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 valintaan on vaikuttanut oma taustani sairaanhoitajana terveydenhuollossa ja nykyinen ammattini 
 muotoilijana. Olen halunnut yhdistää opinnäytteessäni tätä tietämystä.
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projekteissa toteutuneita yhteissuunnittelun tapahtumia. 
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1. Johdanto



1.1 Aiheen rajaaminen ja opinnäytteen taustaa 1.2 Opinnäytteen tavoitteet



1.3 Tutkimuskysymykset ja menetelmät



(16)1. Johdanto


Opinnäytteessäni olen ollut kiinnostunut terveydenhuollon ja muotoilun yhteistyöstä ja lisäksi muotoili-
 joiden toteuttamasta yhteissuunnittelusta tutkimissani terveydenhuollon ja julkisen sektorin yhteistyö-
 projekteissa. Terveydenhuollon ja muotoilun tekemä yhteistyö on ajankohtainen aihe etenkin palvelu-
 muotoilun näkökulmasta. Muotoilun lähestymistavat voivat osaltaan olla ratkaisemassa tulevaisuuden 
 haasteita terveydenhuollon kasvavassa tarpeessa toimintatapojen muuttamiseksi muun muassa vähe-
 nevien resurssien ja väestön ikääntymisen myötä tulevissa haasteissa.


Olen halunnut tarkastella muotoilijoiden toimintaa terveydenhuollon projekteissa saadakseni hieman 
 kirkkaammaksi sitä kuvaa, mitä tämä uudenlainen yhteistyö palvelumuotoilun alueella on tarkoittanut 
 Aalto-yliopiston yhteistyöprojekteissa. Muotoilijoiden viitoittama tie voi toimia esimerkkinä ja mallina 
 muille siitä, minkälaisiin uomiin muotoilijoiden yhteistyö voisi asettua terveydenhuollon ja julkisten 
 palvelujen kentällä. Roolin hahmottaminen on vasta alkumetreillään, ei vähiten siksi, että palvelujen 
 muotoilua ovat tehneet perinteisesti muut ammattilaiset terveydenhuollon ja julkisten palvelujen piiris-
 sä. Haluan opinnäytteessäni avata näkökulmia näiden kahden maailman kohtaamisen ja yhteistyön 
 erityispiirteisiin.


Yhteistyön lisäksi olen rajannut tarkasteluni yhteissuunnittelun työpajoihin, saadakseni syvällisempää 
tietoa aiheesta ja hahmottaakseni minkälaisiksi yhteissuunnittelun tapahtumat ovat näissä projekteissa 
muotoutuneet. Lisäksi olen kartoittanut mitä asenteita ja odotuksia terveydenhuollon henkilöstöllä ja 
muotoilijoilla on toisiaan kohtaan ja miten yhteistyötä on pyritty tukemaan tarkastelemissani projekteissa.



(17)
(18)1.1 Aiheen rajaaminen ja opinnäytteen tausta


Muotoilijoiden rooli on laajentunut uusille alueille viime aikoina. Manzini (Meroni & Sangiorgi, 2011, s. 1-5) 
 puhuu muotoilun muutoksesta uudelle vuosisadalle, jossa siirrymme palveluiden ja verkostoitumisen 
 aikakaudelle. Muotoilu on laajentanut tehtäviään myös julkisen puolen palveluihin. Boylen ja Harrisin 
 (2009, s. 3) mukaan julkiset palvelut ovat kohtaamassa monia haasteita tulevaisuudessa ja radikaaleja 
 innovaatioita tarvitaan ratkaisemaan muun muassa sosiaalisia ongelmia sekä paikkaamaan 
 määrärahojen vähenemistä. Olen ollut opinnäytteessäni kiinnostunut muotoilun yhteistyöstä julkisen 
 sektorin ja terveydenhuollon kanssa. Tämän laatuinen yhteistyö on viime aikoina lisääntynyt, mutta 
 tämä suuntaus on vielä suhteellisen nuori.


Muotoilun laajentuneet roolit ovat muuttaneet lisäksi sitä, mitä suunnitellaan. Sanders ja Stappers 
 (2008, s. 10-11) kuvaavat, että nykyisin muotoilijat eivät suunnittele pelkästään tuotteita käyttäjille, vaan 
 esimerkiksi heidän tulevaisuuden kokemuksiaan, tunteitaan, vuorovaikutusta tai kestävän kehitykseen 
 tähtääviä asioita. Muutokset muotoilun alueella eivät tarkoita sitä, että muotoilijat hylkäisivät perinteisiä 
 muotoilun tehtäviä, vaan muotoiluosaaminen on laajentunut uusille alueille (Buchanan, 2008, s. 9)
 Palvelumuotoilun menetelmien kautta julkinen sektori ja terveydenhuolto voi parhaimmillaan saada 
 ratkaisuja ja uusia toimintamalleja tulevaisuuden haasteisiin. Opinnäytteessäni olen halunnut tutkia 
 muotoilijoiden roolia terveydenhuollossa ja nostaa esille näkökohtia, jotka voisivat helpottaa tulevia 
 suunnittelijoita ja terveydenhuollon henkilöstöä tekemään yhteistyötä. Lisäksi koen palvelumuotoilun 
 hyvin mielenkiintoiseksi lähestymistavaksi, koska se paneutuu menetelmillään ja lopputuloksillaan 
 asioihin kokonaisvaltaisesti ja voi vaikuttaa hyvin merkityksellisiin asioihin, kuten ihmisten hyvinvointiin. 


Opinnäytteeni aihealue yhdistää minun monialaista tietämystäni. Muotoilijan koulutuksen lisäksi minul-
 la on ammattitutkinto ja työkokemusta terveydenhuollon puolelta. Olen valmistunut sairaanhoitajaksi 
 vuonna 2002 Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulusta. Tämän jälkeen olen työskennellyt pääasialli-
 sen työurani Meilahden sairaalan teho-osastolla. Aloitin opiskelut Taideteollisen korkeakoulun teollisen 
 muotoilun osastolla vuonna 2007.


Lopputyöni kartoittaa muotoilun ja terveydenhuollon yhteistyön aluetta palvelumuotoilun näkökulmas-
ta. Tarkastelen tässä yhteistyössä käytettyjä työtapoja ja menetelmiä ja pyrin havaitsemaan siellä 
esiintyviä mahdollisuuksia ja haasteita. Muotoilijat ovat toimineet jo pitkään terveydenhuollossa muun 
muassa ohjelmistojen kehittäjinä. Opinnäytteessäni en ole niinkään kiinnostunut tämän tyyppisestä 



(19)alueesta, vaan keskityn tarkastelemaan palvelumuotoilun alueella toteutuneita projekteja terveyden-
 huollossa. Tavoitteenani ei ole tarkastella myöskään terveydenhuollossa tehtyjä taiteeseen liittyviä 
 projekteja, vaan keskittyä muotoilun ja erityisesti palvelumuotoilun saralla tehtyihin projekteihin. Taide-
 terapian ja terveydenhuollon ja taiteen yhdistäminen rajautuu opinnäytetyöni tarkastelun ulkopuolelle.


Terveydenhuollon sektori on verrattavissa mihin tahansa muuhun erikoistuneeseen ammattiryhmitty-
 mään, joilla on erikoisosaamista omalta alaltaan. Tämä on aina suunnittelijalle haaste, sillä hänen ym-
 märryksensä ei voi koskaan täysin vastata tällaisen erityisalan osaajan ymmärrystä. Terveydenhuol-
 lon eri sektoreilla toimiessa tulisi ottaa huomioon myös organisaation näkökulma, koska siellä olevat 
 toimintamallit voivat olla erityislaatuisia ja sisältää huomioon otettavia asioita. Muotoilijalla on harvoin 
 laaja-alaisesti tietoa ja osaamista terveydenhuollosta, jolloin käyttäjien, asiantuntijoiden ja asiakkaiden 
 osallistuminen suunnitteluprosessiin voi olla hyödyllistä. Terveydenhuollon kontekstissa asiakkaiden 
 ja henkilökunnan osallistumisella suunnitteluun näyttäisi olevan paikkansa, koska terveydenhuollon 
 erikoisosaaminen ja asiantuntijuus voivat olla oleellisia suunniteltavan palvelun tai tuotteen kannalta. 


Tietämykseni terveydenhuollosta on verrattavissa Kotron kuvailemaan harrastukselliseen tietämyk-
 seen. Kotro (2005. s. 181-182, 192) on tutkinut väitöskirjassaan harrastuksellista tietämystä (englan-
 niksi hobbyist knowing) tuotesuunnittelussa. Hän keskittyy erityisesti tutkimaan aihetta urheilun nä-
 kökulmasta Suunnossa. Kotro kertoo, että tämänlaatuisen tiedon hyödyt voivat olla siinä, että se voi 
 johtaa tämän tietämyksen kautta tehtyjen päätöksien luotettavuuteen. Hän varoittaa kuitenkin, että 
 tämäntyyppisessä tiedossa täytyy olla myös herkkyyttä tunnistaa, mistä osista tietämystä todella on 
 hyötyä, koska sen kautta saatu tieto voi helposti käsittää vain yksittäisen ihmisen kiinnostuksen kohtei-
 ta. Harrastuksellista tietämystä voidaan verrata työtapaan, jossa pyritään saamaan tilanteesta selvää 
 osallistumalla niihin itse. Tällöin tilanteesta saadaan tuotekehitykseen yksilötason tietoa ja tietoa myös 
 koko yhteisöllisistä näkemyksistä ja arvoista. Kotro määrittelee harrastuksellisen tietämyksen niin, että 
 siinä toiminta ja tieto ovat kietoutuneet yhteen ja se on herkkyyttä ja valppautta tiedon sosiaalisessa 
 ja materiaalisessa kontekstissa, jossa yhdessä tiedetään ja tehdään. Sitä on hankala kommunikoida, 
 koska tieto on toiminnan sisällä ja se käsitetään toiminnan yhteydessä. Parhaimmillaan tämä tieto saa-
 daan hyödynnettyä tuotteen suunnitteluprosessissa luovana ymmärryksen lähteenä.


Asetelma tutkimukseeni on antoisa, koska olen tutkimieni osapuolten edustaja kummaltakin puolelta. 


Opinnäytteessäni painopisteeni on muotoilullisessa puolessani. Toisaalta vankka terveydenhuollon 
 taustani on erottamaton osa minua ja minulla on paljon kokemusperäistä tietoa terveydenhuollosta. 


Tämä voi vaikuttaa näkökulmaani ja tarkastelutapaani tutkimukseni eri vaiheissa. Taustastani voi olla 



(20)hyötyä monissa opinnäytteeni vaiheessa. Siitä voi olla hyötyä muun muassa tiedonkeruussa, koska 
 ymmärrän terveydenhuollossa käytettävää kieltä ja koko terveydenhuollon maailmaa omakohtaisten 
 kokemuksieni kautta. Taustani ja koulutukseni kautta olen näiden kulttuurien välimaastossa, joka on 
 oikein hedelmällinen asema opinnäytteeni kannalta.


1.2 Opinnäytteen tavoitteet


Minulla on opinnäytteessäni kaksi keskeistä kiinnostuksen kohdetta; yhteistyö terveydenhuollon ja 
 muotoilun välillä ja yhteissuunnittelun tapahtumat. Sanders ja Stappers (2008, s. 6) määrittelevät yh-
 teissuunnittelun yhteisen suunnittelun tapahtumana muotoilun prosessissa, johon osallistuvat muotoi-
 lijoiden lisäksi ihmisiä, joilla ei ole muotoilijan koulutusta. Mattelmäki ja Sleeswijk Visser (2011, s. 6) 
 määrittelevät yhteissuunnittelun eli co-designin yhteisen oppimisen ja tutkimisen tapahtumana, jota 
 käytetään muotoilun prosessissa muun muassa ratkaisujen visioimiseen ja luomiseen. Ajattelutapa 
 osallistaa ja sitouttaa muotoilun prosessiin ihmisiä, jotka eivät ole perinteisesti olleet siinä mukana, 
 ottaen huomioon sekä potentiaaliset käyttäjät, että muut tärkeät toimijat.


Tarkoituksenani on pyrkiä kuvaamaan tarkemmin projekteissa muotoilijoiden toimesta järjestettyjä yh-
 teissuunnittelun tapahtumia ja kartoittaa mitä erityispiirteitä terveydenhuollon ja julkisen sektorin kans-
 sa tehtävään yhteistyöhön liittyy. Opinnäytteeni on tutkimuksellinen työ, jossa lähestyn kiinnostuksen 
 alueitani laadullisen tutkimuksen näkökulmasta. Pyrin hahmottamaan edellä mainitsemiani asioita 
 haastattelututkimuksen kautta.


Hirsjärven, Remeksen ja Rajavaaran (2005, s.153) mukaan kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuk-
 sessa pyritään kuvaamaan todellista elämää ja sen kautta pyritään löytämään ja paljastamaan todel-
 lisuudessa olevia tosiasioita sen sijaan, että todennettaisiin olemassa olevia väittämiä. Tulokset ovat 
 aikaan ja paikkaan liittyviä ehdollisia selityksiä, koska kohdetta ei voi tarkastella puhtaan objektiivisesti. 


Laadullinen tutkimuksen myötä tutkittavaa kohdetta pyritään ymmärtämään kokonaisvaltaisesti. (Hirs-
 järvi, Remes ja Rajavaara, 2005, s. 153) 


Minun oli välttämätöntä rajata terveydenhuollon kontekstia opinnäytteessäni, koska sen alaisuuteen 
käsitettäviä asioita on lukemattomia. Opinnäytteeni rajautuu käsittelemään terveydenhuollon projekteja 
Aalto-yliopiston yhteistyöprojekteissa, jotka kuuluvat ATLAS-hankkeeseen. ATLAS-hanke tarkastelee 
yhteissuunnittelun menetelmiä Aalto-yliopiston kolmessatoista tutkimusprojektissa. Opinnäytteessäni 
keskityn näistä projekteista kolmeen. Hankkeessa on tutkijoita Aalto-yliopiston eri osastoilta ja myös 



(21)Encore tutkimusryhmästä, jossa olen työskennellyt opinnäytteen tekemisen aikaan. Esittelen hanketta 
 tarkemmin seuraavassa luvussa.


Opinnäytteeni yhteissuunnittelun näkökulma pyrkii tutkimaan ja selvittämään yhteissuunnittelun eli 
 co-designin menetelmiä, joita näissä kolmessa terveydenhuoltoon liittyvässä projektissa on käytetty. 


Tavoitteenani oli selvittää miten muotoilijat ovat toteuttaneet yhteissuunnittelua näissä projekteissa 
 ja mitä erilaisia menetelmiä ja lähestymistapoja heillä on ollut käytössä. Pyrin selventämään erilaisia 
 haasteita ja mahdollisuuksia näihin toimintatapoihin liittyen. Olen kiinnostunut selvittämään missä tar-
 koituksessa näitä menetelmiä on käytetty ja mitä niiden käytössä tulisi ottaa huomioon. Yhteissuun-
 nitteluun liittyvät kiinnostuksen alueet pohjautuvat teoreettiseen taustaan, johon olen perehtynyt muun 
 muassa opinnäytetyöni seuraavassa luvussa olevien projektikuvausten kautta. Tämä taustatieto on 
 tarkentanut yhteissuunnittelun näkökulmaani ja vaikuttanut tutkimukseni kysymyksenasetteluun. 


Toinen opinnäytteeni näkökulma liittyy terveydenhuollon ammattilaisten ja muotoilijoiden väliseen yh-
 teistyöhön. Pyrin selvittämään miten terveydenhuollon ammattilaiset ja julkisen puolen asiantuntijat 
 kokevat yhteistyön ja toisaalta myös miten muotoilijat kokevat sen. Tutkimukseni tavoitteena on identi-
 fioida asioita, mitkä vaikuttavat yhteistyöhön ja sen sujumiseen. Tavoitteenani on näiden kautta saada 
 selvempää kuvaa siitä, miten tätä yhteistyötä pystyttäisiin tukemaan. Yhteistyöhön liittyvistä piirteistä 
 tuotettuja tuloksia voidaan käyttää ymmärtämisen välineenä ja yhteistyön rakentamisen apuna tulevis-
 sa terveydenhuollon ja julkisen puolen muotoiluprojekteissa.


Opinnäytteen kirjallisuuskatsauksen osana esittelen terveydenhuollon parissa tehtyjä muotoiluprojek-
 teja maailmalta saadakseni paremman kuvan siitä, mitä terveydenhuollon ja muotoilun kentällä on vii-
 me aikoina tehty. Projektit antavat myös hyvän katsauksen erilaisista projekteista niille, jotka ovat kiin-
 nostuneet opinnäytetyöni aihealueista. Kuvaukset selventävät, mitä näissä projekteissa on käytännön 
 tasolla tehty. Olen pyrkinyt kuvaamaan projekteja mahdollisimman yksityiskohtaisesti, jotta prosessin 
 vaiheet tulisivat ymmärrettäväksi lukijoille.


1.3 Tutkimuskysymykset ja menetelmät


Opinnäytteeni kiinnostuksen kohteena on ollut yhteissuunnittelun toteuttaminen tarkastelemissani pro-
jekteissa ja terveydenhuollon ja muotoilun yhteistyö ja siihen liittyvät erityispiirteet. Olen tarkastellut 
näitä asioita Aalto-yliopiston Palvelupolku, Wellbeing 365 ja TAYS:in yhteistyöprojekteissa, jotka ovat 
osana ATLAS-hanketta. Opinnäytteeni aihealueen sisällä olen pyrkinyt vastaamaan työtäni ohjaaviin 
tutkimuskysymyksiin.



(22)Opinnäytteeni päätutkimuskysymykset ovat;


Miten muotoilijoiden ja terveydenhuollon henkilöstön yhteistyö toimii yhteissuunnittelun eli co-
 designin prosesseissa? 


Minkälaisia kokemuksia terveydenhuollon henkilöstöllä ja muotoilijoilla on heidän yhteistyöstään?


1) Minkälaisia odotuksia ja asenteita eri osapuolilla on toisiaan kohtaan?


2) Millä tavoin yhteistyötä on pyritty tukemaan?


3) Minkälaisia ominaisuuksia muotoilijalta vaaditaan terveydenhuollon kontekstissa?


4) Miten muotoilijoiden järjestämiä yhteissuunnittelun tapahtumia on toteutettu näissä projekteissa?


Olen kerännyt opinnäytteeni tutkimusaineiston haastattelemalla Palvelupolku, Wellbeing 365 ja 
 TAYS:in projekteissa toimineita muotoilijoita, asiantuntijoita ja terveydenhuollon ammattilaisia. Halusin 
 sisällyttää aineistooni haastatteluja kummastakin näkökulmasta, jotta terveydenhuollon ja muotoilun 
 yhteistyö selventyisi molemmista suunnista. Tutkimusmenetelmänä käytin teemahaastatteluja keskit-
 tyen yhteistyöhön terveydenhuollon ja muotoilun välillä sekä projekteissa käytettyihin yhteissuunnitte-
 lun menetelmiin. 


Kuva 1. Opinnäytteen aikataulu
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(23)Saadakseni tavoitteideni mukaista tietoa tein listan kysymyksistä joihin halusin vastauksia haastattelui-
 den kautta.  Haastatteluiden lisäksi kysymykset ohjasivat kirjallisuuskatsauksen tekemistä. Lopputyön 
 tulosten kannalta kirjallisuuskatsauksessa esitellyt kahdeksan erilaista terveydenhuollon ja yhteisuun-
 nittelun esimerkkiä nousivat merkittäväksi haastatteluaineistoa täydentäväksi materiaaliksi.


Seuraavat kysymykset ohjasivat työskentelyäni:


Yhteissuunnittelun näkökulma


Mitä yhteissuunnittelun menetelmät tarkoittavat ATLAS terveydenhuollon projekteissa?


Mitkä yhteissuunnittelun menetelmät tuntuivat toimivimmilta tässä projektissa?


Miten muotoilijat toteuttavat yhteissuunnittelua käytännössä?


Mitä yhteissuunnittelun tapahtumissa tehdään?


Mitkä ovat yhteissuunnittelun haasteet ja mahdollisuudet?


Mitä hyötyä yhteissuunnittelusta oli projektille?


Muotoilun ja terveydenhuollon yhteistyön näkökulma


Mitä haasteita terveydenhuollon ja muotoilijoiden yhteistyössä on?


Mitä asioita on tärkeä ottaa huomioon terveydenhuollon ja muotoilun välisessä yhteistyössä?


Miten muotoilijoiden ja terveydenhuollon henkilöstön yhteistyötä pyrittiin helpottamaan projektissa?


Mitä mahdollisuuksia terveydenhuollon ja muotoilun yhteistyössä on?


Haastattelujen avulla keräsin tietoa muotoilijan näkökulmasta ja terveydenhuollon ammattilaisten nä-
 kökulmasta. Aloitin tiedon keruuni haastattelemalla muotoilijoita Tampereen yliopistollisen keskus-
 sairaalan projektista ja Helsingin kaupungin Palvelupolku-projektista. Ensimmäinen haastattelu toimi 
 pilottihaastatteluna ja muokkasin kysymyksiä tämän haastattelun jälkeen havaitsemieni ongelmien 
 mukaan. Tämän jälkeen toteutin haastatteluja terveydenhuollon asiantuntijoille Wellbeing 365, Pal-
 velupolku ja TAYS projekteissa. Haastattelin myös Wellbeing 365 projektiin osallistunutta muotoilun 
 maisteriopiskelijaa. Haastattelujen edetessä tietomääräni lisääntyi käsiteltävästä aiheesta ja saatoin 
 kysyä tarkentavia kysymyksiä edellisissä haastatteluissa ilmi tulleiden asioiden ympäriltä. Tästä johtu-
 en haastatteluni kehittyivät hieman matkan varrella.


Haastattelin opinnäytteeni aineistoon terveydenhuollon ammattilaisista kahta lääkäriä, yhtä osaston-
hoitajaa ja kahta sairaanhoitajaa. Lisäksi haastattelin kahta projekteissa tiiviisti toiminutta asiantunti-
jaa. Valitsin terveydenhuollon ja asiantuntijoiden haastateltavat muotoilijoiden antamien suositusten 



(24)mukaan. Kiinnitin huomiota myös siihen, että saisin haastateltavaksi henkilöitä, jotka ovat olleet tiiviisti 
 tekemisissä projektin kanssa tai vaihtoehtoisesti osallistuneet projektissa järjestettyihin yhteissuun-
 nittelun tapahtumiin. En haastatellut opinnäytteeni aineistoon potilaita, koska tämä ryhmä olisi ollut 
 erityisen hankalasti tavoitettavissa ja heidän osallistumisensa ei olisi tuonut minua kiinnostavien ai-
 healueiden saralta mainittavaa lisätietoa. En halunnut painottaa terveydenhuollon kanssa tehtävässä 
 yhteistyössä työskentelyä potilaiden kanssa. Sen sijaan olin kiinnostunut siitä, miten terveydenhuollon 
 organisaation kulttuuri vaikuttaa muotoilun kanssa tehtävään yhteistyöhön ja siten asiakkaan tai poti-
 laan näkökulma rajautui pois.


Haastattelin opinnäytteessäni muotoilijoita ja yhteissuunnitteluun osallistuneita tahoja saadakseni ko-
 konaiskuvan projektista, käytetyistä yhteissuunnittelun menetelmistä ja niihin sisältyvistä haasteista ja 
 mahdollisuuksista. Kartoitin mahdollisia ymmärtämisvaikeuksia kommunikaatiossa ja tehtävänannos-
 sa yhteissuunnittelun tapahtumissa. Kysyn myös projektin lopputuloksista ja mahdollisista jatkosuun-
 nitelmista selvittääkseni menetelmien vaikutusta ja projektien lopullista merkitystä terveydenhuollon 
 saralla.


Opinnäytteeni haastatteluissa halusin selvittää, mitkä asiat projektin yhteissuunnittelussa ovat toimi-
 neet osallistujien mielestä hyvin. Tarkastelin myös, mitä hyötyjä ja hankaluuksia menetelmien käytössä 
 on ollut ja mihin suuntaan osallistujat kehittäisivät niitä. Mitkä menetelmät tuntuivat toimivimmilta? Mikä 
 erityisesti oli haastavaa tai hyödyllistä yhteissuunnittelussa? Miten osallistujat valikoituivat? Mitä eri 
 metodeja, työkaluja, visualisointeja käytettiin? Mitkä niistä tuntuivat toimivimmalta? 


Tavoitteenani on helpottaa muotoilijoiden työtä opinnäytetyöni tuloksien kautta. Opinnäytetyöni tu-
 lokset voivat toimia esimerkkeinä siitä, miten yhteissuunnittelun menetelmiä on yliopiston yhteistyö-
 projekteissa käytetty terveydenhuollon puolella. Tämä voi helpottaa muiden työskentelyä prosessista 
 avautuvien uusien näkökulmien kautta. Usein projektien lopputulokset ovat esitelty huolella ja niistä jää 
 dokumentteja muiden luettavaksi, mutta prosessia saatetaan avata hyvin vaihtelevasti ja joskus melko 
 pintapuolisesti. Tämä tapahtuu ymmärrettävistä syistä, koska tyypillisesti lopputuloksena esitellään jo-
 kin palvelukonsepti tai konkreettinen tuotos joka on monesti mielenkiintoisin dokumentointi projektista. 


Prosessin kirjaaminen saattaa jäädä heikoksi niiltä osin, mitä on tehty esimerkiksi suunnitteluprosessin 
aikana. Dokumentointi jää helposti tasolle, jossa kuvataan yleisesti projektissa käytettyjä menetelmiä, 
mutta ei mennä esimerkiksi niissä käytettyjen materiaalin tai ohjeistuksen suhteen yksityiskohtiin. Me-
netelmistä puhuminen voi myös merkitä eri tilanteissa ja eri ihmisille erilaisia asioita. Tämän takia mie-
lestäni on hyödyllistä avata prosesseja siitä näkökulmasta, mitä tosiasiassa tapahtui yhteissuunnittelun 
aikana.
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Kuva 2. Toteutuneet haastattelut eriteltynä eri projektien ja haastateltavien ammattinimikkeiden mukaan.
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2. Terveydenhuollon projektit ATLAS-hankkeessa



2.1 Wellbeing 365 projektin konseptisuunnittelu psykiatrisen hoidon  asiakaslähtöisessä kehittämisessä



2.2 Palvelupolku-projekti asiakaskeskeisen palveluverkoston luomisen tukena  Lauttasaaressa



2.3 Tampereen yliopistollisen keskussairaalan toimintamallien kehittäminen 

palvelumuotoilun keinoin



(28)2. Terveydenhuollon projektit ATLAS-hankkeessa


Minun oli  välttämätöntä rajata opinnäytteeni aluetta terveydenhuollossa, koska terveydenhuollon si-
 sälle luokiteltavia osa-alueita on määrättömästi. Tarkastelen opinnäytteessäni kolmea yliopiston yh-
 teistyöprojektia ATLAS-hankkeen sisällä. Projektit ovat Aalto-yliopiston yhteistyöprojekteja julkisen 
 sektorin kanssa ja ovat  luokiteltavissa terveydenhuollon piiriin. Terveydenhuollon kontekstit rajautu-
 vat näissä kolmessa ATLAS hankkeen tutkimien projektien mukaan sairaalaympäristöön, yksityisiin 
 ja julkisiin hoiva-alan yrityksiin ja psykiatrisen terveydenhuollon puolelle. Seuraavissa luvuissa kerron 
 tarkemmin näistä kolmesta projektista. 


ATLAS-hankkeessa tutkitaan Aalto-yliopiston yhteistyöprojekteja niiden toteuttamisen jälkeen. Hank-
 keen pohjalta pyritään luomaan yhtenäistä kuvaa tai karttaa yhteissuunnittelun toteuttamisen metodeis-
 ta. Tutkimani projektit ovat pieni osa ATLAS-hanketta, joka pohjautuu yhteensä 13 eri tutkimusprojek-
 tiin. Projekteissa käsitellään palveluiden yhteissuunnittelua erilaisista teoreettisista lähtökohdista käsin 
 ja erilaisissa ympäristöissä. Keskeisiä ATLAS projektia ohjaavia kysymyksiä on, mitä palvelumuotoilu 
 yhteissuunnittelun metodeja näissä projekteissa on käytetty, mitkä ovat niiden mahdollisuudet, mihin 
 teoreettiseen taustaan ne pohjautuvat ja kuinka ne voitaisiin määritellä teoreettisesta taustansa huo-
 mioon ottaen. ATLAS projektissa on tutkijoita Aalto-yliopiston eri osastoilta. Opinnäytteessäni keskityn 
 ATLAS projekteihin, jotka on toteutettu erilaisissa terveydenhuollon konteksteissa. 


(Simlabin sivusto Aalto-yliopiston internet sivuilla, ATLAS project plan) 


ATLAS-hanke on lähtökohtaisesti noussut innovatiivisten palveluiden kehittämisen haasteesta, jonka 
edessä yksityiset ja julkisen sektorin toimijat ovat nykypäivänä. Tämä on herättänyt kiinnostusta käyt-
täjäkeskeisiin ja käyttäjiä osallistavien muotoilun menetelmien käyttämiseen. Tämän johdosta tutki-
musprojektit, jotka pyrkivät suunnittelemaan palveluita käyttäjien kanssa, ovat lisääntyneet. Tutkimusta 
tehdään kuitenkin monista teoreettisista lähtökohdista ja mitään selkeää kehystä yhteiselle suunnittele-
miselle ei ole olemassa. Lisäksi informaatio palveluiden yhteissuunnittelusta on hajallaan. Yksityiset ja 
julkiset yritykset ovatkin nykyään ongelman edessä valitessaan juuri heille sopivia työkaluja olemassa 
olevien joukosta. (ATLAS project plan)



(29)2.1 Wellbeing 365 projektin konseptisuunnittelu psykiatrisen hoidon asiakaslähtöisessä 
 kehittämisessä


Aalto-yliopiston projekti 365 Wellbeing oli osa World Design Capital 2012 ohjelmaa. Wellbeing projekti 
 on ollut mittava ja moniulotteinen hanke ja siihen on kuulunut 12 projektia eri tieteenaloilta. Tavoitteena 
 on ollut suunnitella toimivia, miellyttäviä ja hyvinvoivia elinympäristöjä ja kehittää kunnallisia hyvinvoin-
 ti- ja terveyspalveluja. Aalto-yliopiston opiskelijat, asiantuntijat ja tutkijat muotoilun osastolta tekevät 
 näissä projekteissa yhteistyötä Helsingin, Espoon ja Kauniaisen ja Lahden kaupunkien kanssa ja on 
 aktivoinut myös kansalaisia näissä kaupungeissa. Yhteistyötä on tehty noin kymmenien ammattilai-
 sen kanssa terveydenhuollon, lastensuojelun, kaupunkisuunnittelun ja lähiöiden kehittämisen alalta. 


Yhteistyökumppaneita on näiden lisäksi monia, kuten Eindhovenin teknologinen yliopisto ja National 
 Institute of Health and Welfare. Hankkeen johtaja Turkka Keinonen kuvailee haastattelussaan, että 
 Wellbeing hankkeen myötä on pyritty muotoilemaan hyvinvointiratkaisuja ympäristöön, tuotteisiin ja 
 palveluihin siten, että kansalaisten, palveluntuottajien ja julkisen terveydenhuoltojärjestelmän edut tu-
 lisivat kohdatuiksi. 


(Aalto-yliopiston internet sivut)


Opinnäytteessäni tarkastelema Wellbeing 365 projekti mielenterveydenhoitotyöhön oli Aalto-yliopiston 
 taiteiden ja suunnittelun korkeakoulun maisteriopiskelijoiden toteuttama projekti. Maisteriopiskelijat te-
 kivät yhteistyötä ”User Inspired Design” kurssin puitteissa Auroran psykiatrinen sairaalan ja Malmin 
 psykiatrinen poliklinikan kanssa. Kurssin vetäjänä toimi Wellbeing hankkeen johtajana toiminut Turk-
 ka Keinonen. Projektissa käytettiin palvelumuotoilun menetelmiä, muun muassa yhteissuunnittelua ja 
 muotoiluluotaimia*. Käsittelen palvelumuotoilun menetelmiä ja yhteissuunnittelua tarkemmin seuraa-
 vissa luvuissa. Projektissa mukana olleilla opiskelijoilla saattoi olla jotain tietämystä palvelumuotoilun 
 menetelmistä tai he harjoittelivat niitä projektissa ensimmäistä kertaa. Terveydenhuollon projektikuva-
 uksissa käsittelen tätä projektia tarkemmin oman kokemukseni näkökulmasta, koska osallistuin myös 
 itse vuonna 2011 pidetylle User Inspired design kurssille. 


Muotoiluluotain: Muotoilun tutkimuksen menetelmä, jossa käyttäjältä saatua itsedokumentoinnin avulla kerät-
tyä tietoa käytetään muotoiluprosessin tukena. (Mattelmäki, 2006, s. 39-40)



(30)2.2 Palvelupolku-projekti asiakaskeskeisen palveluverkoston luomisen tukena Lautta-
 saaressa


Tarkastelen opinnäytteessäni Helsingin kaupungin Innovaatiorahaston rahoittaman Aalto-yliopiston 
 Palvelupolku-projektia, ja erityisesti sen toista vaihetta. Projektia toteuttivat yhdessä Aalto ARTSin 
 ja Aalto BIZ tutkijat ja maisteriopiskelijat. Tämä projekti on jatkoa Palvelupolku 1 -hankkeelle, jossa 
 tutkittiin palvelupolun toimintamallin arvoverkostoa ja kehitettiin osaamista palvelumuotoilun hyödyn-
 tämiseksi (Elo, 2012, s. 25-26). Projekti on ollut osa laajempaa Helsingin kaupungin Yritysmyönteinen 
 kumppani -hanketta, jonka tavoitteena on ollut kehittää palvelumuotoilun avulla asiakaslähtöisempiä 
 yrityspalveluita (Hakio, 2010, s. 7).


Tarkastelemani Palvelupolku-projektin osa tehtiin linkittyneenä Lauttasaaren asiakaskeskeinen pal-
 veluverkko -hankkeeseen, jossa hyödynnettiin asiakaslähtöisiä toimintamalleja palveluiden suunnit-
 telussa. Hanke on saanut World Design Capital 2012 statuksen. Helsingin kaupungin sosiaaliviraston 
 sivuilla esitellään Lauttasaaren asiakaskeskeisen palveluverkon tavoitteita näin; ”Lauttasaaren asia-
 kaskeskeinen palveluverkko – hanke on vanhusten palveluihin kehitettävä uuden innovatiivisen koko-
 naisuuden yhteensovittamis- ja kehittämishanke julkisen, yksityisen, kolmannen sektorin ja vapaaeh-
 toisten toimijoiden yhteistyönä. Hankkeessa korostuvat arjen toimivuuteen perustuvat asiakaslähtöiset 
 työprosessit, palvelujen organisointi asiakkaan palveluketjujen mukaisesti ja organisaation kehittämi-
 nen palveluverkoston näkökulmasta.” (Helsingin kaupungin internet sivut)


Lauttasaari-hankkeen tavoitteena oli muodostaa Lauttasaaren alueelle niin sanottu ”seinätön palvelu-
 verkko”, joka sisältäisi julkiset ja yksityiset palveluntarjoajat sekä kolmannen sektorin tarjoamat palve-
 lut. Hankkeen kohderyhmänä ovat vanhusten palvelut ja erityisesti omaishoitajien toiminta sen sisällä. 


(Elo, 2012, s. 5-7, 28-30)


Puhuessani jatkossa Palvelupolku-projektista, tarkoitan tällä Lauttasaari-hankkeen osana toiminutta 
 Palvelupolun toista vaihetta ja siinä toteutettua yhteistyötä Muotoilun laitoksen kanssa. Helsingin kau-
 pungin asiakaslähtöisten toimintamallien hyödyntämisessä on käytetty muotoilun ja palvelumuotoilun 
 tarjoamia työkaluja, jotka ovat olleet myös tämän yliopistoyhteistyön olennaisia elementtejä. Opinnäy-
 tetyöni kohdentuu siis lähinnä Joona Elon (2012) toteuttamaan osuuteen Palvelupolku-projektista. Sii-
 nä sovellettiin muotoilun menetelmiä, kuten muotoiluluotaimia ja yhteissuunnittelun työpajoja osana 
 Lauttasaari-hanketta. Elon maisteriopinnäytetyön tarkoituksena oli kokeilla, miten muotoilun menetel-
 miä ja visuaalisia työtapoja voitaisiin hyödyntää osana julkisten palvelujen kehittämistä. (Elo, 2012, s. 


5-7, 28, 30, 44, 49; Helsingin kaupungin internet sivut)



(31)2.3 Tampereen yliopistollisen keskussairaalan toimintamallien kehittäminen palvelu-
 muotoilun keinoin


Tampereen yliopistollinen keskussairaala eli TAYS on laaja paikallinen sairaala, jossa työskentelee yli 
 7500 ammattihenkilöä ja jossa hoidetaan vuosittain noin 160 000 potilasta. Viime aikoina sairaalassa 
 ollaan toteutettu laajaa kehityshanketta, josta osa keskittyy parantamaan palveluja potilaslähtöisem-
 miksi. 


Tampereen yliopistollisen keskussairaalassa on toteutettu palvelumuotoilupilotteja kahdessa vaihees-
 sa. Ensimmäinen vaihe alkoi keväällä 2011 ja siinä keskityttiin sarkooma tyyppistä syöpää sairasta-
 viin potilaisiin. Sarkooma tarkoittaa luu- ja tukielimissä sijaitsevaa syöpätyyppiä. Tavoitteena oli löytää 
 keinoja sarkooma potilaiden hoitokokemuksiensa parantamiseen ja tutkia mahdollisuutta hoitoaikojen 
 lyhentämiseen. Tavoitteena oli myös tutustuttaa sairaalaorganisaatio muotoilullisiin tapoihin kehittää 
 palveluita. Projektin ensimmäisessä vaiheessa sarkoomapotilaiden matkasta luotiin kaavio, joka saa-
 tiin lääkäreiden kanssa toteutetun työpajan tuloksena. Muotoilija tuotti tämän työpajan tuloksista poti-
 laan matkaa kuvaavan virtakaavion joka muokattiin lopulliseen muotoonsa henkilökunnan kanssa, joita 
 potilas matkansa aikana tapaa. Haastatteluissa käytettiin apuna virtakaavion pohjalta luotua pelilau-
 taa. Pelilaudan lisäksi haastatteluissa käytettiin puisia pelinappuloita ja merkkejä kuvaamaan tärkeitä 
 tapahtumia ja ihmisiä matkan varrella. Haastatteluista saadun tiedon pohjalta toteutettiin työpaja poti-
 laiden kanssa ja tämän tuloksena saatiin tulevaisuutta visioivia konsepteja.


Projektin seuraavassa vaiheessa keväällä 2012 keskityttiin sairaalaympäristön fyysiseen prototypoin-
 tiin. Tulevina vuosina Tampereen yliopistolliseen sairaalaan on tulossa suuria muutoksia ja sinne ol-
 laan rakentamassa muun muassa uutta siipeä. Prototypointiin kuului sairaalan uuteen siipeen kuu-
 luvia tiloja, kuten potilasosasto, poliklinikka ja leikkaussali. ”Pahvisairaaksi” nimetyssä prototypointi 
 työpajassa käytettiin 1:1 pahvimateriaaleja tulevaisuuden sairaalatilojen rakentamiseksi. Pahvisairaala 
 toteutettiin yhteissuunnittelun työpajoissa, johon osallistui muun muassa arkkitehteja, henkilökuntaa 
 ja potilaita (yhteensä 65 työntekijää). Pahvisairaalan tilanteesta ymmärrys henkilökunnan ja potilaiden 
 tarpeista välittyi suoraan mukana yhteissuunnittelussa oleville arkkitehdeille. Tuloksena saatiin visio 
 tulevaisuuden sairaalatiloista, joita voidaan käyttää hyväksi tulevissa sairaalatiloissa.


(designforhealthcare internet sivu, Cardboard hospital video)
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(36)3. Palvelumuotoilu ja yhteissuunnittelu


3.1. Palvelumuotoilusta ratkaisuja aikamme ongelmiin


Palvelumuotoilu on viime aikoina paljon huomiota saanut lähestymistapa muotoilussa. Palvelumuotoilu 
 on tärkeä osa opinnäytettäni, koska työssäni käsiteltävät muotoilun projektit ovat suurelta osin 
 palvelumuotoilun kentältä. Meronin ja Sangiorgin (2011, s. 9, 14) mukaan muotoilun alueella 
 alettiin puhua palveluista uutena muotoilun agendana 1990-luvulla. Tällöin muotoilun käytännöt ja 
 kulttuuri keskittyivät enemmän konkreettisten objektien muotoiluun perinteisille teollisille sektoreille. 


Palvelumuotoilu on saanut yhä enemmän huomiota lähestymistapana, joka voisi osaltaan ratkaista 
 nykyisiä taloudellisia ja sosiaalisia ongelmia. 


Birgit Mager (2009, s. 32-33) kuvailee, että palvelumuotoilu käsitettiin useinkin väärin 90-luvun alussa, 
 kun muotoilu yhdistettiin tuotteiden ulkoisen muodon antamiseen. Tänä päivänä palvelumuotoilu on 
 saanut uskottavuutta ja se on todistanut arvonsa useiden projektien kautta yksityisellä sekä julkisella 
 sektorilla että teollisuudessa. 


Palvelumuotoilu on hyvin laaja käsite ja sitä on pyritty määrittelemään eri tutkijoiden toimesta. 


Lovelockin ja Gummessonin (2004, s. 23) mukaan palveluiden piirteitä ovat aineettomuus (intangibility), 
 erilaisista ja olosuhteiden mukaan muuttuvista aineksista koostuminen (heterogenity), sidonnaisuus 
 vuorovaikutukseen ihmisten kanssa (inseparability) ja katoavaisuus (perishability). 


Lämsä ja Uusitalo (2003, s. 17-18) kuvailevat palvelun ominaispiirteiksi aineettomuuden, 
heterogeenisyyden, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuuden ja ainutkertaisuuden. Palvelu eroaa 
tuotteista ensi sijassa siinä, että palvelu on aineeton. Palvelu liittyy toimintaan ja asiakas joutuu 
päättelemään palvelun ominaisuudet niistä aineellisista olomuodoista ja todisteista, jotka ovat 
saatavilla. Palvelun heterogeenisyys eli vaihtelevuus tarkoittaa sitä, että palveluun vaikuttavat monet 
tekijät ja kukin palvelukokemus on ainutkertainen. Palveluun vaikuttavia asioita on monesti hankala 
ennakoida, koska siihen vaikuttavat niin monet osallistujat. Palvelukokemukseen voivat vaikuttaa jopa 
muut samanaikaisesti palvelua käyttävät asiakkaat. Palvelu tuotetaan silloin, kun asiakas ostaa ja 
kuluttaa sen. Esimerkiksi ravintolapalvelu syntyy asiakkaan ruokaillessa ravintolassa. Palvelu on myös 
ainutkertainen, eikä sitä voi varastoida. Ravintolapalvelu käytetään juuri siinä hetkessä, kun se on 
tarjolla, eikä sitä voi varastoida myöhempää käyttöä varten. (ibid.)



(37)3.2 Palvelumuotoilun ihmislähtöiset menetelmät


Muotoilun uusien toimintakenttien siivittämänä myös muotoilun menetelmät ovat olleet muutoksessa. 


Palvelumuotoilussa voidaan käyttää monia menetelmiä ja lähestymistapoja, joita kuvailen seuraavaksi. 


Magerin (2009, s. s. 37-40) mukaan palvelumuotoilu on kokonaisvaltaisesti asiaa lähestyvä 
 lähestymistapa, joka katsoo palvelun kokonaisuudessa tapahtuvia toimintoja ja vuorovaikutusta. Eri 
 toimijoiden kartoittaminen on usein tärkeä vaihe palvelun ymmärtämisessä. Työskentely on usein 
 monitieteellistä ja ihmislähtöisestä. 


Palveluja hahmotetaan usein asiakkaan matkaa kuvaavina prosesseina, että palvelu tulisi helpommin 
 ymmärrettäväksi. Matkaa kuvaavat prosessit keskittyvät palvelun kokemukselliseen puoleen.  Parker 
 ja Heapy (2006, s.16, 34 -35, 55-56) kirjoittavat, että asiakkaan matkaa eli palvelupolkua kuvaavat 
 menetelmät helpottavat ihmisiä rakentamaan kuvaa siitä, kuinka palvelukokemukset toimivat oikeassa 
 elämässä. Tavoitteena ei ole ymmärtää toimivaa palvelun prosessia, vaan määritellä asiakkaalle paras 
 kokemuksellinen matka palvelun läpi. Palvelupolkua voidaan käyttää ongelmien identifioimiseksi ja 
 palvelun parantamismahdollisuuksien identifioimiseksi. Palvelupolku hahmotetaan asiakkaan matkalle 
 identifioitujen pisteiden kautta, jotka asetetaan ajalliseksi jatkumoksi. 


Palvelupisteet ovat palvelukokemuksen kontaktipisteitä, joista palvelukokemus rakentuu. Ihmiset 
 kokevat palvelun palvelupisteiden kautta ja niissä ollaan usein tekemisissä palvelun fyysisten 
 ilmenemismuotojen kanssa tai vuorovaikutuksessa ihmisten kanssa. Palvelupisteet ovat palvelun 
 kosketeltavia elementtejä ja siihen kuuluu palvelussa toimivan vuorovaikutuksen lisäksi kaikki, mitä 
 palvelua kokeva ihminen voi aistiensa avulla kokea. (Parker & Heapy, 2006, s.16, 34 -35, 55-56)
 Palvelumuotoilussa pyritään tutkimuksellisin keinoin tuottamaan parempia muotoiluratkaisuja. 


Tutkimusta toteutetaan erilaisin keinoin. Meronin ja Sangiorgin (2011, s. 16-18) mukaan palvelumuotoilun 
tutkimuksessa on erotettavissa kaksi ajattelumallia; vuorovaikutukseen keskittyvä ajattelumalli ja 
funktionaalinen ajattelumalli. Funktionaalinen näkökulma keskittyy palvelun sisällä oleviin toimintoihin, 
kuten siihen mitä palvelu voi tarjota ja mitä se merkitsee. Vuorovaikutusmallissa keskitytään 
muotoilun interventioihin asiakkaan kokemuksellisesta näkökulmasta käsin ja pyritään parantamaan 
sitä muotoilullisin keinoin. Hanington (2003, s. 11-16) kirjoittaa, että muotoilun tutkimusten tuloksilla 
on suora yhteys muotoiluratkaisuihin. Palvelumuotoilun prosessiin kuuluu olennaisesti toistuvat 
testaamisen ja kehittämisen vaiheet eli iteratiivisuus (Hanington, 2003, s.11-16; Miettinen, 2009, s. 11).



(38)Palvelumuotoilun tutkimuksessa käytetään monia menetelmiä. Haningtonin (2003, s.11-16) mukaan 
 perinteiset ihmislähtöisen suunnittelun metodit pohjautuvat haastatteluille, kyselyille ja erilaisille 
 mittauksille. Nämä menetelmät eivät ole kuitenkaan soveliaita kaikkiin tilanteisiin, koska ihmiset eivät 
 useinkaan tee niin kuin sanovat ja ovat valmiimpia esittämään asioita paremmasta näkökulmasta kuin 
 ne ovat. Havainnoinnit ovat tyypillinen menetelmä muotoilun saralla, kuitenkin hieman muunneltuina 
 etnografisen tutkimuksen havainnointiin verrattuna. Nykyisin on olemassa laaja valikoima luovia 
 menetelmiä muotoilun tutkimukseen ja käyttäjätiedon keräämiseen, jotka liittyvät useinkin käyttäjien 
 osallistumiseen. Haningtonin mukaan tällaisia luovia menetelmiä ovat muun muassa käyttäjiä 
 osallistavat muotoilun työpajat ja muut luovat tapahtumat, joissa luodaan visuaalisia tuotoksia 
 ajatuksien ja ideoiden kommunikoimiseksi. Tuotokset voivat olla karttoja, diagrammeja, kollaaseja, 
 toimintoja tai malleja. Innovatiivisten metodien tarkoituksena on nimenomaan se, että niitä käytetään 
 luovasti kuhunkin käyttötarkoitukseen. (ibid.)


Palvelumuotoilun ajattelutapaan liittyy voimakkaasti käyttäjien osallistuminen. Osallistavan suunnittelun 
 juuret ovat Skandinavian demokraattisissa liikkeissä 1970 -luvulla ja yhteissuunnittelun kaltaiset 
 menetelmät ovat kehittyneet tämän käyttäjiä osallistavan suuntauksen seurauksena (Sanders & 


Stappers 2008; Ehn 2008). Muotoilun ajattelutavan painopiste on siirtynyt yhteiseen suunnittelemiseen 
 käyttäjien kanssa (Vaajakallio, 2012; Sanders & Stappers, 2008; Hanington 2003). Asiakkaat käsitetään 
 prosessissa yhteisiksi arvon luojiksi passiivisen vastaanottavan roolin sijaan (Mager, 2009, s. 37-40). 


Muotoilun tutkimuksen muuttuminen on muuttanut muotoilijan, tutkijan ja käyttäjän roolia. Sillä on ollut 
 seurauksia muotoilun koulutukseen ja harjoittamiseen ja se on luonut uusia toiminta alueita muun 
 muassa yhteisluomiseen (Sanders & Stappers, 2008, s. 5-6). 


Palvelumuotoilussa voidaan käyttää menetelmänä muun muassa luotaimia. Tuuli Mattelmäki (2006, s. 


39-40) kutsuu niitä väitöskirjassaan muotoiluluotaimiksi (engl. design probes). Muotoiluluotaimet ovat 
 käyttäjäkeskeiseen suunnitteluun kuuluva menetelmä ihmisten ymmärtämiseksi ja muotoiluratkaisujen 
 toteuttamiseksi. Luotaimissa käyttäjät osallistuvat suunnitteluprosessiin itse dokumentoinnin keinoin. 


Luotaimissa olevien tehtävien avulla käyttäjät dokumentoivat kokemuksiaan ajatuksiaan ja ideoitaan. 


Luotaimissa keskitytään käyttäjien omaan, henkilökohtaiseen näkökulmaan. Luotaimen rikastuttavat 
 suunnittelua ja muotoilua ja tutkivat tulevaisuuden mahdollisuuksia ongelmanratkaisun sijaan. 


Luotaimet tukevat sekä muotoilijoiden että käyttäjien tulkinnallisuutta ja luovuutta. Luotaimissa olevat 
tehtävät ovat yleensä tulkinnanvaraisia ja avoimia inspiroidakseen uusien ja yllättävien tulosten esiin 
tulemista. Yleisimmät luotaimissa käytetyt dokumentointimenetelmät tapahtuvat avoimien kysymysten, 
kuvakollaasien tekemisen, päiväkirjojen ja kameran avulla. (ibid.) Käyttäjien osallistaminen luovien 



(39)menetelmien, kuten päiväkirjojen, piirtämisen, valokuvauksen ja tarinankerronnan kautta on hyödyllistä 
 etenkin niissä tilanteissa, joissa on vaikea ilmaista ajattelun prosesseja verbaalisesti (Fulton Suri, 
 2003, s. 52-57). 


Kirsikka Vaajakallio (2012, 49-50) kuvailee väitöskirjassaan, nykyisin puhuttaessa käyttäjien 
 osallistumisessa ei tarkoiteta ihan samaa kuin aikaisemmin käyttäjäkeskeisen suunnittelun piirissä. 


Vaajakallio tuo esille, että käyttäjäkeskeisestä suunnittelusta on siirrytty luovempiin menetelmiin, joissa 
 pyritään ymmärtämään käyttäjää, hänen subjektiivisia arvojaan ja tarpeitaan. Käyttäjää ei nähdä tästä 
 näkökulmasta objektiivisesti, vaan ajatteluun liittyy voimakkaasti muiden kokemusten empaattinen 
 ymmärtäminen ja tulkinta. 


Empatian merkitys on olennaista etenkin silloin kun muotoilija tulkitsee muiden ihmisten puheita, 
 tekemisiä ja käyttäjiltä saatua tietoa. Fulton Suri (2003, s. 52-57) avaa empaattista suunnittelua ja 
 hänen mukaansa olennaista ei ole pelkän objektiivisen tiedon tuominen osaksi muotoilun prosessia 
 vaan saada ymmärrystä ihmisiltä henkilökohtaisesti. Kun muotoilija kohtaa ihmisiä heidän arjessaan, 
 hän voi empatian kautta inspiroitua visioimaan parempia ratkaisuja heille saadessaan enemmän 
 subjektiivista informaatiota. Muotoilija pyrkii empaattisuutensa kautta ymmärtämään ja tulkitsemaan 
 muiden ihmisten ajatuksia ja tunteita. (ibid.)


Palvelumuotoilun piirissä tavallisia ovat myös suunnittelupelit, joiden luonnetta Vaajakallio (2012, 
 s. 100-101) hahmottaa väitöskirjassaan. Suunnittelupeli helpottaa yhteissuunnittelussa yhteisen 
 ymmärryksen luomista käsiteltävästä aiheesta ja tekee asioiden täsmällisen kommentoinnin 
 helpommaksi. Peli luo yhteisen kielen osallistujien ja muotoilijoiden välille. Muotoilupelit ovat omiaan 
 myös ruokkimaan mielikuvitusta ja antavat osallistujille kosketeltavan ja luovan työkalun erilaisille 
 kokeiluille. Muotoilupelien kautta osallistujien on helpompi visioida tulevaisuuden mahdollisuuksia 
 olemassa olevaan tilanteeseen. (ibid.)


Magerin (2009, s. 37-40) mukaan palvelumuotoilijoilla on menetelmissään visuaalinen ote. He luovat 
suunnitteluprosessin eri vaiheissa muun muassa kuvakäsikirjoituksia ja prototyyppejä. Myös Segelström 
(2010, s.17-35) on tutkinut opinnäytetyössään palvelumuotoilun alueella tehtyjä visualisointeja, joista 
tyypillisimmät ovat blueprint, palvelupolut, käyttäjäpersoona kuvaukset, palvelun kuvakäsikirjoitukset, 
systeemikartat ja pienoismallien, esimerkiksi legojen avulla palvelun visualisoimiseksi käytetyt 
menetelmät. Blueprint visualisointien käyttö (Bitner, Ostrom & Morgan, 2008, s. 5-6) muistuttaa muita 
prosessin visualisointityökaluja. Visualisointi sisältää tällöin yleensä asiakkaan toiminnan ja asiakkaalle 



(40)näkyvät palvelun kontaktipisteet (onstage), asiakkaalle näkymättömät palvelun kontaktipisteet 
 (backstage), palvelun tukiprosessit ja palvelun fyysiset ilmenemismuodot. Haningtonin (2003, s. 11-16) 
 mukaan myös muotoilun tutkimuksen tulkinnan ja analyysin tulokset sisältävät usein visualisointeja, 
 kuten luonnoksia, valokuvia ja videoita riippumatta siitä, käyttääkö muotoilija tutkimuksessaan 
 perinteisiä havainnoinnin ja haastattelun menetelmiä.


3.3 Mitä yhteissuunnittelu on?


Yhteissuunnittelulla on juurensa osallistuvassa suunnittelussa (participation design), joka nousi tär-
 keäksi asiaksi 1970 luvulla Skandinaviassa (Ehn, 2008, s. 93-94; Sanders & Stappers, 2008, s. 7). 


Ehnin (2008, s. 93-94) mukaan osallistuva suunnittelu on lähtöisin ajatuksesta, että ihmiset pystyisivät 
 vaikuttamaan niiden tuotteiden suunnitteluun, joiden kanssa he ovat tekemisissä. Tällainen demo-
 kraattisesta ajattelusta nouseva arvo johti käyttäjien osallistamiseen suunnitteluprosessissa. Osallistu-
 vassa suunnittelun hyödyt liittyvät käyttäjien hiljaiseen tietoon (tacit knowledge) ja erityisosaamiseen, 
 jotka tulevat yhteistyössä näkyväksi suunnittelijoille. 


Klassisessa käyttäjäkeskeisessä muotoiluprosessissa käyttäjä on passiivinen tutkimisen objekti, johon 
 muotoilun tutkija tuo tietonsa teorioista ja lisää tietoaan käyttäjien haastatteluilla ja havainnoinneilla. 


Muotoilija saa nämä tiedot, useinkin raportin muodossa ja luovan ajattelun tuloksena muodostaa sen 
 pohjalta ideoita ja konsepteja. Yhteissuunnittelussa nämä roolit ovat sekoittuneet. Suunnittelun koh-
 teena olevat ihmiset on otettu mukaan muotoiluprosessiin ”oman kokemuksensa asiantuntijoina” ja he 
 osallistuvat tiedon, ideoiden ja konseptien luomiseen. Osallistujia tuetaan tässä tilanteessa työkaluilla, 
 jotka muotoilija on suunnitellut. Muotoilijalla on edelleen vahva rooli muodon antamisella ideoille ja 
 konsepteille. (Sanders & Stappers, 2008, s. 11-12).


Yhteissuunnittelu, englanniksi co-design, näyttäisi olevan termi jota käytetään monissa yhteyksissä 
 ja merkityksissä. Sanders ja Stappers (2008, s. 6,12) kertovat, että yhteissuunnittelu (co-design) ja 
 yhteisluominen (co-creation) sekoitetaan usein toisiinsa ja niitä käytetään synonyymeinä puhuttaessa 
 samoista asioista. He määrittelevät yhteissuunnittelun tapahtumana, joka voi olla osa yhteisluomista. 


Yhteissuunnittelua he käyttävät kuvaamaan tapahtumaa, jossa muotoilijat ja ihmiset, jotka eivät ole 
koulutettuja muotoilijoita, käyttävät luovuuttaan työskennellen yhteistyössä muotoilun kehittämispro-
sessissa. Sanders ja Stappers kuvailevat, kuinka yhteissuunnittelussa käyttäjän rooli voi vaihdella pro-
sessin eri vaiheissa. Riippuen käyttäjien luovuudesta, ammattitaidon asteesta ja innostuksesta heitä 



(41)voidaan osallistaa kaikkiin suunnitteluprosessin vaiheisiin. He kertovat, että käyttäjän rooli suunnitte-
 lutyöhön osallistuvana ”yhteissuunnittelijana” (engl. co-designers) on mahdollista esimerkiksi monissa 
 terveydenhuollon projekteissa. Lääkärit, sairaanhoitajat ja muut terveydenhuollon ammattilaiset voivat 
 osallistua erityisosaamisellaan terveydenhuollon järjestelmien ja ympäristöjen muotoiluun ja suunnitte-
 luun. Potilaat ja heidän omaisensa voivat myös ottaa tämän roolin.


Yhteissuunnitteluun verrattavia menetelmiä on käytössä eri tieteenaloilla ja osittain siitä johtuen yhteis-
 suunnittelua tai co-designia ei toteuteta samalla tavalla eri yhteyksissä. Co-designin ja yhteisluomisen 
 lisäksi voidaan puhua myös yhteistuottamisesta (co-production). Mattelmäki ja Sleeswijk Visser (2011. 


s. 1-2, 6) pyrkivät hahmottelemaan yhteissuunnittelun termistöä artikkelissaan ”Lost in co-x”. Yhteis-
 suunnittelun menetelmät pyrkivät etsimään uusia potentiaalisia suuntia suunnittelulle ja löytämään 
 suunnitteluratkaisuja ja ideoita. Yhteissuunnittelussa suunnittelu, menetelmät ja käyttäjien ohjaaminen 
 ja osallistuminen tapahtuvat yhteistyössä. Mattelmäki ja Sleeswijk Visser ovat tutkineet eri kirjallisuus-
 lähteitä ja suunnitteluprojekteja ja esittelevät katsauksessaan koostetta siitä, mitä yhteissuunnittelu 
 näyttäisi olevan näiden lähteiden pohjalta. Muotoilijat tai suunnittelijat ovat yhteissuunnittelussa tyypil-
 lisesti mukana ja yhteissuunnittelun toiminnassa pyritään yleensä muotoiluratkaisujen kehittämiseen 
 ja uuden visioimiseen. Yhteissuunnittelulla pyritään edesauttamaan suunnittelutyötä antamalla suun-
 nittelun työkaluja ihmisille, jotka eivät tyypillisesti osallistu tuotteen tai palvelun kehittämiseen. Yh-
 teissuunnitteluun pyritään saamaan ja sitouttamaan tärkeitä toimijoita ja tulevaisuuden käyttäjiä, jotka 
 voivat tukea suunnittelutyön toteuttamisprosessia. Yhteissuunnittelu voidaan nähdä myös oppimisen ja 
 tutkimuksen tapahtumana, joka toteutetaan yhteistyössä osallistujien kesken. (Mattelmäki ja Sleeswijk 
 Visser, 2012, s.1-2, 6)


Rizzon (2010, s. 125) mukaan muotoilun tutkimukseen on viime vuosikymmeninä tullut monia mene-
 telmiä ja työkaluja, jotka voidaan nähdä yhteissuunnittelu käsitteen alla olevana toimintana. Muotoilun 
 alan artikkeleissa on nähtävillä, että yhteissuunnittelu tähtää tällä hetkellä suunnittelu- ja muotoilu-
 prosessin inspiroimiseen erilaisten luovien tekniikoiden avulla. Miettinen (2011. s. 23) kuvailee yh-
 teissuunnittelua toiminnaksi, jossa asiakkaat ja käyttäjät osallistuvat palvelun suunnitteluun yhdessä 
 suunnittelijoiden kanssa. Tällä tavalla käyttäjätieto pystytään hyödyntämään nopeasti palvelun kehittä-
 miseksi ja samalla saadaan käyttäjiltä palautetta. 


Yhteissuunnittelun rinnakkaiskäsite, yhteisluominen on käytössä monessa yhteydessä. Mattelmäki ja 
Sleeswijk Visserin (2012) mukaan co-creation eli yhteisluominen tähtää enemmänkin osallistujien ja 



(42)suunnittelutyön kannalta tärkeiden toimijoiden kollektiiviseen luomisprosessiin. Stephens, Ryan-Collins 


& Boyle (2008. s. 10-11) käsittelevät julkisia palveluita artikkelissaan. Heidän mukaansa yhteisluomi-
 sen idea on yhteisöjen potentiaalin ymmärtämisessä ja sen hyödyntämisessä suunniteltaessa julkisia 
 palveluita. Yhteisluominen on tässä kontekstissa enemmän, kuin käyttäjien osallistumista toimintaan 
 ja päätöksentekoon, siinä ihmiset käyttävät kokemustaan ja taitojaan yhteisten asioiden hyväksi. Toi-
 minta nojaa tässä tapauksessa yhteiseen monitahoiseen verkostoyhteistyöhön yksittäisten käyttäjien 
 osallistumisen sijaan.


3.4 Tulisiko käyttäjien osallistua suunnitteluun?


Käyttäjien osallistuminen prosessiin vaikuttaa hyödylliseltä tavalta muotoiluprosesseissa. Se on kuiten-
 kin saanut osakseen myös paljon kritiikkiä ja herättänyt keskustelua hyödyllisyydestä. Webb (1996, 83) 
 esittää kritiikkiä käyttäjien osallistumisesta suunnitteluprosessiin, vaikka tämä onkin lähtökohtaisesti 
 hänen mukaansa hyvä asia. Joissakin ympäristöissä käyttäjien osallistuminen ei ole mahdollista tai 
 edes suotavaa. Webb kuvaa tällaisiksi olosuhteiksi tilannetta, jolloin suunnitteluympäristö on uusi, in-
 novatiivinen ja luova tai käyttäjät ovat hyvin hankalasti määriteltävä ja hajanainen ryhmä tai hankalasti 
 tavoitettavissa. Hän ottaa esille myös sen, että käyttäjien osallistuminen voi joskus rajoittaa suun-
 nitteluprosessin luovuutta. Tällaisissa tilanteissa käyttäjäkeskeisen muotoilun (user-centered design) 
 prosessit eivät ole välttämättä sopivia, vaan menetelmät, joissa käyttäjät ovat yleisönä ja jotka ovat 
 käyttäjäorientoituneita voivat soveltua ympäristöön paremmin.


Steen (2011, s. 55) käsittelee artikkelissaan ”Tensions in human -centered design” käyttäjien osallis-
tumisen haasteita ihmislähtöisessä suunnittelussa (Human Centered Design eli HDC). Hän esittelee 
joitakin projekteja, joissa on huomannut hankaluuksia käyttäjien osallistumisesta. Toisessa projektissa 
tehtiin yhteistyötä poliisien kanssa ja Steen huomasi, että suunnitteluryhmä ei ymmärtänyt monia asi-
oita, jotka olivat poliiseille tärkeitä. Tämä johtui osittain siitä, että poliiseja ei osallistettu päätöksente-
koprosessiin. Toinen projekti keskittyi dementiaa sairastaviin ja heidän hoitajiinsa. Tässä projektissa 
suunnittelutiimillä oli vaikeuksia valita mihin ja kenen tarpeisiin keskittyä. Projektin ongelman määrittely 
venyi tämän takia pidemmäksi kuin oli ajateltu, toisten suunnittelijoiden painottaessa dementiaa sairas-
tavien tarpeita ja toisten hoitajien tarpeita. Steen esittää artikkelissaan yhteenvetona, että HCD:n pro-
sessiin osallistuvien täytyy selvitä tutkijoiden ja muotoilijoiden välisistä jännitteistä ja käyttäjien välisistä 
jännitteistä. Hän näkee haasteellisena myös sen, että samaan aikaan tulisi ottaa huomioon käyttäjien 
olemassa olevat käytännöt ja tulevaisuuden mahdollisuudet suunnittelun kontekstissa.
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