin” tulisi voida toimia
palvelujen ohjaajana ja olla mukana palvelujen valmisteluvaiheesta aina lopulliseen
paatoksentekovaiheeseen saakka. (Keskinen 2002, 616).

Oman haasteensa kayttajien ndkokulmaa korostavalle palvelujen innovoinnille tuo julkisen
sektorin organisaatioiden ja asiantuntijatydn professionaalinen luonne. Esimerkiksi
terveydenhuollon organisaatioiden korkeasti koulutetulla henkildst6lla on suuri oman tyon
autonomian tarve. Liséksi asiantuntijat vaikuttavat I&htokohtaisesti 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 lisaksi myods
suuntautuminen palvelemaan yleisdn (the public) tarpeita eettisesti ja altruistisesti (Leino
1996, 71; Koch ja Hauknes 2005, 25).

5.3.3 Julkisen arvon kasvattaminen kaksoisroolien kentassa

Luvussa 4.4 esitetyssa 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 yhteiskuntajérjestelméssé kuntalainen on poliittisena toimijana méadritteleméassa
ja valvomassa (Ronkkd 2007b, 18-19) naitd kohteita kuntatasolla. Kuntalainen siis joutuu
miettim&an, millaista lisdarvoa palveluiden tulisi tuottaa seka millaisilla palveluilla ja miten
tuotettuina julkista arvoa voidaan yllapitdd tai mieluummin vield lisdtd sitd. Toisaalta
kuntalaisen rooli palvelujen kéyttdjand, rahoittajana ja vaateiden esittdjand (Ronkkd 2007b,
18-19) on ldhempéné individuaalista asiakkaan tai kuluttajan roolia (ks. lisda esim. Clarke,
Newman, Smith, Vidler ja Westmarland 2007; Windrum 2008b; Pekkarinen 2011). Julkisten
hyvinvointipalvelujen kayttajan asema poikkeaa kuitenkin lahtdkohtaisesti niin sanotusta
kuluttajan asemasta, koska palvelun kayttdjén ja palvelun tuottajan tai jérjestajan vélilla ei ole
sopimussuhdetta. Sen sijaan julkisyhteison ja palvelun loppukayttdjén vélinen oikeussuhde on
perusluonteeltaan hallinto-oikeudellinen, ja julkisyhteison velvollisuudet ja palvelun kéyttdjan
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asema madrittyvat julkisoikeudellisen lainsdaddédnnon ja oikeusperiaatteiden perusteella.
(Oikeusministerid 2011; ks. my6s Jung ja Osborne 2009.)

Myos palvelujen laadun arvioinnin yhteydessd Oulasvirta (2007, 64-65) tuo esille
kansalaisten kaksoisroolin, ja hdn toteaa roolien olevan usein ristiriidassa toistensa kanssa.
Kansalaisroolissa kuntalaiset voivat arvioida palvelujen yleisid ominaisuuksia, kuten niiden
kalleutta, jakautumista tasapuolisesti eri kansalaisryhmien kesken tai palvelujen tuottamisen
ympéristéndkokulmia. Silloin kun kuntalainen myos kayttad néitd palveluja, palvelujen
laadun ulottuvuudeksi ké&éntyy lahinnd itsensd kannalta katsominen, jolloin nédkékulmana on
yksilon subjektiivinen “mind-ndkokulma”. Keskeistd tdssd ulottuvuudessa on, “miten juuri
mind” voin parhaiten hyddyntdd organisaation tuottamia palveluja. (Oulasvirta 2007, 64—65.)
Oulasvirran (2007, 64-65) mukaan kansalaisroolin toinen nakékulma on “me-nédkokulma”,
jossa painotetaan yhteisdn hyétyjé ja kustannuksia. Ei ole syytd epdilld ettei Oulasvirran
(2007) kuvaama kansalaisen kaksoisrooli ole mahdollinen myds innovaatioiden kontekstissa.
Kuntalaisten kaksoisroolisuus ja aikaisemmin mainittu moniroolisuus kuntahallinnossa ovat
kayttajalahtdisen ja kayttdjad osallistavan palveluinnovoinnin nékdkulmasta katsottuna
mielenkiintoisia aiheita. On siis syytd huomioida, miten ndma — usein intresseiltddn osin
ristiriitaiset — roolikentdt ndyttaytyvat tai mitd ne merkitsevét palvelujen uudistamistydssé.

Myds viranomaistaholla on palvelujen uudistamistydssa vahintaénkin kaksoisrooli. Heidan
vastuullaan on kunnan poliittisen johdon julkiselle palvelutoiminnalle maérittelemien
paamadrien ja tavoitteiden operatiivinen toteuttaminen (Haveri ja Rénkkdé 2007). Myos
tehtdvien hoitamiseen kdaytettavat taloudelliset ja aikaresurssit ovat pitkalti méariteltyja.
Taman liséksi asiakastyotd tekevd henkilostd on vahvasti kiinni asiakasrajapinnassa
tavoittelemassa ja toteuttamassa “asiakkaan hyvda” (vrt. Evers 2006, 260). Palvelujen
uudistamistoiminnassa erityisesti taloudellisesti tiukkoina aikoina voi syntya ristiriitaisia
tilanteita ndiden nékokulmien valille. Esimerkiksi uudistukset, joilla tavoitellaan kulujen
leikkausta asiakkaalle tarjottavia palveluja rajoittamalla, tai uudistukset, jotka perustuvat
taloudelliseen osaoptimointiin asiakkaalle tarjottavassa palvelukokonaisuuden osissa, eivat
valttdmattd kasvata henkiloston tydtyytyvaisyyttd tai tyomotivaatiota, saati sitten
terveydenhuoltopalveluja kayttavien potilaiden tai yhteiskunnan kokemaa arvoa. Néiden
huomioiminen pitkélla aikavélilla loisi kuitenkin kestdvdmmén perustan, kun ajatellaan
julkisen palvelusektorin tehtdvéa kansalaisten hyvinvoinnin edistdmisessa (vrt. esim. value
based healthcare Porter ja Teisberg 2006).

5.3.4 Kayttdjien osallistaminen ja demokratianakékulma
Kéyttdjaa osallistavassa palveluinnovoinnin ldhestymistavassa kuntalaisia osallistetaan
systemaattisesti ja konkreettisesti palveluinnovaatioprosesseihin. Ajatuksena on, ettd

kayttdjien laajasti ymméarretyt tarpeet (ks. luku 5.2.2) ovat ohjaavassa roolissa sekd
organisaation innovaatiotoiminnassa ettd palveluinnovaatioprosesseissa ja kéyttéjien
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nakokulma siirtyy myos itse palveluinnovaatioihin. Aikaisemmin luvussa 3.3.3 kerrottiin, ettd
kayttdjaa osallistava palveluinnovoinnin l&dhestymistapa on yksi menettelytapa, joka lisaa
kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien valikoimaa sekd tuo uusia sisélt6jé
kuntalaisdemokratiaan. Hyvin onnistuttaessa kayttajalahtoiset palveluinnovaatiot myods
ilmentévét demokratiaa (ovat artefakteja) ja voivat liséksi itsesséén toteuttaa demokratiaa
kuntalaisten arkipdivéssa. Seuraavassa avataan ndita kahta aihetta innovoinnin nakokulmasta.

Kéyttajalahtdisen innovoinnin ja innovaation lahtokohtana pidetédédn kayttdjien tarpeita laajasti
ymmarrettynd. Periaatteessa palvelun kéyttdjien vaateiden ja odotusten tulisi muuntua
palvelujen ominaisuuksiksi edustuksellisen demokratian kautta (Oulasvirta 2007, 71). Kaikki
tieto tarpeista ei kuitenkaan kanavoidu julkisten palvelujen kehittdjille luottamushenkiliden
kautta (Mo6tténen 1997, 385). Mottonen (1997, 385) tuo esille myds hallinnon yhteyden
kansalaisiin ja pohtii, miten tassd yhteydessa tulkitaan kansalaisten tarpeita, jotta hallinto ei
ryhtyisi itsendisesti tulkitsemaan kansalaisten tahtoa eli yleistd etua. Palvelujen laadun
arvioinnin yhteydessd Oulasvirta (2007, 72) sanookin, ettd julkisen hallinnon tulisi olla
yhteydessd kansalaisiin myds niin kutsutun pikkudemokratian kautta eli suoraan ilman
luottamushenkil6itd. Tama tapahtuisi  esimerkiksi  mahdollistamalla  kansalaisten
palautteenannon palveluista suoraan palvelun tuottajaorganisaatiolle.

Kuitenkin palaute tai ylipdansa mielipiteen esittdminen jo olemassa olevista palveluista on
harvoin innovointia parhaalla mahdollisella tavalla rikastuttava vaihtoehto, ja liséksi sen
vaarana on aktiivisten demokratia (Haveri ja Pehk 2008). Sen sijaan kuntalaisilla voisi olla
rooli kehittdmis- ja innovaatiotoiminnassa esimerkiksi Deweyn (2006) esille nostamilla
sosiaalisilla kokeiluilla tai niin sanotuissa Living Lab -innovaatioympadristdissd. N&ma voivat
toimia tyokaluina julkista arvoa kasvattavien innovaatioiden ponnahduslautoina ja edistaa
myds kansalaisdemokratiaa.

Deweyn (2006) nakemyksen mukaan uutta tietoa syntyy kokeilevan ja harkitun toiminnan
kautta (Kunelius 2006, 17). Dewey (2006) kytkee demokratian ja yhteiskunnan térkeiden
ongelmien ratkaisemisen sosiaalisiin kokeiluihin. Miettisen ym. (2008) mukaan t&méa
nédkemys liittyy Grossin ja Krohnin (2005) esittdmadn ajatukseen tietoyhteiskunnasta
kokeellisena yhteiskuntana. Deweyn (2006) yhteiskuntamallissa kokeiluja toteuttavat eri
alojen ammattilaiset, kuten opettajat, insindorit ja sosiaalityontekijat. Tutkijat osallistuvat
hankkeisiin niiden analysoimiseksi ja tulosten yleistdmiseksi. Dewey (2006) nékee
demokratian ytimend olevan yksildiden kehitysmahdollisuuksien toteutumisen yhteisdjensé
ongelmien ratkaisuun osallistumisen kautta. My0ds tiedontuotannon tutkijat ja
innovaatiotutkijat ovat padtyneet samaan ratkaisuun. (Miettinen ym. 2008, 43-44.) Miettinen
ym. (2008) sanovat, etté siirtyminen esimerkiksi innovaatiopolitiikassa paikallisten kokeilujen
tukemiseen on askel suuntaan, jota von Hippel (2005) kutsuu innovaation demokratisoinniksi.
Né&in innovaatioiden vastuullisiksi aloitteentekijoiksi nousevat eri yhteiskunnan aloilla
toimivat yksilot, ryhmét ja yhteisot. Liséksi Miettinen ym. (2008) tuovat esille, ettd oikein
kaytettynd Internet laajentaa yksiliden poliittisia ja kulttuurisia vaikutusmahdollisuuksia ja
lisdd tatd kautta yhteiskunnallista oikeudenmukaisuutta. (Miettinen ym. 2008, 43-44.)
Toisaalta demokratian toteutumisen ndkokulmasta uhkakuvana on aikaisemmin mainitun
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aktiivisten demokratian ohella se, ettd kaikilla ei ole samanlaisia mahdollisuuksia paésta
kasiksi esimerkiksi paatoksenteossa tarvittavaan tietoon (Haveri ja Pehk 2008) tai ylipaansa
kykyé osallistua esimerkiksi terveydellisista syista.

Innovaatiokontekstissa syntynyt Living Lab -toiminta on ndhty yhtend kayttdjalahtdisen
innovoinnin sovellutuksena. Living Lab -konseptiin perustuvat paikalliset ja alueelliset
kokeilut edustavat siirtym&a kohti avoimia kehittdmisalustoja. Living Labeilla tarkoitetaan
kéyttajien, julkisen sektorin eri tahojen ja yritysten muodostamaa ekosysteemid (European
Commission 2009b; Orava 2009). Perusajatuksena on, ettd suurin innovaatiopotentiaali on
I0ydettavissd erilaisten asiantuntemusalueiden ja toimintojen rajapinnoilta. Living Lab -
toiminnan fokus on muuttunut alkuperdisestd testiympéristdpainotuksesta kohti tiiviimpia
kéyttdjien ja muiden hyddyntdjien yhteistoimintamuotoja (Mulder ja Stappers 2009).
Konseptin ~ toiminta  kohdistuu  innovaatioprosessin  alkuvaiheeseen  eli  uusien
innovaatioaihioiden I8ytdmiseen, arviointiin ja eteenpdinviemiseen.

Edelld esitetyssd kayttajien osallistaminen palveluinnovointiin  ndhddén vélineend ja
tdydentavana vaihtoehtona perinteisille kuntalaisten osallistumis- ja
vaikuttamismahdollisuuksille  kuntademokratian toteuttamisessa. Jatkumona télle on
kayttajalahtdisen innovoinnin lopputuleman eli innovaation mieltdminen demokratiaa
ilmentévaksi artefaktiksi, ja joka voi myos itsessdan toteuttaa demokratiaa. Konkreettisesti
tdssd on kyse esimerkiksi siitd, miten palveluinnovaatio (artefakti) edistdd vaikkapa
kuntalaisten tai yhteisOjen tasa-arvoista kohtelua tai vahent&a epétoivottuja eroja eri ryhmien
vélill4. Kyse on siis palveluinnovaation yhdesté vaikuttavuus-ulottuvuudesta. Demokratian
ndkokulmasta kéyttdjad osallistavan palveluinnovoinnin  lahestymistavan  tarkeéksi
kysymyksesi voi nousta, milla perusteella kéyttdjaryhmét tai heidén edustajansa valitaan tai
mitd muuta kautta kayttajaryhmat ajautuvat osallistujiksi palveluinnovaatioprosesseihin.

Kuntalaisten osallistumishalukkuutta koskevien arvioiden perusteella von Bruun (2005) tuo
yhtend kehityssuuntana esille, ettd kuntalaiset jakautuvat tai polarisoituvat osallistujina.
Hénen mukaansa on syntymdssa tai on jo syntynyt muun muassa pieni aktiivisten joukko,
joka vaikuttaa erityisesti luottamushenkildjarjestelmén kautta. Toisena ryhménd von Bruun
(2005) mainitsee “oman tontin pihalta maailmaan katsovat”, jotka aktivoituvat vasta, kun
jokin uhkaa heidan elinympaéristodan tai eldméanlaatuaan. Kolmannen ryhmén muodostavat
kapeaa kuntalaisryhmda edustaviin liikkeisiin kuuluvat henkil6t tai erilaisiin yhden asian
liikkeisiin kuuluvat osallistujat. Neljannen ryhmén muodostavat erilaisiin eettisiin aatteisiin
perustuviin aktiiviverkostoihin kuuluvat henkilét. Viimeisend ryhménd von Bruun (2005)
mainitsee passiiviset tai syrjdytyneet kuntalaiset. (von Bruun 2005, 19-20.) Riippuen
tavoiteltavan palveluinnovaation sisallosta sekd sen vaikutus- ja vaikuttavuustavoitteista osa
edelld luetelluista ryhmistd on todennakdisesti tavoitettavissa ja motivoitavissa osallistujiksi
palveluinnovaatioprosesseihin  muita helpommin, mutta pulmallisemmaksi muodostuu
passiivisten ja syrjaytyneiden kuntalaisten ryhmd. Ryhmat eivat myosk&édn ole siséisesti
homogeenisia. Esimerkiksi passiivisuus osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan voi perustua
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vapaaehtoisuuteen tai sen taustalla voi olla yhtd hyvin tiedollisia, taidollisia tai sosiaalisia
tekijoita.

Toisaalta demokratian, mutta ei myoskaén tavoiteltavan palveluinnovaation vaikuttavuuden ja
sen juurtumisen kannalta ole samantekevédd, keitd4 viranomaistaho organisoi osallistujiksi
innovaatioprosesseihin; keiden esittdmét ideat tulevat kuunnelluksi ja ketkd ovat osallisena
“kdyttdjan ndkokulman” muodostamisessa ja ketkd eivit (vrt. Hasu ja Miettinen 2006, 14-15).
Edell& esitettyd von Bruunin (2005) ryhmittelyé seuraten kayttajiin liittyvana vaarana on, etta
danekkdimmat ja aktiivisimmat saavat d&nensd kuuluviin. Kehittdjiin liittyvénd vaarana
puolestaan on tyytyminen niihin osallistujiin, jotka ovat tutkimustaloudellisesti helposti
saatavilla tai kasiteltdvissa tai joiden &dnen painoarvoa pidetddn jostakin syysta
arvokkaampana kuin toisten ryhmien.
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6 TUTKIMUKSEN METODOLOGIA

Véitoskirjan  tutkimustehtdvand on  mikrotasolla  tutkia  kayttdjad osallistavan
palveluinnovoinnin l&hestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla. Tutkimuksen
tarkastelutasona on kehittajaviranomaistaho (ryhmétaso). Haasteiden tunnistaminen perustuu
kayttajalantdisen  ja  kayttdjad  osallistavan  palveluinnovoinnin  lahestymistavan
tunnuspiirteisiin. Naitd piirteitd sekd julkisen sektorin — ja tdméan yhteydessa erityisesti
kuntasektorin — tehtdvédkentdn ja innovoinnin yhteyksid on késitelty vaitoskirjan
aikaisemmissa luvuissa. Tassé luvussa kerrotaan tutkimuksen metodologisista I&htékohdista
tutkimustehtdvan toteuttamisessa ja tutkimuskysymykseen vastaamisessa. Seuraavassa
luvussa 7 esitetddn tutkimustulokset. Johtopédatokset tutkimustuloksista ja pohdinta ovat
vaitoskirjan luvussa 8. Viimeisessd luvussa 9 arvioidaan tutkimuksen kontribuutiota ja
luotettavuutta sekd ehdotetaan jatkotutkimusaiheita.

6.1 Tutkimuksen metodologinen lahestymistapa

Vaitoskirjatutkimus edustaa kokonaisuutena tapaustutkimuksellista lahestymistapaa (case
study research) ja perustuu usean tapauksen tutkimukseen (multiple-case studies). Tyon
empiirinen osuus koostuu viidesta artikkelina julkaistusta osatutkimuksesta. Osatutkimuksien
tutkimusaineistot on keratty kolmesta eri tutkimusympéristdstd. Osatutkimuksissa kaytetdan
tapaustutkimuksen eri variaatioita. Ensimmadisessd osatutkimuksessa on kyse arvioivasta
tapaustutkimuksesta, joka edustaa tutkimusavusteista l&hestymistapaa kehittdmistoiminnassa
(ks. tutkimusavusteisesta kehittdmisestd Ramstad ja Alasoini 2007). Osatutkimusten Il ja IV
l&hestymistapa mukailee konstruktiivista tapaustutkimusta. Konstruktiivisessa tutkimuksessa
pyritddn ratkaisemaan ongelmia siten, ettd myds ratkaisun toimivuus tulee testatuksi
tutkimusprosessin kuluessa (Kasanen, Lukka ja Siitonen 1991; Lukka 2006). Vaitdskirjan
osatutkimukset 111 ja V perustuvat kumpikin yhden tapauksen intensiiviseen tutkimukseen
(intrinsic case study Stake 2005, 444-445), joissa kdytetddn menetelmien triangulaatiota (Yin
2009).

Tapaustutkimuksellisen lahestymistavan ohella vaitdskirjan osatutkimuksissa Il, 111 ja V voi
havaita myds toimintatutkimuksen kanssa yhtenevdisid piirteitd, joita on esimerkiksi
tutkimuksen suuntautuminen kéaytantoon, tutkijan osallistuminen toimintaan ja intervention
toteuttaminen (esim. Kuula 1999; ks. myds kriittisestd l&dhestymistavasta esim. Carr ja
Kemmis 1986). Erottavana piirteend sen sijaan voidaan pitdd muun muassa sité, ettd
tutkimusprosessit eivdt noudata syklistd rakennetta (suunnittelu, toiminta, havainnointi,
reflektio ja toiminnan uudelleensuunnittelu). Taman vuoksi prosesseissa ei korostu
reflektiivisyys uudenlaisen toiminnan ymmartdmiseksi ja kehittdmiseksi (esim. Stringer 1999;
Heikkinen ja Jyrkdma 1999). Osatutkimusten ja my6s koko véitdskirjatutkimuksen
tutkimustehtdvat ja  -kysymykset eivdt myoskdédn tue toimintatutkimuksellista
lahestymistapaa, koska tutkimuskohteena ei ole esimerkiksi muutos ja oppiminen sosiaalisissa
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kaytanteissé tai ongelmien ratkaiseminen, jotka ovat luonteenomaisia tutkimuskohteita
toimintatutkimukselle (vrt. Heikkinen ja Jyrkdma 1999).

Tapaustutkimus metodologisena l&hestymistapana sai yleistyessdan 1970-luvulla osakseen
kritiikkia (ks. esim. Miles 1979). La&hestymistavan rajoitteina pidettiin erityisesti
edustavuuden ja tarkkuuden puutetta empiirisen aineiston keruussa ja analyysissa (Burns
1989; Eriksson ja Koistinen 2005, 3). Kritiikkiin on pystytty vastaamaan (ks. esim. Yin 1981)
ja lahestymistapa on saanut laajan tieteellisen hyvaksynnan. Véitoskirjatutkimuksen alustavan
tutkimustehtdvan ja -kysymyksen muotoutuessa sekd alan tutkimuskirjallisuuteen
tutustuminen osoittivat, ettd tutkimus edellytti hypoteesien tai oletusten testaamisen sijaan
ennemminkin avointa lahestymistapaa, joka mahdollisti I0yt6jen tekemisen. Lisaksi
tutkimuskysymykseen vastaamisessa koettiin hyddylliseksi erilaisten tapausten, menetelmien
ja aineistojen kayttd. Muun muassa seuraavat tapaustutkimuksellisen lahestymistavan
maérittelyyn ja sen soveltuvuusalueisiin liittyvat seikat tukivat tapaustutkimuksellisen
lahestymistavan valintaa vaitoskirjan tutkimustehtdvén toteuttamiseksi.

Tapaustutkimus voidaan maéritelld empiiriseksi tutkimukseksi, jossa jotain nykyajassa
tapahtuvaa ilmi6té tarkastellaan sen todellisessa tapahtumakontekstissa eli siind ympéristossa,
jossa ilmi¢ tapahtuu. Tapaustutkimuksellisen lahestymistavan katsotaan sopivan tilanteisiin,
joissa rajanveto itse ilmion ja kontekstin valille on vaikeaa. (Yin 1981, 59; 2009, 18.) Liséksi
lahestymistapa on todettu kayttokelpoiseksi sellaisten aiheiden tutkimisessa, joista ei vield ole
kovin paljon tietoa ja nykyiset teoriat vaikuttavat puutteellisilta (Eisenhardt 1989, 548).
Tapaustutkimus avaa my0s tietd tutkittavan tapauksen dynamiikan tutkimiseen (Eisenhardt
1989, 534).

Tutkittava tapaus voi olla henkilén ja ihmisryhmén (Stake 2005; Yin 2009) ohella myds
esimerkiksi ilmid, prosessi (Pettigrew 1997; Yin 2009) tai erilaiset kdytannot (Yin 1999;
2009; Eriksson ja Koistinen 2005). Oleellista on, ettd se voidaan ymmartdd tiettynd
kokonaisuutena, tapauksena, josta voi oppia uutta (Stake 1995, 4). Tassa
véitoskirjatutkimuksessa “tapausilmiond” on kayttdjad osallistava palveluinnovoinnin
lahestymistapa julkisella sektorilla erityisesti innovaatioprosessin varhaisessa vaiheessa.
IImi6td tutkitaan sen luonnollisessa ympéristdssa eli palvelujen innovaatioprosesseissa, joissa
kayttajien osallistaminen on intentionaalista ja konkreettista, mutta kehittdmisvastuu on
kehittdjaviranomaistaholla.

Tapaustutkimuksellisessa 1&hestymistavassa tapauksien maéréd riippuu tutkimusasetelmasta,
mutta yleensd niitd on vahan. Tarkoituksena lahestymistavassa on sanoa paremminkin
”vdhdstd paljon” kuin “paljosta vdhdn”. Yinin (1999; 2009) mielestd usean tapauksen
tapaustutkimus (multiple-case studies; ks. myds collective case study Stake 2005, 445-446)
on suositeltava tapaustutkimuksen muoto. Usean tapauksen lahestymistavalla pyritddn usein
replikointiin. Replikoinnissa yksittaisten tapausten avulla pyritddn vahvistamaan joko
etukéteen tai tutkimuksen kuluessa madariteltyja teoreettisia propositioita. (Eisenhardt 1989;
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Yin 2009.) Téassa vaitoskirjatutkimuksessa paadyttiin usean tapauksen tutkimukseen, mutta
valinnan taustalla ei ollut varsinaisesti replikoinnin mahdollistaminen. Sen sijaan usealla
rinnasteisella tapauksella pyrittiin paremminkin luomaan mahdollisimman holistinen kuva
tutkittavasta ilmiostd ja ottamaan tiiviimpi ote tutkittavaa aiheeseen l&hestymalla
tutkimusaihetta monelta suunnalta. Ndiden arvioitiin Yinin (2009) ndkemyksiin perustuen
tukevan tutkimuskohteen parempaa ymmaértdmistd tutkimuskysymyksen osoittamassa
suunnassa.

Tapaustutkimuksellinen lahestymistapa ei sisalld tiukkoja normatiivisia ohjeita kaytettavista
tutkimusmenetelmisté ja tutkimusaineistojen luonteesta. Tutkimuksissa voidaan kayttaa seka
kvalitatiivisia (laadullisia) ettd kvantitatiivisia (maarallisid) tutkimusaineistoja, tai molempia
(Yin 1981; 1999; 2009; Eisenhardt 1989). Tamda vaitoskirjatutkimus on luonteeltaan
kvalitatiivinen, mutta sen osatutkimuksissa on kaytetty sekd kvalitatiivisia ettd kvantitatiivisia
aineistojen keruu- ja analysointimenetelmia.

Vditoskirjan  tutkimusasetelman  suunnittelun  alkuvaiheessa  tapaustutkimuksellisen
lahestymistavan  vaihtoehtona oli  kvantitatiiviseen  tutkimusperinteeseen  nojaava
kyselytutkimus (survey) esimerkiksi kuntien sosiaali- ja terveystoimialan uudistamiseen
osallistuville tahoille. Tapaustutkimuksellinen l&hestymistapa oli kuitenkin luonteva valinta
edelld esitetyin perustein. Lisaksi tutkija arvioi, ettd kyselytutkimuksen tutkimustuloksissa
olisivat saattaneet korostua pikemminkin esimerkiksi ajankaytolliset ja rahaan liittyvat seikat
kuin esimerkiksi viranomaistahon asenteisiin ja palvelujen kehittdmisté ohjaaviin mentaalisiin
malleihin liittyvét seikat. Erityisesti riskié lis&si se, ettd vaitoskirjatutkimuksen teema sivuaa
jossain madrin lainsaéddannon viranomaisilta edellyttdmad demokratian toteutumista tukevaa
toimintaa  julkishallinnossa sekd vallalla olevaa tavoitetta julkisten palvelujen
asiakaslahtoisesta kehittdmisesta.

6.2 Tapausten valinta tutkimukseen

Monitapaustutkimuksen eri tapausten valinnassa ei suositella kaytettdvaksi satunnaisotantaa
(Eisenhardt 1989, 537), vaan kunkin tapauksen tulee palvella tiettyé tarkoitusta tutkimuksen
kokonaistavoitteen kannalta (Patton 2002, 45-46; Yin 2009, 91). Tdmé&n tutkimuksen
tapausten eli osatutkimusten valinnassa noudatetaan tutkimusasetelman kriteerien ohella
“kayttdjan  ddnen” jatkumolle perustuvaa logiikkaa (tapausten valintakriteereista
monitapaustutkimuksessa Yin 1999, 1214). Tutkimusasetelman asettamat kriteerit tapauksille
ovat kootusti seuraavat:

- Tutkimusympdristéna on viranomaisvetoisten hyvinvointipalvelujen

innovaatioprosessien varhainen vaihe, jotka toteutetaan avoimen innovaation
hengessa.
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- Kéyttdjiksi ymmarretdén von Hippelid (2005, 3) mukaillen palvelujen kayttdmisesté
hy6tyvat tahot vastakohtana palvelujen myymisesté hyétyville tahoille, ja liséksi
kéyttajat edustavat niin sanottuja tavallisia kayttéjié (vrt. edellakévijékéyttajat).

- Kéyttdjien osallistaminen palvelujen innovointiin on intentionaalista ja edellyttda
osallistuvilta tietoista ja konkreettista toimintaa (vrt. esim. etnografiset
ldhestymistavat).

- Kehittdmisvastuu palveluinnovaatioprosessista ja innovaatiosta on
kehittajaviranomaisilla (vrt. k&yttdjainnovaatiot).

Kéyttgjan d&nen jatkumolla puolestaan viitataan osatutkimuksissa kéaytettdvaan metodiikkaan
(ks. valintaperusteista osatutkimus 1V), ja lisdksi sita hyddynnetddn metaforana. Arkipuheessa
kayttajan aanellda usein tarkoitetaan julkisella sektorilla yhden tai useamman kansalaisen,
kuntalaisen tai palvelun kayttajan ilmaisemia mielipiteitd tai muita kannanottoja. Tamén
tutkimuksen viitekehyksessé &&nen késite on kehittgjaviranomaisndkokulmasta luonteeltaan
kollektiivinen, eikéd silld padséantdisesti tarkoiteta suoraan yhden henkilon ilmaisemia
yksittdisia asioita. Vaitdskirjan luvussa 5 madritelladn, mitd kayttdjad osallistavan
palveluinnovoinnin  I&hestymistavalla tarkoitetaan tdmén tutkimuksen kontekstissa.
Lahestymistavan yhtend piirteend tuodaan esille innovaatioprosessien tulkinnallisuus
prosessien  varhaisessa vaiheessa.  Tulkinnallisuus  korostuu erityisesti  sellaisissa
menettelyissd, joissa kayttdjat eivdt ole ohjaavassa roolissa tai osallistu yhtdléisella
paatantavallalla prosessiin - kuin julkisen palvelun kehittdjat (ks. Cavaye 1995).
Tulkinnallisuudesta, ja myos siitd, mitd osallistamisella tarkoitetaan, seuraa ettd palvelun
kéayttdjan nékokulman (kayttdjien &anen/&énien) esille saamisessa ei tyydytd vain
tunnistamaan kunkin kayttajan suoraan artikuloimia tarpeita ja toiveita, vaan tulkinnallisella
otteella pyritdd&n katsomaan ndiden taakse ja useamman kayttdjan ollessa kyseessé
yhdistelem&dn nditd ja luomaan laajempia palvelujen kehittdmisen nakdkulmia.
Kvalitatiiviseen tutkimusotteeseen nojautuvan prosessin seurauksena voidaan tunnistaa ja
my®0s tiivistdd tietoa innovointia hyodyttdvadn muotoon. Osatutkimuksessa IV on esitetty
yhdenlainen menettelytapa tasta prosessista.

Kayttdjan aantd kaytetddn tutkimuksessa myods metaforana. Tassd merkityksessa &anella
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 &anen tai
adnien tunnistamisen ja hyddyntdmisen innovaatioprosessissa ja (vii) korvat, jotka
kuuntelevat ja hyddyntavat aanta.

Vaitoskirjatutkimukseen on valittu viisi tapausta kuntasektorilta. Tutkimuksessa kuntasektori

ymmarretddn verkostomaisena kokonaisuutena, joka on hallinnollisia rajojaan laajempi.
Tapausten valinta vain kuntasektorilta eikd esimerkiksi selkedsti kuntien ja wvaltion
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palveluorganisaatioista tukee kontekstin paremmin huomioon ottavien tutkimustulosten
tekemistd empiirisestd aineistosta. Edelld esitetyn “dénen jatkumon” tutkiminen olisi ollut
mahdollista my6s yhden tapauksen tutkimuksessa, mutta véitoskirjatutkimuksen empiirisessé
osuudessa haluttiin luoda tilaa erilaisille 16ydoksille varioimalla palvelun kayttaja- ja muita
osallistujaryhmid, osallistamisen menetelmi& ja avoimen innovaation logiikalla toteutettujen
innovaatioprosessien tutkimusympéristoja. Lisaksi kussakin tapauksessa haluttiin toisistaan
poikkeavien tutkimuskysymysten tai tutkimustehtdvien avulla keskittyd rajatumpien asioiden
tutkimiseen. Tutkimukseen valitut tapaukset painottuvat sisélloiltdédn kayttajan &anen
jatkumolle seuraavasti: mahdollistaminen ja paikka I, Il, V; antaja I, I1l, V; muoto IV sek&
kuuntelija ja hyddyntija V. Aénen jatkumon kohdista “aika” ja “kohde” ovat maériteltyind
osatutkimusten tutkimusasetelmissa. Aanen antamisen aika on innovaatioprosessin alussa, ja
&anen kohde vaihtelee tapausten mukaan. Esimerkiksi osatutkimuksissa Il, 11l ja IV &anen
kohteena ovat ikdihmisten hyvinvointipalvelukeskuksen palvelut.

6.3 Empiiriset tutkimusaineistot ja aineistojen kaytté osatutkimuksissa

Vditoskirjan  viiden osatutkimuksen tutkimusaineistot on kerdtty kolmesta eri
perustutkimusymparistosta. Perustutkimusympéristot ja niihin liittyvét osatutkimukset ovat

- sosiaali- ja terveystoimen poikkihallinnollisten palveluprosessien
henkiléstol&htdinen kehittdminen (1)
- ikdihmisten hyvinvointipalvelukeskuksen palvelukonseptin ideointi (11, I11, IV)

- avoterveydenhuollon palveluprosessin kehittdminen (V).

Tutkijan rooli perustutkimusymparistoissa vaihtelee. Ensimmaisessa
perustutkimusymparistossé vaitoskirjatutkilla on ulkopuolinen tutkijan rooli. Sen sijaan
kahdessa jalkimmaisessa hénelld on tutkijan roolin ohella ulkopuolisen konsultti-kehitt4jén
rooli. Molemmissa perustutkimusymparistdissa tutkija on tutkijakollegansa ohella vastannut
kéayttajaa osallistavan menetelmén valinnasta ja soveltamisesta seka yhteistydssa
kehittdjdtahon kanssa vastannut interventioiden kaytdnnon organisoinnista. Lisé&ksi
ikdihmisten hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin ideointiprosessissa tutkijan roolina on
ideoinnin sujuttaminen (brokerointi), mutta ei ideoiden tuottaminen. Avoterveydenhuollon
palveluprosessissa tutkija on kvalitatiivisella tutkimusotteella tuonut esiin “kéyttédjien danen”
kehittdjaviranomaistahon kuunneltavaan ja palvelujen innovoinnissa hyddynnettavaan
muotoon.

Seuraavassa kuvataan osatutkimuksissa kaytettyjen tutkimusaineistojen kerdaé@minen ja
aineistojen kayttd osatutkimuksissa seka tarvittaessa mainitaan, miten tutkijan ja
tutkimuskohteen suhde on huomioitu tutkimusaineistoissa ja aineistojen analyysissé. Luvun
lopussa olevassa taulukossa 4 esitetddn yhteenveto aineistojen kaytosta osatutkimuksissa.
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6.3.1 Osatutkimus |

Vaitoskirjan ensimmaisessa osatutkimuksessa arvioidaan muun muassa
yhteistoiminnallisuuteen perustuva toimintamalli, jonka tarkoituksena oli
henkildstonakokulman esiin tuominen poikkihallinnollisten palveluprosessien
uudistamisty0ssd. Henkilostd ymmadrrettiin tutkimuksessa palveluprosessien ’sisdisind
kayttdjind”. Osatutkimuksen tutkimusaineisto on kerétty kyselytutkimuksena kevailld 2008
Pdijat-Hameessé tehdyn sosiaali- ja terveystoimialan rakenneuudistuksen yhteydessa. Kysely
osoitettiin 252 henkildlle, jotka tydskentelivat palveluprosessien uudistamista varten
muodostetuissa 30 eri tydryhmasséd. Osa tydryhmista oli vasta prosessien uudistamistehtavén
alkuvaiheessa ja osa oli jo tyonsa loppuvaiheessa.

Kyselytutkimus toteutettiin séhkdisesti webropol-jarjestelmalld Internetisséd. Kyselylomake
testattiin pilotissa ennen varsinaisen kyselyn toteuttamista. Kyselyn kesto oli noin 1,5
kuukautta ja kyselyn saaneille I&hetettiin uusintapyyntd kyselyyn vastaamisesta ennen
vastausajan umpeutumista.

Kyselyyn vastasi 100 henkild. Vastaajista 83 prosenttia oli naisia ja 17 prosenttia miehié.
Vastaajista noin kahdella kolmasosalla oli korkeakoulututkinto tai yliopistollinen tutkinto, ja
heista yli puolet oli toiminut samassa ty0paikassa enemman kuin 5 vuotta. Vastaajat edustivat
perusterveydenhuoltoa, erikoisterveydenhoitoa ja sosiaalitointa lahes tasavakisesti, eli
vastaajia oli 27-32 prosenttia kutakin toimialaa kohden ja noin 5 prosenttia
ympéristoterveydenhuoltoa kohden. Ympdristoterveydenhuollon alhainen prosenttiluku
selittyy toimialan pienuudella. Kyselyyn vastanneet ryhmiteltiin taustaorganisaatioidensa
perusteella viiteen organisaatioryhméan. Vastaajista vajaa viidennes edusti muuta kuin
julkista sektoria ja 36 prosenttia toimi esimiestehtavissa.

Kyselylomake  koostui  kolmesta  osiosta:  vastaajien  taustatiedot,  henkilGston
vaikutusmahdollisuudet prosessien uudistamisty®ssa ja tydryhmien tydskentely. Kysely sisélsi
sekd avoimia ettd strukturoituja kysymyksid. Padsaantbisesti kysymykset oli muotoiltu
vaittdmiksi ja niihin vastattiin neliportaisella Likertin asteikolla: tdysin eri mieltd, jokseenkin
eri mielté, jokseenkin samaa mielt4 ja tdysin samaa mielta.

Kyselyaineiston analysoinnissa kéytettiin SPSS-ohjelmistoa. Analyysitasoina toimivat
padasiassa vastausten jakaumat. Kustakin vditteesta raportointiin vain valitut jakaumat
(esimerkiksi tdysin samaa mieltd), joiden arveltiin parhaiten kuvaavan henkiléstonakokulman
toteutumista palveluprosessien uudistamistydssé. Aineistoa tarkasteltiin tutkimustuloksissa
kokonaisuuden liséksi tarvittaessa vastaajien taustaorganisaatioiden, esimiesaseman ja
toimialan suhteen. Tutkimuksen yhteenveto- ja johtopéatdsosioissa tuloksia tarkastellaan vain
kokonaisuuden kannalta, koska joissakin vastaajaryhmissé vastaajien lukumaara oli niin pieni,
ettd kattavammat johtopaatokset niisté olisivat voineet olla harhaanjohtavia.
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Tutkimusjoukkoa rajattaessa esilla oli kyselyn laajentaminen koko henkiléstdon, mutta tastd
luovuttiin muun muassa siita syystd, ettd kaikkia ei olisi tavoitettu sahkopostilla. Vastaajien
tausta on todennakdisesti vaikuttanut myonteisempéaén loppuarvioon henkildston osallistumis-
ja vaikutusmahdollisuuksista prosessien uudistamiseen ja tyodskentelyn innovatiivisuuteen
kuin jos kysely olisi l&hetetty koko henkildstolle.

6.3.2 Osatutkimukset I1, 111 ja IV

Osatutkimusten 11, 111 ja IV tutkimusaineistot on kerétty vuoden 2007 lopussa Eteld-Suomessa
sijaitsevan ikdihmisten asumis- ja muita peruspalveluja tarjoavan hyvinvointikeskuksen
palvelukonseptin uudistamisen yhteydessa. Palvelukonseptin ideointiin liittyen keréattiin kaksi
tutkimusaineistoa: ~ séhkoiselle alustalle kirjoitetut ideapuheenvuorot ja ideointiin
osallistuneille tehty kysely. Néitéd aineistoja kaytetadn osatutkimuksissa Il, 111 ja IV eri tavoin.
Seuraavassa kuvataan

a) ideapuheenvuorotutkimusaineiston kerddminen

b) kyselytutkimuksen toteutus

c) ideapuheenvuoro-  ja  kyselytutkimusaineistojen  kéyttd ja  analyysit
osatutkimuksissa Il, 11, 1V.

a) ldeapuheenvuorotutkimusaineiston kerdadminen

Ideointiymparisto ja -verkosto

Ideapuheenvuorojen kokoamisessa kaytettiin ik&ihmisten palvelujen potentiaalisia kayttéjia ja
muita tahoja osallistavaa menetelmad. Menetelmén teoreettisista perusperiaatteista on tarkka
kuvaus osatutkimuksessa 1, jossa esitetddn myos arviointitulokset menetelméan toimivuudesta.
Menetelmd  perustui  avoimen  innovaation  lahestymistapaan ja  virtuaaliseen
ideointiympéristdon. ldeointiympdristén luomisessa nojauduttiin osittain Harmaakorven ja
Melkkaan (2005) tiedon muodostumisen ja muuntumisen areenoita kuvaavaan
“reikdleipdmalliin”.  Ideointiympéristd  mahdollisti (1) tulevaisuuden palveluiden
kuvittelemisen (sumea ja hiljainen tietdmys), (2) sosialisaation ja vuorovaikutuksen niité
kuvailtaessa ja (3) ideoiden yhdistamisen ja kirjoittamisen sellaisessa muodossa, jossa ne
voidaan helposti tallentaa (koodattu tietdmys), mik& puolestaan edisti niiden kéyttoa
palvelukonseptin laadinnassa ja ideapuheenvuorojen tutkimuskéytdssa.

Palvelukonseptin ideointiverkostoon kutsuttiin ikaihmisten lisaksi muotoilualan opiskelijoita
ja asiantuntijoita ik&antymisen eri aloilta. Osallistujaryhmien valinnassa mukailtiin Amabilen
(1998) esittdmad teoriaa, jossa luovuus on kolmen komponentin funktio. Ikdihmisten
osallistujaryhman ajateltiin potentiaalisina palvelujen kayttajin edustavan
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motivaatiokomponenttia, muotoilualan opiskelijoiden luovuuskomponenttia ja ik&antymisen
eri alojen asiantuntijoiden ajateltiin edustavan erikoisasiantuntemusta. Naiden kolmen
osallistujaryhman  liséksi  ideointiverkostoon  kutsuttiin  hyvinvointikeskuskonseptin
kehittdjaryhmé sekd organisaation hallinnosta ja johtamisesta vastaavia henkil6itd. Yhteensa
ideointiverkostoon kutsuttiin 83 henkil6d, joista 56 henkilod edusti ikéihmisia (2/3
kutsutuista) ja yhteensd 27 henkildd asiantuntijoita, opiskelijoita ja hyvinvointikeskuksen
edustajia. Ideointiverkostoon osallistui lopulta 47 henkildd, jotka kirjoittivat konkreettisesti
vahintddn yhden ideapuheenvuoron. Osallistujista reilut 80 prosenttia (37 henkil6d) edusti
ikdihmisid. (Taulukko 2.) Tutkimusaineiston keruuvaiheessa ei selvitetty, miksi loput
kutsutuista (43 prosenttia) eivét osallistuneet ideointiin.

Profiiliryhma Kutsutut Ikm Osallistuneet Ikm Profiiliryhmén
osallistumis-%
kaikista
osallistuneista
Ikéihmiset 56 37 82
Muut 27 10 18
Yhteensa 83 47 100

Taulukko 2. Ideointiin kutsutut ja osallistuneet (Ikm).

Ideoiden maaran ja innovatiivisuuden tukeminen ideointiymparistossa

Verkostomaisella ideoiden tuottamistavalla pyrittiin lisédmé&an ideoiden mé&aréa ja edistamaén
niiden innovatiivisuutta eli kasvattamaan aineistosta tulkittavissa olevien “ddnien” variaatiota.
Ideointiympéristoon siséllytettiin myds muita titd tavoitetta tukevia elementtejd, kuten
ideoinnin anonyymius, erilaiset roolikontekstit, ideoitavan kohteen pilkkominen, ideoitavasta
kohteesta annetun informaation maéra ja ideointia aktivoivat kysymykset.

Ideointi tapahtui nimimerkin suojassa, ja jokainen osallistuja sai maératd nimimerkkinsa itse.
Liséksi ideoita oli mahdollista kirjoittaa kolmesta eri roolikontekstissa: omana itsendén eli
”Mind palvelujen kéyttdjand haluaisin kuntouttavalta toiminnalta...” tai kuvitteellisten Martta
ja Onni -hahmojen kautta eli ”Martta/Onni haluaa asuinympaéristolta...”. Kuvitteellisten
Martta/Onni -hahmojen kaytolla kannustettiin osallistujia miettiméén ideoita laajemmastakin
kuin omasta ndkdkulmasta sekd madaltamaan ideoiden esittdmiskynnysté.

Ideoitava  hyvinvointikeskuksen  palvelukonsepti  jaettiin  ideointialustalla  viiteen
osakokonaisuuteen: asumispalvelut, kuntouttava pdivatoiminta, hyvdn olon palvelut,
ravitsemus- ja ravintolapalvelut sek& ymparistoon liittyvat asiat. Kohteen pilkkomisella
toivottiin lisattdvan yksityiskohtaisten ideoiden méaaréa, ja sen ajateltiin auttavan osallistujia
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hahmottamaan, minka Kkaltaisiin asioihin heiltd ideoita odotettiin. Ideoijille ei alussa kerrottu,
mistd fyysisestd hyvinvointikeskuksesta oli kyse, koska tutkimusten mukaan (ks. esim.
Magnusson, Matthing ja Kristensson 2003) liian yksityiskohtainen tieto ideoitavasta kohteesta
saattaa sitoa osallistujien mielikuvitusta ja heikentdd siten ideoiden uutuusarvoa. Sen sijaan
kustakin osa-alueesta oli ideointialustalla ndkyvissé tiettyja asioita, kuten asuntojen pinta-
aloja ja olemassa olevia tiloja, kuten uima-allastila. Ideointialustalla oli jokaisella kehitettavan
konseptin osa-alueella oma paikkansa ideoiden Kirjoittamista varten. Lisdksi nakyvissa oli
ideointia aktivoivia kysymyksid, kuten ”Mitd Martta haluaa tehdé, néhdd, haistaa, maistaa,
tuntea, kuulla ja kenen kanssa?”.

Ideointitydskentelyn tuki ja tydskentelyn sujuttaminen

Tutkimusaineiston hankintamenetelm&a valittaessa otaksuttiin jo lahtokohtaisesti, ettd
ideointiin kutsuttavat henkilot tarvitsevat vahintdan tilaisuuden tutustua sahkoisen ohjelman
toimintaperiaatteisiin ja osa tarvitsee ehkd myds opastusta Internetin kaytdssa. Kohtuullisen
itsendisesti tietotekniikkaa kéyttaville henkildille jérjestettiin joko yhden tunnin tai puolen
paivan pituinen ideointialustan kéyttokoulutus. Heikommin tietotekniikkaa kayttaville
henkildille jérjestettiin  kotiin tukihenkild kolmannelta sektorilta. Tukihenkild kévi
ikdihmisten kotona opastamassa tietokoneen kdytossa ja samalla avusti halukkaita ideointiin
osallistumisessa. Lisaksi kaikilla osallistujilla oli mahdollisuus ottaa pulmien ilmaantuessa
yhteyttd tydskentelyn sujuttajina toimineisiin henkil6ihin joko puhelimitse tai sahkdpostitse.

Tybskentelyn sujuttajia oli kaksi. He opastivat ideoijia ja huolehtivat, ettd s&hkdinen
ideointialusta toimi teknisesti. Taméan liséksi he aktivoivat osallistujia yhteiseen ideointiin

esimerkiksi linkittdmalla eri henkildiden ideoita ja esittdmalla tarkentavia kysymyksié.

Ideoinnin lopputulema tutkimusaineistona

Osallistujia oli ohjeistuksessa pyydetty merkitsemaan ideapuheenvuorojen loppuun
nimimerkkinsd ja Kirjoittamisajankohta varsinaisen idean  kirjoittamisen  liséksi.
Ideapuheenvuoroista koostuva tutkimusaineisto sisélsi siten informaatiota seuraavista asioista:

- ideapuheenvuorojen maara ja sisaltd

- kunkin ideapuheenvuoron kirjoittajan nimimerkki ja profiiliryhméa

- ideoiden Kkirjoittamiskonteksti (mind, Martta, Onni) ja idean kohdentuminen
palvelukonseptin eri osa-alueille (esimerkiksi kuntoutuspalvelut)

- ideapuheenvuoron kirjoittamisajankohta.

Kaikkiaan ideapuheenvuoroja syntyi tutkimusajankohtana 228. Tutkimusaineistosta on
poistettu tydskentelyn sujuttajien puheenvuorot. Varsinaisten ideoiden mdara oli kuitenkin
huomattavasti isompi, koska suurin osa kirjoitetuista puheenvuoroista sisalsi enemman kuin
yhden kehittdmisideaksi tulkittavan asian. lIdeapuheenvuoroista oli Ik&ihmisten ryhmén
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kirjoittamia hieman vajaa 80 prosenttia (175 kappaletta) ja muiden ryhmien Kirjoittamia
yhteensa reilut 20 prosenttia (53 kappaletta) (taulukko 3).

Profiiliryhma Puheenvuoroja yhteensa (kpl, %)
Ik&ihmiset 175 (77)

Muut 53 (23)

Yhteensa 228 (100)

Taulukko 3. Ideapuheenvuorojen maéara profiiliryhmittéin.

b) Kyselytutkimuksen toteutus

Ikdihmisten  hyvinvointikeskuksen  palvelukonseptin  ideoinnin  yhteydessa  tehtiin
kyselytutkimus vuoden 2007 lopussa. Kyselytutkimus toteutettiin séhkdisesti Internetissé
(webropol-jarjestelmd) ideointiprosessin péatyttyd. Kysely osoitettiin 47:lle ideointiin
osallistuneelle henkildlle, joista 28 vastasi kyselyyn. Vastaajat olivat 20-77-vuotiaita ja
vastaajista 60 prosenttia kuului Ikaihmisten profiiliryhmaéan. Vastaajista naisia oli 18 ja
miehid 10 henkil6a.

Kysely koostui kolmesta osiosta, joista ensimmaéisessé selvitettiin vastaajan taustatiedot.
Toisessa osiossa kysyttiin strukturoidusti kokemuksia sahkdiseen ideointiin osallistumisesta,
kuten miksi henkil6 osallistui ideointiin ja mika rajoitti osallistumista. Kunkin kysymyksen
lopussa oli myds avoin vastaus- ja kommenttikenttd. Viimeisessé osiossa oli 25 vaittdmaa
ideoinnista tai palvelujen kéyttdjdd osallistavasta palvelujen kehittdmisestd. Vaittdmiin
vastattiin Likertin asteikkoa mukaillen asteikolla 1-5 (vahvasti eri mieltd, eri mieltd, neutraali,
samaa mielté ja vahvasti samaa mieltd).

¢) Ideapuheenvuoro- ja kyselytutkimusaineistojen kayttd osatutkimuksissa I, 111 ja IV

Osatutkimukset 1l ja 1l perustuvat ideapuheenvuoro- ja kyselytutkimusaineiston
kvantitatiiviseen analyysiin. Osatutkimuksessa Il arvioitiin palvelujen kayttdjaa ja muita
potentiaalisia ryhmid osallistavan menetelmékonstruktion toimivuutta. Osatutkimuksessa 111
tutkittiin, millaisia palvelun kayttdjat ovat innovaatiopotentiaalina. Molemmissa
osatutkimuksissa ideapuheenvuoromassan havaintoyksikkona kaytettiin yhden nimimerkin
yhdelld kertaa sahkoiselle alustalle kirjoittamaa ideapuheenvuoroa. Analyysitasona olivat
havaintoyksikkdjen esiintymisfrekvenssit ja/tai niiden jakaumat. Esiintymisfrekvensseja
selvitettiin seuraavista asioista:

- ideointiin osallistuneet kutsutuista eri profiiliryhmissa
- ideapuheenvuorojen méaaré profiiliryhmittéin ja osallistujittain
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- ideoiden kirjoittamiskonteksti (mind, Martta/Onni) profiiliryhmittéin

- ideoiden kirjoittamisajankohta tutkimusaikana, eri viikonpéivind ja vuorokauden
aikana osallistujittain ja profiiliryhmittéin

- vuorovaikutus ideointialustalla osallistujittain.

Osatutkimuksessa 1V puolestaan selvitettiin, miten palvelujen ideapuheenvuorojen sisaltdmaa
informaatiota voidaan muuntaa palvelun kehittdjien kuunneltavaan ja uuden palvelukonseptin
kehittdmisessd hyodynnettdvddn muotoon. Tutkimus perustuu ideapuheenvuoroaineiston
kvalitatiiviseen analyysiin. Muuntamisprosessissa tutkimusaineistossa olevat Ikdihmisten
ryhméan ideapuheenvuorot muodostavat prim&arin aineiston ja Muut-osallistujaryhman
(asiantuntijat, opiskelijat) ideapuheenvuorot sekundadrisen aineiston. Havaintoyksikkéna on
yhden nimimerkin yhdelld Kkertaa sahkdiselle alustalle kirjoittama ideapuheenvuoro.
Ideapuheenvuorot koodattiin niiden esittdjadn mukaan aineistonkasittely Atlas 5.2 -
ohjelmistolla.  Seuraavaksi tunnistettiin ideapuheenvuorojen sisélldistd eri teemaryhmié
(48nid) ja ne koodattiin. Tulosten raportointi tapahtui siten, ettd eri &anida yhdisteltiin
viestinndllisiksi  kokonaisuuksiksi. Primé&driaineistosta tunnistetut &8net muodostivat
tutkimustulosten rungon. Sen sijaan vahvasti sekundadrisessa aineistossa ja vahintaankin
jossain méadrin priméérissi aineistossa esiintyneet “dénet” kaytettiin
tulevaisuussuuntautuneiden kehittdmissignaalien esiintuomiseen.

6.3.3 Osatutkimus V

Vaitoskirjan viidennessé osatutkimuksessa selvitetddn, millaisia haasteita siséltyy kuntalaisia
osallistavan  palveluinnovoinnin  lahestymistapaan sekd palvelun  kayttdjien ettd
kehittdjaviranomaisten nakokulmaista tarkasteltuna. Osatutkimuksen nelja tutkimusaineistoa
on keratty eteldsuomalaisen noin 100 000 asukkaan kaupungin avoterveydenhuoltopalvelujen
kehittdmisen yhteydessd. Kuntalaisia tutkimuksessa edustivat paivystyspoliklinikan potilaat ja
viranomaistahoa  kehittjaryhmd.  Potilaiden  rekrytoinnista  tutkimukseen  vastasi
paivystyspoliklinikan triagehoitaja. Rekrytoinnin tavoitteena oli 15 avoterveydenhuollon
palvelun kayttdjdd, mutta lopulta osallistujia oli 8 henkiléd. Tutkimusaineiston
kerd&misvaiheessa potilaiden rekrytoinnista vastanneilta triagehoitajilta ei kysytty, kuinka
monelta pdivystyspoliklinikan potilaalta he tiedustelivat osallistumishalukkuutta tai mité4
mahdollisia syitd potilaat esittivat haluttomuuteensa osallistua. Osallistujat olivat ty6- ja
elakeikaisia henkil6ita, joista miehid oli 2 ja naisia 6. Palkkioksi osallistumisestaan he saivat
kayntikerran valitsemallaan hoitajalla.

Asiakaskokemustiedon hyddyntamistd varten perustettiin  7-jaseninen kehittdjaryhma.
Ryhman kaikki jasenet toimivat viranomaistehtavissd sosiaali- ja terveystoimessa. Heilla oli
myds vastuullinen tehtdvéd avoterveydenhuoltopalveluprosessin kehittdmisessd. Ryhmaén
kuului 4 naista ja 3 miestd. Yhta lukuun ottamatta kaikilla oli ylempi korkeakoulututkinto ja
he toimivat esimiestehtavissa. Kolmella kehittajaryhmén jasenelld oli ladketieteellinen tausta.
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Ensimmadinen tutkimusaineisto keréttiin asiakastarinailloissa. Pdivystyspoliklinikan potilaille
jarjestettiin kaksi tilaisuutta, jossa he kertoivat tarinamenetelmélla (menetelmésta ks. Péssila
ja Oikarinen, tulossa) viimeisimman avoterveydenhuoltopalvelukokemuksensa seké esittivét
palvelun kehittdmisideoita. Tarinoiden Kkerrontaa ohjasi yliopiston menetelméasiantuntija
siten, ettd hénen vaikutuksensa tarinoiden siséltdihin pyrittiin minimoimaan. Tarinat
nauhoitettiin ja litteroitiin. Toinen tutkimusaineisto koostuu havaintopaivakirjoista, jotka
havainnoitsijoina  osallistuneet kaksi tutkijaa sek& menetelmaasiantuntija laativat
asiakastarinailloista. Néiden  kahden  aineiston  siséltdanalyysilld  lahestyttiin
tutkimuskysymysta kuntalais-nakdkulmasta.

Tutkijat tiivistivat tarina-aineiston kvalitatiivisen analyysin avulla viestimuotoon
kehittdjaryhman kasiteltavaksi. Viestimuotona kaytettiin positiivista
palvelukokemuskuvausta. Siind kuvattiin avoterveydenhoidon palveluprosessin etenemisen
logiikalla ne tekijat, jotka tarina-aineiston perusteella nayttaytyivat oleellisena hyvén
palvelukokemuksen aikaansaamisessa. Osatutkimuksen kolmas tutkimusaineisto koostuu
yliopistotutkijoiden muistiinpanoista, jotka tehtiin, kun viranomaiskehittajaryhma kasitteli
positiivista palvelukokemuskuvausta kehittdjaryhmaén ja tutkijoiden yhteistapaamisessa.

Viranomaiskehittajat tekivat tapaamisessa myds Kkirjallisen yksilétehtdvan, jossa he
madrittelivat, mitd he ymmartavat asiakaslahtdisella julkisten palvelujen kehittamisella.
Kirjallinen tehtdvd ja keskustelumuistiinpanot tehtdvan késittelystd muodostavat
osatutkimuksen neljannen tutkimusaineiston. Osatutkimuksen kolmannen ja neljannen
tutkimusaineiston diskurssianalyysilld saaduilla tuloksilla l&hestytddn osatutkimuksen
tutkimuskysymysta viranomaisnakdékulmasta.

Tutkimustulosten luotettavuuden lisddmiseksi vaitoskirjatutkija haastatteli kahta muuta
empiirisen tutkimusaineiston kerddmiseen osallistunutta tutkijaa. Haastatteluissa
vaitoskirjatutkija testasi ja syvensi aineiston perusteella tekemidéan havaintojaan ja
johtopéaatelmiaan.
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Seuraavaan taulukkoon 4 on koottu vditdskirjan empiirisen tutkimusaineiston kerd&misen
perustutkimuskontekstit, keratyt tutkimusaineistot ja aineistojen analyysit osatutkimuksittain.

Perustutkimusymparisto Tutkimusaineisto ja | Osa- | Osa- | Osa- | Osa- | Osa-
sen analyysi tutk. | tutk. | tutk. | tutk. | tutk.
I 1 i v \%
Sosiaali- ja terveystoimen Kyselytutkimuksen
poikkihallinnollisten kvantitatiivinen
palve_luprosessign analyysi X
henkildstol&htdinen
kehittdminen
Ik&ihmisten Kyselytutkimuksen
hyvinvointipalvelukeskuksen | kvantitatiivinen
palvelukonseptin ideointi analyysi X X
Ideapuheenvuorojen
kvantitatiivinen
analyysi X X
Ideapuheenvuorojen
kvalitatiivinen
analyysi X
Avoterveydenhuollon Aineistojen 1, 2, 3 ja 4
palveluprosessin kvalitatiivinen
kehittdminen analyysi X

Taulukko 4.Tapaustutkimusten tutkimusymparistét, tutkimusaineistot ja aineistojen

analyysit.

6.4 Osatutkimusten sisalto

Vaéitoskirjan tutkimustulokset perustuvat viiteen osatutkimukseen. Seuraavassa kuvataan
lyhyesti kunkin osatutkimuksen tutkimusasetelma, tutkimuskysymykset ja/tai tutkimustehtava
seka esitetddn yhteenveto keskeisista tutkimustuloksista.

Osatutkimus I: Hennala, L. & Melkas, H. 2009. Henkiloston osallistaminen julkisen sektorin
prosessiohjauksen innovatiiviseen kehittdmiseen. Tyopoliittinen aikakauskirja 52 (2), 16-34.

Tutkimuksessa arvioidaan henkildstéa eli palveluprosessien sisdisia kayttdjia osallistavan
toimintamallin toimivuutta julkisen sektorin sosiaali- ja terveystoimen poikkihallinnollisten
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palveluprosessien  rakenteellisessa  uudistamistydssa. Toimintamalli  pitdd  sisélldén
moniéanisen tyoryhmatyoskentelyn ja niin sanotun Linkki-tydskentelyn. Linkki-tydskentelyn
tavoitteena oli henkildston “ddnen tuottamisen” laajentaminen myds tyoryhmaildisten
taustaorganisaatioinin. T&mé& tapahtui siten, ettd tyoryhmaéléisten tuli késitelld prosessien
kehittdmisryhmissd  késiteltyja  kehittdmiseen  liittyvid kysymyksi& myds omissa
organisaatioissaan ja viedd muulta henkilostoltd saamansa viestit takaisin tyoryhmiin
kasiteltavaksi ja hyodynnettavaksi. Menettelytapa oli ohjeistettu tydryhmalaisille.

Tutkimuksen viitekehyksend on yhteistoiminnallinen kehittdminen. Yhteistoiminnalliselle
kehittdmiselle on tyypillistd, ettd kehittdmisessd saavat danensé kuuluviin seka vertikaalisessa
ettd horisontaalisessa suunnassa kaikkien avaintahojen liséksi myés heikommissa asemissa
olevat tyontekijat (Syvénen 2003). Tutkimustulokset perustuvat Kkehittdmistyoryhmien
jasenille tehdyn kyselytutkimuksen kvantitatiiviseen analyysiin. Vastausten avulla
tutkimuksessa nostetaan esille yhteistoiminnallisten prosessien kehittdmisen haasteita ja
pulmakohtia

Tutkimuksessa arvioidaan 30:n verkostomaisesti kootun tydryhméan kokoonpanon
onnistuneisuutta suhteessa annettuun tehtdvaan ja kehittdmistydn tavoitteisiin. Tydryhmien
jasenet edustivat eri ammattiryhmid, organisaatioita, toimialoja ja sektoreita. Lisdksi tutkitaan
tyéryhmiin  osallistuneiden  osallistumisintresseja  ja  sitd, millaiset edellytykset
henkilostonakdkulman esille tuloon oli tyéryhmien konkreettisessa tydskentelyssa.
Tutkimuksessa pyritdédn myos selvittdméan, kuinka innovaatiohakuista tyoskentely oli.
Arviointi pohjautuu osallistujien  sitoutuneisuuteen, motiiveihin, tydskentelyilmapiirin
olosuhteisiin, vuorovaikutukseen ja ideointiin ryhméssa sekd kehittdmistydn ohjaukseen ja
tukeen.

Tutkimustulokset kertovat varsin selkedsti yhteistoiminnallisten prosessien kehittdmisen
haasteista ja pulmakohdista, mutta myds voimavaroista ja potentiaalista. Yhteenvetona
tutkimustuloksista voidaan todeta, ettd henkiloston osallistamisessa kéytetty toimintamalli
naytti  mahdollistaneen  kohtuullisen  hyvin  henkilostonakdkulman  esille  tulon
tyoryhmatyoskentelyssd. Sen sijaan Linkki-tydskentelylld ei pystytty laajentamaan
henkildston &anen kaikupohjaa tydéryhmiin osallistuneiden henkildiden taustaorganisaatioihin.

Henkilostonakokulman  toteutumisen edellytykset motivaation ja sitoutumisen osalta
vaikuttivat olleen olemassa, mutta ne eivat olleet itsestddn selvid. Tydryhmien
tyoskentelyilmapiiri ja -olosuhteet tukivat kohtuullisen hyvin vuorovaikutusta, mutta ideoiva
keskustelu ja innovatiivisten avausten esittdminen oli vahdistd. Erityisesti prosessien
uudistamisen kéaytdnnon toteutuksesta vastaavan projektiryhmdn antamaan tukeen ja
ohjaukseen oltiin tyytyvdisid. Sen sijaan tydryhmien tydskentelyyn osallistuneiden
henkildiden esimiesten ja tydyhteisdjen tuki ei toteutunut osallistujien mukaan optimaalisesti.
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Osatutkimus 1l: Hennala, L., Parjanen, S. & Uoatila, 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.

Vditoskirjan toista osatutkimusta kannattelee kaksi tutkimuskysymystd: (1) miten
palveluinnovaatioprosessien alkuvaiheessa voidaan hyddyntdd organisaation ulkopuolisia
tiedonléhteitd innovointia ja innovaatiotoimintaa rikastuttavalla tavalla ja (2) miten rakentaa
palvelujen kayttdjaa ja muita potentiaalisia tahoja osallistava ideointimenetelmd, joka edistaé
ja tukee ideoiden syntymistd virtuaalisissa ja monitoimijaisissa prosesseissa.

Tutkimuksen viitekehys perustuu avoimen innovaation lahestymistapaan, ja siind
tarkastellaan organisaation ulkopuolisten tiedonldhteiden, heikkojen ja vahvojen sidosten,
rakenteellisten aukkojen sek& innovaatioprosessien brokeroinnin merkitystd. Tutkimus on
luonteeltaan konstruktiivinen. Tutkimuksessa rakennetaan, pilotoidaan ja arvioidaan palvelun
tulevia k&yttdjida ja muita potentiaalisia tahoja osallistava menetelmékonstruktio.
Tutkimuskontekstina on ikdihmisten hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin ideointi.
Tapaustutkimuksen tutkimusaineistoina ovat ikdihmisten hyvinvointipalvelukonseptin
ideoinnissa syntyneet ideapuheenvuorot ja ideoijille tehty kyselytutkimus.

Tutkimuksessa rakennettava ja arvioitava menetelmakonstruktio rakentuu neljasta
peruselementistd. Elementit ja niiden teoreettiset l&htokohdat on kuvattu tarkemmin
osatutkimuksessa Il. Lyhyesti esitettynd elementit ovat seuraavat:

1. ideointiverkoston avoimuus ja monidanisyys eli erilaisten rajojen ja etdisyyksien
ylittdminen ideointiverkoston muodostamisessa

2. ideointiprosessin  brokerointi eli tydskentelyn tekninen ja siséll6llinen
sujuttaminen

3. virtuaalinen ideointiympdristd vuorovaikutuksen areenana, joka mahdollistaa
anonyymin ja ajasta riippumattoman ideoinnin seké toisten ideoihin tutustumisen
ja ideapyramidien rakentamisen

4. ideointiprosessin rikastaminen erityyppisilla ratkaisuilla, joiden tavoitteena on
ideoiden méarén ja sisallollisen variaation lisdédminen.

Menetelméakonstruktion arviointi tutkimuksessa perustuu seuraaviin ndkdkulmiin:
- Missd maéarin ideointiprosessin  verkostomaisessa toteutuksessa  rikottiin
ennakoitavissa olevia rajapintoja, ja miten erilaisilla ratkaisuilla pystyttiin

hyddyntdméén eri  toimijoiden valisid etéisyyksid yhteistoiminnallisessa
tyoskentelyssa?
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- Miten ideointia rikastamaan tarkoitetut elementit toimivat ideointiprosessissa?

- Mitké edellytykset nimenomaan potentiaalisten palvelun kéyttdjien danen esille
tulemiseen muodostuivat tassa ideointiprosessissa?

Menetelmdkonstruktion arviointitulokset osoittivat, ettd organisaation ulkopuolisen tiedon
tuomisesta pilotoitavaan innovaatioprosessiin onnistuttiin kohtuullisesti, vaikka ideointiin
osallistuneiden maaré jai suunniteltua pienemmaksi. Syita osallistujien maéran pienuuteen ei
tutkimuksessa selvitetty. Palvelun kayttdjien eli ikdihmisten &ani saatiin esille ideoinnissa
hyvin. Pulmalliseksi osoittautui palvelukonseptin omistajatahoa edustaneiden henkildiden
sitoutuminen ja motivoituminen yhteistoiminnalliseen ideointiprosessiin ja sitd mydten
organisaation ulkopuolisen tiedon hyddyntdmiseen ja asiakasymmarryksen kasvattamiseen
ideointiprosessin kautta. Liséksi ideoijien vdlinen vuorovaikutus ideointialustalla jai
vahdiseksi. ldeointia rikastamaan asetetut elementit, kuten eri roolikontekstien kéayttd ja
ideoitavan kohteen pilkkominen, toimivat arvioinnin mukaan erinomaisesti.

Osatutkimus I11: 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.

Vaéitoskirjan kolmannessa osatutkimuksessa selvitetddn, millaisia palvelujen potentiaaliset
kéyttajat ovat hyvinvointipalvelujen innovoijina ja innovaatiotoiminnan voimavarana.
Palvelun kayttajiksi tutkimuksessa on valittu ikdihmiset. Tutkimuskontekstina on ik&ihmisten
hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin ideointi. Palvelukonseptin ideointi tapahtuu
avoimessa ja Vvirtuaalisessa ymparistossd, johon on siséllytetty ideointia rikastuttavia
elementtejd. Tutkimusaineistona ovat osatutkimuksen Il menetelmékonstruktion pilotoinnin
yhteydessé syntyneet ideapuheenvuorot ja osallistujille tehty kysely.

Osatutkimuksen viitekehys rakentuu kolmen teeman kautta: mistd kayttajalahtdisessa ja
kéyttajaa osallistavassa innovoinnissa on kyse, millaisia hyotyja kayttdjien osallistamisella on
osoitettu olevan ja mitd tiedetddn ikaihmisistd palvelujen innovaattoreina. Tutkimuksessa
selvitetddn, mitk&4 asiat motivoivat ikdihmisia osallistumaan hyvinvointipalvelujen
uudistamiseen ja mitka asiat vaikeuttavat osallistumista. Liséksi tutkitaan, millaisia ikdihmiset
ovat ideoijina (osallistumisen aktiivisuus ja intensiteetti) ja miten he suhtautuvat ideointia
rikastamaan tarkoitettuihin elementteihin.

Tutkimustulosten mukaan ikdihmiset suhtautuivat myonteisesti, jopa uteliaasti, palvelujen
ideointiin osallistumiseen, kun heille tarjoutui siihen tilaisuus. Kehitettdvan palvelun
ajankohtaisuus  henkilokohtaisesta  ndkokulmasta  katsottuna ja  usko  omiin
vaikutusmahdollisuuksiin ~ olivat  motivoivia  tekijoitd  palvelujen  kehittdmiseen
osallistumisessa. Ikdihmiset tuottivat yhté aktiivisesti ideoita palvelukonseptin kehittdmiseen
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kuin - muutkin ideointiin osallistuneet. Osallistumisessaan palvelukonseptin ideointiin
ikdihmiset olivat muita pitkajanteisempid ja kirjoittivat ideapuheenvuoroja muita tasaisemmin
koko ideointiprosessin ajan. Myos ikdihmisten kohdalla ideointiprosessissa kéytetyt luovuutta
edistaviksi tarkoitetut elementit lisdsivat ideapuheenvuorojen méaaréa. Tapaustutkimuksen
tutkimustulokset antavat ymmartad, ettd ikaihmiset 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 - ikaihmisten monitahoinen aani hyvinvointipalvelujen
innovaatiotoiminnan voimavarana. Gerontologia 24 (3), 231-248.

Tutkimuksen viitekehyksessa arvioidaan, ettd kunnissa ei véalttdmattd kyetd vastamaan
parhaalla mahdollisella tavalla ikdihmisten palvelutarpeisiin ja -toiveisiin pitkall& aikavalilla.
Tama yhdistettynd vdestdn vaurastumiseen ja lisdéntyviin palvelujen laatu- ja
valintaodotuksiin tulee lisdédmaan yksityisen ja kolmannen palvelusektorin palvelujen
kysyntdd. Tutkimuksen ladhtokohtana on, ettd palvelun kayttdjien ja/tai potentiaalisten
kayttajien osallistaminen hyvinvointipalvelujen innovaatiotoimintaan on yksi keino synnyttaé
houkuttelevia uusia palveluja tai parantaa jo olemassa hyvinvointipalveluja yksityiselld ja
kolmannella sektorilla.

Tutkimuksen tavoitteena on lisdtd ymmérrystd siit4, miten ik&ihmisten ja muiden
osallistujatahojen “&&ni” ja sen moninaisuus voidaan tunnistaa ja saattaa palvelujen
uudistajille  kuunneltavissa olevaan sekd hyddynnettdvddn  muotoon  palvelujen
uudistamisprosessien alkuvaiheessa. Tutkimus on perustaltaan tapaustutkimus, ja
tutkimuskontekstina on osatutkimusten 1l ja Il tapaan ikdihmisten hyvinvointikeskuksen
palvelukonseptin ideointi. Tutkimusaineisto koostuu sahkdiselle alustalle kirjoitetuista 228
ideapuheenvuorosta. Tutkimuksen ldhtdkohtana on, ettd ison idearaaka-ainemassan
hyodyntaminen palvelukonseptin kehittdmisessa ilman jalostamista olisi ollut vaivalloista ja
haparoivaa.

Tutkimuksessa valittiin viestimuoto tiivistdmaén ikdihmisten ja muiden osallistujien ”&anid”.
Aineiston laadullisen analyysin perusteella muodostetut viisi viestid asemoituivat
seuraavanlaiselle jatkumolle: aika ennen siirtymista hyvinvointikeskuksen asumispalvelujen
piiriin  (viesti 1), hyvinvointikeskus  houkuttelevana  vaihtoehtona  (viesti  2),
hyvinvointikeskuksessa asuvan palveluilmasto (viestit 3 ja 4) ja ik&ihmisen tai asiakkaan
subjektiutta osoittava asema (viesti 5). Viestit rakennettiin siten, ettd ne ovat
sisaltéluonteeltaan paremminkin immateriaalisia kuin ryhmiteltyja palvelutarpeita ja
-toiveita. Lisdksi viesteihin pyrittiin siséllyttdmaén ideoinnin monidénisyyttd ja vinkkeja
tulevaisuusorientoituneeseen palvelujen kehittdmiseen. Viestit ovat seuraavat:

88



1. Hyvinvointikeskuksen palvelut osaksi jo kotona asuvan ik&ihmisten arkipdivéa.

2. Hyvinvointikeskuksessa tulisi pystyd viettdmaan kodinomaista elaméa arjen eri
jatkumoilla my®ds uuden oppiminen huomioon ottaen.

3. Hyvinvointikeskuksessa ikdihmisen tulee tulla kohdelluksi ihmisend, jolla on
itsemadradmisoikeus ja vapaus.

4. Hyvinvointikeskuksen palveluvalikoiman on mahdollistettava paremminkin
yksil6llisyyden toteutuminen kuin itseisarvoinen luksuspalvelujen kuluttaminen.

5. Hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin tulee yksilollisyyden rinnalla tukea myos
yhteisollisyytté niin talon sisall& kuin suhteessa ulkomaailmaan.

Tutkimuksen johtopadtoksend on, ettd tutkimuksessa kéytetty menettelytapa on
tarkoituksenmukainen sellaisessa tilanteessa, jossa Kkehittdjat tavoittelevat radikaalia
uudistusta laajempaan  palvelukokonaisuuteen. Edellytykset radikaalin  uudistuksen
toteuttamiseksi tarvittavien “raaka-aineiden” saamiseen paranevat, jos palvelun kdyttdjien ja
potentiaalisten kéyttajien ilmeisten palvelutarpeiden sijaan etsitdédn elementtejd, jotka
kuvastavat niitd syvéllisempid asioita, jotka nayttdytyvat asiakkaille arvoa tuottavina.
Menettelytapa kuitenkin haastaa palvelujen kehittdjat huomattavasti nykyista tiiviimpaan ja
monitasoisempaan yhteistydhon asiakkaiden kanssa. Toisaalta se antaa ikdihmisten
hyvinvointipalvelujen  tarjoajille oivan mahdollisuuden erottautua houkuttelevana
vaihtoehtona palvelumarkkinoilla ja samalla lisatd ikaihmisten 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.

Vaitoskirjatutkimuksen viidennen osatutkimuksen tutkimustehtdvana on selvittad, millaisia
haasteita siséltyy kuntalaista osallistavan palveluinnovaatiotoiminnan l&hestymistapaan
julkisella sektorilla. Tutkimuskontekstina on sosiaali- ja terveysala. Tutkimus on luonteeltaan
tapaustutkimus, ja tutkimustulokset perustuvat neljan tutkimusaineiston kvalitatiiviseen
analyysin. Tutkimuksen viitekehyksessa kasitellaan palvelun kayttdjien roolia innovoinnissa
ja kayttdjien erilaisia osallistamisen tapoja.

Tutkimustehtévad lahestytéddn tutkimuksessa kahdesta ndkokulmasta. Kuntalaisndkdkulmassa
selvitetddn, miten kuntalaiset palvelujen kdyttdjind suhtautuvat mahdollisuuteen osallistua
henkilokohtaisesti palvelujen kehittdmistoimintaan. Lisaksi tutkitaan, millaisista positioista
késin palvelujen kayttajat tuottavat aantd palvelujen kehittdmisen tueksi. Positio ilmaisee
kuntalaisen suhdetta kerronnan kohteeseen, kuten itsensé palvelun rahoittajana ndkemiseen.
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Viranomaisnékdkulmaa lahestytadn tutkimuksessa selvittdmalld, millaisena asiakaslahtdinen
palvelujen kehittdmisen léhestymistapa nayttéytyy Kkehittdjdviranomaistaholla. Liséksi
selvitetdan, millaisista orientaatioista kdasin kuntalaisten &&nistd muodostetun viestin
kuunteleminen tapahtuu kehittdjaviranomaistaholla. Orientaatiot on nimetty sen mukaan,
millainen asiantuntijuus ja viranomaisen ottama asema suhteessa &anen antajaan tai aénen
kertomaan viestiin nayttaytyy taustalla.

Tutkimuksessa selviéa, ettd palvelujen kéyttdjien d&nen tuottamisen positioita on nelja: mina
veronmaksajana, mind asiakkaana, mind sairauden ja hoidon asiantuntijana sekd min&
palvelujarjestelman  ja  -prosessin  tietajand.  Adnen  kuuntelemisen  orientaatioita
viranomaistaholla puolestaan ovat hallintoviranomaisorientaatio ja professio-orientaatio.
Tutkimustuloksena esitetddn kuusi haastetta. Tiivistetysti viranomaistahon nakokulmasta
haasteena on

- luoda menetelméllisesti asiakasléhtdisyyttd hedelmallisellda tavalla tukevia
matalan kynnyksen osallistumisareenoita kuntalaisille

- lisatd kuntalaisten luottamusta osallistumisensa vaikuttavuuteen ja vahvistaa
palvelujen kéyttdjien subjektiuteen perustuvaa palvelujen kehittdmismallia

- edistad halua ja valmiuksia yhteisélliseen tiedonmuodostukseen

- edistdd halua ja valmiuksia hyddyntdd palvelujen kayttdjia palvelujen
uudistamistoiminnan resurssina

- ymmarta4 ja arvioida palvelujen kéyttdji& osallistavien innovoinnin eri muotojen
tarkoituksenmukaista kéyttoa (tai ei kayttda) eri tilanteissa

- tunnistaa ja kuunnella “asiakkaan &anessd” (kdyttdjan) asiantuntijuutta oman ja
muiden ammattialojen professioiden asiantuntijuuden rinnalla.

6.5 Vaitoskirjan tutkimustulosten muodostaminen

Vaitoskirjatutkimus on luonteeltaan artikkelivaitoskirja. Vaitoskirjatutkimukseen siséltyvien
empiiristen tutkimusaineistojen ker&aminen, aineistojen analyysi ja tutkimustulosten
raportointi tapahtuu osatutkimuksien yhteydessa. Né&in ollen niistd saadut tulokset ja
tutkimuksissa tehdyt havainnot muodostavat yhdessa erdénlaisen uuden tutkimusaineiston,
jossa tiivistyy tietoa alkuperdisistd aineistoista. Vaitoskirjan tutkimusprosessin seuraavassa
vaiheessa tésté laadullisesta aineistosta tuotetaan analyysin avulla tietoa kéyttdjad osallistavan
palveluinnovoinnin  l&hestymistavan  toteuttamisen  haasteista  julkisella  sektorilla.
Tarkastelutasona on  viranomaiskehittdjataso  (ryhmétaso). Analyysivaiheen aikana
osatutkimuksen tutkimuskontekstia ja tutkimuksen tuloksia ei kuitenkaan eroteta toisistaan,
jotta analyysissé ja tutkimustulosten tulkinnassa tulee huomioiduksi tiedon kontekstuaalisuus,
mika tukee tutkimustulosten luotettavuutta (Burns 1989; Jokinen, Juhila, Suoninen 2000, 29—
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32). Artikkelivéitoskirjan luonteesta johtuen tutkimukseen ei ole mydskdan lisdtty
myShemmin tutkimusaineistoja, jotka olisivat saattaneet taydentdd ja syventda
tutkimuskysymykseen vastaamista.

Laadullisen aineiston analyysitapoina voidaan kayttdd esimerkiksi kvantifioimista,
teemoittelua, tyypittelyd, siséllon erittelyd ja diskursiivisia analyysitapoja (esim. Eskola ja
Suoranta 1998; Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2007). Tamén tutkimuksen péatavoitteena on
ryhmitelld kayttajad osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistavan toteuttamisen haasteita
julkisella sektorilla. Ryhmittelyssa hyddynnetaan eri analyysitekniikoita (Miles ja Huberman
1994, 9): analyysiprosessin ensimmadisessa vaiheessa tehddan yhdistelyd, joka perustuu
sisallon erittelyyn, ja toisessa vaiheessa tunnistetaan diskursiivisen analyysin avulla samaa
teemaproblematiikkaa késittelevat asiat. Tutkimuksen analyysiprosessin vaiheet ovat
seuraavat:

a. Osatutkimusten tutkimustulokset ja niiden pohjana olevat havainnot yhdistetddn yhdeksi
aineistoksi. Kayttajalahtodisen ja kéayttajaa osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistavan
piirteiksi  asetetaan (i)  kayttdjanakokulman  ohjaava rooli  organisaation
innovaatiotoiminnan strategisella tasolla ja palvelujen uudistamisprosessien tasoilla, (ii)
avoimuus (erityisesti kéyttdjarajarajapinta), (iii) tulkinnallisuus innovaatioprosessien
varhaisessa vaiheessa ja (iv) laaja-alainen késitys innovaatioiden lahteista
kayttajanakokulmaa muodostettaessa. Perehdytaan osatutkimuksista muodostetun aineiston
siséltoon kokonaisuutena tutkimuskysymys huomioiden.

b. Analyysin ensimmdinen vaihe perustuu yhdistelyyn. Aineistosta tunnistetaan edelld
mainittujen lahestymistavan piirteiden ja empirian vélisid jannitteitd (Jokinen ym. 2000,
13). Jannite ymmarretddn asiana, joka nayttéisi vaarantavan lahestymistavan piirteen tai
piirteiden toteutumisen. Havaintoyksikkdnd on aineistosta havaitun asian ja
ldhestymistavan piirteestd tai piirteistdi muodostuva “pari”. Seuraavassa taulukossa 5
havainnollistetaan muutamin esimerkein analyysissd koodattuja “’pareja” (suluissa olevalla
numerolla viitataan osatutkimukseen ja kirjaimella viitataan kohdassa a. nimettyihin
piirteisiin).
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Jannitteitd muodostavat parit

Pari 1 Kehittajatahon Innovaatioprosessin avoimuus ei toteudu
osallistuminen ideointiin oli | parhaalla mahdollisella tavalla (vrt.
vahaista (1) potentiaalinen absorptiivinen kapasiteetti) (ii)

Pari 2 Kehittdjatahon Kehittdjataho ei saa kayttdédnsa uutta tietoa,
osallistuminen ideointiin oli | ymmarrysta tai kayttajien esittdmia ideoita
véhéista (11) yhteistoiminnassa kéyttajien kanssa (iv)

Pari 3 Kehittdjataho “kuulee” Innovaatioprosessin varhainen vaihe on
kayttdjien esittdvan vain tulkinnallinen: kehittdjitaho ei ’née”
toiveita ja vaateita (V) kéyttéjien artikuloimien asioiden taakse,

laajempien kehittdmisnakokulmien
muodostuminen ja& vaillinaiseksi, ja
kayttdjien innovaatiopotentiaalia jaa
hyddyntdmatta (iii, iv)

Pari 4 Palvelun loppukayttajat Kéyttajien konkreettinen osallistaminen
kokevat térkeéksi kéyttdjien | innovaatioprosessiin jaa toteutumatta (ii)
osallistamisen palvelujen
kehittdmiseen (I11, V), mutta
kehittajataholla kayttajien
konkreettiseen
”osallistamiseen”
suhtaudutaan
varauksellisesti (V)

Pari 5 Palvelun kéyttajat kokevat Kéyttajanakokulman muodostuminen

kayttdjanakokulman
muodostamisen heidan
itsensd ilmaisemana
tarkedna (V), mutta
kayttdjan nakdkulma
perustuu kehittajatahon
olettamukseen tai kayttajien
mielipiteiden kysymiseen
)

kayttajien itsend ilmaisemana vaarantuu (i,iv)

Taulukko 5. Esimerkkejé jénnitteitd kuvastavista “pareista”.
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c. Haasteiden selvittdmiseksi tutkimustulosten analysointiprosessin toisessa vaiheessa
edellisessd vaiheessa kerdtyt “parit” ryhmitelldan diskurssianalyyttisella otteella samaa
problematiikkaa késitteleviin ryhmiin (Eskola ja Suoranta 1998, 195-204; Jokinen ym.
2000; Hirsjarvi ym. 2007, 219-221). Ryhmittely tapahtuu kahdessa toisiinsa limittyvassa
vaiheessa. Ensimmaéisessé vaiheessa tunnistetaan aineistona olevien “parien” avulla, miten
pulmallisena havaittu asia nayttdytyy innovaatioprosessissa. ”Parien” ryhmittely tehddin
tukikysymysten avulla. Tukikysymykset on muotoiltu kayttajalahtisen ja kayttdjaa
osallistavan innovoinnin [&hestymistavan piirteiden pohjalta. Seuraavassa luettelossa
suluissa olevalla kirjaimella viitataan kysymyksen pohjana oleviin ldhestymistavan
piirteisiin ja numeroilla havainnollistetaan edelld esitettyjen “parien” sijoittumista
ryhmittelyssé. Tukikysymykset ovat seuraavat:

- Millaisina palvelun kayttdjien sekd kéyttajandkokulman rooli ja merkitys
nayttaytyvat palveluinnovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa? (piirre i, ii, iv;
pari 1, 2, 4)

- Miten viranomaistaho nadyttdd rakentavan kayttdjandkokulman palvelujen
uudistamisprosesseissa? (piirre ii, iii, iv; pari 3, 4)

- Millaisena tavoiteltavan uudistuksen innovaatiohakuisuus nayttaytyy kayttajaa
osallistavien palveluinnovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa? (piirre ii, iii, iv;
pari 2, 5).

Edellisen vaiheen kanssa limittyvassad ryhmittelyn toisessa vaiheessa kysytddn, mista
havaittu ilmid kertoo sek& mihin asiaan kiinnittdmé&lla huomiota ja mitd asiaa tyostamalla
mahdollistetaan  hedelmallisempi  ote  kéyttdjad osallistavan palveluinnovoinnin
lahestymistavan toteuttamiseen ja siitd saatavien hyotyjen aikaansaamiseen.

Analysointiprosessin tuloksena syntyneet haasteryhmat (5 kpl) nimetddn ja muotoillaan
haastetta eli  “tyOstettivdd sudenkuoppaa” kuvaavaan muotoon. Esimerkiksi
tutkimustuloksena Kirjattu ensimmdinen haaste “palvelujen kéyttdjien subjektiuteen
perustuva kayttdjildhtoisyys palvelujen uvudistamisessa” siséltdd kaksi ndkokohtaa.
Ensinndkin kayttaja- ja asiakaslahtdisyys palvelujen kehittdmisessa nédyttdd maaraytyvan
vahvemmin retoriikan kuin toiminnan l&htokohdista, ja toiseksi kayttajanakdkulman
substanssisisaltt sekd kayttajatarpeiden madarittely nayttad tapahtuvan viranomaisléhtdisesti
ja kayttajien merkitystd vahatelladn tietyin perustein. Seuraavalla sivulla olevaan
taulukkoon 6 on koottu, mistd osatutkimuksista analyysiprosessin aikana tehdyt havainnot
ovat olleet rakentamassa kutakin tutkimustuloksena esitettdvdd haastetta ja mitka
lahestymistavan piirteet tulevat keskeisemmin pulma-merkityksessd esille kussakin
haasteessa.
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Haaste Osatutkimus Piirre
Subjektiushaaste I,V i
Voimavarahaaste \Y/ ii

Sitoutumis- ja I, 01, i, iv
innovaatiohakuisuushaaste

Toivelistahaaste i, 1, v,v iii, iv
Luottamuksen hyvé kierre -haaste L LV i, i, iv

Taulukko 6. Haasteiden rakentuminen eri osatutkimusten seka kayttajalahtoisen ja
kayttdjad osallistavan palveluinnovoinnin

kautta.
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7 TULOKSET: KAYTTAJAA OSALLISTAVAN PALVELUINNOVOINNIN
HAASTEET

Viiden osatutkimuksen analysointitulokset osoittavat, ettd kayttdjdad osallistavan
palveluinnovoinnin l&hestymistavan toteuttamiseen sisaltyy haasteita
viranomaiskehittajataholla, kun lahestymistavan piirteet ymmarretdan
véitoskirjatutkimuksessa médritellyll4 tavalla. Tutkimusprosessin tulokset ryhmittyvét viiden
haasteotsikon alle. Haasteiden nime&minen on tehty siten, ettd nimet kuvaavat ja kiteyttavat
kunkin haasteen ydinsiséllén. Haasteiden raportoinnin yhteydessd mainitaan, mihin
kayttajalahtoisen ja kayttdjaa osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistavan piirteeseen tai
piirteisiin  tutkimustulos  perustuu.  Lisdksi kunkin haasteen yhteydessa kerrotaan
osatutkimusten avulla, miten pulmalliseksi tunnistetut asiat ilmenevét kéayttdjaa osallistavassa
palveluinnovoinnissa.

Haasteiden esittdmisjarjestyksen perustana on jasennys, jossa ensimmaisend ja toisena esitetyt
haasteet ovat selkeimmin ladhes ehtoja, joiden taytyy tayttyd, ettd ylipddnsa voidaan puhua
kayttajaa  osallistavan  palveluinnovoinnin  lahestymistavasta ~ organisaation  tai
kehittdjéverkoston palveluinnovaatiotoiminnan lahestymistapana. Seuraavissa haasteissa 3 ja
4 on puolestaan kyse itse osallistamisprosessista. Viimeisend kuvattu haaste 5 tavallaan
sinetdi innovaatiokéyténteet itse itsedén ruokkivaksi kéayttdjalahtdisen ja kayttajaa osallistavan
innovaatiokulttuurin - myonteiseksi  kehédksi. Luvun lopussa haasteet paikannetaan
metodologialuvussa 6 esitetylle kayttajan &anen jatkumolle.

7.1 Subjektiushaaste

Haaste 1: Palvelujen kayttdjien subjektiuteen perustuva kayttajalahtoisyys palvelujen
uudistamisessa

Kéyttajalahtdisen palveluinnovoinnin yksi organisaatiotason piirre on se, ettd innovoinnin
strateginen lahestymistapa perustuu merkittavissd maérin kéayttajien tarpeisiin. Ndma tarpeet
laajasti ymmadrrettynd, kuten kéyttdjien kayttdytymisen ja eldméntavan ymmartdminen
artikuloitujen tarpeiden ohella, myds ohjaavat innovointia ja toimivat innovaation lahteend
lahestymistavassa. Julkisen sektorin hyvinvointipalvelujen innovoinnissa lahestymistapa
tarkoittaa palvelujen kayttéjien ilmeisten ja ei-ilmeisten tarpeiden ja toiveiden ohella heidén
maailmansa ymmartamistd ja huomioimista uusissa tai uusinnettavissa palveluissa,
palveluprosesseissa ja palvelujarjestelmissa ensisijaisesti tai merkittdvdssa maarin muiden
tekijoiden, kuten palvelujen tuotantotapoihin liittyvien tekijoiden rinnalla. Tassa yhteydessa
talla menettelylld tarkoitetaan kayttdjan nékokulman huomioimista. Nakékulman aito
huomioiminen voi haastaa organisaation innovaatiokulttuurin, jos sen leimaavampana
piirteend on ollut esimerkiksi talouden tai eri professioiden, poliittisten ja muiden
intressiryhmien nékdkulmasta ohjautuminen.
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Kayttdjien ndkokulma palveluinnovoinnin  perusprinsiippind tarkoittaa sitd, ettd
organisaatiossa palvelujen kéytt4ja né&hddén ja han tulee myds kohdelluksi palvelujen
uudistamisessa subjektina eika kohteena, jolle viranomaistaho kehittda palveluja (Evers 2006;
Jung ja Osborne 2009). Subjektiudella tarkoitetaan tassd yhteydessd, ettd palvelujen kéyttajaa
ei ndhda (melko) passiivisena kohteena”, jolle kehitetdén palveluja, vaan kayttdjan katsotaan
olevan muun muassa kykenevd ja oikeutettu madrittelemddn omia tarpeitaan seka
tarpeellisessa ~ madrin ~ myds itse  edustamaan  kayttdjandkokulmaa palvelujen
uudistamisprosesseissa.

Vditoskirjan | ja V osatutkimuksen tutkimustulosten valossa on ilmeistd, ettd k&yttajén
nékokulma palvelujen kehittdmisen strategisena periaatteena tai sen merkittdvana osana ei
toteudu parhaalla mahdollisella tavalla. Aineiston perusteella palvelujen kéyttajat nayttaytyvat
viranomaistaholla vahvemmin objektina kuin subjektina. Voidaan arvioida, ettd tulos
kuvastaa vahvemmin perinteisen julkisjohtamisen (traditional public administation) perinteen
mukaista kulttuuria ja hallinnollisia kaytanteita kuin esimerkiksi verkostojen hallintaan
(networked governance) ja Yyhteistydtd palvelujen kéyttdjien kanssa korostavaa
hallintokulttuuria. Tapaustutkimusten perusteella kayttdjien subjektiuden toteutumisessa
pulmallisena ndyttaytyvat

- kayttdja- ja asiakaslahtdisyyden madrittyminen vahvemmin retoriikan kuin
toiminnan l&htékohdista

- viranomaislahtdinen kayttajanakokulma

- viranomaislahtdinen kayttajatarpeiden méaarittely.

Kayttaja- ja asiakaslahtdisyyden madrittyminen vahvemmin retoriikan kuin toiminnan
lahtokohdista

Osatutkimuksessa V selvitettiin, miten viranomaiskehittdjataho maérittelee palvelujen
asiakaslahtodisen kehittdmisen julkisten palvelujen kehittdmisessd. Tulosten mukaan
viranomaistaho tunnisti asiakasléhtdisyyden palvelujen kehittdmistd ohjaavaksi prinsiipiksi.
Tutkimuskysymyksen nakdkulmasta mielenkiintoista oli, ettd asiakaslahtdisyyden maérittely
tapahtui vahvasti sosiaali- ja terveystoimialalla hyvaksyttyjen ajattelumallien kautta eika
niinkdan toiminnan tai toiminnallisuuden kautta (vrt. Kaljunen 2011 Iluku 5.3.1).
Méadrittelyissé korostuivat kehittdmis- ja hallintojargonien kdyttdminen, kuten lainauksessa
”Asiakaslahtoisyys on tarkein” (viranomaiskehittéja).

Toinen ilmentyma virallisten ajattelumallien kayttamisesta madrittelyissa oli viittaukset
virallisissa asiakirjoissa oleviin rakennemalleihin, kuten »Asiakaslahtdisyys sijaitsee
kaannetyn kolmion ylékolmanneksessa”. Esimerkissd viranomaiskehittdja viittasi kolmiolla
kunnan sosiaali- ja terveystoimialalla k&ytdssa olleeseen tuloskorttimalliin.
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Viranomaislahtdinen kayttajanakokulma ja tarpeiden maarittely

Kehittajaviranomaistahon  keskeinen rooli  kéyttajanakokulman muotoilemisessa ja
toteuttamisessa tuli esille osatutkimuksissa | ja V. Viidennen osatutkimuksen tutkimustulosten
mukaan kayttdjan konkreettisen osallistamisen sijaan yksi tapa nakokulman turvaamiseksi
palvelujen kehittdmisessa oli, ettd kehittdjataho itse elaytyi kdyttajan rooliin. Toinen tapa oli
pidentdd omaa tarkasteluhorisonttia kayttajien suuntaan, kuten erds viranomaiskehittgja
ilmaisi asian viitatessaan teknologiapohjaisten palvelujen kehittdmiseen: “Aina pohdittu,
miten asiakas nakee, kokee”.

Kéyttajanédkokulman turvaaminen palvelujen uudistamisessa viranomaistahon kautta saa
vahvistusta myds osatutkimuksessa |, missd sosiaali- ja terveystoimen organisaatioiden
henkilostoltd kysyttiin osallistumissyitd palveluprosessien uudistamistydhon tydryhmissa.
Téarkeimmaksi osallistumissyyksi nousi se, ettd osallistuminen mahdollisti palvelujen
kehittdmisen  asiakaslahtOisiksi.  Lisdksi  valtaosa ilmoitti myds edustavansa
tyoryhmatyoskentelyssa asiakasta tai potilasta oman ammattialansa ohella. Téta tulosta vasten
oli mielenkiintoista, ettd kuitenkin vain vajaa viidennes piti radikaaleja uudistuksia
tarpeellisena tai ettd uudistusten arvioitiin lisddvan ymmartdmystd kunkin tydn yhteydesta
potilaan saamaan kokonaispalveluun. Tuloksia pohdittaessa on syytd huomioida, ettd
tutkimuksessa ei selvitetty, kokivatko osallistujat jo olemassa olevat vanhat palvelut riittavan
asiakaslahtoisiksi, jolloin tarvetta isoihin  uudistuksiin ei luonnollisesti  koettu.
Mielenkiintoisia pohdintoja herattdvat myds saman osatutkimuksen tulokset, joiden mukaan
vain noin puolet osallistujista ilmaisi ottavansa vastuuta Kkehittdmisen lopputuleman
jalkauttamisesta, ja vield varovaisemmin suhtauduttiin toimimaan tydssa uudistetuilla
toimintatavoilla. Toisin sanoen osallistujat kokivat tehtdvékseen edustaa asiakasta ja kehittaa
palveluja asiakasl&htdisemmiksi, mutta uudistuksia ei haluttu toteuttaa mydhemmin
kaytanndssa.

Viidennen  osatutkimuksen  mukaan  kehittdjaviranomaistaho  piti  viranomaisten
asiantuntijatietoa palvelutarpeiden maérittdmisessa ratkaisevana. Palvelujen loppukayttéjien
osallistumisesta saatavan tiedon (d&&nen) arvioitiin pédsaéntoisesti kertovan toiveista,
mielipiteistd tai vaateista, ei siis varteenotettavista tarpeista tai muutoin palvelujen
uudistamisessa tarvittavista tai hyodyllisistd asioista. Tarpeet nahtiin térkedksi palvelujen
kehittdmistd ohjaavaksi tekijaksi, mutta niiden maéarittelyn tuli tapahtua viranomaisen
asiantuntijuuden varassa tai vahintadnkin johdolla. Erds viranomaiskehittdja Kirjoitti, ettd
asiantuntijalla on agenttirooli, koska asiakkaat eivét yksin pysty méadritteleméan tarpeitaan
palvelujen asiakaslahtoisessd kehittdmisessd. Taman saman ilmidn voi analysoida nékyvan
my0s osatutkimuksessa I, jossa henkildstd ilmoitti edustavansa asiakasnakdkulmaa
palveluprosessien uudistamisessa.
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7.2 Voimavarahaaste

Haaste 2: Tunnistaa palvelun kayttajat innovaatiotoiminnan voimavarana ja rohkaistua
heidan osallistamiseensa

Kayttajalahtdinen palveluinnovoinnin lahestymistapa korostaa asiakkaan ja kéyttdjan
konkreettista osallistamista palvelujen uudistamisprosesseihin. Tama edellyttdad asiakas- ja
kéyttajarajapinnan avoimuutta. Avoin l&hestymistapa pitédd sisélladn ajatuksen asiakkaan
osallistamisesta saatavista hyddyista, mutta hyddyn konkretisoituminen
innovaatioprosesseissa ja innovaatioprosessin lopputulemissa, innovaatioissa, edellyttd
kehittajataholta absorptiivista kapasiteettia (ks. luku 2). Muiden hyo6tyjen (ks. esim.
osatutkimus ~ 1II) ohella asiakkaan  osallistumisen  kehittdjatahon  kumppanina
innovaatioprosessin varhaiseen vaiheeseen ajatellaan lisdévén kehittdjatahon ymmarrystd
asiakkaistaan ja heiddn tarpeistaan siirrettdvéksi, tai siirtyvaksi, palveluinnovaatioon.
Julkisten palvelujen kayttajien osallistamismenettelyn tarkoituksena on tukea innovaation
tavoiteltavia laatuominaisuuksia, jotka tukevat innovaation vaikuttavuutta esimerkiksi
palvelun kéyttéjien terveydentilaan tai yhteison turvallisuuteen. Innovaation vaikuttavuudella
on yhtymakohtia innovaation kykyyn tuottaa julkista arvoa (Moore 1995) ja myds
mikrotasolla tuottaa lisdarvoa palvelun tuottajalle ja kayttajalle (vrt. palveluinnovaation
madritelmd Toivonen ja Tuominen 2009 luku 3). Osallistaminen voidaan nahdda myds
mahdollisuutena hyddyntdd palvelun kayttajissa olevaa innovaatiopotentiaalia, jolloin
kayttdjat  tulevat huomioiduksi  organisaation  innovaatiotoiminnan  voimavarana
resurssinékdékulmasta.

Edelld mainittujen hyotyjen konkretisoituminen palvelujen kehittdjataholle nayttaa jaavan
tutkimusaineiston perusteella vaillinaiseksi. Tutkimuksen mukaan suoraa kontaktointia
palvelujen loppukayttdjien kanssa ei nédhdé tarpeellisena heiddn tarpeidensa ymmartamisessé
ja laajemman kayttdjanakdkulman muodostamisessa siind merkityksessé kuin osallistaminen
tdssd  tutkimuksessa ~ médritellddn.  Tdmé&n  luvun  haasteessa  tarkastellaan
viranomaiskehittdjatahon suhdetta palvelujen loppukéyttajaan innovoinnin
(innovaatiotoiminnan) ~ voimavarandkokulmasta. ~ Né&kdkulmalla  on liittymékohtia
subjektiusndkdkulmaan (haaste 1), mutta tassd painopiste on ndhda kayttajat hyddyllisend
resurssina.

Tutkimustulosten valossa julkisten palvelujen kéyttdjien asema kehittdmistoiminnassa
nayttaytyy jossain méaarin kiusallisena. Kehittajéaviranomaistaholla koetaan, ettd kéyttajid tulee
kuulla, mutta heidan hyodyllisyyttddn palvelujen kehittdmisessd epéilldén. Vaikutelmaa
kéyttajan osallistamisesta syntyvistd hyddyistd nédyttdvat osaltaan himmentdvan kasitys
palvelun loppukéyttdjan roolista ja tietotaidosta palvelujen kehittdmisessd sekd kéayttdjan
osallistamisen metodologiaan liittyvéat (vaarin)ymmaérrykset yhdistettynd kehittajatahon
professioon perustuvaan Kkehittdmisotteeseen. Liséksi julkisten palvelujen innovoinnin
kohdalla kehittdjaviranomaisen huoleksi naytti nousevan kansalaisten (kuntalaisten) epdtasa-
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arvoinen kohtelu. Seuraavassa késitellaan naita tutkimustuloksia lahemmin osatutkimuksen V
kautta.

Kayttéjien kehittdjaroolina palautteen antaminen

Osatutkimuksen V tutkimustulosten mukaan viranomaiskehittdjataholla oli kéytdssaén
joitakin “osallistavia” menettelytapoja kayttdjandkokulman huomioimiseksi palvelujen
kehittdmisessd “olettamisen ja kédyttdjien asemaan asettumisen” ohella (ks. haaste 1).
Kéaytdssé olevissa menettelyissa kayttdjien eli kuntalaisten osallistumisen funktiona vaikutti
olevan l&hinnd palautetiedon antaminen esimerkiksi asiakastyytyvéisyyskyselyillg, eika heita
ndin ollen nostettu varsinaisesti kehittdjakumppanin rooliin. Kayttdjad osallistavan
palveluinnovoinnin l&hestymistavan nakokulmasta mielenkiintoista oli se, ettd viidennen
osatutkimuksen tulosten mukaan myods itse palvelujen kayttdjat (avoterveydenhuollon
potilaat) ndyttivat omaksuneen palautteen antajan roolin ja kokivat sen omakseen muiden
roolien ohella palveluja kehitettdessa. Palvelun kéyttédjilla lahtokohta roolille oli kuitenkin
vahvasti subjektiutta sekd tietotaitoa korostava, kun taas viranomaiskehittdjataho néaytti
paremminkin vaheksyvan palvelun kayttdjien kykya toimia merkittdvammassa ja
moninaisemmassa kehittéjaroolissa. Véheksyntéan oli syynd kadyttdjien koettu tietdmattomyys
palvelujen tuotannollisista tekijoistd ja omista tarpeistaan. Viranomaistaho vaikutti myos
olettavan, ettd kayttdjat esittdvat osallistuessaan vain vaateita ja edustavat ikdan kuin
vastakkaisia tai vahintdankin huonosti yhteen sovitettavia intressejd, kuten seuraavasta
lainauksesta kay ilmi:

"Kuunnellaan asiakkaiden mielipiteitd palvelujen kehittamisestd, mutta julkinen
sektori ei ole automaatti, joka toteuttaa kaikki toiveet.” (Kehittdjaviranomainen,
V osatutkimus.)

Vaikka viidennen osatutkimuksen mukaan perusvire palvelun loppukdyttdjien osallistamiseen
oli myonteinen, viranomaiset eivét silti kokeneet velvollisuudekseen osallistaa kayttéjia
konkreettisesti  palvelujen  kehittdmiseen  prosessitasolla.  Kuntalaisten autenttiselle
osallistumiselle voitiin antaa mahdollisuus, mutta sen vaikuttavuuteen palvelujen
kehittdmisessé ei kuitenkaan haluttu sitoutua. Mielenkiintoista oli, etté tulkittavissa oli jopa
pelko vallan menettdmisestda kuntalaisille, jos heiddn osallistumisensa lopputulemalle
annettaisiin mielipidetta tai toivetta vahvempi status.

Yksi syy tdhdn néytti olevan viranomaistahon tietynlainen késitys kayttdjad osallistavan
palveluinnovoinnin ldhestymistavan metodologiasta. Jos palvelujen kéyttdjille annetaan
konkreettinen  mahdollisuus  osallistua  palvelujen  uudistamiseen, se tarkoittaisi
automaattisesti, etta kehittajataho jo lahtokohtaisesti sitoutuisi myds toteuttamaan osallistujan
esittdmid toiveita tai tarpeita. Toisin sanoen osallistumisella koettiin olevan saneleva vaikutus
innovoinnin  lopputulemaan. Turvallisemmaksi  vaihtoehdoksi valikoitui kaytdnndssé
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kayttdjien omista lahtokohdista muotoutuvan “kdyttdjan ndkokulman” sijoittaminen
marginaaliseen asemaan palvelujen uudistamisprosesseissa.

Pulmia hyddyn ndkemisessa: kehittdmista leimaa vahva substanssiasiantuntijuus

Osatutkimuksessa V tuli esille seikka, joka voi estdd kehittdjaviranomaistahoa tunnistamasta
palvelun loppukéyttdjien tuomaa lisdarvoa palvelujen uudistamisprosesseihin. Tutkimuksen
mukaan viranomaistaho tulkitsi kéyttdjien tuottamaa tietoa hallintoviranomaisorientaation
ohella professio-orientaatiosta k&sin. Orientaatiolla tarkoitettiin tutkimuksessa sitd, millainen
asiantuntijuus ja viranomaisen ottama asema suhteessa dénen antajaan (palvelun kayttajaan)
tai danen kertomaan viestiin nayttaytyy kehittdjaviranomaistahon taustalla. Professio-
orientaatio eli ammatilliseen asiantuntijuuteen perustava orientaatio tuli pulman
merkityksessé esille erityisesti kédyttdjien nékdkulman siséltdman tiedon hyddyntadmisesséd
(vrt. toteutunut absorptiivinen kapasiteetti luku 3.3.1). Kehittajdviranomaistaho vaikutti
jattdvan osan kayttdjien tuottamasta tiedosta huomiotta, ja osa taas herétti vahvaakin
keskustelua. Keskustelua heréttdneille kohdille yhteistd oli muun muassa niiden
kohdentuminen laakareiden tyohon ja yleisemminkin ladketieteen asiantuntijuusalueelle.
Esimerkiksi viidennessd osatutkimuksessa poliklinikan potilaiden palvelukokemustarinoiden
perusteella rakennettu kuvaus hyvasté vastaanottokdynnista oli ristiriitainen kehittdjaryhmassa
olleiden laé&karien nékemyksien kanssa. Vahvinta kuohuntaa heréttédneet viestin sanomat
tulivat syrjaytetyiksi palvelujen uudistamisen raaka-aineena ainakin kyseessa olleessa
tilanteessa.

Huolena epétasa-arvoinen kohtelu

Yksi syy, miksi kehittajaviranomaistaho néytti arkailevan kayttajien osallistamista ja myos
heidén osallistumisensa vaikuttavuutta tavoiteltavassa innovaatiossa, oli huoli kuntalaisten tai
palvelun kéyttdjien epétasa-arvoisesta kohtelusta. Tama tuli esille edelld mainituista
orientaatioista hallintoviranomaisorientaatiossa. Orientaatiosta k&sin vain pienen ryhmén
osallistamisen ja heidén esittdmansa nékokulman huomioimisen palvelujen kehittdmisen
varhaisessa vaiheessa peléttiin vaarantavan hallintosédnnénmukaisen toiminnan toteutumista.
Voidaan my0s arvioida, ettd kehittajdviranomaistahon taustalla olevasta luonnontieteellisesta
(esim. ladketiede- ja hoitotiede) tutkimustraditiosta kasin tutkimuksessa kaytetty asiakkaan
aani -metodilla tuotettu tieto voitiin kokea arveluttavana tiedon kattavuuden ja
yleistettavyyden nakokulmista.
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7.3 Sitoutumis- ja innovaatiohakuisuushaaste

Haaste 3: Sitoutuminen yhteistoiminnallisuuteen loppukayttdja- ja muita rajapintoja
ylittévissa palvelujen uudistamisprosesseissa ja innovaatiohakuisuus tydskentelyssa

Kayttajalahtdisessd innovoinnissa hyddynnetddn avointa innovaatiomallia. Avoimessa
lahestymistavassa organisaatio kerdd innovointia hyOdyttavad tietoa ja ideoita seka
organisaation ulkopuolelta ettd sisalta ja hyddyntad niitd liiketoimintastrategian osoittamassa
suunnassa (luku 3.3).  Erityisesti tahot, jotka edustavat Granovetterin (1973; 2005)
luokittelussa heikkoja sidoksia eli esimerkiksi erilaista tietopohjaa kehittdjaén nahden, ovat
potentiaalisia uuden tiedon l&hteitd, mutta niiden hyddyntdminen on usein vaikeampaa kuin
vahvojen sidosten eli keskeisesti enemmén samanlaista tietopohjaa edustavien tahojen
hyddyntdminen. Esimerkiksi kehittdjand toimivan l&akarin ja poliklinikkapalveluja kayttavén
kuntalaisen kommunikointi palvelujen kehittdmisessd voi olla haastavaa, mika voi johtua
esimerkiksi erilaisesta tavasta hahmottaa maailmaa, erilaisesta statuksesta puhumattakaan.
Kehittajilta, ulkopuoliselta prosessivetéjalta tai brokerilta vaaditaankin erityistd osaamista
luotsata heikkoihin sidoksiin perustuvia palvelujen uudistamisprosesseja, mutta tdman
tutkimuksen valossa erityistd osaamista tarvitaan myods ennakolta niin sanottuina vahvoina
pidetyissé sidoksissa.

Aikaisemmin luvussa 3.3.3 on todettu, ettd julkisen sektorin toimijoilla on halua ottaa entista
enemmdn myods palvelujen kayttdjid ja muita uusina tahoina koettuja toimijoita mukaan
hallinnon ja palvelujen uudistamiseen. N4it4d uusia tahoja, ja erityisesti palvelujen
loppukayttéjia, voidaan pitdd ainakin téhan tutkimukseen osallistuneiden organisaatioiden
kohdalla niin sanottuina heikkoina sidoksina. Halu osallistaa uusia tahoja ilmeni
tutkimuksessa mukana olevilla palveluorganisaatioilla rohkeana ja tietoisena valintana
kokeilla normaalista kehittdmismallista ja siind tarvittavista osaamisista ja rutiineista
poikkeavaa menettelytapaa hyvinvointipalvelujen uudistamisessa. Esimerkiksi ikdihmisten
hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin ideointia koskevissa osatutkimuksissa (11, 1, 1V)
kehittdjatahon kehittdmisperinteend oli ollut aikaisemmin asiantuntijaldhtdinen kehittdminen,
ja ikéihmisten palvelujen kayttdjien ndkokulmaa oli selvitetty péasaéntdisesti palvelujen
tyytyvéisyyskyselyin.  Avoterveydenhuollon  palvelujen  kehittdmistapauksessa (V)
kehittdminen oli puolestaan tapahtunut toimialan sisdlla eri professioita edustaneen
kehittdjaryhmén tekemdnd. Lisdksi, kuten haasteen 1 kohdalla kerrotaan, perinteisesti
palvelujen loppukayttajan eli potilaan nakdkulmaa olivat edustaneet kehittdjat itse, tai
palvelun kayttajien mielipiteitd oli kysytty palautekyselyin olemassa olevista palveluista.
Sosiaali- ja terveystoimen poikkihallinnollisten palveluprosessien kehittdmisessa (1)
puolestaan oli kyse palvelujérjestelmén rakenteellisesta kehittdmisestd, jonka perinteisesti
olisi voinut ajatella olevan organisaatioiden ja toimialojen johtolahtdista eiké
henkildstol&htdisté kehittdmista.
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Kun kayttajad osallistava palveluinnovoinnin ldhestymistapa ymmérretddn Kkuten téssé
tutkimuksessa, onnistuminen innovoinnissa edellyttdd myds innovaatioprosessin vetajatahon
konkreettista osallistumista. Tutkimustulosten mukaan palvelujen loppukéyttdjérajapinnan tai
ylipddnsd muiden kuin totuttujen rajapintojen ylittdvien palvelujen uudistamisprosessien
toteutuminen ei kuitenkaan néyttdnyt olevan mutkatonta. Pulmalliseksi osoittautuu selkeésti
vahvojen sidosten sitoutuminen yhteistoiminnallisuuteen palvelujen uudistamisprosesseissa.
Syitd sitoutumattomuuteen ei kuitenkaan voitu t&ssd vaitdskirjatutkimuksessa selvittad
tutkimusaineistosta johtuvista syistd. Toinen pulmallinen piirre liittyy tydskentelyn
innovaatiohakuisuuteen. Innovaatioprosessien alkuvaiheessa tavoitteena on muiden asioiden
ohella synnyttdd moni&éninen, mutta myds uutta luotaava ja runsas raaka-aineisto
potentiaalisten innovaatioaihioiden synnyttdmiseksi ja my6hemmin hyddynnettavaksi
prosessin seuraavissa vaiheissa. Tutkimustulosten mukaan osallistujat eivét olleet mielténeet
kehittdmistavoitteen innovaatiohakuisuutta tarkedksi tai ilmenténeet tydskentelyssa korkeaa
innovatiivisuutta.

Seuraavassa tarkastellaan yksityiskohtaisemmin palvelun loppukayttdja- ja muita rajapintoja
ylittdvien palvelujen uudistamisprosessien toteuttamisessa ilmenneitd pulmallisia asioita
osatutkimusten | ja Il kautta. Tydskentelyn innovatiivisuutta tarkastellaan osatutkimusten | ja
11 liséksi my0s osatutkimuksen I11 kautta.

Vahvat sidokset heikkoina

Osatutkimusten | ja Il perusteella palvelujen uudistamisprosessien toimijoiden sitouttamisessa
(sitoutumisessa) pulmallisemmaksi osoittautuivat selkeimmin “vahvat sidokset” kuin “heikot
sidokset”. Ensimmaéisessd osatutkimuksessa vahvoja sidoksia edustivat poikkihallinnollisten
palveluprosessien uudistamiseen koottujen tydryhmaldisten ja heidén tydyhteisdjensé valinen
suhde. TyOyhteistjen sisélld voidaan olettaa olleen muun muassa kohtuullisen yhteinen kieli
ja kulttuuri (vrt. etdisyydet ja l&heisyydet luvussa 3.3.2). Heikkoja sidoksia puolestaan
edustivat tyoryhmatyoskentelyyn osallistuneiden henkildiden suhde toisiinsa, koska he
edustivat keskenadn padsaantoisesti eri organisaatioita, ammattiryhmid, toimialoja tai
sektoreita.

Tutkimustulosten mukaan tyéryhman jasenet kokivat saavansa kohtuullisen hyvin arvostusta
tydryhmén muilta jasenilta, tulevansa kohdelluksi tasapuolisesti ja saavansa esille haluamiaan
nakokulmia tyoryhméatyoskentelyssa. Myds tyodskentelyilmapiiri  koettiin  luottamusta
heréttavéksi ja kohtuullisen keskustelevaksi. Toisin sanoen yhteistoiminnallisuus ainakin
ndiltd osin onnistui ennestdén vieraampien henkildiden valilld. Sen sijaan tydryhméldiset
kokivat jadvansa vaille omien tydyhteisdjensa riittdvaa tukea. Esimerkiksi vain puolet koki
saaneensa palautetta tyoyhteisdiltdan vietavaksi tydryhmiin. Palautteen saaminen kunkin
tyoryhmal&isen taustaorganisaation henkildstoltd, kuten myos palautteen késitteleminen, olisi
kuitenkin ollut tarkeétd niin sanotun kéyttajien d&nen kaikupohjan laajentamiseksi. Toisena
vahvana suhteena tutkimuksessa pidettiin myds tyéryhmaléisen ja esimiehen vélista suhdetta,
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mutta tyoryhmalaiset eivat kokeneet mydskaan esimiesten tuen toteutuneen optimaalisena.
Tukea oli kuitenkin saatu muun muassa keskustelukumppanuutena, kannustamisena ja
kiinnostuksen osoittamisena.

Osatutkimuksessa 1l kehittjatahona  oli  hyvinvointikeskuksen  palvelukonseptin
kehittdmisestd ~ vastannut  kehittdjaryhma.  Kehittdjaryhmd muodosti  tutkimuksessa
omistajaprofiiliryhman yhdessd organisaation operatiivisen johtoryhmén ja hallituksen
kanssa. Tama ryhm& edusti tutkimuksessa vahvoja sidoksia. Heikkoja sidoksia
palvelukonseptin ideoinnissa puolestaan edustivat palvelun potentiaalisia k&yttdji& edustaneet
ikdihmiset, organisaation ulkopuoliset ikdantymisen eri alojen asiantuntijat sek&
palvelumuotoiluopiskelijat. ~ Osatutkimuksen tulosten mukaan eri  profiiliryhmistd
omistajaprofiiliryhma osallistui selkeésti heikommin palvelukonseptin ideointiprosessiin ja
tyoskentelyyn ideointialustalla kuin ulkopuoliset tahot. Tulos on vyllattdvd, koska
ideointiprosessin toteuttamisesta avoimen innovaation lahestymistavan mukaisesti oli sovittu
kehittajaryhmaén, operatiivisen johtoryhmdn ja hallituksen eri palavereissa ja myds
henkilokohtaista sitoutumista oli varmennettu.

Kummassakaan osatutkimuksessa (I, 1) ei selvitetty syytd siihen, miksi varsinaista
kehittdjatahoa edustaneiden toimijoiden sitoutuminen avoimen innovaation logiikkaa
noudattaviin kehittdmisprosesseihin jai puutteelliseksi. Pohdittavaksi jaa, missa maarin syyna
oli se, ettei sitoutumiseen Kiinnitetty brokerointinakékulmasta (Burt 2004; Parjanen ym. 2010)
tarpeeksi huomiota, koska lahtokohtaisesti kehittdjatahon ajateltiin olevan niin sanottu vahva
sidos. Liséksi mielenkiintoisia pohdintoja heréttd4 osatutkimuksessa | esille tuleva asia.
Tybéryhmén jasenistd jokseenkin puolet koki kehittdmisen kuuluvan normaaliin tydkuvaan.
Toisaalta avoimissa vastauksissa kysyttdessa johdolta saadusta tuesta kavi ilmi, ettd esimiehen
tukena koettiin myos se, ettd esimies oli sallinut tydskentelyyn osallistumisen, joskaan se ei
saanut haitata niin sanottua perustyotd. Havainnot heréttavat kysymyksen, ndyttaytyyko avoin
ja yhteistoiminnallinen palvelujen kehittdminen samassa merkityksessa tydnkuvaan
kuuluvana kehittdmisend kuin muukin kehittdminen.

Tydskentelyn tavoitteena palveluinnovaatio vai jatkuva kehittdminen?

Useissa innovaation médritelmissd esiintyvat vaateet ovat uutuus, toistettavuus ja hyoty.
N&mé& vaateet voivat palveluinnovaatiossa ilmetd joko tdysin uudessa palvelussa, vanhaan
palveluun voidaan liittdd uusia elementteja, tai vanhoja elementteja voidaan yhdistelld uudella
tavalla (Gallouj 1994; Sundbo ym. 2001, 263). Kyse on kuitenkin v&hdistd isommasta
muutoksesta (esim. Osbhorne 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 kayttajalle sekd syntyminen usein
vuorovaikutuksessa kayttajan kanssa hanen tarpeidensa pohjalta (Toivonen 2004; Toivonen ja
Tuominen 2009), muodostaa luontaisen pakotteen” kayttdjan osallistamiselle ja hénen
nékokulmansa huomioimiselle itse palveluinnovaatioprosessissa. Vaarana on kuitenkin
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pidetty osallistettavien maaréllista riittdméattomyyttd edustaa palvelujen kayttdjasegmenttia
(Hyvonen ym. 2007) ja kayttdjien kykya esittdad erityisesti radikaaleihin innovaatioihin
johtavia ajatuksia (Heiskanen ja Repo 2007, 169-170).

Palvelujen uudistamisprosessien alkuvaihe on uuden tiedon kerryttdmisen kannalta ratkaiseva.
Tiedon kerryttdminen mahdollistaa jatkuvaa kehittdmistd merkittavampien, jopa radikaalien,
muutosten syntymisen palveluissa. Jos talléin pitdydytddn vain tavanomaisissa ajatuksissa,
edellytykset  varsinaisten  innovaatioiden  syntymiselle  heikkenevat.  Vaitoskirjan
osatutkimuksessa | selvitettiin, miten  innovatiiviseksi  tyOskentely  koettiin
verkostoperustaisesti muodostetuissa tyoryhmissd. Tulosten mukaan tydryhmissa syntyi
enemmistdn mielestd keskustelua. Sen sijaan ideointiin kannustavan ilmapiirin olemassaoloon
suhtauduttiin arvioissa varauksellisemmin. Lisdksi selkedsti Kkoettiin, ettd tyoryhman
kokouksissa ei tehty runsaasti uusia, innovatiivisia avauksia palveluprosessin uudistamiseksi.

Vastagjilta pyydettiin - myds nakemyksid muutosten tarpeellisuudesta hoito- ja
palveluprosessien toimintatapoihin liittyen. Liséksi kysyttiin, millainen odotusarvo heilla oli
toteutettavien  uudistusten  radikaaliudesta.  Innovaatioihin  tdhtdavan  tydskentelyn
nékdkulmasta oli huolestuttavaa, ettd palvelujen siséiset kéayttajat eivét pitdneet tarpeellisena
merkittdvien muutosten aikaansaamista eivatkd myoskaan odottaneet radikaaleja uudistuksia
vallitseviin toimintatapoihin, kuten jo aikaisemmin haasteen 1 kohdalla tuotiin esille.
Nékemyksissa ei ollut eroja esimiesasemassa ja ei-esimiesasemassa olleiden kesken.

Osatutkimuksessa I11 tutkittiin millaisia innovaattoreita ikdik&ihmiset palvelun potentiaalisina
kayttajind olivat hyvinvointipalvelukonseptin ideoinnissa. Tutkimustulosten mukaan he olivat
osallistujaryhmana motivoituneita ja suhteellisesti tuotteliaampia seké sitkedmpida olemaan
mukana ideoinnissa koko prosessin ajan kuin muut osallistujaryhmét. Osallistujaryhmaétasolla
naytti myos silt4, ettd ideat syntyivat kohtuullisen helposti ja he kokivat niiden olevan
kelvollisia esitettdvaksi myds muille. Pulmallisena piirteend sen sijaan tuli esille, ettd vaikka
ikdihmisten osallistujaryhma oli intensiivisemmin mukana koko ideointiprosessin ajan, niin
heistd moni Kkirjoitti maarallisesti hieman vahemman ideoita alustalle kuin muiden
osallistujaryhmien edustajat. Yhten& syynd tdhdn voidaan olettaa olleen ik&ihmisten kokemat
pulmat kayttaa virtuaalista ideointiympéristoa.

Osatutkimus 11 tuo esille mielenkiintoisen asian ideoiden kirjoittamisintensiteetista. Siina
missa ikdaihmisten osallistujaryhma kirjoitti ideoita pitkin matkaa koko ideointiprosessin ajan,
niin asiantuntijat kirjoittivat omansa ideointiprosessin alkuneljanneksell4 ja muotoilualan
opiskelijat ideointiprosessin puolessa valissd. Tutkimuksessa ei selvitetty syytd tahan, eikd
myoOsk&an selvitetty millaisia laadullisia tai maarallisia vaikutuksia talla havaitulla
dynamiikalla mahdollisesti oli. 1lmidén kuitenkin voidaan arvioida vaikuttavan ideoinnin
yhteistoiminnallisuuteen ja sitd kautta esimerkiksi ideoijien vuorovaikutuksessa syntyvien
uusien ideoiden maaraan.
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Osatutkimuksen Il tulokset antavat viitteitd, ettd ideointia voidaan tukea sisallyttaméalla
ideointiymparistdon  ideointia  rikastuttavia elementtejad.  Rikastuttaminen  tarkoitti
tutkimuksessa sekd ideoiden mé&aréd ettd niiden sisallollistd variaatiota. Ikaihmisten
palvelukonseptin ideointia kasitelleesséd osatutkimuksessa (1I) ndma elementit olivat
ideoitavan kohteen pilkkominen pienempiin osa-alueisiin, muun muassa aisteihin ja
toiminnallisuuteen liittyvien apukysymysten esittdminen, ja eri ideointikontekstien kaytto.
Apukysymyksien hyddyntdmistd ei tutkimuksessa arvioitu, mutta tulokset kahden muun
elementin kohdalla olivat kannustavia. Esimerkiksi ideoijien kielenkantoja Kirvoittivat I&hes
tasavikisesti kolme eri ideoiden Kkirjoittamiskontekstia, eli “Miné/Martta/Onni palvelun
kayttajana”.

Kaikkiaan palveluinnovaation syntymisen edellytysten nékdkulmasta voidaan todeta, ettd
vaikka innovaatioprosesseissa onnistuttaisiin  kerddmaén palveluinnovaation syntymiseen
luotsaava raaka-aineisto, jonka muodostamisessa myos palvelun kayttdjilla on ollut osansa
(haaste 1 ja 2), voi kayttajalahtdinen palveluinnovaatio vaarantua myds seuraavaksi
esitettdvan haasteen 4 takia.

7.4 Toivelistahaaste

Haaste 4: Oivaltaa palvelutoivelistoja ja  asiakaspalautteita laajempia
kehittdmisnakdkulmia

Vditoskirjan viidenteen osatutkimukseen perustuen edelld kuvatuissa subjektius- ja
voimavarahaasteissa (haasteet 1 ja 2) tulee pulmana esille kehittdjaviranomaistaholla
ilmeneva késitys kuntalaisista yksittdisten toiveiden ja vaateiden esittajind osallistettaessa
heitd palvelujen uudistamisprosesseihin, ja ndin ollen osallistamisesta ei koeta olevan
merkittdvad hyotyd. Tamén liséksi erityisesti voimavarahaasteen (haaste 2) kohdalla selviéa,
ettd kehittajataho liittad kayttajien osallistavan palveluinnovoinnin metodologiaan kasityksen,
etta menettelytapa kapeuttaa kehittajatahon liilkkumavapautta palvelujen
uudistamisprosessissa. (Osatutkimus V.)

Tavoiteltavan palveluinnovaation luonteesta ja kéyttajien osallistamisen tavoitteista riippuen
yksittaisten palvelutoiveiden, tarpeiden ja ideoiden huomioiminen voi joissakin tilanteissa olla
tarkoituksenmukaista. Lahtokohtaisesti menettelytapa ei kuitenkaan palvele hedelmallisella
tavalla kéyttajalahtoisten innovaatioiden syntymistd eiké ole omiaan lisédmdén kehittdjatahon
ymmaérrystd kadyttajien maailmasta. Se ei myodsk&dn huomioi kéyttdjien tuomaa hyotyd
innovaatiotoiminnan  voimavarandkokulmasta tehokkaalla tavalla. N&in meneteltyna
saavutetaan vain murto-osa siitd hengestd, mitd kayttajalahtdinen palveluinnovointi
parhaimmillaan on, kun huomioidaan Lesterin ja Pioren (2004) esittdmé tulkinnallinen vaihe
innovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa selvitettdessa palvelun kayttdjien itsensd antamia
merkityksid asioille. Lis&ksi yksittaisten kayttajien ilmaisemissa asioissa pitdytymisen
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vaarana voi olla, ettd voimakkaammin toiveitaan esille tuovat henkil6t saavat ndkemyksensa
paremmin esille kuin toiset (vrt. Haveri ja Pehk 2008). Kayttédjien osallistamisessa julkisten
palvelujen kehittdmiseen kyse ei ole yksittaisten henkildiden intressien saamisesta nakyvaksi
innovaatiossa vaan eri intresseistd nousevien laajempien nakdkulmien siirtdmisesta tai
siirtymisestd tarkoituksenmukaisella laajuudella ja tavalla innovaatioon, jolloin voidaan
puhua myds kéyttadjademokratian toteutumisesta. N&in meneteltynd tulee huomioiduksi
julkisen  sektorin  yhteisdllinen  luonne ja  esimerkiksi  tasa-arvoisuuden ja
oikeudenmukaisuuden periaatteet (ks. luku 5.3.2).

Vditoskirjan  osatutkimuksessa Il esitellddn  yksi avoimeen ja  virtuaaliseen
ideointiymparistdon perustuva menetelmd uuden palvelukonseptin kayttajalahtdisyyden
tukemiseksi osallistamalla palvelujen loppukéyttéjia ja muita innovaatiopotentiaalia omaavia
tahoja. Menetelmé&lld saatiin kerattyd 228 ideapuheenvuoroa, joista lahes jokainen sisélsi
enemmién kuin yhden idean. Nédiden jokaisen idean tulkitseminen “kdyttdjan &dneksi tai
nékokulmaksi” olisi ollut kestamitontd, kun ajatellaan kayttdjatarpeiden tunnistamista ja
niiden siirtdmistd palveluinnovaatioon tai ylipdansd kehittajatahon kayttdjaymmarryksen
lisddmistd. Osatutkimuksessa IV koetellaan yksi tapa muuntaa ndmé 228 ideapuheenvuoroa
kehittdjien ja muiden tahojen hyddynnettdvddn muotoon. Osatutkimuksessa kaytetddn
viestimuotoa tiivistdmaan ikdihmisten palvelukonseptin ideointiin osallistuneiden tahojen
”aanid”. Tutkimuksessa 1oydetyt viestit ovat luonteeltaan immateriaalisia. Ne my0s osoittavat,
ettd konkreettisten palvelutoiveiden sijasta “kiyttdjien ndkokulmana” voidaan esittdd myos
palvelutoivelistoja laajempia kehittdmisndkdkulmia palvelujen olemuksesta ja toivotusta
tausta-arvomaailmasta. Viestien asettumisen laajasti palvelukonseptin eri kohtiin (esim. aika
ennen siirtymistd hyvinvointikeskukseen ja siirtymisen jélkeen) voidaan arvioida myos olevan
palvelukonseptin kayttajélahtoistd innovointia tukeva asia. Myos osatutkimuksessa V
palvelun kayttajien eli potilaiden kokemuksellisista asiakastarinoista analysoitiin viesti, joka
esitettiin tiivistetysti positiivisen palveluprosessin kuvauksena.

Osatutkimuksessa 1V arvioidaan, ettd laajan kéyttajien nédkokulmaa rakentavan aineiston
muuntaminen informatiivisempaan ja helppokayttéisempadn muotoon esimerkiksi
kvalitatiivisen tutkimustradition analyysimenetelmilla soveltuu tilanteisiin, joissa palvelujen
kehittdjat tavoittelevat kohtuullisen radikaalia uudistusta laajempaan palvelukokonaisuuteen,
kuten hyvinvointiorganisaation palvelukonseptin uudistamiseen tutkimuksessa 1V tai
avoterveydenhuollon  palveluprosessin  uudistamiseen  osatutkimuksessa V. Huolta
kuntalaisten epéatasa-arvoisesta kohtelusta tai vahvojen demokratiasta voidaan ndin vahentaa.
Lisdksi osatutkimuksessa 111, jossa tutkittiin palvelujen kayttajien ndkemyksia ik&ihmisten
palvelukonseptin ideointiin osallistumisesta, k&vi ilmi, ettd osallistujat eivat arvioineet
olevansa pettyneitd, vaikka heiddn Kirjoittamansa ideat ja toiveet eivat suoraan tulisi
toteutetuiksi uudessa palvelukonseptissa. Tdmédn voidaan ajatella osaltaan vapauttavan”
viranomaistahon ké&sid siind, miten palvelun kayttdjien osallistamisen lopputulemia eli
kayttajan nékokulman raaka-aineistoa, voidaan analysoida ja hyddyntad palvelujen
innovoinnissa.
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7.5 Luottamuksen hyva Kierre -haaste

Haaste 5: Synnyttdd luottamukseen perustuva hyva kierre palvelun kayttdjien ja
kehittéjien valille

Kokeilut esimerkiksi Living Lab -konseptia tai Deweyn (2006) paikallisia kokeiluja (luku
5.3.4) soveltaen ovat hyvid alkuja palveluorganisaatioiden ja -verkostojen hankkia
kokemuksia ja tunnistaa omia vahvuuksiaan ja osaamisvajeitaan kéytt4jad osallistavan
innovoinnin |&hestymistavasta. L&hestymistavasta koituvat hyddyt palvelujen kehittéjille,
palvelujen kayttdjille ja laajemmin vield koko yhteiskunnalle taloudellisina tai muutoin
koettavina lisdarvoina eivat kuitenkaan ole maksimaalisesti saavutettavissa yksittaisten
kokeilujen kautta. Kayttdjalahtdisen ja kayttajad osallistavan palveluinnovoinnin
lahestymistavan méérittelyissd korostetaankin toiminnan systemaattisuutta organisaation
innovaatiotoiminnassa (Nordic Council of Ministers 2006). Tama edellyttéda l&hestymistapaa
tukevien rakenteiden, osaamisten ja kaytanteiden olemassaoloa. N&in ollen
kayttajalahtoisyyden tai kdyttdjaa osallistavan palveluinnovoinnin ldhestymistavan tulee olla
vakiintunutta, jotta siitd voidaan puhua organisaatio- tai verkostotason innovoinnin
ldhestymistapana. L&hestymistapaa tukevan innovaatiokulttuurin synnyttdminen vaatii yhté
hyvin sekd kehittajaviranomaistahon ettd myods palvelun kéyttdjatahon antautumista ja
sitoutumista toimintamalliin.

Edelld esitetyssé haasteessa 3 mainittiin kehittdjataholla esiintyvénd pulmana vetaytyminen
taustalle yhteistoiminnallisuuteen perustuvissa palvelujen kehittdmisprosesseissa (osatutkimus
I1). Se yhdistettynd haasteisiin 1, 2 ja 4 viittaa siihen, ettd kehittajdviranomaistaho joutuu viel&
tarkistamaan kdytanteitdn, jotta lahestymistavan perusperiaatteet voivat toteutua. Yhta hyvin,
kun katseet kaannetaan kohti kuntalaisia (kansalaisia), on kyse uudenlaisen yhteiskunnallisen
vaikuttamis- ja kéyttaytymismallin omaksumisesta. Vaitoskirjan viidennen osatutkimuksen
mukaan mallin jalkautumista tukee muun muassa se, ettd viranomaistaho tarjoaa kansalaisille
ja kuntalaisille riittdvasti matalan kynnyksen osallistumismahdollisuuksia muissakin kuin
laissa séadellyissé asioissa seka se, ettd viranomaistaho kasvattaa kuntalaisten luottamusta
osallistumisen merkityksellisyyteen.

Osatutkimuksissa 11l ja V selvitettiin, miten palvelujen loppukdyttdjat suhtautuvat
osallistumiseensa palvelujen innovointiin ja mitk& asiat motivoivat heitd osallistumaan.
Osatutkimuksessa | puolestaan selvitettiin  palveluprosessien  sisaisten  kayttéjien

suhtautumista samoihin asioihin. Tutkimustulosten perusteella kéyttajataho vaikuttaa
suhtautuvan myonteisesti osallistumiseensa ja oman panoksensa tarpeellisuuteen julkisten
palvelujen uudistamisessa jopa siind maérin, ettd se palvelujen loppukéyttdjien kohdalla
nayttaytyy merkitykseltadn kehittdjatahoa painostavana. Kéyttdjien taholta on havaittavissa,
ettd heilld on omasta mielestdén asiantuntijuutta, josta on hydtya ja joka on myds tarpeellista
palvelujen uudistamisessa. Myonteisen ilmapiirin ohella osallistumiseen liittyy Kkuitenkin
eréitd asioita, jotka kehittgjatanon on syytd huomioida, kun mietitddn palvelujen kéyttdjien
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subjektiuteen  perustuvan  kayttajalahtdisen palveluinnovaatiokulttuurin -~ luomista ja
yllapitdmistd. Seuraavassa tarkastellaan edelld mainittuja tutkimustuloksia hieman
yksityiskohtaisemmin.

Kayttajien osallistumisessa on kyse subjektiuden toteutumisesta, mutta osallistuminen
edellyttd& motivoivia tekijoita

Osatutkimuksessa 11 palvelujen loppukéyttdjat (ik&ihmiset) kokivat kéyttdjien osallistamisen
julkisten palvelujen kehittdmiseen erittéin tarkedksi, ja erityisen tarke&nd pidettiin kéyttajien
nakékulman esiin tuomista kayttdjien itsensd ilmaisemana. My6s osatutkimuksen V
tutkimustulokset osoittavat, ettd palvelujen kayttdjat (avoterveydenhuollon potilaat) pitivét
tdrkednd mahdollisuutta osallistua julkisten palvelujen kehittdmiseen ja suhtautuivat
osallistumismahdollisuuteen positiivisesti. Erds tutkimuksessa jarjestettyyn tarinailtaan
saapunut henkil6 totesi: ”Olen todella innoissani tésta tilaisuudesta.”

Tutkimustulosten mukaan sekéd henkildkohtaiset ettd altruistiset tekijat motivoivat kayttdjia
osallistumaan palvelujen uudistamisprosesseihin. Osatutkimuksen Il mukaan palvelujen
loppukayttdjien osallistumisen taustalla oli vahvasti se, ettd ideoitavat palvelut koskettivat
heitd nyt tai koskettaisivat ainakin l&hitulevaisuudessa. lk&ihmiset suhtautuivat myos
positiivisin odotuksin ideointipanoksensa merkitykseen palvelukonseptin lopputuloksessa,
vaikka samanaikaisesti tiedostettiin mahdollisuus, ettei yhtddn omaa ideaa tulisikaan ehka
huomioiduksi. Lisaksi ideointiin motivoivana tekijand oli mielenkiinto uusia asioita kohtaan.
Uutena asiana osallistumisessa nayttaytyi osallistujille paitsi itse osallistuminen, mutta myos
osallistamisessa kaytetty tietotekniikkaan perustuva menetelma. Osallistuminen oli yksi tapa
harjaannuttaa tietotekniikkataitoja tai testata tietotekniikkaan liittyvid valmiuksia.

Osatutkimuksessa V palvelun loppukayttdjia puolestaan motivoi osallistumaan palvelujen
kehittdmiseen halu antaa palautetta palvelujen tuottajille julkisten palvelujen toimivuudesta.
”Vihdoinkin padsen antamaan positiivista palautetta”, erds tarinatilaisuuteen saapunut
henkilé sanoi. Arviointipalautteen pohjana kaytetddn omia palvelukokemuksia julkisella ja
yksityisell& sektorilla tai arvioinnissa viitataan vertaisryhmien kokemuksiin, kuulopuheisiin ja
kaupunkilegendoihin. Palautteen antaminen tarkoitti ka&ytdnndssd seka Kkielteisen ettd
mydnteisen palautteen antamista.

Néissd kahdessa tapaustutkimuksessa (Il ja V) tuli keskeisesti esille nelja eri palvelun
loppukadyttdjad motivoivaa asiaa: uudistettavan  palvelun  ajankohtaisuus, usko
vaikutusmahdollisuuksiin, utelias mieli ja halu antaa palautetta palvelujen kehittéjille.
Palvelutarpeen ajankohtaisuus ja usko vaikutusmahdollisuuksiin viittaa siitd, ettd kéyttaja
toivoo pystyvénsa vaikuttamaan innovoitavan palvelun laatuun siten, etta siitd koituu hanelle
itselle hyotyé palvelun kayttajand. Henkilokohtainen hyoty- ja tarvenakokulma on tullut esille
myds aikaisemmissa tutkimuksissa, mutta se on liitetty paremminkin edelldkévijakayttéjiin
(lead users) (esim. von Hippel 2005, 22) kuin tavallisiin palvelun kayttdjiin (ordinary users).
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Henkilokohtaisen hyddyn motivoiva vaikutus halukkuuteen osallistua julkisten palvelujen
uudistamiseen saa ldhes vastakkaisen kaiun kun kyseessa ovatkin palveluprosessien siséiset
kayttajat. Osatutkimuksen | tulokset osoittavat niin sanotut itsekkaat syyt, kuten eteneminen
uralla tai odotus uudistusten helpottavasta vaikutuksesta omaan ty6hon, eivédt nousseet
tarkeimmiksi osallistumissyiksi. Néiden sijaan osallistumissyind painottuivat mahdollisuus
kehittdd palveluja asiakasléhtoisesti ja halu tuoda oma osaaminen kehittdjatydryhmén
kayttoon.

Vaitoskirjan tapaustutkimusten perusteella nayttdisi siltd, ettd palvelujen loppukéyttdjat ovat
halukkaita osallistumaan palvelujen uudistamiseen yhdessd viranomaistahon kanssa.
Kuitenkin palvelujen loppukayttdjien rekrytointi tapaustutkimuksiin oli viranomaistaholle ja
tutkijataholle haasteellista. Syitd esimerkiksi poliklinikkapotilaiden haluttomuuteen osallistua
tarinankerrontaan ei  selvitetty, mutta yksi mahdollinen syy voi olla epdusko.
Osatutkimuksessa V palvelun kéyttajat (potilaat) esittivat epéilyn viranomaistahon todellisesta
halusta antaa palvelujen kayttajille merkitystd avoterveydenhuollon palveluprosessin
kehittdmisessa. Eras osallistuja kysyikin: ”Ovatko ne [viranomaiset] todella kiinnostuneita?”.
Tamén epdilyn liséksi palvelun kéyttajat kantoivat myds huolta siitd, ettei heiddn mukaan
ottamisensa ole vain ndenndistd ja onko heid&n panoksellaan vaikutusta palveluprosessin
kehittdmiseen. “Eihdn tdm& vaan jaa tahan”, erds osallistuja ilmaisi huolensa
tarinatilaisuudesta pois lahtiesséaan.

Osallistuminen oikeutena

Puhuttaessa loppukéyttajien osallistamisesta julkisten palvelujen uudistamiseen kyse ei
kayttajien taholla néayttdisi olevan vain kiinnostuksesta tai halusta, vaan taustalta on
havaittavissa myds ajatus oikeudesta osallistua. Tdma tuli esille erityisesti osatutkimuksessa
V, jossa selvitettiin, millaisista positioista kdasin palvelujen loppukayttdjat tuottavat
”asiakkaan d4nta”, kun heitd osallistetaan julkisten palvelujen kehittdmiseen. Tutkimuksessa
positiolla kuvataan kayttajan &anen antajan eli kuntalaisen suhdetta kerronnan kohteeseen,
kuten itsensd julkisen palvelun rahoittajana kokemiseen.

Yhtend viidestd tunnistetusta positiosta oli ”mind veronmaksajana”. Julkisten palvelujen
rahoittajan rooliin kytkeytyvét suomalaisessa demokratiassa myds poliittisen paatoksentekijan
ja kontrolloijan roolit. Nama roolit laajentavat késitystd esimerkiksi kuntalaisista vain
passiivisina palvelujen rahoittajina tai palvelujen vastaanottajina. Position puhunnassa
kuntalaisen oikeutena on arvioida julkisen palvelujérjestelméan hénelle tarjoamaa vastinetta
maksamilleen veroille. Kyse ei ole vain siitd, kokeeko kuntalainen saaneensa riittavasti
vastinetta verorahoilleen, vaan kyse on myds siitd, ettd han kokee olevansa oikeutettu
madrittelemd&n mita verovaroin tulisi tuottaa.
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Palvelun kayttajien asiantuntijuus

Haasteiden 1 ja 2 kohdalla kerrotaan, ettd kehittdjaviranomaistaholla oli epéilyja julkisten
palvelujen loppukéyttdjien kyvyistd tuottaa lisdarvoa hyvinvointipalvelujen innovoinnin
varhaisessa vaiheessa. Vditdskirjan viidennen tapaustutkimuksen kuntalaisndkdkulmaa
koskettavassa analyysissd Kkuitenkin ilmenee, ettd osallistettavien palvelun kayttajien
puhunnassa on tunnistettavissa vastakkainen nakemys. Seuraavassa valotetaan tata kysymysta
viidenteen osatutkimukseen perustuen.

Osatutkimuksen mukaan palvelujen kéyttdjien &dnen tuottamisen muita positioita “mind
veronmaksajana” ohella olivat ”mind sairauden ja hoidon asiantuntijana” sekd “mini
palvelujérjestelmén ja -prosessin tietdjand”. Tutkimuksessa arvioidaan, ettd yhteistd ndille on,
ettd niissd on tunnistettavissa heijastumia yhteiskunnallisesta kehityksestd, jossa
yksilditymisen vahvistumisen, koulutustason ja varallisuuden kohoamisen sekd tieto- ja
viestintateknologian yleistymisen kautta palveluihin suhtaudutaan yha vaateliaammin (ks.
Oshorne ja Brown 2005; Mokka ja Neuvonen 2006).

”Minéd sairauden ja hoidon asiantuntijana” -positiossa kerronnan pontimena on palvelun
kayttajan reflektio saamansa palvelun sisallostd suhteessa oman tietdmyksensé perusteella
madrittelemaansd tarpeeseensa.  Erityisesti tdmad ilmeni diagnostiikka-vaiheen ja
hoitokdytintdjen pohdinnassa. "Mind palvelujérjestelmin ja palveluprosessin tietdjdnd” -
positiossa kerrontaa viitoittaa puolestaan nidkemykset prosessin sujuvuudesta ja julkisten
voimavarojen ja resurssien kohdentamisesta. Prosessin sujuvuutta tarkastellaan ensisijaisesti
omien kokemusten kautta. Voimavarojen ja resurssien kohdentamista kasitelladn puolestaan
kollektiivisella tasolla ja sitd ei kontekstoida omaan palvelukokemukseen. (Vrt. Oulasvirta
2007 luku 5.3.3.) Puhunnan taustalla nayttaytyy myos laajempi yhteiskunnallinen tietdmys.

Tutkimustulosten perusteella voidaan arvioida, ettd palvelun loppukdyttdjat kokevat, ettd
heilld on “asiantuntijuuteen” perustuvaa annettavaa palvelujen uudistamisprosesseihin.
Kéyttdjan asiantuntijuus nayttdisi rakentuvan kayttajan omista ja hdanen verkostonsa
palvelukokemuksista, yhteiskunnallisesta tietdmyksestd ja yhé enenevésséd méaarin esimerkiksi
Internetistd saatavasta ammattialakohtaisesta tiedosta.

7.6 Haasteiden tarkastelu palvelun kiyttijien ”déinen jatkumolla”

Téaman luvun aikaisemmissa alaluvuissa on kerrottu kéyttéjaé osallistavan palveluinnovoinnin
lahestymistavan toteuttamisen haasteista. Haasteet perustuvat osatutkimuksiin, jotka
sijoittuvat luvussa 6.2 esiteltyyn kayttajan &anen jatkumon eri kohtiin. Tutkimuksessa
katsotaan, ettd kayttajan &anelld tai &anilla on (suluissa olevat esimerkit ovat viidennestd
osatutkimuksesta)
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- mahdollistaja (viranomaiskehittdjaryhma, yliopiston tutkijaryhma)

- antaja (poliklinikan potilaat)

- aika eli palveluprosessin vaihe, jossa dani 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 &4nen tai &&nien tunnistamisen ja
hyoddyntamisen innovaatioprosessissa (kahdeksasta kokemuksellisesta
asiakastarinasta analysoitu positiivisen avoterveydenhuollon palveluprosessin
kuvaus kehittajien kayttoon)

- korvat, jotka kuuntelevat ja hyddyntdvat aantd (avoterveydenhuollon
viranomaiskehittgjaryhma).

Vaitoskirjatutkimuksessa tutkimustuloksena syntyneet haasteet paikantuvat kdyttajan &énen
jatkumolle erilaisin painotuksin. Subjektiushaaste (1) ja voimavarahaaste (2) liittyvat aénen
jatkumon kaikkiin kohtiin. Ne ovat er&énlaisia ehtoja, ettd ylipddnsd &anen muodostumisen
prosessi kaynnistetadn tai on hyodyllista toteuttaa palveluinnovaatioprosessin alussa. On
todenndkaistd, ettd jos palvelun kayttajat ndhdéan lahtokohtaisesti vain toiminnan kohteena —
ei toimijana eikd innovaatiotoiminnan voimavarana — kayttdjan aanelle ei ole myoskéén
korvia, jotka kuuntelisivat ja hyddyntéisivat kayttajan danen kertomaa.

Sitoutumis- ja innovaatiohakuisuushaaste (3) sekd toivelistahaaste (4) paikantuvat &&nen
muodostumisen, kuuntemisen ja hyddyntdmisen paikkoihin. Jos kehittdjataho osallistuu
konkreettisesti  kéyttdjien kanssa esimerkiksi palvelujen ideointiin  virtuaalisessa
ideointiympadristdssa ja/tai k&yttdvat tarkoituksenmukaisia analyysitekniikoita hyvékseen
muodostaessaan kayttdjien aantd laajasta raakamateriaalista, kehittdjat saavat enemman ja
jalostuneempaa tietoa kéyttdonsd kertomaan kayttdjien maailmasta kuin vain suoraan
ideointiprosessin  lopputulemia, ideoita pohtimalla. Lisdksi jos molemmat tahot
lahtokohtaisesti “irrottelevat kielenkantojaan” tavoitellen tavanomaisesta poikkeavia ideoita ja
nédkokulmia, voidaan aidosti tavoitella innovaation syntymistd = mahdollistavia
innovaatioaihioita.

Viimeinen haaste eli luottamuksen hyva kierre (5) puolestaan vahvistaa kéayttajan &anen itse
itseddn ruokkivaa dynamiikkaa ja juurruttaa julkisten palvelun kayttdjien ja kehittdjien
yhteistd toimintamallia. Kehittdjatahon mahdollistaessa kéyttdjan aéanelle tilaisuuksia tulla
esille (paikkoja, kohteita ja aikoja) ja kun kehittdjataho pelkédn kuulemisen sijaan
paremminkin kuuntelee ja myds hyddyntdd &&nen kertomaa, Kkasvattaa se Kkuntalaisten
luottamusta heidén vaikutusmahdollisuuksiinsa. Kéyttajien osallistamisen vakiintuessa ja
kéyttajien omaksuessa uuden vaikuttamistavan yhteisiin asioihin (osallistuminen palvelujen
innovointiin) voivat my0s kehittdjatahon kokemukset ja ymmarrys “kdyttdjien &inen”
tarpeellisuudesta ja sen tuomista hyoddyista lisdantyd ja myds innostaa ja herkistéa
kehittdjatahon korvia aanen lisédmiseen julkisten palvelujen kehittdmisen yhteydessé.
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8 TUTKIMUKSEN YHTEENVETO, JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA
8.1 Yhteenveto tutkimuksesta ja tutkimustuloksista

Artikkelivéitoskirjatutkimuksen  tutkimustehtdvdnd on mikrotasolla tutkia kayttajaa
osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla.
Tutkimuksen tarkastelutasona on kehittajaviranomaistaso.  Tutkimusympéristond on
kuntasektori ja tutkimus kohdistuu kehittdjaviranomaisvetoisten hyvinvointipalvelujen
uudistamisprosessien varhaiseen vaiheeseen. Kayttdjien osallistaminen ymmarretdén
tutkimuksessa intentionaalisena ja konkreettisena, mutta padvastuu
palveluinnovaatioprosessista on kehittdjaviranomaistaholla. Kéyttdjiksi tutkimuksessa
ymmarretddn palvelun loppukéyttdjéit palvelujen "ulkoisina hyodyntdjind” ja yli sektorialisten
palveluprosessien henkilostd palvelujen “sisdisind hyddyntdjind”. Hyvinvointipalveluista
tutkimuksessa ovat edustettuina sosiaali- ja terveyspalvelut sekd ik&ihmisten palvelukeskusten
tarjoamat palvelut.

Vaitdskirjan metodologia perustuu usean tapauksen tapaustutkimukseen (Yin 1999; 2009) ja
kvalitatiiviseen tutkimusotteeseen. Tutkimuksen viisi tapaustutkimusta on valittu palvelun
kéyttdjien “dénen jatkumon” eri kohdista ja tapausten valinnassa on haluttu luoda tilaa
erilaisille 10ydoksille varioimalla kayttaja- ja muita osallistujaryhmid, osallistamisen
menetelmid sekd avoimen innovaation logiikalla toteutettuja innovaatioprosessien
tutkimusympéristoja.

Kayttdjad osallistavan palveluinnovoinnin  l&hestymistavan toteuttamisen haasteita
innovaatioprosessien varhaisessa vaiheessa tunnistetaan kayttajalahtdisen ja kayttajaa
osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistavan piirteiden kautta. Naiksi piirteiksi
tutkimuksessa ~ maddritelladn  kayttdjandkokulman  ohjaava  rooli  organisaation
innovaatiotoiminnan  strategisella tasolla ja palvelujen uudistamisprosessien tasoilla,
avoimuus (erityisesti kayttajarajapinta) ja tulkinnallisuus innovaatioprosessien varhaisessa
vaiheessa sekd laaja-alainen kasitys innovaatioiden lahteistd kayttajanakokulmaa
muodostettaessa.

Tutkimustuloksena esitetadn viisi haastetta, joiden sisaltd on tiivistetysti seuraava:

1. haasteena palvelujen kayttdjien subjektiuteen perustuva kayttajalahtoisyys
palvelujen uudistamisessa

2. haasteena tunnistaa palvelun kayttajat innovaatiotoiminnan voimavarana ja
rohkaistua heidan osallistamiseensa

3. haasteena sitoutuminen yhteistoiminnallisuuteen kayttdja- ja muita rajapintoja
ylittdvissd  palvelujen  uudistamisprosesseissa  ja  innovaatiohakuisuus
tydskentelyssé
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4. haasteena oivaltaa palvelutoivelistoja ja  asiakaspalautteita laajempia
kehittdmisnakokulmia

5. haasteena synnyttdd luottamukseen perustuva hyva kierre palvelun kayttdjien ja
kehittajien valille.

Tutkimustuloksena syntyneiden viiden haasteen pohjalta tehddén seuraavassa luvussa kolme
keskeisté johtopaatdstd, joiden avulla avataan tutkimustuloksia edella esitettya haasteluetteloa
tarkemmin.

8.2 Johtopéaatoksia tutkimustuloksista
Tutkimustulosten pohjalta tehdyt keskeiset johtopadtokset ovat seuraavat:

- Palvelun kehittajatahon sekd palvelun loppukayttdjien ja palvelujen sisdisten
hyodyntdjien valiltd on tunnistettavissa innovaatiopotentiaalia sisaltavia
rakenteellisia aukkoja.

- Kehittgjaviranomaistahon valmius ja halu laajentaa tiedonmuodostustaan
palvelujen  uudistamisessa  palvelun  kayttdjien  kanssa  yhteisdllisen
tiedonmuodostuksen suuntaan on puutteellinen.

- Palvelujen kehittdjatanho ei ole sisdistanyt riittavasti kayttdjaa osallistavan
palveluinnovoinnin lahestymistavan metodologisia perusajatuksia.

Kehittajaviranomaistahon itsensé sitoutuminen konkreettisella tasolla
yhteistoiminnallisuuteen palvelun kéyttdjaa osallistavissa innovaatioprosesseissa on
tutkimustulosten perusteella haasteellista. Tamén lisdksi kehittdjaviranomaistaho nayttaa
ainakin osittain sivuuttavan tai mitatdivan loppukéyttdjien taholta tulevan uuden tiedon
“kayttdjien ndkokulman” muodostamisessa. Lisdksi tutkimuksessa paikannettiin heikkoja
sidoksia (luku 3.3) myos oletettujen vahvojen sidosten kesken. Mainitut seikat antavat
viitteitd siitd, ettd palvelujen kehittdjien ja palvelun kayttdjien vélistd rajapintaa voidaan
luonnehtia avoimen innovaation késitteistoon nojautuen ainakin jossakin maarin
rakenteelliseksi aukoksi (luku 3.3). Avoimen innovaation periaatteita seuraten nayttaisi silta,
ettd julkisten palvelujen kehittgjilla on vield hydodyntdmattd — tai vajaakaytossa —
innovaatiopotentiaalia sisaltavia resursseja ajatellen palvelun kayttajalahtdista innovointia.
Naiden resurssien kayttéonotolla voitaisiin tukea palvelujen innovointia rikastuttavan — ja
erityisesti palvelun kayttdjien nakdkulmaa koskevan — uuden tiedon ja ymmarryksen saamista
palvelujen viranomaiskehittdjien kayttoon. Kuntasektorin nédkokulmasta kéyttajarajapinnan
avoimuudella palvelujen innovoinnissa voitaisiin vahvistaa kuntalaisten osallistumis- ja
vaikuttamismahdollisuuksia demokratian nékdkulmasta. Liséksi se laajentaisi ja vahvistaisi
yhden térkedn verkoston asemaa ja roolia kuntalaisten ja alueen hyvinvointia tukevien
palveluinnovaatioiden synnyttamisessé.
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Tutkimustulokset osoittavat, ettd “kiyttdjien ndkdkulman” muotoutumiseen liittyy myos
muita haasteellisia piirteitd kuin edellisen kappaleen alussa mainitut kehittdjatahon
sitoutumattomuus ja kayttdjien taholta tulevan tiedon sivuuttaminen tai mitatdinti. Tulosten
mukaan kayttdjan nakokulma nayttaisi rakentuvan l&hinna kehittdjatahon eiké& konkreettisesti
palvelujen kéyttdjien itsensd médritteleménd tai Kkehittdjien ja kayttajien vuoropuhelun
tuloksena. Riskind n&dhd&dn muun muassa hallintonédkdkulmasta kuntalaisten tasa-arvoisen
kohtelun vaarantuminen ja vain tietyn kayttdjaryhman intressien korostuminen palvelujen
kehittdmisessd, koska l&hestymistapa sallii vain rajallisen maaran osallistamista palvelujen
kehittdmiseen. Vasta-argumenttina  voidaan todeta, ettd palvelujen kéyttajien
heterogeenisyyden huomioiminen palveluinnovaatiossa — ja my6s palvelun innovatiivisuus ja
vastaavuus kayttajien tarpeisiin pitemmalld aikavélilld — voi yht4 hyvin vaarantua myos
silloin, jos kehittdjat perustavat ndkemyksen “kéyttdjin ndkokulmasta” wvain omiin
kayttdjakokemuksiinsa tai loppukayttdjérajapinnassa tai professionsa kautta saamaansa
tietoon. Palvelujen kdayttdjien heterogeenisyyden huomioiminen voi vaarantua myos silloin,
jos kayttdjiltda kysytddn vain mielipiteitd jo olemassa olevista palveluista. Liséksi riskia
voidaan halventdd silla, ettd k&ytt4jad osallistavan palveluinnovoinnin I&hestymistavan
soveltamisessa huomioidaan julkisen sektorin yhteisollinen luonne, jolloin kysymys
“kayttdjien tarpeisiin vastaamisesta” saa oman vivahteensa verrattuna yksityisen sektorin
lahtokohdista syntyneisiin kéyttdjaldhtdisen innovoinnin médritelmiin (luku 5.2). Toinen
keino hédlventaa riskid on valita osallistettavat kdyttajaryhmét ja kriteerit tarkasti harkiten. On
syyta miettid, miksi juuri ndma ryhmét tulevat huomioiduksi muiden ryhmien sijaan, miksi
juuri néiden ryhmien osallistamisesta saadaan lisdarvoa, mitd tdmé& lisarvo on, onko se
tarpeellista ja voidaanko (halutaanko) sitd hyddyntaé palveluja innovoitaessa.

Tutkimustulosten mukaan yhtend kéyttajaa osallistavan palveluinnovoinnin ldhestymistavan
toteuttamisen haasteena julkisella sektorilla on tunnistaa laaja nédkemys innovaatioiden
lahteistd. Muutoin kéyttajien nakokulman muodostaminen tapahtuu hyvin riittdméattomalta
pohjalta, jolloin myds osallistamisesta saatavat hyddyt hdlvenevét tai pienenevét. limaistujen
tarpeiden ohella tarkedlld sijalla ovat myds eri analyysikeinoin nakyvéksi saatavat ei-
artikuloidut tarpeet ja niiden pohjalta luotava ymmarrys kéyttdjan maailmasta. Prosessissa,
joka alkaa kehittajatahon ja kayttdjien yhteisen tilan luomisesta ja péattyy erilaisten
innovaatioaihioiden punnintaan ja valintaan, vaatii avointa ja merkityksid luovaa
tulkinnallisuuteen perustuvaa kehittdmisotetta paremminkin kuin lineaarisesti etenevéa
ongelmanratkaisun logiikalla toteutettua kehittamista (luku 5.2). Viranomaiskehittdjataholla
nayttaisi olevan myds epéilyja palvelun loppukayttdjien kykenevyydesta madritella tarpeitaan,
ja liséksi kayttajat voidaan ndhdd vain vaateiden esittdjind eik& varteenotettavina
kehittdjakumppaneina. Néiden ja edelld esitettyjen kayttdjdarajapinnan avoimuuteen ja
kéyttdjien nakokulman muotoutumiseen liittyvien kysymysten perusteella voidaan
kyseenalaistaa, missd maarin kayttdjien osallistamisella innovaatioprosesseihin voidaan
vaikuttaa, tai on vaikutusta, kehittdjaviranomaistahon ymmarrykseen ja kasitykseen kayttéjien
nékdkulmasta tai mitad vaikutusta silld on tavoiteltavaan innovaatioon. Toisin sanoen on siis
mietittdva, millaista lisdarvoa osallistamisella saadaan tai halutaan aikaiseksi.
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Tulkinnallisuuden sijaan l&hestymistavan toteuttamisessa viranomaistaholla néyttaa
korostuvan analyyttinen lahestymistapa, jonka tyypillisia piirteitd ovat ratkaisukeskeisyys ja
palvelujen uudistamisessa kéytettdvén tiedon ja paadméérien hallittavuus (luku 5. 2).
Viranomaiskehittdjatahon haasteina nayttaisi olevan edelld esitettyjen kysymysten pohtimisen
liséksi myos arvioida kayttajan nékdkulman ohjaavaa roolia palveluinnovoinnin strategisella
tasolla ja myds innovaatioprosessien tasoilla. Edella jo viitattiin alustavasti siihen, ettd
kehittdjaviranomaistaholla  nayttdisi  olevan  pyrkimys palvelujen  kehittdmisesséa
ongelmanratkaisutyyppiseen innovointiin, joka muistuttaa perinteisid tuotekehitysprosessien
sekd palvelujen kehittdmisen organisaatio- ja asiantuntijaldhtdisid lahestymistapoja. Tamé
ilmenee muun muassa siten, ettd kayttajiltd uskotaan puuttuvan kehittdmisessa tarvittavaa
osaamista ja sellaista tietoa, joka on tarpeen uutta palvelua innovoitaessa innovaatioprosessin
alkuvaiheessa. Tallaistd tietoa on esimerkiksi palvelujen tuottamiseen ja taloudellisiin
nékdkulmiin liittyva tieto ja kéyttajatarpeiden tdsmallinen nimedminen. Sen sijaan esimerkiksi
kayttajien ideoita, kokemustietoa ja muutoin Kkertynyttd asiantuntijuustietoa ei vaikuteta
pidettdvan asioina, joiden pitdisi olla I&snéd innovaatioprosessin alkuvaiheessa. Naméa epdilyt
kayttdjien osallistumisen tuomista hyddyistd yhdessa sen kanssa, ettd viranomaiskehittajataho
koki kayttadjaa osallistavan innovoinnin pitdvan sisalladn pakotteen kéyttdjien esittdmien
asioiden suorasta toteuttamisesta, ovat viitteita siitd, ettd kayttdjien ndkokulman ohjaava rooli
sekd palvelujen innovointia ettd palveluinnovaatioprosessin ohjaavana tekijana jaa
marginaaliseksi.

Tutkimustulokset vahvistavat sekd tdydentévét aikaisemmin Westin ja Gallagherin (2006)
esittdmi& huomioita avoimen innovaation logiikalla toimivien innovaatioprosessien haasteista
(luku 3.3.1). Samoin kuin West ja Gallagher (2006) esittdvat, myfds tdméan
vaitoskirjatutkimuksen tulosten mukaan organisaation sisdisten ideoiden ja ulkopuolelta
tulevien ideoiden yhdistdaminen kehittdmistoimintaan nayttaytyy haasteena. VVoidaan arvioida,
ettd tdmén tutkimuksen tutkimustulokset (5 haastetta) voivat osaltaan selittdd tai ainakin
vihjata, miksi mainittu siséisten ja ulkoisten ideoiden yhdistdminen on pulmallista. West ja
Gallagher (2006) mainitsevat haasteeksi myds ulkopuolisten tahojen motivoinnin. Taman
tutkimuksen tulokset eivat suoraan vahvista mainittua haastetta, mutta samaan haasteeseen
viittaavia ongelmia havaittiin kayttdji& rekrytoitaessa vaitdskirjan tapaustutkimuksiin.
Kuitenkin ne henkil&t, jotka osallistuivat innovaatioprosesseihin, olivat hyvin motivoituneita.
Motivoiviksi  tekijoiksi  tutkimuksessa nimettiin  palvelutarpeen laheisyys, usko
vaikutusmahdollisuuksiin, utelias mieli ja halu antaa palautetta palvelun kehittdjille. Uutena
Westin ja Gallagherin (2006) mainitsemiin haasteisiin tdmén tutkimuksen tutkimustulokset
tuovat sen, ettd myds organisaation siséisten tahojen motivoitumisessa ja sitoutumisessa on
pulmia. Lisaksi tiydentdvind haasteina ilmenevat tydskentelyn innovaatiohakuisuuden
matalahko taso ja Kkyvyttdmyys (tai osaamattomuus) oivaltaa asiakasta osallistaviin
menettelyihin sisdltyva potentiaali.

Johtopdétosten lopuksi voidaan todeta Gassmannia (2006, 223) lainaten, ettd avoin
innovaatio, samoin kuin kéyttjad osallistava palveluinnovoinnin lahestymistapa, ei ole
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valttamatonta jokaiselle organisaatiolle eikd se sovi kaikkiin tilanteisiin. Makrotasolla
pohjoismaisen  hyvinvointivaltiomallin ~ suomalaisen  sovellutuksen  kehittymisen ja
kehittdmisen taustalta on tunnistettavissa véeston tarpeisiin vastaaminen. T&mén rinnalla
my0s kuntien ja muissa julkisen sektorin palveluorganisaatioissa ja yhteistyoverkostoissa olisi
hyvé pohtia, mitd hyotyja palvelun kéyttéjien osallistamisella voidaan tai halutaan saavuttaa ja
millaisen innovaatiokulttuurin ilmapiirissd sek& miten toimimalla ja resursoimalla ndméa
hyodyt  olisi  saavutettavissa ~ ja  vakiinnutettavissa ~ mikrotason  palvelujen
innovaatioprosesseihin.

Kuten aikaisemmin jo luvussa 2 esitettiin, tutkimuksen tarkoituksena ei ole sinéllaén arvioida
julkisen sektorin innovaatiotoiminnan luonnetta tai laatua. Sen sijaan tutkimuksen tehtdvana
on tunnistaa k&ytt4jad osallistavan palveluinnovoinnin l&hestymistavan toteuttamisen
haasteita nimenomaan l&hestymistavan piirteiden kautta. Tutkimuksessa ei mydskaén oteta
kantaa siihen, tulisiko juuri tdmé&n l&hestymistavan yleistyd, joskin jo ldhestymistavan
tutkimisella tutkija haluaa osoittaa sen yhdeksi varteenotettavaksi lahestymistavaksi julkisten
palvelujen uudistamisessa. Toisaalta ei voida ennustaa, ovatko esimerkiksi seuraavan
kymmenen vuoden kuluttua innovaatiot, vai jokin muu, se viline, jolla kansalaisten ja
kuntalaisten hyvinvointia pyritdén tukemaan ja julkista sektoria kehittdmdaan. Tutkija haluaa
aihevalinnallaan kuitenkin korostaa palvelun kayttdjien erityistd merkitystd ja myos roolia
julkisia — ja erityisesti kunnallisia — hyvinvointipalveluja kehitettdessa.

8.3 Lahestymistavan kayttéonottoa tukeva kysymyslista

Viitoskirjatutkimuksen alatavoitteena on tutkimuksesta saatavan tiedon avulla muodostaa
kysymyslista tukemaan kayttdjad osallistavan palveluinnovoinnin  l&hestymistavan
toteuttamista  julkisen sektorin  hyvinvointipalveluorganisaatioissa ja -verkostoissa.
Tutkimuksessa tunnistetut viisi haastetta osoittavat, ettd ldhestymistavan kayttoonotto
organisaation tai verkoston palvelujen innovoinnin ldhestymistavaksi ei ole vain
rutiininomainen tekninen toimenpide siirtyd kehittdjien kaytossa olevasta lahestymismallista
(toimintamallista) toiseen. Kéyttdji& osallistavassa palveluinnovoinnin I&hestymistavassa on
siis  kyse omanlaisesta lahestymistavasta omine péadperiaatteineen suhteessa nyt
kuntasektorilla perinteisesti kaytdssa oleviin palvelujen kehittdmistapoihin. Kayttdjaa
konkreettisesti osallistavan innovoinnin lahestymistavan kéyttdénottoa harkittaessa tai
mahdollisia piloteista saatuja kokemuksia arvioitaessa on tarkoituksenmukaista pohtia
vastauksia myodhemmin téssé luvussa esitettyihin kysymyksiin. Lista ei kuitenkaan ole
kattava, mutta siihen on kerétty rajallinen maara keskeisia kysymyksid. Kysymyksista voivat
hyotyd myos yksityisen ja kolmannen palvelusektorin organisaatiot.

Kysymykset perustuvat tutkimustuloksena esitettyjen haasteiden sisaltdihin. Kysymykset on

laadittu siten, ettd ne liittyvat laajemmin julkisten palveluorganisaatioiden ja -verkostojen
innovaatiokulttuuriin. Kysymyslista koostuu kahdesta osasta, josta ensimmadinen liittyy
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innovointia ohjaaviin mentaalisiin malleihin ja toinen innovaatiokdyténteisiin 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
innovaatiokaytanteet ja valmiudet, ja viimeinen haaste 5 heijastuu molempiin.

Kysymysten pohdinta ja niihin vastaaminen tukevat kehittdjid mahdollisten muutos- ja
kehittymistarpeiden tunnistamisessa palvelun kayttajad osallistavan palveluinnovoinnin
lahestymistapaan siirryttdessd tai sitd toteutettaessa. Liséksi kysymysten tavoitteena on
herkistdd kehittdjid tunnistamaan kaksi erilaista mutta toisiinsa limittyvdd roolia: “Mind
palvelujen uudistajana” ja “Mind viranomaisena ja/tai palvelun tuottajana”. Roolien
erottaminen  erityisesti  palveluinnovaatioprosessien  varhaisessa  vaiheessa  on
tarkoituksenmukaista ajatellen rikkaan innovaatioaihiovalikoiman muodostumista ennen
jatkokehitettavien aihioiden valikoimista. Kahden erilaisen roolin erottamisella voidaan tukea
kehittdjatahon valmiuksia tunnistaa myods sellaisia kayttdjien nakokulmaan perustuvia
innovaatioaihioita, jotka kehittajien n&kdkulmasta voivat aluksi vaikuttaa soveltumattomilta
tai mahdottomilta toteuttaa esimerkiksi henkildstoresurssien niukkuuden takia.

Innovointia ohjaavien mentaalisten mallien ndkdkulmasta kehittajatahon on hedelmallistd
pohtia muun muassa seuraavia kysymyksia (haasteet 1, 2, 5):

- Millaista kasitysta palvelun kayttdjista (kuntalaisista) seka kayttdjien ja kehittéjien
(viranomaisten) valisestd suhteesta ilmenndmme palvelujen innovoinnissa? Onko
palvelun kayttdja (kuntalainen) kohde, jolle kehitetddn palveluja, vai onko hén
jopa valttdmaton kehittdmiskumppani?

- Mitd tarkoitamme kéyttdjalahtoiselld palvelujen innovoinnilla? Voidaanko
kayttdjalahtoista innovointia toteuttaa ilman kayttajaa? Jos ei, niin millaisen roolin
ja painoarvon olemme valmiita antamaan palvelun kayttéjille?

- Miten kéyttajalahtoisyys innovoinnissa konkretisoituu organisaation strategiassa?
Néyttdytyykd se kaytdnnon tasolla myds palvelujen innovointia ja
innovaatioprosesseja ohjaavana elementtind? Jos ndyttaytyy, niin miten?

- Kun puhutaan “kéyttdjien nikokulmasta”, niin millaisen
tiedonmuodostusprosessin tuloksena se rakennetaan? Kenen tiedosta silloin on
kyse?

- Onko organisaatiolla ja palvelun kayttajilla halua ja kykya sekd omaksua ettd
vakiinnuttaa aikaisemmasta poikkeava lahestymistapa palvelujen uudistamiseen?
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Innovaatiok&yténteiden ja valmiuksien ndkdkulmasta nousevat puolestaan esiin muun muassa
seuraavat kysymykset (haasteet 3, 4, 5):

- Tukevatko innovaatiokéytanteemme kéyttdjarajapinnan ylittavia
innovaatioprosesseja ja sitoudummeko avoimin mielin tydskentelyyn palvelun
kayttdjien, potentiaalisten kayttdjien tai ei-kayttdjien kanssa? Mitd hydtyja
koemme yhteistoiminnallisuudesta koituvan meille ja kéyttajille seké& innovaation
laatuominaisuuksiin?

- Pystymmekd organisoimaan ja johtamaan kayttajid osallistavia palvelujen
uudistamisprosesseja? Osaammeko esimerkiksi luoda kehittdjien ja kéyttdjien
“yhteisid tiloja” ja tukevatko kdytossimme olevat tiedon keruu- ja
analyysimenetelmat kéayttdjien osallistamista ja kayttdjien ndkokulman esilletuloa?

- Tukevatko menettelymme ja ilmapiirimme tydskentelyn innovatiivisuutta?

- Korostammeko innovaatioprosessin alkuvaiheessa ongelmaratkaisukeskeistd vai
tulkintoja hakevaa otetta? Olemmeko halukkaita kdyttdméén aikaa erilaisten —
my0s omien ndkemysten kanssa ristiriitaisten — ideoiden haravoimiseen ja
kuuntelemiseen aidosti varteenotettavina ideoina ja nékokulmina muiden
nakokulmien rinnalla?

- Miké tai kuka estdd meitda vakiinnuttamasta palvelun kayttajat, potentiaaliset
kayttajat ja ei-kayttajat osaksi innovaatiotoiminnassamme mukana olevia tahoja?

8.4 Pohdinta

Viitoskirjan otsikossa kysytdédn “kuulla vai kuunnella”. Tutkimuksen perusteella néyttdisi
siltd, ettd paino on enemméin sanalla “kuulla” kuin “kuunnella”. Viranomaiskehittdjétahon
ymmarrys siitd, ettd kuntalaisia osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistapa on
luonteeltaan kaksinapainen, on vield riittdmatdn. Navan toisessa padssa on kuntalainen seka
ddnen antajana ettd tuottajana. Navan toisessa pddssd viranomaisen tulisi olla &&nen
mahdollistaja, kuuntelija ja hyddyntdja. Parhaimmillaan napojen vélissé on kahdensuuntainen
vuorovaikutusprosessi, joka huipentuu dialoginomaiseen vuoropuheluun, jota ei kdyda vain
yksittaisten kehittdmisprosessien tasolla, vaan myos laajempana palvelujen kehittdmismallina.
Kéyttdjaa osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistavan sijasta palvelujen kehittdmisessa
nayttaisivat painottuvan lahestymistavat, jotka perustuvat ensisijaisesti
(professio)asiantuntijatiedon ja palvelutuotantoon liittyvén tiedon hyddyntdmiseen myods
silloin, kun kéyttéjia osallistetaan palvelujen innovointiin.

Kayttdjaa osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistavan tuoreudesta johtuen ei ole
yllattavaa, ettd lahestymistavan toteuttamiseen liittyy haasteita. Tutkimuksessa ei selvitetty
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syitd haasteisiin, mutta tutkimusprosessi ja tutkimustulokset antaa viitteitd niistd. Osa
haasteista nayttdisi juontuvan sektorin siséltd, mutta tutkijan tekemien huomioiden mukaan
tulisi my6s kiinnittdd huomiota siihen, mistd kayttajalahtdisen ja kayttajad osallistavan
palveluinnovoinnin l&hestymistavasta on kyse kuntasektorin ja laajemmin koko julkisen
sektorin hyvinvointipalvelujen innovoinnissa.

Osittain sektorin sisaltd juontuviksi asioiksi tutkimustuloksissa voidaan arvioida esimerkiksi
palvelun loppukayttdjien marginaalinen rooli ja merkitys palveluinnovaatioprosesseissa.
IImi6lla on yhtymakohtia kuntasektorin olemassa oleviin hallinto- ja johtamiskulttuureihin.
Viranomaiskehittdjien halu itse maéritella kayttdjien tarpeet ja muodostaa kayttdjien &ani
viranomaislahtdisesti voivat liittyd julkisen sektorin perinteiseen hallintomalliin mutta yhta
hyvin myds yksityiseltd sektorilta sovellettuihin johtamisperiaatteisiin (Clarke, Cochrane ja
McLaughlin 1994, 6). Kéyttdjien ndkeminen palautteen antajina ja palvelujen
tuotantoteknisen tiedon ja rationaalisuuden korostuminen jo innovaatioprosessien
alkuvaiheessa vaikuttaisivat viittaavan my6s “uusien johtamismallien” kaytantoihin. (Vrt.
luku 5.3.1.) Kayttajalahtoisen ja kayttajad osallistavan palveluinnovoinnin ldhestymistavan
kayttoonotto julkisella sektorilla nayttaisi edellyttavan perustavanlaatuisia muutoksia ajattelu-
ja toimintamalleissa. Olemassa olevien mallien nakyvéksi tekeminen ja tarkoituksenmukainen
muuntaminen on vaikea ja aikaa vievd tehtdvd, koska se tarkoittaa muutosta totuttuihin
tapoihin. Yht4d hyvin muutos koskee kehittdjaviranomaistahon liséksi myds kuntalaisia
(kansalaisia). Tdassa vaitoskirjassa ei tutkittu haasteita kuntalaisten osallistumisen
nékdkulmasta, mutta tutkimustulokset antoivat vahvoja viitteitd myods kayttdjan osallistumisen
tutkimuksen térkeydesté kokonaisymmarryksen saamiseksi haasteista.

Tutkimuksessa kayttajalahtdisen ja kayttajaa osallistavan palveluinnovoinnin ldhestymistavan
piirteet maariteltiin  innovaatiokirjallisuuteen  nojaten.  Oli  mielenkiintoista, ettd
kayttdjélahtdisen innovoinnin ja innovaatiotoiminnan madrittely asiakastarvekorostuksineen
oli ldhes yhdenmukainen riippumatta tutkimuksessa kaytetyn ldhdekirjallisuuden
tekijatahosta. Vaitoskirjatutkimus kuitenkin herdttdd pohtimaan Kkysymystd kéyttajaa
osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistavan olemuksesta nimenomaan julkisella
sektorilla. Nyt  sen madrittely  tapahtuu kirjallisuudessa padséantoisesti
lilketoimintakontekstista juontuvien késitteiden ja periaatteiden avulla, mistd esimerkkiné
voidaan mainita (valintoja tekevan) asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen. Kayttajalahtoisen ja
kéyttajaa osallistavan innovoinnin ja innovaatiotoiminnan perusprinsiippeja tulisi tarkastella
kriittisesti siten, ettd niiden tarkoituksenmukaisuutta tutkitaan eri konteksteissa. Saatujen
vastausten avulla voisi olla mahdollista rakentaa julkiselle sektorille ominainen kasitys
kayttajalahtdisen ja kayttajad osallistavan palveluinnovoinnin ja innovaatiotoiminnan
periaatteista ja padmadrista.

Yksityiseltd sektorilta perdisin olevat kayttajalahtdisen innovaation ja innovoinnin
madritelmét korostavat kayttdjien tarpeisiin vastaamista yrityksen Kilpailustrategiana ja
innovaatiotoimintaa ohjaavana tekijand (ks. luku 5.1). Liiketaloudellisesta nékokulmasta
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perusteina tuodaan esille muun muassa aikaisemmin mainittu Kilpailuedun saavuttaminen
myyvimmilla tuotteilla ja tehokkaammalla tuotekehitysprosessilla. Epésuorasti tasta voidaan
johtaa, ettd innovaatiotoiminnassa on kyse palvelujen tuottajia, ei palvelujen kayttdjia,
hyodyttavastd toiminnasta, vaikkakin esimerkiksi palveluinnovaatioiden méaritelmissa (esim.
Toivonen ja Tuominen 2009) tuodaan esiin myds kayttdjien saama lisdarvo innovaatiosta —
tosin vasta toissijaisesti. Kyse on kuitenkin pohjimmiltaan palvelun tuottajille syntyvésta
lisdarvosta eli tavoiteltavasta voitosta. Kun huomioidaan julkisen sektorin padmaarat, tehtavat
ja toimintalogiikka (kuten palvelujen rahoittamismalli) sekd demokratian ndkokulma ettd
sektorin yhteis6llinen luonne, on syytd kysyd, ovatko kansalaisten osallistamisen perusteet
julkisella sektorilla samat kuin yksityisella sektorilla vai tulisiko perusteita korvata tai
tdydentdd myos julkisen sektorin ominaispiirteistd juontuvilla tekijoilla. Kysymys saa tukea
my0s vaditoskirjan tutkimustuloksista, joiden mukaan kuntalaiset katsoivat oikeudekseen
osallistua palvelujen uudistamiseen ja pitivét sitd myos tarpeellisena.

Nykykeskustelussa julkisten palvelujen kéyttajalahtdisyys verhotaan usein palvelujen
saatavuuteen ja kayttajien valinnanmahdollisuuksien lisdédmiseen. Ndmaé ovat tarkeitd asioita
varsinkin palvelun kayttdjia huomioivaa palvelujérjestelmédéd kehitettdessd. Tavoitteiden
taustalla on tunnistettavissa  managerialistinen  ajatusmalli,  jossa  kuntalaisen
valinnanmahdollisuuksia pyritaén lisédméaén samankaltaisesti kuin kulutusmarkkinoilla ja
samalla huomioidaan yksilollisyyttd korostava yhteiskunnallinen trendi. Kéyttajalahtoisyys
julkisen sektorin kontekstissa nayttédisi kuitenkin olevan monimutkaisempi Kasite.
Kéayttajalahtoisten palveluinnovaatioiden taustalla on ymmarrys asiakkaan maailmasta ja
tdmaén tiedon siirtymisestd tavoiteltavaan palveluinnovaatioon tarkoituksenmukaisella tavalla
— mitd tarkoituksenmukaisella tavalla sitten tarkoitetaankin. Kyse on enemmankin
palveluinnovaatiotoiminnan ja palveluinnovoinnin dynamiikasta, palveluvalikoiman ja
palveluinnovaation sisdisestd luonteesta sekd palveluilla ja innovaatiolla tavoiteltavista
asioista kuin vain sindlladn kayttajien tarpeiden tyydyttdmisestd tai esimerkiksi
valinnanmahdollisuuksien  lisdé&misessa. Lisdksi  hyvinvointipalvelujen  kohdalla
kéyttajalahtoisyys haastaa miettiméan hyvinvoinnin ja julkisen arvon kasitteitd seka julkisen
sektorin tehtévékenttéé ja roolia kuntalaisten ja alueen hyvinvoinnin tukemisessa.
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9 TUTKIMUKSEN KONTRIBUUTIO, JATKOTUTKIMUSEHDOTUKSIA JA
LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

9.1 Tutkimuksen kontribuutio ja tulosten hyddyntaminen

Vditoskirjassa edustettuna olevan innovaatiotutkimusalan juuret ovat teollisuudessa.
Sittemmin innovaatiotutkimus on levinnyt yksityiseltd sektorilta julkiselle sektorille seka
tuote- ja teknologiainnovaatioista myos palveluinnovaatioihin. Palveluinnovaatiotutkimuksen
keskitssd  ovat  olleet  korkeaa  teknologiaa  hyddyntdvét  innovaatiot ja
asiantuntijapalveluinnovaatiot. Kéayttajien tai asiakkaiden roolia innovoinnissa korostavan
tutkimuksen ytimessd ovat olleet puolestaan edelldkévijakayttdjat ja kayttajainnovaatiot.
Taman vaitoskirjatutkimuksen tutkimusasetelma edustaa laajentuvaa innovaatiotutkimuksen
kenttdd. Tutkimuksen keskitsséd ovat julkinen sektori, hyvinvointipalvelujen innovointi
mikrotasolla ja tavalliset palvelun kayttajat. Liséksi tutkimuksen viitekehyksessa julkisen
sektorin  palveluinnovaatiot liitetddn talouden nékokulmaa laajempaan perspektiiviin.
Viitekehyksessé tuodaan esille jossakin mdérin myds innovaatiokriittistd nékdkulmaa
vastapainona innovaatiotutkimukseen leimallisesti kuuluneelle myd&nteiselle nakdkulmalle.

Tutkimus paikantuu julkisella sektorilla kuntakenttdén, joka vastaa muun muassa monien,
usein my0s lakisaateisten, hyvinvointipalvelujen jérjestamisestd erilaisissa taloudellisissa
suhdanteissa. Hyvinvointipalvelut koskettavat kuntalaisia koko eldamén ajan, ja niiden
onnistunut kehittdminen ja uudentaminen ovat keskeisessé asemassa yksildiden ja yhteisojen
hyvinvointia sekd alueiden ja elinkeinoelamén kilpailukyvyn edellytyksia ajatellen. Huomion
kiinnittdminen julkisen sektorin innovaatiotutkimuksessa niin sanottuihin tavallisiin
palvelunkayttdjiin  eli  kuntalaisiin  ja heiddn osallistamiseensa  kehittajavetoisiin
innovaatioprosesseihin ~ on  hyodyllistd muun  muassa  sektorilla  tavoiteltavien
palveluinnovaatioiden sisaltdjen ja niiden vaikuttavuuden sekd verorahoilla tuotettavan
julkisen arvon synnyttdmisen n&kokulmista, mutta myds demokratian ja kuntasektorin
hallintokéyténteiden kehittymisen ndkdkulmista.

Vditoskirjatutkimus ~ tuo uutta tietoa kaytt4jad osallistavan  palveluinnovoinnin
ldhestymistavasta julkisella sektorilla — erityisesti lahestymistavan toteuttamiseen liittyvist4
haasteista kehittdjaviranomaistahon ndkdkulmasta tarkasteltuna. Tutkimuksen p&ékontribuutio
on luonteeltaan enemmaén kaytantod palveleva kuin teoreettiseen keskusteluun osallistuva.
Julkisen sektorin innovaatiotutkimuksen ohella vaitoskirjan tutkimustulosten kéytannon
hyddyntdjind voivat olla julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin palveluorganisaatioiden ja
-verkostojen innovaatiotoimijat sekd kayttajalahtdisen innovaatiopolitiikan suunnittelijat ja
sen jalkauttamiseen osallistuvat tahot.

Vaitoskirjatutkimuksen tutkimustulokset vahvistavat julkisen sektorin innovaatiotutkijoiden

esille tuomaa kantaa sektorin oman innovaatiotutkimuksen ja sen pohjalta luotavan
teorianmuodostuksen  tarpeellisuudesta.  Tutkimusprosessi ja tutkimustulokset ovat
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vahvistaneet myds vaitdskirjatutkijan ndkemysta sektorin oman innovaatiotutkimuksen
tarpeellisuudesta. Tutkimustuloksena esitettyjen haasteiden siséltd kuvastaa sitd, etta kayttdjia
osallistavan palveluinnovoinnin I&hestymistavan toteuttamiseen kohdentuu pulmallisia
piirteitd, jotka juontuvat ainakin osittain sektorin ominaispiirteista ja sektorilla ajan saatossa
muotoutuneista ajattelu- ja toimintamalleista. Tutkimustulokset vievdt yhden askelen
ldhemméksi sen ymmartdmistd, misté palvelujen kéyttdjia osallistavassa palveluinnovoinnin
l&hestymistavassa on kyse julkisella sektorilla tai mistd siind ei ole kyse — ja mistd
lahtokohdista  kasin sita  tulisi tutkia. Palvelun kayttdjaa  osallistavan
palveluinnovaatiotutkimuksen kenttd voi hy6tyd myos tutkimuksessa kéytetyistd “kéyttdjan
adnen” metodologiaan/metodiin sekd “ddnen” Kkésitteeseen liittyvistd madrittelyistd ja
havainnollisista esimerkeista.

Vditoskirjan tutkimustulokset osoittavat, ettd kdaytt4jad osallistavan palveluinnovoinnin
l&hestymistapa on k&ytdnnossa vaativa julkisten palvelujen kehittdmistapa. Tutkimustuloksina
esitettyjen haasteiden tiedostamisella ja niiden ottamisella huomioon kéytannon
innovaatiotydssd innovaatiotoimijat voivat vélttyd siltd, ettd kayttdjien osallistaminen
julkisten palvelujen innovointiin jaa vain imagolliseksi tempuksi, jolloin lahestymistavan
kaytostd saatavat hyodyt jadvat marginaalisiksi tai jopa negatiivisiksi. Léhestymistavan
toteuttamista silmalla pitden tutkimuksessa esitetddn kaksiosainen kysymyslista. Kysymyslista
ohjaa kaytdnndn innovaatiotoimijoita pohtimaan mitd kéyttdjalahtdisyydelld ja kayttdjien
osallistamisella tarkoitetaan juuri heidan ymparistossdan, mita hyoétyja silla ajatellaan
saavutettavan ja tukevatko nykyiset ajattelu- ja toimintamallit sekd olemassa oleva osaaminen
ndiden hyodtyjen todentumista. Julkisen sektorin ohella myds yksityisen ja kolmannen
palvelusektorin innovaatiotoimijat voivat hyddyntdd vaitoskirjatutkimuksen tuloksia ja
esitettyd  kysymyslistaa  miettiessddn  kayttdjad  osallistavan  palveluinnovoinnin
lahestymistavan toteuttamiseen liittyvia kysymyksié.

Tyo- ja elinkeinoministerion Kysynté- ja kayttajalahtdinen innovaatiopolitiikka -julkaisussa
(TEM 2010, 40) kayttdjalahtdinen innovaatiopolitiikka jasennetdén neljadn keskeiseen osa-
alueeseen, jotka ovat osaamistason nostaminen, sdatelyn uudistaminen, kannusteiden
kehittdminen ja julkisen sektorin toimintamallien kehittdminen. Julkaisussa maéritellddn myds
kayttajalahtdisen innovaatiotoiminnan ilmenemismuodot (TEM 2010, 30; ks. luku 5.2.1).
IImenemismuotoina julkaisussa mainitaan “palvelun kédyttdjien roolin korostaminen julkisia
palveluja uudistettaessa” esimerkiksi “kdyttdjat innovaatiotoiminnan resurssina” ja
“kdyttdjainnovaatiot” -muotojen rinnalla. Molemmissa edelld mainituissa yhteyksissa julkinen
sektori esiintyy mielenkiintoisella tavalla. Sen maininta tapahtuu molemmissa tavalla, joka ei
ole yhteismitallinen muiden mainittujen asioiden kanssa. Yhtd hyvin ensimmdisessa
yhteydessd mainitun kannusteiden kehittdmisen tulisi olla ajankohtaista niin yksityisella kuin
julkisellakin sektorilla. Samoin jalkimmaisessd yhteydessd mainitut kayttajainnovaatiot ovat
yhtd mahdollisia molemmilla sektoreilla. Havainto heréttdd kysymyksen siitd, néyttaytyyko
julkinen sektori kéyttajalahtdisessd innovaatiopolitiikan maarittelyssé toimijana vai kohteena.
Havainto on jokseenkin analoginen sille, etta julkista sektoria on pidetty vain innovaatioiden
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hyodyntdjand  eik&d innovaatioiden  synnyttdjand.  Vaitdskirjatutkimus  kohdentuu
innovaatiotoiminnan mikrotasolle ja néin ollen tutkimustulokset eivdt suoraan ole
sovellettavissa politiikkatasolle. Tutkimuksen kuitenkin toivotaan vahvistavan julkisen
sektorin asemaa innovaatiopolitiikassa subjektina eli innovaatiotoimijana yhtd lailla kuin
sektori on saanut huomiota innovaatioiden tuottajana eikd vain vastaanottajana. Lisaksi
tutkimus antaa viitteita siitd, ettd kayttajalahtdisyytta ei ole tarkoituksenmukaista maaritella
politiikkatasollakaan samalla tavalla yhteiskunnan eri osa-alueilla.

Innovaatiopolitiikan  jalkauttamiseen osallistuvien tahojen nakdkulmasta véitdskirjan
tutkimustulokset vahvistavat myos sen, ettd kayttajalahtoisen ja kayttdjaa osallistavan
palveluinnovoinnin ldhestymistavan yleistyminen ei tapahdu ilman ulkopuolista tukea tai
ainakin se on ilman ulkopuolista tukea jossakin maarin hapuilevaa. Esimerkiksi taloudellista
tukea voidaan ohjata kunnille, niiden organisaatioille ja verkostoille, jotta ne voivat hankkia
ldhestymistapaan liittyvd4 osaamista ja kokemusta. Tutkimustuloksia voidaan hyddyntdé
myds esimerkiksi hankehakemusten ja hankkeiden avulla luotujen innovaatiok&yténteiden
arvioinnissa.

9.2 Jatkotutkimusaihe-ehdotuksia

Tamén tutkimuksen varsinaisena tutkimustehtdvand ei ollut uusien mallien, teorian tai
késitejarjestelmien luominen kayttdjad osallistavan palveluinnovoinnin léhestymistapaan
julkisella sektorilla. Tutkimuksessa ei niin ik&an madritelty, mitd kayttajalahtoisella
palveluinnovoinnilla td&smallisemmin tarkoitetaan tai tulisi tarkoittaa julkisen sektorin
yhteydessd. Maérittelyn sijaan tutkimus vahvistaa nakemystd, ettd yksityiseltd sektorilta
perdisin olevat madritelmat eivét valttamatta ole suoraan sovellettavissa julkiselle sektorille.
Haasteellisena tutkimustehtdvana olisi selvittdd ja maaritella kayttajalahtdisen innovoinnin
késite, sen luonne ja tavoitteet julkisen sektorin yleiset ominaispiirteet huomioiden. Erityisen
tarkedd olisi huomioida julkisen tahon ja kansalaisen vélisen suhteen luonne. Véitoskirjan
tutkimustulokset sisaltdvat myds elementteja, jotka jatkotutkimuksissa voisivat toimia raaka-
aineena uusien kasitteiden, késitejarjestelmien ja teorian luomisessa. Naita elementteja ovat
esimerkiksi “subjektiuden néyttdytyminen kéyttdjien ndkokulmassa” ja “luottamukseen
perustuva hyvé kierre”. Mielenkiintoisena jatkotutkimuksena olisi tutkimustulosten pohjalta
muodostaa esioletuksia, propositioita, joiden toimivuutta testataan muiden tapausten
selittdmiseen usean tapauksen jarjestelmallisen vertailun avulla (ks. Eisenhardt 1989).

Tassé vaitoskirjatutkimuksessa oletetaan epdsuorasti, ettd kéayttajien osallistamisesta julkisten
hyvinvointipalvelujen  kehittdmiseen on  hyodyllisida ja myonteisid  vaikutuksia
palveluinnovaatioiden laatuun sek& demokratian toteutumiseen ja julkisen arvon lisédmiseen.
Tutkimuksessa sorrutaan téltd osin jo aikaisemmin mainittuun innovaatiotutkimuksen
edustamaan yksipuoliseen myonteiseen nékemykseen innovaatiotoiminnassa. Edelld
mainittujen jatkotutkimusaiheiden lisdksi innovaatio- ja Kkuntatutkimusta hyodyttava
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jatkotutkimusaihe olisikin selvittdd, millaisia vaikutuksia (esim. laadullisia, siséllollisid)
kayttajien osallistamisella tai osallistumisella on innovaatioprosessien, palveluinnovaatioiden,
palvelujérjestelmén ja yhteiskunnan tasoilla. Erityisesti aidosti k&yttdjien nakokulmaan
perustuvien palveluinnovaatioiden vaikuttavuus pidemmaéll& aikavalilla on mielenkiintoinen.
Esimerkiksi ennaltaehkdisevan terveydenhoidon Kkenttd tarjoaisi tdh&n mielenkiintoisen
ymparistdn, koska ennaltaehkaisyssa on usein kyse ihmisten kayttaytymiseen vaikuttamisesta
ja kayttaytymiseen ei valttaméatta voida vaikuttaa rationaalisin perustein. Pitk&n aikavalin
seurantatutkimukset ~ mahdollistaisivat my0ds  makrotason  padtelmien  tekemisen
kayttajalantoisten hyvinvointipalvelujen vaikuttavuudesta.

Taman tutkimuksen tutkimustulokset viittaavat siihen, ettd julkinen taho pitaa
kéyttajanakokulmaa hyvinvointipalvelujen uudistamisessa tarke&dnd, mutta sen toteutuminen
tai toteuttaminen konkreettisissa prosesseissa jaa vaillinaiseksi, kun kriteeriné pidetéén téssa
tutkimuksessa kéyttdjad osallistavan palveluinnovoinnin l&hestymistavalle maariteltyja
piirteitd. Mielenkiintoisena tutkimustehtavana olisi myds selvittdd, mitkd julkisen sektorin,
erityisesti kuntasektorin toiminta- ja johtamiskulttuurilliset tekijat asettavat hidasteita
kayttajalahtoiselle palvelujen uudistamiselle. Hidasteiden rinnalla olisi hyodyllistd myds
selvittdd, mitk& tekijat puolestaan luovat myonteisid edellytyksi& onnistuneelle
kayttajalahtoiselle palvelujen uudistamiselle. Tekijoitd tulisi tarkastella viranomaisten ja
palvelun kayttdjien nékdkulmista. Tutkimuksien tulokset voisivat tukea kuntalaista
osallistavan palveluinnovoinnin lahestymistavan jalkauttamista osaksi julkisten palvelujen
kehittdmiskulttuuria sekd viranomaiskehittéjien ettd kuntalaisten tahoilla.

Tassd véitoskirjatutkimuksessa tarkasteltiin - kéyttajaad osallistavan palveluinnovoinnin
haasteita nimenomaan “osallistamisen” kisitteen kautta. Tutkimuksessa tulee esille, ettd
vaikka viranomaiset luovat palvelun kayttajille mahdollisuuksia osallistua julkisten palvelujen
uudistamiseen, kayttajan tarttuminen néihin tilaisuuksiin ei ole itsestdén selvad. Edelld
esitettyjen  jatkotutkimusaiheiden  ohella  myds  kéyttdjan  osallistumisen  tai
osallistumattomuuden problematiikkan tutkiminen avaisi uusia nékdkulmia kéyttajalahtdiseen
julkisten palvelujen innovointiin.

9.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointia

Tutkimuksen luotettavuudella tarkoitetaan tutkimustulosten ja tutkittavan todellisuuden
mahdollisimman hyvé& vastaavuutta. Tutkimustuloksia tarkasteltaessa on kuitenkin syyté
huomioida, ettd tutkimus ei voi koskaan tuottaa taydellistd ymmarrystd asioista (Eskola ja
Suoranta 1998, 220-222) ja tutkimuksessa tutkimuskohteen “todellisuuskuva” muodostuu
tutkimuskysymyksen osoittamassa suunnassa (Silverman 1993, 225). Esimerkiksi tassa
tutkimuksessa tuodaan esille savyltaén negatiivisia asioita myonteisten sijaan.
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Tutkimuksen luotettavuuskysymykset liittyvat tutkijaan, tutkimusaineistoon,
tutkimusmenetelmiin ja tutkimustulosten esittdmiseen (Miles ja Huberman 1994; Nieminen
1998). Tassa tutkimuksessa tutkimuksen luotettavuuden arviointi tehdaén laadulliselle
tutkimukselle sopivin kriteerein, vaikkakin joidenkin ndkemysten mukaan yleisia
kvantitatiiviseen  tutkimusperinteeseen liitettyjd&  reliabiliteetin ~ ja  validiteetin
tutkimuskriteereitd voidaan soveltaa myds metodologisilta lahtékohdiltaan kvalitatiiviseen
tutkimukseen (Miles ja Huberman 1994; Nieminen 1998). Tassé tutkimuksessa kaytettavat
kriteerit ovat uskottavuus ja siirrettdvyys (Miles ja Huberman 1994). Néiden kriteerien ohella
my®ds esimerkiksi pysyvyys ja neutraalius olisivat olleet edellisten liséksi mahdollisia, mutta
koska niiden todentaminen mahdollistuu pitkalti samoin perustein kuin uskottavuuden ja
siirrettdvyyden, ei niihin puututa erikseen tdssa yhteydessd (ks. kriteereistd Burns 1989;
Robson 1993, 403-407; Miles ja Huberman 1995, 277-280; Patton 2002, 542-551).

Uskottavuus tutkimuksen arviointikriteerind viittaa kvantitatiivisessa tutkimusperinteessa
kaytettdvadn sisdinen validiteetti -kdsitteeseen. Uskottavuudessa on kyse siitd, miten hyvin
tutkimusprosessin aikana tehdyt havainnot vastaavat tutkittavaa todellisuutta. (Miles ja
Huberman 1994; Patton 2002.) Uskottavuutta varmistaa se, etta tutkittava tuntee tutkittavan
kontekstin (Burns 1989). Tassé tutkimuksessa tutkittavan ilmidn todellisuuden tavoittaminen
edellytti tutkijalta palveluinnovaatioiden ja sen rinnalla julkisen sektorin ja sen kehittdmisen
logiikan tuntemusta, joista molemmista tutkijalla oli sek& kaytdntoon ettd kirjallisuuteen
perustuvaa tietamystd. Toinen tekija, jolla voidaan vahvistaa kvalitatiivisen tutkimuksen
uskottavuutta, on tiedostaa tdydellisen objektiuden mahdottomuus tutkimuksessa ja
objektiuden sijaan tiedostaa subjektius (Eskola ja Suoranta 1998, 17-18; Denzin ja Lincoln
2005, 21). Téma tarkoittaa sité, ettd tutkimuksessa on johdonmukaisesti osoitettava, miten
tutkimushavainnot ja tulkinnat muodostavat uskottavan rakennelman alkuperdisesta
’todellisuudesta” (Lincoln ja Guba 1985; Sandelowski 1986; Eskola ja Suoranta 1998, 222).
Tulosten uskottavuutta on téssé tutkimuksessa pyritty edistdméan sellaisella tutkimuksen
viitekehyksen, tutkimusaineistojen ja tutkimusprosessin kuvauksella, ettd lukija voi seurata
sitd ja tehdd omia johtopaatoksia. Esimerkiksi tutkimustuloksina esitettyjen haasteiden
kohdalla kerrotaan, mihin kayttajalahtdisen ja kayttdjaa osallistavan palveluinnovoinnin
lahestymistavan kriteereihin ja empiirisessa aineistossa esiintyneisiin asioihin tulokset
perustuvat.

Tulosten uskottavuutta voi vaarantaa tutkijan tietdmattémyys tutkittavista tai tutkittavasta
(Burns 1989), mutta tulosten uskottavuutta voi vaarantaa myds holistinen harha (Miles ja
Huberman 1994). Holistisessa harhassa yksittéiset tapahtumat tai kuvaukset saavat
tutkimuksessa muita suuremman painoarvon (Miles ja Huberman 1994, 263). Tdmén vaaran
valttdmiseksi tassa tutkimuksessa kaytettiin mahdollisuuksien mukaan tapausten, aineistojen
ja tutkijoiden triangulaatiota, mika Yinin (1999; 2009) mukaan lisad tutkimuksen
todistusvoimaa. Esimerkiksi ensimméisessd haasteessa, jonka ytimessd on viranomaisten
kasitys palvelunkayttdjistd kohteena, jolle palveluja kehitetddn subjektiuden sijaan,
tutkimustuloksen muodostaminen perustuu kahteen eri tapaustutkimukseen (I, V) ja niissa
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oleviin aineistoihin. Erityisesti viidennessd osatutkimuksessa kéytettiin aineisto- seka
tutkijatriangulaatiota (nelja eri tutkimusaineistoa ja osatutkimuksen tutkimustulokset testattiin
kahdella muulla tutkijalla tulosten analysointiprosessissa).

Siirrettdvyys luotettavuuden kriteerind liittyy tulosten sovellettavuuteen, kun tarkastellaan
alkuperéisen tutkimusympériston ja sovellutusympéristdn samankaltaisuutta. Siirrettdvyyden
kasitteella on yhtymakohtia kvantitatiivisen tutkimuksen laadun arvioinnissa ulkoisen
validiteetin ké&sitteeseen. (Miles ja Huberman 1994.) Tapaustutkimuksen metodologiassa ei
oleteta, ettd tutkimustulokset voidaan yleistdd samassa merkityksessd kuin esimerkiksi
satunnaisotantaan  perustuvissa kyselytutkimuksissa. Tilastollisten yleistysten sijaan
tapaustutkimuksen paatarkoitus on tuottaa yksityiskohtaista ja tdsmentdvaa tietoa tutkitusta
aiheesta tapausten avulla (Stake 2005) tutkimuskysymyksen osoittamassa suunnassa. Teoriaa
kehittdvien tapaustutkimusten yhteydessd voidaan puhua kylldkin  analyyttisesta
yleistdmisestd (analytic generalization), mutta se perustuu tyypillisesti usean tapauksen
jarjestelmalliseen vertailuun (Yin 2009).

Tassa tutkimuksessa siirrettdvyydessa kyse on siitd, missa méarin tutkimustuloksena esitetyt
viisi haastetta ovat siirrettdvissd tutkimusympériston kanssa samankaltaisiin palvelun
kayttajad osallistavan palveluinnovoinnin konteksteihin. Siirrettdvyyttd voidaan arvioida
tutkimusasetelmaan siséltyvien tapaustutkimusten kriteereiden kuvauksen lisaksi myds sen
perusteella, miten valitut tapaukset asettuivat asiakkaan danen jatkumon maéariteltyihin
kohtiin. Valituille tapauksille oli myds yhteistd, ettd niissa julkinen kehittdjaviranomaistaho
vasta kokeili sille uutta l&hestymistapaa kehittdd hyvinvointipalveluja, vaikkakin sinélldén
niin sanottu asiakaslahtdisyys palvelujen kehittdmisessa oli taholle tuttua. Palvelun
kayttdjatahoja edustaneiden henkildiden rekrytointiprosesseja voidaan pitdd kohtuullisen
rinnasteisina samankaltaisiin muihin ympéristdihin ndhden: hyvinvointipalvelujen antaja voi
kysya hoitotilanteiden yhteydesséd palvelun kéyttdjan halukkuutta osallistua palvelun
kehittdmiseen (V), eri tahoa edustaneiden organisaatioiden henkildstéd voidaan palvelujen
sisdisind kayttdjinad yhteistoiminnallisesti osallistaa palvelujen kehittdmiseen (1), tai julkisten
palvelujen tuottajat voivat palvelujen uudistamisessa kéyttéa verkostomaista l&hestymismallia
ja hyodyntdd ulkopuolisia kehittdjadkumppaneja ja heidédn verkostojaan kéyttdjien

kokoamiseksi (I, I, V). Se, missa mdarin osallistujiksi valikoituu vain kapea otos
ajatellusta  kayttdjasegmentistd, on huomioitava prosessin  sisdlld.  Véitdskirjan
osatutkimuksissa Il, 111, IV tuodaan tdma kritiikki esille.

Taméan monitapaustutkimuksen tuloksien siirrettdvyyttd arvioitaessa on myds syytéd
huomioida, ettd tapausten valinnassa ei tavoiteltu aineiston kyllaisyytta (ks. esim. Eskola ja
Suoranta 1998; Hirsjarvi ym. 2007), vaan kullakin tapauksella oli oma merkitys tutkimuksen
kokonaistavoitteen toteutumisen kannalta (Patton 2002, 45-46; Yin 2009, 91). Liséksi on
syytd huomioida vditoskirjatutkijan ja osassa osatutkimuksia olleiden muiden
yliopistotutkijoiden rooli osatutkimusprosesseissa.
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Ensimmadisessd osatutkimuksessa vditoskirjatutkijalla on ulkopuolinen tutkijan rooli.
Vaitoskirjatutkijan  merkitys tutkimusprosessissa jd& neutraaliksi lukuun ottamatta
tutkimusasetelman valintoihin liittyvia asioita. Neljassd muussa osatutkimuksessa (11, 11, 1V,
V) kaytetyt tutkimusaineistot on Kkerdtty kahdesta eri perustutkimuskontekstista. Nama
perustutkimuskontekstit ~ ovat  olleet  yhtdaikaisesti —myds  kehittdmisymparistoja.
Yliopistotutkijoiden tehtdvdnd on ndissa tutkimus- ja kehittdmisymparistdissd ollut
suunnittelun ohella toimia menetelmé- ja prosessiasiantuntijana sekd sujuttaa (fasilitoida)
tyoskentelyd prosesseissa. Osatutkimusten I, 11l ja IV luotettavuutta tuettiin aineistoon
keruuvaiheessa ohjeistamalla tutkijoiden roolia ja viestintakayttdytymistd virtuaalisella
ideointialustalla ja poistamalla tutkimusaineistosta kaikkien tutkijoiden kirjoittamat
puheenvuorot. Vaitdskirjatutkija toimi ndissad kolmessa osatutkimuksessa tutkimusaineiston
keruuvaiheessa tutkijaroolin ohella my6ds konsultti-kehittdjan roolissa. Vaitoskirjan
viimeisessd osatutkimuksessa vaditoskirjatutkija toimi kayttdjien tarinoihin pohjautuvan
tutkimusaineiston kerd&dmisvaiheessa havainnoitsijan roolissa, eikd vaikuttanut aktiivisesti
tutkimusaineiston  sisallon  muotoutumiseen. Sen sijaan  kehitt4jdviranomaisaineiston
hankinnassa vaitoskirjatutkijalla oli myds kehittdjan rooli. Muiden yliopistotoimijoiden
kanssa oli kuitenkin sovittu, ettd oman tutkimusosuuden esittelyvuoron lisaksi
vaitoskirjatutkija tekee vain tarkentavia kysymyksid aineiston ker&dmistilaisuuteen
osallistuneille.

Koko vaitoskirjatutkimuksen luotettavuuden nédkokulmasta on kriittistd, missd maarin
vaitdskirjatutkija pystyi ennalta arvioimaan ne eri osatutkimuksissa olevat kriittiset paikat,
joiden huomiotta j&ttdminen olisi voinut vaarantaa osatutkimusten luotettavuuden.
Viitdskirjatutkija onnistui tdssd oman arvionsa mukaan kohtuullisesti, joskin erityisesti
osatutkimusten I, Ill, IV  aineistonkeruuvaiheessa  rajanveto  tutkimus- ja
kehittdmisorientaation vélilla oli joissakin tilanteissa vaikea.

Vaitoskirjan tutkimustuloksien voidaan arvioida olevan luotettavia, kun niitd tarkastellaan

tuloksien uskottavuuden ja siirrettdvyyden nakokulmista ja otetaan huomioon edelld mainitut
tuloksiin mahdollisesti vaikuttaneet tekijat.
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Henkiloston osallistaminen julkisen sektorin
prosessiohjauksen innovatiiviseen kehittamiseen

Lea Hennala!
Helina Melkas?

Johdanto ja tausta

Osallistumista, yhteistoimintaa tai vuorovai-
kutusta tarvitaan ja toteutetaan tydpaikoilla
sekd vilittdméni yhteistoimintana ettid yh-
teistoimintaelimissd edustuksellisena yhteis-
toimintana. Ty6nantajan ja henkiloston va-
listd yhteistoimintaa tarvitaan organisaation
kaikilla tasoilla. Hyvélld yhteistoiminnalla
parannetaan vaikutusmahdollisuuksia, ty6-
eldmaén laatua ja tuloksellisuutta.
Péijat-Hameessa on tehty laaja-alaista so-
siaali- ja terveyspalvelujen rakenteellista uu-
distamistyoté. Alueella on perustettu sosiaa-
li- ja terveyspiiri, jossa tavoitellaan proses-
sien innovatiivista kehittimisti prosessioh-
jauksen ldhestymistavan mukaisesti. Pro-
sessien kehittdjiksi on valittu nimenomaan

henkil6std, jotka ovat prosessien “kayttajia”.
Henkil6ston osallistamisen ldhestymistapa
on yhteistoiminnallinen kehittdminen, jo-
ka on my6s tdmin tutkimuksen viitekehys.
Uudenlaisessa rakenteellisessa ympéristossa
henkildston nikemysten huomioon ottami-
nen ja henkildston osallistaminen ovat paitsi
erittdin tdrkeitd, myds varsin haasteellisia
tehtdvid. Henkilostd on toiminut verkosto-
maisesti kootuissa ryhmissi ja kukin myds
linkkini taustaorganisaatioonsa, jotta mui-
denkin “kéyttdjien” ddni saadaan kuuluville
tdssd innovaatiotoiminnassa.

Organisaation sisdisten prosessien ja toi-
minnan onnistumisen eli tuloksellisuuden
vililld on havaittu olevan olemassa selkeé
yhteys (Vakkuri 1998). Yrityseldméassd
tehtyjen tutkimusten mukaan prosesseihin

! Lea Hennala, erikoistutkija, KM, Lappeenrannan teknillinen yliopisto
> Helind Melkas, vanhempi tutkija, dosentti, TkT, Lappeenrannan teknillinen yliopisto
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perustuvan toiminnan hy6tyjd ovat muun
muassa kokonaisuuksien tarkastelun koros-
tuminen yksittdisten toimintojen sijaan seki
prosessien strategia- ja asiakaslahtoisyyden
ja asiakasndkokulman esilletulon tehostumi-
nen. Lisdksi strategian vieminen kdytantoon
mahdollistuu prosessien kautta. On myds ha-
vaittu, ettid toiminnan virheet sekd paillek-
kiisyydet vdhenevit ja laatu paranee. Pro-
sessit voivat tukea johtamista, selkeyttdd joh-
tamisjérjestelmid seka tukea verkostomaista
toimintaa ja osaamisen jakamista sekd sen

monipuolista kdyttéd. (Hannus 2004.)
Prosessijohtamisessa ndkokulmana on
asiakas. Liiketoimintakirjallisuudessa erds
madritelmd prosessille korostaa juuri tita
nikokulmaa: “prosessi on toisiinsa liittyvi-
en toimintojen ja tehtdvien muodostama ko-
konaisuus, joka alkaa asiakkaan tarpeesta ja
paittyy asiakkaan tarpeen tyydyttimiseen”
(Hannus 1993). Prosessiorganisaatio eroaa
lahtokohdiltaan merkittdvésti perinteisesti
organisaatiosta (ks. taulukko 1).

Taulukko 1. Organisaatiokeskeisen ja prosessikeskeisen ajattelutavan erot (Laatuhaaste

1993.)
ORGANISAATIOKESKEINEN PROSESSIKESKEINEN
AJATTELUTAPA AJATTELUTAPA

Ongelma ihmisten asenteissa

Ongelma (tyd)prosesseissa

Arvioidaan tydntekijoitd

Arvioidaan prosessin sujuvuutta

Loytyy parempia tyontekijoitd

Prosessia voi parantaa

Teen omat tyoni

Hoidetaan tyot yhdessa

Osaan oman tyoni

Ymmarrin osuuteni prosessissa

Korostetaan yksilosuoritusta

Koko tiimilla vastuu tyosta

Valvotaan tyontekijoitd

Kehitetadn osaamista

Kuka teki virheen?

Miki teki virheen mahdolliseksi?

Korjataan virheita

Poistetaan virheldhteet

Asiantuntijat madradvat laadun

Asiakas mdaraa laadun

Tassd tutkimuksessa tarkastellaan Péijét-
Hameen innovatiiviseen rakenneuudistuk-
seen liittyvan osallistavan menetelmén toi-
mivuutta. Tutkimustehtdvdnd on selvittaa,
miten henkildstondkokulma toteutui kysei-
sessd ymparistossi tehdyssd prosessien uu-
distamistydssi ja kuvata, miten henkiloston
osallisuus palveluprosessien uudistamiseen

oli jarjestetty. Tutkimuksessa vastataan seu-

raaviin tutkimuskysymyksiin

— Miten verkostomaisesti koottujen kehit-
tdjatyéryhmien kokoonpanossa oli onnis-
tuttu?

— Millaiset edellytykset henkildston nako-
kulman esiintulolle oli tyéryhmien konk-
reettisessa tyoryhmityoskentelyssa?
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— Miten ohjeistettu toimintapa “tyéryhmén
jdsenten toimimisena linkkini omiin taus-
tayhteisdihinsd” oli toiminut ja onnistu-
nut?

Tutkimus perustuu kyselyaineistoon. Vas-
tausten avulla nostetaan esille yhteistoimin-
nallisen prosessien kehittimisen haasteita
ja pulmakohtia. Tapaustutkimuksen avulla
tuotetaan my0s tietoa prosessien kehitté-
misen vaikutuksista sosiaali- ja terveys-
palveluja tuottavassa organisaatiossa. Itse
prosessikisitteeseen ei voida tissd artikke-
lissa syvallisesti puuttua (ks. esim. Syvénen
2003 tuotantoprosessimallista). Prosesseilla
tarkoitetaan tdssd tutkimuksessa luvussa 2
tarkemmin kuvattavia prosesseja, joita voi-
daan luonnehtia muutos- ja kehittdmispro-
sesseiksi sekd niihin liittyviksi oppimis- ja
paitoksentekoprosesseiksi. Prosessit ylittd-
vit kdytdnnOssd organisaatio- ja sektorira-
jat. Tiedonkulku on keskeinen teema, koska
prosesseissa tarvitaan sellaisia ihmisid, jot-
ka omaavat prosessien rajakohtien kannalta
olennaiset tiedot. Tutkimuksessa itse proses-
sit kuitenkin ndyttdytyvét toissijaisina, kun
keskeinen tarkastelukohde on yhteistoimin-
nallinen kehittdmistoiminta.

Yhteistoiminnallisen kehittimisen
taustaa

Yhteistoiminnallinen tydskentely on itses-
sddn prosessinomaista, ja vuorovaikutuksen
kehittymistd edistetddn. Tydeldmén laadun
ja tuloksellisuuden vililld on keskiniissidos;
tyon vaikuttavuuden kehittdminen edellyttda
tydeldmén laadun parantamista. Henkiloston
kanssa yhdessd tehdyn eli yhteistoiminnal-
lisen kehittdmisen on todettu tutkimuksissa
edistidvin tyohyvinvointia, parantavan palve-
lujen laatua ja lisddvin tuloksellisuutta (vrt.
myds Ukko ym. 2007). Syvénen (2004) tote-
aa, etti yhteistoiminnalliselle kehittdmiselle
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on tyypillisté tutkimus- ja kehittdmiskohteen
koko henkil6ston ja keskeisten sidosryhmien
asiantuntemuksen suuri merkitys. Keskeisid
mukana olevia tahoja ovat organisaation eri
tasoilla ja eri ammattiryhmissa toimivat tyon-
tekijdt, esimiehet ja poliittiset paatoksenteki-
jat. Siten kehittdmisesséd ddnensé saavat kuu-
luviin seki vertikaalisessa ettd horisontaali-
sessa suunnassa kaikki avaintahot. Tarkead
on myds kuulla asiakkaiden &éntd ja heiddn
erilaisia ndkdkulmiaan. (Syvanen 2004.)
Yhteistoiminnallisuus varmistaa sen, ettd
organisaation eri tasoilla, asemissa ja am-
mateissa tyoskentelevilld on mahdollisuus
osallistua ja vaikuttaa. Se lisdd motivaatiota
ja sitoutumista tehdi asioita toisin ja muut-
taa omia toimintakdytint6jd. Kaytdnnossa
se tarkoittaa sitéd, ettd heikoimmissa valta-
asemissa olevat tyontekijét ja asiakkaat saa-
vat ddnensd kuuluviin. Yhteistoiminnallisen
kehittdmisen tyypilliset piirteet voidaan
Syvédsen (2004) mukaan kiteyttdd yleiselld
tasolla muutamiin asioihin. Yhtaaltd kehitta-
mistavoitteet maardytyvit kehittimiskohteen
omista ongelmista ja tarpeista késin. Kirja-
tut tavoitteet ja muutostarpeet myds konk-
retisoituvat todellisina toimintakdytidntojen
muutoksina. Toisaalta kehittiminen tapah-
tuu kehittdmiskohteiden henkildston oma-
na tyond, minkd liséksi kehittdmisideoiden
toteutusvastuu on paikallisilla toimijoilla.
Yhteistoiminnallisen kehittimisen yksi tyy-
pillinen piirre on liséksi se, ettd kaikki osa-
puolet sitoutuvat yhteistoiminnallisuuteen.
Y14 mainitut ovat niin ikdin kommu-
nikatiivisen toimintatutkimuksen piirteitad
(yhteistoiminnallisesta kehittdmisestd ja
oppimisesta ks. myds Syvdnen ym. 2008;
Repo-Kaarento 2006; innovatiivista uudis-
tumista tavoittelevasta oppimisesta ks. myos
Oikarinen 2008). Yhteistoiminnallisen ke-
hittdmisen omaa mallia toiselle toimialalle
luodessaan Repo-Saarento (2006) koosti
tutkimuksensa teoreettista viitekehysta tau-
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lukossa 2 esitetylld tavalla. Tdssa artikkelis-
sa ei voida tarkemmin pohtia teoriataustaa,

mutta taulukko 2 kertoo osaltaan sen moni-
muotoisuudesta.

Taulukko 2. Yhteistoiminnalliseen kehittdmiseen liittyvid taustateorioita (ldhde: Repo-Saa-

rento 2006, taulukko 3, s. 32).

Tutkimuksen taustateoriat

Oppimiseen ja opettamiseen liittyviit teoriat
— sosiokonstruktivistinen oppimiskasitys (Vygotski, Berger & Luckman, Siljo)
— oppimisen yhteisollisyys (Hakkarainen ym., Bruffee)

— positiivinen keskindinen riippuvuus
— yksildllinen vastuu

Yhteistoiminnallisen oppiminen (Johnson & Johnson, Deutsch)

— vuorovaikutteinen viestinti ja sosiaalisten taitojen harjoittelu
— oppimisen ja ryhmén toiminnan arviointi

Teoriat organisaation muutoksesta

— toimintatapoja muuttamalla muutetaan tehokkaasti seka niité ettd niihin liittyvia
asenteita (Festinger: kognitiivisen dissonanssin teoria; Wenger: Kaytantoyhteisot)
— ryhmémuotoinen tydskentely tehokas asenteen ja toiminnan muutoksessa (Lewin)

— pysyvyys (Schein)

— tietoista ja tiedostamatonta (Schein)
— toimintatavat keskeisid (Wenger)

— systeemiajattelu (Senge)

Teoriat organisaatiokulttuurista — organisaatiokulttuurin piirteet

Kasilld oleva tutkimus edustaa tutkimusavus-
teista 1dhestymistapaa kehittimistoiminnas-
sa. Tdllainen synnyttdd parhaimmillaan uut-
ta, yleistettdvia ja kayttokelpoista tietoa ke-
hittimistoiminnan tueksi. Tdma tieto koskee
tyypillisesti erilaisia suunnitteluratkaisuja
(esimerkiksi tydn organisoinnissa, tydmene-
telmissd, tydymparistdssa tai palkitsemises-
sa) tai muutosprosessien toteutustapoja tai
molempia yhtdaikaisesti. Kyse on kdytintod
eri muodoissaan palvelevasta tutkimuksesta.
(Ramstad & Alasoini 2007.) Koivisto (2007)
puolestaan luokittelee erilaisia lahestymista-
poja soveltavaan organisaatiotutkimukseen

ja niiden tietokasityksid péétyen kehittele-
méén reflektiivisen intervention ideaa. Koi-
viston mukaan tutkimusavusteisessa kehit-
tdmisessd kriittisen reflektion olisi kohdis-
tuttava sekd kehittimisen kohteeseen ettd
interventioon itseensd. Hyvidssd hankkeessa
siis kyseenlaistavat oman ymmaérryksensi
sekd kehitettivad tyotd tekevit ja johtavat
ettd tyopaikalla vierailevat kehittdjat. (Ks.
tarkemmin Ramstad & Alasoini 2007.) T&-
mi tutkimus kisittelee muutosprosessien
toteutustapoja eri ryhmien nédkokulmista.
Tutkimuksesta on raportoitu my6s muualla
(Hennala & Konsti-Laakso 2008).
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Henkiloston osallistumiseen
perustuvan toimintamallin lyhyt
kuvaus ja tutkimustehtivin jidsennys

Tutkimuksen kohteena on henkildstona-
kékulman toteutuminen Prosessihankkeen
hoito-, palvelu- ja toimintaprosessien uudis-
tamistyOssi. Tassd uudistamistydssd kehite-
tadn keskeisimpid Paijat-Hameen sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluja kokonaisuuk-
siksi, jotka perustuvat poikkihallinnollisiin
palveluketjuihin eivitkd niinkddn yksittéi-
siin toimintayksikoihin. Tavoitteena on, ettd
palvelukokonaisuudet ja -ketjut perustuvat
eri toiminta-alueiden sekd ammattiryhmien
tunnistettuihin rooleihin, tehtdviin, vastui-
hin ja yhteisiin tavoitteisiin. (Paijat-Hdmeen
sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymi
2007.)

Prosessien uudistamistydn perustana ovat
prosessiajatteluun perustuvat palveluko-
konaisuudet, jotka tarvittaessa jakaantuvat
hoito- ja palveluketjuihin. Prosessien konk-
reettinen kehittdmistyd tapahtuu palvelulin-
ja-, palvelukokonaisuus- seki hoito- ja pal-
veluketjutydryhmissé. Tdssd tutkimuksessa
rajataan palvelulinjatydryhmissa tehtéva ke-
hittdmisty6 tutkimuksen ulkopuolelle, koska
tydoryhmien osallistujat edustavat padsaan-
toisesti eri organisaatioiden johtotehtévissa
olevia eivitkd siten edusta ns. “tavallista
henkilostoa”.

Toimintamallin kuvaus:
kehittiijiverkostosta “linkkeihin”

Palvelukokonaisuus- sekd hoito- ja palve-
luketjutydryhmaét pyrittiin muodostamaan
siten, ettd niisséd oli edustettuina tarpeelliset
toimialat, organisaatiot ja ammattiryhmait
suhteessa kunkin tyéryhmén tehtidvaan. Nai-
den tyéryhmien toimintaa ohjasivat palvelu-
linjatydryhmait, ja niiden tuli my6s huolehtia
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kyseisten tydryhmien jésenten osallistumis-
mahdollisuuksista tyéryhmatydskentelyyn.

Ty6ryhmien tydskentelyd ohjasivat ja tu-
kivat Prosessihankkeen projektityontekijit
kirjallisen tukiaineiston avulla. Tukiaineis-
tossa esiteltiin prosessien kehittdmistyon
tavoitteet ja tydryhmétydskentelyn toimin-
tatapa. Henkildstondkdkulman toteutumisen
mahdollistamisen nékdkulmasta keskeinen
tyoskentelyohje oli seuraava: “Jokaisen
tyoryhmikokouksen tuloksena syntyy do-
kumentti, jota tydryhméliiset tyostavét tyo-
yhteisdissédén sovitusti kokousten vélilla”.
Toisin sanoen tydryhmaéldiset velvoitettiin
keskusteluttamaan ryhméssd késiteltyja
asioita kunkin omassa tydyhteisossi ja toi-
mittamaan muutosehdotukset tydoryhmén
kayttoon. Ohjeistus piti sisdllddn ajatuksen,
ettd tyoryhmien jdsenet toimivat “linkkina”
tyoryhmén ja oman taustayhteisonsa vlissa.
(Paijat-Hameen sosiaali- ja terveyspiirihan-
ke 2007.)

Tutkimustehtévin jisennys

Tutkimuksessa henkilostondkokulman toteu-
tumisesta prosessien uudistamistyossd hen-
kilosto maaritelladn kaksitahoisesti. Toisaal-
ta henkil6stoll4 tarkoitetaan palvelukokonai-
suus- sekd hoito- ja palveluketjutydryhmiin
osallistuvia henkilditd riippumatta heidén
taustaorganisaatiostaan. Tydryhmii oli tut-
kimusajankohtana 30. Toisen henkildstoker-
rostuman muodostavat ndihin tydryhmiin
osallistuvien henkildiden taustatyoyhteisot.
Molemmissa “henkildston” méirittelyissa
kyse on ndin ollen ns. kehittdjaverkoston
”henkilostosta”.

Tutkimuksessa tarkastellaan Prosessihank-
keessa kdytetyn toimintamallin toimivuutta
henkildstondkdkulman toteutumisessa, ja
tutkimustehtdvaa lahestytddn ja jisennetddn
seuraavien niakdkulmien avulla:
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1. Verkostomaisesti koottujen tyéryhmien
kokoonpano ja osallistujien intressit hen-
kilostondkokulmasta tarkasteltuna

2. Edellytykset henkilostondkokulman esiin-

tulolle tyéryhmien tydskentelyssé

* Motiivit ja sitoutuminen

e Kehittdmistyon resursointi, ohjaus ja
tuki

» Tydryhmien tyoskentely: tyoskentelyil-
mapiirin olosuhteet, keskustelu ja ide-
ointi tydryhmétyoskentelyssa

3. Ty6ryhmien ohjeistettu toimintatapa

muun henkildston osallistamisesta

» prosessien kehittimistyohon: tyoryh-
min jdsenet linkkind tydyhteisdihinsa

* Mahdollisuus késitelld tydyhteison
kanssa prosessien uudistamistyohon
liittyvid asioita

* TyOyhteison antama palaute tydryhmille

* Tyoryhmissd kdytdvd keskustelu tyo-
yhteison antamasta palautteesta

» TybOyhteison antaman palautteen vai-
kuttavuus tyoryhmén kehittdmistyon
sisdltoon

Tutkimuksen toteutus, raportointi ja
vastaajien taustatiedot

Tutkimuksen toteutus, analysointi ja
raportointi

Yhteistoiminnallinen kehittdminen laajen-
taa kaikkien tyOyhteison jdsenten osallis-
tumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia sekd
tuo avoimuutta tiedon kulkuun. Kehitté-
misprojekteissa tietoa toiminnan vahvuuk-
sista ja kehittdmistarpeista kerdtdin moni-
puolisesti erilaisin menetelmin. Syvésen
(2004) mukaan tyypillisid tiedonkeruun
ja raportoinnin tapoja kehittimisprosessin
eri vaiheissa (alku, vili, loppu) ovat muun

muassa eri teemoihin painottuneet kyselyt
(mm. laatu, asiakkaiden tarpeet, ilmapiiri,
yhteistyd). Kyselyd kdytettiin myos tdssi
tutkimuksessa.

Tutkimusaineiston keruulla oli myds se
tehtdvd, ettd tiedon kerddminen hankkeen
eri vaiheissa ja eri tavoin parantaa osallis-
tujien vaikuttamisen ja osallistumisen mah-
dollisuuksia sekd aloitteellisuutta. Se antaa
osallistujille my®s tietoa siitd, miten kehit-
tdminen on edennyt. Yhteistoiminnallisuus
edellyttdd myds tiedon vilittymistd alhaalta
ylospdin. Tutkimusaineiston raportoinnissa
on otettu timé huomioon jo aiemmin.

Kyselytutkimuksen toteutus sekd aineis-
ton analysointi ja raportointi
Kyselytutkimus toteutettiin sdhkoisesti
webropol-jirjestelmélld internetissd. Ky-
sely sisidlsi sekd strukturoituja ettd avoimia
kysymyksid. Padsdantoisesti tutkimuskysy-
mykset oli muotoiltu véittdmiksi ja nithin
vastattiin neliportaisella Likertin asteikolla:
taysin eri mieltd, jokseenkin eri mieltd, jok-
seenkin samaa mielti ja tdysin samaa mielt.
Kysely osoitettiin Prosessihankkeen palve-
lukokonaisuus- sekd hoito- ja palveluket-
jutyoryhmien jésenille. Kyse ldhettiin 252
henkildlle, joista kyselyyn vastasi 100. Osa
oli osallistujana useammassa tyoryhmassa,
joten heitd pyydettiin vastaamaan vain ker-
ran ja kohdistamaan vastauksensa vain yh-
teen tyoryhmaién peilaten. Kyselyn kesto oli
noin 1,5 kuukautta kevaalla 2008.
Kyselyaineiston analysoinnissa kdytettiin
SPSS-ohjelmistoa. Analyysitasona toimivat
péddasiassa vastausten jakaumat. Kustakin
véitteestd esitetddn tdssd artikkelissa vain
valitut jakaumat (esimerkiksi tdysin samaa
mieltd), joiden arvellaan parhaiten kuvaavan
henkil6stondkdkulman toteutumista. Aineis-
toa tarkastellaan kokonaisuuden lisdksi tar-
vittaessa vastaajien taustaorganisaatioiden,
esimiesaseman ja toimialan suhteen.
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Kyselyyn vastanneiden taustaorganisaatiot

ryhmiteltiin seuraavasti:

» Piijjat-Hameen sosiaali- ja terveysyhty-
mé, jdljempand Phsotey

» Peruspalvelukeskus Oiva-liikelaitos, jal-
jempénd Oiva

» Lahden kaupunki, jaljempéna Lahti

* Muut kunnat kuin Lahti, jdljempana Muut
kunnat

» Seurakunta, kolmas sektori ja elinkeino-
elami yms., jaljempand Muut

Tarkasteltaessa kyselyn vastauksia “esimies
ja ei-esimies” -ndkokulmasta tulee huoma-
ta, ettd ei-esimies -vastaajiin lukeutuu myds
johtamistehtévissa olevia henkilditd, vaikka
heillé ei ollutkaan varsinaisesti omia alaisia.
Tassd artikkelissa ei esitetd erikseen kysy-
myksiin vastanneiden méiria, ja joissakin
kohdin kéytetdan vain sanallisia ilmauksia
ilman luku- tai prosenttimdédrad. Lisdksi
madrdd ilmoittavat luvut on pydristetty 14-
himpéén tasalukuun.

Vastaajien taustatiedot
Sukupuoli, koulutus, tyourat

Kyselyyn midrdaikaan mennessd vastan-
neista 100 henkilostd naisia oli 83 prosent-

tia ja miehid 17 prosenttia. Vastausprosentti
kyselyyn oli 40 prosenttia. Vastaajista noin
2/3:11a oli joko ammattikorkeatutkinto tai
yliopistollinen tutkinto. Tydura samassa tyo-
paikassa oli yli puolella vastaajista kestinyt
enemmin kuin 5 vuotta ja kolmanneksella
jopa yli 15 vuotta. Kokemus nykyisista tyo-
tehtdvistd puolestaan jakaantui siten, ettd
alle kaksi vuotta samassa tehtdvéssé olleita
oli vastaajista vajaa kolmannes ja toisessa
ddripadssa, yli 15 vuotta samassa tehtivissi
tyoskennelleitd, oli 18 prosenttia.

Organisaatio, toimialat ja asema

Vastaajista 45 prosenttia tyoskenteli Paijét-
Hameen sosiaali- ja terveysyhtymin palve-
luksessa (taulukko 3). Seuraavaksi eniten vas-
taajia oli seuraavissa vastaajaryhmissi: muut
(seurakunta, kolmas sektori ja elinkeinoeld-
mi 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 %) ldhes tasavikisesti.
Ympdéristoterveydenhuollosta vastaajia oli 5
prosenttia kaikista vastaajista, mika selitty-
nee toimialan pienuudella suhteessa kolmeen
edelld mainittuun toimialaan. Vastaajista 36
ilmoitti toimivansa esimiestehtévissa.

Taulukko 3. Vastaajien jakautuminen organisaatiovastausryhmittdin 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 1
Muut kunnat 3
Ei tietoa 1
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Tulokset: kehittijiverkoston
onnistuneisuus ja osallistujien
intressit henkilostondkokulmasta
tarkasteltuna

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd verkos-
toperustaisessa tydryhmien muodostamises-
sa oli onnistuttu ja kussakin tyoryhmaéssa
néytti olevan siten tehtdviin ja kehittimis-
tyon tavoitteisiin ndhden sopiva “otos” hen-
kilostostd mukana uudistamassa prosesseja.
Vastaajista vihintdédn 2/3 oli sitd mieltd, ettd
tyoryhmissd oli hyvin edustettuina sopivat
organisaatiot, ammattiryhmit ja osaamis-
alat. Eri vastaajaryhmissé esiintyi vain va-
hén tiysin vastakkaisia arvioita.

Kullakin tyéryhmén jasenelld néytti ole-
van myo0s selkedsti osaamiseen perustuva
tehtdva tyoryhmissd (90 prosenttia vastaa-
jista tdysin samaa mieltd). Kuntavastaajien
ryhmissd vastaajajoukko Muut kunnat suh-
tautui selkedsti positiivisemmin osaamisky-
symykseen kuin vastaajaryhma Lahti.

Yksi mielenkiintoinen kysymys ajatel-
len verkostomaisesti koottujen tyoryhmi-
en toimintaa on, keitd osallistujat kokivat
edustavansa. Yli 2/3 kyselyyn vastanneista
ilmoitti edustavansa tyoryhmétydskente-
lyssé paidsddntdisesti asiakasta/potilasta ja
ammattialaansa. Sen sijaan vastaajista vain
alle viidennes koki ensisijaisesti edustavan-
sa tyOyhteisdddn, mikd on melko véhdinen
madrd. Téstd voinee paatelld, ettd verkosto-
maisesti kootuissa tydryhmissé osallistujien
intressit ovat ainakin jossakin maérin liitty-
neet omaan ammattialaan sekd asiakkaaseen
enemman kuin omiin tydyhteisoihin.

Tulokset: edellytykset
henkilostonikokulman esiintuloon
tyoryhmien tyoskentelyssia

Henkilostondkokulman esilletulon niakokul-

masta on merkityksellistd, millaiseksi osa-
puolten yhteistyon edellytykset tydryhmis-
sd muotoutuvat. Esimerkiksi osallistujien
osallistumismotiiveilla, sitoutumisella teh-
tdviin, tyoskentelyn resursoinnilla, ohjauk-
sella ja tuella sekd ilmapiiriin vaikuttavilla
tekijoilla voidaan olettaa olevan merkitysta
tyoryhmityoskentelyn onnistumisen edelly-
tyksiin. Kielteisesti koetut asiat, esimerkiksi
luottamuksen puute, voivat muun muassa
vahentdi osallistujien keskusteluaktiivisuut-
ta ja sitoutumista prosessien uudistamistyo-
hon, jolloin henkildstondkdkulman esilletulo
tydskentelysséd vaarantuu.

Motiivit ja sitoutuminen

Tutkimustulosten valossa henkildstonako-
kulman toteutumisen edellytykset motivaa-
tion ja sitoutumisen osalta nayttivit olleen
olemassa, mutta eivit itsestddnselvyyksini.

Motiivit

Tyoryhmityoskentelyssd ilmenneitd motii-
veja tarkasteltiin tutkimuksessa osallistu-
missyiden, koetun prosessien uudistamisen
tarpeen sekd sen kautta, kokiko osallistuja
hy6tyvénsa prosessien uudistamisesta sinin-
sd.

Osallistumissyyt

Tyoryhmatydskentelyyn osallistuneiden tar-
keimmaét osallistumissyyt olivat mahdolli-
suus kehittdd palveluja asiakasldhtoisesti ja
halu tuoda osaaminen tydryhmén kayttoon.
Sen sijaan ns. “itsekkdit syyt”, kuten halu
edetd uralla, eivit saaneet merkittavia sijaa.
Tarkeimmiksi merkittyjen osallistumissyi-
den kohdalla esimiesasemassa ja ei-esimies-
asemassa olevilla oli havaittavissa sekd yh-
tildisyyksid ettd eroja. Molemmat vastaaja-
ryhmét nostivat tirkeimmaéksi osallistumis-
syyksi mahdollisuuden kehittdd palveluja
asiakasldhtoisiksi, mutta muuten hajonta eri
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vastausvaihtoehtojen vililld oli esimiesase-
massa olevilla isompi nostaen osallistumis-
syyksi esimerkiksi halun kehittda sosiaali- ja
terveystoimialaa. Sen sijaan ei-esimiesase-
massa olevat nostivat toisena osallistumis-
syyné selkedsti esille ’pyydettiin”-vastaus-
vaihtoehdon. ”Maédrattiin”-vaihtoehtoa pi-
dettiin molemmissa vastaajaryhmissi suurin
piirtein saman verran tirkednd syynd (noin
13 prosenttia). Silld, ettd oli madritty tyo-
ryhmén jdseneksi, ei ndyttinyt kuitenkaan
olevan merkitystd henkilon sitoutumisessa
tehtdvaan.

Taulukosta 4 kdy ilmi, ettd kyselyyn vas-

tanneista vajaa puolet koki vahvasti kehit-
tdmisen kuuluvan normaaliin tyonkuvaansa,
kun jokseenkin tai tdysin erimieltd olevia oli
noin viidennes vastaajista. Kuten voi odot-
taakin, esimiesasemassa yli 2/3 vastaajista
koki kehittdmistyon kuuluvan normaaliin
toimenkuvaansa, kun vastaava luku ei-esi-
mies -vastaajaryhmassé oli hieman alle kol-
mannes. Toimialoittain puolestaan erikois-
sairaanhoidon ja sosiaalitoimen edustajista
lahes puolet piti kehittdmisti osana normaa-
lia ty6tdén, kun taas perusterveydenhuollon
vastaajista vditteen kanssa tdysin samaa
mieltd oli selkedsti alle kolmannes.

Taulukko 4. Motivaatio (tdysin samaa mieltd, % vastanneista).

Kaikki Phsotey Oiva  Lahti  Muut  Muut
kunnat

Kehittdmistyd kuuluu normaa- 45 43 40 19 71 53
liin tyonkuvaan
Nykyiset toimintatavat vaativat 21 21 8 31 14 19
radikaaleja muutoksia, jotta
hoito- ja palveluprosessit olisi-
vat sujuvia
Prosessihankkeen uudistukset 10 12 9 6 0 13
tulevat helpottamaan tyota
Uudistusten myotd ymmartda 22 21 33 25 33 13

paremmin oman tyonsi osana
potilaan/asiakkaan saamaa hoi-
toa/palvelua

Koettu tarve

Vastaajilta pyydettiin myds heididn nakemyk-
siddn muutosten tarpeellisuudesta liittyen
hoito- ja palveluprosessien toimintatapoi-
hin. Prosessien entistd paremman sujumisen
kannalta vastaajista viidennes piti radikaa-
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leja toimintatapauudistuksia tirkeind, mut-
ta vastaavasti 5 prosenttia ei pitinyt. Néke-
myksissd ei ollut eroja esimiesasemassa ja
ei-esimiesasemassa olleiden kesken.

Sen sijaan organisaatiovastaajaryhmittdin
oli selkeitd eroja: vastaajaryhmé Oiva piti
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radikaaleja uudistuksia vihemmaén tarkeind
(8 % tdysin samaa mieltd), kun toista dari-
paité edustava vastaajaryhma Lahti piti niitd
eniten tarkeind (30 % tdysin samaa mieltd).
Toimialoittain tarkasteltuna daripdité edusti-
vat perusterveydenhuolto (7 % tdysin samaa
mieltd) ja sosiaalitoimi (33 % tdysin samaa
mieltd). Kyselyyn vastanneiden arvioista il-
meni, etti vastaajat eivit myoskdin vahvasti
odota kehittdmistyon seurauksena toiminta-
tapoihin radikaaleja uudistuksia. Ndin ollen
odotusarvo prosessiuudistusten radikaaliu-
sasteesta oli linjassa koetun tarpeen kanssa.

Arvioitu hyoty

Kehittdmistyohon, eli tissé tapauksessa pro-
sessien uudistamistyohon, positiivisena hou-
kuttimena voi toimia ajatus ty0std koituvasta
henkilokohtaisesta hyddysta. Tehtdvaan mo-
tivoitumisen ja sitoutumisen nakdkulmasta
oli hieman huolestuttavaa, ettd arvioiden pe-
rusteella vastaajat eivit kokeneet prosessi-
en uudistamisesta seuraavan heille isompaa
hyotya. Taulukosta 4 ndhdién, ettd vain va-
jaat 10 prosenttia vastaajista arvioi uudistuk-
silla olevan omaa ty6td helpottava vaikutus,
joskin osuus nousee 2/3:aan vastaajista, kun

otetaan huomioon myds kysymykseen varo-
vaisen myonteisesti vastanneet (jokseenkin
samaa mieltd).

Positiivista oli, ettd vaikka vastaajien suh-
tautuminen oman tyon helpotuksiin proses-
siuudistusten my6té oli lahinna vain varovai-
sen myonteinen, silti vastaajista viidennes oli
vahvasti sitd mieltd, ettd uudistukset tulevat
lisdédmadn omaa ymmaértdmystd tyonsd yh-
teydestd osana potilaan /asiakkaan saamaa
palvelua. Tdma arvioitu hydty saattaisi olla
kehittdmistyohon innostava tekijé, varsinkin
kun vastaajat painottivat edustavansa asia-
kas- ja ammattindkdkulmaa tyoryhmétyos-
kentelyssa.

Sitoutuminen

Viitteitd vastaajien sitoutumisesta prosessi-
en uudistamiseen kysyttiin taulukossa 5 né-
kyvin viittdmin. Vastaajaryhmien Phsotey,
Oiva ja Muut kunnat edustajista noin puolet
ilmoitti tdysin sitoutuvansa toimimaan tyos-
sddn uudistetuilla tydtavoilla. Jos mukaan
otetaan myds epardivan myonteisesti vastan-
neet (jokseenkin samaa mieltd), organisaa-
tiovastaajaryhmien ja eri toimialojen vililld
ei ollut havaittavissa merkittivia eroja.

Taulukko 5. Sitoutuminen (tdysin samaa mieltd, % vastanneista).

Kaikki Phsotey Oiva  Lahti  Muut  Muut
kunnat
Sitoudun tydssini toimimaan 40 48 55 20 57 25
uudistetuilla toimintatavoilla
Otan vastuuta kehittdmisen lop- 50 55 40 67 38

putuloksen jalkauttamisesta

Sitoutumisen astetta mitattiin tutkimuksessa
myos kysymalld, missd madrin vastaaja arvi-
oi ottavansa vastuuta tydryhman kehittdmis-
tyon lopputuloksen jalkauttamisesta. Vain

10 prosenttia vastaajista oli epardivia sitou-
tumisensa suhteen (jokseenkin eri mieltd) ja
noin puolet ilmaisi sitoutuvansa uudistus-
ten jalkauttamiseen vahvasti (tdysin samaa
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mieltd). Vastaajaryhmien ’esimiesasemassa’
ja ’ei-esimiesasemassa’ vastauksissa ei ollut
merkittdvid eroja.

Kehittimistyon resursointi, ohjaus ja
tuki

Henkilostod osallistavassa prosessien uudis-
tamistydssd on olennaista, ettd kehittdmis-
tyoskentelyyn osallistuville on varattu riit-
tavasti aikaresursseja tydskentelyd varten
ja ettd he saavat tarvitsemansa ohjauksen ja
tuen. Tutkimuksen mukaan vastaajat olivat
kokeneet ainakin jonkinasteisia puutteita
prosessien uudistamistydn aikaresursoinnis-
sa. Tyoryhmétyoskentelyyn osallistuneiden
henkildiden esimiesten ja omien tyOyhteiso-
jen tuki kehittdmistydlle ei mydskdan ollut
optimaalinen, mutta projektihenkildston oh-
jaukseen ja tukeen oltiin tyytyvéisi.

Aikaresursointi
Ty6ryhmén tydskentelyn aikataulu sai avoi-
men kysymyksen vastauksissa jokseenkin

paljon kritiikkid, mutta vain kolmannes
vastaajista oli tdysin sitd mieltd, ettd aikaa
tyoryhmien tydskentelylle on varattu liian
vihan (taulukko 6). Vastaajista kuitenkin va-
jaa 2/3 ilmoitti aikaresurssin olevan tavalla
tai toisella riittdméton (tdysin tai jokseenkin
samaa mieltd). Organisaatiovastaajaryhmis-
td Phsotey koki aikaresurssin kaikkein puut-
teellisimmaksi. Sen sijaan esimiesasemassa
ja ei-esimiesasemassa olevien vastauksissa
ei ollut juurikaan eroja.

Ohjaus ja tuki

Lahes 80 prosenttia vastaajista arvioi saa-
neensa tavalla tai toisella tydskentelyn oh-
jausta ryhmén tavoitteiden saavuttamiseksi
(tiysin tai jokseenkin samaa mieltd). Vastaa-
jista vain muutama prosentti koki jddneensd
vaille ohjausta (tdysin eri mieltd), ja kolman-
nes koki saaneensa sitd epardimétti (tdysin
samaa mieltd). Esimiesasemassa olevat
henkildt olivat kokeneet saaneensa hieman
varmemmin tydskentelyn ohjausta kuin ei-
esimiesasemassa olevat vastaajat.

Taulukko 6. Tyoskentelyn resursointi, ohjaus ja tuki (tdysin samaa mieltd, % vastanneista,).

Kaikki Phsotey Oiva  Lahti  Muut  Muut
kunnat

Tyoryhmén ty6lle on varattu 32 33 27 19 33 47
liian vdhén aikaa
Ty6ryhman tyoskentelyd 34 43 36 25 43 24
ohjataan tavoitteiden saavutta-
miseksi
Saa tukea esimieheltd kehittd- 28 28 20 25 33 35
mistyOtd varten
Tyoyhteison jésenet tukevat 21 23 0 19 17 38

tyotd tyoryhméassa
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Prosessien kehittdmistyohon esimiehiltdén
tai tyOyhteisdiltdéin saamastaan tuesta vas-
taajat arvioivat esimiehen tuen toteutuneen
hieman varmemmin (28 % tdysin samaa
mieltd) kuin vastaajien tydyhteisjen tuen
(21 % tdysin samaa mieltd). Joka kymme-
nes oli puolestaan kokenut jadvanséd ilman
esimiehen tukea kehittdmistydssidin (tdysin
eri mieltd), kun vain alle 2 prosenttia koki
jddneensd tdysin ilman tydyhteison tukea.
Kuitenkin 2/3 vastaajista ilmoittivat saavan-
sa tukea kummaltakin ryhmaélté tavalla tai
toisella (tdysin tai jokseenkin samaa miel-
td). Itsekin esimiesasemassa olevat vastaajat
ndyttdisivdt olevan hieman tyytyvaisempid
seki esimieheltddn ettd tyOyhteisoiltddn saa-
maansa tukeen.

Avoimeen kysymykseen vastanneiden mie-
lestd oman esimiehen tuki on ilmennyt siind
muodossa, ettd vastaaja on saanut osallis-
tua kehittdmistyohon tydaikansa puitteissa,
joskin joissakin kommenteissa mainitaan,
ettd osallistuminen ei saa kuitenkaan haitata
ns. perustyotd. Esimiesten tuki on ilmennyt
myos keskustelukumppanuutena, kannusta-
misena ja kiinnostuksen osoittamisena tyo-
ryhmissé kisiteltdvid asioita kohtaan. Muu-
tama vastaaja oli tulkinnut, ettd prosessien
kehittimistyohon suhtauduttiin toisen luo-
kan kehittdmisend” omassa organisaatiossa.

Tyoryhmien tyoskentely:
tyoskentelyilmapiiri ja -olosuhteet,
keskustelu ja ideointi

Tyoryhmien tydskentelyilmapiiri ja -olo-
suhteet ndyttivat tutkimuksen perusteella
tukevan kohtuullisen hyvin vuorovaikutus-
ta. Vuorovaikutuksen voidaan olettaa edisté-
neen henkildstondkdkulman esilletuloa pro-
sessien kehittdmistydssa. Sen sijaan ideoivan
keskustelun toteutumisesta oltiin hieman va-
rovaisemmalla kannalla. TAima saattaa olla
pulmallista, jos se ndyttiytyy varsinkin tyo-

ryhmaétydskentelyn alussa, jonka voisi olet-
taa olevan se vaihe, jolloin tydryhmaéldisten
tydoryhmétyoskentelyyn tuomat idea-aihiot
olisivat ldhtdisin nimenomaan kunkin omas-
ta ty0- ja tyOyhteisdtaustasta.

TByoskentelyilmapiiri ja -olosuhteet

Luottamus ja tasapuolinen kohtelu
Ilmapiirid kuvaavien kysymysten kohdalla
luottamus tydryhmén jédseniin ja tasapuo-
linen kohtelu ryhmaissé oli selkedsti koettu
mydnteisesti, koska viitteiden kanssa samaa
tai jokseenkin samaa mieltd oli yli 90 pro-
senttia vastaajista (taulukko 7). Joitakin ero-
ja vastauksista oli kuitenkin ndhtdvissa.

Esimerkiksi organisaatiovastaajaryhmét
Oiva ja Muut kunnat ilmoittivat vahvemmin
luottavansa tyoryhmén jaseniin (molemmis-
sa yli 72 % tdysin samaa mieltd) kuin muut
organisaatiovastaajaryhmét (noin 40-50 %
tdysin samaa mieltd). My0s tasapuolisuu-
den kokemisessa tyoryhmaissé oli eroja or-
ganisaatiovastaajaryhmittdin tarkasteltuna.
Oivan ja Muiden kuntien vastaajista yli
80 prosenttia oli tdysin sitd mieltd, ettd ta-
sapuolinen kohtelu tyéryhmissd toteutuu,
kun vastaava luku vastaajaryhméissi Lahti
oli hieman yli 30 prosenttia. Toimialoittain
tarkasteltuna perusterveydenhuollon ja so-
siaalitoimen vastaajat kokivat tasapuolisen
kohtelun toteutuneen paremmin kuin eri-
koissairaanhoidon ja ympadristdterveyden-
huollon vastaajat.

Arvostus ja ndkdkulmien esiin
saaminen

Oman osaamisen arvostuksen kokemiseen ja
haluttujen omien ndkoékulmien esille saami-
seen tyoryhmétyoskentelyssa suhtauduttiin
vastausten perusteella myos positiivisesti
(kummassakin kysymyksessd 90 % vaiheil-
la tiysin tai jokseenkin samaa mieltd), mut-
ta tdysin samaa mieltd vastanneiden osuus
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Taulukko 7. Tydskentelyilmapiiri (tdysin samaa mieltd, % vastanneista, tdysin tai jokseenkin

samaa mieltd, % vastanneista).

Taysin (%)  Téysin + jokseenkin (%)

Luottaa tyéryhmén jéseniin 51 95

Tyoryhmaéssa jasenid kohdellaan tasapuolisesti 52 92

Tuntee saavansa arvostusta ryhméén tuomastaan 23 87

osaamisesta

Saa haluamansa ndakokulmat esille tydryhmédn

kehittamisty6hon 36 94

Jésenet jakavat saman pyrkimyksen ja vision 26 82

On tyytyviinen tyoryhman saavuttamiin tulok- 17 85

siin

oli kuitenkin selkedsti pienempi kuin luot-
tamuksen ja tasapuolisen kohtelun arvioin-
neissa.

Epéilyja mahdollisuudesta tuoda esiin
haluttuja nidkokulmia tyéryhmén tydsken-
telyyn esitti eniten organisaatiovastaajaryh-
misti vastaajaryhmi Muut, mutta avoimista
vastauksista kavi kuitenkin ilmi tyytyviisyys
siitd, ettd heidét on otettu huomioon ja mu-
kaan prosessien uudistamisty6hon. Toimi-
aloittain tarkasteltuna erikoissairaanhoidon
ja perusterveydenhuollon edustajat kokivat
suhteellisesti eniten saavansa arvostusta
tydoryhmién tuomastaan osaamisesta (tdysin
samaa mieltd).

Yhteinen pyrkimys ja visio sekéd saavu-
tetut tulokset

Kyselyyn vastanneista vajaa kolmannes ko-
ki, ettd tyoryhmityoskentelyyn osallistuvat
jakavat yhteisen pyrkimyksen ja vision pro-
sessien kehittdmistydssa (tdysin samaa miel-
td). Vain noin kaksi prosenttia oli vahvasti
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vastakkaista mieltd. Organisaatiovastaaja-
ryhmistd Oivan edustajat arvioivat yhteisen
pyrkimyksen ja vision toteutuvan tyoryh-
missd vahvemmin kuin muut organisaatio-
vastaajaryhmét (tdysin samaa mieltd). Tut-
kimushetkelld ty6ryhmin saavuttamiin tu-
loksiin tyoryhmatydskentelyssd oltiin myos
tyytyvdisid, jos otetaan huomioon véitteen
kanssa tdysin ja jokseenkin samaa mieltd
olleet, joskin vain 17 prosenttia oli tiysin
tyytyvéinen tyoskentelyn tuloksiin. Organi-
saatiovastaajaryhmissd Oiva ja Muut kunnat
oli suhteessa eniten tydskentelyn tuloksiin
tyytyvdisid vastaajia.

Keskustelu ja ideointi tyéryhmissd
Kyselyyn vastanneista yli 60 prosenttia koki,
ettd tyoryhmissé syntyy keskustelua (tdysin
samaa mieltd; taulukko 8). Organisaatiovas-
taajaryhmistd Lahden ja Phsotey:n vastaajat
suhtautuivat hieman varovaisemmin kes-
kustelun syntymiseen kuin muut vastaaja-
ryhmit.
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Taulukko 8. Keskustelu ja ideointi tydryhmissd (tdysin samaa mieltd, % vastanneista; suluis-
sa tdysin tai jokseenkin samaa mieltd, % vastanneista).

Kaikki ~ Phsotey  Oiva Lahti Muut kunnat Muu

Tyoryhmékokouksissa 61 54 73 44 71 82
syntyy keskustelua (95)

Tyoryhmékokouksissa 36 35 36 19 71 38
on ideointiin kannusta- (85)

va ilmapiiri

Tyoryhmékokouksissa 14 10 9 25 17 19
tehdddn uusia, innova- (65)

tiivisia avauksia

Vastaajista reilu kolmannes koki, ettd tyo-
ryhmissé oli ideointiin kannustava ilmapiiri
(tdysin samaa mieltd), vaikkakin vain alle
15 prosenttia koki, ettd tydryhmissd syntyy
uusia, innovatiivisia avauksia. Organisaa-
tiovastaajaryhmisti Muiden kuntien vas-
taajat kokivat vahvimmin, ettd tyéryhmien
ilmapiiri kannusti ideointiin (71 % tdysin
samaa mieltd), ja vastaavasti vastaajaryh-
min Lahden edustajat suhtautuivat siihen
varovaisemmin (19 % tdysin samaa mieltd).
Esimiesasemassa olevat nékivit ideointiin
kannustavan ilmapiirin ja uusien avauksien
syntymisen hieman mydnteisemmin kuin ei-
esimiesasemassa olevat.

TULOKSIA: TYORYHMALAINEN
LINKKINA TYORYHMAN JA
TYOYHTEISONSA VALISSA

Tyoryhmien jdsenten tuli toimia ohjeistuk-
sen mukaan “linkkind” ty6ryhmien ja tausta-

tyoyhteisodjen vélilld. Talld pyrittiin mahdol-
listamaan my6s muun henkildston osallisuus
prosessien uudistamistyohon. Olennaista
”linkin toimimisen” kannalta oli, ettd tyo-
ryhméssé késiteltdvistd asioista kéytiin kes-
kustelua myos omissa tydyhteisdissd, jotta
tydyhteisolld oli mahdollisuus antaa palau-
tetta ja ettd saatua palautetta késiteltiin myos
tyoryhmien kokouksissa.

Tutkimuksen mukaan ”linkki-toimin-
tatapa” ei ndyttdnyt toimivan parhaalla
mahdollisella tavalla. Tydryhmien jisenet
olivat kylld kokeneet, ettd heilld on jon-
kin verran mahdollisuuksia viedd asioita
tyoyhteisdjen kisittelyyn, mutta joko tita
mahdollisuutta ei hyodynnetty tai tyOyhtei-
sojen henkilosto ei ollut kovinkaan innokas
evdstdmiin tydryhmien prosessien kehit-
tdmistyoskentelyd. Saadut palautteet eivit
myo6skéédn vahvasti vaikuttaneet prosessien
uudistamistyohon. Taulukossa 9 on esitetty
vastaajien arviot ”linkin toimintaan” liitty-
vissd vaittimissa.
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Taulukko 9. “Linkin toiminta” (tdysin samaa mieltd, % vastanneista, suluissa tdysin eri

mieltd, % vastanneista).

Kaikki Phsotey Oiva  Lahti  Muut  Muut
kunnat

Minulla ei ole ollut mahdol- 6 9 6 17 0
lisuutta kisitelld tyoyhteisoni (30) (25) %) (38) (50) (41)
kanssa tyoryhmaéssa esille
tulleita asioita
Saan tyOyhteisoltdni palautetta 11 0 13 0 13
vietdviaksi tyoryhmédn (20) (15) (40) (19) 27) (13)
Henkiloston antamasta palaut- 7 20 13 0 0
teesta keskustellaan tyoryhmés- (14) (14) (20) (13) (0) (13)
sé
Henkiloston antama palaute on 7 10 13 0 0
vaikuttanut tyéryhmien kehittd- (10) (11) (20) 7 (20) (6)

mistyon sisdltoon

Mahdollisuus kisitelli
tyoryhmiissi esilld olleita asioita
tyoyhteisossd

Vastaajista yli 65 prosenttia oli kokenut, ettd
heilld oli ollut ainakin jonkinlainen mahdol-
lisuus kisitelld tyoryhmissé esille tulevia
asioita tyOyhteisoissddn (tdysin tai jokseen-
kin eri mieltd), joskin vain 1/3 vastaajista
koki mahdollisuuksien varmasti olleen ole-
massa. Mahdollisuuksien puutteista sen si-
jaan oli kokemusta vain noin 6 prosentilla
vastaajista.

Yllattavaa ei ollut, ettd esimiesasemassa
olevilla oli vastausten perusteella paremmat
mahdollisuudet tyoryhmaissa esille tulleiden
asioiden késittelyyn tyOyhteisdissddn kuin
ei-esimiesasemassa olevilla. Organisaatio-
vastaajaryhmittdin voidaan karkeasti todeta,
ettd Phsotey:n, Lahden ja Muiden vastaajista
noin 2/3 koki mahdollisuudet jokseenkin tai
tdysin myonteisesti ja 1/3 vastaajista puoles-
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taan niaki mahdollisuudet rajallisiksi tavalla
tai toisella.

Ylivoimaisesti useimmin avoimissa vasta-
uksissa mainittu este tyoryhmaéssa esille tul-
leiden asioiden lapikdymiselle tyoyhteisossa
oli ajanpuute. Toinen esille noussut ongelma
oli tilaisuuksien puute eli organisaatioissa ei
valttamattd ole yhteisid palavereja, missd
asioita voisi késitelld. Muutamien vastausten
perusteella ndytti myds silté, ettd keskenerii-
sistd asioista oltiin hieman arkoja keskuste-
lemaan tyOyhteison kanssa.

Tyoyhteison antama palaute
tyoryhmiille

Kyselyyn vastanneista jokseenkin puolet ko-
ki saaneensa tyOyhteisoltd palautetta vieté-
viksi tyoryhmadlle ja puolet koki, etti ei ollut
sellaista saanut (tdysin tai jokseenkin samaa
mieltd). Varmoja tyOyhteison antamasta
palautteesta oli kuitenkin vain 11 prosent-
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tia vastaajista (tdysin samaa mieltd) ja noin
viidennes vastaajista koki, etté ei ole saanut
palautetta ollenkaan (tdysin eri mielt).
Esimiesasemassa olevat vastaajat koki-
vat saaneensa palautetta tyOyhteisoiltddn
useammin kuin ei-esimiesasemassa olevat
vastaajat. Toimialoittain tarkasteltuna ym-
paristoterveydenhuollon vastaajat kokivat
saaneensa hieman enemmaén palautetta tyo-
yhteisoltdan kuin muut toimialat.
Organisaatiovastaajaryhmien Oivan ja
Muiden kuntien vastaajista ei kukaan arvi-
oinut saaneensa varmasti tyoyhteisoltidan pa-
lautetta vietdviksi tyoryhmaén. Jos mukaan
lasketaan my®os palautteen saannista epavar-
mat vastaajat (tdysin tai jokseenkin samaa
mieltd), niin vastaajaryhmien Lahden ja
Muiden vastaajissa oli suhteessa enemmén
niité, jotka kokivat saaneensa palautetta vie-
tdvaksi tydryhmiin kuin niitd, jotka koki-
vat, etteivit saaneet palautetta vietdvaksi.
Vastaajaryhmissd Muut kunnat puolestaan
olivat enemmistdna ne, jotka eivit kokeneet
saaneensa palautetta tyoyhteisoiltddn vietd-
viksi tyoryhmiin. Vastaajaryhméssi Phsotey
vastaajien arviot jakaantuivat 1dhes tasan.

Tyoryhmissid kiytivd keskustelu
tydyhteison antamasta palautteesta

Kyselyyn vastanneista noin puolet arvioi,
ettd henkiloston antamasta palautteesta kes-
kustellaan tyoryhméssa (tdysin tai jokseenkin
samaa mieltd), joskin vain seitseméan prosent-
tia vastaajista oli asiasta tdysin varma ja 14
prosenttia oli sitd mieltd, ettd palautteesta ei
keskusteltu (tdysin eri mieltd). Vastaajista esi-
miesasemassa olevat kokivat henkil6ston pa-
lautteesta keskusteltavan hieman paremmin
kuin ei-esimiesasemassa olevat vastaajat.
Toimialoittain tarkasteltuna sosiaalitoi-
messa oli yli 10 prosenttia niitd, jotka kokivat
vahvasti, ettd henkildston antamasta palaut-
teesta keskustellaan (tdysin samaa mieltd),

kun se muissa ryhmissé oli alle viisi pro-
senttia. Perusterveydenhuollossa puolestaan
oli eniten ilmaisuja, ettd palautteesta ei kes-
kustella lainkaan (20 %). Organisaatiovas-
taajaryhma Oivan vastaajissa oli eniten niité,
jotka kokivat, ettd tydyhteison palautteesta
keskustellaan tyoryhmisséd (20 % tédysin sa-
maa mieltd), mutta myds niité, jotka kokivat,
ettd palautteesta ei keskustella (20 % tdysin
eri mieltd).

Henkiloston antaman palautteen
vaikuttavuus tyoryhmien
kehittimistyon sisdltoon

Kyselyyn vastanneista vajaa puolet koki, ettd
henkildston prosessien kehittdmiseen anta-
malla palautteella on ollut vaikutusta ty6-
ryhmén tydskentelyyn (tdysin tai jokseenkin
samaa mieltd), joskin varmoja palautteen
vaikuttavuudesta oli vain noin seitsemén
prosenttia ja vahvan kielteisesti suhtautuvia
noin 10 prosenttia vastaajista. Ei-esimiesase-
massa olevat arvioivat tyoyhteisoltd saadun
palautteen vaikuttaneen tyoskentelyyn hie-
man enemmaén kuin esimiesasemassa olleet
vastaajat. Toimialoista erikoissairaanhoidon
ja ympéristoterveydenhoidon vastaajat suh-
tautuivat palautteen hyddyntdmiseen tyoryh-
mityoskentelyssd perusterveydenhuoltoa ja
sosiaalitoimialaa positiivisemmin. Organi-
saatiovastaajaryhmistd Muut kunnat puoles-
taan oli epdileviisin palautteen vaikutuksista
prosessien uudistamisty6hon tydryhmassa.

JOHTOPAATOKSIA:
YHTEISTOIMINNALLISEN
PROSESSIEN KEHITTAMISEN
KRIITTISET TEKIJAT —
EDISTAJIA JA ESTAJIA

Tutkimuksen tulokset kertoivat varsin selke-
asti yhteistoiminnallisen prosessien kehit-
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tdmisen haasteista ja pulmakohdista, mutta
myds voimavaroista ja potentiaalista. Henki-
16stondkokulman toteutumisen nikdkulmas-
ta tulokset olivat kohtuullisen positiivisia —
paitsi linkki-toiminnan osalta. Voidaan myds
arvioida, etté jos kysely olisi tehty koko hen-
kilostolle, tulokset olisivat todenndkdisesti
huonompia.

Ty6ryhmien kokoonpanossa oli tulosten
mukaan onnistuttu. Kokoonpano lienee ol-
lut varsin haasteellinen tehtdva, kun osallis-
tujien piti edustaa eri toimialoja prosessien
vaatimusten mukaan. Osallistumisen kehit-
tdmistyohon on aiemmin todettu lisddvin
sitoutumista muutosten toteuttamiseen (ja
jalkauttamiseen). Téssd tutkimuksessa oli-
vat kyseessd henkil6t, jotka itse osallistuivat
kehittdmistyohon, mutta silti vain alle puolet
oli tulosten mukaan varmoja, ettd sitoutuvat
toimimaan uudistetuilla toimintatavoilla ja
puolet koki, ettid ottavat varmasti vastuuta
kehittimisen lopputuloksen jalkauttami-
sesta. Tutkimuksen perusteella ei voi tehdd
johtopadtoksid vastausten taustasyistd, mut-
ta kyse on saattanut olla esimerkiksi ’us-
konpuutteesta’, omista valtuuksista tai vel-
voitteista tai sitten siitd, ettd sitoutumista ja
vastuuta ei ole haluttu kirjata muistiin edes
kyselyyn.

Tulosten mukaan vain viidennes vastaa-
jista piti radikaaleja uudistuksia tarpeellisi-
na. Herdd kysymys, oliko niin, ettd toimin-
taympéristo ei vaatinut sindlldin radikaaleja
prosessiuudistuksia (jotka ainakin jollakin
skaalalla olivat radikaaleja, koska rikottiin
toimiala-, tulosyksikkd- ja sektorirajoja)
vai eivitkd uudistuksen alkuunpanijat tai
“ajurit’ (esimerkiksi johto) olleet osanneet
antaa riittdvaa tietoa radikaalien uudistusten
tarpeellisuudesta tai/ja kyenneet motivoi-
maan tyoryhmaliisid niiden tekoon. Johdon
koettu tuki ndyttdytyy tuloksissa heikkona;
kuitenkin se olisi oletettavasti tiarkedd, jotta
henkil6std kokee tekevinsa oikeita asioita ja
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asioita, joilla on merkitysta.

Tutkimuksen suorittamisen jidlkeen tut-
kimusympéristdssd pidettyjen henkiloston
tilaisuuksien perusteella ndyttid ongelmia
olevan edelleen kaikilla (my6s johdon) ta-
soilla sen sisdistamisessd, ettd laaditut pro-
sessiuudistukset on ollut tarkoitus ottaa
myos kayttoon. Vaikka yhteistoiminnallisuus
on tutkimustulosten perusteella toteutunut
tyoryhmaétyoskentelyssd kohtuullisen hyvin
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuk-
sien osalta, ylld mainittu havainto korostaa
sitd, etti motivaatio ja sitoutuminen tehda
asioita toisin ja muuttaa toimintakdytinto-
ja sekd konkreettiset toimintakdytintdjen
muutokset eivit automaattisesti toteudu tai
ole alunperinkdin mukana osallistujien ajat-
telussa.

Tutkimustulosten perusteella kehittimista-
voitteiden médrdytymisessd kehittimiskoh-
teen omista ongelmista ja tarpeista kdsin
lienee ollut heikkouksia, mikéd on saattanut
aiheuttaa pulmat sisdistimisessd ja sen, ettd
vasta aivan liian mydhéddn on ryhdytty poh-
timaan, ldhdetddnko muutoksiin mukaan.
Muutokset eivit ole itseisarvo, mutta tyo-
ryhmétydskentelyyn on jo kdytetty runsaasti
resursseja. Toisaalta Syvidsen (2003) tulos-
ten mukaan muutosprosessien yhteistoimin-
nallinen ohjaaminen saatetaan kokea uhkak-
si autoritaarisille johtajille, eikd prosesseja
tdstd syystd haluta ottaa kiyttoon. Olisiko
tdssd tutkimusympdristossa ollut kyse siitd,
ettd itse kehittdimisen yhteistoiminnallisuus
olisi aiheuttanut hankalia jalkikateispohdin-
toja mukaan ldhtemisesti? Tutkimuksessa ei
tarkasteltu johtamisen tai johtajien piirteitd.
Yhteistoiminnallisen kehittdmisen periaat-
teiden mukaan kehittdmisen tulisi kuitenkin
tapahtua kehittimiskohteiden henkiloston
omana tyond ja kehittdimisideoiden toteu-
tusvastuu on paikallisilla toimijoilla, mihin
tulisi kiinnittdd erityistd huomiota timén-
tyyppisessa tyoryhmétydskentelyssa.
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Kun prosesseja kehitetdén, myos tiedo-
tuksella on keskeinen rooli (ks. tarkemmin
Hennala & Konsti-Laakso 2008). Se voi toi-
mia sekd prosessien kehittimisen edistéja-
nd ettd estdjand. Tutkimustulosten mukaan
vastaajien taustaorganisaatioiden ihmiset
eivit olleet antaneet palautetta. Téhén lienee
useampia syitd. Yhtiéltd voidaan pohtia, on-
ko henkil6stolld ollut riittdvasti tietoa siitd,
mistd asiasta heiltd toivotaan palautetta. Toi-
nen tiedonkulkuun liittyva pulma on voinut
olla palautteenantotilaisuuksien puute, mi-
hin my6s tutkimustulokset jossakin mairin
viittaavat. Tai yksinkertaisesti henkilosto ei
ehkd ole ollut motivoitunut palautteenantoon
— varsinkaan, jos se ei ole ollut ennestidin
heille tuttu toimintatapa. Toisaalta asiaa voi-
daan pohtia myds siitd ndkokulmasta, kuin-
ka hyvin linkkind toimiminen oli jalkautunut
tydoryhmiliisten toimintatavaksi.

Linkki-toimintatavan juurruttaminen se-
ka tyoryhmaéldisiin ettd sithen osaan hen-
kilostostd, joka ei ole suoraan osallisena
kehittdmisessd tyoryhmén jdsenind on var-
sin haasteellinen motivointitehtdva. Tahén
liittyy my0s se, ettd jos osa henkildstosta
on mukana kehittimisessd, ollaanko kehit-
tdmisryhmissd valmiita antautumaan muun
henkil6ston riepoteltavaksi’ keskenerdisissa
asioissa — ja jos palautetta tulee, onko tyo-
ryhmélld palautteenkdsittelykykya ja tarvit-
tavaa asennetta.

Erdéna yleisend kehittdmisen estdjanéd
ndyttdytyy tulosten perusteella myos poisop-
pimisen vaikeus. Prosessien kehittiminen
uudessa rakenteessa on haaste, joka vaati-
si etenkin uudistavaa oppimista. Syvisen
(2003) tulosten mukaan kehittdmisproses-
seissa yksildiden kohdalla muutoksen vas-
tustamisessa on kyse nimenomaan poisop-
pimisen vaikeudesta. Uudistavan oppimisen
tukeminen néyttdytyy kriittisend menestys-
tekijand. Tutkimusta tarvitaankin lisdd koski-
en sitd, miten uudistavaa oppimista voidaan

tukea erilaisissa — usein esimieskeskeisissd
— suunnittelu- ja valmisteluprosesseissa.
Kehittdmistyo on inhimillisend toiminta-
na rikas ja vaikeasti tavoitettava puhumisen,
ymmartamisen ja vaikuttamisen kohde. Ré-
sdnen (2007) on todennut, ettd edes kehit-
tdmistyotd harjoittavat eivit yleensd pysty
kuvaamaan omaa toimintaansa rikkaasti,
koherentisti, kokonaisvaltaisesti ja uskotta-
vasti. Kédytidnnollisend toimintana siitd jaa
aina suuri ja tirked osa julkilausumattomak-
si. (Résdnen 2007.) Tdssd artikkelissa on
pyritty purkamaan osiksi ja lausumaan julki
yhdenlaisen yhteistoiminnallisen kehittdmis-
toiminnan kokemuksia ja vaikutuksia. Ny-
kyisessa erilaisten projektien pirstaloimassa
maailmassa toivottavaa olisi, ettd arviointi-
ja tutkimustuloksia aiemmista innovaatio- ja
muutoshankkeista aina tarkasteltaisiin huo-
lellisesti ennen uusien kdynnistamista.
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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
This article is © Emerald Group Publishing and permission has been granted for this version to appear
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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
Hamalainen, 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 Hamaldinen, 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; Todtling 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 Hamalainen, 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.
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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.)
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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, (ii) 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
guestions 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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C. Element of creative thinking skills (students of design)

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 Participated Participation within Participation
(number) | (number) own profile group (%) | percentage
(%) of profile
group out of
all

participants

Ageing 56 (67) 37 66 79
people

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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guestionnaire, 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:

"l 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.).
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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
guestions 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:

“l 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 Ageing Students Experts Owner
number | people (number, %) (number,
(%) (number, %)
%)
Myself 112 (49) |88 (50) 9 (60) 12 (41) 3(33)
statements
Martta 74 (33) 55 (32) 5(33) 9 (31) 5 (56)
statements
onni 42 (18) 32 (18) 1(7) 8 (27) 1 (67)
statements
Total number | 228 175 (100) 15 (100) 29 (100) 9 (100)
(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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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.

Keywords: Aging People, Customer Involvement, Service Development, User-Driven Innovation,
Well-Being Services
INTRODUCTION will both increase and change. One particularly

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

DOI: 10.4018/jssmet.2011010103

essential implication of the demographic shiftis
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
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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 systemis 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 anissue
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 dataaboutaging 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-
novationresearch, 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 isused as ameans 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 foraging 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 haverisen (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, 2000).

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
oftenremains in the background —only in devel-
opers’minds—in concrete service development
processes. According to Dagestad (2007), itisa
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 andun-thoughtideas. Userinvolvement
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; Wikstrom, 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 involvementalso 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 foruseful 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
isalso 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 asignificant economic
impact (Lhuillery & Bogers, 2006). According
to a European innovation study, only about 4%
ofinnovations are based onuniversity 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 developmentalso 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.

*  Thesages, whohadno sufficient interestin
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’sbusiness), or “the cheapskates”
who valued every idea throughits 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 thatis 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-termrise 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
collectanidea mass thatis as fruitful as possible
and would provide a basis for innovative, user-
drivenrenewal of the service concept, also with
aview 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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Theidea 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.

Aconceptual background for thisidea 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
isthe 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
“imaginationba” 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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Figure 1. The extended SECI model (‘rye-bread model’) of knowledge creation and conversion

(Harmaakorpi & Melkas, 2005)
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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
isparticularly 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

explicit

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 anickname
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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 Marttaand 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.
Inthe characterization of the personas of Martta
and Onni, present situation was emphasized; it
was described as open and betokening changes
(forinstance, dueto 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 ofaging 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 | Participants (no.) | Participation within the Participation percentage
(no.) profile group (%) of the profile group of all
those who participated
Aging people 56 37 66 79
Others 27 10 37 21
Altogether 83 47 100

Copyright © 2011, IGI Global. Copying or distributing in print or electronic forms without written permission of IGI Global

is prohibited.



International Journal of Service Science, Management, Engineering, and Technology, 2(1), 30-51, January-March 2011 41

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”, anatural 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,

Figure 2. Responses concerning statement no.

the well-being centre concept.”

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

1: “I felt that I was the right person to develop

100%
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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.’

i

100% | [
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80%

70% 1
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50%

40%
30% 1

20%
10% 1

0%
Aging people

Others

ONeutral
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Figure 4. Responses concerning statement no. 3: "I believe that the ideas generated will be
implemented in the development of the well-being centre.”
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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
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Figure 5. Responses concerning statement no. 4: "I will be disappointed, if none of my ideas

will be implemented.”

100% T T
90% 19 27
80% 1
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60% 1
50% 1 B Positive
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30% 1 O Negati
20% A
10%
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Figure 6. Writing idea statements: intensity over time
Others 16
BBeginning
BMiddle
OEnd
Aging people 30
0%  20%  40%  60%  80%  100%

Beginning = prior to the official start and the first 4 official days
Middle = during the 6 days in the middle

End = four last days

the writing varied during the different stages
of the process (Figure 6).

Allin 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
amore persistent way also in its final stage than
the members of the profile group of “Others”,
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Figure 7. The activity of writers on the basis of the number of idea statements
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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:

e Time (only less than one fifth felt that it
did restrict)

e That the participant would have felt that
this idea generation was not interesting
after all (0%)

e 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:

e Technical problems in the idea generation
programme/forum (43.8%)

*  Could not use the programme (18.8%)

e The concept was difficult to perceive
(18.8%)
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Figure 8. Percentages of statements given in “myself” and “Martta+Onni” contexts (of the
altogether 228 statements given)
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Figure 9. The contexts or context combinations chosen by the participants
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»  Other (open)responses, such as “thetarget ~ guidanceregarding, for instance, practical limi-
(centre and services focused on) was not  tations resulted in less innovative ideas than if
clear” people freely pioneered in their ideation. In this

case, the aim was to encourage creative thinking

The target was indeed not specifically — of the users by not giving much information on

named for the participants. This was due to the limits of the case to be developed. All in
the findings in earlier research that too much

Copyright © 2011, IGI Global. Copying or distributing in print or electronic forms without written permission of IGI Global
is prohibited.



46 International Journal of Service Science, Management, Engineering, and Technology, 2(1), 30-51, January-March 2011

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
theidea generation forum increased the number
ofideasby 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
ofideas 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
agingpeople. 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 importantresource 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
whichrepresents 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
withaging people; it seems unlikely thatno-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 inservice

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 Marttaand
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.

Theresearch 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 amental 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 fitand 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 s crucial. Participationinservice
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.

Anadditional 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
avirtual open innovation environment,and ona
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 -

Ikdihmisten monitahoinen aani
hyvinvointipalvelujen innovaatiotoiminnan voimavarana

Tutkimuksessa lahestytdan vaeston ikdantymistd yhteiskunnallisena ilmiéna mahdollisuusnéko-
kulmasta. lkaihmiset ostavat entistd enemman hyvinvointipalveluita — sen sijaan, ettd he saisivat
ne vain julkisen palvelujarjestelman kautta. lkabisnes on lupaava alue, mutta se on vield alikehit-
tynytta. Yksi tapa tukea asiakaslahtoisten palvelujen tarjontaa vapailla markkinoilla on osallistaa
ikdihmiset konkreettisesti palvelujen uudistamisprosesseihin. Tassa tutkimuksessa ikaihmiset
nahdaan palveluinnovaatiotoiminnan keskeisena voimavarana.

Tutkimuskontekstina on ikdihmisten hyvinvointikeskuksen uuden palvelukonseptin ideointi
avoimessa ja virtuaalisessa ideointiymparistossa. Tutkimuksessa selvitetddn, miten ik&ihmisten ja
muiden osallistuneiden "aanet” voidaan saattaa viestien muodossa kehittdjien kuunneltavaksi
palvelun jatkokehittdmist silmélla pitden. Laadullisen analyysin avulla 228 ideapuheenvuorosta
tunnistetuista "aénistd” on muodostettu viisi viestia. Viesteissa korostuvat palvelujen arvoperus-
taiset kehittamislahtokohdat pikemminkin kuin yksittdiset palvelut tai palvelujen kuluttaminen.
Térkeita lahtokohtia ovat muun muassa itsemaaraamisoikeus, yksiléllisyys, osallisuus ja arjen jat-
kuminen. Viesteja yhdistava teema on, etta ikdihmiset ovat hyvin heterogeeninen ryhmé muiden
ikéryhmien tavoin. lkaihmisten osallistaminen ja "d@nen” kuunteleminen palvelujen uudistamises-
sa samanaikaisesti seké& haastaa etta rikastuttaa organisaatio- ja prosessilahtéista palvelujen ke-
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hittamiskulttuuria.

Lea Hennala ja Helina Melkas

e

Johdanto

Julkisessa keskustelussa véestérakenteen muu-
tokseen ja vieston ikddntymiseen liitetddn yh-
teiskunnan kannalta 1&hinnd vain negatiivisia piir-
teitd ja sen siséltimdt mahdollisuudet jadvit taka-
alalle (Kunz 2007). Hyvinvointipalvelujen saata-
vuudesta ja laadusta puhuttaessa ilmi6ta tulee kui-
tenkin tarkastella monipuolisemmin. Yli 65-vuo-
tiaiden osuuden viestdstd arvioidaan nousevan ny-
kyisestd 17 prosentista 27 prosenttiin vuoteen 2040
mennesséd (Tilastokeskus 2009). Muiden vaikutus-
ten ohella vdeston ikddntyminen muuntaa palvelu-
tarpeita. Tavallisesti korostetaan pelkkdd palvelu-
tarpeiden lisddntymistd, vaikka ikdihmisten osuu-
den ja terveydenhuollon kulujen vililld ei ole ha-
vaittu syy-yhteyttd (Kunz 2007). Ikd ei ole sairau-
den synonyymi, ja palvelutarpeita voidaan myo6-
hentdd kokonaisvaltaisen terveyden edistdmisen
avulla. Kariston (2007) mukaan sairaudet keskitty-
vét eldmédn viimeisiin vuosiin odotettavissa olevas-

T ——.

ta elinidstd riippumatta, joten pidempi elinikd ei
nosta hoitokustannuksia dramaattisesti.

Kuntien ndkokulmasta tilanne on kuitenkin
pulmallinen, koska terveydenhuoltosektorilla paini-
taan samanaikaisesti kuntatalouden tasapaino-
ongelmien ja ammattitaitoisen henkildston vihyy-
den kanssa. Haasteita hyvinvointipalvelutuotannol-
le lis&dd my6s yhteiskunnallinen kehitys, jossa
muun muassa yksilditymisen vahvistumisen kautta
ja séhkdisen viestinndn helppouden vuoksi kunta-
laiset esittévét lisdd vaateita palvelujen valinnai-
suuksien lisddmisestd ja laadun parantamisesta
(Osborne ja Brown 2005, Mokka ja Neuvonen
2006). Palveluodotuksia nostaa koulutustason ja
varallisuuden kohoamisen lisdksi myds tieto- ja
viestintdteknologian  yleistyminen.  Teknologia
mahdollistaa muun muassa ripedn tiedon levimi-
sen ja palvelukokemusten vertailun. Sanotaan, etti
asiakas—asiantuntija -asetelmasta ollaan todenni-
koisesti siirtymissd palvelujen osallistavaan ja yh-
teisOlliseen tuotantoon. (Mokka ja Neuvonen
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2006.) Toisaalta kuntalaisten vaateet voivat olla
kohtuuttomiakin, kun julkisten palvelujen periaat-
teellinen arvostus on ikdvalld tavalla rapautunut.

Odotettavissa on, ettd kunnissa ei valttimatta
kyetd vastaamaan parhaalla mahdollisella tavalla
ikdithmisten palvelutarpeisiin ja -toiveisiin pitem-
mallad aikavililld. Voimavarojen niukentuessa jul-
kinen jérjestelmd saattaa ohjata voimakkaasti re-
surssejaan palvelemaan vain sellaisia henkil6itd,
joilla on selkedsti rajallinen toimintakyky ja huo-
mattava avun tarve. Tdmén ’nieleminen purematta’
on huolestuttavaa, silld entisessd pohjoismaisessa
hyvinvointivaltiossa julkisen sektorin palvelut
nauttivat laaja-alaista arvostusta (ja sen myoti ve-
rotuloja) muun muassa siksi, ettd niilld palveltiin
kaikkia kansalaisia, ei vain kéyhimpid (vrt. Melkas
ja Anker 1998). Muuttuneessa tilanteessa yksityi-
sen ja kolmannen palvelusektorin tehtiviaksi jaa
huolehtia yhd enenevéssd médrin muiden ikéanty-
vien ryhmien tarpeista. Ndihin ryhmiin kuuluu yh-
talailla aktiivisia ja hyvékuntoisia kuin hyvinvoin-
tipalveluin tuettuna itsendisid ja toimintakykyisid
ihmisid. Mutta minkd voidaan ajatella olevan mer-
kityksellistd ikdihmisten hyvinvointipalveluissa,
joista ollaan valmiita maksamaan muuta kuin vero-
ja? Kayttdjaldhtoinen palveluinnovaatiotoiminta
voi lisdtd ymmartdmystdmme tdssé asiassa.

Tamin tutkimuksen tavoitteena on lisdtd ym-
marrystd ikdihmistd palvelujen kdyttdjand osallista-
vasta palveluinnovaatiotoiminnasta. Tapaustutki-
muksen tutkimusympéristond on ikdihmisten hy-
vinvointikeskuksen palvelukonseptin uudistaminen
avoimessa ja virtuaalisessa ideointiymparistossa.
Tutkimustehtdvand on selvittdd, miten ikdihmisten
ja muiden palvelukonseptin ideointiin osallistunei-
den ”ddnet” voidaan saattaa viestien muodossa
kuultavaan muotoon palvelujen kehittdmistd teke-
ville tahoille. Tutkimus sijoittuu leimallisesti inno-
vaatiotutkimuksen alaan, joskin silld on monia yh-
tymékohtia ikddntymistutkimukseen. Téssd tutki-
muksessa ei kuitenkaan tarkastella syviéllisesti ge-
rontologisen ikddntymistutkimuksen antamaa tietoa
ihmisten eldmén ja palvelujen odotuksista ja tar-
peista heiddn ikadntyessddn, esimerkiksi vanhuu-
den eri vaiheissa (vrt. esim. Karisto ja Konttinen
2004, Kautto 2004, Karisto 2005, Vaarama 2009).

Taustaa: kiyttijilihtéinen palveluinnovaa-
tiotoiminta ja ’ikébisnes’

Kayttijilihtoinen palveluinnovaatiotoiminta
Sonkinin ja kollegojen mukaan (1999) yksil6lli-

syyden lisddntyminen johtaa yksildllisten palvelui-
den tarpeeseen. Yksi sopii kaikille” -ajattelu ei siis

232

ole hedelmaillisin palvelujen kehittdmisen 1dhtokoh-
ta (Albury 2005). Puhtaasti massardtiloidyt palve-
lukonseptit eividt luo organisaatioille kilpailuetua
yksilollisyyttd ja erilaisia eldméntyylejd korosta-
vassa yhteiskunnassa (von Hippel 2005). Proaktii-
visesti tulevaisuuteen suuntautuvat palveluorgani-
saatiot houkuttelevat potentiaalisia asiakkaita ra-
kentamalla erottuvia palvelukonsepteja. Ne siséltd-
vit massarddtiloityjé osioita liiketoiminnan kannat-
tavuuden parantamiseksi, mutta lisdksi niissd on
komponentteja, jotka mahdollistavat palvelujen
personoinnin.

Yksi keino yrittdd erottautua muista organisaa-
tioista liiketoiminnallisesti jérkevilld tavalla ovat
palveluinnovaatiot. Toivosen (2006) maééritelmén
mukaan “palveluinnovaatio on uusi palvelu tai sel-
lainen olemassa olevaan palveluun tehty uudistus,
joka on pantu kdytintoon ja joka tuottaa hyotyd
kehittdjdlleen; tamd hyoty on tavallisesti seurausta
siitd lisdarvosta, jonka uudistus tuottaa asiakkail-
leen. Ollakseen innovaatio uudistuksen tiytyy li-
sdiksi olla uusi, ei vain sen kdyttoon ottavalle orga-
nisaatiolle vaan laajemmassa kontekstissa, ja sen
taytyy sisdltdd jokin toistettavissa tai monistettavis-
sa oleva elementti”. Palveluinnovaatiokdsite on ny-
kykeskustelussa varsin yleinen — samoin kuin pelk-
kéd innovaatiokésitekin, jolla saatetaan viitata ldhes
mihin tahansa eldéménalueeseen. Innovaation pai-
kallistaminen voi olla kdytdnndssd hankalaa. Niin
ikddn on usein hankalaa arvioida, kenelle uudistus
tuottaa lisdarvoa tai kenelle se ylipdénsd on uusi.
Asiakkaille ei valttamatta kerry minkdédnlaista hyo-
tyé vaikkapa julkisen sektorin palveluinnovaatioksi
nimetystd toimesta, joka mahdollisesti hyodyttad
kehittdjadnsd, konsulttia tai toimialansa séddstota-
voitteisiin pyrkivdd virkamiestd. Palvelu(innovaa-
tio)tutkimuksen esiinmarssi on ndhddksemme silti
hyodyksi, koska se lisdd tietimystéd palvelujen eri-
tyispiirteistd ja niiden keskeisestd merkityksestd
yhteiskunnassa (vrt. Spohrer ym. 2007, Maglio ja
Spohrer 2008).

Palveluinnovaatioita tuotetaan tyypillisesti in-
teraktiivisessa oppimisprosessissa yhdessd asiak-
kaan kanssa (vrt. Toivonen 2004), ja palveluyritys-
ten tyypilliset innovaatiotyypit késittdvit olemassa
olevien elementtien uusia yhdistelmid tai muunta-
mista ja sovittamista erilaiseen tilanteeseen (Sund-
bo ym. 2001). Kun innovaatiokisite on laajentunut
laajentumistaan viime vuosina, rajan vetdminen
esimerkiksi eri innovaatiotyyppien vilille tai inno-
vaatiotoiminnan ja jatkuvan kehittdmisen vilille on
usein vahintddnkin hankalaa, joskus jopa keinote-
koista. Eri innovaatiotyyppejéd esiintyy usein rin-
nakkain. Innovaatiotyyppien, kuten palveluinno-
vaatioiden, tunnistaminen ja korostaminen saattaa
kuitenkin edistdd jonkin toiminnan tarkastelua uu-
sista ja monipuolisista ndkokulmista sekd syy-
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seuraussuhteiden ja eri innovaatioiden yhteisvaiku-
tusten (ja miksei myds ei-toivottujen vaikutusten)
havaitsemista. (Pekkarinen ja Melkas, tulossa.)

Edelld olevassa palveluinnovaation maéritel-
massd (Toivonen 2006) tuodaan esille vaade uuden
tai uudistetun palvelun ominaisuudesta tuottaa lisé-
arvoa paitsi palvelun tuottajalle, myds asiakkaalle.
Asiakkaan kokemasta lisdarvosta kiytetddn julki-
sen sektorin palvelujen yhteydessd Mooren (1995)
ensimmaisten joukossa kdyttoon ottamaa késitettd
“public value”. Kasitteelle ei ole syntynyt vakiintu-
nutta suomenkielistd kddnnostd, mutta se voidaan
ymmaértdd yksityisen sektorin palveluliiketoimin-
taan liittyvdn omistaja-arvon (shared value) vasti-
neeksi julkisella sektorilla. Demokraattisissa yh-
teiskunnissa julkista lisdarvoa (public value) joko
syntyy tai ei synny sen mukaan, miten kansalaiset
kokevat julkisen sektorin toiminnan tuottavan heil-
le lisdarvoa joko yksildind tai yhteis6ind muun mu-
assa erilaisin palveluin. Julkisen sektorin aikaan-
saama lisdarvo on se, mistd 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 silld, onko asiakas valmis maksamaan pal-
velusta siitd pyydetyn hinnan. Nikemys lisdarvon
tuottamisesta herittdd kysymyksen, miten palvelu-
jen innovaatiotoiminnassa voidaan tukea palvelu-
innovaation kyky4 tuottaa arvoa asiakkaalle.

Yksi mahdollisuus on ldhestyd palvelujen kehit-
tamistd kayttdja- tai asiakasldhtdisen palveluinno-
vaatiotoiminnan ndkokulmasta. Kayttdjalahtoisyy-
teen liittyvistd teemoista on kirjoitettu hyvin moni-
en kisitteiden turvin (esimerkiksi participatory de-
sign, user-centered design, cooperative design, co-
design ja user innovation). Tdssi artikkelissa ei ole
mahdollista késitelld tarkemmin ndihin ksitteisiin
liittyvid ndkemyseroja ja sisdltdjd. Nordic Innova-
tion Centren julkaiseman raportin (2007) mukaan
palvelujen kayttdjalahtdinen kehittiminen toteutuu
parhaiten osallistamalla asiakkaat konkreettisesti
palvelun kehittdmisprosessiin. Ndin tuetaan palve-
lun kéyttdjien “ddnen” kuulumista palvelujen kehit-
tdmisessd. Ottamalla asiakkaan toiveet ja tarpeet
aktiivisesti huomioon palvelujen kehittdmisproses-
seissa voidaan lisdtd palvelujen houkuttelevuutta ja
palveluorganisaatioiden kilpailukykyd. On kuiten-
kin arvioitava, milloin asiakkaiden osallistaminen
on tarkoituksenmukaista sekd mitkd muutkin tekijét
(tutkimus- ja kokemustieto, tuotanto-taloudelliset
lahtokohdat, lainsdddantd) ovat oleellisia — ja missd
maédrin — uuden tai uudistettavan palvelun kehitta-
misessé.

Cavaye (1995) on esittinyt tutkimuksessaan
kuuteen ulottuvuuteen perustuvan menetelmén ana-
lysoida kéyttédjien osallistumisen tapoja:

« osallistumisen #yyppi, joka kuvaa kehittdmi-
seen osallistuvien kéyttdjien osuutta, ts. kaikki aio-
tut kayttdjét tai kdyttdjien edustajat

« osallistumisen aste, joka kuvaa sitd, millainen
vastuu kayttdjilld on kehittdmisessd, ts. neuvoa-
antava; uloskirjattu vastuu; tiimin osa, tai tdysi vas-
tuu

« osallistumisen sisdltd, joka kuvaa sitd, mihin
suunnittelun aspekteihin kéyttdjat osallistuvat, ts.
tekninen suunnittelu tai sosiaalinen suunnittelu, jo-
ka koskee uuden kehitettdvin systeemin tai vastaa-
van sosiaalisia ja inhimillisid vaikutuksia

« osallistumisen laajuus, joka kuvaa sitd, mihin
kehittdmisprosessin osiin kayttdjit osallistuvat, ts.
projektin maédrittely, vaatimusmaéérittely, rakenta-
minen, testaus

« osallistumisen muodollisuus, joka kuvaa siti,
kuinka virallisia tai muodollisia ne toiminnot ovat,
joihin kayttdjat osallistuvat, ts. virallinen, puolivi-
rallinen tai epdvirallinen

* osallistumisen vaikutus, joka kuvaa sitd, mis-
sd méadrin osallistuminen vaikuttaa kehittdmispro-
sessiin ja tulokseen, ts. suuri, keskitasoinen tai pie-
ni

Osallistuminen ei siis ole selked ja homogeeni-
nen késite, vaan se voi toteutua monessa muodossa
ja monilla tasoilla. Osallistuminen voi olla vaikut-
tavaa, jos kayttdjien vaikutus todellakin muovaa
kehittdmisprosessia ja lopputulosta. Kayttdjat voi-
vat osallistua, mutta heidédn panoksensa voidaan
jattdd huomiotta, jolloin heidén osallistumisasteen-
sa on rajoittunut (Cavaye 1995). Toisaalta vaikut-
tavuuden aikajdnne voi olla pitkd; kayttdjien osal-
listuminen saattaa saada aikaan asennemuutoksia
vaikkapa teknistd suunnittelua tekevien mielissé,
mutta ne eivdt vilttiméttd ndy nopeasti. Mikédn
kéyttédjien osallistuminen ei ole helppo tehtéva hoi-
dettavaksi, esimerkiksi aika- ja resurssipulan vuok-
si, mutta erityisen haastavia ovat sellaiset tapauk-
set, joissa osallistumisen tulee perustua vapaaseen
tahtoon (eikd vaikkapa tyonkuvaan) tai joissa kéyt-
tdjilld on keskenddn ristiriitaisia intressejd (Albins-
son ja Forsgren 2004, Melin ym. 2008). Tyypillisid
pulmia esimerkiksi valittaessa sopivaa kéyttdjien
osallistumistapaa ovat myds kohteena olevan pal-
veluiden markkinasegmentin tunnistaminen, kayt-
tdjien tunnistaminen ja kéyttdjien saaminen osallis-
tujiksi (vrt. esim. Albinsson ja Forsgren 2005).

Palvelun kiyttdjid osallistavassa innovaatiotoi-
minnassa asiakas nostetaan objektin roolista sub-
jektiksi. Asiakkaat ndhdddn innovaatiopotentiaali-
na, joka taitavasti kdytettynd on palvelun kehittdjil-
le arvokas voimavara. Tdlldin heidén tehtdvinédnsd
ei ole vain (melko) passiivinen tiedon tuottaminen
kehittdjille esimerkiksi virallisten palautekyselyi-
den muodossa, vaan oleminen kumppanina palve-
Iujen uudistamisessa kehittdmisprosessien sopivis-
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sa vaiheissa (esim. Nordic Innovation Centre
2007). Ndin voidaan edistdd myos kayttdjademo-
kratian toteutumista palveluissa. Téssd tutkimuk-
sessa palvelujen kayttdjat ndhdédén nimenomaan
palveluinnovaatiotoiminnan voimavarana, ja heilld
on aktiivinen, osallistuva rooli palveluiden kehit-
tdmisessa.

Kayttdjalahtoisessd innovaatiotoiminnassa on
siis olennaisesti kyse siitd, ettd madritelldén syste-
maattisempi tapa ymmartdd kéyttdjien tarpeita ja
kehittdd ratkaisuja, jotka vastaavat niithin. Kayttdja-
lahtoiseen innovaatioon on kaksi padnakokulmaa:
(1) asiakkaan &éni ja (2) "lead-user” (“edelldkévija-
kéyttdja-”) innovaatio. Ndmé kaksi ’koulukuntaa’
ovat muodostuneet muun muassa David Kelleyn,
Tim Brownin ja Eric von Hippelin sekd monien
muiden akateemisesta tutkimuksesta ja kdytdnnon
kokemuksista. (Nordic Council of Ministers 2006.)
Tamin tutkimuksen metodologia perustuu esitetys-
sd ndkokulmien kahtiajaottelussa asiakkaan d4ni”
-ldhestymistapaan. Valinnan ldht6kohtana on tut-
kimusasetelma. “Asiakkaan &dni” -ldhestymistapa
soveltuu nimenomaan asiakkaiden tarpeiden ja toi-
veiden ndkyviksi tekemiseen, kun taas “lead-user”
-ldhestymistapa on sopiva ratkaisujen etsintddn
(Nordic Council of Ministers 2006). Toinen méarit-
televd tekijd tutkimusasetelmassa on palvelujen
kayttdjien osallistumisaste palvelukonseptin uudis-
tamisessa. Asiakkaan &dni -ldhestymistapa sopi ti-
lanteeseen, jossa kayttdjien osallistumisaste on Ca-
vayen (1995) esittimin tyypittelyn mukaan neu-
voa-antava, kun taas lead-user -ldahestymistavassa
palvelujen kéyttdjat ovat jopa kokonaan vastuussa
kehittdmistoiminnasta (Nordic Innovation Centre
2009).

Asiakkaiden osallistumisen merkityksestd ja
heiddn palvelujen kehittdmisprosesseihin tuomas-
taan hyodysté ei olla kirjallisuudessa yksimielisia.
Kritiikkid on esitetty muun muassa teknologiapal-
veluiden kohdalla siitd, pystyvétko asiakkaat ilmai-
semaan palvelutarpeitaan verbaalisella tasolla, var-
sinkaan niitd, jotka eivét ole ilmeisié ja konkreetti-
sia (Kristensson ja Magnusson 2005). On niin
ikddn todettu, ettd sdhkdisid palveluja kayttdmalld
nykypédivin organisaatiot pyrkivéit tavoittamaan
uudella tavalla ulkoisia kdyttdjid, mutta ndiden tar-
peet ovat hajallaan ja niihin on vaikeaa puuttua
(Albinsson ja Forsgren 2005).

Léhtokohtaisesti tunnutaan kuitenkin olevan
samaa mieltd siitd, ettd asiakkaat voivat tuoda ar-
vokkaan panoksen nimenomaan innovaatioproses-
sien alkuvaiheeseen, jolloin etsitddn sopivia inno-
vaatioaihioita (Lettl ym. 2006). Aikaisemmat tut-
kimukset osoittavat, ettd asiakkaiden ideat voivat
kasvattaa palvelun arvoa ja olla hyvinkin innovatii-
visia (Kristensson ym. 2004). Toisaalta asiakas- ja
kayttdjalahtoisyys voivat taitamattomasti hyédyn-
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nettyind aiheuttaa myds lisddntyvad epdtasa-arvoa
ja yhteiskunnan polarisoitumista; kaikki ikdihmiset
eivit syystd tai toisesta pysty kdyttdmédn “uusia
oikeuksiaan”, ja yksittdisten ihmisten mielipiteille
voi tulla annetuksi liikaakin painoarvoa (esim. Gil-
leard ja Higgs 1998, Jung ja Osborne 2009).

Kayttdjien osallistumisen edut voivat kuitenkin
tulla ndkyviin my0s epésuoralla tavalla — henkilds-
ton lisddntyneend tyomotivaationa. Tutkimuksissa
on havaittu, ettd hoitohenkildstd on motivoitu-
neempaa, kun tyontekijét tietévét, ettd palvelut vas-
taavat asiakkaiden tarpeita. Vastaavasti, jos palve-
luilla ei pystytd jostakin syystd vastaamaan asiak-
kaiden tarpeisiin, esimerkiksi turvallisuuden tun-
netta ylldpitéen ja lisdten, tyontekijdt voivat huoles-
tua ja turhautua. (Esim. Melkas ym. 2007, Raappa-
na ja Melkas 2009.)

Ikdintymiseen perustuvat tuote- ja palvelumark-
kinat (silver market, ikibisnes)

Kolmas ikd on uudehko kulttuurinen ilmid, jossa
kuluttamisen ja vapaa-ajan ‘maisema’ on muuttu-
massa (Karisto 2002). Ikdihmiset ndhdddn aktiivi-
sina, osallistuvina kuluttajina, joilla on monenlaisia
voimavaroja. Kun ikdihmiset ndhdéén tuottavina”,
he eivit ole vain asiantuntijoiden suunnittelemien
palveluiden kohteita, vaan heilld on omia voimava-
roja ja asiantuntemusta, joita voidaan hyddyntdi
tuotteita ja palveluita suunniteltaessa. Ikdihmiset
voidaan ndhdéd innovaattoreina, jotka yhd enene-
véssd médrin ja suuremmin joukoin osallistuvat ta-
louseldmdén ja muuhun toimintaan aivan kuten
muutkin kansalaiset (esim. Sonkin ym. 1999).
Tuottavuuden korostaminen on protesti sellaisia
puhetapoja vastaan, joissa ikdihmiset ndhddén ho-
mogeenisena ja hauraana kohderyhmini, joka on
riippuvainen muista ihmisistd (Kunz 2007, Leino-
nen 2007).

Kun suuret ikédluokat eldkoityvit, ikdihmiset tu-
levat olemaan entistd paremmin koulutettuja, ter-
veempid, varakkaampia ja tottuneempia kulutta-
maan (esim. Leinonen 2006). Aiempi eldméntyyli
ohjaa kuluttajien kdyttidytymistd. Ne, jotka ovat tot-
tuneet kuluttamaan nuorina ja terveina jatkavat tatd
ikddntyessdédn ja mahdollisesti sairastuessaan. Téstd
nikokulmasta ikdéntymiselld voi olla monia myo6n-
teisid vaikutuksia esimerkiksi uuden liiketoiminnan
luomisen mahdollistumisen my6td. Yhteiskunnan
ikddntyminen liittyy olennaisesti niin kutsutun ika-
bisneksen (graying market tai silver market) syn-
tymiseen ja jatkuvaan kasvuun. Ikdbisnes voi olla
hyvin lupaavaa ja houkuttelevaa, mutta se on vield
hyvin alikehittynyttd tuote- ja palvelutarjooman
osalta (Kohlbacher ja Herstatt 2008, Usui 2008).



ARTIKKELIT

GERONTOLOGIA 372010

Koko ikddntymiseen liittyvd markkina-alue on
my0s ’vadrinymmarretty’. Ikddntyminen vahvistaa
palvelusektoria, kun taas teollisuuden merkityksen
odotetaan pienenevén. Taloudellisesti timén on to-
dettu olevan positiivinen trendi, koska palvelut tuo-
tetaan tavallisesti paikallisella ja alueellisella tasol-
la, kun taas teollisuustuotanto on globaalimpaa.
Ikdihmisiin keskittyvd vahvempi palvelusektori voi
sitoa varoja kotimaahan ja luoda tydpaikkoja. Va-
eston ikddntymiseen liittyvét uusi tietdmys, uudet
teknologiat, palvelut ja toimintatavat tuovat muka-
naan uusia taloudellisia mahdollisuuksia. Sekd ta-
louseldmai ettd ikdihmiset hyotyisivét potentiaalin
hyodyntédmisesti; edellinen uusien markkinoiden ja
tulojen muodossa ja jalkimmaéinen raétdléidympien
palvelujen ja tuotteiden muodossa. (Kunz 2007.)

Kolmannessa iéissd korostuvat innovaatiot, jotka
liittyvit palveluiden ja vapaa-ajan tuotteiden kulut-
tamiseen (esimerkiksi matkustaminen, liikunta ja
kulttuuritoiminta). Erityisesti apuvilineille, turval-
lisuuteen liittyville tuotteille, terveyttd edistéville
tuotteille sekéd palveluille (kuten hyvinvointipalve-
luille, harrastuksille, vapaa-ajan tuotteille, matkus-
tamiselle ja kulttuurille) syntyy uutta kysyntdd ja
markkinoita (Kautto 2004, Kunz 2007). Kysyntd
tulee entistéd laatutietoisemmaksi ja erikoistuneem-
maksi, koska ikdihmiset ovat hyvin heterogeeninen
ryhmid muiden ikdryhmien tavoin. Markkinoilla
tarvitaan tietoa ikdihmisten tarpeista ja kulutustot-
tumuksista, jotta voidaan luoda tilaa ja mahdolli-
suuksia uudelle yritystoiminnalle, jossa ik&ihmiset
néhddédn kuluttajina ja arvostettuina kohderyhmind
paremmin kuin nédihin asti.

Erittdin keskeinen teema on myos ikddntyminen
ja asumispalvelut. Ikdrakenteen muutos vaatii sité,
ettd huomiota suunnataan entistd enemmén kotona
asumisen kehittimiseen itsendistd eldmdd tukien.
Muunneltavuus, esteettomyys ja kayttdjalahtdisyys
korostuvat kodeissa ja asumisessa. Asumisvaih-
toehdot lisddntyvit ja ovat entistd monimuotoisem-
pia — ja ero kodin ja laitosmaisen asumisen valilld
pienenee. Tiedot nopeasti ikddntyvdstd Japanista
osoittavat, ettd kotien perusparantaminen (maanja-
ristyskestdvyyden, lampoeristyksen, ldmmityksen,
ilmastoinnin, energiatehokkuuden, turvallisuuden
ja esteettdomyyden kohentamiseksi) on suosituin
korjausrakentamisen tapa. Myos kotien uudistami-
nen luksusluokkaan sekd vapaa-ajan asunnot ovat
kiinnostaneet varakkaita ikdihmisid. Esimerkiksi
hissien asentaminen koteihin on lisdéntynyt jatku-
vasti. Japanin valtio korvaa suuren osan ikdihmis-
ten kotien korjauskustannuksista. (Usui 2008.)

Saksassa on havaittu, ettd suuri osa asunnoista
ei sovellu hyvin ikdihmisille ja niiden muuntami-
sessa ikdihmisille hyvin soveltuvaksi asuintilaksi
on paljon rajoitteita. Ikdihmisille soveltuvan
elinympériston luominen ei mydskéin voi rajoittua

vain asumisen muunteluun. Koko asuinympéristd
tulee ottaa huomioon suunnittelukonsepteissa (esi-
merkiksi naapuruston infrastruktuuri, julkisen lii-
kenteen yhteydet, ostosmahdollisuudet ja muu pal-
velutarjonta). Tdmé koko eldmisen toimintakenttd
pitdd sisdllddn paljon potentiaalia ikdbisnekselle,
mutta ldheskéddn kaikki olennaiset toimialat eivét
ole riittdvasti tiedostaneet titd seikkaa. (Enste ym.
2008.)

Tulevaisuudessa asiakkaat ostavat entistd
enemmdn itse hyvinvointiteknologiaa ja -palveluita
— sen sijaan, ettd he saisivat ne julkisen palvelujar-
jestelmén kautta (ks. esim. Savela ja Hakulinen
2001). Suomalaisten kuntien tiukan taloustilanteen
vuoksi yksityisilld ja kolmannen sektorin hyvin-
vointimarkkinoilla on mahdollisuus kasvaa, kun
taas julkisen palvelujirjestelmén on tarkasteltava
uudelleen toimintamallejaan ja palvelujaan.

Tutkimustehtivi

Tamai tutkimus kuuluu ikdihmistd palvelujen kayt-
tdjdnd osallistavan palveluinnovaatiotutkimuksen
alaan. Tutkimuksen tavoitteena on lisdtd ymmaér-
rystd palvelujen kéyttdjien “ddneen” perustuvasta
palvelujen uudistamisen ldhestymistavasta. Erityi-
sesti pyritddn lisddmddn ymmaérrystd siitd, miten
ikdihmisten ja muiden osallistujatahojen dédni” ja
sen moninaisuus voidaan saattaa palvelujen uudis-
tajille kuunneltavissa olevaan ja hyddynnettdvéin
muotoon.

Tutkimus on perustaltaan tapaustutkimus. Tut-
kimuskontekstina on ikdihmisten hyvinvointikes-
kuksen palvelukonseptin uudistaminen avoimessa
ideointiverkostossa. Tutkimusaineisto koostuu séh-
koiselle alustalle kirjoitetuista ideapuheenvuorois-
ta. Tutkimuksen primiérind aineistona ovat ikiih-
misten kirjoittamat puheenvuorot ja sekundéarisend
aineistona opiskelijoiden, ikddntymisen eri alojen
asiantuntijoiden sekd hyvinvointikeskusta edusta-
vien henkildiden ideapuheenvuorot.

Tutkimustehtdvidna on selvittdd, miten ikdihmis-
ten ja muiden osallistuneiden “dénet” voidaan saat-
taa viestien muodossa kuultavaan/kuunneltavaan
muotoon palvelujen kehittdmistd tekeville organi-
saatioille ja muille ihmisille palveluinnovaatiopro-
sessin alkuvaiheessa. Viestit kertovat ilmaistujen
tarpeiden ja toiveiden takaa tunnistettavista asioista
myos tulevaisuussuuntautuneesti. Samalla ne anta-
vat viitteitd arvonluontimahdollisuuksista ikdihmis-
ten palvelumarkkinoilla. Tutkimuksessa myos poh-
ditaan, mitd viestit tarkoittavat palvelujen uudista-
misen nikokulmasta.

Tutkimusympéristond on kolmannen sektorin
organisaatio. Tutkimuksen metodi on kuitenkin yh-
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td lailla sopiva kaytettdviksi my0s yksityisen ja
julkisen sektorin palveluinnovaatiotoiminnassa.

Ikdihmisiksi ymmaérretddn téssd tutkimuksessa
60-vuotiaat ja sitd vanhemmat henkilot. He muo-
dostavat tutkimuksessa “ddnen” tuottamisen yhden
ryhmén. Cavayen (1995) esittdmien osallistumisen
tapoja kuvaavien ulottuvuuksien valossa osallistu-
jien ryhmén muodostamisessa ei pyritty kokoon-
panoon, jossa olisi edustettuna hyvinvointikeskuk-
sen kéyttdjien koko kirjo. Ryhmé edusti kylldkin
sisdisesti heterogeenista osallistujajoukkoa, mutta
yhteisend nimittdjand oli osallistujien kohtuullisen
hyvé toimintakyky ja he joko kiyttivdt vihéin tai
olivat vasta siirtyméssd kédyttdmdan hyvinvointi-
keskustyyppisid palveluja. Erilaisten kayttdjaryh-
mien tasapuolisen “dfnen” esilletuomisen sijasta
tavoitteena oli antaa tilaa sen asiakassegmentin
7adnelle”, jota houkuttelemaan hyvinvointikeskuk-
sen palvelukonsepti haluttiin uudistaa osana orga-
nisaation liiketoiminnan kehittdmista.

Palvelukonsepti puolestaan on yhteinen késitys
tarjottavasta palvelusta. Konseptin kautta seké pal-
velun tuottaja ettd kayttdjd ymmartdvét, millaisesta
palvelusta on kyse (Brax 2007). Palveluinnovaatiot
ja kayttdjaldhtdinen innovaatiotoiminta on mééri-
telty edellisessé luvussa.

Tapaustutkimuksen taustaa

Tutkimus on toteutettu Eteld-Suomessa sijaitsevan
sddtiopohjaisen vanhusten asumis- ja muita perus-
palveluja tarjoavan palvelukeskuksen palvelukon-
septin kehittdmistyon yhteydessd. Sdétio on perus-
tettu vuonna 1963 huolehtimaan osaltaan alueen
ikdihmisten 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 kehittdmistyon alkamista. Kaikkia tarjolla
olevia mahdollisuuksia ei hyédynnetty liiketoimin-
nallisesti parhaalla mahdollisella tavalla. Nyt halut-
tiin rakentaa “aito” ikdihmisten ja muiden potenti-
aalisten palvelujen kéyttdjien hyvinvointikeskus
ajanmukaistamalla palvelutoimintaa radikaalisti.
Samassa yhteydessd nimi vaihtuisi palvelukeskuk-
sesta hyvinvointikeskukseksi viestien osaltaan
muutoksesta. Uudessa konseptissa tulisi pitemmél-
14 aikaviélilld ottaa huomioon my®6s ikdihmisten va-
rallisuustason ja palvelujen vaatimustason kohoa-
minen. Saition tirked omistajataho ja yksi sen pal-
velujen ostajista, alueen keskuskaupunki, odotti
sddtioltd myds aktiivisempaa alueellista roolia
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ikdihmisten hyvinvointipalvelujen kehittdjand ja
palveluiden tuottajana. (Johtajan haastattelu 3.3.
2008.)

Hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin suun-
nittelua varten oli muodostettu kehittdjaryhma, joka
koostui asiantuntijoista. Ryhmén tydskentelyn joh-
toajatuksena oli palvelukonseptin asiakasldhtdi-
syys, mutta konseptin kehittdmistydssd ei ollut tar-
kemmin ajateltu, miten tdmé kdytdnndssd varmiste-
taan. Palvelujen kéyttédjien ajatuksia oli aikaisem-
min selvitetty 1dhinné asiakastyytyvédisyyskyselyin.
Muutoin kehittdmisperinteend oli ollut asiantunti-
jakeskeinen ldhestymistapa. (Johtajan haastattelu
3.3.2008.)

Saation johtaja vaihtui, ja uusi johtaja innostui
saation kehittdmiskulttuurille tuoreesta menetel-
miésté osallistaa konkreettisesti hyvinvointikeskuk-
sen palvelujen kéyttdjid sekd muita sidosryhmid
palvelukonseptin ideointiin. Ideoinnin tavoitteena
oli kartoittaa potentiaalisten asiakkaiden itsensd
tunnistamia ja my0s tunnistamattomia tarpeita ja
toiveita konseptin innovatiivista kehittdmistd sil-
milldpitden sekd hyodyntdd myds muiden sidos-
ryhmien innovaatiopotentiaalia hedelmallisen idea-
aineiston kerryttdmiseksi.

Tutkimuksen toteutus: aineiston keriimi-
nen

Ideointiympdiristé ja -verkosto

Tutkimusaineiston kerddmiseksi palvelukonseptin
ideointia varten rakennettiin virtuaalinen ja avoin
ideointiymparistd. Ideoinnissa kéytetty Internet-
pohjainen ohjelma mahdollisti ajasta ja paikasta
riippumattoman osallistumisen ideointiin. Virtuaa-
lisen ideointiympdristén luomisessa nojauduttiin
osittain Harmaakorven ja Melkkaan (2005) tietd-
myksen muodostumisen ja muuntumisen areenoita
kuvaavaan “reikidleipdmalliin” (kuva 1). Malli on
kasitteellinen kuvaus siitd, miten kollektiivista op-
pimista voidaan edistdd alueellisissa innovaatiover-
kostoissa hyddyntden jo olemassa olevaa alueellista
resurssi- ja osaamispohjaa (Melkas ja Uotila 2008).

Tutkimuksessa kéytetty innovaatioymparistd
mahdollisti (1) tulevaisuuden palveluiden kuvitte-
lemisen (sumea ja hiljainen tietimys); (2) sosiali-
saation ja vuorovaikutuksen niitd kuvailtaessa, ja
(3) ideoiden yhdistdmisen ja kirjoittamisen sellai-
sessa muodossa, jossa ne voidaan helposti tallentaa
(koodattu tietdmys), mikd puolestaan edistdd niiden
kéayttod palvelukonseptin laadinnassa “suorina ide-
oina”. Ideat sisdltdvit sekd sumeaa, hiljaista ettd
koodattua tietdimystd. Hiljainen tietimys néyttiytyy
ideoissa esimerkiksi ikdihmisten yhteisollisend
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Kuva 1. Tietimyksen luomisen “reikdleipdmalli” (Harmaakorpi ja Melkas 2005).

ajattelutapana sekd eldmin jatkumisessa palvelu-
asumisessa samalla tavoin kuin kotona.
Tutkimusaineiston kerddmisessd hyddynnettiin
avoimen innovaation ldhestymistapaa. Avoimen
innovaation ja muiden samantyyppisten innovaa-
tiokésitysten keskidsséd on se, miten yritykset kiyt-
tavat ulkoisten toimijoiden ideoita ja tietoa inno-
vaatioprosesseissaan (Laursen ja Salter 2006).
Avoin innovaatio tarkoittaa sitd, ettd yrityksen tulee
avata rajansa antaakseen arvokkaan tiedon virrata
sisddn ulkopuolelta ja luodakseen ndin mahdolli-
suuksia yhteistoiminnallisille innovaatioprosesseil-
le yhdessi kumppaneiden, asiakkaiden ja/tai toimit-
tajien kanssa (Enkel ym. 2009). Tdméin avaamisen
ajurina on se havainto, ettd liian sisdénpéin kéanty-
neet yritykset ovat vaarassa menettdd monia mah-
dollisuuksia, jotka ndyttdvit olevan organisaation
nykyisen liiketoiminnan ulkopuolella tai jotka tulee
yhdistdd ulkoisiin teknologioihin niiden potentiaa-
lin paljastumiseksi (Chesbrough 2003).
Hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin ideoin-
tiverkostoon kutsuttiin ikdihmisten lisdksi muotoi-
lualan opiskelijoita, jotka kehittdmisprosessin seu-
raavissa vaiheissa osallistuisivat palvelukonseptin
muotoiluun sekd asiantuntijoita ikd&ntymisen eri
tahoilta. Osallistujaprofiilien valinnassa mukailtiin
Amabilen (1998) esittiméd teoriaa, jossa luovuus
on kolmen osatekijin — erikoisasiantuntemuksen,
luovan ajattelukyvyn ja motivaation — funktio.

Ikdihmisten ajateltiin edustavan motivaatiokompo-
nenttia, opiskelijoiden luovuuskomponenttia ja
ikddntymisen asiantuntijoiden erikoisasiantunte-
musta. Néiden kolmen osallistujaryhmén lisdksi
ideointiverkostoon kutsuttiin hyvinvointikeskus-
konseptin kehittdjaryhmé sekd sddtion hallinnosta
ja johtamisesta vastaavia henkilGita.

Yhteensd ideointiverkostoon kutsuttiin 83 hen-
kiloa, joista 56 henkil6d edusti ikdihmisid (2/3 kut-
sutuista) ja 27 henkil6d ryhmad Muut (1/3 kutsu-
tuista), joka koostui asiantuntijoista, opiskelijoista
ja hyvinvointikeskuksen edustajista (taulukko 1).

Ideointiverkostoon lopulta osallistui 47 henki-
164, jotka konkreettisesti kirjoittivat vdhintddn yh-
den ideapuheenvuoron nimimerkilld&n. Osallistu-
jista reilut 80 prosenttia (37 henkilod) edusti
ikdihmisid (taulukko 1). Ikdihmisten ryhméén kuu-
lui 25 naista ja 12 miestd. Vaikka ikdéntyminen on
leimallisesti myos sukupuolikysymys, tdssd tutki-
muksessa ei tarkastella naisten ja miesten vastauk-
sia erikseen, vaan tdma ndkokulma jai tuleviin tut-
kimuksiin.

Ideoiden middrin ja innovatiivisuuden tukeminen
ideointiympiiristossdi

Verkostomaisella ideoiden tuottamistavalla pyrit-
tiin lisddmaén ideoiden médrad ja edistimédn nii-
den innovatiivisuutta eli kasvattamaan aineistosta
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Taulukko 1. Ideointiin kutsutut ja osallistuneet.

Profiiliryhmd  Kutsutut ~ Osallistuneet ~ Profiiliryhmén
lkm lkm osallistumis-
% kaikista
osallistuneista
Tkdihmiset 56 37 82
Muut 27 10 18
Yhteensd 83 47 100

tulkittavissa olevien “dénien” variaatiota. Ideoin-
tiympéristoon sisdllytettiin myds muita tétd tavoi-
tetta tukevia elementtejd: ideoinnin anonyymius,
erilaiset roolikontekstit, ideoitavan kohteen pilk-
kominen, ideoitavasta kohteesta annetun informaa-
tion mééra ja ideointia aktivoivat kysymykset.

Ideointi tapahtui nimimerkin suojassa. Nimi-
merkin jokainen osallistuja sai itse maérétd. Lisaksi
ideoita oli mahdollista kirjoittaa kahdessa eri rooli-
kontekstissa: omana itsend eli "Mind palvelujen
kéyttdjand haluaisin kuntouttavalta toiminnalta...”
tai kuvitteellisten Martta ja Onni -hahmojen kautta
eli ”Martta/Onni haluaa asuinympéristolta...”. Ku-
vitteellisten Martta/Onni -hahmojen kaytolla kan-
nustettiin osallistujia miettimédén ideoita laajem-
mastakin kuin omasta ndkokulmasta sekd madalta-
maan ideoiden esittdmiskynnysté.

Martta- ja Onni-nimet ovat vanhoina suomalai-
sina niminé tulleet uudestaan muotiin. Niiden aja-
teltiin yhdistédvin eri sukupolvia, opiskelijoita ja
varttuneempaa viked. Martta ja Onni -hahmoilla oli
ideointialustalla nédkyvissd taustatarinat, jotka oli
rakennettu roolianalyysin avulla useista eri 1dhde-
materiaaleista. Esimerkiksi Onnin kehyskertomus
alkoi seuraavasti:

Tassd on kuule 79 rikasta vuotta takana. On ollut
yldmdked ja alamdked. Jaa, yksindisyyden kanssa
aletaan olla tutut, Martta kun kuoli kaksi vuotta sit-
ten. Se oli hyvd vaimo, piti aina minusta huolen...
(Laatija: tutkija Anne Péssild)

Ideoitava hyvinvointikeskuskonsepti jaettiin
ideointialustalla viiteen osakokonaisuuteen: asu-
mispalvelut, kuntouttava péivédtoiminta, hyvan olon
palvelut, ravitsemus- ja ravintolapalvelut sekd ym-
paristdon liittyvit asiat. Kohteen pilkkomisen toi-
vottiin lisddvén yksityiskohtaisten ideoiden masraa
sekd edesauttavan osallistujia hahmottamaan, min-
ki kaltaisiin asioihin heiltéd ideoita odotettiin. Ideoi-
jille ei alussa kerrottu misté fyysisestd hyvinvointi-
keskuksesta oli kyse, koska tutkimusten mukaan
(ks. esim. Magnusson ym. 2003) liian yksityiskoh-
tainen tieto ideoitavasta kohteesta saattaa kangistaa
osallistujien mielikuvitusta ja heikentdd siten ide-
oiden uutuusarvoa. Sen sijaan kustakin osa-alueesta
oli ideointialustalla nékyvissd joitakin yksityiskoh-
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taisia tietoja, kuten asuntojen pinta-aloja ja olemas-
sa olevia tiloja, kuten uima-allastila.

Ideointialustalla oli jokaisella kehitettdvéin kon-
septin osa-alueella oma paikkansa ideoiden kirjoit-
tamista varten. Lisdksi ndkyvissé oli ideointia akti-
voivia kysymyksid, kuten "Mitd Martta haluaa teh-
dé, ndhda, haistaa, maistaa, tuntea, kuulla ja kenen
kanssa?”.

Ideointityoskentelyn tuki ja tyéskentelyn sujutta-
minen

Tutkimusaineiston hankintamenetelmda valittaessa
jo lahtokohtaisesti otaksuttiin, ettd ideointiin kut-
suttavat tarvitsevat vahintddnkin tilaisuuden tutus-
tua sdhkodisen ohjelman toimintaperiaatteisiin ja osa
tarvitsee ehkd my0s opastusta Internetin kaytossa.

Kohtuullisen itsendisesti tietotekniikkaa kéytté-
ville henkildille jérjestettiin joko yhden tunnin tai
puolen pdivén pituinen ideointialustan kayttokoulu-
tus. Heikommat tietotekniikkataidot omaaville jér-
jestettiin kotiin tukihenkild kolmannelta sektorilta.
Tukihenkil kavi ikdihmisten kotona opastamassa
tictokoneen kdytOssd ja samalla avusti halukkaita
ideointiin osallistumisessa. Liséksi kaikilla osallis-
tujilla oli mahdollisuus ottaa pulmien ilmaantuessa
yhteyttd tyoskentelyn sujuttajina toimineisiin hen-
kil6ihin joko puhelimitse tai sdhkdpostilla.

Tydskentelyn sujuttajia oli kolme. He opastivat
ideoijia ja huolehtivat, ettd sdhkdinen ideointialusta
oli teknisesti toimiva. Témén lisdksi kaksi heistd
aktivoi osallistujia yhteiseen ideointiin, esimerkiksi
eri henkil6iden ideoita linkittdmélla ja esittdmallda
tarkentavia kysymyksié.

Tutkimuksen ajankohta ja tutkijoiden rooli

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin joulu-
kuussa 2007. Aluksi ideointiajaksi médriteltiin kak-
si viikkoa. Tutkimuksen alkuvaiheessa kuitenkin
havaittiin, ettd erityisesti ikdihmiset halusivat kir-
joittaa ideoitaan alustalle heti koulutuksen saatuaan
eivitkd odottaa virallista ideoiden kirjoittamisajan-
kohtaa. My®ds tietotekniikkatukea kotona saaneet
halusivat kirjoittaa ideoitaan alustalle heti opastuk-
sen mahdollistuessa. Niistd syistd johtuen ideointi
aloitettiin suunniteltua aikaissmmin ja toteutettiin
kolmen viikon mittaisena.

Tutkijoiden roolina varsinaisen aineiston ana-
lyysin ohella oli suunnitella valtavirrasta poikkeava
menetelmd osallistaa ikdihmisid hyvinvointipalve-
Iujen innovaatiotoimintaan ja vastata tdmén kay-
ténnodn toteutuksesta. Lisdksi he toimivat sujuttaji-
na ideapuheenvuorojen synnyttdmisessa.
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Tutkimuksen toteutus: diinien ja viestien
muodostaminen

Tutkimusaineisto ja sen analyysiprosessi

Tutkimusaineistona ovat ideointialustalle kirjoitetut
ideapuheenvuorot, joita tutkimusajankohtana syntyi
yhteensd 228 kappaletta. Ideointiprosessin sujutta-
jien puheenvuorot on jdtetty aineiston ulkopuolelle.
Varsinaisten ideoiden mééri oli kuitenkin huomat-
tavasti isompi, koska suurin osa kirjoitetuista pu-
heenvuoroista sisdlsi enemmén kuin yhden kehit-
tdmisideaksi tulkittavan asian.

Ideapuheenvuoroista oli Ikdihmisten ryhmén
kirjoittamia hieman vajaa 80 prosenttia (175 kappa-
letta) ja ryhmén Muut reilut 20 prosenttia (53 kap-
paletta) (taulukko 2). Molempien ryhmien kirjoit-
tamien ideapuheenvuorojen suhteellinen osuus vas-
tasi padpiirteittdin ideointiverkoston rakennetta eli
Ikdihmisten ryhmén d4ni ndyttdytyi ideamassassa
toivotulla painotuksella.

Taulukko 2. Ideapuheenvuorojen mddrd osallistu-
Jjaryhmittdin.

Profiiliryhma Puheenvuoroja yhteensé
(kpl, %)

Ikédihmiset 175 (77)

Muut 53 (23)

Yhteensa 228 (100)

Tutkimus perustuu ideapuheenvuorojen laadul-
liseen analyysiin. Aineiston analysoinnissa Ikédih-
misten ryhmén puheenvuorot muodostivat primaé-
rin tutkimusaineiston ja Muut’-osallistujaryhmén
ideapuheenvuorot sekundédrisen aineiston. Ideapu-
heenvuorot ovat raaka-ainetta, josta siséllonanalyy-
silla voidaan tunnistaa aineiston sisdltimat “dénet”.
Tutkimuksen innovaatioviitekehykseen liittyen “44-
nen” kisite eroaa téssd esimerkiksi sosiaalityon tut-
kimuksessa (esim. Valokivi 2008) usein kéytetystd
asiakkaan d4ni -késitteesté.

Tutkimusaineiston analyysiprosessin vaiheet
olivat seuraavat:

+ ideapuheenvuorojen juokseva numerointi, ai-
neiston siirtiminen Atlas 5.2 -aineistonkisittely-
ohjelmistoon ja ideapuheenvuorojen koodaus esit-
tdjaryhmén mukaan

+ “dinen” raaka-aineen eli ideapuheenvuorojen
siséllon kategorisointi seuraavien kysymysten avul-
la:

— Miké on kunkin puheenvuoron konkreettinen idea
tai ideat (esimerkiksi omat kalusteet asuntoihin, itse ko-
koon kutsuttu tarinaryhma jne.)?

— Mistd muusta idea kertoo kirjoitetun siséllon lisak-
si (esimerkiksi ettei muutto palveluasumisen piiriin toisi

isoja muutoksia nykyiseen asumisympéristoon, halu toi-
mia aktiivisena subjektina harrastetoiminnassa jne.)?

— Mihin idea/toive kohdentuu palvelukonseptissa
(esimerkiksi palvelujen tuotantotapaan, palvelutarjon-
taan ja -rakenteeseen, palveluilmastoon jne.)?

* “ddnien” muodostaminen yldkategorioiden
avulla, joiden muodostamisessa pohjauduttiin kate-
gorioiden vilisten yhteyksien tunnistamiseen ja toi-
siinsa suhteuttamiseen

« sen erottaminen, mitkd “ddnet” nousevat ko-
konaan vain lkdihmisten puheenvuoroista tai vain
ryhmédn ’Muut’ puheenvuoroista sekd mitkd “ai-
net” ovat ldsnd molemmissa aineistoissa eli priméaé-
ri- ja sekundéériaineiston huomioon ottaminen ai-
neiston analyysissa

* viestien muodostaminen useamman “#d&nen”
yhdistelyna

Viestien muodostaminen ja esittiminen

Kukin viesti laadittiin yhdistimadlld useita &&nid
viestinnélliseksi kokonaisuudeksi. Viestien muo-
dostamisessa noudatettiin periaatetta, ettd Ikdihmis-
ten ryhmén ideapuheenvuoroista tunnistetut “&a-
net” muodostavat tutkimustulosten rungon. Sellai-
sia asioita, jotka nousevat esiin vain ’Muut’-osallis-
tujaryhmén puheenvuoroista, eivitkd ole tunnistet-
tavissa Ikdihmisten puheenvuoroista, ei ole sisdlly-
tetty tutkimustuloksiin.

Sen sijaan vahvasti sekundiérisessd aineistossa
ja vahintddnkin jossakin méairin priméaérissé aineis-
tossa esiintyneitd “d4nid” on kéytetty tulevaisuu-
teen suuntautuneiden kehittdmissignaalien esiin-
tuomiseen. Néitd signaaleja tutkimustuloksissa ovat
verkostoituminen muiden organisaatioiden, kuten
oppilaitosten ja sivistystoimen kanssa, sekd myds
muiden kuin virkistys- ja harrastuspalvelujen vahva
yhteistoiminnallinen tuottaminen.

Raportoinnissa esitetddn viisi eri viestid. Kunkin
viestin yhteydessd annetaan aineiston analyysin no-
jalla perusteita tai syventdvid huomioita viestin si-
sillolle. Kaikkia aineistosta tunnistettuja “dénid” ei
ole systemaattisesti siséllytetty viesteihin otsikko-
tasolla. Ensisijaisesti sellaiset “ddnet”, jotka esiin-
tyvét voimallisimmin aineistossa on huomioitu ot-
sikkotiivistyksissd. Kuitenkin viestien sisiltokuva-
usten yhteydessd my0s muita “ddnid” hyddynne-
tddn ns. “soraddnidemonstraatio”’-esimerkkien, vas-
takkainasettelujen tai vertailujen kautta. Viestit ei-
viat muodosta hyvinvointikeskuksen palvelukon-
septin ndkokulmasta kokonaisuutta (siten kuin se
on edelld médritelty), vaan ne ovat konseptin osa-
elementtejd. Tulokset ovat kuitenkin hyddynnetta-
vissd ikdihmisten hyvinvointipalvelujen kehittdmi-
sessd muutoinkin kuin vain palveluasumisen toi-
mintakonseptien uudistamistyossé.
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Tulosten esittdmisessd on niiden sisdllon lisdksi
pyritty tekemédn ndkyviksi tdiménkaltaisen ideoin-
tiprosessin lopputulosten moniulotteisuus ja -ker-
roksellisuus. Moniulotteisuutta ilmentdméaén viestit
on asemoitu jatkumolle: ennen siirtymistd hyvin-
vointikeskuksen asumispalvelujen piiriin (viesti 1),
hyvinvointikeskus houkuttelevana vaihtoehtona
(viesti 2), hyvinvointikeskuksessa asuvan palve-
luilmasto (viestit 3 ja 4) ja ikdihmisen/asiakkaan
subjektiutta osoittava asema (viesti 5). Moniker-
roksellisuus puolestaan ndkyy siind, ettd viestien
avaamisessa liikutaan sekéd konkreettisten palvelui-
den ettd abstraktimman ilmaisun tasoilla.

Tutkimustuloksia havainnollistavien sitaattien
valinnassa on kiytetty kahta periaatetta. Sitaatti jo-
ko demonstroi useampaa aineistosta esiin nousevaa
“aantd” tai on poikkeus &dnien joukossa. Naméd
”soraddnidemonstraatio”-esimerkit ilmoitetaan
tekstin yhteydessd. Aineistokatkelmien alkuperdistd
kirjoitusasua on hieman muokattu niiden ymmar-
rettdvyyden lisddmiseksi esimerkiksi poistamalla
kirjoitusvirheita.

Viestit ikdihmisten hyvinvointipalvelujen tai
-palvelukonseptien kehittijille

Viesti 1: Hyvinvointikeskuksen palvelut osaksi jo
kotona asuvan ikdihmisen arkipdivdd

Osa ikdihmisistd toivoo hyvinvointikeskuksen
sekd aukeavan ulospéin ettd houkuttelevan heité as-
tumaan sisddn. Keskuksen ei tulisi olla vain tila tai
palveluympéristd, jonne aikanaan ehké siirrytdén.
Se voisi olla ldhelld ihmisté jo ennen kuin mahdol-
linen siirtyminen tuetun asumisen piiriin tapahtuu.
Aineiston perusteella ldhelle tulemisen toive voi-
daan ottaa palvelukonseptin suunnittelussa huomi-
oon sekd radtdloitdvissd olevalla palvelutarjonnalla
ettd silld, missd palvelu tarjotaan ja sitd kdytetddn
sekd millaiset ovat palvelun eri osapuolten roolit it-
se palvelutapahtumassa.

Siind vaiheessa kun ikédéntyva ihminen on vield
halukas ja kykenevd asumaan omassa kodissaan,
hyvinvointikeskukselta toivotaan palveluja kahteen
eri tarpeeseen. Yhtdiltd kaivataan kotiin tuotettuja
arjen pyorittdmistd helpottavia peruspalveluja.
Niilld palveluilla koetaan olevan kotona asuvalle
my0s sosiaalista merkitystd, vaikkakin itse palve-
lun ydin kohdistuu muuhun.

Onni olisi onnellinen jos kaikilla kdytettivilld olevil-
la keinolla tuettaisiin kotona asumista. Tukeminen
voisi tapahtua maksullisina palveluina samantyyppi-
sesti kuin maataloudessakin lomittajat toimivat. Pu-
helimella voisi tilata luotettavan henkilon kotiin, jo-
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ka auttaisi esimerkiksi ruuanvalmistuksessa, kaupas-
sakdynnissd, siivouksessa, juttelussa jne. (Nro 23)

... Samalla hén (Onni) voi keskustella ajankohtaisis-
ta asioista ja omista vaivoistaan. (Nro 21)

Kotiin tuotujen palvelujen ohella halutaan toi-
saalta my0s palveluja, jotka annetaan hyvinvointi-
keskuksessa. Aineiston perusteella hyvinvointikes-
kuksella tulisi olla palvelutarjontaa myds ulkopuo-
lisille erityisesti fyysisen toimintakyvyn ylldpitdmi-
seksi ja parantamiseksi. Henkistd hyvinvointia tu-
kevat palvelut ndhddén myos tirkednd hyvinvointi-
keskuksen palveluvalikoiman osana, mutta niiden
hy6dyntdminen tulee korostuneemmin esille vasta
siind vaiheessa, kun jo asutaan hyvinvointikeskuk-
sessa.

Toimintakyvyn harjaannuttamiseksi hyvinvoin-
tikeskuksen tulisi tarjota otollisten olosuhteiden li-
sdksi my0s hyvinvoinnin asiantuntijuutta. Ohjattu-
jen tilaisuuksien ohella ikdihmiset toivovat saavan-
sa kayttoonsd liikkunta- ja kuntoiluvélinein varustet-
tuja tiloja, joissa he voivat kokoontua omaehtoises-
ti harjoittelemaan paitsi yksin, myds esimerkiksi
ennestiddn olemassa olevan ystdvdporukan kanssa.
Télloin itse palvelun sisdllontuottajana on asiakas.
Kolmantena palvelutyyppind esitetdén yksilo- ja
ryhmétason asiantuntijapalveluja. Erityisosaamista
koetaan tarvittavan liikunta- ja ravinto-ohjelmien
laadinnassa, mutta myos laajemmin terveydellisissad
ja sosiaalisissa asioissa.

Kunto- ja liikuntapalveluiden lisciksi tarvitaan terve-
ysneuvontaa ja tarvitseville erikoissairaanhoitajien
ohjausta diabeteksen ja muiden sairauksien itsehoi-
dossa. (Nro 25)

Tulevilla elikeldisilld ei ole endd hartioillaan sota-
ajan taakkoja ja muistoja siltd ajanjaksolta. Kuiten-
kin meilld kaikilla on omat eldmdn aikana sattuneet
menetykset, murheet ja kriisit kannettavana. Niitd
voisi keventdd keskusteluilla esimerkiksi ryhmissd
asiantuntijoiden kanssa ja siten vdiltyttdisiin katke-
roitumasta ja vanhuus olisi eldmdn parasta aikaa.
(Nro 84)

Viesti 2: Hyvinvointikeskuksessa tulisi pystyd viet-
tdmddn kodinomaista eldmdd arjen eri jatkumoilla,
myds uuden oppiminen huomioon ottaen

Erds ikdihmisten ryhmaén kuuluva kirjoitti, ettd
”palveluasuminen tulisi tehdd viihtyisdksi, helpoksi
ja saatavilla olevaksi, jotta se olisi varteenotettava
vaihtoehto”. Aineiston perusteella siirtyminen hy-
vinvointikeskuksen asukkaaksi voi osalla tapahtua
varsin hyvékuntoisenakin, jolloin kyseiselld ihmi-
selld ei edes ole aikaisemmasta poikkeavia palvelu-
tarpeita. Ikdihmisten tuleviin palvelutarpeisiin vas-
taamisen tulisikin sisdltyd optiona keskuksen pal-
velukonseptiin siten, ettd samasta paikasta ostetta-



ARTIKKELIT

GERONTOLOGIA 372010

vien palvelujen miérda voidaan lisétd tarpeen mu-
kaisesti toimintakyvyn heiketessd. Keskuksen hyvi
sijainti, toimivat tilaratkaisut ja -varustelut, riittavat
kuntoutus- ja hyvdnolon palvelut sekd ajanmukai-
sen geronteknologian kdyttomahdollisuus tieto- ja
viestintdteknologian ohella luovat ikdihmiselle tur-
vallisen pohjan suunnitella omaa tulevaisuutta kes-
kuksessa jopa elamén péddttymiseen asti.

Martta suunnittelee valmistavansa mahdollisimman
kauan itse ateriat, mutta vanhetessaan he voivat
kdyttdd talon valmiita ateriapalveluita. Tilavat sani-
teettitilat auttavat Marttaa ja hinen miestddn, jos he
myohemmin joutuvat kdyttimddn rollaattoria tai
pyordtuolia. Mikdli asunto varustetaan vanhuksille
sopivaksi, pariskunta voi asua tdssd asunnossa ken-
ties lopun ikddnsd. (Nro 15)

Pohdinta siirtymisestd asumaan hyvinvointikes-
kukseen ndyttdd herdttdvin tuntoja, jotka eivét ole
ehkd tulleet niin vahvasti esille aikaisempien elé-
mén varrella tehtyjen muuttojen kohdalla. Namé
tunnot kiteytyvét seuraavassa puheenvuorossa:

Kunhan asiat toimivat ja voin jatkaa eldmdidni mah-
dollisimman samaan tapaan kuin kotona, se on tdr-
keintd... (Nro 31)

Asumispaikan ja -tavan muutoksen ei toivota
aiheuttavan merkittdvdd murroskohtaa ik&ihmisen
elamésséd. Siirtymisen asukkaaksi hyvinvointikes-
kukseen tulisi tuntua muutolta uuteen kotiin — ei
palveluasuntoon. Miten sitten hyvinvointikeskuk-
sessa voidaan mahdollistaa “eldmén jatkuminen
samaan tapaan”, kuten useassa ideapuheenvuorossa
konkreettisesti ilmaistiin? Teema, jolla ikdihmiset
joko loitontavat tai ldhentdvit palveluasumista suh-
teessa nykyiseen on kodinomaisuus vastaan laitos-
maisuus. Kodinomaisuuden tai kodikkuuden tulisi
toteutua laajalla rintamalla ikdihmisen uudessa
elinympiristdssé fyysisend, toiminnallisena, sosiaa-
lisena ja henkisend jatkumona.

Ikdihmiset kokivat, ettd oma asunto on yksityis-
td tilaa ja selkedsti rajattu hyvinvointikeskuksen
muista tiloista. Sen sijaan ’Muut’-osallistujaryh-
mén ideapuheenvuoroissa oli selkedmmin esilld
myos ajatus, ettd yhteiset tilat muodostaisivat kodin
jatkeen. Téten koti laajenisi yksityisten seinien ul-
kopuolelle, mikéd antaa mielenkiintoisia ndkymié ja
mahdollisuuksia yhteis6llisyyden rakentamiseen.

Ikdihmisten mielestd uusi koti on paikka, missé
jatketaan omaa eldmid tuttujen tai tutunomaisten
tavaroiden ympérdiménd, mutta sielldi on oltava
my0s turvallisuutta lisddvid elementtejd, kuten tur-
vakytkimet sdhkoisissé laitteissa ja vedettivit kaa-
pistot. Néiden liséksi muukin turvateknologia nou-
see keskeiseen asemaan turvallisuuden tunteen ra-
kentumisessa. Sen tulisi olla luontevasti ja myds

esteettisesti turvaamassa arkea (ei pédllekdyvalld
tavalla).

Martta haluaa oman asunnon: 2h ja keittié ja ison
parvekkeen, jossa voi helposti tuulettaa petivaatteita
tai nauttia ulkoilmasta. Ja ehdottomasti omat kalus-
teet. Kiintokalusteissa pitdd kylld ottaa mahdolliset
idn tuomat rajoitukset huomioon, mutta asunto ei saa
missddn nimessd ndyttdd tai tuntua inva-asunnolta.
Omassa asunnossa pitdisi pystyd tekemddn suunnil-
leen kaikki se mitd yhteisissdkin tiloissa, silloin on
mahdollisuus valita oman rauhan tai seuran vdlilld.
(Nro 11)

Arjen ja juhlan erottuminen julkisissa tiloissa on
yksi keino lisdtd hyvinvointikeskuksen kodikkuut-
ta. Tdma voidaan toteuttaa pienilld ratkaisuilla, ku-
ten ottamalla pyhdpdivdt ja vuodenajat huomioon
sisustuksessa ja ruoissa. Lisdksi esimerkiksi eri ti-
lojen vuodenaikojen mukaan vaihtuvalla kaytolld
rikotaan laitosmaisuuteen viittaavaa rutiininomai-
suutta.

Kaunis, vihred ja puiden varjostama piha-alue on
kesdaikaan koko alueen asukkaiden keidas. Sielld
Onni punoo uusia juonia puun alla varjossa verkko-
keinussa. Ldmpimdnd, tuulettomana pdivind Onni
Jjuo asukkaiden kanssa pdivikahvit ulkosalla ja olipa
heilld kerran sielld samalla pdivikahvikonserttikin.
Siksi Onni haluaa talvisaikaan sisdllekin vihreyttd,
kasveja ja istumapaikkoja. (Nro 213)

Toiminnallisesta ndkokulmasta tirkeiksi koe-
taan kahdenlaisten aktiviteettien jatkuminen. Yh-
taaltd — toimintakyvyn niin salliessa — halutaan pe-
rustarpeita tyydyttidvit arjen askareet tehdd paa-
sddntdisesti itse. Tama edellyttdd, ettd koti ja sen
lahiympéristd hyvinvointikeskuksessa mahdollista-
vat esimerkiksi ruoanlaiton, siivouksen, pyykinpe-
sun ja kaupassakdynnin.

Toinen aktiviteettien muoto on vapaa-ajan viet-
to omien mieltymysten mukaisesti. Sen liséksi, ettd
toiveena on jatkaa entisid tuttuja harrastuksia,
ikdihmisten puheenvuoroissa oli vahvasti esilld
my0s uuden oppimisen teema. Yhtéaltd ikdihmiset
toivoivat oppivansa uutta jo ennestdin olemassa
olevaan harrastukseensa, toisaalta he halusivat
myds tutustua uusiin asioihin. Erds ikdihmisten
ryhméin kuuluva esimerkiksi totesi, ettd hidn on ai-
kaisemmin maalannut vain taloja ja eldkkeelld ha-
luaisi oppia maalaamaan myds tauluja. Uuden op-
pimisessa tai opettamisessa ndhdddn myds sosiaali-
sia ulottuvuuksia, kuten seuraavasta kdy ilmi:

Onni on aina ollut kitevd kdsistddn. Voisiko hyvin-
vointikeskuksessa olla pieni puutyéverstas? Tuskin
Onni jdisi sen ainoaksi kdyttdjiksi ja moni nainenkin
saattaisi innostua puutéihin. Eipd tulisi aika pitkdksi,
kun mukavassa ryhmdssd oppisi toinen toisiltaan jo-
takin uutta. Samalla Onnikin tutustuisi muihin asuk-
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kaisiin ja viihtyisi uudessa kodissa alusta alkaen.
Onnista tulisi néin kaikkien suosikki! Jos verstaaseen
saataisiin muutamia puutyékoneita sekd muita tyovd-
lineitd, asukkaat voisivat valmistaa pikku esineitd
vaikkapa joululahjoiksi omaisilleen. Voisiko Onni
neuvoa tarvittaessa kuinka puukauha tehdddn? Mind
tilaisin niitd ainakin pari kappaletta ja veisin ne tyt-
tarilleni, joiden tefloniset kattilat eivit siedd metalli-
sia kauhoja. (Nro 147)

Edellisten liséksi aineistossa tulivat esille my6s
muut sosiaalisen eldmén jatkumoon liittyvit aktivi-
teetit ja sitd tukevat ratkaisut hyvinvointikeskuk-
sessa. Erds ikdihmisten ryhmédin kuuluvista ilmaisi
asian seuraavasti: "Kuka haluaa luopua lasten ja
lastenlasten ja muista sukulaisvierailuista vain sik-
si, ettd muuttaa palvelu- tai johonkin muuhun
ikdihmisten taloon!”. Hyvinvointikeskuksessa ole-
van kodin ja yhteisten tilojen pitiisi olla paikkoja
tavata sukulaisiaan ja ystdviddn esimerkiksi synty-
mépdivdjuhlien merkeissd. Toisaalta hyvinvointi-
keskuksen tulee myds sijaita toimivien liikkenneyh-
teyksien varrella, jotta matkustaminen muualle se-
kd alueen kulttuuri- ja virkistyspalvelujen kaytto
olisi mahdollista. Lisdksi nykyaikaiset ja monipuo-
liset tieto- ja viestintdjérjestelmidt lisddvét yhtey-
denpitoa ulkomaailmaan, mutta my6s asukkaiden
kesken sekd asukkaiden ja hyvinvointikeskuksen
henkiloston vililld. Esimerkiksi Internetin kaytto-
mahdollisuus sekd sisdinen puhelinjérjestelmé ja
tietoverkko tulivat aineistossa esille.

Viesti 3: Hyvinvointikeskuksessa ikdihmisen tulee
tulla kohdelluksi ihmisend, jolla on itsemddrddamis-
oikeus ja vapaus

Tadmén viestin sanoma jatkaa kodinomaisuus-
laitosmaisuus-teemaa, mutta nyt keskiossia on hen-
kisen ilmapiirin jatkumo. Toisiinsa tiukasti kytkok-
sissd olevien asioiden — ikdihmisen itseméddraamis-
oikeus, autonomia ja vapaus — tulisi ruumiillistua
hyvinvointikeskuksen rakenteissa ja arjen kulttuu-
rissa konkreettisina elementteind ja kdytantdind, ei
vain kirjoitettuina julistuksina tai vastaavina.

Hyvinvointikeskuksen asukkaiden autonomiaa
tukevia elementtejé otettiin esille jo viestissa 2 (yk-
sityistilojen erillisyys julkisista tiloista sekd toi-
minnallisten aktiviteettien ja sosiaalisten suhteiden
ylldpidon mahdollistuminen). Autonomialla tai yk-
sityisyyden kunnioittamisella ei kuitenkaan tarkoi-
teta huomiotta jattdmistd henkiloston tai muiden
asukkaiden taholta. Aineiston mukaan pienet huo-
maavaisuudet henkildstoltd ovat ensiarvoisen tar-
keitd yksindisyyden tunteen vdhentdmisessé ja toi-
saalta yhteisollisyyden rakentamisessa.

...Ehkd kaikkein eniten Martta on vailla, ettd huoma-
taan ja muistetaan, ettd hén on vield olemassa, ystd-
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véllinen hymykin voi pelastaa harmaan pdivin. (Nro

9)

Yksi kulminaatiopiste itsemédrddmisoikeuden
toteuttamisessa hyvinvointikeskuksessa on vapaus
vastaan ulkopuolelta tuleva ikdihmisen ohjailu esi-
merkiksi sddnnéilld. Sadnnét ovat rakenteellisia
asioita, jotka ohjaavat arjen kdytantdjd. Ne néyttdy-
tyvit hyvinvointikeskuksen arjessa aikatauluina se-
ka sallittuina ja ei-sallittuina tekoina.

Ja saisi eldd omaan tahtiinsa, esimerkiksi aamupa-
lalle saisi mennd jo aamuviideltd jos siltd tuntuu.
Edellisessd paikassa Onnilla oli aina kauhea ndlkd
aamupalalle mentdessd koska se alkoi vasta kahdek-
salta. (Nro 18)

Itsemddrddmisoikeuden kunnioitus nidkyy myds
vapautena maéritd edelleen samoista henkilokoh-
taisista asioista kuin ennenkin, kuten seuraavassa
todetaan:

... Jokainen saa tietysti ottaa ruoan itse, niin paljon
tai niin vihdn kuin haluaa, ei mitddn "standardian-
noksia" eikd muitakaan sddnnostelyjd. Niin ja on
tarkedad, ettd halutessaan on mahdollista saada lasil-
linen viinid ruokajuomaksi, vaikka Martta itse pitdd
piimdstd ja kotikaljasta. Ja punaista maitoa tietysti,
el mitddn rasvattomia (paitsi jos joku haluaa)....
(Nro 134)

Viesti 4: Hyvinvointikeskuksen palveluvalikoiman
on mahdollistettava paremminkin yksiléllisyyden
toteutuminen kuin itseisarvoinen luksuspalvelujen
kuluttaminen

Kun ihminen on siirtynyt asumaan hyvinvointi-
keskukseen, se on hénen ldhin toimintaympériston-
sd. Hyvinvointikeskuksen tarjoamissa palveluissa
toivotaan olevan valinnanvaraa yksil6llisten miel-
tymysten toteuttamiseksi. Palvelujen valinnanmah-
dollisuus edesauttaa sitd, ettd ikdihmiset kokevat
tulevansa kohdelluiksi omana itsenédn.

Esimerkiksi kuntouttavan toiminnan kohdalla
oli selkeisti eroja siind, millainen toiminta ylip4én-
sd koetaan kuntouttavaksi. Osalla se on liikuntaan
liittyvadd toimintaa, kuten kuntosaliharjoittelua, ve-
sijumppaa ja myds harvinaisempia lajeja, kuten
joogaa. Osalle se on pelkéstddn késilld tekemisti,
esimerkiksi askartelua sekd kisi- ja puutditd. Kol-
mas ryhma korosti taiteisiin liittyvaa tekemistd, ku-
ten konsertteihin osallistumista ja néyttelemista.
Ikdihmiset olivat hyvin valveutuneita toimintaky-
kya yllapitdvien palvelutarpeidensa suhteen, eli sen
suhteen, mikd on hyvéksi ja mistd syystd. Tama
nékyi siind, ettd kirjoitettuihin ideapuheenvuoroihin
oli hyvin usein liitetty my0s perustelu, kuten seu-
raavassa Kkirjoitetaan kiinalaisesta taiji-voimiste-
lusta:



ARTIKKELIT

GERONTOLOGIA 372010

Pitdisin mukavana voimisteluna sisdlld ja ulkona tai-
tsiita, se varmaan rauhoittaisi meitd ikdihmisid. (Nro
63)

Ikdihmisten yksil6llisyys korostui myds ravinto-
la- ja ravitsemustoimintaan liittyvissd palvelutar-
peissa ja -toiveissa. Ideapuheenvuorojen perusteella
oli 10ydettdvissd kolme erilaista toivekategoriaa.
Yhden kategorian muodostivat toiveet, jossa aktii-
visen kunnosta huolehtimisen ohella terveellinen
ruoka oli ensiarvoisen tiarkedd. Toivottiin kevyen ja
kasvisvoittoisen ruoan ohella sitd, ettd my0ds ruo-
kiin liittyvdd ravintotietoutta olisi saatavilla. Toi-
sessa toivekategoriassa korostui vaihtelun mahdol-
lisuus ja esille nousivat erityisesti eri maiden ruo-
kakulttuurit, varsinkin etniset keittiét. Kolmantena
ryhménad olivat edelliseen ndhden vastakkaiset né-
kemykset, eli toivottiin tarjottavan tavallista koti-
ruokaa ja vaihteluna perinnekeittion antimia. Ruo-
ka oli asia, joka herdtti ideoinnissa hieman jopa
hyokkéadvdd ja puolustavaa sananvaihtoa. Alla on
esimerkki Ikdihmisten ryhméén kuuluvan henkilén
muista poikkeavasta suhtautumisesta ravitse-
musasiaan:

Martta on kuullut geriatrialddkariltd, ettd yli 7-
kymppinen voi jo syodd sellaista ruokaa mikd mais-
tuu, eikd tarvitse koko ajan miettid mitd saa pistdd
suuhunsa.... (Nro 145)

Mitd tulee yksilollisyyden tukemiseen palvelu-
valikoimalla, oli huomattavissa, ettd niin sanotut
Iuksus- tai eldamyspalvelut jdivit toisarvoiseen ase-
maan. “Hyvén olon” palvelutoiveissakin oli vain
véhin viittauksia nautiskeluun hedonistisessa mie-
lessd. Seuraavassa on esimerkki ideapuheenvuoros-
ta, joka kuitenkin selkedsti poikkesi muista pu-
heenvuoroista:

Martta haluaisi porealtaan ja kaunista musiikkia.
Rentoutusta, jonka toteutuksesta vastaa komea ja
raamikas nuori mies. (Nro 154)

Aineiston perusteella néytti jopa siltéd, ettd ide-
oissa viltettiin antamasta kuvaa “turhien” palvelu-
jen kuluttamisesta. Kyse olisi enemmaénkin koettu-
jen perustarpeiden tyydyttdmisestd hyvinvointia li-
sadvalld tavalla. Yksi syy ylellisyyspalveluiden
karttamiseen ndytti olevan se, ettd niiden peléttiin
nostavan palveluasumisen hintatasoa niitd tarjoa-
vissa hyvinvointikeskuksissa. Liséksi arveltiin, ettd
kyseisten palvelujen korkea hinta voi vaikuttaa nii-
den kysyntddn, tai kuten seuraavassa erilaisessa
puheenvuorossa, tuotiin esille pelko tillaisten pal-
velujen eriarvoistavasta vaikutuksesta:

...Ja sehdn vaan on tosiasia, ettd paikassa, jossa on
monenlaisia palveluja ja hemmotteluhoitoja ym. ne
maksavat paljon. Tuleeko tulevaisuuden vanhusten

hyvinvointikeskuksista vain rikkaiden etuoikeus?!
Nykyddn jo peruspalvelut palvelutaloissa maksavat
paljon, vaikka tulevaisuuden eldikeldisilld on enem-
mdn rahaa kdytettdvissd. Tdarkeintd palveluasumises-
sa on turvallisuus, yksilollisyyden huomioiminen ja
itsemddrddmisoikeuden kunnioitus ja yhteisollisyy-
den tunne. (Nro 17)

Palvelujen kuluttamisen sijaan ikdihmisten va-
rallisuuden kohoaminen tuli esille toiveina hyvin-
vointikeskuksen tilaratkaisuista. Asukkaan vieraal-
le vuokrattavissa olevan yksion ohella myds asun-
tojen koko herétti ajatuksia:

Onko noiden asuntojen koko jo lyéty lopullisesti luk-
koon? Kovin ovat pienid koppeja! En tiedd koska ta-
lo on tarkoitus toteuttaa, mutta kaipa on lupa ajatel-
la, ettd vaurastumme edelleen. Ei vanhuksia 2010-
luvulla samankokoisiin koppeihin kuin nuoret opis-
kelija-asuntoloissa joskus 1960-luvulla! (Nro 41)

Viesti 5: Hyvinvointikeskuksen palvelukonseptin tu-
lee yksilollisyyden rinnalla tukea myds yhteisolli-
syyttd niin talon sisdlld kuin suhteessa ulkomaail-
maan

Aineiston perusteella ikdihmiset eivét halua olla
vain passiivisia palvelujen kuluttajia, vaan osa toi-
voo myds mahdollisuutta osallistua henkil6kohtai-
sesti hyvinvointikeskuksen toimintaan. Toivottiin
mahdollisuuksia osallistua sekd keskuksen paatok-
sentekoon ettd palvelujen tuottamiseen.

Osallistumista paidtoksentekoon toivottiin kah-
della tasolla, jotka molemmat ovat viestejé asukas-
demokratian toteuttamistavoista. Yhtddltd kyse on
vilittdmastd osallistumisesta hyvinvointikeskuksen
arkipdivin rutiineja koskevaan padtoksentekoon,
kuten ruokalistan sekd harrastus- ja kulttuuritoi-
minnan siséltdjen laadintaan. Toisaalta kyse on
edustuksellisesta osallistumisesta hyvinvointikes-
kusta koskevaan péitoksentekoon.

Taloyhtiolld on hallitus, johon kuuluu mahdollisen
viranomaisen liséiksi enemmistond asukkaita. Merkit-
tdvdt asiat tulee etukdteen kdsitelld hallituksessa, jo-
ka viime kddessd tekee pddtokset. (Nro 196)

My6s hyvinvointikeskuksessa tarjottavien pal-
velujen tuottamiseen ikdihmiset haluavat osallistua
kahdella tavalla keskuksen oman palvelutuotannon
rinnalla. Osa keskuksen palveluista voisi olla asuk-
kaiden itsensé toteuttamia ja osa yhteistoiminnassa
keskuksen henkildston kanssa toteutettavia.

Ikdihmisten ryhmén mielestd asukkaiden keski-
ndisiin suhteisiin perustuvia palveluja voisivat 14-
hinnd olla osa virkistys- ja harrastustoiminnasta.
Sen sijaan ryhmd ’Muut’ laajentaisi valikoimaa
myds ruoanvalmistuksen puolelle. Asukkaiden it-
sensé tuottamien palvelujen pitdisi organisoitua tai
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syntyd luonnollisesti tai emergentisti, ja osallistu-
misen niiden toteuttamiseen tulisi olla vapaachtois-
ta.

Martta rakastaa kuunnella vanhoja tarinoita. Kuka
tulisi tarinointiryhmddn ja puhuisi mielellddn omalla
murteellaan? Martan murre oli mukavaa luettavaa,
mutta muidenkin murteiden puhujia on varmasti tds-
sd yhteiséssd. (Nro 4)

Yhteistoiminnallisessa palvelujen tuottamisessa
puolestaan on kyse siitd, ettd kokonaisvastuu palve-
luprosessin toteuttamisesta on hyvinvointikeskuk-
sella, mutta sen asukkaat voivat joko kokonaan
vastata prosessin jonkin osan toteuttamisesta kes-
kendédn tai palveluntuottajan kanssa yhdessd. Esi-
merkiksi ruokapalvelujen kohdalla perinteisesti
asiakkuuden raja-aita on ollut keittion ja ruokailuti-
lan vililld. Ideoissa ehdotetussa palvelujen tuotta-
mismallissa raja-aitaa mataloitettaisiin ja se siirtyisi
osittain myds keittion puolelle. Aineiston perusteel-
la kokonaisvastuuta palvelusta, esimerkiksi vihan-
nesten kasvattamista puutarhassa, ei haluta ottaa
kuitenkaan kokonaan asukkaiden kontolle. Ikdih-
misten ryhmédén kuuluvat toivoivat, ettd osallistu-
misella hyvinvointikeskuksen toimintaan olisi pait-
si kustannuksia alentava vaikutus, myds sosiaalista
merkitystd — jota niin ikddn "Muut’-ryhmaén jésenet
pitivét olennaisena.

....Keskuksessa miespuoliset asukkaat voisivat sopia
keskendidn kiertavistd ns. "pikkutalkkari"-vuoroista,
Jjoiden puoleen asukkaat voivat pienten pulmatilan-
teiden ja pikkukorjausten tarpeessa tyéajan ulkopuo-
lella kddntyd. Keskuksessa tulisi olla myos pddtoimi-
set talonmiehet, jotka huolehtivat keskuksen toimin-
nasta ja kunnossa pysymisestd. (Nro 191)

Osallistuminen hyvinvointikeskuksen palvelu-
toimintaan joko asiakkaan tai palvelun tuottajan
ominaisuudessa niyttiytyy aineiston perusteella
myo0s eldmdidn motivoivana ja vertaistukea antava-
na tekijand. Vertaistuki tulee esille nimenomaan si-
ten, ettd kun esimerkiksi kuntoillaan yhdessa, sii-
hen tulee paremmin ldhdettyd mukaan ryhméssd
kuin yksin. Seuraavassa puheenvuorossa tuodaan
esille osallistumisen toinen positiivinen vaikutus:

... joka (palvelutalo) on oikein suunniteltu ikdihmi-
sille. Onnille olisi tirkedtd joka aamu olla syy, miksi
pitdd nousta sdngystd, kuten kaverin auttaminen,
saunan ldmmitys, kaupassakdynti, haravointi, nikka-
rointi ja lenkkeily. (Nro 22)

Hyvinvointikeskuksen asukkaiden mahdollisuus
osallistua péadtoksentekoon ja palvelutuotantoon
ovat kaksi menetelmaié, joilla keskuksen rakenteilla
ja kaytdnnoilld voidaan synnyttdd yhteisollisyyden
tunnetta sekd aivan konkreettisesti yhteisollisyyttd
edistdvdd toimintaa. Yhteisollisyys niyttiytyy
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ikdihmisten ideapuheenvuoroissa enemmén vili-
neend kuin sindlldén pddmadrand. Se ndyttdytyy vé-
lineend edistdd henkilokohtaista hyvinvointia sekd
vilineend “yhteisen hyvin” luomisessa taloudelli-
sesta ndkokulmasta tarkasteltuna. Henkilokohtaisen
hyvén nidkokulmasta yhteisollisyys tarjoaa turvalli-
suutta, vahentdd yksindisyyden tunteen syntymisti
ja aktivoi toiminnallisuuteen.

Yhteisollisyyden rakentaminen ulotetaan aineis-
tossa myods hyvinvointikeskuksen ulkopuolelle.
Verkostoituminen alueen muiden yhteisojen kanssa
tuodaan aineistossa esille hieman toisistaan poik-
keavin motiivein. Ikdihmisten puheenvuoroissa se
ndhdddn yhdessd tekemisen ohella yhtend keinona
kustannusten alentamiseen ja palveluvalikoiman
kasvattamiseen. Sen sijaan ’Muut’-osallistujaryh-
mén kohdalla verkostoituminen on tapa lisétd pal-
veluvalikoiman ohella nimenomaan asiantuntijuus-
valikoimaa.

Yhteenvetoa

Tutkimuksessa selvitettiin, miten ikdihmisid osal-
listavassa palveluinnovaatiotoiminnassa heidian a4-
nensd ja muiden osallistuneiden ”dénet” voidaan
saattaa eteenpdin palvelun kehittdjien johdattaman
innovaatiotoiminnan seuraavien vaiheiden resurs-
siksi. Tutkimuksessa ikdihmiset ja muita tahoja
edustaneet toimijat ideoivat yhdessd olemassa ole-
van ikdihmisten hyvinvointikeskuksen palvelukon-
septin uudistamista. Ideointi tapahtui yhteistoimin-
nallisesti virtuaalisessa ja avoimessa ideointiympé-
ristossa.

Esitetyt viestit eivit sindlldén ole ylldtyksellisié,
mutta ne antavat tutkimukseen perustuvia ajattelun
aineksia ikdihmisten hyvinvointikeskus -tyyppisten
palvelujen ja palvelukonseptien kehittdjille julkisel-
la, yksityiselld ja kolmannen sektorin hyvinvointi-
palvelualalla. Liséksi ne toimivat syotteend ikéih-
misten kayttdjalahtoisessd palveluinnovaatiotoi-
minnassa ja antavat vinkkejd hyvinvointikeskusten
imagojen rakentamiseen.

Ensimmadisen viestin keskeinen sisdltd on se, et-
td hyvinvointipalveluja tulisi tarjota ikdihmisille jo
ennen heidén siirtymistddn palveluasumisen piiriin.
Palveluja voidaan tarjota ihmisen kotiin vietyina tai
palvelukeskuksen tiloissa, joko kokonaan tai osit-
tain ohjattuina. Parhaimmillaan keskus voi mahdol-
listaa tiloissaan kansalaistoimintaa, jolla on merki-
tystd my0s yli sukupolvien. Hyvinvointikeskuksen
ndkokulmasta tdlloin on kyseessd avoin liiketoi-
mintamalli ja palvelukonsepti.

Palveluntarjoajan nakokulmasta avoimessa mal-
lissa on yhtdiltd kyse potentiaalisten asukkaiden
houkuttelemisesta ja sitouttamisesta, mutta toisaal-
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ta resurssien kohdentamisesta. Yksi véline resurs-
sindkokulmasta katsoen on verkostoituminen mui-
den palveluntuottajien kanssa. T&lloin kriittiseksi
tekijaksi muodostuu ulkoistettujen palvelujen laa-
tukriteerien midritteleminen ja niiden tdyttymisen
valvonta. Laadun valvonta ja standardisointi on
hankalaa sellaisissa toiminnoissa, joissa tyontekijén
persoonallisuus on vahvasti mukana (ks. esim. Pei-
ponen 2004). Palvelu néyttiytyy asiakkaalle eten-
kin sen mukaan, kenen kanssa hin toimii vuorovai-
kutuksessa — sen lisdksi, ettd taustalla olevalla jér-
jestdjélla on merkityksensd. Laatukriteerien laadin-
nassa on palvelun teknisen laadun ohella otettava
huomioon myds palvelujen sosiaalinen ulottuvuus
tai funktio ikdihmisille, mikd asettaa erityisvaati-
muksia tyontekijoille. Kotisiivouspalvelun hyvé
lopputulos ei vilttdmaéttd ole vain sovittu puhtaus-
taso vaan se, missd palveluilmastossa palvelu on
tehty ja mitd muuta asiakas on kokenut saaneensa
ydinpalvelun ohessa.

Toisen, kolmannen, neljdnnen ja viidennen vies-
tin sisdllot kohdistuvat hyvinvointipalveluja tarjoa-
vien organisaatioiden rakenteisiin ja kéyténtdihin.
Ne ilmentdvit arjessa palveluorganisaation ihmis-
késitystd ikdihmisistd. Yhteinen nimittdjd niille
viesteille on se, ettd organisaation palvelujirjestel-
mén ja -kulttuurin tulisi pystyd palvelemaan ikéih-
mistd arvokkaasti myds tdimén toimintakyvyn hei-
ketessd. Arvokkaan kohtelun toteutumisessa
ikdihmisen itsemédrdamisoikeus, osallisuus, arjen
turvallisuus ja jatkuvuus nousevat térkeiksi tee-
moiksi palvelujen ja palvelukonseptien kehittdmi-
sen ldhtokohtina.

Siirtyminen palveluasumisen piiriin on muutos-
kohta ikdihmisen eldménkaarella. Viestin 2 siséltd
korostaa, ettd se ei kuitenkaan saisi muodostua tai-
tekohdaksi, jossa kaikki tuttu havidd. Hyvinvointi-
palveluja tarjoavan organisaation erottautuminen
kilpailijoista on mahdollista nimenomaan korosta-
malla kodikkuutta ja henkilokohtaisen eldméin jat-
kumista totuttuun tapaan. Nditd tukevat ratkaisut
ovat usein palveluntuottajan kannalta taloudellisesti
pienid ja tekevdt myos tyon henkiloston nakokul-
masta miellyttdvéksi vaihtelevuuden myd6ta. Thmi-
sen eldménhistoria voitaisiin my0ds pyrkié ottamaan
entistd paremmin huomioon asumisen muutoskoh-
dassa sekd uudessa ymparistosséd jatkossakin. Esi-
merkiksi muistelua tukevat ratkaisut, teknologiset
tai muut, voivat kohentaa hyvinvointia monella ta-
valla (vrt. Karisto ym. 2010).

Viestissd 3 tulee esille, ettd palvelukulttuuri, jo-
hon siséltyy runsaasti rajoitteita, on omiaan luo-
maan kuvaa organisaation laitosmaisuudesta ja asi-
akkaan vapauden rajoittamisesta. Tutkimustulosten
perusteella téllainen palveluilmasto ei anna kuvaa
organisaation palvelujen kayttdjdldhtoisestd toteut-
tamistavasta.

Viestissd 5 tuodaan esille asiakkaiden osallis-
tuminen hyvinvointikeskuksen palvelutuotantoon
ja paitoksentekoon. Palvelujen yhteistoiminnalli-
nen tuottaminen luo yhteisollisyyttd ja lisdd vuoro-
vaikutusta asukkaiden ja palveluntuottajan valilla
lisdten siten asukasdemokratian toteutumista. Pal-
veluprosessien kohdalla tdimé edellyttdd prosessien
nikyviksi tekemistd, osittamista ja avaamista asi-
akkaille. Organisaation nakokulmasta tdmé edellyt-
tad tietyistd rutiineista luopumista, minkd voidaan
kokea aiheuttavan “hdmmennystd ja ajanhukkaa”.
Esimerkiksi keittion emédnnédn hallussa olevat ruo-
kalistan suunnittelu ja ruokatavaratilaukset saavat
tavanomaisuudesta poikkeavia piirteitd, jos perjan-
tain ruokalista koostuukin ”Martan” toiveista. Tés-
sd esimerkissd on kyse siitd, ovatko palvelujen to-
teuttamisen ja niiden kehittdimisen perusperiaattei-
na ldhtokohtaisesti tuotanto-taloudelliset 1dhtokoh-
dat vai niiden ja kayttdjétarpeiden ja -toiveiden yh-
teensovittaminen asiakkaalle selkeésti arvoa tuotta-
valla tavalla.

Viestissi 4 tuodaan esille, ettd ikdihmisten vées-
toryhma on yhtélailla heterogeeninen ryhma toivei-
neen ja tarpeineen kuin miké tahansa muukin kan-
salaisryhma. Erds ikdihmisid edustanut ideoija toi
asian esille mainiolla tavalla, joka antaa vinkkejd
ikdihmisten palvelujen innovoijille:

Monenlaisia toiveita on ideoitu ja kuten huomaatte,
Jjokaisella on omanlaisensa mieltymykset. Miten sit-
ten kehitettdisiin paikka, joka miellyttdisi kaikkia? Ei
mitenkddn. Ehkd vanhusten palvelutalot ja hyvin-
vointikeskuksetkin tulevaisuudessa erikoistuvat, ku-
ten koulutkin, yksi musiikkiin, toinen liitkuntaan jne.
(Nro 17)

Tulevaisuuden palvelukonsepteista

Esimerkkeind erikoistuneista hyvinvointikeskus-
konsepteista voisivat olla artikkelin otsikkoon nos-
tettujen sanojen ympérille aineistosta rakentuvat
esimerkkipalvelukonseptit. ~ ”Karjalanpiirakoita”-
ja ”Surffailua”-konseptit eivét ole toistensa vasta-
kohtia, vaan niilld pyritdsn paremminkin ilmenti-
maién ihmisten mieltymysten moninaisuutta.
”Karjalanpiirakoita, taiji-voimistelua ja tarinoi-
ta” -konseptin palvelumaiseman ytimessd on ele-
menttejd elamén hidastamisen (slow life) filosofias-
ta. Filosofian ensimmdiset ajatukset herédsivit Itali-
assa 1980-luvun lopulla, ja sen juuret ovat kansalli-
sen ruokaperinteen vaalimisessa. Sittemmin hidas-
tahtisemman eldmén tavoittelu on laajentunut ruo-
kailusta kaikkeen arkiseen toimintaan. Slow life -fi-
losofiaan kuuluu Honorén (2007) mukaan keskei-
sesti ajan arvostaminen, ei sen laskeminen, sekd
laadun vaaliminen nopeuden sijasta. Hyvinvointi-
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keskuksen ja sen ympériston tulisi tdssd konseptis-
sa mahdollistaa rauhallinen, hallittava ja omachtoi-
nen toiminta.

... Voisin itse ldhted opastetulle kaupunkikierrokselle,
rauhallisesti kévellen, vdlilld poiketen istumaan
puistonpenkille tai kahvilaan. Opas kertoilisi oman
kotikaupungin historiasta ja nykypdivistd. Muistot
paikoista ja ihmisistd palautuisivat mieleen. Kiireet-
tomdsti tarkkailemalla saisi enemmdn eldmyksid.
(Nro 80)

Téatd palvelukonseptia kuvastavat aineistossa
muun muassa toiveet yhteisestd pullantuoksuisesta
isosta tuvasta ja leivinuunista, tarinoiden kerron-
nasta toisille ja pdivikotilapsille sekd perinneruoki-
en tekemisestd ja nauttimisesta yhdessd. Myds idn
tuomat muutokset koetaan luonnollisina, kuten seu-
raavasta lainauksesta kdy ilmi:

Martta on sen ajan ihmisid, joka ymmdrtdd, ettd
vanhuus kuuluu eldmddn, johon kuuluu myés kolo-
tukset, saryt ja litkuntakyvyn huononeminen. Hin ei
ihannoi nuoruutta, eikd ole tarvetta ndyttdd ikdis-
tidn nuoremmalta. Toki Martta ottaa mielellddn vas-
taan tuotetietoutta kuivaa ihoaan auttavista rasvois-
ta ja hiustenhoitoaineista, vaikka ei haluakaan vdir-
Jjédtd hopeaisia kutrejaan... (Nro 9)

Toinen esimerkkipalvelukonsepti ”Netissa surf-
failua ja personal trainereita” ndyttdytyy olemuk-
seltaan dynaamisempana. Palvelumaiseman yti-
messd on aktiivinen itsestd huolehtiminen, ja myds
teknologia saa merkittdvimmain roolin. Téllaisella
liketoimintaidealla toimivan hyvinvointikeskuksen
asiakkaat ovat hyvin tiedostavia ja haluavat asian-
tuntijapalveluja fyysisen ja psyykkisen toimintaky-
vyn ylldpitdmiseksi ja kohentamiseksi. Hyvinvoin-
tikeskuksen ulkopuolinen maailma on yhtd olen-
nainen toimintaympéristd luonnon tarjoamine
mahdollisuuksineen ja  kulttuuritapahtumineen.
Keskuksessa tulee olla my6s nykyaikaisen viestin-
titeknologian kdyttomahdollisuus, kuten seuraava
Ikdihmisten ryhméaéin kuuluva toteaa:

Tietotekniikan kdyttomahdollisuus on Onnille tirke-
dd, ettd pddsee seuraamaan maailman menoa ja voi
sdttdilld ystdvien kanssa. Pelata pelejd sekd seurata
porssikurssien kehitystd. (Nro 25)

Turvateknologian hyddyntiminen ndhdién yh-
tend mutkattomana keinona silloin, kun toiminta-
kyky alkaa syysté tai toisesta heikentya.

Yhtd helppo on ihminen asettaa langattomaan tark-
kailuun kuin nykyajan langattomat tietokoneet ja pu-
helimet. Asukas voisi halutessaan liittyd sdhkdiseen
turvaverkkoon joka kertoisi henkilokunnalle asuk-
kaan sen hetkisen tilan ja hdlyttdisi tarvittaessa jos
elimistossd tapahtuisi jyrkkid poikkeamia toimin-
noissa. (Nro 40)
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Kaiken kaikkiaan voidaan todeta, ettd hyvin-
vointikeskuskonseptien tulee pitdd sisélldan vahvo-
ja elementtejd ihmisen yksil6llisen kokonaisvaltai-
sen hyvinvoinnin tukemiseksi. Fyysisten, sosiaalis-
ten, henkisten ja kognitiivisten tarpeiden ohella
palvelukonsepteissa tulisi ottaa huomioon ikdihmi-
sen toimintakyvyn muutokset eldménkaaren eri
vaiheissa. Hyvinvointikeskuksessa asumisesta toi-
votaan arjen jatkumoa sekd enemménkin osallistu-
mista kuin palvelujen kuluttamista. Positiivisena
haasteena on se, miten hyvinvointikeskus voisi
toimia erilaisten palvelujen tarjoajan liséksi oppi-
misymparistond seki erilaisten palveluyrittdjien ja
muiden sidosryhmien verkostokoordinaattorina
(vrt. Melkas ym. 2008).

Tutkimustuloksia tulkittaessa on huomattava,
ettd Ikdihmisten ryhmié edustaneet ideoijat olivat
vield hyvidkuntoisia, eiké heilld ollut vield henkil-
kohtaisia kokemuksia palveluasumisesta. Jos tut-
kimuksessa olisi haluttu tuoda esille my6s muiden,
esimerkiksi jo palveluasumisesta kokemuksia
omaavien “&ini”, heistd olisi pitdnyt muodostaa
oma ryhminsa ideointiverkostossa, tai yhden ryh-
mén ldhestymistavassa olisi pitdnyt kasvattaa sel-
keésti ryhmékokoa, jotta “ddnien” variaation tun-
nistaminen raaka-ainemateriaalista olisi ollut tut-
kimusmenetelmaéllisesti  laadukasta.  Tutkimus-
resurssien niakokulmasta titd ei pidetty tarkoituk-
senmukaisena, koska monidénisyyttd ja sen esille
tuomista kehittdjitaholle voitiin toteuttaa ja testata
’Muut’-osallistujaryhmén (ikdéintymisen asiantunti-
jat ja opiskelijat) avulla.

Johtopiatoksia

Tutkimuksessa tarkasteltiin palvelujen kayttéjien ja
muiden potentiaalisten tahojen osallistamista palve-
luinnovaatiotoimintaan. Tutkimuksen keskidssd on
se, miten virtuaalisen ideointiprosessin lopputule-
mat voidaan muuntaa palvelujen jatkokehittdmista
palvelevaan muotoon. Tutkimuksessa syntyi 228
ideapuheenvuoroa ikdihmisten hyvinvointipalvelu-
konseptin kehittdmiseksi. Ison tekstimassan hyo-
dyntdminen palvelukonseptin kehittdmisesséd ilman
jalostamista olisi ollut vaivalloista ja haparoivaa.
Tésséd tutkimuksessa kéytettiin yhdenlaista menet-
telytapaa ideamassan sisdltdmin tiedon esiintuomi-
seksi.

Tutkimuksessa valittiin  viestimuoto tiivisti-
midn ikdihmisten ja muiden osallistuneiden aa-
nid”. Aineiston analyysin perusteella muodostetut
viisi viestid olivat sisédltluonteeltaan paremminkin
immateriaalisia kuin ryhmiteltyja palvelutarpeita ja
-toiveita. Menettelytapa mahdollisti sen, ettd saatiin
esille palvelutoivelistoja laajempia kehittdmisnako-
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kulmia palvelujen olemuksesta ja toivotusta tausta-
arvomaailmasta. Lisdksi viesteihin pyrittiin sisél-
lyttdmédén ideoinnin monidénisyyttd ja vinkkejd tu-
levaisuusorientoituneeseen palvelujen kehittdmi-
seen.

Tutkimuksessa kdytetyn menettelytavan voi-
daan arvioida olevan tarkoituksenmukainen sellai-
sessa tilanteessa, jossa kehittéjét tavoittelevat radi-
kaalia uudistusta laajempaan palvelukokonaisuu-
teen (tdssd tutkimuksessa hyvinvointikeskuksen
palvelukonseptiin). Edellytykset radikaalin uudis-
tuksen toteuttamiseksi tarvittavien ‘raaka-aineiden’
saamiselle paranevat, jos palvelun kayttéjien ja po-
tentiaalisten kéyttdjien dénistd tulkitaan ilmeisten
palvelutarpeiden sijaan elementtejd, jotka kuvasta-
vat niitd syvillisempid asioita, jotka nayttdytyvét
asiakkaille arvoa tuottavina. Menettelytapa kuiten-
kin haastaa palvelujen kehittdjdt huomattavasti ny-
kyisté tiiviimpaén ja monitasoisempaan yhteistyo-
hon asiakkaiden kanssa. Toisaalta se antaa ikéih-
misten hyvinvointipalvelujen tarjoajille oivan mah-
dollisuuden erottautua palvelumarkkinoilla houkut-
televana vaihtoehtona lisdten samalla ikdihmisten
valinnanmahdollisuuksia. Tdmd on juuri sitd, mitd
silver market -ikdbisnes 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-Yrkko 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 Passila 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 ‘T 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 ‘T 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
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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:

e T as ataxpayer;

¢ I as a customer;

« I as an expert on illnesses and care;

« T 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:

e The administrative authority orientation, and
e 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
aright.
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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



14 Challenges of Bringing Citizen Knowledge into Public Sector Service Innovation 273

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.

e 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.

e Challenge 3: The authorities’ will and ability to produce information
collaboratively.

o Challenge 4: The authorities’ will and ability to understand the role of the
service users as a valuable resource for service renewal.

e 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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